
 و١ٍت الالخصاد ٚاٌخضاسة ص١ٌخٓ                                                                                   ٌّإحّش اٌعٍّٟ اٌغٕٛٞ اٌزأٟ                        ا
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 سُمخزال
معاممضغ ل السُقـجمة خجماتالضيع واقع "دور الاصلاح الإدارؼ يي تحدضغ جػدة ــلتق السشيج الػصفيالجراسة يي ىحه  استخجم   
ــمغ للال دراسة مضجانية عمى السرخف التجارؼ الػششي يخع زلض ،"حكػميال قصاع السرخييبال  مغ ذلظ ىػواليجف تغ، ـ

ج أسمػب الحرخ الذامل لسفخدات مجتسع عتسِ اُ ، و خف عمى مػضػع الجراسةالػصػل إلى تعسيسات ذات معشى لديادة التعّ 
( مػضفاً، 40وعجدىع ) محل الجراسة ان عمى كاية السػضفضغ العاممضغ بالسرخفيالاستب اتتػزيع استسار  تعحضث  ،الجراسة

، Statistical Package for the Social Science (SPSS)الحدمة الإحرائية  تع تفخيغ وتحمضل الاستبانة مغ للالو 
التبار ألفا كخونباخ ، و الشدب السئػية والتكخارات والستػسط الحدابيىي: لضب الإحرائية السدتخجمة ومغ الأسا

(Cronbach's Alpha) تبارلاو ، التبار تحمضل الانحجار الخصي البديط، و التبار معامل ارتباط بضخسػن ، و (t حػل )
 .الستػسط

عجة نتائج مشيا، أن للإصلاح الإدارؼ أثخ ايجابي عمى تحدضغ جػدة الخجمات السُقجمة لمعاممضغ، إلى  وتع التػصل   
وكحلظ وجػد مدتػػ عالي مغ الإصلاح الإدارؼ بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضـــتغ، أيزاً إن التغــضخ يي الإصلاح 

مغ التغــضخ يي تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة لمعاممضغ، وأن إدارة السرخف التجارؼ الػششي زلضـــتغ  %(35الإدارؼ يفدخ )
 .تعسل عمى تيضئة وتجريب مػضفضيا قبل البجء بعسمية الإصلاح الإدارؼ 

كضد والتخ بأن تقػم إدارة السرخف التجارؼ الػششي بعسل صشجوق ؤكاوؼ لاص لمعاممضغ بالسرخف،  الجراسة أوصتو    
والعسل عمى تػيضخ جسيع الستصمبات السادية والسعشػية لتقجيع الخجمة بذكل ، عمى تػيضخ ؤبكات اترال عالية السدتػػ بالسرخف

 أن تعسل إدارة السرخف عمى دراسة ؤكاوؼ العاممضغ وايجاد الحمػل السشاسبة ليا برػرة سخيعة.، وسخيع وبجون ألصاء

 .، السرخف التجارؼ القصاع السرخييؼ، جػدة الخجمات، الإصلاح الإدار  الكمسات الجالة:   
  

Abstract: 

   In this study, the descriptive approach was used to evaluate the reality of "the role of 

administrative reform in improving the quality of services provided to workers in the 

government banking sector", through a field study on the National Commercial Bank, 

Zliten branch, and the aim is to reach meaningful generalizations to increase knowledge of 

the subject of the study, and it was adopted The method of comprehensive inventory of the 

vocabulary of the study community, where the questionnaire forms were distributed to all 

employees working in the bank under study (40) employees, and the questionnaire was 

unloaded and analyzed through the Statistical Package for the Social Science (SPSS), and 
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the statistical methods used are: Percentages Frequencies, arithmetic mean, Cronbach's 

Alpha test, Pearson correlation coefficient test, simple linear regression analysis test, and 

(t) test about the mean. 

   Several results were reached, including that the administrative reform had a positive 

impact on improving the quality of services provided to workers, as well as the existence 

of a high level of administrative reform in the National Commercial Bank, Zliten branch. 

Also, the change in administrative reform explains 35% of the change in improving the 

quality of services provided. for employees, and that the administration of the National 

Commercial Bank of Zliten is working to prepare and train its employees before starting 

the administrative reform process. 

   The study recommended that the management of the National Commercial Bank create a 

special complaints box for the bank’s employees, focus on providing high-level 

communication networks in the bank, and work to provide all the material and moral 

requirements to provide the service quickly and without errors, and that the bank’s 

management work on studying the complaints of employees and finding appropriate 

solutions to them. quickly. 

   Keywords: Administrative Reform, Quality of Services, Banking Sector, Commercial Bank. 
 

 مقجمة
إن جسيع السشطسات تدعى إلى تحقضق عسمية الإصلاح برػرة عامة يي دالميا بغس الشطخ عغ الشذاط     

الحؼ تقػم بو، لأن عسمية الإصلاح الإدارؼ ىي الجعامة الأساسية التي تخكد عمضيا عسمية التصػيخ والتشسية يي 
ت ؼيو تكشػلػجيا الاترالات، وبالتالي يتع أؼ دولة مغ الجول الشامية يي عرخ تشامت ؼيو السعمػمات وتقجم

التخكضد يي إدارة السشطسات العامة عمى الإصلاح الإدارؼ برػرة لاصة لزسان جػدة الإنتاجية )الدمع 
والخجمات( وتقجيسيا لمسجتسع، أؼ أن الإصلاح الإدارؼ مصمب ضخورؼ تدعى إليو جسيع دول العالع لتحقضق 

ية مختبصة بتشطيع الأجيدة الإدارية يي الجولة، وأحج الآليات الأساسية لجعع الازدىار يي مجتسعاتيا، وىػ عسم
الخجمات التي يحتاجيا السجتسع، ولاصة أن الإصلاح الإدارؼ يعتبخ عشرخ رئيذ لزسان نجاح عسمية التشسية 

 .(518، ص2015يي الجولة )البخعري، 
خة اىتساماً متدايجاً بالإصلاح الإدارؼ بدبب تجني ؤيجت السشطسات العامة يي لضبيا للال الدشػات الألضقج و    

جػدة الخجمات بيا، وتفذي بعس الطػاىخ الدمبية التي تعضق مغ جػدة لجماتيا، كطاىخة التدضب الإدارؼ، 
والخؤػة، والالتلاس، والتحضد والسحاباة، واستغلال السشرب العام، ومغ ىشا وججت إدارة ىحه السشطسات نفديا أمام 

وحؿيقي لسػاجية ىحه الدمبيات والحج مشيا مغ للال العسل عمى البحث عغ شخق مثمى لتحقضق  تحجؼ كبضخ
 .   (51، ص2020)ضػ و السرخاتي،  الإصلاح الإدارؼ وايجاد اسالضب حجيثة لتحدضغ جػدة الخجمات بيا

نتاجية الإعكذ عمى تحدضغ ، والحؼ بجوره يشالتشطيسيتصػيخ عسمية الدوراً ميساً وأساسياً يي صلاح الإدارؼ لإلو    
زيادة السخونة يي السوسدة، والحؼ يودؼ إلى زيادة قجرتيا عمى   كإعادة تشطيع تجيق العسل والحؼ يداعج عمى
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وأثخه الحؼ يسكغ أن يستج مغ للال تصػيخ أداء صلاح الإدارؼ وبحلظ تكػن أىسية تصبضق الإ الإحداس بالتغضضخ،
 .(2، ص2008)الفخجاني،  سدةالقجرات ليرل إلى تصػيخ مػارد السو 

السشطسة، وىحا  مع لمتعامل آلخيغ عسلاء لسدة يجحب أن العسضل الخاضي يدتصيع أن عمى وتجل الجراسات   
 السشطسة، والحؼ سسعة تحدضغ ثع ومغ العسلاء بضغ الإيجابية الاترالات تشاقل يي تداعج الجضجة يعشي أن الخجمة

 (. 86، 2013 ،لمضل(ججد  عسلاء جحب إلى يودؼ
 السشطسة وتػسيع مع التعامل يي استسخارىع ثع ومغ العسلاء رضا تحقضق الجضجة تداىع يي الخجمة وبالتالي يإن   

 والإؤباع والحػايد يخص التخقي تػايخ ثع ومغ السشطسة أعسال زيادة إلى يودؼ ما وىػ معيا، معاملاتيع نصاق
 الخجمة جػدة بضغ العلاقة حضث تبجو الخجمة الجضجة، تقجيع يي ارالاستسخ  إلى يودؼ الحؼ الأمخ لمعاممضغ، الػضيفي
العسلاء  لجمة يي واضحة، وذلظ مغ للال التجارب التي تُذضخ إلى أن السشطسات الخائجة العاممضغ عمى والحفاظ

و  يالسخس(الستسضدة  والكفاءات البذخية عمى السػارد الحفاظ يي تُداعج التي الجضجة الخجمة تقجيع تعسل عمى
 (. 36، ص2006 ،أبػبكخ

 الإشار العاـ لمجراسة/ السحهر الأكؿ
إن القصاع السرخيي يي الجولة يعتبخ جدء ميع مغ قصاع الخجمات، حضث أن التغضخات / مذكمة الجراسة .1.1

ة البضئية الستدارعة والسشايدة الحادة بضغ السشطسات السرخؼية أكجت عمى أىسية رضا العسلاء والدعي لتحقضق جػد
لجمات مثالية، وذلظ بيجف زيادة ربحضتيا وحرتيا الدػؾية يي ذلظ القصاع، وىػ يي الأصل يعتسج عمى جػدة 
الخجمة الجالمية، وعمى نتائجيا عمى سمػك العاممضغ يي الخط الأمامي لمخجمة السُقجمة لمعسلاء، والحؼ يودؼ إلى 

مجسيػر الخارجي برػرة أيزل، لأن نطخة العاممضغ رضا العسلاء، وبالتالي يفتخض أن تكػن الخجمات السُقجمة ل
لجػدة الخجمات يجعل مغ الإدارة قادرة عمى معخية وجية نطخىع بيا، والحؼ يداعج عمى تقضيسيا مغ حضث تحجيج 

 (.5، ص2013 ،عػاجضغال(نقاط القػة والزعف، وتقػيسيا بسعالجتيا وتعديد نقاط القػة والتأكضج عمضيا 
، عغ جػدة تغرخف التجارؼ الػششي يخع زلضالسه الجراسة لسعخية آراء العاممضغ يي وعمى ذلظ جاءت ىح   

الخجمات السُقجمة لمعسلاء لأنيع الأداة الخئيدة يي ذلظ، وما لحلظ مغ انعكاس عمى ريع مدتػػ جػدة الخجمات 
كحلظ السلاحطة السُقجمة، ومغ للال إجخاء السقابلات الذخرية مع عجد العاممضغ بالسرخف محل الجراسة، و 

ضسغ ىحه الجراسة يحز  انلحلظ يدعى الباحثو  ،جػدة لجمات العاممضغيي  جنيتالذخرية، اتزح وجػد 
 .تغرخف التجارؼ الػششي يخع زلضبالتصبضق عمى الس ىحه الإؤكاليةوالتبار 

دارؼ يي تحدضغ الإ التالي: ما ىػ دور الإصلاحوبشاءً عمى ما سبق يسكغ صياغة مذكمة الجراسة يي التداؤل    
 بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضتغ؟ الخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ جػدة 
يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية للإصلاح  :ةالتالي ةلتحقضق أىجاف الجراسة تع صياغة الفخضي/ الجراسة ةفخضي .2.1

 .تغلػششي يخع زلضخف التجارؼ ابالسرالإدارؼ يي تحدضغ جػدة الخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ 
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 تيجف ىحه الجراسة لتحقضق التالي:جراسة/ أىجاؼ ال .3.1
 .دور الإصلاح الإدارؼ يي تحدضغ جػدة لجمات العاممضغ بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضتغ تبيان. 1.3.1
 تغ.لضالتعّخف عمى جػدة لجمات العاممضغ بالسرخف التجارؼ الػششي يخع ز . 2.3.1
 بشاءً عمى نتائج الجراسة الستػقعة، يإن ىحه الجراسة تكسغ أىسضتيا ؼيسا يمي:/ أىسية الجراسة .4.1

، تحدضغ جػدة الخجماتو  الإصلاح الإدارؼ حضث تشاولت الجراسة الخبط بضغ تصبضق م: بالشد ة لمعم .1.4.1
 السيسة. السفاـيع السعاصخةىسا مغ و  مجال التشسية الإدارية،والمحان يعتبخان السفيػمضغ الأساسضضغ يي 

الإصلاح يتػقع أن يكػن لشتائج ىحه الجراسة مداىسة يي تصػيخ آلية الخبط بضغ بالشد ة لمسجتسػ :  .2.4.1
، ضسغ السجتسع وسدة، والحؼ يُفتخض أن يشعكذ عمى مدتػػ إنتاجية الستحدضغ جػدة الخجماتو  الإدارؼ 

التجارية الستعمقة بتحدضغ جػدة تداعج يي دعع متخحؼ القخارات يي السرارف ولاصة أن ىحه الجراسة 
 .قجمة لمعاممضغ مغ للال بػابة الإصلاح الإدارؼ الخجمات السُ 

  اكتداب لبخة عمسية وعسمية لؿياميسا بيحه الجراسة. انيأمل الباحث: افبالشد ة لم احث .3.4.1
 في.الػصالتحمضمي ية تحمضمية، تتبع السشيج مضجانىحه الجراسة  تعتبخ/ مشيجية الجراسة .5.1
 وىػ عمى الشحػ التالي:/ ليكل الجراسة. 6.1

وتع تكػيغ ىحا الإشار بالخجػع إلى الأدبيات الإدارية السعاصخة التي تشاولت ار الشطخي: الإش. 1.6.1
، مغ للال الخجػع إلى الكتب والجوريات والتقاريخ وذلظ جػدة الخجماتو  الإصلاح الإدارؼ مػضػعي 

 لفكخية التي تع التبارىا تصبيؿياً.لاستخلاص مجسػعة مغ السفاـيع ا
وىحا الإشار يذتسل الجػانب الستعمقة بإجخاء الجراسة السضجانية يي ضػء الإشار  ي:سيجانالإشار ال .2.6.1

الفكخؼ لمجراسة مغ للال العخض لسجال التصبضق والبيانات اللازمة وأسالضب ومرادر البيانات التي تع جسعيا 
 وتحمضميا.
حضث أن السشيج السدتخجم ىػ السشيج الػصفي التحمضمي مغ للال دراسة    البيانات:أسمهب جس .3.6.1

 عمى الاستبيان كأداة أساسية لجسع البيانات الأولية.  انمضجانية، اعتسج الباحث
سرخف التجارؼ الػششي يخع الب ضغـن مجتسع الجراسة مغ جسيع العاممكػّ تَ  الجراسة: كعيشة مجتس  .4.6.1

 (، وقج تع اجخاء مدح ؤامل لكامل مفخدات مجتسع الجراسة.40) وعجدىعتغ زلض
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 الجراسات الدابقة: .7.1
 أىػم الشتائػػج اليجؼ من الجراسة الدشة اسم ال احث

ضػ 
 والسرخاتي

كـــــان لمجراســـــة ىــــــجف رئـــــيذ وىـــــػ: التعــــــخف  2020
عمـــــى دور الحػكســــــة يــــــي تحقضــــــق الإصــــــلاح 
الإدارؼ يـــــي السوسدـــــات المضبيـــــة، وذلـــــظ مـــــغ 

 للال:

تحجيــــج إشــــار مفــــاـيسي يتعمــــق بالحػكســــة  -
بتػضـــيح مفيػميـــا وأىسضتيـــا ولرائرـــيا 

 .ومبادغ تصبيقيا
 الإدارؼ  الإصـلاح مفيـػم عمـى التعـخف  -

 .للإصلاح السحجدة والعػامل وأىجايو
تقجيع الاقتخاحات والتػصيات السلائسة يـي  -

 .ىحا السجال
 

 رتصـػ  تحـجث أن وتصبيؿيـة تدـتصيع نطخيـة كآليـة الحػكسـة 
 مغ تحتػيو لسا الإدارؼ، وذلظ الإصلاح مدتػيات يي كبضخ
 الأللاؾية. الثقاية عغ تعبخ وأىجاف وضػابط مبادغ

 التػعيـة نذـخ يـإن لحلظ مدوولية الجسيع، الإدارؼ  الإصلاح 
 إلـى يقـػد بـجوره العسميـة والـحؼ ليـحه الإعـجاد متصمبـات مـغ
 بسعـايضخ المضبيـة والسوسدـات والإدارات السدـاىسضغ وعـي

 الحػكسة. ومبادغ
 الستعمقـة السخـاشخ تخؽـيس يـي السوسدـات حػكسـة تدـيع 

 والأجيـدة السوسدـات تػاجييـا التـي والسـالي الإدارؼ  بالفداد
 الإصـلاح تحقضـق إلـى يقـػد بـجوره ىـحا لضبيـا، يـي الإداريـة
 التشسيـة أىـجاف تحقضـق عمـي الـحؼ يـشعكذ الأمـخ الإدارؼ،
 .لضبيا يي السدتجامة

 تعخيـف حـػل البـاحثضغ نطـخ وجيـات دتعـج مـغ الـخغع عمـي 
 أن يجـب ىـحه العسميـة أن إلا الإدارؼ  والإصـلاح الحػكسـة
 السادية السوسدات إمكانيات مع يتػايق الحؼ السفيػم تخاعي

 السوسدة. وبضئة مع شبيعة تتكيف وأن والبذخية
 

 أىػم الشتائػػج اليجؼ من الجراسة الدشة اسم ال احث

 العـاممضغ لـجػ التسكـضغ مدـتػػ  ىعم التعخف - 2019 الدحاتي
  .بشغازؼ  بسجيشة العامة التجارية السرارف يي
التعــــــــخف عمــــــــى مدــــــــتػػ جــــــــػدة الخــــــــجمات  -

يــــــــــي السرــــــــــارف التجاريــــــــــة العامــــــــــة بسجيشــــــــــة 
 .بشغازؼ 

 التـي والسقتخحـات التػصــيات تقـجيع محاولـة -
 أبحـاث لإجـخاء ججيـجة مجـالات يـتح يـي تدـيع
 . العاممضغ تسكضغ حػل

 

 ضغ قضــج الجراســة يــي السرــارف التجاريــة العامــة إن العــامم
بسجيشــــــة بشغــــــازؼ يتستعــــــػن بجرجــــــة مختفعــــــة مــــــغ التسكــــــضغ 

 .الإدارؼ 
   أن درجة السسارسة لأبعاد التسكضغ مـغ قِبـل العـاممضغ قضـج

ـــــل بُعـــــج  ـــــضغ الارتفـــــاع والستػســـــصية، واحت ـــــت ب الجراســـــة كان
 .تفػيس الدمصة السختبة الأولى بضغ أبعاد تسكضغ العاممضغ

 ىشاك مدـتػػ متػسـصاً مـغ جـػدة الخـجمات السرـخؼية  أن
 .يي السرارف التجارية العامة بسجيشة بشغازؼ 

  تػصـــمت الجراســة إلــى وجــػد أثــخ ايجــابي معشــػؼ لتسكــضغ
ـــــى جـــــػدة الخـــــجمات السرـــــخؼية يـــــي  العـــــاممضغ وأبعـــــاده عم

 .السرارف التجارية العامة بسجيشة بشغازؼ 
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 أىػم الشتائػػج الجراسةاليجؼ من  الدشة اسم ال احث

التعــخف عمــى الــجور الــحؼ يسكــغ أن  - 2015 البخعري
توديــــــو إدارة الجــــــػدة الذــــــاممة يــــــي تحقضــــــق 

   .الإصلاح الإدارؼ بمضبيا

التبــــــار ىــــــحه العلاقــــــة مــــــغ لــــــلال  -
إتجاىـــــات الســـــجيخيغ يـــــي الـــــجواويغ العامـــــة 

 .بمضبيا –الػزارات –لمسشطسات الحكػمية 

ػدة الػصــػل إلـــى نســـػذج لإدارة الجـــ -
ـــة  الذـــاممة يتشاســـب وشبيعـــة الإدارة الحكػمي

 .المضبية

 العســـــػم برـــــلاحية  يخؼ وجـــــػد إتجاىـــــات قػيـــــة لـــــجػ مـــــج
مــجلل إدارة الجــػدة لتحقضــق الإصــلاح السشذــػد يــي لضبيــا 
وىــػ مــا مــغ ؤــأنو أن يدــيل عسميــة التحــػل نحــػ تصبضــق 

 ىحا السجلل ويداعج يي تحقضق متصمباتو.
 ـــــأن الإ ـــــة جـــــجا ب ـــــي وجـــــػد قشاعـــــة عالي صـــــلاح الإدارؼ ي

مشطســــات الإدارة الحكػميــــة يتصمــــب تحؿيقــــو إلــــى تصبضــــق 
 عشاصخ مجلل إدارة الجػدة الذاممة.

  

 :السرصمحات السدتخجمة في ىحا ال حث .8.1
ىػ عسمية تتألف مغ مجسػعة مغ الشذاشات والػضائف السحجدة التي تودؼ إلى  :الإصلاح الإداري . 1.8.1

التحقضق الفعمي للأىجاف السدصخة ليا وإنذائيا، مع ضسان بقائيا ونسػىا )يضخم،  تحدضغ سضخ الإدارة، وبالتالي
 (.21، ص2018
ىي عسمية تحدضغ السشتج والحفاظ عميو، بالذكل الحؼ يزسغ تقجيع السشتج سػاء كان سمعة أو . الجهدة: 2.8.1

 (.65، ص2006كخ، لجمة بأقل تكمفة، مع تحقضق الخضا الكامل لمعسضل )السدتفضج( )السخسي و أبػب
ىــي نذــاط معشــػؼ أو ســمعة متغــايخة وغضــخ نسصيــة يــي الغالــب، وممكضتيــا لا تتغضــخ ولا تشتقــل ولا  . الخجمػػة:3.8.1

 (.37، ص2005يسكغ نقميا أو ترجيخىا إلى مكان آلخ، ولكغ نطام تقجيسيا يسكغ أن يشقل )العشدؼ، 
ء وإؤباع حاجاتيع، وإذا كان ىشـاك يخقـاً بـضغ تػقعـات ىي القجرة عمى مقابمة تػقعات العسلا . جهدة الخجمة:4.8.1

و أحسـج،  الرـحغالعسلاء نحػ الجػدة، وما تحرمػا عميو مغ لجمة يعتبـخ ذلـظ قرـػراً يـي جـػدة الخجمـة السقجمـة )
 (.124، ص2013
ىــي تمــظ الخــجمات التــي تذــبع حاجــات ذاتيــة ودالميــة لــجػ العــاممضغ، وتذــعخىع بــأن  . خػػجمات العػػاممين:5.8.1

 (.  7، ص2017الإدارة تخاعي مرالحيع الذخرية وتداىع يي حل مذكلاتيع الخاصة  )عػيجان، 
أنيا تقضـيع ؤخرـي لمعسضـل لسدـتػػ الأداء الفعمـي  لمخجمـة مـغ لـلال مقارنـة  . جهدة الخجمات السرخفية:6.8.1 

مخجمة السُقجمـة عـغ تػقعـات العسضـل العسضل لمخجمة السُقجمة بتػقعاتو، وتتحقق الجػدة يقط عشجما يديج الأداء الفعمي ل
 (.10، ص2013)لمضل، 

 الجانب الشطخي / السحهر الثاني
ضيخ مرصمح الإصلاح الإدارؼ يي أوالخ الدتضشيات مغ القخن الساضي يي بعس الإصلاح الإداري:  .1.2

جعػة إلى بال "  Riggsو Lapalambora و " Bribanti & Spengler الجراسات عشجما قام عمساء الإدارة مثل
إعادة تشطيع الشطع الإدارية لتػاكب التغضضخ وتتساؤى مع البخامج الإنسائية القػمية، وساعج عمى تقبل ىحا الفكخ 
الججيج أن الشطع الإدارية القجيسة يذمت يي تشفضح البخامج التي تعسل عمى تحقضق التشسية والتقجم، مشح ذلظ الحضغ 
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اريضغ يي العالع حتى زاد التخكضد عميو يي ثسانضشيات القخن الساضي ومػضػع الإصلاح الإدارؼ يذغل يكخ الإد
تصبضق ىحا الفكخ الججيج يي أجيدتيع الإدارية لأنو يعتسج عمى التغضضخ بعمساء الإدارة الحكػمات  نادػعشجما 

 (.7، ص1998، لصاب) والتصػيخ لأداء الجياز الإدارؼ 
 السختمفة، السشطسات عسميات و ليياكل السقرػدة التغضخات مغ مجسػعةوىػ  :الإصلاح الإداري مفيهـ  .1.1.2
 العامة، الخجمات جػدة تحدبغ الشفقات، يي ويخة قضتحق :مشيا تياغا عجة تحقضق و أيزل برػرة التذغضل بيجف
 ؼوالساد الخجماتي الإنتاج مغ الأداء كفاءة مشو و" ةيبفاعم حىاضتشف تعضس العامة اساتيالد أن ضسان الكفاءةزيادة 
 (.38، ص2004، بخادعي)ال القػمي الجلل ادةيز  و ة،يالقػم ةيالتشس لرالح أرباحا، ستحقق

يذسل جسيع الأنطسة والتعميسات ذات العلاقة بالتشطيع الإدارؼ، سػاء ما يخز بالإصلاح الإدارؼ أنو قرج ويُ    
عسمية التشطيع مغ حضث  يذسل رؼ الإصلاح الإدا، وبرػرة أكثخ دقة يإن علاقة الإدارة بسػضفضيا أو بالسػاششضغ

، 1993، حدغ) والأسذ والسبادغ ومعالجة السذاكل والرعػبات التي تػاجو التشطيع والكذف عغ عػامل نجاح
 (.67ص
الإصلاح الإدارؼ يعبخ عغ السجيػدات ذات الإعجاد الخاص الحؼ ييجف إلى إدلال تغضخات أساسية يي  وإن   

مى مدتػػ الشطام جسيعو أو عمى الأقل مغ للال وضع معايضخ لتحدضغ أنطسة الإدارة مغ للال إصلاحات ع
 (.151، ص2006، العداوؼ )عشاصخىا الخئيدة وىي: اليياكل الإدارية، الأيخاد، العسمية الإدارية 

وضع الدياسات  مشيا لإصلاح الإدارؼ إلى تحؿيقياا دعىي كثضخة أىجاف ىشاك: صلاح الإداري الإ أىجاؼ .2.1.2
، 2008، فخجاني)الشفضحىا، بذكل يزسغ الكفاءة والفعالية والعجالة والخزػع لمسداءلة عغ الأداء العامة وت

، وتبضغ الجراسات لتجارب الإصلاح الإدارؼ يي الجول السختمفة أن عسميات الإصلاح الإدارؼ تتسثل يي (21ص
  :(41ص، 2011، البحضخؼ )تحقضق غايات سياسية واجتساعية واقترادية تتمخز ؼيسا يمي 

 . تحدضغ مدتػيات الأداء يي الجياز الإدارؼ وريع الإنتاجية. 1.2.1.2
تخؤضج الإنفاق الحكػمي والتخكضد عمى اقتراديات التذغضل مغ للال تخؽيس حجع البخامج  .2.2.1.2

 . والأجيدة والأعجاد الدائجة مغ العاممضغ
اللامخكدية الإدارية بيجف تذجيع السذاركة  تعديد عسمية التحػل الجيسقخاشي ودعع التػجيات نحػ .3.2.1.2

 . الذعبية يي إدارة الذوون العامة ويي صشع القخار
تبديط الإجخاءات الإدارية وإصلاح الأنطسة السالية والزخيبية بقرج تػيضخ السػارد والعجالة يي  .4.2.1.2

 . تػزيع الأعباء
  Responsivenessػم ضــخورة الاســتجابة تحدــضغ أســالضب التعامــل مــع الســػاششضغ وتعديــد مفيــ .5.2.1.2
 . لسصالبيع
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ة لتحقضق أىجاف السوسدات السجتسعية يأىسية ضخور  إن للإصلاح الإدارؼ : صلاح الإداري الإ أىسية .3.1.2
وموىل وقادر عمى تحسّل أعباء تشفضح كفو  ، وإعجاد جياز إدارؼ )الدياسية، الاقترادية، الاجتساعية، الثقاؼية(

التشسػية( التي تتزسّغ بالزخورة تذخيعات حجيثة متكاممة ومتشاسقة، وآليات  الإدارةويق مفيػم ) الخصط التشسػية
مشطػمة الإصلاح ، جخادات) إدارية تقشية ويشية، ومػارد بذخية، ونطام محكع لمخقابة والسداءلة والذفاؼية

  :(2021الإدارؼ،
 مغ الكثضخ ػاجوت الشامية الجول لبعس الإدارية الأجيدة إن معطع :أس اب الكياـ بالإصلاح الإداري  .4.1.2

السػضفضغ و  الػضائف عجديتزح ذلظ مغ للال عجم وجػد تشاسب بضغ  و ،التشطيسية و التخصيصية السذكلات
وحرخ أغمب  ،التشسية ومتصمبات التصػر مدتمدمات تمبية عمىة قادر  خضغ ياجعم ما ىحاو  ،بالسوسدات العامة

عجة عػامل ىي:  الإدارؼ  الإصلاحب مؿيامل الجايعة مغ للال دراساتيع أن الأسبابالباحثضغ يي ىحا السجال 
 .(26ص ،1988 ي،لأعخجاالدياسية والاقترادية والاجتساعية والإدارية والتقشية والجيسػغخاؼية والجولية )

 :(15ص ،2016 ،وسيقترخ ذكخ العػامل الإدارية لعلاقتيا بسػضػع الجراسة والستسثمة يي )الػاعخ   
 . الجولة لأجيدة اية العمياديالؿ السخاكد يي غضالسختر و السوىمة الكفاءات غياب .1.4.1.2
 دولة غضب السػجػدة مخاعاة الفػارق  دون  ةيالإدار  بياضأسال يي الستقجمة لمجول الأعسى جضالتقم انتذار .2.4.1.2

 . وألخػ 
 . السرمحة العامة إىسال و العامة للأمػال السذخوع خضغ الاستخجام .3.4.1.2
 و الجيج الػقت إضاية و سصمػبال الأداء عخقمة إلى ودؼوالحؼ بجوره ي   ةيالإدار  الإجخاءات جضتعق .4.4.1.2

  .والحؼ كحلظ يودؼ إلى زيادة التكمفة
 .للإصلاح الجيػد السبحولة تعثخ إلى ودؼي ما ىحا و خضضالتغ قاومػن ي و خيزػن ي اممضغالع بعس .5.4.1.2
 .الآلخ البعس عغ خبرال غسو  البعس مع التذجد تعي حضث اممضغ،لمع السػضػعي خضغ عضيالتق .6.4.1.2
 والإللاص الشفاق ثػب ون ختجي غيضمغ الإدار  البعس جعل ايالعم السشاصب نحػ التدابق ضاىخة انتذار. 7.4.1.2
 .يعتياغا قضحقتل العكذ، عوباششي والأمانة

مية الإصلاح الإدارؼ ىػ نتيجة لحالة غضخ عادية تسخ بيا الجولة واجيدتيا ويكسغ القػل بأن أسباب الؿيام بعس   
يذعخ بيا السػاشغ، ييي حالة مخضية تعضق أجيدة الإدارة العامة عغ الؿيام بالتداماتيا ومدوولياتيا، يتتع السصالبة 

 .(16، ص2008، فخجاني)البالإصلاح الإدارؼ 
لصػات وإجخاءات متتالية ومتشاسقة  إلى عجة يام بالإصلاح الإدارؼ الؿيحتاج  الإصلاح الإداري:مخاحل  .5.1.2

        (:347، ص2013، الحسمي) مع بعزيا البعس، تتسثل ؼيسا يمي

 .دراسة وتحمضل الحاجة إلى الإصلاح الإدارؼ  .1.5.1.2
 .إعجاد وصياغة الاستخاتيجيات ووضع الأىجاف .2.5.1.2
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 .ضحهتصبضق الإصلاح الإدارؼ وتشف .3.5.1.2
 .الخقابة وتقػيع الأداء .4.5.1.2

مصمب مغ متصمبات الشجاح يي الدػق السعاصخ لتقجيع الدمع ىي و (: Service Qualityجهدة الخجمة ) .2.2
تقضيع  ييي والخجمات بسدتػػ مسضد مغ الجػدة، يوىميا لسشايدة الدمع والخجمات السساثمة ليا يي القصاع التشايدي،

ما يُؿيّع مذغّمػ أو مقجّمػ الخجمات التجارية نػعية الخجمة  اً وكثضخ  ،قجمة مع تػقعات العسضللسجػ تػايق الخجمة السُ 
 . قجمة لعسلائيع مغ أجل تحدضغ لجماتيع والتعخف بدخعة عمى السذاكل وتقضيع رضا العسلاء بذكلٍ أيزلالسُ 

 ،عسلاء يي حضغ تبقى تشايدية اقترادياً مبي أو تتجاوز تػقعات الوالأعسال التجارية ذات جػدة الخجمة العالية تُ    
وتذضخ الأدلة السدتسجة مغ الجراسات التجخيبية إلى أن تحدضغ نػعية الخجمات يديج مغ الخبحية والقجرة التشايدية 

ويسكغ تحقضق تحدضشات يي نػعية الخجمات عغ شخيق تحدضغ العسميات  ،الاقترادية عمى السجػ الصػيل
ووضع معايضخ أداء لجمة مػثػقة وقابمة لمؿياس وؾياس رضا العسلاء  ،بدخعة ومشيجية وتحجيج السذاكل ،التذغضمية

 ونتائج الأداء الألخػ.
ــــــت الستػقعــــــة أو السجركــــــة، أؼ مفيػػػػػػهـ جػػػػػػهدة الخجمػػػػػػة:  .1.2.2 وىــــــي جــــــػدة الخــــــجمات السُقجمــــــة ســــــػاء كان

يذ لخضــــا السدــــتيمظ أو عــــجم التــــي يتػقعيــــا العســــلاء أو التــــي يــــجركػنيا يــــي الػاقــــع الفعمــــي، وىــــي السحــــجد الــــخئ
رضـــــاه وتعتبـــــخ يـــــي الػقـــــت نفدـــــو مـــــغ الأولػيـــــات الخئيدـــــة لمسشطســـــات التـــــي تخيـــــج تعديـــــد مدـــــتػػ الشػعيـــــة يـــــي 

 .(171، ص2015، الجرادكة)لجماتيا 

 والذكل التالي يػضح مفيػم جػدة الخجمة.   

 

 

 

 

 

 
 

 ( يهضح مفيهـ جهدة الخجمة0شكل )
 .337يق )استخاتيجيات التدػيق السرخيي والخجمات السرخؼية(، صالحجاد، عػض بجيخ. التدػ  السرجر:

 الخجمة السُقجمة

 تهقعات الدبهف لمخجمة مدتهى الخجمة )الفجهة( إدراؾ الدبهف للأداء
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إن لجػدة الخجمة التي تُقجم إلى الدبائغ عجة مدتػيات كسا ىػ الحال يي . مدتهيات جهدة الخجمة: 2.2.2
حضث يسكغ تسضضد لسدة مدتػيات لجػدة الخجمة كالتالي  الدمع، ويتزح ذلظ مغ مفيػم جػدة الخجمات،

  :(331، ص0520 ،العجارمة)

 الجػدة التي يتػقعيا الدبػن: وىي الجػدة التي يخػ الدبائغ وجػب تػيخىا.. 1.2.2.2
 الجػدة السجركة: وىي التي تخػ إدارة السشطسة أنيا مشاسبة.. 2.2.2.2
 الجػدة الؿياسية: وىي تمظ الجػدة التي تحجد بالسػاصفات الشػعية لمخجمة.. 3.2.2.2
 : وىي الجػدة التي تودؼ بيا الخجمة يعلًا.. الجػدة الفعمية4.2.2.2
 . الجػدة السخوجة لمدبائغ: وىي الجػدة التي وُعِج بيا الدبائغ مغ للال الحسلات التخويجية.5.2.2.2

 : (215، ص2015 ،حسػد)كالتالي يي عجة نقاط  جػدة الخجماتتتسثل أىسية جهدة الخجمات: أىسية  .3.2.2

ج تدايجت أعجاد السشطسات التجارية التي تقجم الخجمات أكثخ مغ أؼ وقت نسػ مجال الخجمة: لق. 1.3.2.2
مزى، يسثلًا نرف مشطسات الأعسال يتعمق نذاشيا بالخجمة، إضاية إلى نسػ السشطسات السترمة بالخجمات 

  مازال مدتسخاً بالتػسع.

السذاريع يعتسج عمى القجر  مغ الستعارف عميو أن استسخار نذاط السشطسات وبقاء ازدياد السشايدة:. 2.3.2.2
الكايي مغ السشايدة، وعمى ذلظ تعسل ىحه الذخكات والسذاريع عمى تػيخ جػدة الخجمة يي مشتجاتيا، وأن ىحه 

  الخجمات ليا العجيج مغ السدايا التشايدية. 

اءات تحدضغ الخجمات الجالمية: ويقرج بحلظ الؿيام بالتيار السػضفضغ والعاممضغ مغ ذوؼ الكف. 3.3.2.2
والسيارات العالية، وكحلظ تػيضخ الدبل التجريبية لتجعيع أىسية الكفاءة الذخرية، وأيزاً تػيضخ بضئة عسل دالمية 

  تتدع بالجػدة العالية وإمجاد الأيخاد الحيغ يتعاممػن مع جسيػر العسلاء بالجعع اللازم.

الدبائغ جضجة، ولاصة أن أغمب الدبائغ  الفيع الأكبخ لمدبائغ: وىي أن تكػن معاممة السشطسات مع. 4.3.2.2
لا يفزمػن التعامل مع السشطسات التي يكػن تخكضدىا يقط عمى الخجمة، يلا يكفي تقجيع مشتجات ذات سعخ 

  وجػدة معقػلة مغ دون تػيضخ معاممة جضجة. 

 السجلػل الاقترادؼ لجػدة لجمة العسضل: تحخص جسيع السشطسات يي الػقت الحاضخ عمى. 5.3.2.2
ضخورة استسخار التعامل معيا وتػسيع قاعجة عسلائيا، ومعشى ذلظ أن ىحه السشطسات يجب أن لا تدعى يقط 
عمى استقصاب العسلاء واجتحاب الدبائغ الججد، بل يشبغي عمضيا السحايطة عمى العسلاء والدبائغ الحالضضغ، 

 وبحلظ تطيخ أىسية جػدة الخجمة لمدبائغ.
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تُقدع الخرائز الخئيدة لجػدة الخجمة إلى الشػعضغ التالضضغ  جهدة الخجمة:. الخرائز الخئيدة ل4.2.2
 :(500، ص2016 ،الرخن )

يتصمب ىحا الشػع مغ الجػدة الاعتساد عمى السػضفضغ ذوؼ الخبخات والسعارف الستسضدة بالخجمات  .1.4.2.2
ط التقاعج والسعاؤات، حضث تعج وإجخاءاتيا الستشػعة، ويلائع ىحا الشػع الخجمات السرخؼية السعقجة مثل: لص

 السعخية الفشية متصمباً رئيداً واضحاً.
يخكد ىحا الشػع عمى السرادية الخجمية والكيؽية التي تقجم بيا الخجمة، وىي  تتصمب التفاعل . 2.4.2.2

الشفدي بضغ السشطسة وزبائشيا، ويجب أن تدعى إدارة السشطسة إلى تعديد جػدة لجماتيا مغ للال تحجيج 
ليجف الاستخاتيجي لجػدة الخجمة، ومتابعة احتياجات وتػقعات الدبائغ، وؾياس الجػدة ورضا الدبػن ومغ ثع ا

الؿيام بإعادة التشطيع حػل الدبػن، وتحجيج الأدوار الججيجة لسجيخؼ ومذخيي السشطسة وتحقضق يػائج الإنتاجية، 
 كدب ولاء الدبػن. وؾياس وتخؽيس تكاليف الخجمة السرخؼية، وبشاء قاعجة متضشة ل

يسكغ لمسشطسة الخجمية أن تدتخجم الخصػات التالية لتحدضغ جػدة  خصهات تحدين جهدة الخجمات: .5.2.2
 : (124، ص2014 ،أبػ لمضل و آلخون )لجماتيا السُقجمة 

  وضع السعايضخ والسدتػيات الشسصية لمخجمات السقجمة لمعسلاء.. 1.5.2.2

 .جسيع السجيخيغ يي جيػد تحدضغ الخجمات السُقجمةأىسية مخاعاة مذاركة . 2.5.2.2

 .العسل عمى تشسية ميارات مُقجمي الخجمة بذكل مدتسخ .3.5.2.2

تقضـــــــيع الأداء يـــــــي مجـــــــال الخـــــــجمات السُقجمـــــــة لمتأكضـــــــج مـــــــغ السسارســـــــة الجضـــــــجة ليـــــــحا الأداء يـــــــي . 4.5.2.2
 ضػء السخصط لو، ومع تحجيج إجخاءات الترحيح السصمػبة.

  .الدياسات السشاسبة لحل مذكمة العسلاء التي قج تصخأ عمى وجو الدخعة وضع. 5.5.2.2

) internet bankingيتجو مُقجّمػ الأعسال والخجمات عبخ ؤبكة الإنتخنت  تخكنية:جػهدة الخػجمة الإلك .6.2.2
)providers ٟ٘ حتياجات الا، ئٌٝ حض٠ٚذ اٌضبائٓ باٌعذ٠ذ ِٓ اٌخذِاث دْٚ ِعشفت ِٓ ُ٘ ٘إلاء اٌضبائٓ، ِٚا

والخغبات التي يخيجونيا يي الخجمة السُقجمة، يالبضئة التقمضجية تداعج عمى متابعة وتدجضل البيانات عغ أيعال 
وتفاعلات الدبائغ مع السشطسة بجقة كاؼية، ولكغ الحؿيقة ىي أن البضئة الإلكتخونية تدسح لسقجمي الأعسال 

خلاي ع١ٍّت اعخٙلان اٌخذِت، أٞ  ت عغ سمػك الدبائغالإلكتخونية بالحرػل عمى كسيات ضخسة مغ السعمػما

 (.31، ص2005 ،الرخن )ص١ّع آسائُٙ ِٚخطٍباحُٙ بأشىاي ِخخٍفت 
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 الجانب التصبيقي/ السحهر الثالث
 وكان عمى الشحػ التالي:: التحميل الإحرائي لمبيانات. 1.3

يي تحدضغ دور الاصلاح الإدارؼ اقع "و  لتقضيعالتحمضمي الػصفي استخجم السشيج تع  مشيجية الجراسة:. 1.1.3
السرخف التجارؼ مغ للال دراسة مضجانية عمى " حكػميبالقصاع السرخيي الالخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ جػدة 

ىحا السشيج الػصػل إلى تعسيسات ذات معشى لديادة التعخف عمى ييجف الباحثان مغ للال ، و تغالػششي يخع زلض
 مػضػع الجراسة.

السػضفػن العاممػن بالسرخف التجارؼ  نطخاً لأن السدتيجف يي ىحه الجراسة ىع مجتس  كعيشة الجراسة:. 2.1.3
اعتساد أسمػب الحرخ الذامل لسفخدات مجتسع الجراسة، ، يقج تع ( مػضف40الػششي يخع زلضتغ والبالغ عجدىع )

بالسرخف، والججول التالي يػضح عضشة وقام الباحثان بتػزيع استسارة الاستبيان عمى كاية السػضفضغ العاممضغ 
 :الجراسة

 السهزعة كالفاقج مشيا كالرالحة لمتحميل ت( يهضح عجد الاستبيانا1ججكؿ )
 ند ة الاستجابة % الخاض  لمجراسة السدت عج الستحرل عمييا الفاقج  الاستسارات السهزعة

40 1 39 0 39 98% 

قجمة "الإصلاح الإداري كدكره في تحدين جهدة الخجمات السُ حػل  ناستسارة استبياتع إعجاد  أداة الجراسة:. 3.1.3
 مغ قدسضغ رئيدضغ ىسا: استسارة الاستبيانتتكػن ، و حكهمي"لمعاممين بالقصاع السرخفي ال

التخرز  ،الفئة العسخية، السوىل العمسيب )الجشذ، ػ لمسدتج والػضيؽية الذخرية البيانات: عبارة عغ القدم الأكؿ -
سدتػػ الػضيفي، الجورات التجريبية يي مجال الإصلاح الإدارؼ، عجد سشػات الخبخة، مدتػػ السعخية العمسي، ال

 (.بالإصلاح الإدارؼ، مرجر السعخية بالإصلاح الإدارؼ 
عبارة، و)تحدضغ جػدة ( 15ويذتسل عمى ))الإصلاح الإدارؼ(  :وىساالجراسة  ؼ : يتكػن مغ متغضخ القدم الثاني -

 عبارة.( 15ويذتسل عمى ) لجمات العاممضغ(
 رات الاستبيان حدب الججول التالي:عبال آراء السدتجػبضغلؿياس استجابات  الخساسي وتع استخجام مؿياس ليكخت   

 درجات مؿياس ليكخت يػضح( 2) ججول
 مهافق تساماً  مهافق اكافق إلى حج ما لا اكافق لا اكافق تساماً  الاستجابة
 5 4 3 2 1 الجرجة

عادة يقرج بثبات استسارة الإستبيان أن تعصي ىحه الاستسارة نفذ الشتيجة لػ تع إ  استسارة الاستبياف:ات ث . 4.1.3
مغ للال استسارة الاستبيان تػزيعيا أكثخ مغ مخة تحت نفذ الطخوف والذخوط، وقج تحقق الباحثان مغ ثبات 

بيان، وكانت الشتائج كسا يي الججول ( لؿياس ثبات استسارة الاستCronbach's Alphaمعامل )ألفا كخونباخ 
(3.) 
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 ( يهضح نتائج اخت ار ألفا كخكن اخ لكياس ث ات استسارة استبياف الجراسة3ججكؿ )

 معامل ألفا كخكن اخ رةػعػػػبػػػػػػػػػػػػػاال ـ
 0.88 الإصلاح الإدارؼ  1
 0.92 تحدضغ جػدة لجمات العاممضغ 2

 0.93 جسيع عبارات استسارة الاستبيان 1-2

صحيفة يتزح مغ الشتائج بالججول الدابق أن ؾيسة معامل )ألفا كخونباخ( كانت مستازة لجسيع عبارات    
يي صػرتيا الشيائية قابمة لمتػزيع، استسارة الاستبيان وبحلظ يإن  ،(، وىي ؾيسة مستازة0.93كانت)الاستبيان حضث 

مسا جعميسا عمى ثقة برحتيا وصلاحضتيا لتحمضل الشتائج الجراسة استبانة وبحلظ يكػن الباحثان قج تأكجا مغ ثبات 
 والإجابة عغ تداؤل الجراسة والتبار يخضضتيا.

تع تفخيغ وتحمضل الاستبانة مغ للال الحدمة الإحرائية الأساليب الإحرائية السدتخجمة في ال حث: . 5.1.3
Statistical Package for the Social Science (SPSSومغ الأسالضب ا ،):لإحرائية السدتخجمة ما يمي 

. الشدب السئػية والتكخارات والستػسط الحدابي: يدتخجم ىحا الأمخ بذكل أساسي لسعخية تكخار يئات 1.5.1.3
 متغضخ ما، ويفضج الباحثان يي وصف عضشة الجراسة.

 (: لسعخية ثبات عبارات الاستبانة.Cronbach's Alpha. التبار ألفا كخونباخ )2.5.1.3
. التبار معامل ارتباط بضخسػن لؿياس درجة الارتباط: يدتخجم ىحا الالتبار لجراسة العلاقة بضغ 3.5.1.3
 الستغضخات.
 . التبار تحمضل الانحجار الخصي البديط: لمتعخف عمى الشسػذج الحؼ يخبط متغضخات الجراسة.4.5.1.3
 ج درجة السسارسة.( حػل الستػسط: لمتعخف عمى اتجاىات الآراء وتحجيt. التبار )5.5.1.3

ؼيسا يمي عخض لعضشة الجراسة  الهصف الإحرائي لعيشة الجراسة كفق الخرائز كالدسات الذخرية: .6.1.3
 ويق ىحه الخرائز والدسات:

%( مغ أيخاد عضشة 97.4( يتزح بأن )4. تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ الجشذ: مغ الججول رقع )1.6.1.3
 %( مشيع اناثاً. 2.6) الجراسة كانػا ذكػراً وأن يقط

 (  يهضح التهزي  التكخاري كالشدبي لستغيخ الجشذ4ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد الجشذ

 %97.4 38 ذكخ
 %2.6 1 أنثى

 %100  39 السجسهع

مغ مفخدات  (%35.9)( أن تقخيباً حػالي 5يبضغ الججول رقع ) تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ الفضئة العسخية:
سشة  45مغ السػضفضغ أعسارىع  (%33.3)وأن حػالي  سشة، 35لى أقل مغ إسشة  25لجراسة أعسارىع مغ عضشة ا
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مغ ( %2.6) بضشسا يقط ،سشة 45لى أقل مغ إسشة  35مشيع اعسارىع مغ  (%28.2)يي حضغ كان  ،يسا يػق 
  سشة. 25السػضفضغ  بالسرخف اعسارىع أقل مغ 

 دبي لمفيئة العسخية( يهضح التهزي  التكخاري كالش5ججكؿ )

 %الشد ة السئهية  العجد العسخ
 %2.6 1 سشة 25أقل مغ 

 %35.9 14 سشة 35سشة إلى أقل مغ  25مغ 
 28.2% 11 سشة 45سشة إلى أقل مغ  35مغ 

 33.3% 13 سشة يسا يػق  45مغ 
 %100 39 السجسهع

( أن أغمب مفخدات 6غ الججول رقع )م يتزحالحؼ  تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ السوىل العمسي:. 2.6.1.3
يي حضغ أن  ،مغ حسمة الجبمػم العالي (%33.3)وأن حػالي  ،جامعضضغ (%53.8)عضشة الجراسة حػالي 

 مغ حسمة الذيادة الثانػية أو ما يعادليا. ىع مغ مفخدات عضشة الجراسة  (12.8%)

 ( يهضح التهزي  التكخاري كالشدبي لستغيخ السؤىل العمسي  6ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد السؤىل العمسي

 %12.8 5 ثانػؼ أو ما يعادلو
 %33.3 13 دبمػم عالي
 %53.8 21 جامعي

 %100 39 السجسهع

( يتزح أن أغمب مفخدات عضشة 7مغ الججول رقع ) تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ السدسى الػضيفي:. 3.6.1.3
مغ  (%7.7)يي حضغ أن  ،قدامأ رؤساء (%23.1)حػالي  وأن ،مشيع مػضفػن  (%66.7)الجراسة حػالي 

 دارة.إبػضيفة مجيخ  (%2.6)بضشسا يقط  ،مفخدات عضشة البحث بػضيفة مجيخ مكتب
 (: يهضح التهزي  التكخاري كالشدبي لستغيخ السدسى الهضيفي7ججكؿ )

 %الشد ة السئهية  العجد السدسى الهضيفي
 %2.56 1 مجيخ ادارة
 %23.08 9 رئيذ قدع 
 %7.69 3 مجيخ مكتب
 %66.67 26 مػضف 
 %100 39 السجسهع

الججول رقع  للال مغ تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ الجورات التجريبية يي مجال الإصلاح الإدارؼ:. 4.6.1.3
وأن حػالي  ،مغ أيخاد العضشة لجييع دورة واحجة يي مجال الإصلاح الإدارؼ  (%30.8)( يتزح بأن حػالي 8)
 (%25.6)يي حضغ أـغ  ،مغ السػضفضغ بالسرخف لجييع أكثخ مغ دورتضغ يي مجال الإصلاح الإدارؼ  (28.2%)

مشيع  (%15.4)بضشسا يقط حػالي  ،مغ السػضفضغ لع يدبق ليع ألح أؼ دورة تجريبية يي مجال الإصلاح الإدارؼ 
 لجييع دورتضغ تجريبضتضغ يي مجال الإصلاح الإدارؼ. 
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 ي  التكخاري كالشدبي لستغيخ عجد الجكرات في مجاؿ الإصلاح الإداري ( يهضح التهز 8ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد عجد الجكرات
 %30.8 12 دورة واحجة
 %15.4 6 دورتضغ

 %28.2 11 أكثخ مغ دورتضغ
 %25.6 10 لا تػجج
 %100 39 السجسهع

( %46.2) ( يتزح بأن حػالي9ول رقع )مغ الجج  تػزيع أيخاد العضشة حدب متغضخ سشػات الخبخة:. 5.6.1.3
مغ السػضفضغ ( %28.2) وأن ة،سش 20قل مغ ألى إسشػات  10مغ أيخاد العضشة سشػات لبختيع بالسرخف مغ 

 10قل مغ ألى إمغ السػضفضغ لبختيع مغ سشة  (%25.6)سشة يأكثخ، بضشسا حػالي  20بالسرخف لبختيع 
 سشػات. 

 لشدبي لستغيخ سشهات الخبخة( يهضح التهزي  التكخاري كا9ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد سشهات الخبخة
 %25.6 10 سشػات 10مغ سشة إلى أقل مغ 

 %46.2 18 سشة 20سشػات إلى أقل مغ  10مغ 
 %28.2 11 سشة يأكثخ 20مغ 

 %100 39 السجسهع

( يتزح بأن حػالي 10رقع ) مغ الججول تػزيع أيخاد العضشة حدب مدتػػ السعخية بالإصلاح الإدارؼ:. 6.6.1.3
مغ السػضفضغ  (%33.3) وأن ،مغ أيخاد العضشة لجييع مدتػػ جضج ججاً مغ السعخية بالإصلاح الإدارؼ  (43.6%)

مغ السػضفضغ معخيتيع بالإصلاح  (%12.8)يي حضغ أن  لجييع مدتػػ جضج مغ السعخية بالإصلاح الإدارؼ،
 غ السػضفضغ لجييع مدتػػ مستاز مغ السعخية بالإصلاح الإدارؼ. م (%10.3)بضشسا يقط حػالي  ،الإدارؼ مقبػلة

 ( يهضح التهزي  التكخاري كالشدبي لسدتهى السعخفة بالإصلاح الإداري 10ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد مدتهى السعخفة بالإصلاح الإداري 

 %10.3 4 مستازة
 %43.6 17 جضجة ججاً 
 %33.3 13 جضجة
 %12.8 5 مقبػلة

 %100 39 جسهعالس

( يتزح بأن حػالي 11مغ الججول رقع ) تػزيع أيخاد العضشة حدب مرجر السعخية بالإصلاح الإدارؼ:. 7.6.1.3
مغ  (%28.2)وأن  ،مغ أيخاد العضشة تعتبخ الجورات التجريبة ىي مرجر معخيتيع بالإصلاح الإدارؼ  (30.8%)

مغ السػضفضغ تعتبخ  (%20.5)يي حضغ أن  ة،بالإصلاح الإدارؼ ىػ السسارس السػضفضغ مرجر معخيتيع
كسا أن التعميع الحاتي يعج مرجر لسعخيتيع بالإصلاح  السقخرات الجراسية ىي مرجر معخيتيع  بالإصلاح الإدارؼ،
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مغ السػضفضغ تعتبخ السذاركة يي  (%5.1)بضشسا يقط حػالي  ،مغ مػضفي السرخف (%15.4)الإدارؼ لحػالي 
 ر معخيتيع بالإصلاح الإدارؼ. السوتسخات والشجوات مرج

 ( يهضح التهزي  التكخاري كالشدبي لسرجر السعخفة بالإصلاح الإداري 11ججكؿ )
 %الشد ة السئهية  العجد مرجر السعخفة بالإصلاح الإداري 

 %15.4 6 تعميع ذاتي
 %5.1 2 مذاركة يي موتسخات ونجوات

 %28.2 11 مسارسة
 %30.8 12 دورات تجريبية

 %20.5 8 راسيةمقخرات د
 %100 39 السجسهع

 لإجابات اً ويق الجراسة ستغضخاتل الإحرائي التحمضل إجخاء تع اخت ار البيانات الستعمقة بستغيخات الجراسة:. 2.3
 والانحخايات الحدابية الستػسصات احتدبت حضث ،يي استسارة الاستبيان الػاردة راتعباال عمى الجراسة عضشة أيخاد

 الستػسصات ؾيع يإن ذلظ إلى داً واستشا الجراسة، يي السدتخجم السؿياس تجرج الاعتبار يي لألحا مع السعيارية،
 :البيانات لتفدضخ التالي السعيار عمى اعتسجت الجراسة إلضيا ػصمتت التي الحدابية

 ( يهضح معيار متهسط إجابات آراء السدتجهبين12ججكؿ )
 درجة السسارسة اتجاه الخأي الستهسط الحدابي

 مشخفزة ججاً  لا أوايق تساماً  1.80 – 1.00
 مشخفزة لا أوايق 2.60  – 1.81
 متػسصة أوايق إلى حج ما 3.40 – 2.61
 عالية أوايق 4.20 – 3.41
 عالية ججاً  أوايق تساماً  5.00 – 4.21

تع  تداؤل،ال ىحا عغ للإجابةما مدتهى الإصلاح الإداري بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليػػػتن؟  .1.2.3
( حػل متػسط آراء السدتجػبضغ عغ عبارات السحػر الأول والستعمقة بالإصلاح الإدارؼ بالسرخف tتصبضق التبار)
 :ذلظ بضغيُ ( 13) والججول ،محل الجراسة
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 خع زليػػػػتن( يهضح السقاييذ الإحرائية لآراء السدتجهبين نحه مجى الإصلاح الإداري بالسرخؼ التجاري الهششي ف13ججكؿ )

 رقم  
 رةع اال

الستهسط  راتعػػػػػػػػػػػػػػػػ اال
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

 قيسة  
T    

 
 الجلالة

 Sig 

 

 اتجاه 
 الخأي 

 
 درجة 

 السسارسة

 التختيب
 حدب 

 الأىسية

 لاح الإداري ػػػالإص

 0.00 8.60 0.950 4.31 السرخف بأىسية الإصلاح الإدارؼ. إدارة تػجج قشاعة لجػ 1
أوايق 
 تساماً 

عالية 
 ججاً 

1 

2 
تعتسج إدارة السرخف عمـى عسميـة التخصـيط قبـل الؿيـام بعسميـة 

 الإصلاح الإدارؼ.
 4 عالية  أوايق  0.00 8.33 0.885 4.18

3 
تيضئة العاممضغ بالسرخف وتجريبيع قبل البجء بعسمية الإصـلاح 

 الإدارؼ.
4.23 0.667 11.52 0.00 

أوايق 
 تساماً 

عالية 
 ججاً 

3 

4 
الييكـــل التشطيســـي بالسرـــخف مـــخن بذـــكل يدـــسح بالإســـتجابة 

 الدخيعة لعسمية الإصلاح الإدارؼ.
 6 عالية أوايق  0.00 6.97 0.873 3.97

5 
يدـــعى السرـــخف عشـــج الؿيـــام بعسميـــة الإصـــلاح الإدارؼ إلـــى 

 اتباع أحجث الأسالضب الإدارية لحلظ.
 7 عالية أوايق  0.00 6.63 0.870 3.92

6 
الإصـــــلاح الإدارؼ تدـــــاعج عمـــــى تحدـــــضغ الخـــــجمات عسميـــــة 

 السقجمة لمعاممضغ بالسرخف.
4.28 0.759 10.55 0.00 

أوايق 
 تساماً 

عالية 
 ججاً 

2 

7 
يألح السرخف بعضغ الإعتبار وجيات نطـخ العـاممضغ الستعمقـة 

 بعسمية الإصلاح الإدارؼ.
 12 عالية  أوايق  0.00 3.93 1.060 3.67

8 
ـــــــة الإصـــــــلاح الإدارؼ تػجـــــــج بـــــــخامج حجيثـــــــة لتص ـــــــق عسمي بض

 بالسرخف.
 9 عالية أوايق 0.00 4.33 1.111 3.77

 رقم  
 العػػػػػػػػػػػػػػػػ ارات الع ارة

الستهسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعياري 

 قيسة  
T    

 
 الجلالة

 Sig 

 

 اتجاه 
 الخأي 

 
 درجة 

 السسارسة

 التختيب
 حدب 

 الأىسية

 الإصػػػلاح الإداري 

9 
ف كفـــاءات بذـــخية موىمـــة وقـــادرة عمـــى الؿيـــام يػجـــج بالسرـــخ 

 بعسمية الإصلاح الإدارؼ.
 5 عالية أوايق 0.00 8.69 0.774 4.08

10 
لعسميـــة الإصـــلاح الإدارؼ آثـــار ايجابيـــة واضـــحة عمـــى جـــػدة 

 الخجمات السقجمة لمعاممضغ مغ قبل إدارة السرخف.
 8 عالية أوايق 0.00 5.90 0.923 3.87

11 
خ الــــػعي بــــضغ العــــاممضغ بأىسيــــة يعســــل السرــــخف عمــــى نذــــ

 الإصلاح الإدارؼ.
 11 عالية أوايق 0.00 4.13 1.009 3.67

12 
يدــــتشج السرــــخف عمــــى آراء لبــــخاء واستذــــاريضغ مــــغ دالــــل 

 ولارج السرخف عشج الؿيام بعسمية الإصلاح الإدارؼ. 
 13 عالية أوايق 0.00 3.86 1.038 3.64

13 
لإدارؼ وتقضيسيـــــا ييـــــتع السرـــــخف بسخاؾبـــــة نتـــــائج الإصـــــلاح ا

 باستسخار.
 15 عالية أوايق 0.001 3.44 0.885 3.49

 14 عالية أوايق 0.002 3.31 1.161 3.62 السشاخ العام بالسرخف يجعع الإصلاح الإدارؼ. 14
 10 عالية أوايق 0.00 4.95 0.938 3.74 يػجج رضى لجػ العاممضغ عمى نتائج عسمية الإصلاح الإدارؼ. 15

 يةػػعال      قةػػمهاف  0.00 9.84 0.568  3.90 صلاح الإداري بالسرخؼ التجاري الهششي زليتن.كاق  الإ 1-15
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مدتػػ الإصلاح الإدارؼ ( أن الستػسصات الحدابية لترػرات أيخاد العضشة لػاقع 13يُبضغ الججول رقع )   
الحدابي الكمي لػاقع الإصلاح جاءت أغمبيا بجرجة عالية، وبمغ الستػسط  بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضتغ

"كجهد  (، مسا يعشي أنو وحدب آراء السدتجػبضغ ىػ:0.568( وانحخاف معيارؼ )3.90الإدارؼ بالسرخف )
 ".مدتهى عالي من الإصلاح الإداري بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليػػػتن

الأولى جاءت بأعمى درجة مسارسة حضث  الجدئيةالعبارة أن أما بالشدبة لمعبارات الجدئية لمسحػر الأول يشجج    
وىحا  وقبػل الفخضية البجيمة، العجم يةوعميو يتع ريس يخض(، 0.05أقل مغ ) بالسعشػية السحدػ  ػ مدتػ كان 

وحضث أن الستػسط  ،(3ختمف عغ الستػسط السفتخض )ي ةيعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار 
 – 4.21)السػايقة تساماً قع يي مشصقة ي وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ4.31ليحه العبارة ) الحدابي
تػجج قشاعة لجػ السرخف تذضخ إلى أن العبارة الأولى "يعشي أن اتجاىات أراء أيخاد عضشة الجراسة  مسا ،(5.00

 " ليا درجة عالية ججاً مغ السسارسة.بأىسية الإصلاح الإدارؼ 

عسمية الإصلاح الإدارؼ تداعج عمى العبارة الجدئية الدادسة "درجة السسارسة  يي السختبة الثانية مغ حضثوجاءت    
وعميو يتع (، 0.05أقل مغ ) بالسعشػية السحدػ  ػ مدتػ نجج أن حضث تحدضغ الخجمات السقجمة لمعاممضغ بالسرخف"، 

ختمف عغ ي ةلعبار وىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه ا وقبػل الفخضية البجيمة، العجم يةريس يخض
 وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ4.28ليحه العبارة ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3الستػسط السفتخض )

تُذضخ إلى أن ىحه يعشي أن اتجاىات أراء أيخاد عضشة الجراسة  مسا( 5.00 – 4.21)السػايقة تساماً قع يي مشصقة ي
 .العبارة ليا درجة عالية ججاً مغ السسارسة

تيضئة العاممضغ بالسرخف وتجريبيع قبل البجء بعسمية الثالثة "الجدئية  السختبة الثالثة يقج جاءت العبارةيي أما    
وقبػل  العجم يةوعميو يتع ريس يخض (،0.05)أقل مغ  بالسعشػية السحدػ  ػ مدتػ  الإصلاح الإدارؼ"، يكان

 ،(3ختمف عغ الستػسط السفتخض )ي ةاسة ليحه العبار وىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجر  الفخضية البجيمة،
قع يي مشصقة ي وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ4.23ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي

تذضخ إلى أن العبارة الثالثة ليا يعشي أن اتجاىات أراء أيخاد عضشة الجراسة  مسا ،(5.00 – 4.21)السػايقة تساماً 
 بضخة ججاً مغ السسارسة بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضتغ. درجة ك

السشاخ العام بالسرخف يجعع الإصلاح الإدارؼ"، جاءت يي السختبة الخابعة عذخ "الجدئية  حضغ نجج أن العبارةيي    
 يةيخض ريسوعميو يتع  (،0.05)مغ  وىػ أصغخ (0.002ب يداوؼ )معشػية محدػ  ػ سدتػ ب ما قبل الألضخة

ختمف عغ الستػسط ة يوىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار  وقبػل الفخضية البجيمة، مالعج
 – 3.41)السػايقة قع يي مشصقة ي ( ييػ3.62ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3السفتخض )

بارة الخابعة عذخ ليا درجة عالية مغ تذضخ إلى أن الع البحثيعشي أن اتجاىات أراء أيخاد عضشة  مسا ،(4.20
 السسارسة.
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ييتع السرخف بسخاؾبة وكحلظ نجج يي السختبة الألضخة مغ حضث درجة السسارسة العبارة الجدئية الثالثة عذخ "   
وعميو يتع ريس  (،0.05)أقل مغ ( 0.001ب )معشػية محدػ  ػ سدتػ بنتائج الإصلاح الإدارؼ وتقضيسيا باستسخار"، 

ختمف عغ الستػسط ي ةوىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار  وقبػل الفخضية البجيمة، مالعج يةيخض
 وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ3.49ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3السفتخض )

تُذضخ إلى أن ىحه العبارة  البحثعضشة  يعشي أن اتجاىات أراء أيخاد مسا( 4.20 – 3.41)السػايقة قع يي مشصقة ي
 ليا درجة كبضخة مغ السسارسة بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضـــتغ.

 عغ للإجابةما مجى تحدين جهدة الخجمات السقجمة لمعاممين بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليػػتن؟  .2.2.3
غ عبارات السحػر الثاني والستعمقة بتحدضغ ( حػل متػسط آراء السدتجػبضغ عtتع تصبضق التبار) التداؤل ىحا

 :ذلظ بضغيُ ( 14) والججول ،محل الجراسة جػدة الخجمات السقجمة لمعاممضغ بالسرخف
( يهضح السقاييذ الإحرائية لآراء أفخاد العيشة نحه مجى تحدين الخجمات السُقػجمة لمعاممين بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليػػػتن14ججكؿ )  

 رقم  
 راتعػػ اال رةاع ال 

الستهسط 
 الحدابي

   الانحخاؼ 
 السعياري 

 قيسة  
T     

 
 الجلالة 
  Sig 

 

 اتجاه  
 الخأي  

 
 درجة   
 السسارسة  

 التختيب
 حدب 

 الأىسية

 ينػػػمػامػػػة لمعػػجمػقػػػات السُ ػػػجمػػين الخػػػتحد

1 
يػجــــج بالسرـــــخف صـــــشجوق ؤــــكاوؼ لـــــاص لمعـــــاممضغ 

 بالسرخف.
 15 متػسصة محايج 0.343 0.961 1.167 3.18

 14 متػسصة محايج 0.110 1.638 1.173 3.31 تػجج بالسرخف ؤبكات اترال عالية السدتػػ. 2
 12 متػسصة محايج 0.083 1.780 1.080 3.31 يتع بذكل سخيع وبجون ألصاء. لمعاممضغ تقجيع الخجمة 3

4 
يتع دراسـة ؤـكاوؼ العـاممضغ وايجـاد الحمـػل السشاسـبة ليـا 

 ػرة سخيعة.بر
 13 متػسصة محايج 0.097 1.704 1.127 3.31

5 
لجػ السرخف القجرة عمى الاسـتسخار يـي تقـجيع لـجمات 

 لمعاممضغ بو بكفاءة وياعمية.
 10 عالية أوايق  0.00 5.009 0.863 3.69

6 
يمتـــدم السرـــخف بسعـــايضخ الجـــػدة عشـــج تقـــجيع الخـــجمات 

 لمعاممضغ.
 5 لية عا أوايق  0.00 6.680 0.887 3.95

7 
ســـالضب محـــجدة يـــي إعـــجاد البـــخامج أيـــتع الإعتســـاد عمـــى 

 والجورات التجريبية لمعاممضغ بالسرخف.
 6 عالية  أوايق  0.00 6.273 0.944 3.95

8 
ـــــة  ـــــى الحـــــػايد الساديـــــة والسعشػي يتحرـــــل العـــــاممػن عم

 بالتداوؼ وبجون وساشة.
 11 عالية أوايق 0.011 2.659 1.144 3.49

9 
ـــــػيخ الذـــــفاؼي ـــــاديضغ تت ـــــضغ العـــــاممضغ و الؿي ـــــة ب ة والسخون

 بالسرخف.
 9 عالية أوايق 0.00 4.520 1.063 3.77

10 
تعســـل إدارة السرـــخف عمـــى تـــػيضخ رغبـــات واحتياجـــات 

 العاممضغ بو يي السػعج السحجد.
 8 عالية أوايق 0.00 4.747 1.012 3.77

 7 عالية أوايق 0.00 5.860 0.984 3.92 وجػد عامل الثقة بضغ إدارة السرخف والعاممضغ بو. 11
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 رقم  
الستهسط  ػػػػػػػ اراتالعػػػػ الع ارة 

 الحدابي
الانحخاؼ    

 السعياري 
 قيسة  

T     

 
 الجلالة 

  Sig 

 

 اتجاه  
 الخأي  

 
 درجة   
 السسارسة  

 التختيب
 حدب 

 الأىسية

 تحدػػػين الخػػجمػػػات السُػػػقػجمػػة لمعػػػامػمػػػين

12 
لإرتيــــــاح الكامــــــل يــــــي العســــــل دالــــــل يػجــــــج ؤــــــعػر با

 السرخف.
 2 عالية أوايق 0.00 8.208 0.761 4.00

13 
يقــػم العـــاممضغ بالسرــخف بتأديـــة أعســاليع كفخيـــق عســـل 

 واحج.
 1 عالية أوايق 0.00 10.124 0.664 4.08

14 
تعسل إدارة السرخف عمى تصػيخ نطـع العسـل والتـجريب 

نيـــــة يـــــي برـــــػرة مدـــــتسخة لاســـــتخجام الػســـــائل الإلكتخو 
 الاترال لتشسية قجرات العاممضغ بالسرخف.

 4 عالية أوايق 0.00 6.532 0.932 3.97

15 
يتع حفع وتػثضق البيانات والسعمػمات الحؼ يعتسج عمضيـا 

 الإلكتخوني. الأرؤيفالعاممػن بالسرخف يي 
 3 عالية أوايق 0.00 6.968 0.873 3.97

تجاري الهششي كاق  تحدين خجمات العاممين بالسرخؼ ال 1-15
 عالية مهافقة    0.00  6.650  0.668  3.71 . .زليتن

تحدضغ لجمات العاممضغ ( أن الستػسصات الحدابية لترػرات أيخاد العضشة لػاقع 14يُبضغ الججول رقع )   
ضغ جاءت أغمبيا بجرجة عالية، وبمغ الستػسط الحدابي الكمي لػاقع تحد بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضـــتغ

(، مسا يعشي أنو وحدب آراء السدتجػبضغ أنو: 0.668( وانحخاف معيارؼ )3.71لجمات العاممضغ بالسرخف )
 .تن"السرخؼ التجاري الهششي فخع زلي"يهجج مدتهى عالي من التحدين لجهدة الخجمات السُقجمة لمعاممين ب

الأولى مغ حضث درجة السسارسة العبارة  أما بالشدبة لمعبارات الجدئية لمسحػر الثاني يقج جاءت يي السختبة   
السعشػية  ػ مدتػ الثالثة عذخ "يقػم العاممضغ بالسرخف بتأدية أعساليع كفخيق عسل واحج" حضث كان  الجدئية
وىحا يعشي أن متػسط إجابات وقبػل الفخضية البجيمة،  العجم يةوعميو يتع ريس يخض(، 0.05أقل مغ ) بالسحدػ 

( 4.08ليحه العبارة ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3ختمف عغ الستػسط السفتخض )ي ةعضشة الجراسة ليحه العبار 
يعشي أن اتجاىات أراء أيخاد  مسا ،(4.20 – 3.41)السػايقة قع يي مشصقة ي وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) أكبخ

 تذضخ إلى أن ىحه العبارة ليا درجة عالية مغ السسارسة.عضشة الجراسة 

العبارة الجدئية الثانية عذخ "يػجج ؤعػر بالإرتياح الكامل يي ختبة الثانية مغ حضث درجة السسارسة يي السوجاءت    
 العجم يةوعميو يتع ريس يخض(، 0.05أقل مغ ) بالسعشػية السحدػ  ػ مدتػ نجج أن حضث "، العسل دالل السرخف
ختمف عغ الستػسط السفتخض ي ةلعبار وىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه ا وقبػل الفخضية البجيمة،

قع يي مشصقة ي وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ4.00ليحه العبارة ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3)
تُذــضخ إلى أن ىحه العبارة ليا درجة أيخاد عضشة الجراسة  أراءيعشي أن اتجاىات  مسا ،(4.20 – 3.41)السػايقة 

 عالية مغ السسارسة.
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الخامدة عذخ "يتع حفع وتػثضق البيانات والسعمػمات الحؼ الجدئية  السختبة الثالثة يقج جاءت العبارةيي أما    
 (،0.05)أقل مغ  بالسعشػية السحدػ  ػ مدتػ  "، يكانيعتسج عمضيا العاممػن بالسرخف يي الأرؤيف الإلكتخوني

 ةتػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار وىحا يعشي أن م وقبػل الفخضية البجيمة، العجم يةوعميو يتع ريس يخض
( وبانحخاف معيارؼ 3.97ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3ختمف عغ الستػسط السفتخض )ي
يعشي أن  مسا ،(4.20 – 3.41)السػايقة قع يي مشصقة ي وىػ( 3مغ الستػسط السفتخض ) ( أكبخ0.875)

تذضخ إلى أن العبارة الخامدة عذخ ليا درجة كبضخة مغ السسارسة بالسرخف اتجاىات أراء أيخاد عضشة الجراسة 
 التجارؼ الػششي يخع زلضغ. 

"تػجج بالسرخف ؤبكات اترال عالية السدتػػ" جاءت يي السختبة ما قبل الثانية الجدئية  حضغ نجج أن العبارةيي    
وريس  العجم يةيخض قبػلوعميو يتع  (،0.05)مغ  وىػ أكبخ (1.173ب يداوؼ )معشػية محدػ  ػ سدتػ ب الألضخة

 ،(3عغ الستػسط السفتخض ) فة لا يختموىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار  الفخضية البجيمة،
 مسا ،(3.40 – 2.61)الحياد قع يي مشصقة ي ( ييػ3.31ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي
 تُذضخ إلى أن العبارة الثانية ليا درجة متػسصة مغ السسارسة. البحثاد عضشة يعشي أن اتجاىات أراء أيخ 

ونجج يي السختبة الألضخة مغ حضث درجة السسارسة العبارة الجدئية الأولى "يػجج بالسرخف صشجوق ؤكاوؼ    
 العجم يةيخض قبػلوعميو يتع  (،0.05)مغ  ( أكبخ1.167ب )معشػية محدػ  ػ سدتػ ب"، لاص لمعاممضغ بالسرخف
عغ الستػسط  فلا يختم ةوىحا يعشي أن متػسط إجابات عضشة الجراسة ليحه العبار  وريس الفخضية البجيمة،

 – 2.61)الحياد قع يي مشصقة ي ( وىػ3.18ليحه العبارة  يداوؼ ) وحضث أن الستػسط الحدابي ،(3السفتخض )
ى أن ىحه العبارة ليا درجة متػسصة مغ السسارسة تُذــضخ إل البحثيعشي أن اتجاىات أراء أيخاد عضشة  مسا ،(3.40

 بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضـــتغ. 
لالتبار يخضية الجراسة، يجب التأكج مغ تػيخ ؤخط الاعتجالية لمبيانات حتى يتع تصبضق  . اخت ار فخضية الجراسة:3.3

مغ أجل التحقق مغ ايتخاض التػزيع الصبيعي اسمػب الانحجار الخصي لمتعخف عمى ؤكل العلاقة بضغ متغضخات الجراسة، و 
(Normal Distribution( لمبيانات، يقج قام الباحثان بإجخاء التبار )Kolmogorove - Smirnov والحؼ كانت ،)

 نتائجو عمى الشحػ الآتي:
 Kolmogorove-Smirnov( يهضح نتائج اخت ار 15ججكؿ )

 الاحراءة dfدرجات الحخية  الستغػػػػػيخات
-Pالسعشهية السحدهب  مدتهى 

value 

 0.200 0.097 39 جسػػػي  الستغػػػػػيخات
 (SPSS) استشاداً عمى نتائج بخنامج افالسرجر: من إعجاد ال احث  
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( وىــي أكبــخ مــغ مدــتػػ 0.200كانـت )  P-valueنُلاحـع مــغ الجــجول الدــابق أن ؾيسـة مدــتػػ السعشػيــة السحدــػبة    
(، وبالتــالي يإنشـا نقبــل يخضــية العــجم القائمــة بـأن ىــحه البيانــات تتبــع التػزيــع الصبيعــي، 0.05السعشػيـة السعتســج يــي الجراســة )

 وبحلظ يسكغ القػل بأنو لا تػجج مذكمة يي شبيعية تػزيع البيانات.

 
 ( يهضح التسثيل البياني لسجى ملائسة البيانات لمتهزي  الصبيعي2شكل )

 (SPSS) ستشاداً عمى نتائج بخنامجا انالسرجر: مغ إعجاد الباحث              
 

هدة "يهجج أثخ ذك دلالة احرائية للإصلاح الإداري في تحدين ج وتع التبار يخضية الجراسة التي تشز عمى أنو:   
 كالتالي: ،"بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليتنين الخجمات السُقجمة لمعامم

   - 0H :جمة ؼ يي تحدضغ جػدة الخجمات السُـقجج آثخ ذو دلالة احرائية للإصلاح الإدار لا يػ  الفخضية الرفخية

 .تغالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضبلمعاممضغ 

   - 1H جمة لمعاممضغ رؼ يي تحدضغ جػدة الخجمات السُق: يػجج آثخ ذو دلالة احرائية للإصلاح الإداالفخضية البجيمة

 .تغزلضؼ الػششي يخع بالسرخف التجار 
 وعشج ايجاد معامل الإرتباط بضغ الإصلاح الإدارؼ وتحدضغ الخجمات السقجمة لمعاممضغ كانت الشتائج عمى الشحػ التالي:  

 الإصلاح الإداري كأداء العاممػػين( يهضح نتائج معاملات الارت اط بين 16)ججكؿ 
 مدتهى السعشهية ػينتحدػين الخجمات السُػقػػجمة لمعاممػ الستغػػػػػػيخات

 0.00 0.59 الإصػػلاح الإداري 
 (SPSS) استشاداً عمى نتائج بخنامج افالسرجر: من إعجاد ال احث

( أن الإصلاح الإدارؼ لو علاقة ارتباشية شخدية متػسصة القػة مع جػدة الخجمات السُقجمة 16يػضح الججول رقع )   
 (.0.59حضث بمغت ؾيسة معامل الارتباط ) ،لمعاممضغ

 وعشج إجخاء التبار تحمضل الانحجار الخصي البديط، كانت الشتائج عمى الشحػ التالي:   
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 ( يهضح نتائج تحميل الت اين للانحجار لمتأكج من صلاحية الشسهذج لاخت ار فخضية الجراسة17ججكؿ )

 السرجر
Rمعامل التحجيج  درجات الحخية

مجسهع  2
 السخبعات

متهسط 
 السخبعات

 سحدهبةال Fقيسة 
 Fمدتهى دلالة 

 0.00 *20.180 5.980 5.980 0.35 1 الانحجار

 0.296 10.965 37 الخصأ

  16.945 38 الكمي
 (SPSS) استشاداً عمى نتائج بخنامج افالسرجر: من إعجاد ال احث

السحدػبة كان  ( صلاحية نسػذج التبار يخضية الجراسة وذلظ نطخاً لأن مدتػػ الجلالة17يػضح الججول رقع )   
(، ومغ للال ؾيسة معامل التحجيج يإن الإصلاح 0.05( وىػ أقل مغ مدتػػ الجلالة السعتسج يي الجراسة )0.00)

%( مغ التبايغ يي متغضخ )تحدضغ الخجمات السقجمة لمعاممضغ( ، وبشاء عمى ذلظ ندتصيع التبار 35الإدارؼ يفدخ )
 يخضية الجراسة.

بالسرخؼ التجاري الإصلاح الإداري عمى تحدين جهدة الخجمات السُقػػػجمة لمعاممػػين  الانحجار ال ديط لاخت ار أثخ ( يهضح نتائج تحميل18ججكؿ )
  تنالهششي فخع زلي

 B الفخضية الرفخية
 الخصأ 
 Beta السعياري 

 tقيسة 
 السحدهبة

 مدتهى 
 دلالة

لا يػجج أثخ ذو دلالة احرائية للإصلاح الإدارؼ يي 
السرخف بجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ تحدضغ جػدة الخ

 .تغالتجارؼ الػششي يخع زلض
0.698 0.155 0.594 4.49 0.00 

 (SPSS) استشاداً عمى نتائج بخنامج افالسرجر: من إعجاد ال احث
( أن الستغضخ السدتقل t(، ومغ متابعة ؾيع التبار )18يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة يي الججول رقع )   
( tصلاح الإدارؼ( لو تأثضخ يي الستغضخ التابع )تحدضغ جػدة الخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ(، حضث بمغت ؾيسة ))الإ

 (، ومسا سبق يقتزي ما يمي:α= 0.05(، وىي ؾيسة معشػية عشج مدتػػ دلالة )4.49السحدػبة )
ائية للإصلاح الإداري في تحدين لا يهجج أثخ ذك دلالة احروالتي تشز عمى أنو: " رفس الفخضية الرفخية -   

 ."بالسرخؼ التجاري الهششي فخع زليتنجهدة الخجمات السُػقػػجمة لمعاممين 
جهدة يهجج أثخ ذك دلالة احرائية للإصلاح الإداري في تحدين التي تشز عمى أنو: " كقبهؿ الفخضية البجيمة -   

 ".تنزلي الهششي فخع بالسرخؼ التجاري ين الخجمات السُػقػػجمة لمعامم
 نتائج عمى الشحػ التالي:عجة مسا سبق، يسكغ استخلاص  الشتائج/ . 4.3

 للإصلاح الإدارؼ آثخ ايجابي عمى تحدضغ جػدة الخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ. .1.4.3
 %( مغ التغضخ يي تحدضغ جػدة الخجمات السُقجمة لمعاممــضغ.35ضخ يي الإصلاح الإدارؼ يُفدخ )التغ .2.4.3
 لاح الإدارؼ بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضتغ.ىشاك مدتػػ عالي مغ الإص .3.4.3
 تغ قشاعة بأىـســية الإصــلاح الإدارؼ.رخف التجارؼ الػششي بدلضلجػ إدارة الس .4.4.3
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 ؼ.لاح الإدار ب مػضفضيا قبل البجء بعسمية الإصتغ عمى تيضئة وتجريإدارة السرخف التجارؼ الػششي زلضتعسل  .5.4.3
 تغ.بالسرخف التجارؼ الػششي يخع زلضىشاك مدتػػ عالي مغ التحدضغ لجػدة الخجمات السُـقــجمة لمعاممــضغ  .6.4.3

  ، يسكغ عخض عجة تػصيات عمى الشحػ التالي:يي ضػء الشتائج الدابق ذكخىا التهصيات/ . 5.3
 خف.لمعاممــضغ بالسر شجوق ؤكاوؼ لاصأن تقػم إدارة السرـخف التجارؼ الػششي بعسل ص .1.5.3
 خف.ية السدتػػ بالسرال عالات اترضخ ؤبـكضد عمى تػيالتخك .2.5.3
 العسل عمى تػيــضخ جسيع الستصمبات السادية والسعشػية لتقـجيع الخجمة بذكل سخيع وبجون ألصاء. .3.5.3
 ا برػرة سخيعة.ضغ وايجاد الحمػل السشاسبة ليالسرخف عمى دراسة ؤكاوؼ العامم أن تعسل إدارة .4.5.3
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