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 :البحث ممخص _

 فقيدددددمااع  يدددددزاأثدددددرااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا ددددد اايهدددددد الدددددذاااعرفدددددثاإعددددد ا  ر ددددد 
قيدددد سالددددذااا ثددددراعلا دددد ااعرتددددلةااع درقدددد ا دددد اسددددلماد  ددددماعدددد لرامااع  عيدددد  اااع ؤسسدددد 

 ددددددردا دددددفااع دددددد  ليفا دددددد اا051زعددددددتاعلددددد ا ا صدددددد ياااسددددد ر ت ال اعلددددداع  ددددددتااعر فثدددددد ا
ا.0102اع درق ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ا  اع ااارتلةاع

لقددددددددلداأثددددددددراعل رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ا دددددددد ا فقيددددددددمااع  يددددددددزا لصددددددددلتالددددددددذاااعدراسدددددددد اإعدددددددد ا
اع ؤسسدددددد اعدددددددسااعرتددددددلةااع سددددددقل ا دددددد اسددددددلماد  ددددددماعدددددد لرامااع  عيدددددد  اإ دددددد   اإعدددددد ا

  لسدددددط تاإق رددددد تااع ددددد  ليفا ر ددددد ااعسدددددتلاتااع ردددددرةالل قددددد ااالقدددددلدا دددددرلما  تليددددد ارددددديف
اعل س لسااع  لي  ار عتسر اعكلاا  غيريااعرفث.

-اع رلتدددددد -الاسدددددد ق ر -اع  يددددددزااع ؤسسدددددد -اع رلتدددددد ااع تظي يدددددد االكممااااااات المفتاحيااااااة:
سددددددلما-رتددددددلةاع  يددددددزااع ددددددد    ا-اع  يددددددزااعقيدددددد دي-اع  يددددددزااعر ددددددري-اعكفدددددد  ة-اعسددددددرع 

 .د  ماع لرامااع  عي 
  

mailto:Os1234fa@gmail.com
mailto:Os1234fa@gmail.com


 ثر المرونة التنظٌمٌة فً تحقٌق التمٌز المؤسسً و
 دراسة مٌدانٌة على البنوك المدرجة فً سوق دمشق للأوراق المالٌة

116 

 

THE IMPACT OF ORGANIZATIONAL 

FLEXIBILITY in ACHIEVING 

INSTITUTIONAL EXCELLENCE 
 A FIELD STUDY ON THE BANKS LISTED 

IN THE DAMASCUS STOCK EXCHANGE 

Done by: 

Hadeel Abdullah Abu Al-Hijaa 

Supervision of Prof . Dr : Oussama Al-Farraj 

1) PhD student, Department of Human Resources 

Management, Higher Institute for Administrative Development 

2) Professor, Doctor, Department of Human Resources 

Management, Higher Institute for Administrative Development 

 

Abstract 

 

This research aims to achieve many successes in achieving 

institutional excellence in banks listed on the Damascus Stock 

Exchange. In this study, it succeeded in measuring this effect by 

designing a questionnaire distributed to 150 individuals working in 

banks listed on the Damascus Stock Exchange in the year 2023. 

This study found that there is a contribution of flexibility in 

achieving local excellence among various banks in the Damascus 

Stock Exchange, in addition to the presence of significant 

differences between the averages of working shareholders 

according to the diversity of experience and educational level for 

both types of research. 

Keywords: Organizational flexibility - institutional excellence - 

responsiveness - flexibility - speed - efficiency - human excellence 

- leadership excellence - service excellence Banks - Damascus 

Stock Exchange. 
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 :الإطار العام لمدراسة
اIntroduction :مقدمة
ف قددددد ااع  دددددرارطالاع  غيسدددددرار سددددد  راراا ددددد اعددددد عااالاع ددددد  ااعيدددددلااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا  دددددا

ع ددددددلااا ؤو دددددد ااألاط ر دددددد اااتاسدددددد را يقي اإعزا يدددددد اعل ؤسسدددددد اع فقددددددماازدل رلدددددد  ا هدددددد اعيسدددددد
ت دددد اتهقدددد اا سدددد  رااا  صددددلااا ع ؤسسدددد ارلاردددد الع دددد اكدددد فااع  يددددزااعلدددد ااع دددددسااعطليدددد .االا 

عل ؤسسددددد تا دددددفا دددددلا ا قددددددياا دددددد  تا   يدددددزةا دددددفاورددددد اعددددد  ليفارتددددد  ا يدددددزةا ت  سدددددي ا
دلااأ دددددرادا  يدددددزيف اأصدددددرعالارددددددا دددددفااعرفدددددثاعدددددفاك  ددددد ااع لا ددددد ااع ددددد الا   يدددددزيفايقددددد

اي كفاأفا  ززالذاااع  يزا  ااع ؤسس ت.
   الر ددددد اأفااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا  ردددددراعدددددفاوددددددرةااع ؤسسددددد اعلددددد ا لوددددد ااع غييدددددرااع  تددددد

للددددددذااودددددددايل ددددددبادلرااالفدددددد لاتااع غيددددددراتااع ف ق دددددد الاع كيسدددددد ا  هدددددد ا ددددددفاأقدددددد ارق  هدددددد ا
ردددددرازاااع  يدددددزااع ؤسسددددد قددددد  الدددددذاااعرفدددددثاعدراسددددد اأثرلددددد اعلددددد اف سددددد  اا ددددد ا  يزلددددد  ا لا 

األ ي ه ا  اذعة.

 
 :Previous Study  الدراسات السابقة

 الدراسات العربية:أ. 
 تحقياق عماى التنظيمياة المروناة : تاثثير(2222أحمد, تاامر فااروق حساين ) . دراسة1

 "الأغذية شرکات بعض عمي تطبيقية دراسة"  المستدامة التنمية أىداف
ا–)ااعقدددراتااعقي ديدد اااع   لفدد لددد تااعدراسدد اإعدد اريدد فا ددنثيرااع رلتدد ااع تظي يدد ارنر  دلدد ا

زر( اعلددد ااع ف عددد الاع ددد ا–لاع سددد لعي تااا دلارا- ر يدددباا عليددد تا–اع لا دددماا–ااع فددد ذاة
إ رد عار فقيماألدا ااع ت ي ااع سد دا  اعل تظ د  الع فقيدمالدذاااعهدد او  دتالدذسااعدراسد ا

 دددد اق دددد ااعري تدددد تااالاسدددد ري فعلدددد اأداسااالاع  ددد داع دددتهلااعلصددددف ااع فليلدددد  افيددددثا دددداا
اعفتيديفاا– ا)اع د  ليفايدعق ااع يتد أسدللباااسد  داااعر فدثاأي د ااعلد اااع  د الوداا لعي 
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ا غذيددد ا فددد ااعدراسددد  افيدددثارلغدددتاعيتددد اار دددرك تاع دددديريف(اا–يفااع تفيدددذيفااع دددديراا–
(ا فردةا فا ق   ااعدراس  الودا لصلتااعدراس اإع اأتد ا داار دضااعفدرضا021اعدراس ا)

اعق   اأت الاا لقداعلاو اقللري اريفاأر  دااع رلت ااع تظي ي الاعف  عيد ااع تظي يد اعل ت دنة ا
 لقدداعلاود اقللريد ارديفاأر د دااع رلتد ااع تظي يد الرديفااعف  عيد الورل ااعفدرضااعرددي اأتد ا

أفاا ر ددد دااع سددد  د  اعل رلتددد ااع تظي يددد اي  دددفاأفاايؤكدددد ددد االلكدددذااع تظي يددد اعل ت دددنة ا
 س لاا  ا فسيراودرةا رک تاا غذي ا فد ااعدراسد ا د ا فقيدماألددا ااع ت يد ااع سد دا  ا

ا.لاعف  عي ااع تظي ي اعل ت نة
دراسددد اإعددد ا دددرلرةا ت يددد ااعدددلع اعدددديااع دددديريفالاع ددد  ليفالاعفتددديفالاع دددديريفالألصدددتااع

ا علدد ا طريقيددالاع ركيددزاع تفيددذييفارنل يدد ا فهددلاااع رلتدد ااع تظي يدد ا دد ااع قدد  ااع ؤسسدد ا
الار قد  ار سد ليااع د  ليفالاعفتيديفاا علدا   ق دا  ااع تظ  األااع رک اع  اعه ا فاودراتا

عل دد  ليف االالار كدد ر دد اااع فسدديفااع سدد  راع ت يدد ااعقدددراتااارداعيدد الاع  ليدد اااداريدد  الأي
 دد اإتقدد زاااع  طددلرةا سدد عيباااسدد  دااا  الاع دددريباعلددا دا  فسدديفاا لاع دد ا سدد عداعلدد

لل ددد اسددديت ريلل تالاو دددراحاااع  لو ددد اع تردددؤار عت ددد  لاا ا ع ددد  ال  دددقي ااع سددد لعيفاعلددد
ا.اعت   لاة لا اعفلل اع لاقه

 تنظيميااااة فااااي تحقيااااق التميااااز المؤسساااايأثاااار المرونااااة ال :(2221باااادوي )ة. دراساااا2
 :)دراسة مقارنة عمى قطاع البنوك في مصر(

يهدددددد الدددددذاااعرفدددددثاإعددددد ااع  دددددر اعلددددد اأر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد  الدراسددددد ا صدددددد درا
 صدددددددر ال فديدددددددداا ددددددد وطددددددد عااعرتدددددددلةاا ددددددد  لاقددددددد ااع ددددددد  ليفاااع ددددددد ااع ؤسسددددددد اع  يدددددددزا

 دددددفاأر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد  ال ددددددساار رددددد طاكددددد ا تهددددد اا ل يددددد ااعتسدددددري اعكددددد ار ددددددا
.ال  ر دددددددد ا دددددددددساأثددددددددراأر دددددددد دااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد اعلدددددددد ااع  يددددددددزااع ؤسسدددددددد ردددددددد ع  يزا
ا ددددد (ا دددددرداااي  لدددددلفا273.الوددددددا ددددداا طريدددددمااعدراسددددد اعلددددد اعيتددددد ا  ددددددادل ا)اع ؤسسددددد 

ا صر.ا  وط عااعرتلةا
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أر دددددد دا  غيدددددددراال لصدددددد ااعر فددددددثاإعدددددد اأفالتددددددد ةاعلاودددددد اار ردددددد طا لقردددددد ارددددددديفاق يدددددد 
( الذعددددةا دددد اق يدددد اا ر دددد دالك تددددتا ر يرهدددد ااع ؤسسدددد )اع رلتدددد ااع تظي يدددد ( ال)اع  يددددزا

(.ااع كتلعدددددلق ( ا)اعر ددددددااادراكددددد ( ا)اعر ددددددااعسدددددللك  دددددفافيدددددثاودددددلةاالار رددددد ط ا)اعر ددددددا
 ااع ؤسسدددددد لأفالتدددددد ةاعلاودددددد اأثددددددراقللريدددددد ا ر دددددد دااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد اعلدددددد ااع  يددددددزا

إدراةااع ددددد  ليفا ر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد اا ددددد اا ددددد لا داك ددددد اأظهدددددرتااعت ددددد  لالقدددددلا
ا–سدددددددتلاتااع ردددددددرةاا-اعسدددددددفاا–رددددددد   لا ااع صددددددد  صااع  صدددددددي الاع تظي يددددددد ا)اعتدددددددلعا

إدراةااع ددددددد  ليفاا ددددددد اا ددددددد لا اع سددددددد لساااداري(.الأي ددددددد االقدددددددلداا–ااع ل ددددددد اع ؤلددددددد ا
ا.ر   لا ااع ص  صااع  صي الاع تظي ي ااع ؤسس  ر  دااع  يزا

 القطااع فاي المؤسساي التميز لتحقيق الأداء ( بعنوان: إدارة2221الشيراني,)دراسة  .3
 قطر( دولة حالة دراسة) العام

لددددد تالددددذسااعدراسدددد اإعدددد ا سددددليطااع ددددل اعلدددد الاودددد اإدارةاا دا ا دددد ااعقطدددد عااع دددد اا دددد ا
ادلع اوطرالأثرل ا  ا فقيمااع  يسزااع ؤسس .

اعسدد رق اذاتااعصددل  ا هددلااع دريدد تقلعااع ددتهلااعتددلع اردد عراتالددذسااعدراسدد ااسدد  د عددذعةا
 دد ا فقيددمااع  يددزااع ؤسسدد ااا دا رفدثااس ك دد   ايهددد اعل دد ارؤيدد اع  دد اعدددلراإدارةا

علد ااع ق  د ااعقطدرياايركدزال  اررطه ارإدارةااعقلدةااع   ل اع  زيزاكف  ةااع ؤسس  اللد
ي ت سددبا دد ااعري دد اردراسدد ات دد ذجا   لفدد افددل ااع دد عاال ف لعدد ارلددلرةااعت ددلذجااعقطددريار دد ا

ا. اع فلي ا  ار  اكف  ةاإدارةااعقط عااع  ا
عدددددذعةالاارددددددايلقددددددا  دددددريةا ؤسسددددد ارددددديفاوط عددددد تااعدلعددددد  االاااسددددد ت قتااعدراسددددد ارنتددددد 

 دددددفاا رددددد عا طدددددطااعدلعددددد ااعلطتيددددد ااع  صددددد اردددددذعةالاع ركيدددددزاعلددددد ااع ت يددددد ااع سددددد دا  ا
سددددددفاإدار هدددددد ا دددددد اق يدددددد ااعقط عدددددد ت اللددددددذااا  ددددددراي طلددددددبا كدددددد   اق يدددددد ااعقهددددددلدارف

.اعدددددذااألصدددددتااعدراسددددد ااعفكل ددددد ااعقطريددددد اعل دددددلاردار ددددد  اأتلاعهددددد اع فقيدددددماذعدددددةااعهدددددد 
أثتددددد  اصدددددي غ ااع طددددد ااعلطتيددددد ااعث عثددددد الاع ر رطددددد ااا دا ر دددددرلرةااع ركيدددددزاعلددددد اإدارةا
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 ددددفا نليدددد ااعكددددلادرااعلطتيدددد ا دددد الددددذاااع قدددد   اا ررؤيدددد اوطددددر ال ددددفاق تددددبا  ددددرااعرددددد
ع ددددد اعهددددداا دددددفادلرااالاسددددد را يقي  ا ددددد ااع  ليددددد ا ددددد ا دددددرلرةاإ دددددراةاأصدددددف بااع صدددددلف

ا .    ا  ا لقي ااع ططالاعسي س تاتفلااعص ععااع  ا
إدارة المرونااااااااة التنظيميااااااااة ماااااااادخ   :(2221و آخاااااااارون, الأطااااااااروش). دراسااااااااة 4

 لمؤسسات رياض الأطفال في مصر المؤسسيلتحقيق التميز 
اع تظي يددددد اع فقيدددددمااعل  دددددر اعلددددد ار دددددضا  طلرددددد تاإدارةااع رلتددددد سددددد االدددددذسااعدرااد  هددددد

ااع  يزااع ؤسس ا  ا ؤسس تاري ضاا طف   الودااع  دااع تهلااعلصف .
 لصدددددددلتااعدراسددددددد اإعددددددد اأفاألددددددداا  طلرددددددد تاإدارةااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد اع فقيدددددددمااع  يدددددددزا

اع هدددددد راتااعلاز دددددد اع تليدددددد ااع ؤسسدددددد ا دددددد ا ق  دددددد ااعرفددددددثالدددددد ااعسدددددد  اإعدددددد ا طددددددليرا
 غلدددددباعلددددد ااعق دددددلد اإ ددددد   اإعددددد ا رويددددد اثق  دددد ااع  ددددد الدعدددددااوددددد رل ااع ؤسسددددد تا ددددد ااع

سددددددللكي تااع ددددددد  ليفال هددددددد را هاال طدددددددليااعهي كددددددد ااع تظي يددددددد الزيددددددد دةااعلا ركزيددددددد ا  ددددددد ا
ايس عدا  او رلي ااع ؤسس تاعل ا لاقه ااع غيراتا  اري  ااع   .

  ب. الدراسات الأجنبية:
1. Alsuwaidi and Sultan 2023) The impact of e-service quality 

on institutional excellence within abu dhabi municipality in 

UAE 

 دونت فً أبوظبً داخم بهذٌت انمؤسسً انخمٍز عهى الإنكخرونٍت انخذمت جودة حأثٍر

 انمخحذة: انعربٍت الإماراث

ااع  يددددددددزا دددددددد ااع تظي يدددددددد ااع   رسدددددددد تا   لدددددددد ا ددددددددنثيرا  ر دددددددد اإعدددددددد ااعدراسدددددددد ا هددددددددد 
اكلسددددديطاااعك رلتيددددد ااع د ددددد اقدددددلدةا فدددددصافيدددددثا دددددااأردددددلظر ارلديددددد ا ددددد ااع ؤسسددددد 

اأي  ا.اكلسيطااعسي س تاقلدةا فصال ا
ااعتظدددددد اات يقددددد الدددددلاع ؤسسدددددد اااع  يدددددزاعر يسدددددي اعلدراسدددددد ا قدددددل اردددددنفاافر دددددي اعاك تدددددتا

ا ل فددددد علها الاع ددددد ا دددددااوي سدددددهاأت دددددط هاا دددددلا ا دددددفا دددددلظفيفاعاي ددددد  ااعدددددذيااع  ك  ددددد 
ااعدا ليددددد  ااع  ر ددددد ال رددددد د الظفيف اع دددددا ففيدددددز)ا  دددددفا دددددلا ااع  غيدددددراتااعثلاثددددد ااع  عيددددد 
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ااع د ددددددد اقدددددددلدةاعلددددددد ا دددددددؤثرااع ف ر ددددددد ااعثلاثددددددد ااع  غيدددددددراتلدددددددذساا(اع   لتيددددددد الاعثق  ددددددد 
ا.ا  ر اك  غيرااع ؤسس الاع  يزاكلسيطاااعك رلتي 

(ا225لق دددددددد ااعري تدددددددد تار سدددددددد  دااااسدددددددد ري فال زسعاعلدددددددد ا)ا دددددددداساا ردددددددد عااع ددددددددتهلااعك دددددددد 
 Smartااعرددددرا لافز دددد ااعري تدددد تار سدددد  داا لظفدددد اا دددد ارلديدددد اأرددددلظر  ال دددداا فليدددد ا

PLSا.3.0.االاصدارا
اااع   لتيدددددد ااعدا ليدددددد  ااعثق  دددددد ااع  ر دددددد ال ردددددد د ااع ددددددلظفيف ا ففيددددددزاأفااعت دددددد  لاأظهددددددرت

ذعددددةاا ددددفااعددددرغااعلدددد اااعك رلتيدددد ااع د دددد اعقددددلدةااع ه دددد ااع لا دددد اق ي هدددد ا    رددددرا ددددف
ا.اع ؤسس ا ع  يزراكريرار ك ااع ترؤا  اااعك رلتي ااع د  اقلدةا ف  

2. (Gala, Hurtado and Arredondo 2023) Organizational 

Flexibility and Innovation Performance: The Moderating 

Role of Management Support 

 

ا:الإداري نهذعم انوسٍط انذور: الابخكاري والأداء انخنظٍمٍت انمرونت
اع دددددددنثيرااع ر  دددددددراعل رلتددددددد ااع تظي يددددددد الاعددددددددعاااادارياع فليددددددد ادراسددددددد الدددددددذسااعا هدددددددد 

 قيددددددياااع ددددددنثيرااع   ددددددد اعدددددددعاااادارةاإ دددددد   اإعدددددد ااعلدددددد اأدا االار كدددددد را دددددد ااع ددددددرك ت
علدددد ااع لاودددد اردددديفااع رلتدددد ااع تظي يدددد الا دا االار كدددد ري.ا ددددااق دددد ااعري تدددد تار سدددد  دااا

 دددددفا دددددديريا دددددرك تاا213علددددد اااسددددد ري فاي   دددددداعلددددد ا قددددد ييساعيكدددددرت ال ددددداا طريقددددد 
اعسدددددي ف ا ددددد ا تطقددددد اأريكليرددددد ا)ريدددددرل(.ال ددددداااسددددد  دااااع  ددددد دلاتااعهيكليددددد اعل رر ددددد تا
اعصدددددددددغرسااعقز يددددددددد الا  رددددددددد رااعفر دددددددددي ت.ال ظهدددددددددرااعت ددددددددد  لااع قريريددددددددد اأفااع رلتددددددددد ا

عدددددلالةاا اع تظي يددددد الاعددددددعااااداريايدددددؤثرافار دددددك اإيقددددد ر الكريدددددراعلددددد اأدا االار كددددد ر
اع لاودددددد اردددددديفااع رلتدددددد ا ددددددفادعاااادارياي فدددددد ار ددددددك اإيقدددددد ر اعلدددددد اذعددددددة ا ددددددإفااعدددددد

اع تظي يددددد الا دا االار كددددد ري.ايق دددددرحالدددددذاااعرفدددددثا رددددد دئا لقيهيددددد اعل دددددديريفاعل سددددد عدةا
  ).  ا  زيزاأدا االار ك را فا لا ااع رلت ااع تظي ي الاعدعااااداري.

 

 



 ثر المرونة التنظٌمٌة فً تحقٌق التمٌز المؤسسً و
 دراسة مٌدانٌة على البنوك المدرجة فً سوق دمشق للأوراق المالٌة

122 

3.(Ayoub and AlHalaseh 2021) Strategic Flexibility Mediating 

the Impact of Entrepreneurial 

لدددددد تااعدراسددددد اإعددددد ا فليددددد اأثدددددرااع لقددددد ااعريددددد ديا ددددد ا فقيدددددمااع  يدددددزااع تظي ددددد ا دددددفا
ي كددددلفا ق  دددد الددددذسا الالددددذاااعرفددددثالددددلادراسدددد اك يدددد  . ددددلا ااع رلتدددد اااسدددد را يقي 

 ااعرتدددددددلةااع ق ريددددددد ااعدراسددددددد ا دددددددفاق يددددددد ااع دددددددديريفا ددددددد ااادارةااع ليددددددد الاع  لسدددددددط ا ددددددد
لأقددددرتااعدراسددددد ا سددددف اا ددددد  لاا ار سدددد  دااا ق   هدددد اك يتددددد  الاعردددد ع اعدددددددلاا  اا ردتيدددد
لأظهددددددددددرتااعت دددددددددد  لاأفا سدددددددددد لسا ددددددددددلا رااع لقدددددددددد ااعريدددددددددد ديالاع  يددددددددددزااا ا ددددددددددديراا0102

 ااع تظي دددد الاع رلتدددد االاسدددد را يقي اودددددارلدددد ادرقدددد اع عيدددد ا دددد ااعرتددددلةااع ق ريدددد اا ردتيدددد 
 دددددددرساأفااع لقددددددد ااعريددددددد ديارنر ددددددد دسا ق   ددددددد ا)اع لقددددددد ااعريددددددد ديالأظهدددددددرتااعت ددددددد  لاا 

اع ر كدددددر ااع لقددددد ااعريددددد دياالاسددددد ر و  ااع لقددددد ااعريددددد ديااع قددددد ز (اعددددد اأثدددددراذلادلاعددددد ا
إفصدددد  ي ا دددد ا فقيددددمااع  يددددزااع تظي دددد ا ددددفا ددددلا ااع رلتدددد االاسدددد را يقي ا دددد ااعرتدددددلةا

ا.اع ق ري اا ردتي 
السدددددديط اااااااع رلتدددددد اااسددددد را يقي ا ل ددددددبادلرال دددددفا ددددددلا ااعت ددددد  ل ايسدددددد ت لااع ؤعفدددددلفاأفا

ل دددددد ااعلوددددددتاتفسدددددد  ا اردددددديفااع لقدددددد ااعريدددددد ديا)ركدددددد اأر دددددد دس(الاع  يددددددزااع تظي دددددد اقز يدددددد اا
 ف ددددددد ااع رلتددددددد اااسددددددد را يقي ا ددددددد اع دددددددبادلرااعلسددددددديطارددددددديفاأر ددددددد دااع لقددددددد ااعريددددددد ديا

ا.لاع  يزااع تظي  
ا

4. (Ni, et al. 2021) : Influence Mechanism of Organizational 

Flexibility on Enterprise Competitiveness: The Mediating Role of 

Organizational Innovation 

 نلابخكدار انوسدٍط اندذور: نهمؤسسداث انخنافسدٍت انقدذرة عهى انخنظٍمٍت انمرونت حأثٍر آنٍت

 انخنظٍمً

علددددد ااثيرااع رلتددددد ااع تظي يددددد الالار كددددد رااع تظي ددددد دراسددددد اإعددددد ا  ر ددددد ا دددددنلدددددذسااع هدددددد ا
 ددددداا طدددددليرا ال ددددد اسدددددري اذعدددددةااعقددددددرةااع ت  سدددددي اعل ؤسسددددد تاع تظ ددددد تااعرتددددد  ااعصددددديتي 
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ل تفيددددددذااسدددددد ري فالاسدددددد هدا ااع ؤسسدددددد تااعق   دددددد اعلدددددد ااع  دددددد ري ا دددددد اصددددددت ع ااعرتدددددد  ا
لاع  دددددددييدا ددددددد ااعصددددددديف الكددددددد فا صدددددددفلرا ار فليددددددد ات ذقددددددد ااع   دعددددددد ااعهيكليددددددد .ا  ددددددديرا

 تظي يددددددددد اعلددددددددد ااعقددددددددددرةااع ت  سدددددددددي ااعت ددددددددد  لاإعددددددددد القدددددددددلدا دددددددددنثيراإيقددددددددد ر اعل رلتددددددددد ااع
عل ؤسسدددددد تاإعدددددد اق تددددددبادلرااعلسدددددد ط اعلار كدددددد رااع تظي دددددد .ال لصددددددتااعدراسدددددد اإعدددددد ا
أفالتددددددد ةاف قددددددد اإعددددددد ااسددددددد را يقي تا تظي يددددددد اقديددددددددةاعل ؤسسددددددد تااعصددددددديتي ااعق   ددددددد ا
علددددد ااع  ددددد ري اعلففددددد ظاعلددددد ااعقددددددرةااع ت  سدددددي اعل ؤسسددددد تا دددددفاأقددددد ا فقيدددددمااع ت يددددد ا

ااع س دا  اعل ؤسس ت.
 وقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:م

ا ددددد ا لا قددددد ااالتددددد ةاف اأااعسددددد رق ااعدراسددددد تاعلددددد االاطدددددلاعا دددددلا ا دددددفااعر فثددددد الافظدددددت
ا دددددفااعدددددرغااعلددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد الاع  يدددددزااع ؤسسددددد ا دددددفاكددددد األ يددددد افدددددل االآرا 

ا. يه ااعدراس تاأ قريتااع  الاع ؤسس تاا   كفاا  لا 
ا فددددلرااع رلتدددد  اال دددد ا فددددلريفا دددد ااعف عيدددد ااعدراسدددد ا دددد اق اعسدددد رااعدراسدددد تا ق ط ددددت

ااعدراسدددددددد اعددددددددفااعدراسدددددددد تار ددددددددضال   لدددددددد .ااع ؤسسدددددددد الا فددددددددلرااع  يددددددددزااع تظي يدددددددد 
 ع ت يدددد اراك لاو هدددد اأ ددددرساقلاتددددبا ددددفااع رلتدددد ااع تظي يدددد اا ل ددددلعا تدددد ل ا دددد ااعف عيدددد 

ا دددددددددد أ.الاعقدددددددددددرةااع ت  سددددددددددي ااع ددددددددددلظفيفالا ق لدددددددددد تااع تظي دددددددددد االار كدددددددددد راع سدددددددددد دا  الا
ارددددديفااع لاوددددد اطري ددددد ادرسدددددتا قددددددااع  يدددددزااع ؤسسددددد اا فدددددلرا ت لعدددددتااع ددددد ااعدراسددددد ت

دارةاا دا ا اا ثددددددددد ا   لفددددددددد ا  غيدددددددددراتالعددددددددددةااع فدددددددددلرالدددددددددذا اع د ددددددددد االاعك رلتيددددددددد الا 
الاع لق ااعري دي.ا

ااعدراسدددددددد ا دددددددد (ا0100ا طددددددددرلش )الدراسدددددددد (ا0100 ردددددددددلي)ادراسدددددددد ا   دددددددد ر اريت دددددددد ا
اي يسددددددزا دددددد اعكددددددف اتدددددد ااع تظي يدددددد اردددددد ع  يزااع ؤسسدددددد اع رلااع لاودددددد ا ت لعهدددددد ا دددددد ااعف عيدددددد 
ل طريقهدددد ا دددد ااعرتددددلةااع  صدددد ا دددد اااع لاودددد لددددذسااعطري دددد ا ت لعهدددد الددددلااعف عيدددد ااعدراسدددد 
اااد  م.
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ااع  غيدددددددراتافيدددددددثا دددددددفاريتهددددددد ا ي ددددددد ااعدراسددددددد تالا ددددددد لا ا تدددددددلعاسدددددددرما  ددددددد اي لافدددددددظ
ا ت سدددددر ااع  غيدددددراتاأكثدددددراا  يددددد را ددددد اعلر فثددددد ا رصددددد اأ ددددد حا  ددددد  ااع  ت لعددددد الاعقلاتدددددب
 ااعدراسدددددد األددددددا ا فديددددددا ددددد ااعف  ددددددةااعسددددد رق اعلدراسددددد تاكددددد فاك ددددد  ااعدراسددددد اع  دددددكل 
الاع تهقيدددددددددد اااقرا يدددددددددد ااع طددددددددددلاتالا ردددددددددد ع ااع ت سددددددددددر الا دلاتااع قدددددددددد ييسالا  يدددددددددد ر
ا.اعدراس اك   ا  ااعصفيف 

ا
 :البحثمشكمة 

كريدددددرةااع فدددددي تاردددددأاوطدددد عااعرتددددلةا دددد ااع دددد عاايطددددلرا ددددفاأدلا دددد الأسدددد عير ا دددد اظدددد ااع
 دددددد ا   لدددددد ااع قدددددد لاتاالاو صدددددد دي الاع كتلعلقيدددددد الاع تظي يدددددد الاعق تلتيدددددد الاعدلعيدددددد ا...ا

 الذعددددددةاف دددددد ايدددددد  كفا ددددددفااع غلددددددباعلدددددد الددددددذسااع فدددددددي تال فليلهدددددد اإعدددددد ا ددددددرصاإعدددددد 
   دددددد ال ددددددماالآعيدددددد تاااعسددددددلري ارتددددددلةلاا ددددددزا ااعع  يددددددزساعددددددفاردددددد و ااع ت  سدددددديف العكددددددفا

يدددددددد تالأدلاتااع  دددددددد اأااعلدددددددد ا سدددددددد لساسددددددددلا اعلدددددددد ا سدددددددد لسا عالاعلسدددددددد   ااع قليديدددددددد 
 الر ع ددددد ع ا دددددإفا فقيدددددما لاكرددددد ااع  غيدددددراتاأصدددددرعااع ف عددددد ا ددددد اري ددددد ااع  ددددد ااع  رقيددددد 

ااع طددددلراتااعقديدددددةا دددد ااعري دددد الع لاكردددد ا.اعسددددلري ارتددددلة  ددددكل اأس سددددي ا لاقدددد اع دددد ااع
 ايقدددددددباأفا    ددددددد اللااسدددددددي  اادراجالدددددددذسااعرتدددددددلةا ددددددد اسدددددددلماد  دددددددماعددددددد لرامااع  عيددددددد 

اعرتدددددددلةا ددددددد اا ددددددد ا دددددددل ا لسدددددددف لاذعةاعددددددد.الاالاسددددددد را يقي يددددددد ار ع رلتددددددد ارتكاعصدددددددت ع ااع
 فقيقهددددد اع  يزلددددد ااع ؤسسددددد اسدددددلا اعلددددد ا سددددد لسااع دددددد  تااع قد ددددد اأااعلددددد ااع سددددد لسا

إعددددد ازيددددد دةاارددددددلرسايدددددؤدياعدددددذيا اكسدددددبااع  دددددلا ا ددددد اسدددددري ا فقيقهددددد ااعر دددددريالاعقيددددد دي
لعليدددد اقدددد  الددددذاا ا اذعددددةاعلدا دددد ال ددددلا را ددددلاردا  عيدددد اكريددددرة الزيدددد دةااع ت يدددد  ال دددد اإعدددد

ااعرفثاعيقيباعل ااع س ؤ  
عددددددسااعرتدددددلةااع درقددددد اا فقيدددددمااع  يدددددزااع ؤسسددددد  ددددد الدددددلادلرااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا ددددد ا

ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ؟
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 Study Importance : :البحثأىمية 
لاايدددددزا ااعقطددددد عااع صدددددر  اي  ردددددرااعقطددددد عاا كثدددددراأل يددددد ارددددديفااعقط عددددد تاالاو صددددد دي ا

عرلددددددافاتظدددددراااعكلتددددد ااع  دددددل اعك  ددددد ااع  ليددددد تااع ق ريددددد الي  ردددددرااعري ددددد ااعف  دددددت اعكددددد اا
عك  ددددد ااع  ليددددد تااع ق ريددددد ااعق ريددددد  اللتددددد ايردددددرزادلرسا ددددد ارتددددد  االاو صددددد دااعدددددلطت اللاا

لتظدددددراااسدددددي  ا ددددد ا رافددددد اإعددددد دةاالاع ددددد رااع ددددد ا ف ددددد جاع دددددد ق تاتقديددددد ا ددددد   اقدددددداا ا
 كددددددريا ك ددددد اعرفددددددلثاسدددددد رق اااا ق ددددددرح ل يددددد الددددددذاااعقطدددددد عاقددددد  الددددددذاااعرفددددددثاع قددددددي

ااع تظي يددددد  فدددددلرااع رلتددددد اإذاأفااعرتدددددلةاا  يددددزعلددددد اااع تظي يددددد  ت لعددددتا دددددنثيرااع رلتددددد ا
الدددددددلااعركيدددددددزةاا س سدددددددي ااع ددددددد اي  ددددددد ا يهددددددد ااعقطددددددد عااع صدددددددر  اعلددددددد ا سددددددد لسااع ددددددد عا

عهدددددددذااعلغ يددددددد ار عتسدددددددر اا ددددددد ااعقطددددددد عااع صدددددددر  ا ه ددددددد اايددددددد اي  ردددددددرا سدددددددليطااع دددددددل اعللا
ا افيددددددثظدددددد ااع غيددددددراتااعسددددددري  ااع دددددد ا  ددددددهدل ااعري دددددد ااع  رقيدددددد  دددددد اااعقطدددددد عالذعددددددة

دراسددددد اا0105أقدددددرتالفددددددةاعل ددددد  االاو صددددد دا ددددد ااع  هددددددااعرريطددددد ت اعل  ددددد ييراعددددد اا
ا %ا ددددددددفا ددددددددديريا33ع  ر دددددددد ا دددددددددساأل يدددددددد ااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ا  لصددددددددلتاإعدددددددد اأفس

اا  ااع رلتددددد ا ف ددددد س لعليددددد اا ع ددددد  الاع تفيدددددذييفا ددددد ااع  لكددددد ااع  فددددددةايلا قدددددلفاعلددددد اأفس
اعلدددددد ااع دددددددسا31 دددددد اأع دددددد عها اليقددددددل ا %ا ددددددتهااإتسهدددددد اصددددددف الاز دددددد اع فقيددددددمااعت ددددددلس

ا.ااعطلي 

ا
  Study Objectives :البحثأىداف 

ا فقيما ا   ااع تظي ي  ااع رلت  ادلر ااع  ر اعل  ا   ااعهد ااعر يساعلرفث يك ف
اعي  اع  يزااع ؤسس ا  ااعرتلةااع  ص الي فرعا فالذاااعهد اا لدا ااعفرعي ااع  

رهد ااع س ل  ا  ااعفداالاع  يزااع ؤسس ااع تظي ي اع رلت اك ا فا فهلاا ل يعاا-0
 فاف ع ااع دا  ااع لقلدةا  فا ف لياا  غيراتااعرفث ال  ييزل اعفااع ف ليااالا رسا

ا.اعتظري ذاتااعصل ارنطرل ا
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ااع   ثل ا-0 اريفا  غيراتااعدراس  اعلاو تاالار ر طالاع نثير ر ع رلت اا   يصالدراس 
 .لاع  يزااع ؤسس ااع تظي ي 

  ا لاقه اااعرتلةاع  اي كفااس  دا ه ا فاور اااع تظي ي  فديداطري  ااع ي راتاا-2
اااع غيراتااعري ي .

 الر ددددد اي ددددد فاالاسددددد ف دةا تهددددد ا لصدددددي تااعرفدددددثصدددددي غ االآعيددددد تااعلاز ددددد اع تفيدددددذاا-1
اراس .  ا طليرااع   ااع صر  ا  ااع ق لاتااع  ا   ت ه ااعد

 
 أسموب ومنيجية البحث: 

 دددددا ااسددددد  دااااع دددددتهلااعلصدددددف اعددددددسا لصدددددي ااعلاوددددد ااعدددددرالفا ددددد ااالجاناااااب النظاااااري:
اعقطدددد عااعرتكدددد ا قددددد سا  غيددددريااعرفددددث الذعدددددةا ددددفا ددددلا ا فليددددد ااع  لل دددد تااع دددد ا دددددا ا

اق  ه الدراس ه .
 ددددددااا ردددددد عااع ددددددتهلااع فليلدددددد ا ددددددفا ددددددلا اق دددددد ااعري تدددددد تااعلاز دددددد ااالجانااااااب العممااااااي:

لدراسددددد الالاسددددد ف دةا دددددفااع راقددددد الاعدراسددددد تااعسددددد رق ااع   لقددددد ار ل دددددلعااعرفدددددث ال دددددا اع
عدراسددددد ااع لاوددددد ارددددديفااSPSS اي فليددددد ااعري تددددد تار سددددد  داااررتددددد  لااع فليددددد ااافصددددد  

ا  غيراتااعدراس .
 

ايتطلمااعرفثا فااعفر ي تاالآ ي  اافرضيات البحث:
 عدددساا فقيددمااع  يددزااع ؤسسدد ا دد اذلادلاعدد ا  تليدد اعل رلتدد ااع تظي يدد اأثددرايلقددد
ااع درق ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ارتلةاع
 لقدا رلماذاتادلاع اإفص  ي اريفا  لسدطاإق رد تااع يتد اعلد ا فدلرااع رلتد ا 

ااع تظي ي افسبااع س لسااع  لي  الستلاتااع ررة



سلسلة العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة                                    جامعة البعثمجلة          
 د. وسامة الفراج               وبو الجٌجا هدٌل عبدالله                  0202 عام 02العدد  46 المجلد

127 

 اع  يددزا لقددا ددرلماذاتادلاعدد اإفصدد  ي اردديفا  لسدطاإق ردد تااع يتدد اعلدد ا فددلرا
افسبااع س لسااع  لي  الستلاتااع ررةا ؤسس اع

 متغيرات البحث: 
ع رلتددددد  ااعسدددددرع  ااعكفددددد  ة ا الي فدددددرعاعتدددد ا)ااع رلتدددد ااع تظي يددددد لدددددلاا اع  غيددددرااع سددددد ق 

ا( االاس ق ر 
ع  يددددددزااع ؤسسدددددد الي فددددددرعاعتدددددد ا)اع  يددددددزااعقيدددددد دي ااع  يددددددزاا هددددددلاا أ دددددد ااع  غيددددددرااع دددددد ر 

ااااعر ري ااع  يزااع د    (
ي ددددد  ا ق  دددد ااعرفدددددثاك  دددد ااع ددددد  ليفا ددددفااعف ددددد تاا لعددددد ااحاااااث وعينتاااااو:مجتمااااع الب

 الودددددداا  يدددددرا دددددفااع سدددددقل اعددددددساسدددددلماد  دددددماعددددد لرامااع  عيددددد ارتدددددلةلاعث تيددددد اعددددددسااع
ا(ا رد.051 كلت ا فا)ا يسرةلذاااع ق   اعيت اع لا ي ا

 ا دددد ا0102يقددددريااعرفددددثا ددددلا ا ت صدددد اعدددد اااحاااادود البحااااث الزمانيااااة والمكانيااااة:
ا.اع سقل اعدساسلماد  ماع لرامااع  عي الةرتتط مااع

 
 :  لمبحثالإطار النظري 
 المرونة التنظيمية:-المبحث الأول 

اسددددددددد  داا ل ا دددددددددرةا صدددددددددطلعااع رلتددددددددد ا ددددددددد ا قددددددددد  ااعري ددددددددد ا ددددددددد ادراسددددددددد ا
(Holling 1973 )فيددددثاعر هدددد ارنتهدددد ا دددددسااسدددد  رارااع لاودددد تادا دددد ااع تظ دددد اللدددد ا

اع غييددددددراتا دددددد ااعري دددددد الاع غيددددددراتا دددددد اا قيدددددد ساعقدددددددرةالددددددذسااع تظ دددددد تاعلدددددد ااسدددددد ي  ب
إدار هدددد اع رقدددد او   دددد .ار ددددداذعددددة ا دددداا طددددليرااع رلتدددد ا دددد ااع ديدددددا ددددفااع قدددد لاتافيددددثا

اع رلتدددد ا( Sutcliffe and Vogus 2003 ددددفالقهدددد اتظددددرااادارةاالاسدددد را يقي ا)
لددددددد اظددددددد لرةاعلددددددد ااع سددددددد لسااع تظي ددددددد ا  ردددددددراعدددددددفاودددددددلةااعلفدددددددداتااع تظي يددددددد ا ددددددد ا

اق ر اعل غيراتار ك اإيق ر .االاس  راراألاالاس 
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 Kerrل  دددددددرس ااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ال قددددددد ااعل  هددددددددااعرريطددددددد ت اعل  ددددددد ييرا)

(الددددددددد اؤوددددددددددرةااع ؤسسددددددددد اعلددددددددد ا لوسددددددددد ااع غييدددددددددرااع  تددددددددد   الفددددددددد لاتااع  طيددددددددد ا2015
اع ف ق ددددددددد الالاسددددددددد  داداعهددددددددد الالاسددددددددد ق ر اإعيهددددددددد الاع كيسددددددددد ا  هددددددددد ا دددددددددفاأقددددددددد ارق  هددددددددد ا

الازدل رل ؤ.ا
ا غييددددددراعلدددددد ااع تظ دددددد اودددددددرةارنتهدددددد ااع رلتدددددد (ا0107 ااجاعفددددددرسا)ااي ددددددرس اريت دددددد 

ا. ت  سيه ايفلماألاي   ل ار ك ا ت ط ه اأدا ه اطرما  دي األ
تاعددددداالاودددددرةااع تظ دددد اعلدددد ااع    دددد ا دددد افدددد لعليدددد اي كددددفاأفات ر هدددد ارنتهدددد ا

ر عصددددلرةااع دددد ا  كتهدددد ا ددددفا  ر دددد ال طليدددد ا لاردلدددد اااع نكددددد ال لقيدددد اع ليدددد تااع تظ دددد 
عل غيددددددددراتااعط ر دددددددد  الذعددددددددةاع لاقهدددددددد ااع قلردددددددد تااسدددددددد ق ر لااع كيدددددددد الااا قدددددددد ساسددددددددرع 

اع تظ ددددددد  الاع دددددددلدةاإعددددددد ااع دددددددلازفاافدددددددداثااع ف ق ددددددد الغيدددددددرااع  لو ددددددد ااع ددددددد ا لاقددددددد  لا
از  ت.ا الاع س رااعصفيعاعل تظ  اعتدااع  رضاإع ا لةااع قلر ت

فقددددمار ددددرلرالعيسددددتااع رلتدددد ااع تظي يدددد اع ددددلاااتقددددلااردددد اع ددددرسةالافدددددة اردددد الدددد اودددددرة ا  
  طلسدددددددباإقددددددد دةااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ا رتددددددد ااع ددددددد داتااااعدددددددز فالعلددددددد ااع ددددددددسااعطليددددددد .ا

ددددفا دددد اا ع دددد  ا ددددفا ددددلا ا ت يدددد ا اع   دددد زةالأ  دددد ااع   رسدددد تااعسددددلي  اع فقيددددمااع فسس
اعكفدددد  اتااعقدددددراتا دددد اسدددد  راقلاتددددبااع ؤسسدددد .اليسدددد عاذعددددةاعلقدددد دةار   دددد ذا ق ز دددد تا

 ال   يددددزااعف ددددرصااع دددد ا  ددددثسلهااعلدددد اأ  دددد القدددد  درلسدددد اركدددد اثقدددد  اليسدددد فيدلفا ددددفاا
ا (Xiao and Cao 2017)ااع رلت ااع تظي ي ار ع ص  صااع  عي 

اعقددددددرةاعلدددددد ااع ف دددددد ا دددددد اظدددددد اري دددددد ادا ليددددد ال  رقيدددددد ا  غيددددددرةار دددددددةا هدددددد اودددددددرةاا-0
عري دددد ا ف  لدددد الااي كددددفا صددددلرل ا دددد اأت ددددط ا  ددددغي ااع تظ دددد  افيددددثاعتددددد  ا صددددرعاا

اذاتا   طراع عي  اي كفاأفا س فيدااع تظ  ا فا رلت ه .
 ركدددددددزااع رلتددددددد اعلددددددد ارقددددددد  ااع تظ ددددددد الاسددددددد  راري ه  العلد هددددددد اعل  ددددددد ا ددددددد افددددددد  اا-0

  ر دددده ا ز دددد تا ددددؤدياعددددد  رل الا  ك تيدددد اعلد هدددد اعلت ددددل.ا هدددد اودددددر ه اعلتهددددلضار دددددا
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تااع رلتددددد ااع دددددد يرارددددددلااا دددددفا ق ل ددددد افددددددثاغيدددددرا  لوددددد  افيدددددثاي كدددددفاعل ؤسسددددد اذا
اع  عيددددد ا دددددرطااعلوددددددتااع ت سدددددبال  ددددددكي اوددددددرةاقديدددددددةا لاقددددد ا ق لعدددددد ا  تلعددددد ا ددددددفا

ااع غييراتااع ثيرة.
اع رلتدددددد ااع تظي يدددددد ا فهددددددلاا   ددددددددااع سدددددد لي تافيددددددثاي  لددددددماردددددد ع لاردااع تظي يدددددد اا-2

لااقدددددرا اتا ددددد ااع تظ ددددد ا     ددددددااع رلتددددد اعلددددد ااع سددددد لي تااع تظي يددددد ار ددددد ا ددددد اذعدددددةا
 تالاع ؤسسدددددددددد تالكددددددددددذعةاعلدددددددددد ااع فدددددددددد علاتاردددددددددديفااع سدددددددددد لي تاا  ددددددددددرادالاع ق لعدددددددددد

اع   لفدددددد .ال دددددد ااعلوددددددتاتفسدددددد  ا ددددددإفااع رلتدددددد الدددددد اع ليدددددد ا  ددددددنثراردددددد ع لاردالاع  ليدددددد تا
ااع تظي ي .
ا  ددددديشااع ددددد ا  عري ددددد  ار ع رلتددددد اي صدددددف فااعلدددددذافال ددددد ااعت قفددددد الاادارةااعتددددد قعا  ع ددددددير
.الاعسدددددري ااعددددددا اااع غييدددددرالددددد اأس سدددددي ارصدددددف ا  سددددداااعيدددددلاااع   صدددددرةااع تظ ددددد تا يهددددد 
ا دددد ادارة ااع رلتدددد ا ددددل را ددددفالارددددد ااع غييددددرالددددذاا دددد ااع كيدددد اسددددرع ا فقيددددماأقدددد ال ددددف

اعدددددددذاالظرل ددددددد ااع  صددددددد اطري  ددددددد ا لوددددددد ا لكددددددد  ار عثلاردددددددتا دددددددؤ فالاااعيدددددددلاااع   صدددددددرة
ااعددددددذي ااع تظ دددددد تاإدارةا قيددددددياا  دددددد ييراألددددددااأفدددددددااعري دددددد ا دددددد ااعسددددددري ااع كيدددددد اأصددددددرع
ا  عليدددددد ا دددددد اإيق ريدددددد ااا دددددؤثرالاع دددددد  ا ددددددديريه اعدددددددسااع رلتددددد ار ددددددل اعلدددددد اأس سدددددد اي   دددددد
ا(0103 عقيل .) ر  رالر ك اا دا 

ا(0102)زك ا ا ك فاأل ي ااع رلت ااع تظي ي ا  ااعتق طااع  عي لا
اع رلتددددد ااع تظي يددددد ا دددددرطاعزيددددد دةاوددددددرةااع تظ ددددد اعلددددد ا لاقهددددد ااع غيدددددراتااعري يددددد ا -

 دددددفاإدارةات دددددد ط  ه ا ددددد اظددددد الددددددذسااركفدددددد  ةال   عيددددددد ال  كتهدددددد الاعسددددددري  اعه  دددددد ا
ااعظرل .

ال ددددد ا ددددلا    ددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد اعلددددد ااعففددددد اعلددددد ا   عيددددد ااع تظ ددددد ا دددددفا -
ااع  لو  .اع   اع لاقه ااعص لر تاا  كيد ا د ااع غيدراتاري د ااس را يقي ت
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 دددد ااع غيددددراتااالاسدددد ق ر اع تظ دددد الودددددر ه اعلدددد ا  ددددززااع رلتدددد ااع تظي يدددد او رليدددد ا -
ااعط ر  .

ق دددددددلداع ليددددددد ااع  طددددددديطاي كدددددددفاأفايسدددددددرباعلددددددد ا سددددددد لسااع  لسدددددددطاألااعر يددددددددا -
   ددددددددد اعلددددددددد اإكسددددددددد باافااع رلتددددددددد ااع تظي يدددددددددد إعل تظ ددددددددد  العليددددددددد ا دددددددددأعطددددددددد  ا

ااع تظ  تاصف ااع ط لع اع غلباعل ااعق لدا   ايس عدل اعل ااع ت  س .
  سددددددددداار قديددددددددددال  قددددددددد ادل ددددددددد اتفدددددددددلااا  كدددددددد ر اصدددددددد فر ادارةااعلاعيدددددددد ااع رتدددددددداا -

 تهقدددد اعهدددد  ا دددد ايددددت كساعلدددد ااردددددداع افيدددددثاأتهددددد ا   دددددذا دددددفااع غييدددددرالااالار كدددد ر
اكف  ةاإت  قي ه القلد  .

ع تليددددددددد اعق  ددددددددد اااعلاز دددددد  سددددددددد لاااع رلتددددددددد ااع تظي يددددددددد ا ددددددددد ا طدددددددددليرااع هدددددددد راتا -
لاعلددددددلا عااع تظي يدددددد ااااقدددددرا اتا اإذا   دددددددد اعلدددددددد ا  دددددددددي اع  ددددددد ا ددددددددد ااع تظ دددددددد 

ا.اع  رقي   ااع تظ  ال ق اع  غيرااتااعري  ااعدا لي الا
  دددددددااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد ا دددددد اع ليدددددد ااع  طدددددديطا صدددددددراال  دددددد اع لاكردددددد ااع طددددددطا -

ا  ددددد ايسددددد لزاااعديت  يكيددددد ااع   صدددددرةاعلري دددددد ا دددددد فاسددددددي مااع غيددددددراتاالاسددددد را يقي 
اع طددددلراف دددد ا فصدددد ااع تظ دددد اعلدددد ار ددددفاا لا قددددد ا ددددد اذعدددددة أفا كدددددلفااع طدددددطا
ااع يزاتااع ت  سي .

 :التميز المؤسسي -المبحث الثاني 
ر  دددددددداأسدددددد عيبااعلصددددددل ااع ؤسسدددددد ا  ددددددددتااع  دددددد ري ااع دددددد ا ت لعددددددتا فهددددددلاااع  يددددددزا

قدددددددد تااع ق  دددددددد الأصددددددددف باإ ددددددددر عاف اعلدددددددد ا(0101)اعرفيصدددددددد اركددددددددزاإعيدددددددد ا قدددددددددا
ااع صلف ادلفااع ركيز

ارنتدددد ا افيددددثاعر دددد  ددددريفلآعلدددد اأفااع  يددددزالددددلا فقيددددما ك تدددد اع عيدددد األااع فددددلماعلدددد اا
  لا ل لسددددد ات دددددت دددددطا كدددددريال لسدددددف اإداريددددد ا    دددددداعلددددد ا دددددتهلايدددددر رطاركيفيددددد اإتقددددد زا

سددددددلا اأصددددددف با اطددددددرا اك  دددددد  اع لازتدددددد ا دددددد اإ ددددددر عااف ي قدددددد تاااعل ؤسسدددددد اع فقيددددددم
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رددددددددداعالاع فسدددددددديفااثق  دددددددد ا ددددددددفااعدددددددد  لاالااألااع ق  دددددددد اككدددددددد ا دددددددد اإطدددددددد راع صددددددددلف ا
 دددددددر رطارقدددددددلدةا ددددددد ع  يزااع ؤسسددددددد اا(0102)كتددددددد كرالااع دددددددقير الردددددددرأياا اع سددددددد  ر

ؤ فديددددددددددااع ؤسسددددددددد تاع فقيدددددددددمااعقدددددددددلدةالا دا ااا دا الاات ددددددددد جا كددددددددد فا  ريفددددددددد ارنتددددددددد 
اييزا  اا دا ؤ.ااع  فلمالت لااعلع ار عقلدةالاع  

 كدددد فااع  ريدددد ا ددددر رطاردددد ع فلماعل ؤسسدددد اا(Lasrado and Pereira 2018) ياااا أ
اعلدددد ؤاعلصددددل اإعدددد اأعلدددد ادرقدددد تااع فددددلمالاعددددذيايق دددد ااع ؤسسدددد الا قدددد اانتدددد   ر هدددد ار

ااع س ليااع  ع   ال  ال  اي كته ا فا لاقه ااع ت  س ااع  ع ي اؤ.ا
  ر ددددد اتقددددد طااعقدددددلةارنتددددد ا ددددد اذكدددددراي كتتددددد ااعقدددددل اردددددنفااع  يدددددزااع ؤسسددددد ال دددددفا دددددلا ا

 ال ددددددد اقدددددددلاع ددددددد  اعل ؤسسددددددد  الاعفدددددددرصالاع هديدددددددداتا ددددددد ااعري ددددددد ااع فيطددددددد ا دددددددفاأ
اع  طدددددديطاالاسدددددد را يق ااع ت سددددددب ااعددددددذيايددددددؤدساردددددددلرساإعدددددد ااع فددددددلماعلدددددد ااع ت  سدددددديفا
يال فقيدددددددما سددددددد لي تاع عيددددددد ا ددددددد اا دا  اللدددددددذاايكدددددددلفا دددددددفا دددددددلا ااع تصدددددددرااعر دددددددرا

 الاعقيددددد دةااع   يدددددزةااع ددددد ا قدددددداااع دددددد  تااع  يدددددزةااع ددددد ا ر ددددد اك  ددددد اأصدددددف بااعكددددد  
ااع صلف .

ااع ؤسسددددددد تااع ددددددد ا فقدددددددما  يدددددددزاار ق لعددددددد ا دددددددفااع صددددددد  صااع ه ددددددد اللددددددد ل    ددددددد اا
ا (0105)اع صريا

ع ددددد  ااعصددددد ر اي ددددددا دددددفاألددددداا صددددد درا إذاإفاوردددددل اااع ددددد  ااعصددددد ر   وردددددل اا -
 يدددددد ا ددددددرصااعت ددددددلالاعدددددد  لاااعسددددددري اعل ؤسسدددددد تااع  يددددددزااع ؤسسدددددد افيددددددثا  ددددددل را

ال فسيفااع  لي ت.
 دددددل رااعقيددددد دةااعكفدددددؤة اإذاإفااعقيددددد دةا   ردددددراكقددددددلةاعهددددد ارددددد رزا ددددد ااع ففيدددددزاعل  يدددددزا -

ا.لاع  قي اعلي 
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إذاإفاا دددددددد ااع صدددددددد عب ا  ع صدددددددد عبا ك دددددددد ا سدددددددد لي تاودددددددددرةااع ؤسسدددددددد ت  ف -
 ددددددد تال لاقه هددددددد ايسدددددددهاا ددددددد اصدددددددق ازاع اع ؤسسددددددد اا طددددددد  ال ف ددددددد  ار كددددددد باا

اودراتااع تظ  ال  يزل .
إفااع ؤسسددددد تااع   يددددددزةاي دددددل راعددددددديه ااع رددددددراتا ددددد ا د دددددد ااع ق  ددددد ااع دددددد ا قددددددداا -

ادا .ا اع  يزا  ااك س بلااع ديدا فااعفرصا
 ررا لااع دريبااع  ا  ززا فا  يزااع ؤسس ت. -
ا  يددددد راالا  دددددفا ددددد ااعدوددددد  اليقصددددددارهددددد ا  زيدددددزادوددددد اتظددددد اااع تردددددؤااع ددددد صارهددددد  -

اع ه ددددد ت الرتدددد  ا تددددد خادا لدددد ايؤكدددددداعلدددد األ يددددد اذعدددددةااسددددد عيباع نديدددد  أ  دددد اا
ار ع ر رسايؤثراعل ا  يزااع ؤسس .ا

الاع   ثلددددد ا ي ددددد ال ر ددددد دا ت لعدددددتالدددددذسااعدراسددددد اأ دددددهراا عل  يدددددزااع ؤسسددددد ااع ديددددددا دددددفالا
ايل  

ت يددددد اوددددددراتا ا لا دددددااع  يدددددز ا دددددفدارةااع ليددددد ار ع دددددنثيراعلددددد اااع  يدددددزااعقيددددد دي ا قدددددلااا
 ا ااع هدددد رةااعقي ديدددد لارددددداعالاع  يددددز اليفدددددثاذعددددةا ددددفا ددددااااع دددد  ليف ال ففيددددزلااتفددددل

اع قليددددددالكدددددذعةاد ددددد ااع ددددد  ليفاإعددددد االاعقددددددرةاعلددددد ااع فكيدددددرااع ر كدددددر ااعدددددذياير  دددددداعدددددف
 (Borghini 2013) اع ت  س ا  اإرداعاأ ك راقديدة.

اع ؤسسدددددد ااع   يددددددزةاعلدددددد ا فسدددددديفا  دددددد ر الودددددددراتااع دددددد  ليفاااع  يددددددزااعر ددددددري ا   دددددد 
  هددددددا ال قددددددلااررعددددد ي هاالاع لاصدددددد اااعفددددددرديال سدددددد لسااعق  عددددد  ا يهددددد اعلدددددد ااع سددددد لس

 لظيددددددد ا هددددددد را هاال  ددددددد ر هااا  كدددددددتهاا دددددددفا ففدددددددزلا اك ددددددد رطريقددددددد ااانًك فااااااا  ال قدددددددديا
ا(0105)اع صرياعص ععااع ؤسس .ا

 التددددد ةا ق لعدددد ا دددددفااعقلاعدددددااع دددد ا   ددددد اعلدددد ا طدددددليراأعيدددد ا قدددددديااع ددددد    ااع  يددددزا
 (Hughes 2003)ا  ته تذكراااع د  اعلزرلف



سلسلة العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة                                    جامعة البعثمجلة          
 د. وسامة الفراج               وبو الجٌجا هدٌل عبدالله                  0202 عام 02العدد  46 المجلد

133 

ر سدددددددد لسااع ددددددددد  تااع قد دددددددد ااالار قدددددددد  ل  دددددددد  ااعدددددددد  ا لااإدراجااعزرددددددددلفار ع ر ردددددددد  -
اع ق ر ا لو  تااعزرلف.

علزردددددلفار دددددداأفاااع سددددد عدة قددددددياايدددددداا  دددددلالذعدددددةا دددددفاا دددددد ا وددددد اطليلددددد الارتددددد  اع -
الاع نكدا فاأت اراضار  اودااإعي .ا  ااع لي ااعري األااع د   

علددددددد ا  زيدددددددزااعدددددددديه  الاع  ددددددد اع  دددددددر اعلددددددد اوددددددددراتااع ؤسسددددددد التقددددددد طااع ددددددد  ا -
تقدددددد طااع دددددد  الذعددددددةا دددددد اسددددددري ا قدددددددياااع د دددددد ااإ ك تيدددددد تااع ؤسسدددددد ا دددددد ا دتيدددددد 

اعلزرلف.

ا.اف ي ق  هاع الاع  ر اعل اا  عااسا لا اع لاص ا  ااعزرلفا فا -

اع  ددددد اعلددددد ا  زيدددددزا فهدددددلاا ددددد  فااعقدددددلدةاعددددددسااع ددددد  ليفا ددددد ااع د ددددد ااع قد ددددد ا -
اعلزرلف.ا

ا
 :لمبحثالإطار العممي 

ر صددددددد ياااسددددددد ري فااعدراسددددددد ار لاسددددددد ت داإعددددددد اا اعر فثددددددداتو  دددددددا:البحاااااااثصاااااااف أداة و ا
لاع  يددددددددزااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ااعتظريدددددددد تالاعدراسدددددددد تااعسدددددددد رق ااع دددددددد ارفثددددددددتار فهددددددددلاا

رددددد راتا  الذعدددددةارددددد لاطلاعاعلددددد اعدددددددا دددددفا لدددددةااعدراسددددد تالا  ددددد را تهددددد ااعاع ؤسسددددد 
لدددددذسااع رددددد راتا قددددددرااا ددددد رةاإعددددد اأفا( الا0اع لفدددددما)ا ا  غيدددددراتااعدراسددددد  اع ددددد ا  ددددد

ر   يدددددددد رااLikertيدددددددد اساااق ردددددددد اعليهددددددد ار سدددددددد  دااا قيدددددددد ساعيكددددددددرتاعاقدددددددرساصددددددددي غ ه 
ا0 افيددددد دي=اا2 ا لا دددددم=اا1  ا    دددددا لا دددددم=اا5إق رددددد خا دددددفا  دددددساإق رددددد تاللددددد  ا

ا.أردااااغيرا لا م=اا0 اغيرا لا م=ا
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ا
ا ر يردددددد س الا رودددددد اااع دددددد ا ااع  غيسددددددرااعددددددذياي رسددددددراعددددددفالددددددذسااع يدددددد راتا قيدددددد س  لر دددددد اأفس

ا ارهددددذسااعقددددياالاردددددسا ددددفافسدددد بااSPSSسدددد د  اإعدددد اررتدددد  لااع فليدددد االافصدددد   س   رددددرس
تالدددددد اعددددددددااع سدددددد   ا1 افيددددددثا5علدددددد اا1طددددددل ااعف ددددددرة اللدددددد التدددددد اف صدددددد اوسدددددد  ا

 سدددددد   اث تيدددددد  اللكددددددذااعته يدددددد ااع قيدددددد س(ا2إعدددددد اا0 سدددددد   األعدددددد  ا ددددددفاا0إعدددددد ا0) ددددددفا
ا ار ع ددددددد ع ايصدددددددرعااع سدددددددلزع1.31إذاااطدددددددل ااعف دددددددرةا سددددددد ليا ا سددددددد   تا1 يكدددددددلفاعدددددددديت ا

ا(.0اعقدل ا)ل ما

 واشتممت الاستمارة عمى ث ثة أقسام:

ا ايص ااع  غيراتااعدي غرا ي ااع  ص ارن رادااع يت .القسم الأول

ا)اسم الثاني:الق ا ف ف ا01 كلس اأر  د اا ق س ا قيساا ق ل تااع س قلريف اعر رة اع رلت ا(
ا.اع تظي ي 

فاالقسم الثالث: ا2)ا فا كلس اع  يزااأر  داا ق سااع س قلريفاا ق ل تا قيساعر رة(
ا.اع ؤسس 

ا

ا( توضيح لكيفية استخ ص النتائج من مقياس ليكرت1الجدول )
ااع س لسااع  لسسطااع رقسع

اغيرا لا ماأرداااا0.31إع اا0 فا
اغيرا لا ما0.52إع اا0.30 فا
افي ديا2.11إع اا0.30 فا
ا لا ما1.01إع اا2.10 فا

ا لا ما     ااا5إع اا1.00 فا
اةالباحثمن اعداد المصدر: 
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 صدق وثبات مقياس الدراسة:
 اا  ردددددد راأعفدددددد اعل نكدددددددا ددددددفاثردددددد تاأداةااعدراسدددددد اودددددد اااعر فددددددثارددددددإقرااثردددددد تااع قيدددددد س ا

(ا0(اك دددددد الددددددلا ل ددددددعار عقدددددددل ا)1.233كرلتردددددد خاع فدددددد لرااعدراسدددددد ا ك تددددددتاوي  دددددد ا)
لااداعددددد اعفدددددذ ار ع ددددد ع ا ا(0110 اSekaranل قددددد ااعددددددا)اعلثرددددد تا قردددددل للدددددلا سددددد لسا

ا اأياعر رةا فاعر راتاالاس ري فا  الذسااع رفل 

قااااٍى يؼ ياااام ننااااا  كشَٔحاااا لا نكاااام يااااٍ ي اااا ٔس ا  ااااححٍ ٌ  (3) لكًاااا  ٌٕلاااا  ان ااااذٔ 

ا اناشػٍة ٔالأ   ٍة

ر راق دددد اعقيدددد ساالا سدددد مااعدددددا ل اعلفقددددراتاا اعر فثدددداتو  ددددا:صاااادق الاتساااااق الااااداخمي
  دددددد  لاتاالار ردددددد طاردددددديفا صددددددفل  االار ردددددد طاردددددديفاعت صددددددراالاسدددددد ري فالاع دددددد ا ل ددددددعا

 الاع ددددد ااق رددددد تااع فددددلرلاع  دددددد ااعكلدددد ا فددددلراعردددد رةا دددددفاعردددد راتاكددددد اا  ددددد اكددددد 
أفا    ددددد االار رددددد طاعكددددد اعرددددد رةا ددددد ااع  دددددد ااعكلددددد اعل فدددددلرااعدددددذيا ت  ددددد اعددددد ا رددددديفا

(الذعدددددةا1.5قيددددددةاإذاك تدددددتاك  ددددد ااعت ددددد  لا  ددددديراإعددددد ا  ددددد  لاتاار رددددد طاأكردددددرا دددددفا)

معامل الثبات ألفا كرونباخ لمعينة (2الجدول )  
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.980 29 

 " SPSS 26 "رت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 محاور الاستبيانمعامل الثبات ألفا كرونباخ ل (3الجدول )

 Cronbach's Alpha انً ٕس

 13831 المــرونـة

 13888 الســـرعـة

 13911 الـــكـفـاءة

 13914 الاستــجابة

 13971 ةالتنظٌمٌالمرونة 

 13876 التمٌز القٌادي

 13844 التمٌز البشري

 13791 التمٌز الخدماتً

 13934 التمٌز المؤسسً

 SPSS 26 جالمصدر: من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنام
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(ا  دددد ايؤكدددددا  تليدددد االا سدددد مااعدددددا ل اع ردددد راتا1.15عتدددددا سدددد لسا  تليدددد اأودددد ا ددددفا)
اداعدددد اعفددددذ اأياعردددد رةاالاسدددد ري فا دددد اي دددديراإعدددد اات  دددد  اكدددد اعردددد رةاإعدددد ااع فددددلراللا

ا ت .
 نتائج مصفوف الارتباط لعبارات الاستبٌان (4الجدول )

المااروناة
 **799. ٌقٕو انحُك بحطٌٕش انخذي ت ان  نٍة بصٕس  يسحًش  ا ح  بة ن  جة ػًلائٓ . 

 **809. ٌقذو انحُك خذي ت جذٌذ  بصٕس  يسحًش  ا ح  بة ن  جة ػًلائٓ .

 **913. ة انًشاد  بسٕٓنة ٌٔسش.ٌ صم انضبٌٕ ػهى انخذي

 **733. إٌ ح ى إَح ج خذي ت انحُك ٌحٕافق يغ انحقهح ت فً انسٕق.

السااارعاة
 **893. ٌ صم انؼًلاء ػهى انخذي ت بشكم فٕسي. 

 **837. نهحُك انقذس  ػهى جقذٌى انخذي ت نهضب ئٍ فً ٔقث ن شع يٍ انًُ فسٍٍ.

 **900. انط سئة فً انٕقث انًُ  ب. ٌسحطٍغ انحُك جهحٍة ح ج ت انضب ئٍ

ٌ ااشا انحُاااك ػهااى جضٌٔاااذ يٕهاٍااّ بااا نح ٍٓضات ٔانحقٍُاا ت انلاصياااة نشفااغ  اااشػة 

 الأداء قذس ا يك ٌ

.834** 

الاااكافااءة
 

 **771. ٌٓحى انحُك بئكس ب يٕهاٍّ طشق حذٌثة فً انؼًم.

 **885. ٌٕفش انحُك ػهى نَظًة سق بة ٔجقٍٍى بٓذف جقهٍم نخط ء انؼًم.

 **773. ٌؤدي انحُك نػً نّ بطشائق ن شع ٔنكثش دقة.

ٌؼًاااام انحُااااك ػهااااى ساااااذ ا خااااحلا ت ٔالأخطاااا ء ٔانكشاااا  ػُٓاااا  بشااااكم يحكااااش 

 بٓذف جقهٍم َسححٓ 

.893** 

 **837. جس ْى إجشاءات انؼًم انًححّؼة فً جقهٍم صيٍ جُاٍز انؼًهٍ ت.

جًكااآُى ياااٍ اجخااا ر انقاااشاسات ٌاااحى جاااإٌظ انًااإهاٍٍ ب نصااالاحٍ ت انك فٍاااة انحاااً 

 نثُ ء انؼًم.

.827** 

الاستااجابة
 

 **761. ٌ ٍب انؼ يهٌٕ فً انحُك ػهى ني ا حاس س بشكم فٕسي.

 **939. ٌحقى انؼ يهٍٍ ػهى ا حؼذاد دائى نًس ػذ  انضبٌٕ سغى لغٕط انؼًم.

 **817. ٌحى إخح س انؼًٍم بذقة بًٕػذ جقذٌى انخذية.

 **883. هى جقذٌى حهٕل ٔنفك س جذٌذ  نحطٌٕش نػً نٓى.ٌ شا يٕهإ انحُك ػ

 **838. ٌحى ا حقح ل انؼًٍم ب نٕد ٔانحشحٍب.

 **787. جحٕفش جغزٌة ػكسٍة يٍ انؼًٍم ػٍ جٕد  انخذية انًقذية.

التميز القيادي
 **902. جسؼى الإداس  انؼهٍ  ب  حًشاس إنى ج قٍق يشكض جُ فسً جٍذ 

نؼااا يهٍٍ ػهاااى انؼًااام باااشٔا اناشٌاااق انٕاحاااذ ٔج اااثٓى ػهاااى جشااا غ الإداس  انؼهٍااا  ا

 الإبذاع ٔانح سٍٍ انًسحًش

.856** 

ٌقاإو انااشئٍر بحش اااٍ  ثق فااة انحًٍااض فاااً ك فااة نَ ااا ء انحُااك َٔشااش قاااٍى ان اإد  فاااً 

 الأداء

.937** 

التميز 
البشري
 **923. ًٌحهك انحُك يٕاسد بششٌة كاؤ  كم فً ي  ل جخصصّ 

 **836. جحًحغ بزك ء ػ نً فً ي  ل اخحص ا انحُكًٌحهك انحُك كا ءات 

 **883. كم انؼ يهٍٍ داخم انحُك رٔي يسحٌٕ ت ػهًٍة ػ نٍة

التميز 
الخدماتي
ٌقااإو انحُاااك بااائجشاء ا اااحطلاػ ت يساااحًش  نهحؼاااشف ػهاااى ح جااا ت طااا نحً انخذياااة  

 انًحُٕػة.

.880** 

 **841. طشق جقذًٌٓ . ط نحً انخذية نح سٍٍ قٕو انحُك ب نشق بة بشكم يسحًش ػهىٌ

 **809. ب نسشػة ٔانشاحة. جحص  اجشاءات جقذٌى انخذية نط نحٍٓ 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث
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عل فقدددددددما دددددددفاطري ددددددد ااعري تددددددد تا ددددددداااسددددددد  دااا  طدددددددطا :اختباااااااار التاااااااوزع الطبيعاااااااي
فاأفااعري تدددد تا لزعدددد ا افيددددثا رددددي(5ر عقدددددل ا)اع لزي دددد تااع كراريدددد اك دددد الددددلا ل ددددعا

 دددددددد فاا(Skewness)اطري يدددددددد اار عتسددددددددر اعكددددددددلاااع  غيددددددددريفافيددددددددثاأفا    دددددددد االاع ددددددددلا 
أي دددددد ااا(Kurtosis)[ اك دددددد اأفا    دددددد ااعدددددد فلطعا2,2-اعفدددددددلدااع قرلعدددددد ا دددددد ااع قدددددد  ا 

(اأفا0لا0[ اك ددددددد ايل دددددددعااع ددددددددكليفا)0,0- ددددددد فااعفددددددددلدااع قرلعددددددد ا ددددددد ااع قددددددد  ا 
ر اع  غيدددددريااعرفدددددث العليددددد ات   دددددداالا  رددددد راتااعري تددددد تا لزعددددد ار دددددك اطري ددددد ار عتسددددد

ا.(13 ا0100)ديبالااع  راااع  ل ي 

ا
ا

ا

 

 ( نتائج اختبار التوزع الطبٌعً للبٌانات5الجدول )

 التمٌز المؤسسً المرونة التنظٌمٌة 

N Valid 150 150 
Missing 0 0 

Skewness 1.400 1.203 
Kurtosis .379 -.061- 

ا03SPSSاع صدر ا فاإعدادااعر فثارت  اعل ا  رق تاررت  لا

  
( تااااوزع البيانااااات لمتغياااار التميااااز 2الشااااكل )

 ةالمصاااادر: ماااان إعااااداد الباحثااااالمؤسسااااي, 
ا26SPSSبناء عمى مخرجات برنامج 

( تاااوزع البياناااات لمتغيااار المروناااة 1الشاااكل )
 ةالمصااااادر: مااااان إعاااااداد الباحثاااااالتنظيمياااااة, 

ا26SPSSى مخرجات برنامج بناء عم
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يهدددددد الدددددذاااعقدددددز اإعددددد ا  ر ددددد ا صددددد  صاعيتددددد اا:تحميااااال نتاااااائج الدراساااااة وعرضااااايا
اعدراسدددددد اللصدددددد ا  غيرا هدددددد الا  ردددددد را ر ددددددي تااعرفددددددثالعددددددرضااعت دددددد  ل السددددددي ت ل ا

ك ددددد اسدددددي ت ل الدددددذاااعقدددددز ااعلصددددد ااع ددددد اااق رددددد تا ا فليددددد ا صددددد  صاعيتددددد ااعدراسددددد 
 ا ر ت اع  ر ددددددد ااع لقددددددد ااع ددددددد ااع يتددددددد ااعدراسددددددد اع سددددددد قلريفاعلددددددد اك  ددددددد ا فددددددد لراالاسددددددد

اا     اعذعةاسيت وشا ر ي تااعدراس الألاااعت   لااع  ا لصلتاعه ااعدراس .لا
 دددددااإقدددددرا االا  رددددد راتااعلصدددددفي اع يتددددد ااعدراسددددد ا دددددفاتسدددددباا:توصااااايف عيناااااة الدراساااااة

ا ل كراراتالك تتااعت   لال ماالآ  
تددددد ااعرفدددددثار عتسدددددر اإعددددد ااعقدددددتسا دددددلزعاعيا(6يرددددديفااعقددددددل ا)ااع دددددلزعافسدددددبااعقدددددتس 

 اللددددددذااي كددددددسا%اإتدددددد ثا12.2%ا ق ردددددد ا53.7لاع دددددد ايظهددددددراغلردددددد ااعددددددذكلرارتسددددددر ا
للددددذاايل ددددعاعددددداااتفيدددد زاااق ردددد تاتفددددلاأيا ددددفااع قدددد ربااعقتدددددرياردددديفاأ ددددرادااع يتدددد ا
ااااعقتسيفالاع  اودا   ل ا ر  ااعلقتس.

 ( توزع عينة الدراسة تبعاً لمجنس6الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.7 56.7 56.7 85 ذكر 

 100.0 43.3 43.3 65 أنثى
Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

ا
اع  دددددراليظهدددددرار عتسدددددر ا دددددلزعاعيتددددد ااعرفدددددثاا(7يرددددديفااعقددددددل ا)ا اع  دددددراع دددددلزعافسدددددبا

(اسددددددت  اللددددددذااي دددددديراإعدددددد ا  ددددددلةااع   عدددددد ا15-05ر بااع  رالفدددددد اأع دددددد رلاا)غلردددددد ااع دددددد
للدددددذااوددددددايكدددددلفا ؤ دددددراقيدددددداعلرتدددددلةااع سددددد هد  ا دددددفااعدراسددددد  اإذا كدددددلفاا رتدددددلة ددددد ااع

عددددد دةااعف ددددد تااع ددددد ر اأكثدددددراو رليددددد اعل غييدددددرا ددددد ايق ددددد اإ ك تيددددد اإد ددددد  اأر ددددد دااع رلتددددد ا
ااااع تظي ي ال  زيزل اعدسالذسااعرتلةاأكثراسهلع .
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 لمعمر( توزع عينة الدراسة تبعاً 7لجدول )ا

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  25أقللللل  ملللللن 
 سنة

10 6.7 6.7 6.7 

 42.0 35.3 35.3 53 سنة 25-35

 92.7 50.7 50.7 76 سنة 36-45

سلللللنة  46
 فأكثر

11 7.3 7.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا فاإعدادااعر فثاع صدر ا 

ا
 ددددددلزعاعيتدددددد ااعرفددددددثار عتسددددددر اإعدددددد اا(3يردددددديفااعقددددددل ا)ااع دددددلزعافسددددددباسددددددتلاتااع رددددددرة 

(اسدددددتلاتا2-2رددددديفا)سدددددتلاتااع ردددددرةااعلظيفيددددد الي  دددددعاأفا  ظدددددااأ دددددرادااع يتددددد ا  دددددرالحا
ا.رتلة   ايق  ا را هاا رتي اعل ا قرر اقيدةا  ااع

 نة الدراسة تبعاً لسنوات الخبرة( توزع عي8)الجدول 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3أقللللللل  ملللللللن 
 سنوات

11 7.3 7.3 7.3 

 56.7 49.3 49.3 74 سنوات 3-6

 93.3 36.7 36.7 55 سنوات 6-9

 9أكثلللللر ملللللن 
 سنوات

10 6.7 6.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لااادااعر فثاع صدر ا فاإعد
(اإفااعتسددددددر اا كرددددددرا ددددددفاعيتدددددد ا2ردددددديفااعقدددددددل ا)يا اع سدددددد لسااع  لي دددددد اع ددددددلزعافسددددددبا

يف لدددددددلفاإقددددددد زاتاق   يددددددد  ا هدددددددااي  لكدددددددلفااع  ر ددددددد االاك دي يددددددد ااع ددددددد ا ددددددددعاااعرفدددددددثا
ا. راؤلاال  ززاودرا هاا  اااق ر اعل ا قراتاالاس ر ت 

ا  
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ا
 لممستوى التعميمينبعاً  ( توزع العينة9الجدول )

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.3 7.3 7.3 11 ثانوٌة عامة 

إجللللللللللللللللللازة 
 جامعٌة

104 69.3 69.3 76.7 

 100.0 23.3 23.3 35 ماجستٌر

Total 150 100.0 100.0  

 7.3 7.3 7.3 11 ثانوٌة عامة

  03SPSS  اعل ا  رق تاررت  لارتا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 
 صدددددددد ا  غيددددددددراتااعدراسدددددددد االا قدددددددد سااع دددددددد اااق ردددددددد تاا:البحااااااااثصااااااااف متغياااااااارات و 

اع سدددددددد قلريفار سدددددددد  دااا قدددددددد ييسااعتزعدددددددد ااع ركزيدددددددد ا)اع تددددددددلا  ااع  لسددددددددطااعفسدددددددد ر (ا
ل قددددددد ييسااع  ددددددد تا  ثلددددددد ارددددددد لاتفرا ااع  يددددددد ريالاع طدددددددنااع  يددددددد ري العفسددددددد بالدددددددذسا

 سدددددددد قلريفال فليلهدددددددد ار سدددددددد  داااررتدددددددد  لااع فليدددددددد ار ددددددددداق دددددددد اإق ردددددددد تااعاع قدددددددد ييسا
ا (اTاعر فدددددثار سددددد  داااا  رددددد را)اوددددد ااIBM SPSS Statistics 26الافصددددد   س

سددددد يلدتتاع يتددددد الافددددددةالذعدددددةاعل نكددددددا دددددفاأفااعفدددددرلمارددددديفا  لسدددددطاااق رددددد تافدددددل اا
كدددددد ا قيدددددد سال  لسددددددطااع قيدددددد سا  تليدددددد الر ع دددددد ع ا ددددددإفات دددددد  لالددددددذسااع قدددددد ييسا  ثدددددد ا

ماثدددددلاثاقدددددرفدددددث الف ددددد اتددددد  كفا دددددفا طريدددددمالدددددذااالا  رددددد رايقدددددبا فك  ددددد ا ق  ددددد ااع
افا كدددددددلفااع يتددددددد ا اأفا كددددددلفااعري تددددددد تا دددددددفااعتددددددلعااع  ددددددددرجاألااعتسددددددب)ا ددددددرلطالددددددد 

أفاي ردددددد ااع  غيددددددرااع ددددددرادا اع ددددددلا ي الوددددددياا فردا هدددددد الاا    ددددددداعلدددددد ار  دددددده ااعددددددر ض
طالتلافدددددددظاأفااع دددددددرلا( اإقدددددددرا االا  رددددددد راعلددددددد السدددددددط ااعفسددددددد ر ااع لزيددددددد ااعطري ددددددد 

علدددددددد اكددددددددلاااTاعثلاثدددددددد ا فققدددددددد اعك  دددددددد ااع  غيددددددددرات الر ع دددددددد ع اي كددددددددفا طريددددددددماا  ردددددددد را
ا فا ف لراالاس ر ت اك  ايل  ا فلراك ك تتات   لااع  غيريف الر ع فلي ا
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(ااافصدددددد  اتااعلصددددددفي ا01يردددددديفااعقدددددددل ا) :المرونااااااة التنظيميااااااة وصااااااف متغياااااار
لت ددددددددد  لا(ا االاسددددددددد ق ر اع رلتددددددددد  االاسددددددددد ق ر  ااعكفددددددددد  ة)اع رلتددددددددد ااع تظي يددددددددد اا ر ددددددددد د
 س يلدتتاع يت الافدةاك  ايل  اا  ر را

 One-Sample Test المرونة التنظيمية( وصف متغير 12الجدول )

 

Test Value = 0 

t df Sig. 
انفرو

 ق

Std. 

Deviatio

n 

الاحجا

 ه

Mean 

Differenc

e 

95% 

Confidence 

Interval of 

the Difference 

Lowe

r 
Upper 

ـرونـةالمـ  
40.53

7 
14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.81122 
متوس
 ط

2.68500 
2.554

1 
2.815

9 

الســـرعـ
 ة

37.32
1 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.86580 
متوس
 ط

2.63833 
2.498

6 
2.778

0 

الـــكـفـاء
 ة

39.79
5 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.80600 
متوس
 ط

2.61889 
2.488

8 
2.748

9 

الاستــجا
 بة

43.16
4 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.77904 
متوس
 ط

2.74556 
2.619

9 
2.871

2 

المرونلللللة 
ٌالتنظٌمللللل
 ة

42.1
54 

14
9 .00

0 
معنلللللو
 ٌة

.77630 
متلللللللو
 سط

2.6719
4 

2.54
67 

2.79
72 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

ا
فدددددل اكدددد ار ددددددايردددديفااعقددددددل ااعسدددد رماأفاوي ددددد ا  لسددددطاإق رددددد تااع سدددد قلريفا

ر دددددك اا1.5 دددددفااوددددد فالسدددددطااعقيددددد سارن ددددداوددددد أااع رلتددددد ااع تظي يددددد  دددددفاأر ددددد دا فدددددلرا
 ددددددد افددددددددلدااعثقددددددد ااالار ددددددد دذيادلاعددددددد اإفصددددددد  ي افيدددددددثاأفا سددددددد لسااع  تليددددددد اعك  ددددددد ا

(sig.<0.05الأفاوي ددددددد ا)T(ا012اعقدلعيددددددد ااع لا قددددددد اعقدددددددياادرقددددددد ااعفريددددددد ااعت  قددددددد ا)ا
اع فسددددلر ا دددد عفرلمااTللدددد اأودددد ا ددددفاودددديااا0.31 رلدددد اوي  هدددد اا1.15لتسددددر ااع  تليدددد ا

 العليددددد اتدددددر ضااعفر دددددي ااعصدددددفري التقرددددد ااعفر دددددي ااعرديلددددد ااعق  لددددد اذاتادلاعددددد ا  تليددددد 
رفي ديدددددد اإق ردددددد تااع سدددددد قلريفافددددددل الددددددذاااع فددددددلر اليردددددديفااع  لسددددددطااع ددددددرقعا يدددددد ا



 ثر المرونة التنظٌمٌة فً تحقٌق التمٌز المؤسسً و
 دراسة مٌدانٌة على البنوك المدرجة فً سوق دمشق للأوراق المالٌة

142 

ااق رددددد تاتفدددددلاعدددددداااع لا قددددد ا  ددددد اي ددددديراإعددددد ا ددددد  ا ددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد اعددددددسا
عسددددرع الدددد ااع سددددقل اعدددددساسددددلماد  ددددماعدددد لرامااع  عيدددد ال ظهددددرااعت دددد  لاأفااارتددددلةاع

ااا.أكثراالار  دا دتي اا

(ااافصدددددد  اتااعلصددددددفي ا00يردددددديفااعقدددددددل ا)ا:التميااااااز المؤسسااااااي وصااااااف متغياااااار
اع  يددددددددددزااع ؤسسدددددددددد ا)اع  يددددددددددزااعقيدددددددددد دي ااع  يددددددددددزااعر ددددددددددري ااع  يددددددددددزا  غيددددددددددرا ر دددددددددد دا
اس يلدتتاع يت الافدةاك  ايل  الت   لاا  ر راااع د    (

 One-Sample Testً بنك( وصف مخغٍر الأداء ان11انجذول )

 

Test Value = 3 

t df Sig. اناشٔق 
Std. 

Deviation 
 ا ج  ِ

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التمٌز 

 القٌادي
 2.7230 2.4192 2.57111 متوسط 94149. معنوٌة 000. 149 33.446

التمٌز 

 البشري
وٌةمعن 000. 149 42.502  2.9116 2.6529 2.78222 متوسط 80174. 

التمٌز 

 الخدماتً
 2.8842 2.6003 2.74222 متوسط 87992. معنوٌة 000. 149 38.168

التمٌز 

 المؤسسً
 2.7230 2.4192 2.57111 متوسط 83509. معنوٌة 000. 149 39.576

 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

  

 ددددددفاار دددددددل ااعسدددددد رماأفاوي دددددد ا  لسددددددطاإق ردددددد تااع سدددددد قلريفافددددددل اكدددددد ايردددددديفااعقددددددد
لر دددددك اذيادلاعددددد اإفصددددد  ي اا دددددفالسدددددطااعقيددددد ساوددددد أااع  يدددددزااع ؤسسددددد  فدددددلرااأر ددددد د

اعقدلعيدددددد ااع لا قدددددد اعقددددددياادرقدددددد ااعفريدددددد ااعت  قدددددد ااTلأفاوي دددددد اا(sig.=0.00)فيددددددثاأفا
اع فسدددددلر ااTللددددد اأوددددد ا دددددفاوددددديااا1.64 رلددددد اوي  هددددد اا1.15(التسدددددر ااع  تليددددد ا012)

  تليددددددد  العليددددددد اتدددددددر ضااعفر دددددددي ااعصدددددددفري التقرددددددد ااعفر دددددددي اا ددددددد عفرلماذاتادلاعددددددد 
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اع درقدددددد ا دددددد اسددددددلماد  ددددددماارتددددددلةعدددددددسااعااع ؤسسدددددد ااع  يددددددزر دددددد  ااعرديلدددددد ااعق  لدددددد ا

ا. لرامااع  عي 
 

   :البحثاختبار فرضيات 
فاااااي تحقياااااق دور ذو دلالاااااة معنوياااااة لممروناااااة التنظيمياااااة يوجاااااد  الأولاااااى: الفرضاااااية

االمدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية بنوكلدى ال المؤسسي التميز
ويددددد ساودددددلةاالار رددددد طارددددديفااع  غيدددددريف اردددددإقرا اا  رددددد راريرسدددددلفاعدراسددددد االار رددددد طارددددديفاا

اأر  دااع رلت ااع تظي ي ال فلرااع  يزااع ؤسس 

ا
أفا سدددددد لسااعدلاعدددددد ااع  تليدددددد ااع فسددددددلر اأودددددد ا ددددددفاا(00ل االآ دددددد ا)ي  ددددددعا ددددددفااعقددددددد

اع رلتدددددددد ااذلادلاعدددددددد ا  تليدددددددد اردددددددديفادلرلعليدددددددد اتقردددددددد ااعفر ددددددددي ااعق  لدددددددد ارلقددددددددلداا1.5
اعرفددددددث الأفااع لاودددددد اريته دددددد اوليدددددد ااعيتدددددد اعدددددددسال فقيددددددمااع  يددددددزااع ؤسسدددددد اع تظي يدددددد ا

يوبعاد المرونة التنظٌمٌة والتمٌز المؤسس( معامل الارتباط بٌرسون بٌن 20الجدول )  

 التمٌز المؤسسً 

 المــرونـة
Pearson Correlation .892** 
Sig. (1-tailed) 0.000 

N 150 

 الســـرعـة
Pearson Correlation .924** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

 الـــكـفـاءة
Pearson Correlation .909** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

 الاستــجابة

Pearson Correlation .962** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

ةٌالمرونة التنظٌم  
Pearson Correlation .968** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث
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 ددددد داي  دددددعاأفا الر ق رتددددد اودددددلةاالار رددددد طارددددديفاأرطرديددددد للددددد اعلاوددددد ا( ا1.233 رلددددد ا)
لأ يددددراااالاعكفدددد  ةااعسددددرع  ايليدددد ا فقيددددمااع  يددددزااع ؤسسدددد اعدددددلراا كرددددرا دددد ااعلاسدددد ق ر 
ااا.اع رلت 

ااا اع  غيريفإيق دا   دع االاتفدارااع ط اريفا
(الي ددددديراإعددددد اودددددلةاأثدددددراR=0.989رددددديفااع  غيدددددريفا)اRي فسدددددباأللااا    ددددد االار رددددد طا

ا.  ا فقيمااع  يزااع ؤسس اع رلت ااع تظي ي ا
R Model Summary ( معامم الارحباط11انجذول )

b 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .968a .937 .937 .20961 

a. Predictors: (Constant), انًشَٔة انحُظًٍٍة 

b. Dependent Variable: ًانحًٍض انًؤ س 

  03SPSSرق تاررت  لارت  اعل ا  ا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 
 ANOVAa ححهٍم انخبٍاٌن( 11انجذول )

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

97.407 1 97.407 2217.09

1 

.000b 

Residual 6.502 148 .044   

Total 103.91

0 

149 
   

 

a. Dependent Variable: ًانحًٍض انًؤ س 

b. Predictors: (Constant), انًشَٔة انحُظًٍٍة 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

(اي  ددددعاعددددديت اأفا سدددد لسادلاعدددد االا  ردددد را سدددد لي  اعدددددا01 ددددفااعقدددددل ااعسدددد رما)
(Sig. = 0.00(اللدددلاأودددد ا دددفا سددد لسااع  تليدددد اعلرفدددثالاعردددد ع ا)اأياأفا1.15)

ا طاالاتفدارايلا اااعري ت ت.
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ا
Coefficients ( ثابج ومٍم خط الانحذار11انجذول )

a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -.084- .062  1.371- .172 

 000. 47.086 968. 022. 1.042 انًشَٔة انحُظًٍٍة

a. Dependent Variable: ًالتمٌز المؤسس 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

اY = + Xاع ك ااع  ااع   دع ااع س قيا ا
اα =-0.84 , β = 1.042ا فااعقدل ااعس رماتقداأف 

 
 

 ال فقيدددددددمااع  يدددددددزااع ؤسسددددددد اع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ا(ااع لاوددددددد ااع طيددددددد ارددددددديفا2اع دددددددك ا)
ا03SPSSاع صدر ا فاإعدادااعر فثارت  اعل ا  رق تاررت  لا
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(اللددد اوي ددد  اأصدددغرا دددفا سددد لسادلاعددد ااعفر دددي ااعصدددفري اSig = 0.00لكدددذعةا)
 كددددددلفا   دعدددددد ا ا   ددددددر ضااعفر ددددددي ااعصددددددفري  العليدددددد ا ددددددطاالاتفدددددددارايلا دددددداااعري تدددددد ت

 Y=-0.84+1.042 Xا ل ا  غيريااعرفثاالاتفدارااع  ررةاعفااع لاو اريف

ية بااااين متوسااااط إجابااااات العينااااة توجااااد فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائ الثانيااااة: الفرضااااية
 .وسنوات الخبرة المستوى التعميمي حسب المرونة التنظيميةعمى محور 

يرددددديفااعقددددددل ااSPSSردددددإقرا اا  رددددد را دددددرلمااع  لسدددددط تار سددددد  داااررتددددد  لا
راعلدددد ا فددددلاع ل دددد االقددددلدا ددددرلما  تليدددد اردددديفا  لسددددط تاإق ردددد تااع يتدددد اعددددداا(ا03)

إذاي ردددددديفا افسددددددباعدددددددداسددددددتلاتااع رددددددرةلاالي دددددد عل سدددددد لسااع   ر دددددد ااااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد 
 ديدددددد ايلأتهدددددد ا دددددد فاتطدددددد ماإق ردددددد ااعفا1.5أفا  لسددددددط تاااق ردددددد تا  ق رردددددد ارفدددددددلدا

ر سددددددد ثت  ااع ددددددد  ليفا دددددددفاف لددددددد ااع ددددددده دةااعث تليددددددد ااع   ددددددد الاعدددددددذيفاا(0ل قددددددد ااعلقددددددددل ا)
(ا  دددددد اي دددددديرا1.5(اسددددددتلاتاإذاقدددددد  ا  لسددددددطاإق ردددددد  هاا)2  قدددددد لزاسددددددتلاتا رددددددر هاا)

قدددد اعلدددد ا ددددل را صدددد  صااع رلتدددد ااع تظي يدددد ا ا دددد ااع لافظدددد اإعدددد اأفالددددذساإعدددد ااع لا 
اع ق لعدددد الدددد اذاتاأعلدددد اعدددددداسددددتلاتا رددددرةا دددد اعيتدددد ااعدراسدددد اردددديفاك  دددد ااع ددددؤللاتا
اع ل يدددد اللددددذااودددددايكدددددلفاعدددد اار ردددد طارددددد عللا ااع ؤسسدددد ااعددددذياوددددددايددددتقااعتدددد ااع غ  ددددد ا

 ف ددددد جاع زيددددددااعدددددفار دددددضااعسدددددلري تا ددددد ااع ؤسسددددد  االاودددددداي دددددزساإعددددد اأسدددددر باأ دددددرس
ا فااعرفث.

دلاعدددددد اإفصدددددد  ي العليدددددد اي كددددددفااعقرددددددل ار عف ددددددي ااعق  لدددددد ارلقددددددلدا ددددددرلماذاتاا
ردددددددديفا  لسددددددددطاإق ردددددددد تااع يتدددددددد اعلدددددددد ا فددددددددلرااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد افسددددددددبااع سدددددددد لسا

 .اع  لي  الستلاتااع ررة
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الجدول )21( فروق بٌن متوسط إجابات العٌنة على محور المرونة التنظٌمٌة حسب المستوى 

 التعلٌمً وسنوات الخبرة
   المرونة التنظٌمٌة

 سنوات الخبرة

المسللللللللللللللللللتو  

 Mean N Std. Deviation التعلٌمً

سنوات 3أق  من   00000. 11 2.0417 إجازة جامعٌة 

Total 2.0417 11 .00000 

 . 1 2.2083 ثانوٌة عامة سنوات 3-6

 78955. 63 2.8647 إجازة جامعٌة

 00000. 10 2.2917 ماجستٌر

Total 2.7784 74 .75683 

 09370. 30 2.2222 إجازة جامعٌة سنوات 6-9

 18843. 25 2.4342 ماجستٌر

Total 2.3186 55 .17844 

سنوات 9أكثر من   00000. 10 4.5208 ثانوٌة عامة 

Total 4.5208 10 .00000 

Total 69724. 11 4.3106 ثانوٌة عامة 

 70384. 104 2.5923 إجازة جامعٌة

 17126. 35 2.3935 ماجستٌر

Total 2.6719 150 .77630 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

توجااااد فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية بااااين متوسااااط إجابااااات العينااااة  :الثالثااااة الفرضااااية
 .وسنوات الخبرة المستوى التعميمي حسب التميز المؤسسيعمى محور 

يرددددديفااعقددددددل ااSPSSرا دددددرلمااع  لسدددددط تار سددددد  داااررتددددد  لاردددددإقرا اا  رددددد 
(القدددددددلدا دددددددرلما  تليددددددد ارددددددديفا  لسدددددددط تاإق رددددددد تااع يتددددددد اعلددددددد ا فدددددددلرااع  يدددددددزا07)

اع ؤسسدددددددد ا ر دددددددد ااعل سدددددددد لسااع  لي دددددددد الفسددددددددباعدددددددددداسددددددددتلاتااع رددددددددرة اإذاي ردددددددديفاأفا
  ف ل دددددددد  اإذاكدددددددد فاأدتدددددددد ا  لسددددددددطاع ق ردددددددد تاعدددددددددسااع دددددددد  ليفا  لسددددددددط تاااق ردددددددد تا

سددددددتلاتار  لسددددددطاا3-2لدددددد ا دددددده دةاث تليدددددد السددددددتلاتا د دددددد ا  ددددددرالحاردددددديفااعف صددددددليفاع
(الاعدددددذياي ددددديراع دددددداا دددددل را يدددددزاتاعددددددسااعرتدددددلةا فددددد ااعدراسددددد ا  تفهددددد اصدددددف تا0.7)
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اع  يددددزااع ؤسسدددد  ا دددد افدددديفاكدددد فاأعلدددد ا  لسددددطاع ق ردددد تاعدددددسااع دددد  ليفااعف صددددليفا
 ددددددد ا(اسدددددددتلاتا اللدددددددذاا  طددددددد رما ددددددد ا ت و2علددددددد ااعث تليددددددد ا  دددددددفا  قددددددد لزا دددددددد   هاا)

اعفر ددددي ااعسدددد رق  اللددددذااودددددايكددددلفاعدددد اأسددددر با ر رطدددد اردددد عللا ااع ؤسسدددد  األاودددددايكددددلفا
 دددددر رطارددددد ع ررةا ق ددددد اعددددددسالدددددؤلا اتظدددددرةا   لفددددد ا قددددد سار دددددضااع   رسددددد تا ددددد ااعرتدددددةا

اعف ددددد تاا وددددد اا لاع دددد ا  تددددد ا تظدددددلرلااا ددددد لاةااعرتدددددةا ددددلاصال يدددددزاتاوددددددالاايلافظهددددد
ا ررة.

ا
حسب المستوى التمٌز المؤسسً  ت العٌنة على محور( فروق بٌن متوسط إجابا21الجدول )

 التعلٌمً وسنوات الخبرة
   التمٌز المؤسسً

 سنوات الخبرة

المسللللللللللللللللتو  

 Mean N التعلٌمً

Std. 

Deviation 

سنوات 3أق  من   00000. 11 1.8889 إجازة جامعٌة 

Total 1.8889 11 .00000 

 . 1 1.7778 ثانوٌة عامة سنوات 3-6

ٌةإجازة جامع  2.9277 63 .81873 

 00000. 10 2.4444 ماجستٌر

Total 2.8468 74 .78281 

 08922. 30 2.3222 إجازة جامعٌة سنوات 6-9

 57281. 25 2.3244 ماجستٌر

Total 2.3232 55 .38743 

سنوات 9أكثر من   00000. 10 4.5556 ثانوٌة عامة 

Total 4.5556 10 .00000 

Total 83753. 11 4.3030 ثانوٌة عامة 

 73892. 104 2.6432 إجازة جامعٌة

 48439. 35 2.3587 ماجستٌر

Total 2.6985 150 .83509 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث
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 وانخوصٍاث: اننخائج

ا لصلتالذسااعدراس اإع ااعت   لاالآ ي  
ا دددددد ا فقيددددددمااع  يددددددزااع ؤسسدددددد  يدددددد اعل رلتدددددد ااع تظيذلادلاعدددددد ا  تليدددددد اادلرايلقددددددد -

 .اع سقل ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ارتلةعدسااع
اع سددددقل ا دددد اارتددددلةردددديفا  لسددددط تاإق ردددد تااع دددد  ليفا دددد ااع لقدددددا ددددرلما  تليدددد ا -

اعل سدددددد لسااع  لي دددددد  ر دددددد ااعسددددددتلاتااع رددددددرةالل قدددددد اااسددددددلماد  ددددددماعدددددد لرامااع  عيدددددد 
 .ثر عتسر اعكلاا  غيريااعرف

ات فددددددد ضا سددددددد لسااع رلتددددددد ايفااعدراسددددددد اأ ددددددد رلااإعددددددد ا  ظددددددداااع ددددددد  ليفا ددددددد اعددددددد -
اع سدددددقل ا ددددد اسدددددلماد  دددددماعددددد لراماارتدددددلةعددددددسااعالاع  يدددددزااع ؤسسددددد ااع تظي يددددد 

 .اع  عي 
(اسدددددتلاتالاعدددددذيفايف لدددددلفا ددددده داتا2  يدددددزااع ددددد  ليفااعدددددذيفا قددددد لزتا دددددد   هاا) -

رددددد را هاا قددددد ساااع سدددددقل ا ددددد اسدددددلماد  دددددماعددددد لرامااع  عيددددد ث تليددددد اعددددددسااعرتدددددلةا
 .ر  داك ا فااع رلت ااع تظي ي الاع  يزااع ؤسس اعدسااعرتلة ل راأ

يددددد ارصدددددلرةا سددددد  رةا سددددد قير ارتك طدددددليرااع دددددد  تااعل لصددددد الدددددذسااعدراسددددد اإعددددد ا
ع طل ددددد تااع  دددددلا  اإ ددددد   اإعددددد ا لريددددد الدددددذسااع طل ددددد تار عسدددددرع ااع  كتددددد ا دددددفا دددددلا ا
اإد دددددد  ا قتيدددددد تافديثدددددد ال فددددددليضااع ددددددلظفيفارددددددر ضااعصددددددلافي تااع دددددد ا  كددددددتهاا ددددددف

ا.ا   ذاوراراتاأثت  ااع   
ك دددد ا لصدددد ااعدراسدددد ار ددددرلرةااعددددرداعلدددد ااس فسدددد راتااع  ددددلا ال   ر دددد اك  دددد اا

ااع ك لسال زليدااع  لا ار غذي اراق  اعفااع ك لس.
 فقيدددددمااع  يددددزااع ؤسسدددد ا دددددفا ددددلا االاسددددد ف دةاا دددددعاكدددد الددددذساااقدددددرا اتاي كددددفاأفا

اع لوددددد ااع تددددد   اعهدددددذساسدددددي ززا دددددفا دددددفاالا دددددرادالاعكدددددلادرااعر دددددري ااع  يدددددزةاللدددددذاارددددددلرسا
ا.اعرتلة

ا
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تااثثير المرونااة التنظيميااة عمااى تحقيااق ( ا0100)أف ددد ا دد  را دد رلمافسدديفاا (0
 ااع قلد اؤادراس ا طريقي اعلد ار دضا درک تاا غذيد أىداف التنمية المستدامة 
اعري يد  اق   د ااع لل يد  ااكلي ااعدراس تااع لي الاعرفدلثااع ل ي اعلرفلثااع ق ري  

ا.0اع ددا15اع قلدا

ا طرلش لت  اعردااعغت الااعر س  ا يد دةا ف ددا دلزيالار دلاف الا د ال يدم.ا (0
إدارة المرونااة التنظيميااة ماادخ  لتحقيااق التميااز المؤسسااى لمؤسسااات رياااض ؤ

 ا73.10 ااع دددددا23 قلددد اکليددد ااع رريددد اردددد ي ط ااع قلددددا.ؤاالأطفاااال فاااي مصااار
 .25-0 ا0100

دور تمكين العاممين في تحقيق التميز اعرفيص  اعردااع  ط ا ف لد.ا (2
غزة ااة.المؤسسي دراسة ميدانية عمى الكميات التقنية في محافظات قطاع غز

رس ع ا  قس را  اإدارةاا ع   ا فاكلي اااو ص دالاع للااااداري  اق    ا
 .0101ا زلر ا

يافي تحقيق التميز المؤسسأثر المرونة التنظيمية  ردلي ا ت صرافسف. (1
عيفا  س اق    اعيفا  ساا)دراس ا ق رت اعل اوط عااعرتلةا  ا صر(.

 .0100وسااإدارةاا ع    اا-كلي ااع ق رةاا-

ا.0111ع  ف ادارالا   اا.الادارة الاستراتيجية اعفسيت  ا لاحافسف. (5

 اد  ددم ااعق   دد االا  را دديا.تحمياال البيانااات ديددب افيدد فاالااع  ددر ا ف ددد. (3
ا.0100اعسلري  ا

المروناااااة التنظيمياااااة ودورىاااااا فاااااي تحقياااااق الأىاااااداف زكددددد  ا ف دددددداف ددددددي.اؤ (7
 ا0102 ااع قلد ااع ل يد اعلاو صد دالاع قد رةا ااع  هددااع كتلعدلق  .ؤاالإستراتجية

ا.301-305
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إدارة الأداء لتحقيااق التميااز المؤسسااي فااي ( ا0100  ط دد اعردددا ا)ااع ددهرات   (3
ااصدددارااعلافدددالاع  ددرلفا ددفااع قلدد ا العدد اوطددر()دراسدد اف عدد اداالقطاااع العااام

الاك دي يدددد اعلارفدددد ثالاعت ددددرااع ل دددد  اكليدددد ااع رريدددد  اق   دددد ااعقددددل  ااع  لكدددد ا
 اع رري ااعس لدي .

( اري  اا ع   الاادارةااع   صرة ادارااع تقدا0103اع قيل  اع رالصف ا) (2
 علت ر اد  م.

رة ا  هددددااع ددد اااع ددد ع اعل لدددلاا( ااع دددد  اإعددد اعلددداااادا0107اعفددرساج اأسددد   ا) (01
اع ددرعي الاعلغدد ااع رريدد الاعدراسدد تالاعرفددلثاااسددلا ي  اكليدد ااع ددري  الاعقدد تلف ا

 د  م.

دور التميااز التنظيمااي فااي كتدد كر اأسدد   االااع ددقير  اسدد يداعددلضاع  ددلر.اؤ (00
تحسين جودة الخدمات في المنظماات الخدمياة العامماة بمحافظاة ظفاار سامطنة 

 قلد اأصدل ااع دري  ا درك االا صد لاتااع   تيد ا)ع  ت د (.ؤاا ادراس ا  اعمان
 .37-13 ا0102 ا1 ااع ددا5ع رف ثااع  صصي  ااع قلدا

الإدارة باااالتجوال ودورىاااا فاااي تحقياااق التمياااز  إردددراليااع دددراف دددداف.اع صدددري ا (00
دارةاغددددزة اأطرلفدددد ا  قسدددد راكليدددد ااع قدددد رةاوسددددااإادراسدددد ا طريقيدددد .االمؤسسااااي
ا.0105ا ع    ا

ا
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 ( استمارة الاستبيان1لممحق )ا

 
 .......بنكالعاممون في السيدات والسادة 
اإزا ا را دددددةاعدددددفا  ردددددرااعفقدددددراتا دددددفا ق لعددددد ايدددددديةا ددددد ارددددديفيأفااي  دددددر ااعر فدددددث

لاع دددد اا لظيفيدددد ااع دددد ا   ر ددددةاأثتدددد  ا تفيددددذةاع ه  ددددةااع لكلدددد اإعيددددةاعااع لاودددد ار ددددض
ا.ودا لا ماعليه األالا

اعرقددددد  ااع كدددددراارقدددددرا ةاعرددددد راتاالاسددددد ري فاردوددددد اثددددداال ددددد اعلا ددددد اصدددددعا ددددد ااع  تددددد ا
 ددددد  ااع ددددد ا  ثددددد القهددددد اتظدددددركااعل ددددد ااأتددددد الاا لقدددددداأيددددد اإق رددددد اصدددددفيف الأ دددددرسا  ط

ا.ك  اأفاااق ر تاعفا س  دااإلاا غراضالذاااعرفث
ا
ا

 في الخانة التي تتفق مع ما ينطبق عميك:)×( أولًا: يرجى وضع إشارة 
ا

 أنثى ذكر الجنس

 وأكثر 53 52 - 53 52 - 52 52أق  من  العمر

 سنوات
 الخبرة

 9أكثر من  9 - 3 3 - 5 5أق  من 

 المستوى
 التعلٌمً

 دكتوراه ماجستٌر إجازة جامعٌة امةثانوٌة ع
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 ة:ياً: فقرات الاستبانة المتعمقة بالمرونة التنظيمنيثا

 
  

موافق 
غير  حيادي موافق تماماً 

 موافق
غير موافق 

 العبارات أبداً 

البعد
 

 م

     
ٌقوم البنك بتطوٌر الخدمات الحالٌة بصورة مستمرة استجابة 

المااروناة لحاجة عملائها3
 1 

     
البنك خدمات جدٌدة بصورة مستمرة استجابة لحاجة  ٌقدم

 عملائها3
2 

 3 ٌحص  الزبون على الخدمة المرادة بسهولة وٌسر3     

 4 إن حجم إنتاج خدمات البنك ٌتوافق مع التقلبات فً السوق3     

 ٌحص  العملاء على الخدمات بشك  فوري3     

السااارعاة
 

5 

     
م الخدمات للزبائن فً وقت أسرع من للبنك القدرة على تقدٌ

 المنافسٌن3
6 

     
ٌستطٌع البنك تلبٌة حاجات الزبائن الطارئة فً الوقت 

 المناسب3
7 

     
ٌحرص البنك على تزوٌد موظفٌه بالتجهٌزات والتقنٌات 

 اللازمة لرفع سرعة الأداء قدر الامكان3
8 

 لعم 3ٌهتم البنك بإكساب موظفٌه طرق حدٌثة فً ا     

الاااكافااءة
 

9 

 10 ٌوفر البنك على أنظمة رقابة وتقٌٌم بهدف تقلٌ  أخطاء العم 3     

 11 ٌؤدي البنك أعماله بطرائق أسرع وأكثر دقة3     

ٌعم  البنك على رصد الاختلالات والأخطاء والكشف عنها      
 بشك  مبكر بهدف تقلٌ  نسبتها3

12 
 13 المتّبعة فً تقلٌ  زمن تنفٌذ العملٌات3تساهم إجراءات العم       
ٌتم تفوٌض الموظفٌن بالصلاحٌات الكافٌة التً تمكنهم من      

 اتخاذ القرارات أثناء العم 3
14 

 ٌجٌب العاملون فً البنك على أي استفسار بشك  فوري3     

الاستااجابة
 

15 

غم ضغوط ٌبقى العاملٌن على استعداد دائم لمساعدة الزبون ر     
 العم 3

16 

 17 ٌتم إخبار العمٌ  بدقة بموعد تقدٌم الخدمة3     

ٌحرص موظفو البنك على تقدٌم حلو  وأفكار جدٌدة لتطوٌر      
 أعمالهم3

18 

 19 ٌتم استقبا  العمٌ  بالود والترحٌب3     

 20 تتوفر تغذٌة عكسٌة من العمٌ  عن جودة الخدمة المقدمة3     
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 :بالتميز المؤسسي: فقرات الاستبانة المتعمقة اً لثثا

ؤكااااد لكاااام ساااارية كافااااة يالباحااااث تعاااااونكم وجااااديتكم مااااع موضااااوع البحااااث, و شااااكر لكاااام ي*
 .البيانات المقدمة من قبمكم

 خالص الاحترام والتقديرمع 
  :ةالباحث 

موافق 
غير  حيادي موافق تماما

 موافق
غير موافق 

 العبارات أبداً 

البعد
 

 م

ستمرار إلى تحقٌق ادارة العلٌا بلإى اتسع     
التميز القيادي تنافسً جٌدز مرك

 1 

     
دارة العلٌا العاملٌن على العم  الإتشجع 
داع الإبثهم على الفرٌق الواحد وتح بروح

 المستمر والتحسٌن
2 

 ٌقوم الرئٌس بترسٌخ ثقافة التمٌز فً كافة     
 داءلأأنحاء البنك ونشر قٌم الجودة فً ا

3 

 متلك البنك موارد بشرٌة كفؤة ك  فًٌ     
 مجا  تخصصه

التميز البشري
 4 

 متلك البنك كفاءات تتمتع بذكاء عالً فًٌ     
 البنك اختصاصمجا  

5 

 ك  العاملٌن داخ  البنك ذوي مستوٌات     
 علمٌة عالٌة

6 

     
 عات مستمرةلاقوم البنك بإجراء استطٌ

للتعرف على حاجات طالبً الخدمة 
 المتنوعة3

التميز الخدماتي
 7 

طالبً  قوم البنك بالرقابة بشك  مستمر علىٌ     
 الخدمة لتحسٌن طرق تقدٌمها3

8 

 م الخدمة لطالبٌهاتتصف اجراءات تقدٌ     
 بالسرعة والراحة3

9 


