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The Effect of Implementing Total Quality Management (TQM) on the Performance of 

Employees: A Field Study on Private Service Organizations in Amman 
  

Ahmad Bahjat Shammout 1 and Ahmad Khaled Jawazneh 2 
  

ABSTRACT 

This study aimed to investigate the impact of total quality management (including top management support, 

continuous improvement, employee involvement, employee training and incentives and rewards) on employees’ 

performance in private service organizations in Amman. The degree to which each of these dimensions has an 

impact on employees’ performance was also the focus of this study. Based on a convenience sample of 469 

employees in the private service sector in Amman, the results of this study revealed that -with the exception of top 

management support and continuous improvement dimensions- it was found that employee involvement, employee 

training and incentives and rewards have a positive effect on employees’ performance. Interestingly, employee 

training was found the highest among total quality management dimensions affecting employees’ performance, 

followed by incentives and rewards and employee involvement, respectively. The findings suggest the need for 

managers in the service sector to implement strategies that enhance their support and continuous improvement as 

key factors of total quality management practice. Furthermore, they are required to maintain a superior rewarding 

system for employees, continue encouraging employees’ participation and keep providing proper training programs. 
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املة على  دة ال ة علأث ت إدارة ال ان : دراسة م   ىأداء العامل

ّان اصة في ع ة ال م ات ال   ال
  

ازنة 1أح به ش   2وأح خال ج
  

  ـلم
  

راسة إلى  ه ال ف ه ، ومه ا، وال ال ة (دع الإدارة العل عادها ال أ املة  دة ال فة أث ت إدارة ال ة مع ار
اً  ف أ ّان. وه اصة في ع ة ال م ات ال افاَت) على أداء العامل في ال اف وال ، وال ر العامل ، وت لى إالعامل

ه الأ ل ُع م ه ف ع درجة تأث  ة معاد على أداء العامل في تل القال اد على ع الاع  convenience)ةاعات. و

sample) ) ارها د أث ل إد469مق راسة إلى وج ه ال ائج ه اص، ت ن مي ال اع ال ل العامل في الق ثاً تُ ارة ) م
املة ع دة ال اع الال اص في مي لى أداء العامل في الق اء ُع الال اس اً إلى أنه،  ائج أ ّان. وت ال  ال ع

ة العامل أث ار افاَت، وم اف وال ، وال ر العامل ل ت ي ت لاثة ال عاد ال ل م الأ ان ل ا،  على أداء  ودع الإدارة العل
ام الإدارات الع ورة  راسة  ه ال الي. وأوص ه ع واالعامل على ال ات ال ل ل دورها في ع فع ات ب ه ال ا في ه ل ل

، والاس اك العامل ل، وش ع في الع افاَت ال اف وال ام ال فا على ن عة، وال ض ار ال م خلال ت ال ال
ا لها م أث  في ت اَدائه ، ل ة له اس ة ال ر امج ال ف ال   .في ت

ات  ل الةال ّان: ال اصة في ع ة ال م ات ال ، ال املة، أداء العامل دة ال   .إدارة ال
  

مـةال .1   ق
  

ت على  ة ت فة إدارة ع املة فل دة ال تُع إدارة ال
سائل الإدارة  ها ل ال ي ُع عل فا ال د م ال ع

ا  د الإب ه ع على زادة ال ا  ة، م ة وت الأساس
ق ال  ة م أجل الارتقاء  الأداء وت هارات الف ال

. و  املة  (Amin et al., 2017)ال دة ال أن إدارة ال
اف  ع وت ة ت مات، وخل ب ات وال ف إلى ت ال ته

ارات  اذ الق اك العامل في ات ر م خلال إش ا ال على ه
، وزرع ه ر اعي،  وت ل ال ع الع ، وت سه قة في نف ال

ل الى  ص ب لل ل ام ال ق الان د إلى ت الأم ال ی
مات في العال  اع ال ة. وُع ق اف ال اف العامل وأه أه

ی- ال ل  -وفي الأردن  ة؛ إذ  اد اعات الاق م أه الق
ه  الي (الق70ما ن لي الاج اتج ال ). 2015از، % م ال

 ، ائ ات ال ة حاجات ور ل اع ل ا الق مه ه ق ا أن ما  ك
عل  مة، ت ات ال ق ه في ال ه جي ال  ل م ال ق وال
قا  ع ال ة ل ی د مفا ح ورة وج ة إلى ض ال حاجة مل ه
ا  ارة ه فا على اس ة لل ل قا ال ة ال ة ومعال اب الإ

ل ع اع والع ل م (الق ه  ). Iqbal et al., 2017لى ت
املة ُع أح أه  دة ال م إدارة ال ه، فإن ت مفه وعل
صاً في  ة، وخ م ات ال ها ال م عل ي تق ات ال ت ال

ة لها اف ة ال ع ال اص، ل اع ال  ,Pang and Pisapia)الق

2012; Zhang et al., 2020). 
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ل، فإن م ال املة أص م أه و دة ال عای إدارة ال
اص الأردني  اع ال مات في الق ات ال عى ش ي ت وافع ال ال
مات،  لقي ال ضا ل م قها، م أجل زادة م ال ل
ق ال  ل على ت رة أف امة، وق ة م اف ة ت وخل م
ه ة ت ت ارد ض ج جه  وم ، ی ل . ل ا ال

ل  ها. ول في  اح ت معای ات لإن ه ال ل ه م ق
ه  ار في ه ائ ل صانعي الق اؤل ال قى ال له، ی ا  ه
 ، اء ذل ق م ج ة الأث ال و وأه ات ع م ال ال
اد  ل أو على م الأف ة  اءً على م أداء ال س

ها.   العامل ف
ه م أه م ذ امإن ما تق ل اه املة ش دة ال اً ة لإدارة ال

اح ال في  د  م ال اً ل ع مل
اونة،  ي (ال ي أو ال اءً على ال العال عاتها، س ض م

دلي، 2012 د، 2012؛ اله ى، 2011؛ أب قاع ي و ؛ ال
ة، 2014 لای  Pang and Pisapia, 2012; Amin et)؛2013؛ ال

al., 2017; Mohammed et al., 2017  ا غ م ه ال ، إلا أنه 
ر واضح في  ج ق قة، ما زال ی ا راسات ال ال ال م ال

مات اع ال قاتها في ق  ;Aquilani et (al., 2017)دراسة ت

Zhang et al., 2020 . ت على ي ر راسات ال له لل ل ففي ت
اع ال املة في ق دة ال  Zhang etمات، ی ت ادارة ال

al., 2020)  اء دراسات ته ة لإج اك حاجة مل ) أنه ما زال ه
ء على  ل ال ى ب لفة تُع املة وم اذج م ار ن في اخ
صاً  مات، وخ اع ال املة في ق دة ال قات إدارة ال ت

راس ه ال ل ه اء م احاً لإج داد الأم إل ة. و ام ول ال ات في ال
ما  اكع املة في  نعل أن ه دة ال قاً ب ت إدارة ال ف

اع  الق اعات أخ  قها في ق مات و ت اع ال ق
اعي    .(Huq and Stolen, 1998)ال

مات في  اع ال ي أج على ق راسات ال ا  ال و
دة  ة م م اعات خ ها ت إما على ق الأردن، فإنها في غال

عل أو ل ال ال ال  م ودة  عاد م ك، أو على أ ال
ان،  ة العامل (ق ار ر وم اونة، 2014وال ؛ 2012؛ ال

دلي،  د، 2012اله ها ل ت في 2011؛ أب قاع )، ول
ة أخ لإدارة  عاد مه عاد على أ ها إلى جان تل الأ دراس

ع الإ دة  افاَتال اف وال ا وال  ,.Hafiza et al)دارة العل

م  Arunachalam and Palanichamy, 2017)؛2011 اً لع . ون

املة  دة ال عاد إدارة ال ي واضح ل تأث أ د فه عل وج
 ، ا، وال ال ل على دع الإدارة العل ي ت ال
افاَت   اف وال ، وال ر العامل ، وت ة العامل ار وم

راسات  د ال راسة قلة ع ة، فإن ال ة الأردن ها ض ال اول ي ت ال
ه  ل دور ه قي ح ر ن وت ق ت عى ل ة ت ال ال
ا ل إدارة  ة في تع فه ا لها م أه عاد، وذل ل الأ
ها  اس أث خلاً هاماً ل املة م جهة، ولأنها تع م دة ال ال

مات اع ال صاً في ق ، خ ،  على أداء العامل
ال، ی  ل ال . فعلى س اش به م جهة أخ ها ال ا ارت

(Arunachalam and Palanichamy., 2017)  ا أن دع الإدارة العل
املة في  دة ال ات إدارة ال ات ك الأساسي لاس ع ال
یها  ة ل ارد ال ار في ال ها الاس ا  عل ات، ل ال

عه و  دة م خلال ت امج إدارة ال ه على ت ب ر ت
ع  لفة. و املة ال أن ال (Heizer et al., 2013) ال

املة ت  دة ال ة في إدارة ال ه ة غ م ل ال ع
مات  دة ال اه في ت ج ي ت ان ال ع ال ت ج

ا ی  . ائ لفة لل ات ال ها ال ف ي ت ات ال  وال
(Goetsch and Davis, 2014)  ل على ة العامل تع ار أن م

ار  ع الأف ل، وذل  ت ارات ووضع خ أف اذ ق ات
 . ل العامل غ م ق ل مقاومة ال وحة، إضافة إلى تقل ال
دة  ة م ت إدارة ال ل اف ال ق الأه وم أجل ت

ف ات ب م ال املة،  أن تق ة  ال ر امج ال ال
فا وأدوات  علقة  عارف ال هارات وال ف ال ي ت لفة ال ال

دة،  املة (ج دة ال ات إدارة ال اف 2014وتق )، وذل لأن ال
؛  ث في أداء العامل ي ت اص ال افاَت تع م أه الع وال
ح وفقا للأد افاَت عادلة وتُ اف وال ه ال ان ه ا  ل اء ف

). Hafiza et al., 2011الفعلي، ارتفع م الأداء للعامل (
ف إلى ما یلي: راسة ته ه ال م، فإن ه اءً على ما تق   و

امل أولاً: دة ال اك أث ل إدارة ال ان ه فة ما إذا  ة مع
 ، ا، وال ال ة (دع الإدارة العل عادها ال أ

ر  ، وت ة العامل ار افاَت) وم اف وال ، وال العامل
اع  ة في الق م ات ال على أداء العامل في ال

ّان. اص في ع   ال
اً: عاد  ثان ل ُع م أ رجة تأث  ة ل ة ال ف ع الأه ال

ا، وال  املة (دع الإدارة العل دة ال إدارة ال
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، وال ر العامل ، وت ة العامل ار ، وم اف ال
ة في  م ات ال افاَت) على أداء العامل في ال وال

ّان. اص في ع اع ال   الق
  

ر 2 ة ال   اسة. أه
ان ال في أنها الأولى  راسة م ال ه ال ة ه ع أه ت

عها اح  –م ن ي ت أ -ح عل ال دة ال عاد إدارة ال
ذج واح م أجل اخ ة في ن املة الأك أه ها على ال ار أث

لي وره في تع الفه ال ه ب ، الأم ال س  أداء العامل
 . أث على أداء العامل عاد في ال ه الأ ه ه ور ال تل ا لل

اً إضافة  ل أ عاد ت ه الأ ع م ه ل  فة درجة تأث  أن مع
املة.  دة ال ان ال لإدارة ال راسة في ال ه ال أخ له

اع و  دة في ق راسة ت إدارة ال اك حاجة ماسة ل ا أن ه
مات راسة  (Zhang et al., 2020)ال ه ال ذج ه ار ن ، فإن اخ

ان ال  اع ال في الأردن س ال ا الق على ه
راسات  صاً أن أغل ال راسة، خ ه ال ة ه وس م أه

راسة درجة ت أ قة ق اه ب ا امال دة ال لة و أث إدارة ال
ائج  لي، فإن ال ع الع ودة. أما على ال اعات م على ق
ات  ار في ال اب الق اع أص راسة س ه ال ها ه ف ي س ال
ة  اس ارات ال اذ الق ّان لات اص في ع اع ال ة في الق م ال
املة.  دة ال م إدارة ال أسال ت مفه عل الأم  ا ی ح
ار في  اب الق راسة س أص ه ال ، فإن ه علاوةً على ذل
ل  ها ح ف إلى وجهة ن العامل ف ع ات م ال تل ال
ا  ، م املة على أدائه دة ال عاد إدارة ال قه لأ أث ت
ه  ي تُ اسات اللازمة ال ات وال ات ه في وضع الاس اع

ل في ال ل أف قها  ل.في تع ت   ق
  

   ـار الــ. الإ3
دة  Zhang et al. (2000)و  Crosby (1980)ی  أن إدارة ال

ات ال  ا ان س ال ة ل ة ال ه املة هي ال ال
ع وت  اع على م ل ال  ب الأم لها، ح تع الأسل
ي  ك الإدار ال ل ع ال ف وت لات م خلال ت ال

ابي في فاءة  الإ ة  اد ة وال ارد ال ام ال اس الأداء 
ة  فا على ال ة لل ة أساس ات ارها اس ا  اع ة.  عال
ة  ة ل الأداء والفعال ة لإدارة ال ال قة م ة و اف ال

ة. و اف ال ق أه لها  Denhardt et al. (2013)ا 
ل ثق هج إدار  ها على أنها م اتف ف ة في الأداء ت افة م

ائ  قعات ال ة ت ل ل م ل ة  اد ال ع أف د ج جه
الي  ال احله الأولى، و دة الأداء في م م خلال ال على ج

. لفة وأق وق أقل ت ة  ل دة ال ق ال  ت

مي م حاجة  اع ال املة في الق دة ال ة إدارة ال ع أه ت
ها على ت أداء ال اع هج إدار  ة إلى م م ات ال

ي  مات ال دة ال ا  ت وت ج ها،  العامل ف
ة،  ی ة ال اف ائ وال ة لل غ ات ال ل ل ال مها في  تق
اق،  ا ال اصة. وفي ه ة ال م ات ال صاً ب ال خ

د Abdallah (2013)ی  املة في أن ت إدارة ال ة ال
ة م خلال  اف رة ال ف إلى زادة الق ة یه م اعات ال الق
قعات اجات وت ةً لاح اع، تل ف العامل على ال والإب  ت
ع العامل م خلال  ة ل اج ، وزادة الإن ائ العامل وال
ل ت  ة ع ف ب لفة، إضافةً إلى ت ر ال امج ال ب

عاون وا ی م ال وره إلى الع د ب ا ی ، م وح الف ل ب لع
ا ی  ة. ل م ات ال د على ال ي تع ائ ال  Pourrajab etالف

al. (2015) وKingsley et al. (2014)  د إلى ائ ت ه الف أن ه
ام  ه في ت ال ا  ات، م ول ی ال ح الأدوار وت وض

ات، ورفع م ، الإدار في تل ال ع العامل  الأداء ل
لات الأخ م  ائ وال او ال ة ل اس ل ال ل ووضع ال

لاً. ق عها م فاد وق ة ل قائ ة وال اءات ال   خلال الإج
  
املة 1.3 دة ال عاد إدارة ال   أ

ا:  ا م أه الدع الإدارة العل امل ُع دع الإدارة العل ع
اح ت  ة في ن ث املة، حإدال دة ال  ی  ارة ال

Calabrese and Corbo (2014) وDubey (2015)  ام الإدارة أن 
ها  املة ون دة ال اف إدارة ال اسات وأه ضع س ا ب العل
ات  اه في ت م ها  ائ ها وف أه ة العامل  وت
اع  ،  على إدارات ق ل ة. ل اف ة ال ق ال الأداء وت
ع الأدوات  ف ج مها وت ي مفه ام ب اص الال مات ال ال
ح  ض ل على ن وت قها، والع هل م ت ي ت سائل ال وال
قها م خلال  ع العامل على ت ها، وت اص ادئها وع م

ال ات  د على ال ع ي س ها ال ائ اها وف ا ها وم از أه فع إب
ون،  ة واَخ اج  ).Oschman, 2017؛ 2011(ال
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 : ع ال ال ح الأساس ال ال
مات. و  اع ال صاً في ق املة، خ دة ال لإدارة ال
ل م م خلال ت  مات  أنها ت ال فه  تع
اف ا ی مات  ه ال مة في تق ه ات ال عل ة وال  الأن

قعات ور  غ ال ل مة، مع ال لقي ال ات العامل وم
اء  ی الأخ ة ال ال في ت ل اه ع ح تُ
أ  خ ال س ه في ت ، إضافةً إلى دورها ال ل م ها  ومعال
لة  ائج  ت على ال املة ال ی دة ال الأساسي لإدارة ال

  ).Janakiraman and Gopal, 2008ال (
: ة العامل ار اء  ی م ة العامل على أنها إع ار ل

ة  اج ة الإن ل ل الع حاته ح اء اَرائه ومق صة له لإب الف
عله  ا  ، م اله ي ت أع ارات ال اذ الق ة في ات ار وال

اح ت إدارة ال ه، فإن ن . وعل غ ات ال ل لاً لع دة أك تق
ة العامل اه ة وم ار ع على م م املة  ة، ال  في ال

ل ة ع ف ب ي ت ة ال عاص ارسات الإدارة ال ز ال  لأنها م أب
؛ إذ إن  ابي للعامل ك الإ ل ل على تع ال ة تع اس م
هارات  فة وال ع ن ال عله  ة  ول له لل اكه وت إش
تفعة م  ات م د إلى م ا ی از، م الإن ر  ع ة وال ی ال

  ).Ooi et al., 2007؛ Oakland, 2014الأداء (
: ر العامل أنه ت ر العامل  ف ت عة م  ُع م

له  ف تأه ها للعامل به ي ی تق ة ال ه ات ال ا ال
ل على  ، والع ه ف علقة ب عارف ال هارات وال ابه ال وك

ة. فاءة وفعال اته  ة واج أد ها ل ر العا ت  ملوُع ت
ف ال  وراً، وذل به اً ض املة أم دة ال امج ال على ب
رات  ة ال اك ة لها، وم ی ارسات ال فا وال مع ال
غ ال في  ة ال ائ ن إرضاء ال علقة  ارسات ال وال
اء  لات الأخ ة في ت مع اه ، وال اته قعاته ور ت

ن في أث ها العامل قع ف ي  اتهاء اال اج ام ب  ;Yang, 2006)ل

Smadi and Al-Khawaldeh, 2006).  
افاَت: اف وال ُ ال ة عادة  ت ع ة وال اد اف ال ال

ى  ، والإجازات...إلخ.)، وتُع ات، و ال (العلاوات، وال
ه  ف ، م أجل ت اله ه في أداء أع للعامل ع ت

ار في عه على الاس د إلى رفع  وت ا ی ا الأداء، م ه
ل  في. ل اته وزادة رضاه وولائه ال ه ومع اج إن

عى  ي ت لفة إلى ت اعات ال ات في الق س ات وال ال

ل أساسي على معای  ة وعادلة تع  اف ص ة ح أن
ع ( ة لل   ).Fischer and Smith, 2003واض

 : ي أص ع الأأداء العامل ع ال اض داء م ال
ق  اً ب ل ه ع ا ة، وذل لارت اح أ م اً ل عاملاً مه
ه،  ال لأداء  ة. وعل فاءة وفعال ات  اف ال أه
اته  ول ام  ال ام العامل  العامل على أنه م ال
فاء اقاته ومهاراته  راته و غلال ق ، م خلال اس اته ة وواج

 . ائ ها لل ي ی تق مات ال دة ال ا ُ ج ة،  وفعال
م بها  ي تق ات ال ا اح ال م الأداء في ن ة مفه ولأه
ة  ل د ع ان لا ب م وج اعات،  لف الق ات في م س ال
ولة  د ال ه اس ال ات الأداء م خلال  ف إلى تق م ته

ن  ارسها العامل ي  ات ال ل ل وال هام ال ال ام  اء ال ة أث
في،  ه (ش ات 2005م اج ل دق لل ل )، أو ع  ت

ف  نها به ل ي ی ات ال ول ن وال م بها العامل ق ي  ال
ل ص . و ال عي لأدائه ض ـقـ إلى تق م  Dessler andع

 Al Ariss (2012) ائ ع م الف ة تق الأداء ت ل ة ع أن أه
ا ق وال لفة م خلال ت ات ال س د بها على ال ي تع ا ال

فع  افاَت ل اف وم د ما  م ح ل ف اء  الة وع الع
اع ال ة وق أن اماً  اد العامل أك ال اه، وجعل الأف ل.م   ع

  
قة 2.3 ا راسات ال   ال

صل  ة، ت ان ل العُ ة أج على وزارة الع ی في دراسة ح
Mohammed et al. (2017)  دة د أث ل إدارة ال إلى وج

لاء  ، ح حق ُع (ال على الع املة على أداء العامل ال
ا حق ُع (ال ال ، ب ة تأث اد) أعلى ن  ودارة الأف

صل  ا ت  . ة تأث لات) أقل ن ات حل ال  .Amin et alوتق

ي أج (2017) ه ال اكفي دراس ة إلى أن ه ال ادق ال   على الف
ل م رضا العامل  املة و دة ال عاد إدارة ال ة ب أ علاقة ق
؛  ر ا یلي: ال ها  ت ادق، ح جاء ت ي للف والأداء ال
؛  ردی دة ال ات؛ ج ل ؛ إدارة الع ف؛ ال ال از ال إن

ادة، على  لاء؛ ال الي.ال على الع   ال
لاً   Patyal and Koilakuntla  (2017)وأشارت دراسة إلى أن 

، والعلاقة مع  ائ ا، والعلاقة مع ال عاد (دع الإدارة العل م أ
ی  ابي في أداء ال ، ودارة الق العاملة) له تأث إ ردی ال
. وفي دراسة أخ قام بها  ة في اله ا ات ال في ال
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Alsaudi et al. (2016)  ؤوس ؤساء وال نة م ال ة م على ع
ة  ر امج ال ة في الأردن، وج أن لل ا ة الاج في وزارة ال
املة  دة ال فة تأث إدارة ال ع . ول اً في أداء العامل عة أث ال
ر  ، وت ا، وال ال عادها (دع الإدارة العل أ

) في ت أ او (العامل ، قام ل راسة 2015داء العامل ) ب
عاد  ه الأ ة، ح وج أن ه ائ ة ال اد ة الاق س على ال
ورة  ، وأوص  لاثة لها دور  في ت أداء العامل ال
ات الإدارة في  ع ال ة دورة ل ر امج ت ي ب ت
اصة، وج ة ال ائ ات ال اع ال ة. وفي ق س  ال

ى ( ي و لة 2014ال ة ال عاد ال اً للأ اك أث ) أن ه
ا، وال  ، ودع الإدارة العل هل في ال على ال
انات  ارات على ال ة الق اد ، واع ة العامل ار ، وم ال
ة  لای ، قام ال ة أخ . وم ناح في ت الأداء للعامل

اف ف2013( راسة أث ال ي ت أداء العامل في أمانة ) ب
اف في  د أث لل ائج إلى وج ، ح أشارت ال ّان ال ع
اغة  ورة إعادة ص راسة  ، وأوص ال ت الأداء للعامل

از. فاءة في الإن اس مع ال ا ی اف  ام ال   ن
ب  اس وم ائج دراسة  ت ن ه ، أ وعلى صع أخ

لا2013( عاد ال ا، ) أن الأ ام الإدارة العل ي ت ال ثة ال
ة العامل لها أث ق على رفع  ار ، وم وال ال
ا  اً  ازل عاد ت ه الأ ت ه ، وق جاء ت م الأداء للعامل
ة  ار ا، ث م ام الإدارة العل ، ث دع وال یلي: ال ال

ف ة، ه ك الاردن اع ال . وفي ق دلي  العامل دراسة اله
ة 2012( ات ة الاس ارد ال ل م إدارة ال فة أث  ) إلى مع

ن،  عادها (ال على ال أ املة  دة ال ارسات إدارة ال وم
 ( ل العامل ر وتأه ، وت ة العامل ار ا، وم ام الإدارة العل وال

ائج  ة ن صل إلى ع ، ح ت في للعامل ان في الأداء ال
املة على  دة ال عاد إدارة ال ارسات أ د أث ل زها وج م أب
ة. وق حق ُع  اد الع في م وجهة ن أف الأداء ال
ا حق ُع  ، ب ) أك درجة م الأث ائ (ال على ال
. وفي دراسة أخ  رجة الأقل في الأث ) ال ر العامل (ت

اها أب زادة ( ع 2012أج ق ودارة ) ل ل م إدارة ال فة أث 
ارف  في للعامل في ال املة في الأداء ال دة ال ال
ائج  ت ن ه ، أ ی ة م وجهة ن ال ارة الفل ال

 ، املة على أداء العامل دة ال عاد إدارة ال د أث لأ راسة وج ال
ا) م  ح حق ُع (ال ال ودع الإدارة العل

) م  ر العامل ا حق ُع (ت أث ب اً م ال عال
. أث اً م ال ف   م

  
اتها4 ض راسة وف ذج ال   . أن

ل ( ضح في ال راسة ال ذج ال ) على 1ل أن
قل وه  غ ال ل علاقات الأث ب ال ي ت ات ال ض الف

ة (دع الإدا عاده ال أ املة  دة ال ا، إدارة ال رة العل
 ، ر العامل ، وت ة العامل ار ، وم وال ال
ا ع. وم أجل ب غ تا افاَت) وأداء العامل  اف وال ء وال

ذج، ت  ا الأن له قة م ا راسات ال ال عانة   Amin et)الاس

al., 2017 ؛Patyal and Koilakuntla, 2017 ،ى ي و ؛ ال
دلي، 2014 ة 2012؛ اله ة واح ة رئ ض  Ho). وق ت ف

ة ( ات أخ ف ض   ).Ho1, Ho2, Ho3, Ho4, Ho5وخ ف
  

ة ئ ة ال ض   الف
Ho ة ع ة ع م ال ائ ج أث ذو دلالة إح : لا ی

)0.05≤α ،ا املة (دع الإدارة العل دة ال ) ل إدارة ال
ر ، وت ة العامل ار ، وم ، وال ال  العامل

ة  م ات ال افاَت) على أداء العامل في ال اف وال وال
ّان. اصة في ع   ال

  
ة ات الف ض   الف

Ho1 ة ع ة ع م ال ائ ج أث ذو دلالة إح : لا ی
)0.05≤α. ا على أداء العامل ع الإدارة العل  ) ل

Ho2ع ة ع م ال ائ ج أث ذو دلالة إح ة : لا ی
)0.05≤α.   ) لل ال على أداء العامل

Ho3:  ة ع ة ع م ال ائ ج أث ذو دلالة إح لا ی
)0.05≤α. ة العامل على أداء العامل ار   ) ل

Ho4 ة ع ة ع م ال ائ ج أث ذو دلالة إح : لا ی
)0.05≤α. ر العامل على أداء العامل   ) ل

Ho5 ج ة : لا ی ع ة ع م ال ائ أث ذو دلالة إح
)0.05≤αا افاَت على أداء العامل) لل   .ف وال
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ل (ا   )1ل
ر  ذج ال   اسةأن

 
راس. 5 ة ال ه   ةم

ه ال لي التع ه ل صفي ال هج ال اني م راسة ال
دة قة في إدارة ال ا ات ال اد الى الأدب اء  خلال الاس املة ل ال

اني  ح ال ام ال ة، مع اس ال راسة ال ار ال لل الإ
راسة. اف ال ل إلى أه ص لها لل ل انات وت ع ال   ل

  
ع 1.5 ها م راسة وع   ال

ة  م آت ال راسة م العامل في ال ع ال ن م ت
ي وصل  ّان وال ة ع دة في العاص ج ة ال ال اصة  ال

د ها أك م  ع ). إن Hoang et al., 2006( 250العامل ف
اَت  د إلى أن ال ع ا  راسة ه ع ال ار م ال وراء اخ
ل  املة  دة ال اً ما ت معای إدارة ال ة ال غال ك
ض م  ي الغ ها، الأم ال یل حاً م غ أك وأك وض

ات ی ال راسة. وق ت ت ه ال ة على أساس تل  ه م ال
ات  ل سة وت على الع مات غ مل م خ ي تق ات ال ال

ة ( م راسة، ت Sharma, 2006ال ة ال ی ع ). وم أجل ت
اءات العامة  ة الإح ائ اصة ب انات ال اع ال ع إلى ق ج ال

فة  ع ارة ل اعة وال ارات ووزارة ال د العامل وفقاً للاع ع
ال اع ال أة، والق د العامل ح ح ال عة: ع ة م

ان،  ة ع ی مي، وال د و ال صل إلى رق م ل ل ی ال
عای  اد على ال ، ت الاع ل ة ل ارات. و ه الاع ي ه یل

أن  ي تف  ة ال ائ لاً  350الإح اً م ع ح دة ق  مف
ان ه  ، ع الأصلي. علاوة على ذل ص على أن لل اك ح

ال  ل س ات) ل ا ات (اس ل على ع ملاح ی ال
ائي  ل الإح ل ار إلى ال انة،   د في الاس ج م
اصل  ه، ت ال . وعل اح ی م ال ه الع ا أك ة  قة سل

دة  12مع  أنها تُ معای إدارة ال ق  ع ة  م أة خ م
املة، ح وافق  آت م 7ال ءاً م م ن ج ها على أن ت

ادق،  ك، والف ات، وال ل ال راسة، وق م ه ال ه
اص  ال م خلال الأش انات  امعات. وق وزع الاس وال

نة م ( ة م ة م ات على ع ع في تل ال ) 847ال
فة  یه مع ق أن ل لفة ُع ات الإدارة ال ن ال ل فاً  م

املةأو أنه دة ال ن ب معای ال  Abusa and) مع

Gibson, 2013; Ooi et al., 2007) ،د ا الع بلغ . وم أصل ه
دة ( انات ال د الاس عاد (473ع انة، ح ت اس ) 4) اس

عه ( قى ما م ها، ل م صلاح انات  ع ) 469اس
ل ما ن ائي، ش ل الإح ل ة لل انة صال %) 55.3ه (اس

زعة. انات ال ل الاس   م م
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راس 2.5   ةأداة ال
املة، ت  دة ال قة لإدارة ال ا راسات ال اد على ال الاع
 : أی رئ ن م ج راسة، ح ت أداة لل انة  ت الاس
امل  الع عل  ي ت ات ال ل على الفق ء الأول اش ال

ا  ة، ب اد الع ة لأف ا غ ات ال اني على الفق ء ال ل ال اش
املة)  دة ال قل (إدارة ال غ ال عاد ال ي تع أ ال

ول ( ه ال ). و ع (أداء العامل ا غ ال ات 1وال د الفق ) ع
ها  ع إل ج ي ت ال ادر ال راسة وال ات ال غ غ م م ل م ل

راسة على  ت أداة ال اسها، ح اح اس 32ل ة ل ع  فق ج
الي:  ات على ال ال غ دة  (26)ال اس إدارة ال ة ل فق
لفة، و عادها ال أ املة  غ أداء  (6)ال اس م ات ل فق

  .العامل
  

ول ( ـ   )1ال
راسـ ات ال غ   ةم

راسة ات ال غ ادر م ات ال د الفق   عـ
املة دة ال   26  إدارة ال
ا اوAmin et al. (2017) دع الإدارة العل  6 )2015(، ل

ى ال ال ي و   6 )2014(ال
ة العامل ار   Zhang et al. (2000) 4 م
ر العامل   Alsaudi et al. (2016) ت

Zhang et al. (2000) 

5  

افآت اف وال ة ال لای   Zhang et al. (2000)   5،)2013(ال
ع أداء العامل ع2014(ال   6  )2009()، ال

  
ي في  ر اسي ال ت ال اس ل اد على م وق ت الاع
ار ة الاخ ل ة في ع اد الع ونة أك لأف اء م انة، لإع ، الاس

اوح درجاته ب  ة) و 1ح ت اف  اف  5(غ م (م
  ة).
  
اتها 3.5 ق الأداة وث   ص

ضها  اه للأداة، ت ع ق ال ق م ال م أجل ال
ده (ع اء والأكاد وع عة م ال ) م ذو 6لى م

اء اَرائه  املة، لإب دة ال ال إدارة ال اص في م ة والاخ ال
راسة  ات ال غ ها ل ل ل أس لها وت ل حها وت ل م وض ح
اء، ت  ا الإج ة له ها. ون حاته ل ل على مق وال

ات لاح انة وفقاً ل یل الاس ات أداة تع أك م ث . وم أجل ال ه
اخلي اق ال ة معامل الات اب  راسة، ت اح  Cronbach’s)ال

Alpha) ام، ح عاً م ح الاس اس الأك ش ، وه ال
ول ( ق ال الأدنى وه3ی ال ان تف ع ال   ) أن ج

اخ، الأم ال 0.70 ون عامل ألفا  ات ل غ ات م ه  ی ث ه
ر    .(Nunnally and Bernstein, 1978) اسةال

  
ائج6 ض ال ل وع ل   . ت

راسة 1.6 ة ال ائ ع   وصف خ
ل ( راسة في ال ة ال ائ ع )، وه 1ه وصف خ

ه  راسة ه م الإناث، 78.3ی أن ما ن ة ال اد ع % م أف
ا  اً 21.7ب ائج أ ر. وت ال ة ه م ال % م الع

ة ب  ة الع ان الاك م ب  39-30إلى أن الف ة  س
ه  ل ما ن راسة، ح ش ة ال اد ع ل 43.9أف ا ش %، ب

ات  ه  60، 59-50، 49-40، 29-20الف ق ما ن ا ف ة ف س
اً %1.5، %5.8، %19.8، 29 الي. ونلاح أ %، على ال

ه  ل أن ما ن ة ال79.1م ال اد ع راسة ه م % م أف
اج  ها درجة ال س، تل ر ال اصل على درجة ال ال

راه ب  س فال م ال بل %، 1.5%، 4.7%، 14.7فال
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ه  ائج أن ما ن ا ت ال الي.  اد 44.1على ال % م أف
ته على  راسة ت خ ة ال ات  10ع ها الف ات، تل ، 6-4س

ة  7-9، 1-3 ات ب %، على 16.2%، 19.8، %19.8س
الي.   ال
  
ا ب  2.6 انات ودرجة الارت عي لل ع ال ز ار ال اخ

ات غ   ال
ار  عها م خلال ت اخ ي ت ج انات ال عي لل زع ال ال

اء ( اج  معامل الال أك ما إذا Skewnessاس )، وذل لل
اً وتفاد أ  زعاً  زعة ت انات م اكل في كان ال م

ات، ح ت ال أقل  ض ار الف ث على اخ انات ق ت ال
اً  ) إلى أن1م ( زعاً  زعة ت انات م  ,.Hair et al)ال

ال  .(2011 ول (ى الإو رجة في ال ائج ال )، فإنها 2ل

ات أقل م  غ ع  ال ل على أن 1ت إلى أن ج ا ی ، م
راسة ق حقق  ه ال انات. وم أجل ه عي لل زع ال ش ال

ا عالٍ  د ارت م وج أك م ع ) ب Multicollnireaty(ال
قلة،  راسة ال ات ال غ ای م اج معامل ت ال ت اس

)Variance Inflation Factor ،( ه ح  ای ال وال
)Tolerance ائج ة، ت ن ائ ة الإح عال اء ال ع إج ). و
ات 2ول (ال غ ه لل ح  ای ال ) إلى أن معامل ال

ان أقل م ( قلة  ان  0.01) وأك م (1ال ا   ،(
ای أقل م ( م 10معامل ت ال اً على ع ش ع م ا  )، م

اض أن  قلة، على اف ات ال غ ا عالٍ ب ال د ارت وج
د  ع ار ال ام الان الي ع اس ضع ال ت ال ه أن لا ت

ت  ها أن ت ، ول  ع ها ال ع قلة مع  ات ال غ ال
ع ( ا غ ال   .)Hair et al., 2011ل ق مع ال

  
ول (   )2ال

راسة ات ال غ ات ل ا اء والارت    الال
قلة ات ال غ اء  ال ای  (Skewness)معامل الال ای (VIF)معامل ت ال  (Tolerance)ال

املة دة ال    -0.631  إدارة ال

ا  0.342  2.925 -0.707 دع الإدارة العل

 0.252  3.961 -0.721 ال ال

ة العامل ار  0.413  2.422 -0.771 م

ر العامل   0.386  2.587 -0.976 ت
افآت  اف وال   0.598  1.673 -0.422  ال

     -0.952  أداء العامل
  

  
ل  3.6 ل صفيال راسة ال ات ال غ   ل

ف  ها به ها وفقاً لأه ت راسة وت ات ال غ وصف م
اف  الان صفي  اء ال ام أسال الإح ة، ت اس ال
ة  ة ال ی درجة الأه ابي، وت ت س ال ار وال ال
ل  ابي له، ح ت س ال اد على ال الاع غ  ل م ل

ة ات  درجة الأه س ل على م ي ح ات ال تفعة الفق ال
ة أك م ( اب ل 3.66ح ة ت س ة ال ا درجة الأه )، ب

ة ب ( اب اتها ال س اوح م ي ت ات ال عة الفق -2.34م

ي 3.66 ات ال عة الفق ل م ة ف ن ة ال )، وأما درجة الأه
ة أقل م ( اب ات ح س ل على م اً 2.34ح أنه  )، عل

ت وف اس ل ة م دت معال ي ح ة ال ل الف عادلة  ها قاً ل
Sekaran and Bougie (2010)) ول ضح ال ات 3. و س ) ال

قل  غ ال ة لل ارة وم الأه افات ال ة والان اب ال
ائج الى أن   ع، ح ت ال ا غ ال ة وال عاده ال أ

اوح ب ( املة ت دة ال ابي لإدارة ال س ال –3.31ال
) على أعلاها، 4.11 ل ُع (ال ال وُع )، ح ح
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لي لها ( ل ال ع لغ ال افآت) على أقلها، و اف وال ). 3.89(ال
ات  املة في م دة ال ح أن م ت إدارة ال ا ی ه و

مي ف اع ال تفالق ّان جاء ض ال ال   ع.ي ع

  
ول (   )3ال

اخ ل ون ة وألفا  ة وم الأه ار افات ال ة والان اب ات ال س راسةال ات ال   غ

ات غ س  ال ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ال

م 
ة ة  الأه ت ألفا   ال

اخ ون   ك
املة دة ال   960.       إدارة ال

ا تفعة 0.678 4.07 دع الإدارة العل  0.898 2  م

تفعة 0.626 4.11 ال ال  0.897 1  م

ة العامل ار تفعة 0.759 3.91  م  0.886 4  م

ر العامل تفعة 0.787 3.95  ت  0.933 3  م

افآت  اف وال ة 0.998 3.31 ال س  0.927 5 م

لي ل ال ع تفعة 0.638 3.89 ال       م
تفعة 0.663 3.99  أداء العامل   0.852    م

راس اخ لأداة ال ون   9640.       ةألفا 
  

راس 4.6 ات ال ض ار ف   ةاخ
را ات ال ض ار ف ات اخ ار لغا ار الان ام اخ سة، ت اس

د، وذل لأنه ع ي ال ات  ال غ ة م ل أث ع ل راسة وت یه ب
. ع واح غ تا قلة على م ول ( م ضح ال ار 4ی ائج اخ ) ن

د أث  ائج إلى وج د، ح ت ال ع ي ال ار ال الان
املة على أداء العامل في ال دة ال ات ل إدارة ال
ة  ه ذل م خلال  ّان. و اصة في ع ة ال م الغة  Fال ال

لالة (114.803( ة ع م ال ة مع )، α≤0.05)، وهي 
ة  ذج ع درجة ح ا الأن ة ه اً إلى مع وه ما  أ

ة 5/463( الغة ( 2R). وت  ) إلى أن ت 0.554وال
عادها  أ املة  دة ال ه (إدارة ال %) م 55.4ق ف ما ن

اصة  ة ال م ات ال اصل في أداء العامل في ال غ ال ال
ّان، في ح أن  ات في أداء العامل 44,6في ع غ % م ال

ال إلى  ذج. و خل في الأن ات أخ ل ت غ د الى م تع
قل (دع الإدارة  غ ال عاد ال ئي لأث أ ل ال ل ائج ال ن
 ، ر العامل ، وت ة العامل ار ، وم ا، وال ال العل
ات،  افاَت) على أداء العامل في تل ال اف وال وال

ول ( ) له الأث الأك ب 4ه ال ر العامل ) أن ُع (ت
ة معامل  ؛ إذ بلغ  املة في أداء العامل دة ال عاد إدارة ال أ

ا ( ة β= 0.295ب ع ة ع م ال ) وهي ذات دلالة مع
)0.05≤α) ة لغ  ه (T)، و ة ع )  5.914) ال

ة ( ة م ح .Sig=0.00مع ان ة ال ت ). وق جاء في ال
افآت)؛ إذ  اف وال أث على أداء العامل ُع (ال درجة ال

ا ( ة معامل ب ة،  )، وهي ذات دلالةβ= 0.209بلغ  مع
ة ( لغ  ه (Tو ة ع ة 5.193) ال )  مع

)0.00=Sig. ة م ح الأث ُع ال ة ال ت ). وجاء في ال
ا ( ة معامل ب )، إذ بلغ  ة العامل ار )، β= 0.182(م

ة ( لغ  ة، و ه Tوهي ذات دلالة مع ة ع ) ال
ة (3.772( ل )، .Sig=0.00)  مع في ح ل  ل

ا) أ إسهام  ) وُع (دع الإدارة العل م ُع (ال ال
ا  أثمع في ه ؛ إذ بلغ βوT ، وذل م خلال ال

)1.673) (0.103 =β)0.092) (1.724) و =β على ،(
ف  ا ن ، فإن اءً على ما س اً. و الي، وهي غ دالة مع ال

ة ( م ة الع ض یلة (Hoالف ة ال ض ل الف )، لأنه ث Ha) ونق
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لالة ( ة ع م ال ائ د أث ذ دلالة إح ) α≥0.05وج
عادها في أداء العامل في  أ املة  دة ال ل إدارة ال

اتا اصة في عّ  ل ة ال م   ان.ال

  
ول (   )4ال

دة ال ار أث إدارة ال ائج اخ عادها على أداء العان أ   ملاملة 

ع ا غ ال ال

ذج   مل ال
Model Summary  

ای ل ال ل   ت
ANOVA  

عاملات ول ال  ج
Coefficient  

R  
معامل 
ا  الارت

2R 
معامل 
ی  ال

F F 
Sig. 

Df  ان أ   ال ال
ار   β T T ال

Sig. 

5/463*114.8030.00 0.554 0.744  أداء العامل

ا 0.085 1.724 0.092 0.052  دع الإدارة العل

0.095 1.673 0.103  0.065 ال ال

ة العامل ار *0.00 3.772 0.182  0.042 م
ر العامل *0.00 5.914 0.295  0.042 ت

افآت اف وال *0.00 5.193 0.209  0.027 ال
ة ع م   ..α≥0.05*مع

  
ات7 ص ائج وال ة ال اق   . م
  

ائ 1.7 ة ال اق  جم

دة  اً ل إدارة ال اك أث راسة أن ه ه ال ائج ه ت ن ه أ
ات  ة على أداء العامل في ال عادها ال أ املة  ال

اص،  اع ال ة في الق م ف مع ال راسات وه ما ی ائج ال ن
ى ( ي و ل ال قة م ا دلي (2014ال ها 2012) واله )، ل

ه ت ع غ راسات في أنت د  ا م ال ها ت إلى وج ائ ن
ه، فإن  . وعل اف . ألا وه ال أث آخ مه في أداء العامل
املة وُج أساساً  دة ال م إدارة ال راسة ت أن مفه ه ال ائج ه ن
لاف  ات على اخ مها ال ي تق مات ال دة ال ل ج

ات ذات العلا ا أشارت الأدب اعها  دة، أن )، وذل 2014قة (ج
 ، ه ر ات الأداء للعامل ع  ت م خلال ت م
تفعة م  ات م قه ل افاَت ع ت اف وال ه ال وم
ار،  ع الق ة ص ل ة في ع ار صة لل ائه الف الأداء، وع
ي  ورة له ال مات ال ل ع وال ف ال الإضافة إلى ت

ه م إن ة.ت فاءة وفعال   از مهامه 

ة ( ات الف ض ار الف اخ علقة  ائج ال ت ال ه –Ho1وأ
Ho5 ،افاَت اف وال ، وال ر العامل ل م ت د أث ل ) وج

ة في  م ات ال ة العامل على أداء العامل في ال ار وم
ا  د أث لُع دع الإدارة العل ه وج ا ل ت ّان، ب ع

ائج وال ه ن ف مع ما جاءت  ة لا ت ه ال . وه  ال
ل أب زاد ( قة، م ا راسات ال ب 2012أغل ال اس وم )، و

ي  Arunachalam and Palanichamy (2017))، و2013( ال
ش  ی على الأداء، وه ما ق ی ی الُع د أث له ج أفادت ب

ة ال م ات ال د خلل ل ال ّان في إلى وج اصة في ع
؛ إذ م ال  ی وأداء العامل ی الُع ال للعلاقة ب ه
ر  اماً أك ل لي اه ثة ت ات ال أن إدارات ال
اب دع  ة العامل على ح ار افاَت وم اف وال العامل وال

. ن ال في  الإدارة وال ال ل وق  د م م وج ع
یها  ة. ل ها في ت أ ُلف إضا ع اللازم رغ ف ال ل

د ال في  ع ج أث لل ال في أداء أوق  نه لا ی
ثة  ات ال امج ال ال في ال العامل إلى أن ب
ها م ح ال على مهارات  اج إلى إعادة ال ف ت
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ان ا عل  ا ی ه  لفةالعامل ووع   .لأداء ال
ه ل ُع م ه ة في درجة تأث  ة ال ة للأه ال  أما 

راسة أن  ه ال ائج ه ت ن ه ، فق أ عاد في أداء العامل الأ
ر  ون أن ال اص ی مي ال اع ال ات الق العامل في م

اً في اَدائ املة تأث دة ال عاد إدارة ال ، ه أك ُع م أ ه
ع ه  . إن رأ یل ة العامل ار افاَت، وم ث م اف وال  ال

عاد ه الأك تأث  ه الا ُع م ه ر  اً العامل في أن ال
ف  ع، إلاّ أنه لا ی ض ة لل ف مع الأ ال في أدائه ی

ي اب زادة ( ل دراس قة م ائج دراسات أخ سا ) 2012مع ن
دلي ( لفة  )، وذل  أن2012واله ة ال ر امج ال ال

رات اللازمة  هارات والق اب العامل ال ف إلى إك عادةً ما ته
ة  اب ان الإ ر وتع ال ة أوجه الق عال هله ل ي ت ال
ه  ، وُ اع في ت م أدائه ، الأم ال  ه ع

ی ة ل ل ق ص ال  ,Goetsch and Davis)هفي تع الف

2014).  
عل  ان ال ال ة لل راسة تع إضافة ن ه ال إن ه

نها  املة؛  دة ال قات إدارة ال ة-ب تع في  -ولأول م
مي  اع خ ها على وجهة ن العامل في أك م ق ائ ن
ها في  ب م غ ن أق ل فهي ت ّان. و ل في ع ع خاص 

ات ا اع واسع م ال ها على ق ائ دة، تع ن ج ة ال م ل
ع  ال في  ا ه ال ه  ع اً  اعا واح ف ق ه لأنها ل ت
راسة على  ه ال ، فإن ت ه قة. إضافة الى ذل ا راسات ال ال
ها على أداء العامل ض  ة ودراسة أث امل الأك أه الع
ان ال  د في ال ج اغ ال اً للف ل س امل  ار واح م إ

عل ب مات.ال اع ال املة في ق دة ال    إدارة ال
  
ات 2.7 ص   ال

راسة ه ال ها، فإن ه صل ال ي ت ال ائج ال ادا الى ال  اس
ا یلي: ان  اصة في ع ة ال م ات ال صي إدارات ال   ت

املة م  .1 دة ال م إدارة ال ارة ت مفه ورة اس ض
ا له م أث في تع أداء ال لها ل ل ق ره  عامل وت

ام. ي وم ه   م
ح   .2 ض املة، وت دة ال م إدارة ال ائ مفه ة وف خ أه س ت

، إضافة  ه اش ب أداء العامل وت ها ال ا ارت
ف  ة م خلال ت ارها في ال ة ان ل ل ع ه إلى ت

ل  ال قها  اه في ت ي ت ة ال ة وال ال مات ال ل ال
ح  .ال

اه في ال ال   .3 ة ت ة وعل ی ت أسال ح
قعات  ل ب ت ي ق ت ة ال ل الف مات، وتقل دة ال ل
ات  ل ق مات، م خلال تفع ة لل دة الفعل ائ وال ال
 ، ه اجعة م ة ال غ ل على ال ائ لل ال مع ال الات

عل م الأخ ع العامل على ال فاد إضافة إلى ت اء ل
. ة أخ وثها م  ح

ل أك  .4 افاَت  اف وال ف ال ار في ت ورة الاس ض
ة تع على معای  اف ص ة ح ي أن م خلال ت
اس مع الأداء  اف ت اء العامل ح ع، وع ة لل واض
اف  ، والإعلان ع ال اله از أع ع إن ة  اش الفعلي له م

حة ل  ها، م اجل زادة ال اب م قها وأس
 ، في له ا  الأداء ال ، م اف ب العامل ال

. ائ مة لل ق مات ال دة ال الي  ج ال   و
ر  .5 اك ال ة ت ر امج ت ف ب ار في ت ورة الاس ض

هارات  ل على تع ال املة وتع دة ال ات إدارة ال في تق
ي ورة ال ة ال ة  ال اك اع العامل على م ت

ائ وتق  عامل مع ال ة ال ة في  ی ارسات ال ال
ة  اف ة ال د إلى زادة ال ا ی ، م مات له ال

. ائ ة ورضا ال   لل
ارات م خلال  .6 اذ الق ة ات ل ة العامل في ع ار تع م

ة والاه ی ة ج ا ار إب ع العامل على تق أف ام ت
ي  ة ال وت ارسات ال ها وت ال ف ل على ت بها والع
ع  اك العامل في ص ل، وش اع في الع ت م الإب
اعات دورة معه  ، وعق اج ث على أدائه ي ت ارات ال الق

. اجهه ي ت اكل ال حاته وحل ال ق اع ل   للاس
 

دات ا8 ل. م ق ث ال ارات ال راسة وم   ةل
اك ها. أولاً،  ه راسة  ذ ه ال دات له د م ال ع

ي رغ  ة ال م ات ال راسة العامل في ال ه ال ل ه ش
ة، الأم ال  ة ال ام الع ة فق وض اس ار في ال
صة  اك ف ن ه ه، ق ت ها. وعل ائ ث في درجة تع ن ق ی

سع في ح ال ة لل ل ق اث ال اع أك للأ ام أن ة واس ع
ه  ائج ه اً، تع ن لاً. ثان ة م ائ الع ات،  أخ م الع
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ام.  ضع الاه راسة م ات ال غ ارها للعلاقات ب م راسة اخ ال
ع  راسات القادمة أن تأخ  ه لل ن م ال و أن 
راسة  ذج ال ها إلى أن ة وضاف ات أخ مه غ ار م الاع

الي،  ان ال ا إذا  ها، أو ال  ات وغ ل ادة ودارة الع ال

أ  ّان ه نف ال ة في ع م ات ال رأ العامل في ال
ائج  اً، جاءت ن اع العام. وأخ اعي أو في الق اع ال في الق
ا، ق  ا. ل ه ي ت ف ان ال ق وال ع ال راسة ل ه ال ه

ق م ه ه ال ان م ال   . ئج في أوقات وأماك أخ ه ال
  

ل    )1(ال
راسة ة ال ائ ع   وصف خ

غ ة  ال ار الف ة  ال ة ال   ال

اعي ع الاج   ال
  %21.7  102 ذ

ى   %78.3  367 أن
ع   %100  469 ال

  الع

ة20-29   %29  136 س
ة30-39   %43.9  206 س
ة40-49   %19.8  93 س
ة50-59   %5.8  27 س
ة فأك60   %1.5  7 س

ع   %100  469 ال

ي عل   ال ال

س م م   %4.7  22 دبل
س ر   %79.1  371 ال

  %14.7  69 ماج
راه   %1.5  7 د
ع   %100  469 ال

ة ات ال   س

ات1-3   %19.8  93 س
ات4-6   %19.8  93 س
ات7-9   %16.2  76 س
ات فأك10   %44.1  207 س

ع   %100  469 ال
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