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 شكر وعرفان
سكرة : "لئف شكرتـ  زيدنكـ"، في كتابو العزيزتعالى  فبحمده تدكـ النعـ مصداقا لقكلو ا،كليرن  االحمد لله حمدن 

 عميو أفضؿ الصلاة كأفضؿ التسميـ.الميـ عمى رسكلنا الكريـ محمد كصؿِّ ، 7ية إبراىيـ آ

عانني عمى بذؿ كأ، لله سبحانو كتعالى أكلان، الذم يسر لي أمرم كأرشدني إلى ركافد العمـ كالمعرفة الشكر
 لازمة لإتماـ ىذه الدراسة. الجيكد ال

 :أماميـ عف التعبير ليـلمذيف تعجز الكممات  الجزيؿ تقدـ بالشكرأما لانينا، فأ

شرؼ عمى ىذا البحث بنصائحو كتكجيياتو، كالذم كاف لو الفضؿ الدكتكر الفاضؿ إبراىيـ عكض، الذم أ
ني بالمكافقة عمى الإشراؼ عمى الرسالة كالذم شرف ،لييالرسالة بالصكرة التي انتيت إفي إتماـ ىذه ا

 .كمتابعتيا، فمو جزيؿ الشكر كالامتناف

في جامعة القدس ممللا بالدكتكر أحمد حرز الله كأخص بالذكر د.  يد التنمية المستدامةعمكما أشكر 
 .كجميع العامميف في المعيد كالاخت منار عكاد، في،ياد لاكد. إ ،طرشعزمي ا 

اف لو مف دكر في لما ك، رجكبالياد إ أ. المغكم كالمحرر المدقؽكالصديؽ  للأخ أتقدـ بشكر خاصكما 
 .تدقيؽ الرسالة كتحريرىا كتقديـ المساعدة كالنصح المستمر يف

عطكفة ككيؿ  رأسيـفي كزارة الداخمية كعمى  كالزميلات الشكر كالعرفاف لمزملاءكلا يفكتني أيضا أف أتقدـ ب
ا مجتمع الدراسة، كقد سي مكا عممي جد ا ف الذيف ملمك ا خ يكسؼ حرب كالككلاء المساعدك  يةكزارة الداخم

 في الدراسة كقدمكا لي كؿ عكف في سبيؿ إتماميا.

في كالزميلات أبك ديس كالزملاء  -خ رائد العصا مدير عاـ داخمية القدس كما أخص بالشكر ىنا ا 
 . ا الجيد لمكصكؿ إلى جني لماره الطيبة بإذف اللهالمديرية الذيف تحم مكني كساندكني في ىذ

 
 سائد عايش عبد دسة
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 مصطمحات الدراسة:
 

تبحث ىذه الدراسة مكضكع تألير الميارات الناعمة في تحسيف أداء مكظفي المؤسسات العامة كقد 
تـ ، كليذه المفاىيـ كالمصطمحات تعريفات إجرائية المكضكعمفاىيـ كمصطمحات تخدـ فييا كردت 
 :كما يمي ىااعتماد

 

 ىي الحصيمة التي تتكفر لدل الشخص مف مجمكعة معارؼ كخبراتو التي تعينو في النياية  رة:لمياا
عمى حسف القياـ بدكره في مجاؿ تخصصو، لذلؾ فيي خميط متكامؿ مف معطيات متنكعة كقدرات 

 (.14: 1225لسبيعي، متعددة يكتسبيا الشخص كيتعمميا مف تأىيمو العممي كممارستو العممية )ا

 

 :تمؾ الميارات ا ساسية التي ترتبط بقدرة الشخص عمى التعامؿ مع الآخريف  الميارات الناعمة
كعرض أفكاره بصكرة مقنعة لبقة، كقدرتو عمى التكاصؿ كالاتصاؿ، كاستخداـ السمككيات القيادية التي 

ناء خدمتيـ كالعمؿ ضمف فريؽ عمؿ تميز علاقاتو مع الآخريف، كالمبادرة، كالتفاعؿ مع الزبائف أل
 (.27: 1221مشترؾ... إلخ )الجمرم، 

 

يي تمؾ السمات كالقدرات الشخصية التي يمكف أف تكتسب ف: لمميارات الناعمة الإجرائي التعريؼأما 
كتعمؿ عمى تعزيز القدرة عمى التفاعؿ مع الآخريف مف خلاؿ امتلاؾ ميارات )الاتصاؿ كالتكاصؿ، 

دارة ا ، ك العمؿ تحت الضغطك العمؿ كفريؽ، ك  دارة الكقت، ك التخطيط، ك ، زماتا  اتخاذ القرار( ما ك ا 
 فاؽ الكظيفية.كتحفيز الآ ا داءيعزز مف تكجو العامميف في كزارة الداخمية نحك تحسيف 

 

 :لتقنية رة الخبالصمبة بأنيا ىي رات المياا( 21: 1221، سبميلر كسير)ما رؼع الميارات الصمبة
 ؿ.مة لمعمزلالافة رلمعكا
 

 :ؿ لعماعمى درة لقـ اييدل، كلجماعيةـ اتيدحكف ككدريف يذلا راد، فف امؼ تتألدة حك ىك فريق العمل
 (.12: 1221 ر،لنصا كبأ) ـبيئة تجمعيف ضمرؾ، مشتدؼ ىؽ لتحقي، امعنكف يعممـ ىأك 

 

 :كالمستقبؿ لاتصاؿبا القائـ بيف مباشرة مكاجية يتضمف اتصاؿ: بأنو مرتكف يعرفو الاتصال والتواصل 
 .(35: 2008رحمة، ) كاتجاىاتو المستقبؿ سمكؾ في التغييرإلى  تؤدم

 



 

  ث

  :نفسية كجسمية رات تغي عنوينتج  كالبيئةرد لفف ابيؿ بأنو تفاعؿ لعمط اضغؼ رِّ عيالعمل تحت الضغط
ؿ لعمكط اضغأما  (.24: 2553ؤه، ملاكزكنسكي ركدزبيعي )بطلرد الفأداء افي ت فارانحادث تح
 رد أكلفدل الالجيد القكم كالإجياد كالتكتر بيا د يقصر كعش فللامرف القافي  لادـ إتستخـ نيا لفإ
 .(334: 2553ـ، ير)ح لعقميةاه كاقـ أك لجسء اعضاأ

 

  ىي ـ عاؿ بشك، كتجاه حميادـ لتقؽ ايعيدكد مسؽ يطرلى إمشكمة ما ؿ حكؿ صكىي حالة  زمة:ال
عمى درة لقدـ اقعة نتيجة عكمتر غيطكرات عمييا تب تريترة مستقر غيع ضاكنتيجة   مفاجئؿ خم
 (.14: 1222، )عمي فلإنساؿ ابفعكف غالبا ما تكك ،لمعنيةطراؼ ا ؿ اقبف ئيا مكاحتا

 

 :ؾ لكذ ،ددةمحداؼ ىؽ أتحقيدؼ بيت قكلمؿ  ملداـ استخلاا بأنيات قكلإدارة ا عير فت إدارة الوقت
ددة منية محرة زفتؿ خلات جباكالكاة طللأنشؿ لفعاـ اقييلتكالمتابعة كاجيو كلتـ كايظلتنط كايطبالتخ
 (.54: 1222ناني ط)ق

 

 :ذا ليداد لاستعاعميو مع كف بما سيكؿ بالمستقبؤ لتنباعمى ؿ نو يشتمأبط يطلتخؼ ار  عي التخطيط
 (.24: 1222، كؿ)فايؿ لمستقبا

 

 نفسو،رض يفؼ قكم جيةكالمدة  نو يأتي عارادة، لإف اىي عراكح إفصاإك ى رارلقا تخاذ القرار:ا 
ؼ، قكلمذا اجية ىكاة في مطلسمب اصاحرار أك لقب اصاح إرادةف عرة معبـ جية تتكالمف الكك
ؿ عم رمة تسييزأك أمشكمة ما ؿ حة لحطركمؿ ئدابدة عف بير ختياف اعرة لحقيقة عباافي رار لقكا

 (.42: 1222، نةرلسكاف )امعي

 
 لماميـ بالميارات كالقدرات الفنية ىك مدل فيـ العامميف في الم الوظيفي: الداء نظمة لطبيعة عمميـ، كا 

كالإدارية اللازمة لمقياـ بميماتيـ التي يكمفكف بيا ضمف استعداد نفسي لإنجاز العمؿ المطمكب 
 (.15: 1221)قرمكط، 
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 الممخص 
 .فمسطيف في العاـ القطاع أداء تحسيف عمى الناعمة الميارات تألير دراسة إلى الدراسة تيدؼ

 العشكائي الطبقي التمليؿ تككف. الدراسة أىداؼ لتحقيؽ الاستكشافي الكصفي المنيج الباحث اعتمد

 فركع جميع في بالكزارة الإشرافية الإدارة مستكل في مكظفنا 713 عددىـ البالغ ا فراد مف 40 مف لمدراسة

 مقياس أسئمة استخدـ  ستبيافالا. الغربية الضفة في الفمسطينية الداخمية لكزارة التابعة الغربية الضفة

 لممتغير اللامف كالمحكر ةالمستقم اتلممتغير  سبعة ، رئيسية محاكر لمانية مف بناؤه كتـ نقاط 1 مف ليكرت

  .التابع

 مكظفي أف الدراسة تكضحك . الكزارة كأداء الناعمة الميارات بيف إيجابية علاقة كجكد إلى الدراسة كخمصت

 .ناعمةال مياراتمستكل عاؿ مف الب  يتمتعكف الداخمية كزارة

ا النتائج تشير  التخطيط،) الميارات مف بعدد أساسي بشكؿ تتألر )عالية ا داء مستكلدرجة  أف إلى أيضن

 (.كالتكاصؿ التكاصؿ الجماعي، العمؿ

 أحد إلى يعزل ا داء مستكل في إحصائية دلالة ذات فركؽ ىناؾ أف الدراسة نتائجكذلؾ  كشفتك 

 تكجد لا المتغيرات، لبقية بالنسبة ،الذككر صالحل الاختلافات ككانت الجنس، كىك ديمكغرافية،ال المتغيرات

 لمكزارة العاـ ا داء لزيادة ا داء إدارة نظاـ فيالناعمة  الميارات مف المزيد بدمج الدراسة أكصت، ك فركؽ

 

ادارة الازمات ، ادارة الوقت ،  الكممات المفتاحية : الميارات الناعمة ، الاتصال والتواصل ، التخطيط ،

 اتخاذ القرار ، العمل الجماعي ،العمل تحت الضغط ، تحسين الاداء ، وزارة الداخمية .
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Abstract 

 

The study aimed to investigate the effect of soft skills on improving performance 

of public sector in Palestine . 

The researcher has adopted the exploratory descriptive approach to achieve the 

study objectives. A representation stratified random of the study is consisted of 

40% individuals of 423 employees in the supervisory management level at the 

ministry, from all over the West Bank branches of the Interior ministry of 

Palestine. The questionnaire which used a 5-point Likert scale questions  and 

was built from eight main axes, seven for the independent variable and an eighth 

axis for the dependent variable. 

The study concluded that there is a positive relationship between  soft skills and 

performance of the ministry. The study shows that the Ministry of Interior staff 

possesses highly soft skills . 

Results also indicate,  that the level of performance is of high level (was 

fundamentally affected by a number of soft skills (planning, team work, 

communication and communication (  



 

  خ

The findings from the study revealed that, there  are statistically significant 

differences in the level of performance attributable to one of the demographic 

variables, which is gender, and the differences were in favor of males. As for the 

rest of the variables, there are no differences. 

The study recommended that more soft skills be integrated into the performance 

management system to increase the overall performance of the Ministry. 

 

Key words: soft skills, communication and communication, planning, crisis 

management, time management, decision making, team work, work under 

pressure, performance improvement, and the Ministry of Interior.
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 ولالفصل ال 

 خمفية الدراسة

 :مقدمة 1.1

 أداء تحسيف شأنيا مف التي الحديلة الإدارية كالمبادئ كا فكار الرؤل مف العديد المعاصرة المنظمات تشيد

 في المكظفيف بعض لدل العالية كالكفاءة العمؿ في لمنجاح سرال ذلؾ عمى التركيز يجب كىنا ككادرىا،

 .الإشرافية المناصب

حد ما مف الميارات إلى  ، ما يعني أنيا أقؿ أىميةاتالميارات الناعمة عمى أنيا مجرد ميار إلى  كاف يينظر

ؿ الخاص بػ في تقرير التعمـ في مكاف العم، فىذا التصكر قد تغير في السنكات ا خيرة غير أف ،الصمبة

LinkedIn  ا كلكية ا كلى لتطكير تـ إبراز التدريب عمى الميارات الناعمة عمى أنو ، 1224لعاـ

 المكاىب.

كنظرا  ىمية تكافر الميارات الناعمة لدل العامميف في المؤسسات المختمفة، فإنو يجب تسميط الضكء 

ب كالنمك الميني تعتبر مف أىـ المياـ عمييا، حيث إف تنمية ميارات العنصر البشرم مف خلاؿ التدري

 كالميارات التي يفترض أف يمتمكيا العنصر البشرم  كتقسـ ،كالخدمية التي تقكـ بيا المؤسسات الربحية

نكعيف: ميارات ناعمة كميارات صمبة، عير فت الميارات الناعمة بأنيا القدرات المطمكبة في مكاف إلى 

طريقة الملالية لتقديـ نفسؾ للآخريف، كىذه الميارات ذات صمة كبيرة العمؿ لتحقيؽ النجاح الميني كىي ال

 (.Rao, 2012بشخصية الإنساف كسمككو كتصرفاتو في المكاقؼ التي يمر بيا )



 

2 
 

كعمى الرغـ مف أف الميارات الناعمة لا ترتبط ارتباطنا مباشرنا بإجراءات عمؿ أم مكظؼ إلا أنيا تتيح لو 

نجاز  استخداـ إلى  المياـ بنجاح أكبر في الكقت نفسو، كيسعى أصحاب العمؿتكفير إنتاجية أعمى كا 

 أشخاص يتمتعكف بميارات ناعمة، مع أف لقافة الميارات الناعمة لـ تغرس في كعي الناس.

تحسيف أداء العامميف في مؤسسات القطاع العاـ،  فيتكضيح ألر الميارات الناعمة لتيدؼ ىذه الدراسة 

يي تمؾ الميارات التي يبحث عنيا سكؽ العمؿ فالميارات الناعمة كحالة، أما  لداخميةكقد تـ اختيار كزارة ا

 طبيعة الحاؿ ىنالؾ ميارات صمبةبف ،ف ىنالؾ ميارات ناعمةأالبرامج التعميمية المختمفة، كبما  يجيفي خر 

 .لكف ما نحتاجو مف ىذه الميارات الصمبةتتملؿ في المؤىلات كالخبرة، 

تحسيف أداء التكمفة داخؿ فريؽ المؤسسة إلى  ؤدمتالميارات الناعمة مف قبؿ المكظفيف  إف زيادة استخداـ

(Langer, et al. 2008،) كجد رابط بيف دكرات حياة المشركعات كالميارات الناعمة )كلذلؾ يBelzer, 

2004.) 

 أداء بيف ما العلاقة في فجكة خمؽ كىذا الداخمية، كزارة في بحليا يتـ لـ لممكظفيف الناعمة الميارات أىمية

 الميارات في المعرفية الفجكة مف لمتحقؽ الدراسة ىذه جاءت كبالتالي، الناعمة، الميارات كبيف العامميف

( الناعمة الميارات) الشخصية الميارات تألير لبحث خاص، كبشكؿ الداخميةػ كزارة في لممكظفيف الشخصية

 .الداخمية كزارة في الإدارييف لممكظفيف

داء مكظفي الكزارة بعدـ مقدرة المكظفيف عمى تكظيؼ الميارات الناعمة بشكؿ فعاؿ أالتفاكت في بط كيرت

المتيف تعتمداف عمى الميارات  كالكفاءة بالفاعميةيرتبط التنفيذ الناجح لمعمؿ حيث آخر، إلى  مف يكـ

 الناعمة بشكؿ أك بآخر.
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 انح المكظفيف العامميف في كزارة الداخمية سمككن ف امتلاكيا يمامتلاؾ ىذه الميارات،  إلى  نحف بحاجة

 ف عمؿ الكزارة  كالتميز، الارتقاء مف أجؿخرل، كىذا ضركرم عف باقي العامميف في الكزارات ا  امختمفن 

 لان زيادة إجمالية في إنتاجية المكظفيف، كتحك في ىذا الجانب  عكامؿ النجاحكتشمؿ خدماتي،  -بطبيعتو–

 قدة، كتحسيف حضكر المكظفيف.أسرع في المياـ المع

ف تككف ىذه الميارات التي أكمف غير المعقكؿ  ،ا لمنجاح المؤكدساسن أ تيعد الميارات الناعمةكليذا، فإف 

 the power of) قكة الميارات الناعمة بؿ يجب تسميتيا(، soft skills) ميارات ناعمة النجاح ىي سر

soft skills) . 

 مشكمة الدراسة: 2.1

دارة العديد مف المنظمات، الحككمية منيا كالخاصةد يجب تأك  يـأف مكظفي ، مفىميةكا  صناع القرار كا 

 ،ا كاديمية كالكفاءات الفنية في مختمؼ مجالات المعرفةالتخصصات متطمبات معينة مف حيث  يستكفكف

التسكيؽ، ك تمكيؿ، الك المحاسبة، ك ، كالحاسكبتقنية ملؿ اليندسة،  أك صمبةميارات المتطمبات كتشمؿ ىذه 

إلخ. كمع ذلؾ، فميس مف الكاضح ما إذا كانت الميارات "الناعمة" تيعتبر عكامؿ ميمة في  ...العمميات،ك 

ما ىي الميارات الناعمة التي تعتبر حيكية لعمؿ المكظفيف فإذا كاف ا مر كذلؾ، ف، الكؼءالمكظؼ 

 داخؿ المنظمة. 

في التمييز بيف المكظفيف ذكم الإمكانات العالية كغير  اكرين أصبح تحديد مجمكعات الميارات المختمفة ضر 

، Hopkins and Bilimoria؛ Boyatzis ،2006السكؽ العالمية )في المحتممة في الكقت الحاضر 
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(. كفي الكقت نفسو، يجب عمى المديريف كالمديريف التنفيذييف لمعديد مف الشركات في العديد مف 2008

 أداء المكظؼ.  فيبأىمية التدريب عمى الميارات الناعمة  الصناعات الاعتراؼ الكامؿ

كلير مف ا مكاؿ تنفؽ ك  ،في الحقيقة، بعض المديريف لدييـ مفاىيـ خاطئة حكؿ الميارات الناعمة نفسيا

 رغـ أنو ،كظائفيـإلى  عمى ىذا التدريب الذم لا يعكد بالنفع بسبب عدـ قدرة المتدربيف عمى نقؿ ما تعممكه

قد يعرض ميمة الشركة لمخطر عمى  تمؾ المياراتلنجاح إدارة الشركة، كعدـ الاىتماـ ب اضركريعتبر ما ي

 . (Muzio et al. ،2007)المدل الطكيؿ 

كجدت زيادة في الطمب عمى الميارات الناعمة لمتكظيؼ ( Léné ،1223ك  Bailly)دراسة أجرتيا في 

ذلؾ مف أف ىذه الزيادة في الطمب عمى الميارات ك كتـ التحذير فييا ،كالاعتراؼ بيا مف أصاحب العمؿ

العديد مف المديريف التنفيذييف كمديرم الشركات في فف تصبح شخصية لمغاية. أسبب في تالناعمة قد ت

كقتنا كبيرنا كطاقة في تصميـ برامج الاىتماـ بالتفاصيؿ كمراقبة تنفيذ المياـ  يقضكفالكقت الحاضر 

ىماؿ المياراك الركتينية فقط  عمى المنافسة في عالـ ا عماؿ  القدرةت الناعمة. نستنتج مف ذلؾ أف ا 

لميارات ا تقابؿ( Lange ،1222ك  Gibbons)امتلاؾ ميارات ناعمة، إلى  فييا الحالي، يحتاج المرء

 . الصمبة

عظـ ا مف قبؿ مف كليرن يكاف ا فراد الذيف لدييـ سجؿ أكاديمي ممتاز كلدييـ خبرة في العمؿ مطمكبقديمنا، 

،  ،المؤسسات جنب مع الميارات إلى  اعف الخبرة كالمعرفة جنبن يبحلكف أصحاب العمؿ  فإفكلكف اليكـ

الميارات التي تساعد المكظفيف عمى مشاركة ك الميارات الناعمة ىي العلاقات الشخصية فالناعمة. 

)الاتصاؿ  لإيجابية. ىذه الميارات ىي مجمكعة مف سمات الشخصية، كالسمات ابفاعمية الصمبةمياراتيـ 
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القرار(، التي  ، التخطيط، إدارة الكقت، اتخاذزماتكالتكاصؿ، العمؿ كفريؽ، العمؿ تحت الضغط، إدارة ا 

 رغـ أف الميارات الناعمة مكجكدة. ك  ،تعمؿ عمى تحسيف علاقة المكظؼ كأدائو في الكظيفة

كؾ ا فراد العامميف في كزارة الداخمية ككنيا تؤلر في سم ا داءطرؽ تحسيف  إحدلكتعد الميارات الناعمة 

 كلاا مع أنفسيـ ككظائفيـ كالآخريف، ىـ، كتقكم علاقاتيـ مع بعضيـ ليصبحكا أكلر انسجامن ءكتحسف أدا

 المكاطنيف مع تتعامؿ التي تمؾ خاصة مؤسسة، أم نجاح في يساىـ الناعمة الميارات ذا الشخص أف شؾ

 .الناعمة الميارات عمى مكظفييا تدريب عمى تعمؿ كانت إذا نجاحا أكلر تككف فيي لكجو، كجيا

ا ، كفي ضكء ما سبؽ كاستنادن ا داءتحسيف  فيتأتي الدراسة محاكلة لقياس تألير الميارات الناعمة  ىنامف 

لر أتحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية يت، كىي: صياغة مشكمة الدراسة تلمدراسات السابقة تم

 .بالميارات الناعمة
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 أىمية الدراسة: 3.1

 ا داءتسميط الضكء عمى كاقع الميارات الناعمة كدكرىا في تحسيف مستكل إلى  تعكد أىمية الدراسة

 فيما يمي:، كتتمخص كزارةال أىداؼتحقيؽ كزارة الداخمية ك  فيالكظيفي لدل العامميف 

 الىمية العممية: 1.3.1

داء العامميف في أتحسف  فيلير الميارات الناعمة أت عمىتعد ىذه الدراسة محاكلة لتسميط الضكء 

حد أىـ مقكمات التقدـ في أمف حيث تألير الميارات الناعمة الذم يعد  يتياىمأتأتي ، ك المؤسسات العامة

 .ةالمعاصر  ةالحيا

، مف قبؿ باحليف سابقيف حقو ميـ لـ يأخذالميارات الناعمة كمكضكع مكضكع  إنصاؼتساىـ الدراسة في 

ركز عمى بيئة عمؿ كاسعة تتحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية، كما  فيير الميارات الناعمة تألكىك 

 كحساسة تنبع أىميتيا مف طبيعة الخدمات التي تقدميا كزارة الداخمية.

في أداء  في مكضكع تألير الميارات الناعمةأكلى الدراسات  -حسب عمـ الباحث-ىذه الدراسة  كتيعد

ا المكضكع المكتبة بملؿ ىذرفد لراء معمكمات الباحث ككذلؾ كزارة الداخمية، كستعمؿ عمى إالعامميف في 

 عمى مستكل فمسطيف كالعالـ العربي.و نظرا لقمة الدراسات التي تناكلت

متطمب مف متطمبات التنمية البشرية لممجتمعات في كقتنا الحاضر، حيث في أنو ىمية مكضكعيا أتكمف ك 

اعتماد مادة الميارات في رغبة الباحث ، كاستنادنا لذلؾ جاءت مختمؼ دكؿ العالـ وتحقيقتعتبر ىدفا تسعى ل

 في المعاىد التقنية كالجامعات  ىميتيا في الحياة العممية. اأساسين  امتطمبن  (Soft Skills) الناعمة
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 الىمية العممية: 2.3.1

 اأساسن  تعدلتي اكزارة الداخمية التمتع بيا، ك تحدد ىذه الرسالة أىـ الميارات الناعمة التي يجب عمى مكظفي 

إعداد برامج تدريبية لمعامميف في مجاؿ الميارات الناعمة ، كينبني عمييا لتحسيف مستكل العمؿ في الكزارة

كتألقيـ في العمؿ، ما يجعميـ أكلر قدرة كاستمرارية في الرقي بكاقع الكزارة نحك  لتحسيف أدائيـ الكظيفي

 ىـ الميارات.أكالاستفادة مف نتائج ىذه الدراسة في اختيار  مستداـ،ا فضؿ كعمى نحك 

تقديـ ك  ،لمتميز في العمؿ كأساستسيـ الدراسة في عممية تعميؽ مفاىيـ الميارات الناعمة لدل المكظفيف ك 

مف المرجح أف تخرج الدراسة بمجمكعة مف النتائج ، حيث تكصيات لقيادة الكزارة حسب نتائج الدراسة

 لمكزارة. اىام   اكمرجعن  ةيات تفيد كزارة الداخمية، كتؤلر في تحسيف أداء العامميف فييا، كتككف أداكالتكص

 :الدراسة أىداف 4.1

تتعمؽ بأداء المكظفيف ك اكتشاؼ تألير الميارات الناعمة عمى أداء المكظفيف، إلى  تيدؼ الدراسة الحالية

مات، كسيتـ تقييـ مساىمة المكظفيف في جكدة ، كجكدة الخدمة في قطاع الخدميةمؤسسات الخدالفي 

مدل تألير الميارات الناعمة كضركرة الاىتماـ بتدريب إلى  كلفت نظر أصحاب القرار في الكزارة الخدمة،

أداء ك كستنظر الدراسة في الميارات الناعمة كمتغير مستقؿ،  كزارة عمى استخداـ ىذه الميارات،مكظفي ال

 المكظؼ كمتغير تابع.

 الكفاءة حكؿ كالمكظفيف الحككمييف العمؿ أرباب تصكرات في الخكض فيك الدراسة ىذه مف لغرضا أما

 العمؿ أماكف في التكاجد ألناء كفاءتيـ مستكل يرفعكف المكظفكف كاف إذا ما لمعرفة الناعمة، الميارات في

 .أدائيـ عمى تأليرىا كمدل بيـ الخاصة
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 في العامميف أداء تحسيف في كالدائـ الكبير كتأليرىا الناعمة تالميارا عمى الدراسة ىذه في الضكء سنسمط

 كما لدييـ، الناعمة الميارات مستكل معرفة كبعد قبؿ العامميف أداء عمى الباحث كيركز الداخمية، كزارة

 تحسف أف شأنيا مف التي المكظفيف لدل الناعمة لمميارات ا ساسية المككنات عمى الضكء الدراسة تسمط

 .أداءىـ

 الدراسة: فرضيات 5.1

 الفرضية الرئيسية ا كلى:

 .الميارات الناعمة مف عالينا مستكل الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفك يمتمؾ

 الفرضية الرئيسية اللانية:

 .مستكل عالينا مف ا داء كزارة الداخمية الفمسطينية مكظفكيمتمؾ 

 الفرضية الرئيسية اللاللة:

 .الفمسطينية الداخمية كزارة في العامميف أداء تحسيف ىعم الناعمة الميارات تؤلر

 كمف أجؿ فحص ىذه الفرضية تـ اختبار الفرضيات الفرعية التالية:

 الداخمية كزارة في العامميف أداء تحسيف عمى كالتكاصؿ الاتصاؿ ميارة تؤلرالفرضية الفرعية ا كلى: 

 .الفمسطينية

 الداخمية كزارة في العامميف أداء تحسيف عمى كفريؽ عمؿال ميارة تؤلرالفرضية الفرعية اللانية: 

 .الفمسطينية

 الداخمية كزارة في العامميف أداء تحسيف عمى الضغط تحت العمؿ ميارة تؤلرالفرضية الفرعية اللاللة: 

 .الفمسطينية
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 اخميةالد كزارة في العامميف أداء تحسيف عمى ا زمات إدارة ميارة تؤلرالفرضية الفرعية الرابعة: 

 .الفمسطينية

 عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية. التخطيطالفرضية الفرعية الخامسة: تؤلر ميارة 

 عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية إدارة الكقتميارة الفرضية الفرعية السادسة: تؤلر 

 .الفمسطينية

 عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخميةميارة اتخاذ القرار  الفرضية الفرعية السابعة: تؤلر

 .الفمسطينية

 الفرضية الرئيسية الرابعة:

 .الديمكغرافية لممتغيرات تبعنا الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة الميارات مستكل يختمؼ

 الفرضية الرئيسية الخامسة:

 .الديمكغرافية لممتغيرات تبعنا الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل ا داء مستكل يختمؼ

 حدود الدراسة: 6.1

 كزارة الداخمية في المحافظات الشمالية. كالحد المكاني: مكظف

الشؽ المدني في الضفة الغربية )مقر كزارة الداخمية كمديرية راـ  -المكظفكف العاممكف في كزارة الداخمية

مديرية حمحكؿ، مديرية الخميؿ، مديرية دكرا، مديرية الله، مديرية الراـ، مديرية أبك ديس، مديرية بيت لحـ، 

، مديرية أريحا(.  نابمس، مديرية جنيف، مديرية قمقيمية، مديرية سمفيت، مديرية طكباس، مديرية طكلكرـ

 .ةالحد البشرم: المكظفكف بكظائؼ إشرافي
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اء، رؤساء أقساـ، ككلاء مساعدكف، مدراء عامكف، مساعدك مدير عاـ، مدراء، نكاب مدر  ،)ككيؿ الكزارة

 رؤساء شعب(.

 .1212 – 1225الفصؿ الدراسي ا كؿ  :الحد الزماني
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 :نموذج الدراسة 7.1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  

 

 المتغير التابع

أداء العاملين في        

 وزارة الداخلية

 .مكاف العمؿ، الكظيفي المسمى، المؤىؿ العممي سنكات الخدمة، ،الجنس: اٌّرغُشاخ اٌؼاتطح

 المتغير المستقل

 :ةالمهارات الناعم

 الاتصال والتواصل

 طالتخطي

 دارة الوقتإ

 اتخاذ القرار

 العمل تحت الضغط

 العمل كفريق

 إدارة الأزمات
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الميارات الناعمة 1.2

 مقدمة:  1.1.2

جيا المكظفكف خلاؿ عمميـ في المنظمة  يستعرض ىذا الجزء مف الدراسة الميارات الناعمة التي يحتا

رباح كالسمعة الطيبة، كقد تـ اختيار سبع ميارات الكظيفي مف حيث زيادة ا  ا داءالتي تدعـ كتطكر 

 )الاتصاؿ كالتكاصؿ، :ىيك  ،الدراسات السابقةإلى  حسب ما تـ اعتماده في ىذه الدراسة بعد الرجكع

 .العمؿ كفريؽ كاتخاذ القرار( العمؿ تحت الضغط، دارة الكقت،إ، زماتدارة ا إ التخطيط،

، حتى ل المكظفيف العامميف في أم منظمةف تمؾ الميارات ليا دكر ميـ يجب تكفره لدث أدرؾ الباحلقد أ

ف الدراسات العممية الحديلة كمف ناحية أخرل لفت نظر الباحث أ ،ى ليا الحفاظ عمى أدائيا كتطكرىايتسن

 (Lau, 2014، فينالؾ دراسة )لمستمر في مجاؿ الميارات الناعمةر في البحث افي العالـ تيتـ بشكؿ كبي

(، كالكلير مف الدراسات 2016 دراسة )شبير،ك  (Matteson,et.al, 2016دراسة )ك  (2016 ,ك)حجاج

 .ي تناكلت مكضكع الميارات الناعمةخرل التا 

أثر الالتزام 

 الاداء بالمهارات 
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 : مفيوم الميارة 2.1.2

الحذؽ في : أف الميارة" مير" في باب ابف منظكر ذكر: (342: 1994 ،)ابف منظكر الميارة في المغة

ميرت بيذا : كالجمع ميرة، كيقاؿ الحاذؽ بكؿ عمؿ، كأكلر ما يكصؼ بو السابح الجيد،: كالماىرالشيء 

 .صار بو حاذقا ر أمير بو أما م

نفيذ )السديرم، ىي التمكف مف إنجاز ميمة بكيفية محددة كبدقة متناىية كسرعة في الت: اصطلاحاالميارة 

2010 :9) 

ير السمككية التي يمتزـ بيا المكظؼ لزيادة كتعزيز أدائو يىي مجمكعة المعا :لمميارة جرائيالإالتعريؼ 

خلاؿ ممارسة  هـ يتـ تطكير نشاط متعم  ، كىي أيضا ا داءكالجكدة في  الكفاءةىي ، ك الكظيفي في العمؿ

 التغذية الراجعة. ونشاط تدعم

 ميارات الناعمة:المفيوم  3.1.2

 شخصية يتمكفسمات كقدرات  خريف بصكرة لائقة، كىيعرفت الميارات الناعمة بأنيا فف التعامؿ مع الآ

 (.8: 2016 فكاره بصكرة حضارية كالارتقاء بشخصيتو )شبير،أتكصيؿ مف خلاليا الفرد مف 

لازمة في للمعرفة أك الميارات اك تدعـ اأ: السمات السمككية غير المممكسة التي تعزز بأنيا كيمكف تعريفيا

 (.Williams_Buenzli, 2015ماكف العمؿ )أ

( بأنيا جممة مف السمات في الشخصية ترتبط بمجاؿ التكاصؿ مع 17 :2013، خميس) ياكما عرفت

خريف في جك مف الكد كالتعاكف كتعكس مقدار ا ريحية التي يتعامؿ بيا المكظؼ مع بيئة العمؿ، كما الآ

تكنكلكجيا الرقمية التي أصبحت مطمكبة لدل لرة عمى التعبير عف الذات كالتكاصؿ مع معطيات اترتبط بالقد
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لي كالبريد الإلكتركني كشبكات التكاصؿ كؿ فرد في عصرنا الحالي، كميارات استخداـ الحاسب الآ

 ( كذلؾ بأنياRao, 2012: 84) ياكعرفت، الاجتماعي، إضافة لميارات عرض ا فكار بصكرة جذابة

كتصرفاتو في  ونساف كسمككة بشخصية الإر لتقديـ نفسؾ للآخريف، كىي ذات صمة كبيالملالية الطريقة 

 المكاقؼ التي يمر بيا كالقدرات المطمكبة في مكاف العمؿ لتحقيؽ النجاح الميني.

ي سمات لمميارات الناعمة كذلؾ عمى النحك التالي: ى والسابقة في تعريف اتتعريفلكقد استفاد الباحث مف ا

 امتلاؾف تكتسب كتعمؿ عمى تعزيز التفاعؿ كتحفز الآفاؽ الكظيفية مف خلاؿ أكقدرات شخصية يمكف 

دارة ا ك العمؿ تحت الضغط، ك العمؿ كفريؽ، ك كالتكاصؿ،  الاتصاؿميارات ) دارة ك التخطيط، ك ، زماتا  ا 

 المتميز. ا داء كاتخاذ القرار( ما يعزز تكجو المكظؼ نحك ،الكقت

 ميارات الناعمة:ال أنكاع

كتب  :فعمى سبيؿ الملاؿ لا الحصر ،تصنيفات عديدةإلى  لقد صنؼ الكتاب كالباحلكف الميارات الناعمة

دارة كا  دارة الذات، كا  دارة المينة، كا  دارة المياـ، إ) قساـ لمميارات الناعمة،أربعة أخركف عف آجكزيؼ ك 

 .(,joseph et al 2010لعملاء )قراف كاف كا ك في ذلؾ الرؤساء كالمرؤكس فالتخزيف(، بم

 أىمية الميارات الناعمة: 4.1.2

كأصدقائو كزملائو، كدكف  وىمأعف ك إف الإنساف لا يستطيع أف يعيش في عزلة عف الآخريف  ،بداية

إلى  باعتباره عضكا في جماعة أكبر كالحاجةالجماعية  التعامؿ مع كافة الجيات، كىذا يؤكد حياة الفرد

ريف خمجتمع، كىذا لا يتكافر لو إلا مف خلاؿ امتلاكو ميارات تجعمو يتكاصؿ مع الآالتكيؼ كتطكير ال

 كيتفاعؿ معيـ.
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نو مف الضركرم الاىتماـ بالميارات الناعمة، كتزكيد كؿ متعمـ بيا، كي أترل ( 15: 2008) ككلر ككجؾ

أداء ا عماؿ  المتغيرات كالتحديات العصرية التي يتسـ بيا ىذا العصر، ككذلؾ يكاجويستطيع أف 

المطمكبة منو عمى أكمؿ كجو، فيذه الميارات تحقؽ لو التعايش الناجح كالتكيؼ كالمركنة كالنجاح في 

كأرباب العمؿ  .تشمؿ جميع مجالات الحياة حياتو العممية كالشخصية، كتتعدد ىذه الميارات كتتنكع إذ

 :Robies, 2012) يارات الصمبة،يركف المكظفيف الجدد الذيف يممككف ميارات ناعمة، فضلا عف الم

بقدرة عمى التكاصؿ الاجتماعي، كيقيمكف  فيتمتعك ( كيبحلكف عف المكظفيف الناضجيف فكريا كالذيف 25

 (.Wilhelm, 2004: 12نيا رقـ كاحد في ا ىمية لمنجاح في العمؿ )أالميارات الناعمة عمى 

 ا داءمف أىـ أكلكيات المؤسسات ذات  مةيممككف، الميارات الناع يفذكما لبت أف تكظيؼ ا فراد ال

 (Glenn, 2005: 22سكاؽ )ر ا كذلؾ لمحفاظ عمى الميزة التنافسية لدييا كتصد   ،العالي

نتقائييف بشكؿ االعمؿ  أربابنكعا ما يصبح  أكلر رككدناعندما يككف الكضع الاقتصادم ، فإنو إضافة لذلؾ

ميارات ممف يممككف ؿ كألمع المتقدميف لمكظيفة كيسعكف لمبحث عف أفض ،كبير في عممية التكظيؼ

 (.Hemby and Crew, 2005: 18رباب العمؿ )أمتعددة تتناسب مع الميارات المطمكبة مف قبؿ 

اللقافة كالقيـ المؤسسية كالرؤيا المستقبمية ك الربط بيف السمككيات الفردية إلى  فملؿ ىذا التكجو يحتاج

ك مع مكتطكير المكظفيف خلاؿ بيئة دائمة التعمـ تن ا داءبيف  الكظيفي، كسد الفجكة رضىكتحقيؽ ال

 المتغيرات في سكؽ العمؿ كتتناغـ مع آخر التطكرات التكنكلكجية مف خلاؿ الابتكار كريادة ا عماؿ.
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 الميارات الناعمة: اكتسابطرق  5.1.2

عممية التعميمية التي يتمقى فييا تعمـ بيذا المفيكـ ليس اللالتعمـ عممية مستمرة كما يعرفو عمماء النفس، كا

دراسية، بؿ التعمـ ىنا ىك كؿ أشكاؿ المعرفة بما فييا الميارات التي يكتسبيا الفرد كيقكـ  عمكمناالطالب 

المراحؿ  باختلاؼنساف كيتعمميا لازمة، كتختمؼ تمؾ الميارات التي يكتسبيا الإلفي ا كقات ا باستخداميا

لميارة كمدل مناسبتيا لمفرد تبعا لمفركؽ الفردية بيف شخص كآخر، حيث طبيعة تمؾ ا ؼكباختلاالعمرية 

تكجد ميارات ذىنية تتملؿ في ميارات القراءة كالتفكير كالحساب كغير ذلؾ، كميارات حركية كميارة الرسـ 

، كمف ىنا المتنكعةكالحرؼ اليدكية، كميارات الرياضيات البدنية، كغير ذلؾ مف أنكاع الميارات ا خرل 

شخاص أف يمارسكىا بشكؿ بدائي، كلكف الفارؽ في تمكف ا  اختلافياتجدر الملاحظة أف الميارات عمى 

فيصعب تدريس  ،كبطريقة احترافية الآخريفالتمتع بالميارة ىك القدرة عمى الممارسة بشكؿ متميز عف 

السمككيات في الميارات الناعمة بشكؿ عاـ كخصكصا في قاعات الدراسة، كما أف السمات الشخصية ك 

تعمـ إلى  مكصكؿلميا لمغاية، كلكف ىناؾ عدة مراحؿ يمكنؾ تخطييا يالعمؿ كالصفات الفردية يصعب تقي

أف القدرات البشرية لا تتكقؼ عند حد معيف كيمكف  م  الاعتبارميارات جديدة دائما، مع ا خذ في 

كتطكيرىا  اكتسابيارار عمى لإصاشخص أف يحصؿ عمى الميارات التي يريدىا عف طريؽ بذؿ الجيد ك 

 (:Philpot, 2010: 38) مف خلاؿ أىـ كسائؿ تنمية كتطكير الميارات الناعمة

مف ميارات، التركيز عمى الميارات  وتعمـ الميارات الجديدة كممارستيا، تحديد الفرد ما ينقص الحافز،

كالدكرات التي تنمي الميارات،  القراءة كالاطلاع عمى الميارات المستيدفة، الالتحاؽ بالبرامج الناقصة،

 المحيطيف بنا. للأفرادالذيف يمتمككف ىذه الميارات كالاستفادة منيـ، نشر الجديد  با فرادالاحتكاؾ 
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ف يمارس أ، حيث يمكف لممرء ساس التعميـ الملاليأبينما يرل آخركف أف الفصكؿ كالقاعات الدراسية ىي 

 ,Haagmann & Almekinders) لتعمـ كنقؿ المعرفة بتفاعؿبديمة لمتعامؿ مع الناس، كتيسير ا اطرقن 

2003: 12.) 

جانب الميارات الصمبة يدؿ عمى أف أساتذة الجامعات يتناكلكف الشخص إلى  إف تدريس الميارات الناعمة

ىمية الميارات أبقدر  والميارات الناعمة ميـ جدا لنجاح الشخص في عمم اكتسابف إحيث  ،ككياف كامؿ

 (.Lawrence, 1998) الصمبة

كالميارات الناعمة  ،كأقساـ الميارات الناعمة ،فيكـ الميارات الناعمةمك  ،تـ التركيز عمى مفيكـ الميارةلقد 

بذلؾ لمعديد مف تـ الاستناد ك  ،الميارات الناعمة اكتسابكطرؽ  ،ىمية الميارات الناعمةأك  ،مقابؿ الصمبة

إف الميارات الناعمة  ،اكتسابيا مفاىيـ الميارات كطرؽ كضحتأالدراسات السابقة كالمراجع التي عرفت ك 

 يمكف تدريبيا أك اكتسابيا مف قبؿ العامميف كذلؾ مف خلاؿ طريقتيف:

 ذلؾ بشيادة رسمية. كاعتمادالحصكؿ عمى تدريب رسمي لمميارات الناعمة مف خلاؿ مدرب محترؼ  -

تيـ االتكاصؿ فيما بينيـ أك تطكير ميار بتطكير أنفسيـ بأنفسيـ ب كقياـ العامميفالتدريب الرسمي  -

 (.Lanka & Others, 2012: 37ا)ذاتي  
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 لناعمةا راتلمياا مىأ 2.2

 : مقدمة 1.2.2

يستعرض ىذا المبحث مف الفصؿ اللاني الميارات الناعمة التي يحتاجيا العاممكف في كزارة الداخمية 

عتمادىا اتـ اختيار سبع ميارات حسب ما تـ ، حيث ا داءكالتي تعمؿ عمى تعزيز كتحسيف  الفمسطينية

)الاتصاؿ كالتكاصؿ، : في الدراسة الحالية كبناء عمى بطاقة الكصؼ الكظيفي كأبرز الدراسات السابقة كىي

 .(، التخطيط كاتخاذ القرارزماتكفريؽ، العمؿ تحت الضغط إدارة ا العمؿ 

 : ميارة الاتصال والتواصل 2.2.2

 : (27: 2005 ،اف كالطكباسيعمي) تعريف الاتصالأ. 

، أم بمكغ اليدؼ لقكؿ الله إليوك اتصؿ أبمعنى بمغ "كصؿ"  الجذرإلى  يعكدمغكية لمف الناحية ا: الاتصاؿ

 .59النساء  (قكـ بينكـ كبينيـ ميلاؽإلى  إلا الذيف يصمكف) عز كجؿ

 في يريالتغإلى  تؤدم تقبؿكالمس بالاتصاؿ القائـ بيف مباشرة ةمكاجي يتضمف اتصاؿ: بأنو مرتكف يعرفوك 

  (35: 2008 رحمة،) كاتجاىاتو المستقبؿ سمكؾ

 بيف كالاتجاىات فكاركا  المعمكمات تبادؿ بمقتضاىا يتـ التي العممية: فيقصد بو اصطلاحا أما

 نقؿ كسائؿ أك كسيطة قنكات كأ عكامؿ دكف اتجاىيف كفي لكجو، كجيا المباشرة بالطريقة شخاصا 

 يرسؿ فبينما ،محدد مكاف كفي ،ببعض بعضيـ اتصاؿ عمى كالمستقبؿ المرسؿ حيصب حيث صناعية
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 مستقبلا المرسؿ يصبح كبذلؾ عمييا، استجابة يتمقى ما سرعاف مستقبؿإلى  معينة رسالة المرسؿ

 .(18: 2017 حمد،أك  محمد) كاحدا جانبا كليس الجانبيف بيف التفاعؿ صبحي كىكذا ،مرسلا كالمستقبؿ

 حجـ ظؿ في كالمنظمات، المكظفيف لدل الضركرية الميارات أىـ مف كالتكاصؿ لاتصاؿا ميارة تعدك 

 التعامؿ يتـ الاتصاؿ ميارة خلاؿ مفف الحالي، القرف يشيده الذم المنظمات كبيف المكظفيف بيف التنافس

 مف مرجكةال ىداؼا  يحقؽ بأسمكب المكاطنيف مع التعامؿ يضاأك  بينيـ الداخمي التعامؿ ملؿ خريفالآ مع

 في يجرم الذم بالدـ تشبيييا كيمكف المنظمات، داخؿ ميما ادكرن  الاتصالات تمعب حيث ،الاتصاؿ عممية

 المنظماتإلى  بالنسبة الاتصالاتىي  فكذلؾ ،الجسـ عضاءأ كافةإلى  الغذاء كيحمؿ نسافالإ عركؽ

 كمما العمؿ كفاءة كترفع ات،المنظم داخؿ العمؿ كانسياب تدفؽ عمى المحافظة في كبيرا دكرا تمعبحيث 

 .(340: 2005، ماىر) الاتصاؿ في عالية المديريف كفاءة ككانت للاتصالات ةجيد نظمةأ ىناؾ كانت

نكع مف التفاىـ المتبادؿ آخر بغرض إيجاد إلى  عممية نقؿ ىادفة لممعمكمات مف شخص كالاتصاؿ ىك

نكصؿ معمكمة أك فكرة أك أمرا إلييـ مع أنو أف ك نريد أبأشخاص،  وينيما في كؿ زماف كمكاف نمتقي فيب

 ،مف أكلر ا نشطة التي يقكـ بيا الإنساف في حياتو، كبطبيعة الحاؿ أكلر مف تناكلو لمطعاـ كالشراب

بعض كمع مع  بعضيـصدقاء كا عداء كالرجاؿ كالنساء الاتصاؿ بيف الصغار كالكبار كا  كبذلؾ يحدث

 غيرىـ مف البشر.

بلاغ ـ كالجمع كالإقتراف كالاتصاؿ كالصمة كالترابط كالالتئاالا يعني في المغة العربية: التواصلب. تعريف 

 .علاـكالانتياء كالإ

 ا فرادك كاصطلاحا يدؿ التكاصؿ عمى عممية نقؿ ا فكار كالتجارب كتبادؿ المعارؼ كالمشاعر بيف الذكات 

 .كالجماعات
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البيانات  أك تجميعإنتاج أك تكفير  لاتصاؿ ىكا: (8: 2003 )تكفيؽ، مفيوم الاتصال والتواصلت. 

الجماعة  ذاعتيا بحيث يمكف لمفرد أكإكتبادليا أك دارية كنقميا ستمرار العممية الإكالمعمكمات الضركرية لا

أك التغيير في  في سمكؾ الفرد أك الجماعات بأمكر أك أخبار أك معمكمات جديدة أك التألير الآخريفإحاطة 

 .ةمعين ةكجي يوىذا السمكؾ كتكجي

فكار كالآراء كالمعمكمات بيف ي يتـ خلاليا تناكؿ مجمكعة مف ا كذلؾ عرؼ التكاصؿ بأنو العممية الت

 .ا ا ساسي ىك تعديؿ سمكؾ الآخريفطرفيف، كيككف ىدفي

خريف مف خلاؿ نقؿ المعمكمات فف التعامؿ مع الآ :بأنيا عرؼ الباحث ميارة الاتصاؿ كالتكاصؿ ،كعميو

 .خر لتحقيؽ اليدؼ المطمكبآإلى  ار بطريقة سميمة كمفيكمة مف شخصفككا 

 (29: 2005)عمياف كالطكباسي،  :عناصر الاتصال ومكوناتوث. 

لفيـ الاتصاؿ أنو عممية مستمرة كيتككف مف عدد مف المككنات أك العناصر كلكؿ منيا  الميمةمف ا مكر 

 المؤسسة. أىداؼكظيفتيا لتحقيؽ 

 (70: 2009، )السكارنة :اسية لعممية الاتصال والتواصلالميارات السج. 

 ميارة التفكير.ك  ،نصات()الإميارة الاستماع ك ميارة الكتابة، ك ميارة التحدث، 

في  وئز الاتصاؿ كالتكاصؿ كتكمف أىميتكيعتبر الإنصات مف الميارات اليامة لفيـ المتحدث كمف أىـ ركا

: 2003فيصغي بعينو كقمبو كعقمو )علماف،  وتلمر كؿ جكارحإنما يس ،فقط وأف المستمع لا ينصت بأذني

46). 
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 (2009: 70)السكارنة،  :أىمية الاتصال والتواصلح. 

سيـ يمعيار لمعمؿ الناجح،  كىكالعمؿ كتحقيؽ التكامؿ بيف عناصره، ضركرات ضركرة حيكية مف  إنو

ساعد في اكتشاؼ جكانب كيمؤسسة، مف فاعمية العمؿ داخؿ ال زيدكيالمؤسسة  أىداؼيجابية في تحقيؽ إب

تأتي التي يجابية في شخصيات المجتمع الكظيفي كالعلاقات الاجتماعية بيف عناصر المجتمع الكظيفي إ

 نتيجة التكاصؿ كالاتصاؿ الجيد بيف ىذه العناصر.

 عمى الاتصاؿ مككنات تألير مكضكع حكؿ جنبيةأ دراسات أجريت 1970 عاـ في: الاتصال مكوناتخ. 

 ظيرتأ حيث نجمكس،أ لكس في كاليفكرنيا جامعة ستاذأ كىك (1970 أبياف،) دراسة ضمنيا مفك  ،اسالن

 ،%(38) بنسبة تؤلر الصكت نبرة فكأ فقط، %(7) قارببنسبة تخريف الآ عمى تؤلر الكممات فأ الدراسة

 .%(55)بنسبة  تؤلر الجسد لغة بينما

 في (2009 الديف، جلاؿ) معو كاتفؽ (2011 ،افيكالص قارةكما جاءت لدل ) الاتصاؿ مككنات تتملؿك 

  :التالية العناصر

 .ىدؼ بلا تكاصمية علاقة تقكـ فأ يعقؿ لا ذإ الاتصاؿ، عممية مف الغرض بو كيقصد: اليدؼ -

 رسالة بإنشاء (جماعة كأ افردن ) خريفالآ عمى التألير في يرغب الذم الرسالة مصدر كىك: المرسؿ -

 .كاتجاىاتو كارهفأ في ليشاركو إليو كنقميا

 بالإضافة الصكت كنبرة كالإيماءات حاسيسكا  كالمشاعر كالمعمكمات كالمفاىيـ فكارا  ىي :الرسالة -

 عممية لناءأ كالمستقبؿ المرسؿ بيف تنتقؿ التي النفسية حالتو عف المرسؿ يظيره الذم الانطباعإلى 

 في ساسا  المحكر كتعتبر ساسا  محكركال بؿ كالمستقبؿ المرسؿ بيف الالتقاء نقطة كتملؿ الاتصاؿ،
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نفسيا  المعاني تحمؿ بحيث بدقة ككمماتيا عباراتيا كاختيار رمكزىا صياغة يجب لذا الاتصاؿ، عممية

 .المرسؿ يستيدفيا التي

 كيعد الرسالة، نقؿ خلاليا مف يتـ كالتي كالمستقبؿ المرسؿ بيف الكصؿ كحمقة القناة: الاتصاؿ كسيمة -

 .الاتصاؿ عممية لنجاح اميم   امؤشرن  المناسبة الاتصاؿ ةقنا اختيار في المرسؿ نجاح

 كتحميميا رمكزىا بفؾ يقكـ الذم بالرسالة، المعني كىك المرسؿ مف الرسالة يستقبؿ مف: المستقبؿ -

 مستقبؿ مف يتحكؿ كقد مجمكعة، كأ افردن  المستقبؿ يككف كقد المرسؿ، يقصدىا التي معانييا كترجمة

 .الرسالة استلاـ بعدنفسو  الكقت في مرسؿإلى 

إلى  كتشير المستقبؿ، مف المرسؿ ينتظره ما كىي الرسالة، استلاـ بعد الفعؿ ردة ىي: الراجعة التغذية -

 .ياأىداف تحقيؽ في الاتصاؿ عممية نجاح مدل

 مشكشات مف بو كما كعناصره، ظركفو بكؿ الاتصاؿ عممية فيو تتـ الذم الكسط ىي: الاتصاؿ بيئة -

 .الاتصاؿ عممية ؿتعرق

 (29: 2003 )علماف، :تصال والتواصل الفعال في العملطرق تحسين الا . خ

لذا  ،تحسيف ميارات الاتصاؿ كالتكاصؿ في العمؿ كاحدة مف أكبر المشاكؿ في الكلير مف أماكف العمؿ

 : تتكفر طرؽ لتحسيف الاتصاؿ كالتكاصؿ الفعاؿ في العمؿ كىي

الشخص المناسب إلى  بؿ تكجو تشؾي  ، لاوتجعؿ رد فعمؾ مبالغا في حرية، لايتحدث ب وا، دعلا تقاطع أحدن 

بؿ عميؾ أف تعبر عف  تريد كتحدث معو لتحؿ المشكمة، لا تفترض أف الناس يعممكف بماذا تشعر كماذا

خريف كاحترـ لا تقمؿ مف شأف الآ ،سأليـ عف ذلؾا ،بشعكر الناس كمطالبيـ نؾ عالـأتعترؼ  نفسؾ، لا

ماـ الآخريف( بؿ استمع لـ تحدث أك التكبيخ للآخريف )كخاصة أتجادؿ كلا تكجو النقد  ، لاخريفآراء الآ
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نظرؾ، لا تيدد بأنؾ سكؼ تفصؿ أم أحد مف العمؿ  ف ذلؾ سكؼ  ةإلييـ بأسمكب ناضج كاشرح كجي

ة، لا تتحدث يأتيؾ بنتائج سمبية عمى المدل الطكيؿ، لا تكف سمبيا بؿ حاكؿ أف تتقبؿ المقترحات الجديد

منحيـ فرصة المشاركة، لا تكف متحيزا  م طرؼ إذا ما تكسطت ايرا كما لك كنت تمقي محاضرات بؿ كل

ليتؾ كمسؤكؿ كابحث عف ك ؤ سما فكف عادلا أك ساعد الطرفيف لحؿ مشكمتيـ بأنفسيـ، تحمؿ م اأمرن 

 ف كنت مشغكلا،إحدد كقتا آخر أك  وكتمشي بعيدا بؿ انتظر كاستمع إليالحمكؿ، لا تترؾ أحدا يتحدث إليؾ 

بجانب  ف ملؿ ىذه الكممات تجعمؾ غير صادؽ،  "كؿ ،أبدا ،دائما" :في استخداـ التعميمات ملؿ لا تكلر

ربع التالية  نيا سمبية )لكف، لماذا، لك، حاكؿ(، كلا ، لا تستخدـ الكممات ا ئنو ليس ىناؾ مف لا يخطأ

سيؾ ك كلا تغفؿ المشكلات الشخصية لمرؤ  "عندما ككيفماػ "ا بتستخدـ كممات )يجب، ينبغي( بؿ استبدلي

 .أظير ليـ تعاطفؾ كاىتمامؾ كتفيمؾك 

تصاؿ كالتكاصؿ تأكد لدل الباحث أنيا ميارة كبعد استعراض المعمكمات التي كردت فيما يخص ميارة الا

ت كزارة الداخمية خدما نسانية تسيـ في تسييؿ العلاقات بيف العامميف كالفئات المستيدفة كالمستفيدة مفإ

 .ىـ الميارات الناعمةأداء جيد كتعد مف أكصكلا بيـ نحك 

 : العمل كفريق 3.2.2

فمنيـ مف  ،تعددت آراء الكتاب كالمفكريف حكؿ تحديد مفيكـ فريؽ العمؿ كتعريفو: تعريف فريق العملأ. 

 كالتي إلييـ، المككمة المياـ زبإنجا يقكمكف أعضاء سبعة عددىـ يتجاكز لا ا فراد مف مجمكعةعرفو بأنو 

ا، بعضيـ تكمؿ بميارات ا عضاء كيمتاز المؤسسة أىداؼ مف ىدفنا تحقؽ  علاقات بينيـ كتجمع بعضن

 .ا عماؿ لإنجاز مشترؾ كتعاكف طيبة
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 ا فرادكحدة تتألؼ مف ، فقد عرفو مف جية بأنو لفريؽ العمؿتعريفيف ( 21: 2012 النصر، بكأ)كقد أكرد 

حقيؽ ىدؼ مشترؾ، ككف كحدتيـ الجماعية، كلدييـ القدرة عمى العمؿ أك ىـ يعممكف معا، لتالذيف يدر 

مجمكعة أعضاء مف ذكم تخصصات مينية متنكعة تـ اختيارىـ  لؾ عرفو بأنوككذ .ضمف بيئة تجمعيـ

 مدركس لمقياـ بميمة أك مياـ معينة في زمف محدد. بشكؿ

العمؿ المشترؾ كالقدرة عمى التنسيؽ كالتناغـ بيف أعضاء : يامما سبؽ عرؼ الباحث ميارة العمؿ كفريؽ أن

 .كفاعميةفريؽ العمؿ لإنجاز العمؿ المطمكب بكفاءة 

 :(126: 2008 ،الفايد) عناصر فريق العملب. 

عناصر معينة اجتمعت عمييا  ؾفريؽ العمؿ، يرل أف ىناإلى  مف خلاؿ التعاريؼ المتعددة التي تطرقت

 : يمي العمؿ يمكف تحديدىا فيماأغمب التعاريؼ لفريؽ 

 ا.أف فريؽ العمؿ مجمكعة أفراد عادة ما يككف عددىـ محدكدن 

 .ا لتحقيقويجمع بينيـ ىدؼ مشترؾ يعممكف معن 

 .لتزاـ قكم بيف ا عضاءا ؾنتمائو لمفريؽ، كىناايشعر كؿ عضك منيـ ب

 تكجد بينيـ مياـ كعلاقات متبادلة كتكاممية.

 يا لتنظيـ سمكؾ كتصرفات الفريؽ.متفؽ عمي ئليـ قيـ كمباد

 .ىداؼإنيـ يعتبركف أنفسيـ مسؤكليف مسؤكلية جماعية عف تحقيؽ ا 

 :(21: 2012 )ابك النصر، (،2007)المحاسنة،  أىمية فريق العملت. 

م قد البتت خبرات العمؿ أنو يمكف  نجاز المياـ المشتركة، ك دكات الفاعمة لإيعتبر فريؽ العمؿ مف ا 

كالمياـ، كتتعاكف معا لتحقيؽ النجاح المطمكب  ىداؼقكة تتقاسـ ا إلى  لبشر أف تتحكؿف امجمكعة م
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يتو كقدرتو العقمية بمفرده لا يستطيع ميما كانت عبقر  اكاحدن  اف إنسانن أ، ك كالفاعمية الكفاءةبأعمى قدر مف 

يفعؿ ذلؾ، كأف أىـ المزايا  فأبمفرده، أما فريؽ العمؿ فيمكنو  ف يقكـ بإنجاز كؿ شيأدارية كالجسمية كالإ

 : ىي المنظمات مف فريؽ العمؿ الفاعؿ التي تحصؿ عمييا

 .العميؿ رضىىميا أكالمركنة كالالتزاـ كالجكدة ك  نسانيةنتاجية كالإالإ

 :(51: 2005 جاد الرب،) كدكرة حياتو مراحؿ بناء فريؽ العمؿ الفاعؿ

كالكماؿ،  ئية التي يتقدـ مف خلاليا نحك النمك كالنضجيمر فريؽ العمؿ بعدد مف المراحؿ التطكيرية كالتمقا

 بو ةفي أداء ميامو المنكط كقد اختمؼ الباحلكف في ترتيب المراحؿ التي يمر بيا فريؽ العمؿ ألناء تقدمو

 : تالياللعمؿ يمر بعدد مف المراحؿ، كىي كو المنشكدة، حيث إف فريؽ اأىدافؽ كتحقي

 التككيف.: كلىالمرحمة ا 

 العصؼ.: ة اللانيةالمرحم

 ر.يكضع المعايالصياغة ك : المرحمة اللاللة

 ا داء: المرحمة الرابعة

 ك الانتياء.أالتفكؾ : المرحمة الخامسة

 :ضمن فريق العمل أسباب الاىتمام بميارة. ث

كما  لو عدة إيجابيات ف الاىتماـ بفريؽ العمؿأ (186: 2010 ( ك)حمكد،153: 2013يتفؽ )عبد ربو، 

 يمي:

تحسيف ك تخفيض التكمفة كالكقت، كالتخمص مف الفاقد كحؿ المشكلات، ك نتاجية أك تطكير الخدمة، ادة الإزي

بداعية بجمع خبرات زيادة القدرات الإك جماع في الرأم كالقرار، عممية الاتصاؿ كالتعاكف كتعدد الآراء كالإ
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تكفير المعمكمات الدقيقة عف ك الكظيفي،  رضىرفع الركح المعنكية كالك في فريؽ كاحد،  كتجارب متنكعة

 كافة النكاحي المتعمقة بالعمؿ.

 (24: 2003 )أفندم، :قات تطبيق أسموب فريق العمليمع. ج

قات ما يتعمؽ يأسمكب فريؽ العمؿ، كمف ىذه المع قات التي تحكؿ دكف نجاح تطبيؽيىناؾ العديد مف المع

رادىا، أك العلاقات الشخصية بينيـ، كمنيا ما لو الممارسات كالتصرفات الفعمية  ف بقيادات ىذه الفرؽ، أك

قات يكأيا كاف نكع ىذه المع ،دارية المتبعة في العمؿار ا عضاء أك الإجراءات الإأك أدك  ىداؼعلاقة با 

 فراد كتعمؿ عمى ا بطبيعة الحاؿ ستعمؿ عمى إبطاؿ القكة الفاعمة لمفريؽ كتضعؼ تماسؾ فييأك شكميا، 

 : يمي بعض ىذه العقبات فيما لؿكتتم ،تشتيت جيكدىـ

 القيادات الفردية كالمتمسكة بالقديـ.

 البيركقراطية الشديدة.

 .الرقابة الشديدة

 ير.يتردد بعض أعضاء فريؽ العمؿ في المشاركة كمقاكمتيـ لمتغ

 لمافراد ميارات التي يجب أف يتحمى بيا ا العمؿ ضمف فريؽ مف أىـ ال تأف ميارايتأكد لمباحث  و،كعمي

 .كالمجتمعات ا فرادبكاقع  عماؿ كالسمكمف دكر كاضح في التميز بإنجاز ا  ليا

 العمل تحت الضغط: 4.2.2

ؤلر في ضغط العمؿ مصطمح كمفيكـ فيزيائي يعني المضاعفات التي ت :وراحممفيوم ضغط العمل ومأ. 

التي تجعؿ الفرد ما في مفيكـ عمـ النفس فإف الضغكط تعني المطالب أحركة ضغط الدـ في الجسـ، 
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مع مف حكلو، كتتملؿ الضغكط النفسية في القمؽ كالإحباط كالصراع كالنزاع  يتلاءـيتكيؼ كيتعاكف لكي 

 كالشعكر با لـ.

كتكتر  جيادا  اللامف عشر كيقصد بيا جيد قكم ك  في القرف أما مصطمح ضغكط العمؿ فإنيا لـ تستخدـ إلا

 (.378: 1997 ة )حريـ،عضاء الجسـ أك قكاه العقميألدل الفرد أك 

عرؼ ضغط العمؿ بأنو تفاعؿ بيف الفرد كالبيئة ينتج عنو  (18: 1997 ؤه،كعرؼ )بركدزكنسي كزملا

 في أداء الفرد الطبيعي. انحرافاتتغيرات جسمية كنفسية تحدث 

ء أك حدث ما يلقؿ كاىؿ الفرد يش أف الضغكط ىي نتائج التعامؿ معإلى  كتشير التعريفات السابقة

خاصة، كىي تعني كجكد تيديد مادل أك نفسي أك غير عادم خارج نطاؽ تصرفات  الب أك أعباءبمط

 (Seley Hans, 1976الفرد العادية، كيمكف دراسة ىذه التعاريؼ أكلر حسب الطبيب كالعالـ النفسي )

 والتنبي نذار أكالإ الضغط في للاث مراحؿ مميزة: تجاهفعؿ الإنساف النفسية كالجسدية  دالذم حدد ردك 

 .الإنياؾك المقاكمة، ك لمخطر، 

ات متطمبانعكاس عمى صحة الفرد نتيجة ل: بأنيا رؼ الباحث ميارة العمؿ تحت الضغطمما سبؽ ع

يترتب عمييا آلار حياف ك قدرتو عمى العطاء في كلير مف ا  تفكؽة في بيئة العمؿ مف قكل خارجية متزايد

 نفسية كسمككية.

ت التقسيمات التي تصؼ المصادر المختمفة لمسببات ضغكط العمؿ تعدد :مصادر ضغوط العملب. 

 :للاث فئات كىيإلى  كيمكف تحديد المصادر كتقسيميا

تر كالتقدـ التكنكلكجي الحالة الاقتصادية، التك  استقرارعدـ  :(113: 2003 العكامؿ البيئية )المكزم،. 1

 .الاجتماعيةالتغيرات كتسارعو ك 
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ة تعتبر العكامؿ التنظيمية مف أىـ المصادر المسبب :(385: 2003 ىر،العكامؿ التنظيمية )ما. 2

ف عمى ىذا المصدر في دراستيـ، حيث يختمؼ مستكل ضغكط العمؿ ك لضغكط العمؿ، لذلؾ يركز الباحل

)حجـ المؤسسة، المناخ التنظيمي السائد بيا، السياسات  منيا: عدة أسبابإلى  اخرل تبعن أإلى  سسةمف مؤ 

مضغط عمى ا فراد لمكاقؼ التي تشكؿ مصادر لكأيضا تتعدد ا المتبعة في تنظيـ العمؿ(، اتكالاستراتيجي

 داخؿ المؤسسة منيا الخصائص التالية:

دكر الفرد في المنظمة، كيعد الدكر الكظيفي مف المسببات الرئيسية  ،طبيعة العمؿ كمتطمباتو -

، صراع )غمكض الدكر الكظيفي لية:لمضغكط عمى الفرد في المؤسسة  نو يأخذ أحد ا شكاؿ التا

 الدكر، كعبء العمؿ(.

 (.286: 2003 فراد داخؿ بيئة العمؿ )ماىر،طبيعة العلاقات بيف ا  -

 (113: 2003 الييكؿ التنظيمي )المكزم، -

 ( Robbins, 2005: 668نمط القيادة التنظيمية ) -

 (386: 2003 ظركؼ بيئة العمؿ )ماىر، -

 (207: 2001بلاؿ، ك  حؼقبك أ)حنفي،  كالمكافآتا جكر  -

تقتصر  مصادر ضغكط العمؿ التي يتعرض ليا الفرد لا: (386: 2003 )ماىر، العكامؿ الشخصية. 3

، كيمكف أف وب الضغكط فيككف مصدرىا الفرد نفسعادة عمى العمؿ، فيناؾ مجمكعة عكامؿ أخرل  تسب

  العكامؿ الداخمية.، ك العكامؿ الخارجية قسميف:إلى  نقسـ المصادر الشخصية لضغكط العمؿ

 :لفرد مع عكامؿ ضغكط العمؿ ما يميكمف أىـ الصفات الشخصية التي تؤلر عمى تفاعؿ ا

 (30: 1981 نمط الشخصية )الصباغ،
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 ( Robbins and Judge, 2007: 672الإدراؾ )

 (207: 2001بلاؿ، ك  قحؼبك أالخبرة )حنفي، 

 (31: 2003 )ماىر،مستكل اللقة في النفس 

يمكف تحديد للالة عناصر رئيسية لضغكط العمؿ  وف كالكتاب أنك يرل الباحل وط العمل:عناصر ضغت. 

 ( التالي عناصر ضغط العمؿ كالتالي:1.2في المؤسسة كيكضح الشكؿ رقـ )

،  : كمصدره إما )البيئة،الملير عنصر  (.136: 2005المنظمة، الفرد( )الشرـ

 (17: 1998 الريس،) عنصر الاستجابة: ملؿ )القمؽ التكتر، الإحباط(

 (.161: 2002 )العمياف، العكامؿ المليرة كالعكامؿ المستجيبة(عنصر التفاعؿ: كىك التفاعؿ بيف )

 

 (: )عناصر ضغط العمؿ(1.2رقـ ) شكؿ                                 

 (32: 2004ـ، )غنادر: لمصا

أنكاع  ةأربعإلى  ط العمؿتنقسـ ضغك : (Kahn and Cooper, 1993: 23) واع ضغط العملنأث. 

الضغكط المفيدة، الضغكط جدا، المتدنية )الضغكط الحادة جدا، الضغكط  :رئيسية مف الضغكط كىي

 ( التالي:1.2كىي كفؽ الشكؿ رقـ ) الضارة(.
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 ضغط(لشكاؿ اأ) (1.2شكؿ رقـ )                               

 (Seley, Hans, 1979المصدر: )                            

سيئة بؿ قد تككف مفيدة كمحفزة كجيدة ليست كميا الضغكط  أعلاه أف( 2.2كمف ىنا نجد مف الشكؿ رقـ )

ث نجد أنيا حي، كذلؾ عندما تككف الضغكط قميمة )معتدلة( ،بيا الفرد ؿبالنسبة لمفرد كالمؤسسة التي يعم

تككف محفزا قكيا بالرغـ مف أنيا نكع مف نتاج حيث التحدم كالرغبة في النجاح ك تحفز الفرد لمعمؿ كالإ

 أنكاع الضغكط.

نعداـ الضغكط كميا اف ألار إيجابية كسمبية، ذلؾ آضغكط العمؿ عادة ليا  :ثار ضغوط العملآنتائج و ج. 

لار آإلى  لار ضغكط العمؿآـ سيداف الدافعية لمعمؿ، لذا يمكف تقشعكرىـ بالممؿ، كفقإلى  يؤدم با فراد

 .جابيةيإسمبية كأخرل 

ىناؾ العديد مف الآلار الإيجابية  :(112: 2005 )قميمة كعبد المجيد، يجابية لضغوط العملثار الإالآح. 

 لضغكط العمؿ تتملؿ في:

  في  الاستقرارإلى  ما يؤدم، الركح المعنكية ما بيف العامميفك  كاللقةرفع مستكل الشعكر بالرضى

تحقيؽ العمؿ بالرغـ مف الضغكط التي تككف إلى  عيالمتميز لدييـ كالس ا داءالعمؿ كرفع مستكل 

 .لدييـ
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  لدييـ  المتميزةالقدرات كالكفاءات  اكتشاؼف بالمؤسسات يتـ ك العامم يكجيياالضغكط التي كمف خلاؿ

تبيف قدرات العامميف تكعف طريؽ ىذه التحديات  ،مكاجية التحديات المتصمة بالعمؿ عبرمف 

 كمستكياتيـ المينية.

 العمؿ عمى تدعيـ العلاقات الاجتماعية بيف العامميف مف خلاؿ مساعدة بعضيـ  تساعد ضغكط

ا  .عمى مكاجية الضغكطات كالمشكلات بعضن

لار كضغكطات في العمؿ كنتائجيا تعرض الفرد لآتظير الدراسات  :ثار السمبية لضغوط العملالآخ. 

 تتملؿ في للاث مجمكعات ىي:

 (153: 1993 )العديمي، الآلار كالنتائج السمككية: 

 :سمكؾ الفرد كمف أىـ نتائجيا إف العكامؿ التنظيمية الضاغطة ليا دكر في

تمؾ  هالذم تكلدالزيادة في التدخيف نتيجة التعرض لضغكط العمؿ كذلؾ بسبب القمؽ كالتكتر  -

 الضغكط.

 ا نظمة كمنو ممارسة العنؼ كمخالفة القكانيف كخاصة الضغكط النفسية. كانتياؾالعنؼ  -

كؿ كسكاء كاف ذلؾ بفقداف را عمى الفرد مف حيث رغبتو في ا لاآا كؿ كالشرب تترؾ  عادات -

 (.232: 1998 في زيادة ا كؿ )ىيجاف، أـالشيية 

  (155: 1993الفسيكلكجية )العديمي،  فسيةالنالآلار كالنتائج: 

أمراض القمب، ك  ،الصداعفي عمى الناحية السيككلكجية  ىـ النتائج التي تتركيا ضغكط العمؿأ تتملؿ

 (232: 1998 ( )ىيجاف،كالاكتئاب ،)القمؽ الاضطرابات النفسيةك اع ضغط الدـ، ارتفك 
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 ،فك التي ينبغي أف يتحمى بيا العامم ىـ المياراتأيتأكد لمباحث أف ميارة العمؿ تحت الضغط مف  وكعمي

 لناتجة عنو.في العمؿ كالتغمب عمى المشكلات ا ا داءلما ليا مف دكر كبير في رفع مستكل 

 :زماتدارة ال إ 5.2.2

نقطة كيقاؿ أصابتنا أزمة كبمعنى آخر ) ،تعني الضيؽ كالشدة كالقحط ا زمة في المغة زمة:مفيوم ال أ. 

  .قحطيا )مختار الصحاح( كيقاؿ أزمت عمييـ السنة أم اشتد (، أم شدةتحكؿ كحالة متكفرة للانتقاؿ

طريؽ مسدكد يعيؽ التقدـ تجاه حميا، كبشكؿ عاـ إلى  ما : ىي حالة كصكؿ حؿ مشكمةازمة اصطلاحن ا 

ترتب عمييا تطكرات غير متكقعة نتيجة عدـ القدرة عمى تغير مستقرة   كضاعنتيجة  مفاجئىي خمؿ 

 .(58: 2001نساف )عمي، كغالبا ما تككف بفعؿ الإ ،احتكائيا مف قبؿ ا طراؼ المعنية

دراكيـ أنيـ غير قادريف ا  أنيا شعكر العامميف في المنظمة ك ا بيمكف تعريفي :دارةالإزمة في مجال ال ب. 

المطمكبة، كأف الكقت المتاح غير  ىداؼنجاز ا إف عمى يعمى الحصكؿ عمى المكارد المطمكبة، كغير قادر 

 (.24: 2000)ا عرجي،  لاتخاذ ما يمزـ لتلافي الخسائر أك لمنع استمراريتيا كتفاقميا كاؼو 

المتكقعة  زماتبا جراءات العممية كالمستمرة بالتنبؤ الإ: بأنيا زماتميارة إدارة ا  سبؽ يعرؼ الباحث مما

قؿ تكمفة أكقت ك  بأسرعخطار يجاد حؿ ليذه ا ا   فراد العمؿ أك المؤسسة ك  المتكقعةخطار ا  ةلمكاجي

 الكضع السابؽ.إلى  كالعكدة

في حقيقتيا عف فشؿ إدارم لمتخذ القرار  زمةا  عبرت (:39: 2002 )الشعلاف، زماتأىمية إدارة ال ت. 

لذلؾ تحتاج المنظمات التي تدكر  ،نتيجة لحدكث خمؿ إدارم معيف أك ناتج معيف عف عدـ خبرة أك معرفة

إدارة عممية رشيدة إلى  عماؿالمنافسة في عالـ ا  التي تخمقيا الصراعات في ظلاؿ زماتفي دكامة ا 
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إلى  التقنية المعمكماتية طريؽك ناصية العمـ  امتلاؾة كيقينيا بأف تقكـ عمى البحث كالحصكؿ عمى المعرف

يمكف معالجة أم أزمة أك التعامؿ معيا مف خلاؿ العجز  كالتعامؿ معيا، حيث لا زماتفرة ا يحؿ ش

الاستعداد كالكفرة الكافية كالمناسبة لمتدخؿ إلى  كالقصكر في مفردات التفكير العممي كالاستراتيجي كالحاجة

قؼ ا زمكم الذم زمة في ترجمة أسبابيا كأبعادىا كتأطير المك العجز في الفيـ الكامؿ لطبيعة ا اكمة لمق

 دارم.يكاجو الكياف الإ

نفسيا فيناؾ أسباب داخمية كأخرل خارجية كذاتية  زماتبتنكع ا  زماتللأ ةالمنشئسباب تختمؼ ا ك 

لذلؾ سكؼ نسمط الضكء عمى أىميا  ،سبابآخر القائمة المميئة با إلى  كمكضكعية كشخصية كعامة

  التالي: (2.2كىي كفؽ الشكؿ رقـ ) ،زماتكالتي تكرر حدكليا خمؼ العديد مف ا 

 

 (زماتسباب العامة للأ(: )ا 2.2رقـ )شكؿ                           

 (3: 2008 جبريؿ، ،المصدر : )رفاعي                         
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بتعدد كتبايف كتنكع كتشعب كتداخؿ  زماتتتعدد أنكاع ا  :(28: 2001 لشافعي،)ا زماتنواع ال أث. 

ة لإدارة ا زمة ىي تحديد مجالات الحياة الاقتصادية كالاجتماعية كاللقافية كالسياسية، إف الخطكة السميم

 زماتكاع ا تالي تتعدد كتتنكع أنالزمة كذلؾ لكشؼ الجكانب المتشابكة في تمؾ ا زمة كبك نكع ا أطبيعة 

 :ر كالتصنيفاتيكلذلؾ سكؼ نستخدـ أىـ المعاي، ر المستخدمةيبتعدد المعاي

، طبيعة كتأليرىا زمة، المدل الزمني لظيكر ا زمةزمة، حجـ ا نكع مضمكف ا زمة، النطاؽ الجغرافي للأ

 (.11: 2007 )حريز، زمةالتيديدات الخارجية التي تخمؽ ا 

طبيعة ا زمة كيساعد معرفة مراحؿ تطكر ا زمة  باختلاؼؿ تطكر ا زمة تختمؼ مراح :تطور الزمةج. 

بصفة عامة  زماتكمف الممكف تحديد مراحؿ تطكر ا  ،ا في معالجة تمؾ ا زمة في الكقت المناسبكليرن 

مرحمة ك مرحمة الانحسار كالتقمص، ك مرحمة النضج، ك مرحمة النمك كالاتساع، ك مرحمة الميلاد،  :في

 .(12: 2004)الزىراني:  ك ما بعد ا زمةالاختفاء أ

زمة طبيعة ا  باختلاؼيختمؼ  زماتلا شؾ أف أساليب التعامؿ مع ا : ساليب التعامل معياأح. 

سمكب كقؼ أ سمكب القيرم، ا(كىي  زماتساليب العامة لمتعامؿ مع ا كظركفيا كلكف ىناؾ عدد مف ا 

، أالنمك،  كب التنازؿ( كقد زمة، أسمجياض الفكرة، تصعيد ا إب سمك أسمكب التجزئة، أسمكب التساكـ

 .(36: 2002، ، )الشعلاف(17: 1999 ،)عز الديف زماتبعض ا  ةلمكاجيسمكب أيستخدـ أكلر مف 

 :زماتالمنظور الإداري لل خ. 

 زماتكمف ىنا تبرز أىمية الإدارة في التعامؿ مع ا  ،فيولرت أخؿ الإدارة الجديدة في شيء إلا ك لـ تد

كمنع  زماتلا يمكف التغمب عمى ا  والحدكد الدنيا، كالحقيقة أنإلى كمنع حدكليا أك التقميؿ مف آلارىا 
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ليب اسأدكف اتباع  زماتيمكف التغمب عمى ا  لاأنو  كماالحدكد الدنيا، إلى  حدكليا أك التقميؿ مف آلارىا

لؾ كلذ ،دارة كما يجببعناصر الإ خذا في الفشؿ إلى  عزليي  زماتمعالجة ا فشؿ  فإبؿ  ،إدارية جيدة

 ،طيطلتخا ييا الإدارة السميمة للأزمة كىي:الكظائؼ الإدارية التي ترتكز عمإلى  ؽسكؼ يتـ التطر 

 .(15: 2001، )البزاز لمتابعةاك  ،كالتكجيو ،ـيظلتناك 

يا للأزمة دارة العممية في إدارتلكي تنجح الإ :(16: 2007 ،)حريز عوامل النجاح في إدارة الزمةد. 

إدراؾ  كىي كتالي: ،زماتفي إدارة ا  الفاعميةيجب عمييا مراعاة بعض العكامؿ التي مف شأنيا زيادة 

تكافر نظاـ إنذار مبكر يتسـ بالكفاءة ك نشاء قاعدة شاممة كدقيقة مف المعمكمات كالبيانات، كا  أىمية الكقت، 

المنظمات كتقسـ  .ـ اتصاؿ يتسـ بالكفاءة كالفاعمية، كتكافر نظازماتا  ةيالاستعداد الدائـ لمكاجك كالدقة، 

  نكعيف ىما:إلى  زماتستيدفة المستعدة لمكاجية ا الم

سابقة كيطمؽ عمييا منظمات  زماترغـ تعرضيا   زماتمنظمات تعارض تطبيؽ منيج إدارة ا  .1

 .ةمستيدف

 ة التيديدات كالمخاطر المحتممةلمكاجي كتقكـ بكضع الخطط زماتمنظمات تؤيد تطبيؽ مفيكـ إدارة ا  .2

 .زماتالتي قد تتعرض ليا كيطمؽ عمييا منظمات مستعدة لمكاجية ا 

 .زماتكالمنظمات المستعدة للأ المستيدفة( التالي خصائص المنظمات 1.2كيكضح الجدكؿ رقـ )
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 زماتالمنظمات المستعدة لل  زماتالمنظمات المستيدفة لل 

 .قةكمعيعية ر كايمية غيظلقافة تن تسكدىا• 

 ط.يطية لمتخدتتبع مناىج تقمي •

 ء.لبقاافيا دى •

 لشاممة.كدة الجكـ إدارة امفيدرؾ لا ت •

 ت.مازبا  دارةلإكب اسمؽ أبطت •

 مة.ز كع اقد كلا بعرؾ إلا تتح •

ظ لحا ر أكلغيدر أك القاعمى كـ بالم تمقي •

 يئلسا

ب لا يج مؤلمةرات لسابقة خباماتيا أز •

 ىا.ركذت

 ر.لمبكذار انلإرات اشاب إتحج •

 .السيئةر خبا احاممى ف كيذرلمنب اتعاق •

 كب.لعيت كالمشكلاا تخفي •

 .ةكطلمغمرات ايرلتبداـ استخا فىرؼ تس •

 .ةدمسانك كاعيةيمية ظلقافة تن تسكدىا• 

 ذتنفكتيجى رالاستط ايطلتخامنيج  تتبع •

 تيجية.رالاستا

 ك.لنمافيا دى •

ا الشاممةكدة لجر إدارة اتعتب •  ساسي اأ منيجن

 ر.لمستمف المتحسي

 ت.ماز كب إدارة اسمؽ أبطت •

ر لمبكذار اللإنظـ نت كماأز ةظييا محفدل •

 قاية.كك منع راءات جكا

 ت.ماز دارة الإ مدربةرؽ ا فبيا مسبقندد مح •

يفية كظلاىا دلية بأبعاكؤ لمسؿ اكامؿ تتحم •

 لمعنية.طراؼ ا ااه جميع ػفية تجطلعاكا خلاقية كا

سة درالؿ كالسابقة تخضع لمتحميا ياماتأز •

 دركس.لص استخلاا

 ر.لمبكا ذارلإنرات اشاؼ إكتشاا تشجع •

ر يظنر اط خامكتشفى ف كيذرلمنائ تكاف •

 ـ.لائيك

ض فرتكب كلعيت كالممشكلادل تتصكتفصح  •

 ذار عرات كايرلتبا

 (2003 : )رفاعي كجبريؿ،لمصدرا
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لمباحث أنيا تعد مف الميارات البارزة  اتضح ،زماتة إدارة ا ر المعمكمات الخاصة بميا استعراضبعد 

 ،عامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية بشكؿ خاصاللدل ك  ،كالحيكية التي يحتاجيا الجميع بشكؿ عاـ

دراؾ المخاطر كالتيديدات الحالية كالمحتممة كالعمؿ عمى تجنبيا أك تقميؿ إفتتملؿ في قدرة الكزارة عمى 

خرل كاستخلاص الدركس أي أقؿ كقت ممكف كبدء النشاط مرة ادة التكازف لمنظاـ فلإع ،آلارىا السمبية

 ،تبيحيامف الفرص التي  كالاستفادةيا مستقبلا معأك تحسيف طرؽ التعامؿ  ،زمةالمستفادة لمنع تكرار ا 

 المحتممة. زماتكالكقاية مف ا  ،باستعدادكضع الخطط المسبقة ك 

 التخطيط: 6.2.2

كيؼ كمتى ك  والقرارات المتعمقة بما يجب عمم باتخاذتنتيي  كالتيير التي تسبؽ كؿ عمؿ ىك مرحمة التفك

 ،مف عناصر الإدارة، كىك عنصر لو أكلكية عمى جميع العناصر ا خرل كا ىـكىك العنصر ا كؿ  ،يتـ

ة إذ لا يمكف تنفيذ ا عماؿ عمى خير كجو دكف تخطيط ليا، فالتخطيط كليؽ الصمة بعناصر العممي

 ب تنفيذه ككيؼ يتـ تنفيذه كمف ىكالإدارية ا خرل كالتنظيـ كالتنسيؽ كغيرىا، فيك الذم يحدد ما يج

معنى لكجكد الشخص المناسب لمتنفيذ، فإذا لـ تكف ىناؾ كاجبات محددة عمى أساس مف التخطيط فلا 

كما  ؟أف تعمؿ ما تريدارة الإد وحيث تحدد في ،الإداريةالخطكة ا كلى في العممية  التنظيـ، فالتخطيط ىك

ؾ عف طريؽ تحديد كذل ؟لييا لإتماـ العمؿإالتي تحتاج  رمك ىي ا  كما ؟ككيؼ ؟يفأك  ؟يجب عممو الذم

 كالإجراءاتكتصميـ البرامج كتفصيؿ الخطكات  ،لان مستقبتحقيقيا في كضع السياسات المرغكب ك  ىداؼا 

في ضكء التكقعات لممستقبؿ كالعكامؿ المؤلرة  ،كبياني محسف ،في إطار زمني محدد اللازمةكالقكاعد 

 كبالإضافة ،دارة الحديلة، فيك مف الضركريات في الإوعن الاستغناءيمكف  المحتمؿ كقكعيا، فالتخطيط لا
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، كرقابة )السكارنة ودارية ا خرل مف تنظيـ كتشكيؿ كتكجيعمى الكظائؼ الإلذلؾ فإف التخطيط لو أكلكية 

2009 :95.) 

كلذلؾ ظيرت عدة  ،مف قبؿ الباحليف وبالغ في اىتماـىمية التخطيط كاف ىناؾ ا  نظرن  :تخطيطمفيوم الأ. 

قد يمي: ف كماك القاسـ المشترؾ لكؿ التعريفات كرغـ التبايف إلا أف المستقبؿ ى مفاىيـ كتعاريؼ لمتخطيط،

ميو مع الاستعداد نو يشتمؿ عمى التنبؤ بالمستقبؿ بما سيككف عأالتخطيط ب (68: 2000، عرؼ )فايكؿ

 .ليذا المستقبؿ

ليذا  الاستعداد( إف التخطيط يعني التنبؤ بما سيككف عميو المستقبؿ مع 83: 2001 ،كيقكؿ )فايكؿ

 استغلاؿسكء إلى  ما يؤدم، مكر تسير في عشكائية كارتجاليةيجعؿ ا  والمستقبؿ، فسكء التخطيط أك غياب

 العمؿ والتخطيط ىك ا ساس الذم يقكـ عميينكر أف ضياع الجيكد سدل، كلا أحد  ؾككذلا مكاؿ، 

ذا ا  ك  ،المستقبؿ، فالمستقبؿ مجيكؿ ةيالكسيمة التي يعتمد عمييا رجاؿ الإدارة في مكاج باعتباره والإدارم كم

لمكاجية الظركؼ المتكقعة كلـ  اللازمة الاحتياطاتنساف في حسابو ىذا المجيكؿ كلـ يتخذ لـ يضع الإ

القياـ بو مف أعماؿ قبؿ تنفيذىا فإنو قد يضؿ عف الطريؽ الصحيح الذم  وينبغي عمي ا فيمايفكر مسبقن 

دكف التخطيط تعـ الفكضى كتسير الجيكد بصكرة مف ، فوتحقيؽ اليدؼ الذم يسعى إليإلى  يقكده

ىمية التخطيط كمدل الاىتماـ أكمف خلاؿ ىذا كمو يتضح لنا مدل  كتنحرؼ عف مسارىا السميـ، ،عشكائية

خاصة ككؿ فرد في المجتمع عامة، كىناؾ بعض النقاط  ،لعامميفام يجب أف يعطى لمتخطيط مف قبؿ لذا

 :تتملؿ في ،التي تدلؿ عمى أىمية التخطيط

، الاقتصادم، الحصكؿ عمى التشغيؿ ىداؼتغير، تركيز الضكء عمى ا لمكاجية ظركؼ عدـ التأكيد كا

تحقيؽ التكامؿ  ،كالإمكاناتا ملؿ لممكارد  الاستخداـدؼ، كتحديد الي الرؤيةتسييؿ عممية الرقابة، كضكح 
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السيطرة عمى مشاكؿ  ،الاحتياجاتتحديد ا كلكيات بما يتفؽ مع  ،دارات كا قساـف كافة الإكالتناسؽ بي

 .التنفيذ، كتقميؿ المخاطر المتكقعة

كىك ، ىداؼا ركز عمى يك مد عمى القرارات كالإجراءات، إنو مستقبمي، تكقعي، يعت مميزات التخطيط:ب. 

 نفسي لمعامميف.كارتياح  رضىك لأداء، لتقكيـ ك عممية مستمرة، 

 أـ للأفرادسكاء  ،فيك يفيد في جميع نكاحي الحياة ،فكائد لمتخطيطالىناؾ العديد مف  :فوائد التخطيطت. 

أف  ا:برزىأيا كمف مفكائد التخطيط حيث يصعب ذكرىا ك لممنظمات، فقد ذكر شير مانك قطناني بعض

يجيز المرء، ك يكضح معالـ الطريؽ، ك يكفر المعايير، ك  ينسؽ المجيكدات،ك التخطيط يحدد الاتجاه، 

الفكائد يتضح لنا أف التخطيط يعمؿ عمى زيادة الكفاءة ىذه كمف خلاؿ  يكشؼ الكضع كيحفز المرء.ك 

 (98: 2010 ك)قطناني، (34: 2010 )شيرماف، الإداريةكالفاعمية 

 (372: 2004)زيتكف،  :ط الجيدخصائص التخطيث. 

كتتملؿ  ،ف ىذه الخطة جيدة كفعالةإطيع القكؿ يجب تمييز الخطة الجيدة بعدد مف الخصائص حتى نست

 ىذه الخصائص بالنقاط التالية:

بحيث تنتيي  عميو، أف يككف لمخطة ىدؼ نيائي كاضح كمحدد تتركز كافة ا عماؿ كالعمميات -

 بؿ أك اختمفت ا ساليب المستخدمة.ميما تفرقت بيـ الس وليإجميعا 

بحيث تقكـ في كافة مراحميا عمى التسمسؿ  ،الكضكح كالابتعاد عف التعقيدأف تتميز الخطة بالبساطة ك  -

 يفيميا جميع مف يقكمكف بتنفيذىا.ف ،كالتعقيد الارتباؾيبعث عمى  كأف تتفادل كؿ ما ،المنطقي

 .تعالجوذم أف تككف الخطة كاقعية كملائمة لظركؼ المكقؼ ال -
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كلة عف تنفيذ جزئيات الخطة حتى لا يحدث ليا ؤ ا جيزة الإدارية التي ستككف مس أف يتـ تحديد -

 تضارب كازدكاج في ا عماؿ.

 يجب أف تتصؼ الخطة بالمركنة لمقابمة التغيرات كالظركؼ الطارئة. -

كذلؾ مف  ،المشركع يساعد التخطيط الجيد عمى تحقيؽ التكازف بيف ا قساـ كالدكائر المختمفة داخؿ -

 خلاؿ التنسيؽ الجيد كالفعاؿ بيف ىذه ا قساـ المختمفة.

بد مف مراعاة الخطة لمعنصر البشرم الذم سيقكـ بتنفيذ الخطة كمعاممتيـ كبشر كليس كأداة  لا -

 تنفيذية.

 اعالاستفادة مف خبراتيـ كالاستمإلى  ذلؾ يؤدمف ،يف بالإشراؼ كتنفيذ الخطةيبد مف مشاركة المعن لا -

 شعارىـ بأىميتيـ داخؿ المنظمة.إإلى  بالإضافةكجيات نظرىـ إلى 

صمة كبيرة في  بة للأفراد كالمؤسسات لما ليا مف فإف ميارة التخطيط تعد مف الميارات ا ساسي و،كعمي

يسير عمييا  أىداؼنيا تتطمب كجكد أكما  ،تصكيب بكصمة الفرد كالمؤسسة نحك الطمكحات المستقبمية

عاـ، بؿ البكصمة  ؿلمرشد لمنظكمة العمؿ بشككاكأم فريؽ عامؿ، إذ تعتبر بملابة الدليؿ اليادم بؿ  ،الفرد

المكجية للأفراد كالمؤسسات، كفي حاؿ غاب التخطيط تسكد حالة التخبط كالعشكائية كيفضي الحاؿ  ف 

 يككف الكضع عرضة لإىدار الكقت كالمقدرات.

كتحميؿ الحاضر مف  أنو عممية استقراء الماضي كدراسةث بنظر الباح ةكيمكف تعريؼ التخطيط مف كجي

 أجؿ التنبؤ بالمستقبؿ.
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 :تإدارة الوق 7.2.2

الكقت مف مكارد الإدارة الميمة، كتكمف أىميتو في أنو يؤلر في الطريقة التي تستخدـ  مفيوم الوقت:أ. 

 شيخة، )أبك .للإنساف لحقيقيا خرل، كما أنو كعاء لكؿ عمؿ ككؿ إنتاج، فيك رأس الماؿ ا فييا المكارد

2010 :47) 

ر  مر ما، كعرؼ دِّ المغكم( بأنو مقدار مف الزمف قي  التعريؼ) ككرد في المعجـ الكسيط معنى الكقت

نيكتف كمنيـ  ة،: عبارة عف تعداد لمحركالكقت بأنو ؽ.ـ( 322-384) طاليس كمنيـالعمماء القدماء 

، كبصرؼ ودفؽ دائما بالتتابع كالاتساؽ نفسيء مطمؽ يت: عبارة عف شالذم عرفو بأنو ـ(1642-1727)

ليس شيئا مكضعيا قائما بذاتو،  بأنو الزمف ـ(1804-1724)كانط كعرؼ النظر عف أية عكامؿ خارجية، 

نما  الزمف يعكد في ا ساس  داء العقؿ. كا 

قد  أنولو إلا مف فيـ محدد  انطمقت بحاث التي عالجت الكقت االدراسات ك  أغمبكعمى الرغـ مف أف 

كلكف كبشكؿ عاـ يتملؿ مفيكـ  ،لمفيكـ الكقت ايككف مف الصعكبة بمكاف تحديد تعريؼ مشترؾ بيني

يف بآخر كيعبر عنو حدث مع نشاط أك لارتباط الكقت المشترؾ بيف الدراسات بكجكد العلاقة المنطقية

فيك ، كف تعكيضو إذا مضىغاية لا يمالحاضر أك المستقبؿ، كالكقت مكرد محدد لم كأبصيغة الماضي 

كنفو،  بالشكؿ الصحيح يزيد مف قيمتو كقيمة ا عماؿ التي تتـ في استلمارهمكرد زائؿ غير متجدد، ك 

 (.12: 2009 الصحيح )العلاؽ، الاتجاهفي  استلمارهكالعكس صحيح في حالة عدـ القدرة عمى 

 .نكاع رئيسية أ عةأربإلى  دارممف كجية نظر الفكر الإت قالك يقسـ  :نواع الوقتأب. 
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عمميات معينة يراد مف خلاليا  فالإدارة ىي عبارة عف ،كتيقفكالكقت بينيما ترابط  الإدارة :تقإدارة الو ت. 

المرسكمة بأفضؿ الكسائؿ كأقؿ التكاليؼ،  ىداؼإنجاز أعماؿ بشكؿ منسؽ كمنظـ كفعاؿ لتحقيؽ ا 

المكارد البشرية كالمالية كالتي يفترض أف تستغؿ صر المتاحة لممنظمة ملؿ اكيعتبر الكقت كغيره مف العن

 يمكف عمؿ شيء دكف الكقت لا، كمف حككمة بالكقت الذم يممكو كؿ فردبكفاءة عالية، فالعممية الإدارية م

 (.20: 2009 )سميماف،

الغايات إلى  عممية تفاعمية تحتكم عمى مككنات إدارية لمكصكؿ كىي ،دارة الكقت عممية إداريةإكتعتبر 

كىذه المككنات ترتبط  ،، كالرقابةالتكجيوك التنظيـ، ك لمرسكمة للإدارة العممية التي تتككف مف التخطيط، ا

في غاية ا ىمية لإنجاح العمؿ، كتسبؽ ىذه الكظائؼ فترة زمنية مف  اإداري   الؼ سممن ؤ لتمع بعض بعضيا 

لذلؾ لا بد مف التعرؼ  ،لإداريةكا عماؿ لإيجاد الكقت المناسب لرسـ السياسات ا ىداؼأجؿ تحديد ا 

آراء الباحليف في إيجاد مفيكـ شامؿ أك تعريؼ محدد لمكقت، كيعكد  تعمى مفيكـ إدارة الكقت، فقد اختمف

أك  وا عف المجاؿ الذم يعمؿ فيالمفيكـ مف زاكيتو الخاصة تعبيرن إلى  أف كلا منيـ ينظرإلى  سبب ذلؾ

 .اكاضحن  اتصكرن الحالة التي يقكـ بدراستيا، لذلؾ سنقدـ 

بأنيا: أف  (24: 2012 يقصد بإدارة الكقت كما عرفيا )غزاكم، :معنى إدارة الوقت في الفكر الإداريث. 

مياـ المخطط ليا في الزمف المقدر لو بالطريقة المخطط ليا قبؿ بداية التنفيذ، كىي التنجز أكبر قدر مف 

 لمختمفة بيدؼ إنجازىا في الكقت الملائـ كالمحدد.بيف ا عماؿ ا  بفاعميةتمؾ العممية التي تكزع الكقت 

كا كلكيات  ىداؼالجيد لمكقت مف خلاؿ كضع ا  الاستلمارأنيا: فف بكيعرؼ الباحث ميارة إدارة الكقت 

 بكفاءة كفاعمية. ىداؼا ساليب الإدارية لتحقيؽ ا  كباستخداـكفؽ الزمف كالكقت المحدد 
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بيف  كا كلر ندرةن تكمف أىمية الكقت في أنو المصدر ا نفس  (:2: 1993)حمامي  أىمية الوقتج. 

 ،حلالوإيقافو أك إشراؤه أك بيعو أك  يختمؼ عنيا بأنو لا يمكف تخزينو كلا وكلكن ،ا خرلالمصادر المتاحة 

فإما أف نستلمره أك نضيعو، كالكقت يممكو الجميع ، عنا عممو حياؿ الكقت ىك استغلالوبكس ككؿ ما

مقياسا لمعمؿ كما يعتبر ك فيك كعاء لكؿ عمؿ  ،لا يمكف عمؿ شيء ودكنمف ك  و،لفقدان فندمك بالتساكم كي

 168)ػساعة( في اليكـ الكاحد، كب 24)ػلمسمع، كتكمف أىمية الكقت أيضا في أنو محدد ب ىك الماؿ مقياس

ا بد إلى  ف أم جزء منو إذا مضى فقد مضىأك  ،ساعة( في السنة الكاحدة 8760)ػساعة( في ا سبكع كب

 .يمكف استرجاعو كلا

علاقة كطيدة بإنتاجية ا فراد كالمؤسسات كالشركات في القطاع  اكتكمف أيضا أىمية الكقت في ككنو ذ

 التكمفة كالجيد.إلى  بالإضافةالإنتاج برز عناصر أإذ يعتبر أحد أىـ ك  ،العاـ أك الخاص

لإدارة السميمة كالفعالة لممكارد كالككادر ( أف الإدارة الجيدة لمكقت ىي ا48: 2011 كيذكر )عمياف،

 امميف في المشركع كالمشركع ذاتو.العاـ لكؿ مف الع كالارتقاءلضركرة التقدـ  ارتقائيابعدا  يالبشرية، كتعط

 سباب الحاجة كىي كالتالي:أ( 16: 2004يذكر سكيداف كالعدلكني ) دارة الوقت:إإلى  الحاجةح. 

 ة بأقؿ جيد كأقصر كقت.لتنفيذ المياـ كا عماؿ اليام -

 نجاز أىـ ا عماؿ في حياتنا.ا  يات ك لتحديد ا كلك  -

 .استغلالو جيداك  الضائعمف الكقت للاستفادة  -

 لمتغمب عمى الإجياد كالإحباط الذم يقمؿ كفاءة العمؿ. -

ف نجد أ ،ا فراد كالمجتمعات كالشعكب في نظرتيا لقيمة الكقت كخطكرتو كأىميتو كمفيكمو لاختلاؼا كنظرن 

 .ىداؼحرصا عمى تكزيع الكقت في سبيؿ تحقيؽ ا را كعناية ك كبي اىتماماالمجتمعات المتقدمة تعطي 
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أنيا  : تحديد الكقت المتاح لإنجاز ا عماؿ المطمكبة، أمبأنوالكقت  عرؼ تخطيط :تخطيط الوقتخ. 

إنجازىا في كقت  مطمكب كأعماؿ ةاـ بو مف أنشطلممستقبؿ كالتنبؤ بما سيككف عمينا القي استشرافيةعممية 

لا يستطيعكف  كعميو فا شخاص الذيف يخططكف يكاجيكف مشكلات أقؿ مف الذيف لا يخططكف أم ،معيف

تباع خطكتيف ابد مف  الكقت بالشكؿ المناسب، لا استخداـجؿ أالكقت دكف تخطيط، كمف  أىداؼتحقيؽ 

 .(36: 2005 )الصيفي، تحميؿ الكقتك تسجيؿ الكقت، رئيستيف: 
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 ءميارة الاستقراعدة ميارات تمزـ لتخطيط الكقت، منيا:  ىناؾ: لتخطيط الوقت اللازمةالميارات . د

قصد بيا كي ،ميارة الترتيبك ميارة الذكاء كتعني القدرة عمى الربط السريع بيف ا حداث، ك  ،المستقبمي

س الكقت المتاح لمعمـ كميارة القياس كالتقدير )قياإحداث تسمسؿ معيف لبعض البنكد كعمى أسس معينة، 

 ،لارىالسيطرة عمى ا مكر المختمفة كآميارة التحكـ كاك  ،(ير الكقت المطمكب لإنياء كؿ ميمةنجاز كتقدكالإ

ميارة التنظيـ )كضع برنامج شامؿ لكؿ المياـ كالعلاقات ك (، )تفكيض السمطة لممرؤكسيف ميارة التفكيضك 

حركات، كحذؼ إلى  خطكات ككؿ خطكةإلى  ككؿ عممية عممياتإلى  ميارة التحميؿ لكؿ ميمةك بينيا(، 

 .(89: 2011 )عمياف، كصياغتيا ىداؼا ميارة تحديد ك  ،ضركريةالغير الحركات 

: تكزيع ، منيا تعريؼ الخضيرم الذم أكضح أفتكجد عدة تعريفات لتنظيـ الكقتتنظيم الوقت: ذ. 

ة أخرل مف فعالية عمى زمف فعالي يطغى ز راد إنجازىا يكميا بحيث لافعاليات المالساعات اليكـ عمى 

 مخطط لو.  لمتمكف مف تنفيذ كؿ ما ىك

: عممية تنظيـ العمؿ كترتيب المكارد كا فراد في مجمكعات ىيكمية لتنفيذ صد مف عممية تنظيـ الكقتكيق

ط عبارة فإف مفيكـ التنظيـ كالتنفيذ كالتخطي كلذلؾ ،التي نسعى كراءىا ىداؼالخطط كتحقيؽ ا نشطة كا 

 .إضاعة الكقت كتأخير عممية التنفيذإلى  ىذه العناصر يؤدم أحدعف حمقة كصؿ. كأم خمؿ في 

 ،خمؽ أجكاء التفاىـ كاللقة بيف الناسك التعاكف كالكلاء لمجماعة، إلى  الميؿتبرز أىمية تنظيـ الكقت في ك 

 .التنسيؽ المتكامؿ في العمؿك  ،يجابي بالمسؤكليةكالشعكر الإ

بد مف كضع ا ىداؼ كالخطط المسبقة لمكقت كتنظيمو مف أجؿ ضماف العمؿ  ا ساس لاكعمى ىذا 

فعممية إدارة الكقت ىي عممية  ،فلا يمكف العمؿ مف دكف العناصر السابقة ،كتنفيذه عمى الكجو المطمكب
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خر ىتماـ بجانب دكف الآاؿ أم جانب مف ىذه الجكانب أك الامتكاممة الجكانب كا بعاد، كلا يجب إىم

 (.89: 2000الخضيرم، )

يطرة عمى الكقت، ساللتنظيـ الكقت لا بد مف اتباع عدة خطكات تتملؿ في:  :خطوات تنظيم الوقتر. 

ب يرتكت الكقت، استلمارك  ىداؼ، اكلكيات ك د ا يحدكتبالقكاعد كالقكانيف،  الالتزاـك استغلاؿ الكقت، ك 

 .(97: 2013)العامرم،  الباكر لاستيقاظاك التأجيؿ، عدـ الحرص عمى ك ، دكف مماطمةا كقات 

إلى  العامميف إرشادالكقت بأنو  و( تكجيDrucker, 1995: 68بيترديكر ) عرؼ الوقت: وتوجيز. 

يف ا عماؿ الركتينية لكقت الظييرة، يستخداـ ا ملؿ لمكقت في ذركة نشاطيـ في الصباح الباكر كتعالا

ي المنظمة لكي تتحقؽ أقصى فائدة مف الكقت ألناء ف اجتماعيعمى أف تتكفر قاعدة سميمة كمناخ 

 .التكجيو

فكرة الرقابة عمى الكقت تعتبر مف أسس الإدارة  :(13: 1999سـ، اق ج)الحا الرقابة عمى الوقتس. 

الكقت، كما أف تنفيذ الخطة السميمة كتزيد مف فاعميتيا ككفاءتيا، كالمتابعة اليكمية ضركرية لإدارة 

ىناؾ خطة أك معيار يتـ بمكجبو مقارنة  أم لا يمكف إنجاز العمؿ إلا إذا كاف ،بةلكظيفة الرقا ضركرم

مع ا ىداؼ كالظركؼ  يتلاءـكالإنتاج بما  ا داءفمتابعة تعديؿ الخطة كالجدكؿ ك  ،النتائج المتكقعة

بيا كاتخاذ كتحميميا لمعرفة أسبا الانحرافاتكتحديد ، الكقت الفعمي بالكقت المخطط لو ىي مقارنة ،المحيطة

 اعترضتمتابعة الجدكؿ الزمني كمعرفة ما تـ إنجازه كما ىي العكائؽ التي  القرارات التصحيحية كتشمؿ:

 معرفة ا ىداؼ التي تـ تحقيقيا.، ك التنفيذ

كبعد استعراض المعمكمات الخاصة بميارة إدارة الكقت تأكد لمباحث أنيا تعد مف الميارات الحيكية 

 ،ف في كزارة الداخمية الفمسطينية بشكؿ خاصك جميع العامميف بشكؿ عاـ كالعامم ياكالضركرية التي يحتاج
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قاط الضعؼ في إدارة الكقت في النيكض بكاقع ا فراد كنجاح ا عماؿ كمكاجية ن يلما ليا مف دكر حقيق

مف خلاؿ التركيز عمى مفيكـ أف الكقت مف مكارد الإنتاج التي يجب تنميتيا كالحرص عمييا كخاصة 

 .كاستلمارىا

 :اتخاذ القرار 8.2.2

يأتي عادة ،  نو الإدارةفصاح إكراىي عف إالقرار ىك  :(80: 2006 )السكارنة، مفيوم اتخاذ القرارأ. 

صاحب القرار أك صاحب السمطة في  دارةكلكف المكاجية تتـ معبرة عف إ و،لمكاجية مكقؼ يفرض نفس

تسير  أزمةبدائؿ مطركحة لحؿ مشكمة ما أك  ةبيف عد اراختيمكاجية ىذا المكقؼ، في الحقيقة عبارة عف 

 .امعينن  عملا

كما عرؼ  ،الفصؿ أك الحكـ في مسألة ما أك قضية أك خلاؼ ىك (:341: 1993 )شيحا، القرار لغةك 

ك الحؿ ا فضؿ ا حسف مف بيف عدة طرؽ أار الطريؽ أك المسمؾ أك المنيج ختياالقرار عمى أنو يعني  

"مشتؽ مف  كالقرار ،ىج أك حمكؿ متكافئةأك مسالؾ أك منا في  فيقاؿ قر   ،التمكيف أصؿ معناه ىكك  "قر 

 بو كتمكف فيو. أم قر   ،المكاف

الكاعي بيف البدائؿ المتاحة  الاختيارالقرار بأنو ( Nigro, 1994: 66نيجر ) يعرؼ :اصطلاحاالقرار ك 

النيائي كالإدارة المحددة لصناع القرار ( القرار بأنو البت 15: 1997 كيعرؼ )دركيش كتكلا، .في مكقؼ

 نتيجة محددة كنيائية.إلى  يجب فعمو لمكصكؿ بكضع معيف كما لا بشأف ما يجب

، جيياايك إدارة الفرد عمى التصرؼ بشأف المشكمة التي  استقراريتضح مف التعريفات السابقة أف القرار ىك 

دراؾ يقكـ بو الفر  اختيارفعؿ  كالقرار ىك د بيف مجمكعة مف البدائؿ المحددة بطريقة مدركسة تـ عف كعي كا 
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 ملؿ كا فضؿ ليككف لو ا لر النافع كالمفيد في ا اختيار يةا، كالمعنى العممي ىك كيفعشكائي ااختيارن كليس 

 .المدل القريب كالمدل البعيد

يا لحؿ ىي عممية طرح بدائؿ أك حمكؿ محتممة كمناقشت :(356: 2009 )السكارنة، صناعة القرارب. 

 المشكمة مكضكع البحث أك الدراسة.

بيف البدائؿ مف  الاختيارالعممية التي يتـ مف خلاليا  بأنو( 29: 2001 )السبيعي، يعرفو القرار: اتخاذت. 

 أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة.

أنو العممية التي تتعمؽ بالحصكؿ عمى ب( Murray & Mcclure, 2000: 311) كيعرفو ماكمكل كمكارم

 .مات كالسيطرة عمييا كاستخداميا لتحقيؽ بعض ا ىداؼالمعمك 

القرار تتـ بالحصكؿ عمى المعمكمات المتعمقة بالمشكمة كتحديد البدائؿ  اتخاذيلاحظ أف عممية كعميو، 

 اختيارأفضميا، أم ىي عممية  اختيارالمتاحة لمحؿ كمف لـ عممية المفاضمة بيف ىذه البدائؿ مف أجؿ 

كلر أك اختيار خطة عمؿ مف بيف عدة خيارات متاحة أماـ المدير بقصد حؿ أك بديؿ مف بيف بديميف أ

 .زمةالمشكمة كالخركج مف ا 

ىك الذم يختار القرار الذم يناسبو في ضكء الشركط المكضكعة  :(81: 2007)حبيب،  متخذ القرارث. 

الحقيقة عمؿ إدارم يملؿ القرار ىي في  اتخاذكبذلؾ تككف مرحمة  ،مسبقا كلا يحؽ لو تجاكز ىذه الشركط

 في عممية صنع القرار. اجانبا كاحدن 

أنيا المفضمة بيف البدائؿ المتاحة مف مجمكعة حمكؿ بديمة كمطركحة بيعرؼ الباحث ميارة اتخاذ القرار ك 

الحمكؿ مف خلاؿ التعامؿ معيا بكاقعية  أفضؿ إلىأك تسيير عمؿ كصكلا ما أك مشكمة  أزمةلمكاجية 

 .كبصكرة مدركسة
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القرارات ىك محكر العممية الإدارية،  اتخاذإف  :(111: 2000)المنصكر كجكاد،  أىمية اتخاذ القراراتج. 

ذلؾ أنيا عممية متداخمة في جميع كظائؼ الإدارة كنشاطاتيا، فعندما تمارس الإدارة كظيفة التخطيط فإنيا 

 ـرسـ السياسات أ ـاليدؼ أسكاء عند كضع  ،تتخذ قرارات معينة في كؿ مرحمة مف مراحؿ كضع الخطة

 الإدارةأفضؿ الطرؽ كا ساليب لتشغيميا، كعندما تضع  اختيار ـالملائمة أ تحديد المكارد ـعداد البرامج أإ

فإنيا تتخذ قرارات بشأف الييكؿ التنظيمي كنكعو  ،المتعددة ملائـ لمياميا المختمفة كأنشطتياالتنظيـ ال

المختمفة كنطاؽ  با عماؿ، كا فراد الذيف تحتاج لدييـ لمقياـ كا قساـ الإداراتكحجمو كأسس تقسيـ 

كظيفتو القيادية فإنو يتخذ كالاتصاؿ، كعندما يتخذ المدير  كالمسؤكليةالإشراؼ المناسب كخطكط السمطة  

عيـ كتحفيزىـ عمى دكاف باستلارة ـكتنسيؽ جيكدىـ أ مرؤكسيو   تكجيوعند  سكاء ،القراراتمف  ةمجمكع

ف تحديد أضا تتخذ قرارات بشيحؿ مشكلاتيـ، كعندما تؤدم الإدارة كظيفة الرقابة فإنيا أ أـلجيد ا ا داء

عمى الخطة، كالعمؿ عمى تصحيح  ملتي سكؼ تجر اكالتعديلات  ،ير الملائمة لقياس نتائج ا عماؿيالمعا

العممية الإدارية تخاذ القرارات في دكرة مستمرة مع استمرار ا عمميةتجرم  ا خطاء إف كجدت، كىكذا

ساسيا يتـ اتخاذ أمعايير مناسبة عمى إلى  الاستنادبد مف  كليذا لا ،فالقرارات تتصؼ بالفردية نفسيا،

 القرارات في المشركعات الصغيرة.

( بيف عدة أنكاع مف القرارات عمى النحك 75: 1991 رؽ سايمكف )النمر كآخركف،في :القراراتنواع أح. 

 التالي:

تحقيؽ إلى  يؤدم ادؼ: ىك الذم يرتبط باليدؼ النيائي، كالقرار غير اليادؼ: ىك الذم لاالقرار الي. 1

 اليدؼ النيائي.



 

50 
 

 رتحقيؽ اليدؼ النيائي، كالقرار غيإلى  بدائؿ تؤدم اختيارإلى  القرار الذم يعكد كى القرار الرشيد:. 2

 .عمى الكصكؿ لميدؼ النيائي الرشيد: ىك القرار العفكم الذم لا يساعد

القرار المبرمج: ىك القرار الذم يخضع لحسابات كخطط دقيقة، كيتبع جداكؿ زمنية محددة كمقننة، . 3

كتختمؼ أساليب معالجة القرار غير المبرمج عف  .قرار غير المبرمج: يتطمب قدرا كبيرا مف الابتكارلكا

 القرار المبرمج.

 اصر ا ساسية لمقرار ىي:العن فإ (:19: 2005 )عفيفي، العناصر الساسية لمقرارخ. 

حيث تكجد مشكمة أك صعكبة تعترض الفرد، كلذلؾ فإف إرادة الإنساف لا تتحرؾ نحك  عنصر المشكمة:

 اتخاذ القرار إلا بكجكد تمؾ المشكمة مف جانبو.

د مف كالفاعمة بيف عد كالمكازنة الرشيدة لعممية المفاضمةا ئؿ: فالقرار لا بد أف يككف كليدتعدد الحمكؿ كالبدا

 الحمكؿ كالبدائؿ المتاحة.

بييا الفرد مع الحؿ ا ملؿ لممشكمة التي يجالكي يتحقؽ ذلؾ يجب تعديؿ القرار كتطكيره بما يتفؽ عقميا ك 

 كبما يحقؽ اليدؼ المطمكب.

الجميع يتفؽ أف القرار الجيد ىك القرار الذم تمت : (360: 2009 )السكارنة، القرار اتخاذخطوات د. 

قبؿ إصداره، بمعنى أننا قبؿ أف نتخذه، فإننا نككف قد درسنا جميع الخيارات المتاحة لنا دراستو جيدا 

قرار مدركس يتطمب الكلير مف  اتخاذفإف  وكعمي و،ناحية كفيمنا كؿ مضمكف مف مضامينكنظرنا في كؿ 

مع ذلؾ فإف الصائبة، ك  القراراتإلى  الكصكؿإلى  التفكير لمركره بعدة مراحؿ كخطكات تيدؼ في النياية

اؾ طريقة كضعيا عمماء النفس نقدر يسير مف التفكير الحقيقي، كى باستخداـتتخذ  القراراتمعظـ 

تعريؼ ك إدراؾ المشكمة،  القرار بشكؿ مستقؿ كىي: اتخاذكالاجتماع مككنة مف مراحؿ تكضح كيفية 
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تحديد بدائؿ حؿ ك تحميؿ المعمكمات، ك جمع المعمكمات كالبيانات المرتبطة بالمشكمة، ك المشكمة، 

 تقييـ التنفيذ.ك تطبيؽ البديؿ، ك اختيار البديؿ ا ملؿ، ك المشكلات، 

القرار  اتخاذ( أف عممية 69: 2007يرل سايمكف )حبيب،  لتي تمر بيا عممية اتخاذ القرار:المظاىر ا. ذ

 مظاىر كما يمي: ةتتميز بللال

ت في العمؿ، لـ جمع المعمكما تؾارار قإلى  الذكاء: كيتملؿ في البحث عف الجكانب التي تحتاج. 1

 بعادىا كحقيقة معناىا.أعنيا، لـ التعرؼ عمى المشكمة ك 

 يجاد الطرؽ المحتممة لمحمكؿ كتحميميا كتقييميا.ا  ، ك الابتكارالتصميـ: كىك عبارة عف . 2

 فضؿ مف بيف الحمكؿ المتاحة لـ كضع ىذا البديؿ االبديؿ  اختيار: كىك عبارة عف الاختيار. 3

 لمنجاح. لان احتماأكلر الحمكؿ  باعتبارهمكضع التنفيذ 

ظ أف ىذه المظاىر الللالة الرئيسية التي تمر بيا عممية اتخاذ القرار عممية متداخمة كلا يمكف لاحى كيي 

  نيا،  نيا عناصر لعممية مستمرة.الفصؿ بي

 (19: 2009 )عبد الله، :القراراتمزايا المشاركة في اتخاذ . ر

كجعؿ القرار المتخذ أكلر لباتا كقبكلا لدل العامميف فيعممكف عمى  تحسيف نكعية القرار،تساعد عمى  -

 تنفيذه بحماس شديد كرغبة صادقة.

تحقيؽ اللقة المتبادلة بيف المدير كبيف أفراد المؤسسة مف ناحية، كبيف المؤسسة إلى  تؤدم المشاركة -

 مف ناحية أخرل. معوكالجميكر الذم يتعامؿ 
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التنظيـ، ي عممية صنع القرارات ألرىا في تنمية القيادات الإدارية في المستكيات الدنيا مف لممشاركة ف -

ا لتقبؿ علاج استعدادكلية كتفيميـ  ىداؼ التنظيـ، كتجعميـ أكلر ؤ كتزيد مف إحساسيـ بالمس

 في صنعيا.  اشترككاالمشكلات كتنفيذ القرارات التي 

 كتأكيد الذات. الاحتراـشباع حاجة ا  ة للأفراد ك مى رفع الركح المعنكيتساعد المشاركة ع -

القرار، كتختمؼ  اتخاذتتعدد العكامؿ التي تحد مف السرعة في عممية  لعوامل المؤثرة في عممية القرار:ا. ز

العكامؿ باختلاؼ المؤسسات كمف يديرىا كا نظمة التي تسكدىا كالبيئات التي تتكاجد فييا، كأىـ تمؾ 

( 41: 2004 )الزىراني، .التنظيميةالعكامؿ الاجتماعية، العكامؿ الشخصية،  ىي: العكامؿالعكامؿ 

 (43: 2003 ك)ا سمرم، (265: 2003 ك)كنعاف،

كالحيكية  البارزةأنيا تعد مف الميارات القرار تأكد لمباحث  اتخاذالمعمكمات الخاصة بميارة  استعراضكبعد 

ف في كزارة الداخمية ك حتاجيا الجميع بشكؿ عاـ كالعاممارة، يللإد اراقين  احضاري   اأسمكبن كالضركرية كتعتبر 

مف عقبات  خمكلا ي العمؿ خصكصا أف ،حيكم في تسيير ا عماؿك دكر بارز  مف بشكؿ خاص لما ليا

 ،قؿ ا ضرارأقرارات خلاقة ب اتخاذإلى  بحاجة الذم يجعمو مرحمكؿ مبتكرة، ا إلى  كمشكلات تحتاج

عماليـ أالتي مف المحتمؿ أف تكاجييـ في  كالعامميف فييا تحسبا لممشكلاتكمف لـ النيكض بالمؤسسة 

 القرار. كاتخاذكمكاجية نقاط الضعؼ  ،الحالية كالمستقبمية

كالتكاصؿ، العمؿ كفريؽ، العمؿ  الاتصاؿمؽ بجانب أىـ الميارات الناعمة )كبعد عرض ىذا المبحث المتع

لممتغير  السبعةالقرار( كالتي تملؿ المتغيرات  اتخاذالكقت،  ، التخطيط، إدارةزماتتحت الضغط، إدارة ا 

عدد لا بأس بو مف الباحليف، حيث تضمف  باىتماـقد حظيت  االمستقؿ في ىذه الدراسة، يجد الباحث أني

مكانية إلى أبرزىا: ماىية كمفيكـ الميارات  ىذا المبحث جكانب متعددة للأفراد  سابياإكجانب أىميتيا كا 



 

53 
 

امميف في كزارة الداخمية الفمسطينية، كتكافر ىذه الميارات لدل العامميف في الكظائؼ كخصكصا الع

 نيا تعد مف الميارات الضركرية لمرقي بأداء العامميف كخصكصا  ،في كزارة الداخمية شيء ميـ فيةاشر الإ

 ساسية التي يجب مف الميزات كالسمات ا باعتبارىالؾ  ىميتيا ، كيرجع ذالإشرافيةالعامميف في الكظائؼ 

خر إذا ما أعماليـ، فيي تميز كؿ مكظؼ عف الآبيا كأف يكظفكىا في  يتمتعكاعمى العامميف في الكزارة أف 

 نجازاتو المينية.ا  في العمؿ كتحقيؽ طمكحاتو ك  ا داءبأراد التميز 
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 نلعاممين أداء اتحسي 3.2

دارية بشكؿ ىتماـ كالبحث في الدراسات الإالا مف كبير بنصيبالمفاىيـ التي حظيت  أىـ مف ا داء يعد

لتدخؿ لؾ  ىمية المفيكـ عمى مستكل الفرد كالمؤسسة ك كؿ خاص، كذسات المكارد البشرية بشار عاـ كبد

مف المكضكعات التي نالت اىتماما  ا داءكتنكعيا، كما يعتبر مكضكع  ا داءالمؤلرات التي تؤلر عمى 

نو يعد الكسيمة الكحيدة لتحقيؽ أىداؼ العمؿ إ إذ ،ةدار لات الإفي مجا كالإدارييفمف قبؿ المنظريف 

يعبر عف مستكل التقدـ الحضارم كالاقتصادم لجميع الدكؿ المتقدمة  ا داءف أفضلا عف  ،بالمنظمات

كركزت في  ،دارةا داء عمى أنو مف أىـ كاجبات الإتحديد إدارة إلى  لقد باتت المنظمات تنظر ،كالنامية

كتؤلر فيو سعيا لمعرفة الخمؿ  ،كمعرفة العكامؿ التي تحدده ا داءحاكلة التعرؼ عمى حقيقة البحث عمى م

 المطمكبة نظرا  ف أداء إداراتيـ ما ىك إلا ا داءية تحقيؽ مستكيات ، كذلؾ بيغكالعمؿ عمى تصحيحو

 .(33: 2006 ،الشنطيانعكاس للأداء الفردم داخميا )

: مفيكـ ساسية كىيالعناصر ا إلى  الكظيفي مف خلاؿ التطرؽ ا داءعمى  سيسمط الباحث الضكء 

 .ىـ العكامؿ المؤلرة عميو، كعممية تحسينوكأمحدداتو، ك معدلاتو، ك عناصره، ك ، ا داء

 :الداءمفيوم  1.3.2

قيا، كيعبر عف مدل لتحقي اللازمةىداؼ كالكسائؿ التي تعكس كلا مف ا  ةنشطىـ ا أمف  ا داءيعتبر 

إلى  كيرتبط بالمخرجات التي تسعى المؤسسات ،نجاز المرغكب في العمؿغ مستكل الإك بمك أعامؿ كفاءة ال

إلى  يرقى ذا كاف لاإما أنو يحقؽ الغرض منو، إنجازه، فإا لمعمؿ المطمكب مناسبن  ا داءذا كاف إتحقيقيا، ف
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دريب العامميف عمييا كت لؾ يتطمب استحداث كسائؿ كطرؽ جديدةف ذإف ،نجاز العمؿلإالمستكل المطمكب 

 (20: 2013 )ابك كريـ، .أدائيـكتحسيف مستكل  كفاءتيـلرفع 

ـ بالميارات كالقدرات لماميكا   ،كقد عرفو الباحث المزيف بأنو مدل فيـ العامميف في المنظمة لطبيعة عمميـ

عمؿ المطمكب. داد نفسي لإنجاز البيا ضمف استع يكمفكفلمقياـ بميماتيـ التي  اللازمةدارية الفنية كالإ

 (29: 2015مكط، قر )

الناتج النيائي  باعتبارهيحتؿ مكانة خاصة داخؿ أم مؤسسة أىمية كانت أك حككمية  ا داءكالتميز في 

 اارن كلر استقر أف المؤسسة تككف مستكل الفرد كالمؤسسة كالدكلة،  ؾ عمى كذل نشطة بيا،لمحصمة جميع ا 

 (38: 2010 )شاىيف،. متميزا فيياداء العامميف أطكؿ بقاء حيف يككف أك أ

 .(: يعني تنفيذ ميمة أك تأدية عمؿ17: 2004)الرازم، المغة في  ا داء

 لكيفية استخداـ منتسبي المؤسسة لممكارد البشرية كالفنية كالمالية. انعكاس :اصطلاحا ا داء

ميارات مف خلاؿ لى إ نجاز الناجـ عف ترجمة المعارؼ النظرية( عمى أنو: الإ94: 2002 )نصر، وعرفك 

 .الممارسات العممية كالتطبيقية ليذه النظريات كبكاسطة الخبرات المتراكمة كالمكتسبة في مجاؿ العمؿ

 افكري   ا أـعضميسكاء أكاف ك الجيد مف طرؼ المكظفيف بأنو النشاط أك الميارة أ ا داءكيعرؼ الباحث 

 .ةليو بكفاءة كفاعميلإتماـ المياـ الكظيفية المككمة إ

قصى أداء العامميف إلى أنتاجية كرفع مستكل نكاعيا إلى تعظيـ الإأتسعى المؤسسات اليكـ بشتى ك 

كبر أالمؤسسات اليكـ  وتكلي برز ماأمف ك  ،كذلؾ لضماف بقائيا كاستمرارىا في مزاكلة نشاطيا ،المستكيات
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العممية  المؤسسة أداةالعامميف داء أ، حيث يعتبر وا داء ككيفية تحسينو كالحفاظ عمي ىك ىميةدرجة مف ا 

 (58: 2004 الغايات كالرسالة التنظيمية كالخدمية فييا. )الزيبؽ، لإنجازىدافيا كالكسيمة الفعالة ألتحقيؽ 

 :الداءعناصر  2.3.2

 تتملؿ عناصر ا داء الكظيفي في: ( 40: 2004 ،السكراف: )الوظيفي الداءعناصر أ. 

 ,الخمفية العامة لمكظيفةك  ،الميارات التقنيةك  ،المعرفة العامةكىي  المعرفة بمتطمبات الكظيفة:. 1

 .كالمجالات المرتبطة بيا

 .يدركو المكظؼ عف عممو نكعية العمؿ: مدل ما. 2

كمقدار  ،نجازه في الظركؼ العاديةمقدار العمؿ الذم يستطيع المكظؼ إ: كمية العمؿ المنجز. 3

 .نجازسرعة الإ

 ،كقدرة المكظؼ عمى تحمؿ مسؤكلية العمؿ ،شمؿ الجدية كالتفاني في العمؿ: كتالملابرة كالكلكؽ. 4

 .يـ نتائج عممويكتق ،رشاد مف قبؿ المشرفيفالتكجيو كالإإلى  كمدل حاجتو ،نجاز العمؿكا  

أدائو طلاع عمييا بغية تحسيف الذم بدكره يقكـ بالابشكؿ مباشر عمى المكظؼ،  ا داءعناصر كتنعكس 

مف  ذلؾ العمؿ، تطمبياي داء الفعاؿ  م مكظؼ يعني تحقيؽ نتائج معينة ا(. ف288: 2001)المصرم، 

جراءاتقياـ المكظؼ بأعماؿ كمياـ معينة تتفؽ كسياسات  ؿخلا  وكظركؼ بيئة التنظيـ الذم يعمؿ في كا 

( التالي 3.2محصمة تفاعؿ عكامؿ كليرة كالشكؿ رقـ ) الفعاؿ  م مكظؼ ىك ا داءذلؾ المكظؼ، إف 

 ضحيا.يك 
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 الفعاؿ( ا داء)نمكذج  :(3.2شكؿ رقـ )                   

 (306: 2008 الصباغ،المصدر: )درة ك                   

 في النقاط التالية: ا داء( عناصر Adam and Jex, 1999: 72) كذلؾ أكضح كؿ مف

تحميؿ ك المطمكب،  داءا تحديد ك الحالي،  ا داءتحميؿ ك تحديد ا ىداؼ،  :كيتضمف ا داءتخطيط  .1

 .يريالمعا

 .المكائح كالقكانيفك  ،الاتصاؿقنكات ك  ،المسؤكليات كالمياـكيتضمف:  ا داءتنظيـ  .2

تصحيح ا خطاء، ك التغذية الراجعة، ك الإرشاد، ك جراءات، تبسيط الإ كيتضمف: ا داء وتكجي .3

 .ملاحظة التقدـك 

العدالة ك الميارات المستيدفة، ك متكفرة، الميارات الك ، ا داءالقصكر في  :كيتضمف ا داءيـ يتق .4

ة السمكؾ أمكافك ، وكتكليق ا داءمراقبة ك القرارات المرتبطة با فراد،  اتخاذبيانات ك ، رضىكال

  .فراد كالمنظمةتحسيف أداء ا إلى  الكصكؿك الإيجابي كالتقدـ نحك ا ىداؼ، 

كمية العمؿ لأداء تتملؿ في: لل إضافية أخر  عناصر ؾما سبؽ مف العناصر فإف ىناإلى  كبالإضافة

 (43: 2010 )شاىيف،. نكعية العمؿك الملابرة كالكلكؽ، ك المنجز، 
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 :الداءمعدلات  3.3.2

، كقد يعتبر ا داءيتطمب كصؼ معدلات  ويميكتق ا داءف الحكـ عمى أ( 45: 2014، كيرل )الشريؼ

يستخدـ  داء نشاط معيف، كما أف تقدير  جراءإلخطة أك  اا أك أداة تخطيطية أك انعكاسن ىدفن  ا داءمعدؿ 

لبيئية المحيطة اكذلؾ حسب الظركؼ  ،ف مؤسسة  خرلمك  خريختمؼ مف مجتمع لآ ا داءمعدلات 

 :في أنيا تحقؽ ا ىداؼ التالية ا داءبالمؤسسة، كتكمف أىمية معدلات 

 مف أجؿ قياسيا. أكجو النشاط كالخدمات قبؿ البدء في العمميةكضع مكاصفات محددة لمعمميات ك 

 مف خلاؿ تكفير مؤشرات قابمة لمقياس. والمطمكب أك المرغكب في ا داءتكضيح مستكل 

 الفعمي لمعامميف. ا داءس االمعاكنة عمى قي

 ر محددة مسبقا.يالفيـ المتبادؿ بيف الرؤساء كالمرؤكسيف  ف تصرفات الجميع تحكميا معاي

 .ا داء فاعميةالتي تعيؽ  الانحرافاتك تكفير ا سس السميمة لمعالجة المشكلات أ

 :( كىي4.2كتتـ ىذه العممية مف خلاؿ الخطكات التي يكضحيا الشكؿ رقـ )

 

 الكظيفي( ا داء(: )كصؼ معدلات 4.2شكؿ رقـ )                        

 (57: 2004 : جرد بكاسطة )السكراف،المصدر                          
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 (84: 2014 ،الشريؼ) :النحك التاليمف الخطكات السابقة عمى كتـ تمخيص كؿ خطكة 

تغيير  ا لـ يسبؽ قياسو، أكعملا جديدن  ا داءأنسب ا عماؿ لقياسيا، فقد يككف مكضكع  اختيار :الاختيار

، أك بطريقة أداء العمؿ تتطمب تحديد زمف نمطي جديد أك شكاكل العامميف مف ضيؽ الكقت المسمكح بو

 سباب.غيره مف ا  أك ،داء عمؿ معيفأ

التسجيؿ: كىذه الخطكة تركز عمى تسجيؿ الحقائؽ كالبيانات المتعمقة بالظركؼ التي يتـ فييا العمؿ 

 ا داءعناصر تملؿ إلى  كتتضمف ىذه المرحمة تكصيؼ العمؿ كتقسيمو ،كا ساليب كعناصر النشاط

 في النشاط المحدد. الظاىر

الكسيمة  استغلاؿلمتأكد مف  انتقائياالبيانات المسجمة  اختيارركز عمى : كىذه الخطكة تالانتقادمالتحميؿ 

 .الإنتاجيةلا تساعد عمى التي كالحركات ا كلر فاعمية كعزؿ العناصر الغريبة 

 كباستعماؿ: كتختص ىذه الخطكة بقياس كمية العمؿ المستغمة بكؿ عنصر كمصطمحات الكقت ساالقي

 مؿ.سمكب الفني المناسب لقياس العا 

كتحديد طريقة التشغيؿ التي حدد ليا  ،ة النشاطات تحديدا دقيقامكتتـ ىذه الخطكة بتحديد سمس :التحديد

 ساليب المعنية.كتحديد الكقت القياسي لمنشاط كا الكقت، 

 (:62: 2004 )السكراف، الداءمحددات  4.3.2

دراؾ لمدكر كالمياـ، كىذا كالقدرات كالإ بدأ بالجيد المبذكؿلر الصافي لجيكدىـ التي تأداء العامميف ىك ا 

: لمعلاقات المتداخمة بيف كؿ مف نتاجه  وعمى أن ونظر إليف يي أىك مكقؼ معيف يمكف  ا داءيعني أف 

دراؾ الدكرك القدرات، ك الجيد،    .ا 
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العكامؿ التي تحدد ىذا المستكل الكظيفي لمعامميف، فإف ا مر يتطمب معرفة  ا داءكلتحديد مستكل 

نتائج  كاختلاؼ ا داءكنظرا لتعدد ىذه العكامؿ كصعكبة معرفة درجة تألير كؿ منيا عمى  ،تفاعؿ بينياالك 

، ا داءالدراسات السابقة التي تناكلتيا، فإف الباحليف يكاجيكف صعكبات في تحديد العكامؿ المؤلرة عمى 

 ترجع للأسباب التالية: ا داءـ بينما يرل مجمكعة مف الباحليف أف الصعكبة في تحديد العكامؿ التي تحك

 .محددات أداء فئة ليست ىي محددات أداء فئة أخرل -

فراد العامميف في مؤسسة ليست بالضركرة ىي نفسيا محددات أداء ا فراد العامميف محددات أداء ا  -

 في مؤسسة أخرل.

 .ا داءيجابي في تحديد محددات إلر سمبي أك أالعكامؿ البيئية الخارجية ليا  -

مف معرفة كميارة كرغبة كاىتماـ  ويتألر بالمكاقؼ، فالمكظؼ كما يممك ا داءرل مرسي كالصباغ أف كي

ت كما تفرضو كاجبامف مياـ ك  تطمبوكالكظيفة بما  ا داءكقيـ كدكافع يعد محددا رئيسيا في تحديد مستكل 

، كالمكاقؼ ا داءد مستكل ا في تحدييعد أيضا محددا رئيسيفرص لمنمك الكظيفي و المف تحديات، كما تقدم

كأساليب الكقاية،  ،كجامد ف مكارد مادية، كىيكؿ تنظيمي مرفتضمنو مف بيئة تنظيمية كما تكفره متبما 

 (44: 2004 )الزيبؽ، .ا داءعد محددا رئيسيا في تحديد مستكل تنماط القيادة أك 

 :الداءأىم العوامل المؤثرة عمى  5.3.2

ف تمؾ العكامؿ ا بعاد، ك  ،  نو مجاؿ كاسع متشعبا داءلمؤلرة في فاعمية يصعب تحديد كافة العكامؿ ا

× البيئة ×  داء= القدرة اف وخر يخرج عف سيطرتع بعضيا لسيطرة المكظؼ كبعضيا الآمتعددة يخض
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 ا داءالقصكر في فيـ طبيعة التفاعؿ بيف محددات إلى  بعض الباحليف تمؾ الصعكبة كالدافعية، كما يعز 

 ىميا:أ( 423:2008(، كقد ذكر )درة كالصباغ، 46:2004، )الزيبؽ ظيفيالك 

 .غياب ا ىداؼ المحددة -

 .عدـ المشاركة في الإدارة -

 .ا داءاختلاؼ مستكل  -

 .التسيب الإدارم -

يتضح مما سبؽ أف تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية يرتبط بالعديد مف المؤلرات الداخمية كالخارجية 

 والدراسة، كعمي ورات باختلاؼ اليدؼ الذم تقكـ عميئيـ، كتختمؼ ىذه المؤلاعمى مستكل أد التي تنعكس

فقد تناكلت ىذه الدراسة تألير الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية حتى 

د الميارات التي تؤلر عمى مف الدراسات السابقة لمباحليف كنتائج ىذه الدراسة في تحدي الاستفادةيتسنى 

تحسيف أداء العامميف مف كافة الجكانب، بيدؼ الحصكؿ عمى خلاصة نتائج الدراسات التي تناكلت ىذا 

فضؿ، بما يعكد بالنفع أكزارة الداخمية الفمسطينية بشكؿ المكضكع لمعمؿ عمى تحسيف أداء العامميف في 

 عمى أداء العامميف ككؿ.

 :الداءعممية تحسين  6.3.2

 ،آبادم)الفيركز  مما سبؽالحسنة ضد السيئة، كالتحسيف جعؿ كؿ شيء أفضؿ : التحسيف في المغة

1096:2003). 
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نتاجية العمميات، كتحقيؽ  استخداـ :اصطلاحا ا داءتحسيف  جميع المكارد المتاحة لتحسيف المخرجات كا 

 (11:2012 ،الخزامي عبد الحكيـ) التكامؿ بيف التقنية الصحيحة التي تكظؼ رأس الماؿ بالطريقة الملمى

 كالإمكانياتالعامميف في كزارة الداخمية الميارات كالمكارد  استخداـ إجرائيا بأنو: ا داءكيعرؼ تحسيف 

 المتاحة لتحسيف إنتاجية العمؿ بكفاءة كفاعمية كتحقيؽ ا ىداؼ في أقصر كقت ممكف، كأقؿ تكمفة كجيد.

حالة إلى  محاكلة النيكض بالشيء ىك ا داءتحسيف  (:48:2010 ،)صياـ الداءتعريف تحسين أ. 

جميع المكارد المتاحة لتحسيف  باستخداـؾ كذل، أفضؿ أك المحافظة عمييا كتطكيرىا إذا كانت جيدة

عمى التغذية الراجعة  عتمادلاباالمخطط لو  ا داءعمى مقاييس لقياس  كبالاعتماد ،ا داءالمخرجات ك 

لـ تطبيؽ مدخلات  الانحرافاتكمات كعرضيا عمى العامميف لغرض تصحيح الدقيقة لتكفير ىذه المعم

، الإنتاجية)الجكدة،  :ناصر التاليةعمؤسسة تكازف ال  م ا داء، كيتطمب تحسيف ا داءتحسيف 

 .( كيطمؽ عمى ىذا المنيج المتكامؿ إدارة تحسيف الجكدة الشاممةالتكنكلكجية، التكمفة

 ،ير أداء دقيقة ككاضحة مف خلاؿ عدة طرؽ أىميا )اليكريمعايتـ كضع  :الداءير يمعاب. 

73:2006:) 

 .تقنية العصؼ الذىني كالتفكير الإبداعي استخداـ -

 ترتيب ا كلكيات حسب أىميتيا كدرجة صعكبتيا. -

 كلكيات.أكلكيات ضمف أكضع  -

 التنفيذ فييا.عناصر الجكدة كالكمية كالكقت كالعممية في صياغة المياـ كتحديد طرؽ قياس  استخداـ -

 السابقة المستخدمة كالعمؿ عمى تقييـ مدل فائدتيا في قياس أداء العمؿ. ا داءمراجعة معايير  -

 ر مع المديريف.يمناقشة المعاي -
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طبقات أساسية  عناصر أك ةتتككف إدارة الجكدة الشاممة مف خمس عناصر إدارة الجودة الشاممة:ت. 

كالمكافآت كالاعتراؼ  ،التألير التنظيميك ، التسميـك  التسمـ عممياتك ، المفاىيـ ا ساسيةك  ،والتكجيتتملؿ في: 

  بالفضؿ.

 :بالتالي ا داءتتحدد خطكات تحسيف  :الداءخطوات تحسين ث. 

 (50:2008 )عايش، ا داءالخطكة ا كلى: تحميؿ 

 (26:2012 ،)البمبيسي الخطكة اللانية: البحث عف جذكر المسببات

 (51:2008 )عايش، ر كسيمة التدخؿ أك المعالجةالخطكة اللاللة: اختيا

 (51:2008 التطبيؽ )عايش، الخطكة الرابعة:

 (26:2012 )البمبيسي، المباشرة الاتصالاتالخطكة الخامسة: 

 (28:2009 العجمة،) المراجعة كالمتابعة الخطكة السادسة:

 داء:إدارة ال 7.3.2

 ضماف إلى تيدؼ( Erez and Kanfer، 1983) ا ىداؼ نحك مكجية عممية ىي( PM) ا داء إدارة

 كتحسيف بقياس المؤسسات تقكـ(. Huselid، 1995) المكظفيف إنتاجية لزيادة التنظيمية العمميات كجكد

، Venkatraman and Ramanujam؛ Kaplan and Norton ،2001) لدييا العاممة القكل قيمة

 المكظفيف  داء مستمرة مراجعات تتضمف التي( PA) المنتظمة ا داء تقييمات خلاؿ مف( 1986

 حيكم عنصر ىي فمسطيف دكلة فإف كبالتالي،(. Levy and Williams، 2004) الفرؽ في الفردييف

 تحقيؽ في حقنا يساىـ المكظفيف أداء أف ضماف إلى إدارة ا داء يدؼت. التنظيمي ا داء إدارة تنفيذ لنجاح
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،  Huselid) كالإنتاجية ا داء لإدارة شامؿ نيج مف كجزء اتخدامياس ينبغي كبالتالي،. التنظيمية ا ىداؼ

Jackson and Schuler ، 1997 .)ا داء تقييـ قيمة ثتحدي تـ لقد ا خيرة؛ السنكات في ذلؾ، كمع 

ا أكلر" أداء محادلات" لصالح متزايد بشكؿ السنكم  تقييـ أك الراجعة التغذية أنظمة تظؿ لذلؾ،. انتظامن

 تشير ذلؾ، عمى علاكة(. CIPD، 2017) ا داء إدارة لدكرة ا ساسية الجكانب أحد نتظـالم ا داء

 دكر حكؿ كالممارسيف ا كاديمية ا كساط بيف متباينة نظر كجيات كجكد إلى للأدبيات شاممة مراجعة

 .السنكم ا داء

 :الداءبالميارات الناعمة عمى تحسين  زامتلالا أثر  8.3.2

 

 (12:1972 )كميفمنذ، لر الميارات الناعمة عمى تحسيف ا داء.أ(: 5.2الشكؿ رقـ )

 فيي تيدؼ ،يتككف نظاـ تحسيف الخدمات الحككمية مف خمس مراحؿ تطبيقية: الداءمنيجية تحسين أ. 

كما تعتمد عمى مفيكـ التحسيف المستمر الذم يعني  متمقي الخدمة كمحاكلة تمبيتيا، احتياجاتتحديد إلى 

عف طريؽ  باستمرارر المكضكعة لمخدمات، كتبحث يباستمرار كفؽ المعاي ا داءتقيس  أف المؤسسات

  : منيجية تحسيف ا داء:(6.2مبيف في الشكؿ رقـ ) كما ىك ر،لتحسيف ىذه المعايي
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 (5:2010 ،المصدر )كزارة تطكير القطاع العاـ

 كىي: ا داءف مداخؿ لتحسي ة( للال88:2008 ،حدد )الفايد :الداءطرق تحسين ب. 

 إف تحسيف المكظؼ أكلر العكامؿ صعكبة في التغيير، فالمكظؼ بحاجة ،كؿ: تحسيف المكظؼالمدخؿ ا 

 :كىي ئوسائؿ لإحداث التحسيف في أدا، فيناؾ عدة ك ا داءتغيير أك تحسيف في إلى 

ابي عف المكظؼ  إيج اتجاهكاتخاذ  وكيز عمى نكاحي القكة كما يجب عممالكسيمة ا كلى كتتملؿ في التر 

دراؾ الاعتراؼالتي يعاني منيا ك  ا داءبما في ذلؾ مشاكؿ  حقيقة أنو لا  بأنو ليس ىنالؾ فرد كامؿ كا 

مف  ا داءيمكف القضاء عمى جميع نكاحي القصكر كالضعؼ لدل المكظؼ كتركيز جيكد التحسيف في 

 .مما لدل المكظؼ مف مكاىب جديدة كتنميتيا الاستفادةخلاؿ أساليب 

، كاف بامتياز: كتتملؿ في التركيز عمى التكازف بيف ما يرغب الفرد في عممو كبيف ما يؤديو الكسيمة اللانية

مف خلاؿ السماح للأفراد الممتاز  ا داء احتمالاتإلى  ؤدمي ا داءكجكد العلاقة السببية بيف الرغبة ك 

 كاىتماماتيـنسجاـ بيف ا فراد ر الاعماؿ التي يرغبكف أك يبحلكف عف أدائيا كىذا يعني تكفيبأداء ا 

 كالعمؿ الذم يؤدل في المؤسسة.

مرتبطة  ا داءبط با ىداؼ الشخصية حيث يجب أف تككف مجيكدات تحسيف : الر الكسيمة اللاللة

منيا مف خلاؿ إظيار أف التحسيف المرغكب في  كالاستفادة ،كأىداؼ المكظؼ اىتماماتكمنسجمة مع 

 ما يزيد مف تحقيؽ التحسينات المرغكبة لممكظؼ.، ىتماماتحقيؽ ىذه الاسكؼ يساىـ في ت ا داء
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حيث تساىـ  ،ا داءإف التغير في مياـ الكظيفة يكفر فرصا لتحسيف ، المدخؿ اللاني: تحسيف الكظيفة

بطة لميمـ أك اذا كانت تفكؽ ميارات لإذ كانت مممة أك م ا داءمحتكيات الكظيفة في تدني مستكل 

ف نقطة البداية في دراسة كسائؿ تحسيف ا  مناسبة أك غير ضركرية، ك  حتكم عمى مياـ غيرالمكظؼ أك ت

في كظيفة معينة ىي معرفة مدل ضركرة كؿ ميمة مف مياـ الكظيفة خصكصا مع الاستمرار في  ا داء

داخؿ  اـأداء بعض المياـ حتى بعد زكاؿ منفعتيا كتكرار أداء مياـ خاصة بإدارة معينة بيف إدارات أك أقس

دارات كا قساـ فيما بينيا في أداء المياـ عمى كجو صحيح، كعمى ذلؾ يجب المؤسسة بسبب عدـ لقة الإ

 فقط، كمف كسائؿ تحسيف الكظيفة إتاحة الفرصة لممكظفيف مف ا ساسيةعناصرىا إلى  تقميص الكظيفة

ـ لممساىمة في حؿ ك مجمكعات مياـ أك لجاف كتكفير الطرؽ ليأكقت لآخر لممشاركة في فريؽ عمؿ 

 .مشاكؿ المؤسسة

ما ا لمتغير، فييا الكظيفة تعطي فرصن  لإف المكقؼ أك البيئة التي تؤد، المدخؿ اللالث: تحسيف المكقؼ

التي يتـ بيا  ةمف خلاؿ معرفة مدل مناسبة عدد المستكيات التنظيمية كالطريق ا داءتحسيف إلى  يؤدم

المتبادلة مع الإدارات كمع الجميكر  كالفاعميةسؤكلية كضكح خطكط الاتصاؿ كالمتنظيـ الجماعة ك 

 .المستفيد مف خدمة المؤسسة

تحسيف ك  تحسيف العمؿ،ك مداخؿ كىي تحسيف العامميف،  ةتشمؿ للال ا داءكيرل الباحث أف طرؽ تحسيف 

 ،تحسيف للأداء مف خلاؿ النشاطات العمميةإلى  التي تحتاجكبذلؾ يتـ تحديد نقاط الضعؼ  ،كقؼالم

 :ت الفمسطينية فكاف أبرزىا التاليكلكافة المستكيات في الكزارا

 .تحقيقويمكف  اكاضحن  ىدفناعدـ امتلاؾ بعض المكظفيف  -

 .عدـ مزاكلة العمؿ المناسب -
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 الشخصي لدييـ. ا داءزمة للأداء الفعاؿ كضعؼ  دكات اللااعدـ امتلاؾ المكظفيف  -

 كد كزيادة الإحباط.ضياع الجيإلى  عدـ تكفير فرص النجاح كالذم أدل -

 عدـ كجكد خطط إدارية كاضحة كمراقبة مف الجيات العميا. -

كالعامميف للأداء الفعاؿ  بالإدارةبفكرة كضع أسس صحيحة لمتدريب الذم يصؿ  الاىتماـلذا مف الضركرم 

 ايف قدرات المكظفيف كجعؿ أدائيـ ذطار التدريب الكظيفي لتحسإطبيؽ نظريات التنمية البشرية في كت

يعتبر العامؿ المحفز كالكحيد  في نياية السنة لا ا داءـ يف الاعتماد عمى تقيأكاتضح  ،فاعمية أعمى

 كتكجييو ا داءفي كيفية إدارة ىذا  يكلكف المشكمة الحقيقية ى ،لتحسيف أداء العامميف في كزارة  الداخمية

ة في كزارة الداخمية يساعد في البشريالتنمية  مبادئبتطبيؽ  الاىتماـجعؿ أيضا أنو  كفي ،بالشكؿ الصحيح

داء أحة كالسميمة كتحقيؽ القرار فييا قادريف عمى تطبيؽ الخطط الصحي يالقيادات العميا كصانع ؿجع

 .فضؿ لكزاراتيـ كتحقيؽ أىدافياأ

 المؤسسات العامة: 2.4

 المؤسسات العامة:مفيوم  1.4.2

الي كالإدارم بما ، ليتكفر لو بعض الاستقلاؿ الممرفؽ إدارم منح الشخصية المعنكية المفيكـ القانكني:

 .ميامو، كالغاية التي كجد مف اجميا عمى النحك المطمكب يكفؿ لو ممارسة
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 :وزارة الداخمية 2.4.2

حظيت الكزارة  ـ، كقد1994نشأت كزارة الداخمية منذ اليكـ ا كؿ لقياـ السمطة الكطنية الفمسطينية سنة 

 مف كا ماف سياسية باعتبارىا كاحدة مف أىـ الكزارات السيادية لدكرىا في تكفير ارعاية القيادة الباىتماـ ك 

تطكير قدرات جديدة في سبيؿ تنفيذ دكرىا، كتكفير خدمة أمنية أكلر إلى  كتسعى لممكاطف الفمسطيني،

ـ بدكرىا القياإلى  بالإضافة ،الفمسطيني بانضماـ جميع ا جيزة ا منية تحت مسؤكليتيا مجميكرل لان شمك 

، كضماف عيش الجميكر كحرياتو ا ساسي المتملؿ بحماية ركائز الدكلة ا ساسية، كصكف حقكؽ المكاطف

 الفمسطيني بأماف كلقة، كالتطمع نحك مستقبؿ كاعد.

تباع أقصر الطرؽ لإنجاز اادة الاعتبار لمكاطنييا مف خلاؿ يا إعيكضعت كزارة الداخمية نصب عين

أيسر الخدمات  إيصاؿقياس ت بناء التنظيمي كالييكمي كاستطاعذلؾ خطة الحيث كضعت ل المعاملات،

المكاطف الفمسطيني كإصدار جكاز السفر الفمسطيني إلى  المتعمقة بالشؤكف ا منية كالمدنية لتقديـ الخدمة

اة كما اىتمت الكزارة بتنظيـ الحي ،لمعاناة المكاطف في المطارات كالدكؿ التي يقصدىا االذم كضع حد  

مت مشاريع القكانيف لتنظيـ الحياة المدنية، كقد ،المدنية مف خلاؿ رعاية كمتابعة منظمات المجتمع المدني

أما مف الناحية الفنية فقد أنشأت مديرية الحاسكب التي قامت بربط كافة مديريات الكزارة بشبكة حاسكب 

 مركزية كفؽ أحدث النظـ العالمية المستخدمة في ىذا المجاؿ.

شكمت إدارة عامة لمشرطة أسست كبنت جيازا شرطيا مدربا كمؤىلا في كافة  بالشرطة فقد ما يتعمؽفي أما 

مف منتسبي الجياز بدكرات في  اكبير  االعمكـ الشرطية كافتتحت المدارس كمراكز التدريب كألحؽ عدد

 .بأحدث المعدات د الجيازكِّ الخارج كبالكميات الشرطية كزي 
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مكنتو مف القياـ ف اخمية ككضعت الخطط الكفيمة بنيكضوالمدني كرديؼ  ذرع الدكما أنشئ جياز الدفاع 

 .بالكاجبات الممقاة عمى عاتقو

ا ماف ف ك أما جياز ا مف الكقائي فقد أنشئ ضمف الخطة ا منية العميا لمسمطة الكطنية بيدؼ تكفير ا م

 .لممكاطف الفمسطيني كحماية مشركعو الكطني

اخمية كبقية الكزارات الفمسطينية بخطيف متكازييف، خط البناء كالتطكير كخط مكاجية لقد سارت كزارة الد

المؤسسة  اسياسة إسرائيؿ العدكانية التي تعمدت في السنكات ا خيرة كقؼ عممية النيكض التي تنشدى

تدمير جتياحات أك القصؼ ك كذلؾ بإعاقة عمميا مف خلاؿ الا ،الفمسطينية عمكما ككزارة الداخمية خصكصا

بعرض الحائط كافة القرارات  ةالاتفاقيات المكقعة كضارب بذلؾ كؿ مخالفةن مقار الكزارات المدنية كا منية 

 الدكلية.

كزارة الداخمية الفمسطينية مؤسسة كطنية سيادية، ذات مسؤكلية أخلاقية كاجتماعية ككاجبات مدنية إف 

سيادة، عف طريؽ تكفير  فمسطينية مستقمة ذات تساىـ في تطكير مجتمع حر كديمقراطي في دكلة ،كأمنية

نشاء بنية أمنية مستقرة تحظى بالاحتراـ كالدعـ عمى الصعيد ا مف كا  ماف كفرض سيادة القانكف كا 

 الكطني كالإقميمي كالدكلي.

تقكـ الكزارة بالإشراؼ عمى حماية الحقكؽ كالحريات العامة كاحتراميا كفؽ مبادئ القانكف الدكلي 

عات المحمية، كتساىـ في تعزيز كترسيخ اليكية الكطنية الفمسطينية كصكف حقكؽ ككاجبات كالتشري

ـ العرؽ أك المعتقد، فالجميع سكاسية أما الديف أك عمى أساس المكف أك الجنس أك المكاطنة دكف أم تمييز

  )www.moi.pna.ps) .كفالقان

http://www.moi.pna.ps/
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 سابقةالدراسات ال 5.2

 دراسة seethe بعنوان: حاجات الطمبة والمينيين لمتدريب عمى الميارات الناعمة (Necessity of 

soft skills training for students and professionals India:) 

التأكيد عمى ضركرة دمج برامج التدريب عمى الميارات الناعمة مع مناىج الدراسة إلى  ىدفت ىذه الدراسة

: أىمية مف أىـ النتائج . ىداؼ المرجكة مف تمؾ الميارات مع أساليب التدريس المختمفة لتطبيقيالإبراز ا

الاتصاؿ الفعاؿ كالميارات الشخصية في زيادة فرص التكظيؼ كالمنافسة بشكؿ قكم في بيئة العمؿ، كما 

السمس لدل الطالب مع  نتقاؿف ىذه الميارات تتميز بالاأج الميارات الناعمة تنمي كتحسف ذلؾ، ك أف برام

: مجمكعة مف المقترحات متعمقة بالتاليأكصت الدراسة ك  ،ريادم أعماؿالنجاح كإلى  كتكجياتو وطمكح

 .كاملا مع الميارات ذات الصمة اتجييز  ةبصنع مبادرات أكلر فاعمية لتطكير الطلاب كمجيز 

  دراسة (majid et al, 2012)م والنجاح الوظيفي: أىمية الميارات الناعمة لمتعميبعنوان 
(Importance of soft skills for education and career success:) 

التعرؼ عمى تصكرات الطلاب حكؿ أىمية الميارات الناعمة في مرحمة التعميـ إلى  ىدفت ىذه الدراسة

 ككانت أداة الدراسة ىي استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي .كمرحمة الحصكؿ عمى فرصة عمؿ

كتـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة كىـ طلاب إدارة ا عماؿ في أربع جامعات في  الاستبانة لجمع البيانات

 .فكرةاسنغ

عمكما كانكا عمى عمـ كدراية بأىمية الميارات الناعمة  ةفكر ا: طلاب إدارة ا عماؿ في سنغمف أىـ النتائج

العمؿ الجماعي، ) :كيا الطمبة عمى النحك التاليكأف الميارات الناعمة التي يمتم ،لمعمؿ كالتقدـ الكظيفي

إلى  ( كأف ىنالؾ ميارات أخرل تحتاجرة الكقت، كميارة التفكير النقدماتخاذ القرار، حؿ المشكلات، إدا
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ات الطمبة كالتي ميار  لتحسيف اللازمة الإجراءاتضركرة بعض ب أكصت الدراسةك  كبر.أتحسيف بشكؿ 

نشر الكعي بيف الطلاب حكؿ أىمية إلى  ف كجية نظرىـ، كىنالؾ حاجةم فاؽ أعماليـآتساعد في تحسيف 

 .الميارات الناعمة

 ( دراسة(Klaus, 2008 التي تمنى الناعمة في مكان العمل : الحقيقة وراء أىمية الميارات بعنوان
 The hard truth about soft skills) بيا مسبقا االشخاص الذكياء أنيم عرفو 

workplace lessonssmart people wish theyd learned sooner:) 

لاؼ آارات المينية كالتي تـ جمعيا مف تمخيص عدد مف قصص النجاح كالانتصإلى  ىدفت الدراسة

ساعات التدريب كالمقابلات التي أجريت مع أشخاص مف مختمؼ المستكيات في عدد مف الشركات 

ف معظـ أف السبب في خسارة الكظائؼ، ك يكك  الميارات الناعمة قدإلى  ككضحت كيؼ أف الافتقار

 .ا شخاص يكتشفكف ذلؾ في الكقت الضائع

: مصطمح الميارات الناعمة يشمؿ مجمكعة كاسعة مف القدرات كالصفات مف الكعي بالذات مف أىـ النتائج

دارة الكقت كالدىاء في التصرؼ قي المكقؼ  .كالتعامؿ مع الانتقادات كالتكاصؿ كالقيادة كا 

ا مكر عمى  ، كىي: عدـ أخذأربع نصائح لممكظفيف للاستمرار كالنجاح بعمميـإلى  راسةخمصت الدك 

تطكير ميارات الاتصاؿ  ،دائما خطة زمنية محكمةكضركرة كجكد عدـ المماطمة  محمؿ شخصي،

 .اكتشاؼ القكاعد غير المكتكبة في العمؿ كالالتزاـ بياضركرة كالتكاصؿ بشكؿ متكاصؿ، 

الكعي، كالمبادرة لحؿ المشاكؿ،  حيث مف القدرات كالصفات مف كاسعةمجمكعة الدراسة كما تغطي 

 .القيادة كالإدارةك جدكؿ ا عماؿ، ك التكاصؿ، ك كالتعامؿ مع الانتقادات، 
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 دراسة (schuiz, 2009بعنوان ) تعميم يتخطى المعرفة الكاديميةالناعمة: أىمية الميارات : 
(The importance of soft skills : education beyond academic knowledge) 

معرفة أىمية الميارات الناعمة في حياة الطمبة ألناء فترة الدراسة الجامعية كما بعد إلى  ىدفت ىذه الدراسة

الميارات ) ةرات الناعمة تكمؿ الميارات الصمبف المياأ، كيناقش الباحث في ىذه الدراسة التخرج

كؿ عمى الكظيفة، كتشجع الدراسة ا كاديمية عمى تحمؿ المسؤكلية ( التي تعتبر أساسا لمحصالتخصصية

 .مف خلاؿ مرحمة الدراسة الجامعية لما ليا مف تألير كبير عمى الطمبة في تطكير مياراتيـ في ىذه الفترة

: ضركرة رفع مستكل الكعي فيما يتعمؽ بأىمية الميارات الناعمة كتشجيع الطلاب عمى تحسيف أىـ النتائج

الميارات الصمبة في المناىج  معجنب إلى  تيـ مف خلاؿ تضميف تدريب ىذه الميارات جنباميارا

الميارات الناعمة تؤدم دكرا ميما في تشكيؿ شخصية الفرد فيي مكممة لمميارات  كأف، ةالدراسي

 .حد لا يقؿ أىمية عف المعرفة ا كاديميةإلى  التخصصية كيجب التأكيد عمييا

يجب تعزيز ىذه ك ضركرة عقد دكرات تدريبية لمطلاب لإتقاف الميارات الناعمة،  :يبالتالأكصت الدراسة 

أف بكما أكصت الدراسة أيضا جيع الطلاب عمى تحسيف مياراتيـ، الميارات في عممية التدريس كتش

د المعرفة ا كاديمية أك الميارات الناعمة تمعب دكرا ىاما في تشكيؿ شخصية الفرد كىي ضركرية بع

 .ةالتقني

 دراسة (Qainley, 2013 )؟كيف تقوم الميارات الناعمة بإكمال الميارات التقنية :بعنوان 

تكضيح أف الميارات الناعمة تكمؿ الميارات التكنكلكجية كالتقنية التي يجب أف إلى  ىدفت ىذه الدراسة

 النجاح الكظيفي.إلى  ف في مجاؿ التكنكلكجيا لمكصكؿك ف كالعاممك يا المينييمتمك
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ف في ك ف كالعاممك مة ىامة ينبغي أف يمتمكيا المينيالدراسة أف ىنالؾ خمس ميارات ناع نتيجة ىذه كانت

 :التكنكلكجيا كتشمؿ ىذه الميارات مجاؿ

: كؿ عامؿ دارة الكقت كالانتباه لمتفاصيؿ: الصبر في التعامؿ مع الناس، كا  ميارة التعامؿ مع الجميكر

بشكؿ ممتاز  و: تعني قياـ الشخص بعممكالنزاىة ،ح بالنسبة لور نظاـ صالعمى تطكي ايجب أف يككف قادر 

ميف كتطبيؽ ألقدرة عمى فيـ كقراءة بكليصة الت: اميفأكالمعرفة ببكليصة الت ،تخر بوكيف وف يحب عممأك 

صعبة بشكؿ يكمي كيتعرضكف لكلير مف الضغكطات، ف مكاقؼ ك اجو التقني: يك كالابتكار كالتصميـ ،بنكدىا

 .بضركرة العمؿ عمى صقؿ الميارات الناعمة  نيا مكمؿ أساسي لمميارات التقنيةأكصت الدراسة 

 دور الميارات الناعمة في اقتناص الوظائف الإداريةبعنوان:  (2014 )حجاج، دراسة. 

التعرؼ عمى دكر الميارات الناعمة في اقتناص الكظائؼ الإدارية، مف خلاؿ إلى  ىدفت ىذه الدراسة

 في أىـ الميارات المطمكبةك يارات الناعمة التي تؤلر عمى اقتناص الكظائؼ الإدارية، التعرؼ عمى أىـ الم

 .سكؽ العمؿ الإدارم

مجاؿ  يجب عمى الباحليف عف عمؿ كخصكصا في :منيا عدد مف التكصياتإلى  الرسالة خمصت

كخ في حاؿ عدـ دـ الرضعمى تطكير خبراتيـ كمياراتيـ الناعمة كصقميا، كع االكظائؼ الإدارية أف يعممك 

 .فييا مف قبؿ كاكقع يا خطاء الت كامف ىذه الخبرات كلا يكرر  كاك الفشؿ، بؿ يجب أف يتعممأالاستجابة 

  دارية وعلاقتيا بالرضى الوظيفيلإالميارات ا" بعنوان: (2013، مريم)دراسة". 

كظيفي لدل عينة ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف العلاقة بيف مستكل الميارة الإدارية كالرضى ال

العمكـ الاقتصادية  ككمية شخصا مكزعيف عمى كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية 30الدراسة المؤلفة مف 
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رة عمى ىذه ار التألير الذم يمارسو كؿ مف نمط الجنس كمستكل الخبإلى اختبىدفت كما ، كالحقكؽ

 :ستخدمت الباحلة المقاييس التاليةلؾ االعلاقة، كلمقياـ بذ

 كىـ عينة البحث. المستطمعيفلدل  الإدارية الميارات: تقيس مستكل الإداريةستمارة الميارات ا  -1

 .المستطمعيف كىـ عينة البحثالكظيفي لدل  استمارة الرضى الكظيفي: تقيس مستكل الرضى -2

أجمعت الدراسة عمى أف ، بالجامعةالممكنيف  ا ساتذةبعد عرض كسائؿ القياس عمى المشرؼ كعدد مف ك 

 .لة كتخدـ مكضكع الدراسة كأىدافيايس مقبك يذه المقاى

متغيراتيا كالمؤشر العاـ لمميارة، مف حيث  إدارية مياراتكشفت الدراسة عدـ كجكد مستكل  أىـ النتائج:

كظيفي، أما  رضىحساس العينة بعدـ كجكد كشفت الدراسة عف عدـ إكمف حيث مستكل الرضى الكظيفي 

بيف مستكل الميارة  ارتباطية راسة عف عدـ كجكد علاقة ذات دلالةكشفت الدف قيةئمف حيث الدراسات العلا

في مستكل الميارة  إحصائيةكشفت الدراسة عف عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة ك ، الإدارية كالرضى الكظيفي

 .الإدارية بدلالة الجنس

(  5خبرة مف ) ا كبركلصالح الفئة  الإداريةمستكل الميارة  يرافقوالتكصيات، اختلاؼ مستكل الخبرة 

دارة التيسيرسنكات في   .كا عماؿ البيداغكجيةالشؤكف  كا 
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   الرابطة الوطنية لمكميات وأصحاب العملدراسة* (NACE، 2012) في لالعم اتتوقع: بعنوان 
2012 (Job Outlook 2012) 

 مف حيث طمبت 2011 عاـ مسح نتائج كشممت 2012 لعاـ العمؿ تكقعات معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت

 ىـأ أف إلى الدراسة كخمصت، لممقابلات المرشحيف في عنيا يبحلكف التي الميارات تمخيص العمؿ أرباب

 :ىي ميارات ست

 عمى لمحصكؿ آخريفمع  العمؿ الكظيفة تتطمب ا حياف، أكلر في: فريؽ ىيكؿ في العمؿ عمى القدرة -

 أف مف متأكديف كاككني أف يريدكف مؿ المحتمميفالع أرباب أف يعني كىذا. المنجزة كالمشاريع المياـ

 كمصالح الفريؽ لكضع الاستعداد لديو كأف ،الآخريف أفكار عمى كمنفتح ا فكار تبادؿ قابمية لديو المكظؼ

 .الخاصة قبؿ مصمحتو الشركة

 العمؿ الحصكؿ عمى أجؿ مف :كخارجيا المنظمة داخؿ ا شخاص مع لفظيا التكاصؿ عمى القدرة -

 سيلان  العمؿ يجعؿ كىذا. في المؤسسة متعددة كأقساـ إدارات مع التكاصؿ إلى العمؿ يحتاج قد ز،المنج

 كيشجع لمعمؿ احافز  يكلد الفعاؿ التكاصؿ فإ .مع المكرديف كالتعامؿ العملاء خدمة في كيسرع جدا

 .كجو كمؿأ عمى بمياميـ الكظيفية مقياـل المرؤكسيف

 فأ إلا بسيكلة كيسر تسير العمؿ أمكر كانت ميما :المشكلات كحؿ القرارات اتخاذ عمى القدرة -

 الميمة ا مكر مف المشكلات ىذهمع  تصرفو كطريقة فعمو كرد ،عممو ؿخلا المكظؼ تكاجو المشكلات

 .الشركات في ا مكرىـ أ مف خسائر نسبة بأقؿ المشكلات كحؿ القرارات اتخاذ كيعد. العمؿ ؿخلا

                                                           

مينية أمريكية غير كىي جمعية  National Association of Colleges and Employersبالإنجميزية ـ الرابطة اس *
 في بنسمفانيا. 1956ربحية، تأسست عاـ 
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 أمامو يككف في الكظيفة اجديد المكظؼ يككف عندما :كمعالجتيا لمعمكماتا عمى الحصكؿ عمى القدرة -

 المعمكمات استيعاب عمى اكقادر  متطمبات الكظيفة فيـ عمى اقادر  يككف أف عميو فيجب ،لمتعمـ حاد منحنى

 يسخر لـ عمييا لو كاليحصم آخريف ينتظر فلا أ بنفسو كميامو الخاصة بكظيفتو المعمكمات جمع كعمى

 .كامؿ بشكؿ عممو  داء لمعمكماتىذه ا

 مياـ عدة بإعطاء المكظؼ عادة العمؿ أرباب يقكـ: كلكياتا  كتحديد ،التنظيـك  ، التخطيط عمى القدرة -

 لمدل تبعا المياـ ىذه يصنؼ فأ عمى يككف قادرا فأ الكؼء المكظؼ كعمى كاحد فآ في مشاريع كعدة

 .نقصاف دكف كجو كمؿأ عمى اـىذه المي بتنفيذ يقكـ لـ كلكيةا ك  ىميةا 

 المكظؼ عمى فيجب .با رقاـ نجاحيا مدل تقيس الشركات غمبأ :الكمية البيانات تحميؿ عمى القدرة -

 نوفإ الزبائف خدمة في يعمؿ امكظفن  فأ فرضنا مكف ا رقاـ، ىذه عمى التألير يستطيع ذاتو بحد نوأ يدرؾ فأ

 فأ يجب بالتالي .العملاء مع تعاممو طريقة مف خسائرىا يادةز  أك الشركة أرباح زيادة يستطيع ذاتو بحد

 ،فضؿأ كالعمؿ بشكؿ التخطيط عمى اقادر  سيككف بيذا  نو ،الإحصائيات فيـ عمى اقادر  يككف المكظؼ

 . الشركة عمى كلرأ مكالاأ يدر ما

 دراسة (Sharma، 2009) المشغمين نظر ةمن وجي ةالناعم الميارات أىم ىي ما: بعنوان 
(How Important Are Soft Skills from the Recruiter's Perspective) 

 في عمى ترقيات كالحصكؿ كظيفة عمى لمحصكؿ الناعمة الميارات أىمية معرفةإلى  الدراسة ىذه ىدفت 

 عمى استبانة بتكزيع صاحب الدراسة قاـ حيث ،الشركات في البشرية المكارد أقساـ نظر كجية مف العمؿ

 المرتبة في ينخرطكف كالذيف البشرية المكارد أقساـفي  كالعميا المتكسطة الرتب ذكم المدراء مف اشخص 50

 الميارات ضركرة كأكدت ةمفاجئ غير الاستبانة نتيجة ككانت كالمقابلات، التكظيؼ عممية في ا كلى
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ف إ بؿ ،الإدارية الكظائؼ في فقط كليس التقنية الكظائؼ في حتى الكظيفة عمى الناعمة لمحصكؿ

 إجماع ىناؾ الكظيفي ككاف كالتطكر الترقيات عمى الحصكؿ عممية في اكبيرن  ادكرن  تمعب الناعمة الميارات

 كمنتجات الصناعة متطمبات بيف فجكة كبيرة كجكد عمى اتفقكا نيـأ كما ا مر، ىذا عمي المجتمع أفراد مف

 .طمبة مف كالكميات الجامعات

 نتيجة فأظيرت ،السكؽ في احالي   العاممة القكل عمى المدراء ىؤلاء رضى مدل قاست أخرل استبانة كفي

 كجية مف ناعمة ميارات للاثىـ أ فأ نفسيا الاستبانة أظيرت كما اسمبي ردىـ كاف %74 فأ الاستبانة

 ككانت فريؽ ضمف العمؿ لـ، %79 نسبة عمى كحصمت كالتكاصؿ الاتصاؿ ىي ا شخاص ىؤلاء نظر

   %.60 عمى كحصمت الكقت دارةإ كبعدىا ،%66 نسبتيا

 ة دراس(Lee&yu, 2004) التنظيمي والداء التنظيمية الثقافة: نبعنوا "Corporate Culture 
and Organization Performance." 

 السنغافكريةداء التنظيمي في الشركات مى ألر اللقافة التنظيمية عمى ا ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ ع

 ( شركة.72ميف كالصحة كالمشافي، كقد بمغ حجـ العينة )المتقدمة كالتأتكنكلكجيا العامة في مجاؿ ال

 .ا قكيا عمى ا داء التنظيميف لملقافة التنظيمية تألير : أأىـ نتائج الدراسة

 دراسة (Brown, 2004) ودور برامج  الداء: العلاقة بين ممارسات الجودة الشاممة وجودة بعنوان
 The relationship" .أستراليامطبقة في  شاممة الرسمية دراسة ميدانيةالجودة ال إدارةتطبيق 

between TQM practices and quality performance and the rola of formal 
TQM programs : an Australian empirical study." 

رسمية اك عدـ تيدؼ الدراسة إلى قياس مدل جكدة علاقة قياس أداء المنظمات مف خلاؿ تبني برامج 

 .بيف تطبيؽ ممارسة الجكدةتبنييا 
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 :ككاف مف أىـ النتائج

 طبيؽ الجكدة الشاممة يؤلر عمى الإنجاز اـ لا.ىؿ ت

نجاز الجكدةدراسة مدل تألير عدـ تطبيؽ الجكدة الشاممة عمى العلاقة بيف ممارسة ا  .لجكدة الشاممة كا 

 .الجكدة نجازكا   الشاممة الجكدة ممارسة بيف العلاقةؤلر برامج الجكدة الشاممة عمى دراسة كيؼ يمكف أف ت

تي لا تطبؽ لمشركات ال اف لمجكدة الشاممة دكرا فاعلا كىذا الدكر يعتبر مشجعكقد أكصت الدراسة: أ

 الاستراتيجي. ظيرت برامج الجكدة الشاممة تحسيف العمميات الادارية كالتخطيطالجكدة الشاممة، حيث أ
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 الفصل الثالث:

  والإجراءات الطريقة

التػػي اتبعيػػا الباحػػث فػػي تنفيػػذ الدراسػػة، كمػػف ذلػػؾ لمطريقػػة كالإجػػراءات  لان مفصػػ ايتنػػاكؿ ىػػذا الفصػػؿ كصػػفن 

عػػداد أداة الدراسػػة )الاسػػتبانة(،  تعريػػؼ مػػنيج الدراسػػة، ككصػػؼ مجتمػػع الدراسػػة، كتحديػػد عينػػة الدراسػػة، كا 

ليب الإحصػػائية التػػي اسػػتخدمت فػػي معالجػػة كالتأكػػد مػػف صػػدقيا كلباتيػػا، كبيػػاف إجػػراءات الدراسػػة، كا سػػا

 ، كفيما يمي كصؼ ليذه الإجراءات.النتائج

 منيج الدراسة: 1.3

المػػنيج  . كيعػػرؼ بأنػػوالكصػفي الاستكشػػافيالمػػنيج مػف أجػػؿ تحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػة قػػاـ الباحػػث باسػػتخداـ 

كمػات تجيػب عػف أسػئمة يمكػف الحصػكؿ منيػا عمػى معم اا أك قضية مكجكدة حالين الذم يدرس ظاىرة أك حدلن 

حػاكؿ الباحػث مػف خلالػو كصػؼ الظػاىرة مكضػكع الدراسػة، كتحميػؿ يك  .البحث دكف تدخؿ مف الباحث فييا

مككنػػات كالآراء التػػي تطػػرح حكليػػا، كالعمميػػات التػػي تتضػػمنيا كالآلػػار التػػي البياناتيػػا، كبيػػاف العلاقػػة بػػيف 

مشػػكمة، كتصػػنيفيا كتحميميػػا ـ لكصػػؼ ظػػاىرة أك ر العممػػي المػػنظتحػػدليا، كىػػك أحػػد أشػػكاؿ التحميػػؿ كالتفسػػي

خضاعيا لم  دراسات الدقيقة بالفحص كالتحميؿ.كا 
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 مجتمع الدراسة: 2.3

كالبػػالغ عػػددىـ ، مػػكظفي الكظػػائؼ الإشػػرافية فػػي كزارة الداخميػػة الفمسػػطينيةتػػألؼ مجتمػػع الدراسػػة مػػف جميػػع 

 .ا( مكظف423)

 :عينة الدراسة 3.3

خػذ عينػة % مػف مجتمػع الدراسػة، حيػث تػـ أ36.2اسػتمارة، أم بنسػبة  (153اشتممت عينة الدراسػة عمػى )

ف تكػػكف مملمػػة أ كمعنػػىبحيػػث تكػػكف مملمػػة لمجتمعيػػا  ،%5 عنػػد ىػػامش خطػػأ ،طبقيػػة حسػػب المػػديريات

 .فراد المجتمع لمخركج بنتائج افضؿ كأدؽمعيا ىك تعميـ النتائج عمى باقي ألمجت

تمػػػع قسػػػـ مج ا إلػػػى أجػػػزاء أك مجمكعػػػات فرعيػػػة، كبنػػػاء عميػػػوتسػػػتخدـ ىػػػذه العينػػػة إذا كػػػاف المجتمػػػع مقسػػػم

 إلػػىلػػى طبقػػات حسػػب مكػػاف العمػػؿ إ، الدراسػػة، بعػػد تحميػػؿ المجتمػػع ا صػػمي كمعرفػػة صػػفاتو كخصائصػػو

،  ،أبػػك ديػػس، )مقػػر الػػكزارة، مديريػػة راـ الله، الػػراـ بيػػت لحػػـ، الخميػػؿ، حمحػػكؿ، دكرا، أريحػػا، جنػػيف، طػػكلكرـ

  .(سمفيت نابمس، قمقيمية، طكباس،

كؿ تـ التعامؿ مع ك  ،تناسب كحجـ الطبقة المأخكذة منياتمف كؿ الطبقات  تـ اختيار عينة عشكائية بسيطة

 :طبقة ككأنيا مجتمع بحد ذاتو باتباع الخطكات التالية

فػراد ، حيػث تػـ تكزيػع أحجػـ العينػة لكػؿ طبقػةك ، كحجػـ كػؿ طبقػة ،حجػـ المجتمػع بشػكؿ كامػؿالباحث  حدد

د % مػػف عػػػد40، مػػا نسػػػبتو كمقػػر الػػػكزارةفػػػي كػػؿ مديريػػػة  الإشػػراقيةعػػػدد مػػكظفي الكظػػػائؼ العينػػة حسػػب 

  . الإشراقيةالمكظفيف في الكظائؼ 
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 :وصف متغيرات أفراد عينة الدراسة 4.3

% ذكػػكر، 45.1متغيػػر الجػػنس أف نسػػبة تكزيػػع أفػػراد عينػػة الدراسػػة حسػػب المتعمػػؽ ب( 1.3يبػػيف الجػػدكؿ )

% 69.9% يحممػػكف الػػدبمكـ، كنسػػبة 18.3ر المؤىػػؿ العممػػي أف نسػػبة متغيػػإنػػاث. كيبػػيف % 54.9كنسػػبة 

ات الخبػػػرة أف نسػػػبة . كيبػػػيف متغيػػػر سػػػنك ماجسػػػتير فػػػأعمى% يحممػػػكف 11.8يحممػػػكف البكػػػالكريكس، كنسػػػبة 

أقػؿ  -10% مػف 15.7سػنكات، كنسػبة  10أقػؿ مػف  -5% مف 13.1سنكات، كنسبة  5أقؿ مف % 4.6

% مدير عاـ، 4.6سبة ة فأكلر. كيبيف متغير المسمى الكظيفي أف نسن 15% 66.7سنة، كنسبة  15مف 

ب مػدير دائػرة، كنسػػبة نائػ% 19.6% مػدير دائػرة، كنسػػبة 31.4% نائػب مػدير عػػاـ، كنسػبة 15.7كنسػبة 

% درجػػة 6.5ر الدرجػػة الكظيفيػػة أف نسػػبة رئػػيس شػػعبة. كيبػػيف متغيػػ% 4.6% رئػػيس قسػػـ، كنسػػبة 24.2

% خامسػة، كنسػبة 7.8% رابعػة، كنسػبة 8.5% لاللػة، كنسػبة 37.9سػبة % لانية، كن37.9كنسبة  ،أكلى

% 3.9% مف أبكديس، كنسبة 2.6سبة سابعة. كيبيف متغير المديرية أف ن% 0.7% سادسة، كنسبة 0.7

% جنػػػكب الخميػػػؿ، 2% بيػػػت لحػػػـ، كنسػػػبة 5.9% الػػػراـ، كنسػػػبة 2% الخميػػػؿ، كنسػػػبة 4.6أريحػػػا، كنسػػػبة 

% شػماؿ الخميػؿ، كنسػبة 3.3% سػمفيت، كنسػبة 2.6راـ الله، كنسػبة  %5.2% جنيف، كنسبة 4.6كنسبة 

، كنسػػػػبة 7.2% طكبػػػاس، كنسػػػػبة 1.3 % مقػػػر الػػػػكزارة، كنسػػػػبة 38.6يػػػة، كنسػػػػبة قمقيم% 3.9% طػػػكلكرـ

 % نابمس.12.4

 ، دارمفػػي مكػاف العمػػؿ كالمسػػمى الإ ،ركػز الباحػػث عمػى أف يراعػػى اختيػػار أفػراد العينػػة كفػػؽ العينػة الطبقيػػة

،  الإشػػػرافية عػػػاؿو مسػػػتكل العممػػػي لممػػػكظفيف فػػػي الكظػػػائؼ الف إ، كالإنػػػاثارب فػػػي عػػػدد الػػػذككر تقػػػىنالػػػؾ 

 ،%7.66بنسبة  سنة 15خبرة عممية أكلر مف لدييـ  الإشرافيةالعظمى مف المكظفيف بالكظائؼ  كا غمبية
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ى سػنكات الخبػرة الاعتمػاد عمػ التي مػف أىميػا يف لمكظائؼ الإشرافيةيبسبب شركط ديكاف المكظفيف في التع

 .ييف لمعمؿ في الكزارةككقؼ التع

 .الدراسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 4.1جدول )
 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 45.1 69 ذكر الجنس

 54.9 84 أنلى

 18.3 28 دبمكـ المؤىل العممي

 69.9 107 بكالكريكس

 11.8 18 ماجستير فأعمى

 4.6 7 سنكات 5أقؿ مف  الخبرةسنوات 

 13.1 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 15.7 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 66.7 102 سنة فأكلر 15

 4.6 7 مدير عاـ المسمى الوظيفي

 15.7 24 نائب مدير عاـ

 31.4 48 مدير دائرة

 19.6 30 نائب مدير دائرة

 24.2 37 رئيس قسـ

 4.6 7 رئيس شعبة

 6.5 10 ا كلى رجة الوظيفيةالد

 37.9 58 اللانية

 37.9 58 اللاللة

 8.5 13 الرابعة

 7.8 12 الخامسة

 0.7 1 السادسة

 0.7 1 السابعة

بكديسأ المديرية  4 2.6 

 3.9 6 أريحا

 4.6 7 الخميؿ

 2.0 3 الراـ
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 5.9 9 بيت لحـ

ؿجنكب الخمي  3 2.0 

 4.6 7 جنيف

 5.2 8 راـ الله

 2.6 4 سمفيت

ؿشماؿ الخمي  5 3.3 

 1.3 2 طكباس

 7.2 11 طكلكرـ

 3.9 6 قمقيمية

ةمقر الكزار   59 38.6 

 12.4 19 نابمس

 61.4 94 جميع المديريات المديرية

ةمقر الكزار   59 38.6 

 

  بناء الاستبانة 5.3

امة )دراسة يف أداء مكظفي المؤسسات العلقياس )تألير الميارات الناعمة عمى تحس استبانةأعد الباحث 

، تـ كمات كالبيانات مف قبؿ المبحكليفالملائمة لجمع المعم ا داةتعتبر الاستبانة ك  ،(حالة كزارة الداخمية

ا داة مف حيث ، كتـ تطبيؽ إجراءات ضبط كعدد مف المحكميفبناء الاستبانة بناء عمى دراسات سابقة 

 .صدقيا كلباتيا

 بانة اتبع الباحث الخطوات التالية:لبناء الاستو 

  .الاطلاع عمى الدراسات السابقة في المجاؿ - أ

لى ميارات كقسـ إكؿ الالمحاكر لتغطية مكضكع الدراسة )المحكر ا  لى عدد مفقسمت الاستبانة إ - ب

 (كؿ ميارة محكر، المحكر اللاني ا داء ،محاكر ةسبع
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 .الرأم لإبداءمع المشرؼ  الاستبانةمناقشة  ةتم - ت

، ممحؽ رقـ حصائيةمحكميف ذكم اختصاص في المجالات المينية كالإ 7ت الاستبانة عمى رضعي  - ث

(2.)  

ظيرت ك ( التعديؿك الإضافة أك ذ تكصيات المحكميف بعيف الاعتبار )سكاء بالحذؼ أختـ أ - ج

  .(1، ممحؽ )النيائيةانة بصكرتيا الاستب

 :صدق الداة 6.3

ا كلية، كمف لـ تـ التحقؽ مف صدؽ أداة الدراسة بعرضيا عمى  قاـ الباحث بتصميـ الاستبانة بصكرتيا

، حيث كزع الباحث الاستبانة عمى عدد المشرؼ كمجمكعة مف المحكميف مف ذكم الاختصاص كالخبرة

كضكح لغة الفقرات مف المحكميف. حيث طمب منيـ إبداء الرأم في فقرات الاستبانة مف حيث: مدل 

ضافة أم معمكمات أك تعديلات أك فقرات ، كمدل شمكؿ اكسلامتيا لغكيا لفقرات لمجانب المدركس، كا 

 ، ككفؽ ىذه الملاحظات تـ إخراج الاستبانة بصكرتيا النيائية.يركنيا مناسبة

لفقػرات الاسػتبانة مػع بحسػاب معامػؿ الارتبػاط بيرسػكف  رل تػـ التحقػؽ مػف صػدؽ ا داة أيضػامف ناحية أخػ

 ااقالاستبانة كيدؿ عمػى أف ىنػاؾ التصػ دلالة إحصائية في جميع فقراتكاتضح كجكد الدرجة الكمية للأداة، 

 بيف الفقرات. كالجداكؿ التالية تبيف ذلؾ: اداخمي

درجة ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 2.3جدول )

 ةامتلاك العاممين في وزارة الداخمية الفمسطينية لمميارات الناعم
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الدالة  Rقيمة  الفقرة الرقم
 الإحصائية

0.522 استخداـ كؿ عناصر الاتصاؿ الفعاؿ لتحسيف أداء العمؿ في الكزارة. 2
**

 0.000 
كتبادؿ  ا داءأؤيد تطبيؽ التقنية الحديلة لمتكاصؿ في الكزارة مف أجؿ تحسيف  1

 المعمكمات.
0.525

**
 0.000 

0.545 ىداؼ الكزارة.أ مي مع المكظفيف ساعدني في تحقيؽتكاص 3
**

 0.000 
0.574 مف فيمي قبؿ الرد عمى المتحدث.نصت أكلا كأتأكد أ 7

**
 0.000 

0.508 ستخدـ الاتصاؿ المباشر ككسائؿ التقنيات الحديلة للاتصاؿ بأقراني.أ 1
**

 0.000 
0.530 في العمؿ اككاضحن  اكمختصرن  اجعؿ حديلي دقيقن أفي حكاراتي كنقاشاتي  2

**
 0.000 

خطاء في يجاد الحمكؿ كتقميؿ ا إلاتصاؿ كالتكاصؿ دكر في لمياراتي في ا 3
 العمؿ.

0.558
**

 0.000 

0.476 شارؾ زملائي المعمكمات لتسييؿ العمؿ كتكفير الجيد عمييـ.أ 4
**

 0.000 
0.363 حد المكظفيف العامميف في الفريؽ.أقكـ بسد الفراغ في حاؿ غياب أ 5

**
 0.000 

0.434 عماؿ المشتركة.حمكؿ لتنفيذ ا خريف عند كضع الستعيف بالآأ 22
**

 0.000 
0.460 عضاء الفريؽ.أمؿ الضغكط المختمفة بالتعاكف مع تحأ 22

**
 0.000 

0.448 .كلر مف العمؿ الفردمأفضؿ العمؿ الجماعي أ 21
**

 0.000 
0.424 عضاء الفريؽ كاضحة كمحددة في الكزارة.أدكار أ 23

**
 0.000 

0.357 رشادات متعارضة.ا  سات ك ع العمؿ في ظؿ سياستطيأ 27
**

 0.000 
0.542 كلر مف المكجكدة في ميامي الكظيفية.أقكـ بأعماؿ كمسؤكليات أ 21

**
 0.000 

0.400 دارة.عممي يمقى التقدير الكافي مف الإ فأشعر أ 16
**

 0.000 
0.481 .أتأخر في عممي لإنجاز المياـ المكمؼ بيا 17

**
 0.000 

0.346 .تألر بضغكط العمؿيائي الكظيفي دأ 18
**

 0.000 
0.618 .حتفظ بيدكئي عند التعرض لمضغطأ 19

**
 0.000 

0.668 .عضاء الفريؽأتطيع العمؿ تحت الضغط الشديد مع سأ 20
**

 0.000 
0.262 .دائي الكظيفي يتألر بضغكطات العمؿأ 21

**
 0.002 

0.613 .حتفظ بيدكئي عند التعرض لمضغطأ 22
**

 0.000 
0.695 .عضاء الفريؽأحت الضغط الشديد مع ستطيع العمؿ تأ 23

**
 0.000 

0.510  .زماتسعى لتنمية ميارات التفكير كالتحميؿ كالربط كالاستنتاج كقت ا أ 24
**

 0.000 
0.578 .ما قبؿ كقكعيا كالتغمب عمييا زمةا عمى تكقع ا جد نفسي قادرن أ 25

**
 0.000 

0.650 .زماتضحة قبؿ حدكث ا كا استطيع كضع خطة 26
**

 0.000 
0.664  .بشكؿ سمس زماتفريؽ العمؿ في كقت ا  إدارةاستطيع  27

**
 0.000 
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الدالة  Rقيمة  الفقرة الرقم
 الإحصائية

0.584 .زماتحؿ للأإلى  لمكصكؿ كأقيمياخريف استمع لآراء الآ 28
**

 0.000 
0.528 .المستقبمية ىداؼامتمؾ ميارات التخطيط ككضع ا  29

**
 0.000 

0.602 .تيجية كاضحو لعمميامتمؾ خطة استرا 30
**

 0.000 
0.494 .المتاحة إمكانياتيي الخاصة تتكافؽ مع أىداف 31

**
 0.000 

0.553 .ىداؼتنفيذ ا  أكلكياتاستطيع تحديد  32
**

 0.000 
0.573 .يأىدافكفؽ جدكؿ زمني لتحقيؽ  أسير 33

**
 0.000 

0.577 .تنفيذىا قبؿ البدء بالعمؿ للأعماؿ المطمكب أخطط 34
**

 0.000 
0.645 .خطتي في العمؿ بدقة عبر مراحؿ تنفيذىا أتابع 35

**
 0.000 

0.479 .احرص عمى الالتزاـ بأكقات العمؿ 36
**

 0.000 
0.571 .مستعدا للأمكر الطارئة أككفاحتفظ بجدكؿ زمني مفتكح في العمؿ لكي  37

**
 0.000 

0.474 .دكف تأجيؿ أكقاتيااليكمية في  ا عماؿانجز كؿ  38
**

 0.000 
0.399  .في البحث عنياكقتي  أضيعحتى لا  ا شياءمكانا لكؿ  أخصص 39

**
 0.000 

0.295 .لإنجاز مياـ عممي بكقت زمني قصير ةطرؽ جديد إيجاد أحاكؿ 40
**

 0.000 
0.429 .اعتمد خطة عمؿ يكمية لتسيير ميامي المختمفة 41

**
 0.000 

0.413 .ح في العمؿاستطيع تنظيـ ميامي ضمف كقتي المتا 42
**

 0.000 
0.638 .العامميف في اتخاذ القرارات الحاسمة بالطرؽ العممية أشارؾ 43

**
 0.000 

0.635 .بتفكيض لاتخاذ القرارات بالطرؽ العممية أقكـ 44
**

 0.000 
0.491  .يكجد لدم تجييز مسبؽ لقرارات بديمة قبؿ اتخاذ القرارات 45

**
 0.000 

0.508 .ة في اتخاذ القرارات كتحمؿ النتائجيتسـ عممي بالجرأ 46
**

 0.000 
0.575 .استطيع اتخاذ القرارات في الكقت المناسب رغـ التحديات 47

**
 0.000 

0.634 .امتمؾ الميارات لجميع المعمكمات كتحميميا كالاستفادة منيا 48
**

 0.000 
0.591 .بتقييـ القرارات المتخذة بالاستفادة مف نتائجيا أقكـ 49

**
 0.000 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 3.3جدول )
 الفمسطينيةمستوى أداء العاممين في وزارة الداخمية 

الدالة  Rقيمة  الفقرة الرقم
 الإحصائية

0.579 لدل المكظفيف الميارات كالمعرفة الفنية المطمكبة لإنجاز العمؿ بكفاءة كفاعمية. 2
**

 0.000 
0.754 المكظفكف يتميزكف بالتفاني كالجدية كالقدرة عمى تحمؿ المسؤكلية. 1

**
 0.000 

0.700 ير الجكدة المطمكبة.يلييـ طبقا لمعاإمككمة المياـ الكظيفية البيقكـ المكظفكف  3
**

 0.000 
0.719 لإنجاز المياـ المطمكبة منيـ في الكقت المحدد. يعمؿ المكظفكف بجيد كاؼو  7

**
 0.000 

0.671 جراءات محددة.ا  لمكظفكف بأعماليـ كفقا لسياسات ك يقكـ ا 1
**

 0.000 
0.771 ي العمؿ.يفيـ الرؤساء المعنى الحقيقي للأداء الجيد ف 2

**
 0.000 

0.777 يتـ تنفيذ العمؿ كفقا لمخطط السنكية كالشيرية. 3
**

 0.000 
0.797 .دائيـ بشكؿ مستمرأيحرص المكظفكف عمى تحسيف  4

**
 0.000 

0.780 المككمة الييـ. ا عماؿلماـ بطبيعة لدل العامميف المعرفة كالإ 5
**

 0.000 
0.736 ات مديرييـ.يمتزـ العاممكف بتعميمات كتكجيي 22

**
 0.000 

0.750 يمتمؾ العاممكف القدرة عمى التكاصؿ كالتعاكف مع زملائيـ. 22
**

 0.000 
0.757 يستطيع العاممكف التكيؼ كالتأقمـ مع أم تغيرات طارئة في الكزارة. 21

**
 0.000 

0.795 .ا داءلتحقيؽ الجكدة المطمكبة في  الإداريةيكجد تنسيؽ مستمر بيف المستكيات  13
**

 0.000 
0.572 لدييـ. ا داءعمى مستكل  ا داءيـ ييؤلر اطلاع المكظفيف عمى تق  14

**
 0.000 

0.602 داء عاممييا مف خلاؿ القياـ بالدكرات كالبرامج التدريبية.أتطكير إلى  تسعى الكزارة 15
**

 0.000 
0.735 ماؿ بكفاءة كفاعمية.عنجاز ا إجراءات المتبعة في الكزارة في تساىـ السياسات كالإ 16

**
 0.000 

يكجد اىتماـ مف قبؿ المديريف للاقتراحات التي يقدميا العاممكف كالتي تخص جكدة  17
 .ا داء

0.759
**

 0.000 

كقات الدكاـ الرسمي لإنجاز أف الرغبة كالاستعداد لمعمؿ خارج يتكفر لدل العاممي 18
 المطمكب. ا داء

0.685
**

 0.000 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

  :الدراسةأداة ثبات  7.3

لفقرات الدراسة  ، مف خلاؿ حساب لبات الدرجة الكمية لمعامؿ اللبات،ا داةالتحقؽ مف لبات بقاـ الباحث 

لدرجة امتلاؾ العامميف في كزارة الداخمية خ الفا، ككانت الدرجة الكمية حسب معادلة اللبات كركنبا
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 .لمستكل أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية( 0.944ك) ،(0.940) الفمسطينية لمميارات الناعمة

ختبار داة بلبات يفي بأغراض الدراسة. كيبيف الجدكؿ التالي نتائج اتمتع ىذه ا إلى  كىذه النتيجة تشير

 كركنباخ الفا لممحاكر كالدرجة الكمية:

 (: معامل الثبات لممحاور والدرجة الكمية.1.1جدول )

 معبمل الثببت المحبور

 0.828 الاتصال والتواصل

 0.754 العمل كفريق

 0.732 العمل تحت الضغط

 0.817 زماتإدارة ال 

 0.864 التخطيط

 0.865 إدارة الوقت

 0.837 اتخاذ القرار

 0.940 لمميارات الناعمةلدرجة الكمية ا

 0.944 للداءالدرجة الكمية 

 

   إجراءات الدراسة: 8.3

( استبانة عمى عينة مػف مجتمػع 222قاـ الباحث بتطبيؽ ا داة عمى أفراد عينة الدراسة، حيث قاـ بتكزيع )

حيحة، تيـ عمييػػا بطريقػة صػػمػػف أفػراد العينػة بعػػد إجػاب تاناعػد أف اكتممػػت عمميػة تجميػػع الاسػتبالدراسػة، كب

، ( اسػتبانة213لمتحميػؿ الإحصػائي: ) المسػتردة الصػالحة كالتػي خضػعت تاناتبيف لمباحػث أف عػدد الاسػتب

 لمعمكمات المطمكبة.فائيا ا( استبانات لعدـ استي23أم أنو تـ استبعاد )
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 :المعالجة الإحصائية 9.3

ىػػا أرقامػػا معينػػة(، كذلػػؾ تمييػػدا ترميزىػػا )إعطاؤ حيتيا لمتحميػػؿ تػػـ كالتأكػػد مػػف صػػلا تانابعػػد جمػػع الاسػػتب

جيػاز الحاسػكب الآلػي لإجػراء المعالجػات الإحصػائية المناسػبة، كتحميػؿ البيانػات كفقػا إلػى  لإدخاؿ بياناتيػا

يػػة، كالمتكسػػطات نػػات باسػػتخراج ا عػػداد كالنسػػب المئك ، كقػػد تمػػت المعالجػػة الإحصػػائية لمبياسػػة سػػئمة الدرا

ت المعياريػػة لكػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات الاسػػتبانة، كمعامػػؿ ارتبػػاط بيرسػػكف، كمعادلػػة اللبػػات الحسػػابية كالانحرافػػا

 SPSS( )Statistical(، كذلػػػؾ باسػػػتخداـ الػػػرزـ الإحصػػػائية )Cronbach Alphaكركنبػػػاخ ألفػػػا )

Package For Social Sciences.) 
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

 :تمييد 1.4

تأثير الدراسة، التي تكصؿ إلييا الباحث عف مكضكع الدراسة كىك "تضمف ىذا الفصؿ عرضا لنتائج 

" الميارات الناعمة في تحسين أداء موظفي المؤسسات العامة )دراسة حالة وزارة الداخمية الفمسطينية(

جابة أفراد العينة عمى أداة الدراسة، كتحميؿ البيانات الإحصائية إألر كؿ مف المتغيرات مف خلاؿ  كبياف

ـ الحصكؿ عمييا. كحتى يتـ تحديد درجة متكسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تـ اعتماد الدرجات التي ت

 التالية:

  مدى متوسطيا الحسابي الدرجة
 فأقؿ 1.33 منخفضة
 3.23-1.37 متكسطة
 فأعمى 3.24 عالية

 

 نتائج فرضيات الدراسة: 2.4

 النتائج المتعمقة بالفرضية الرئيسية الولى: 1.2.4

 "الميارات الناعمةمن  ارة الداخمية الفمسطينية مستوى عاليً وزا "يمتمك موظفو
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 محػاكر جابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىسػابية كالانحرافػات المعياريػة لإقاـ الباحث بحساب المتكسػطات الح

  .مةدرجة امتلاؾ العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية لمميارات الناع عفالاستبانة التي تعبر 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لدرجة امتلاك 4.1جدول )
 العاممين في وزارة الداخمية الفمسطينية لمميارات الناعمة

 الرقم

المتوسط  المحاور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 لمئويةا
 0.59169 4.2997 إدارة الوقت 2

13.8 
 عبلية 0.000 34.487

86.0 

 0.56641 4.2102 العمل كفريق 1
13.5 

 عبلية 0.000 34.073
84.2 

 0.57652 4.1802 الاتصال والتواصل 2
13.8 

 عبلية 0.000 32.831
83.6 

 0.61390 4.0448 التخطيط 1
15.2 

 عبلية 0.000 28.104
80.9 

 0.60407 3.9944 راراتخاذ الق 7
15.1 

 عبلية 0.000 27.529
79.9 

 0.57907 3.9052 زماتإدارة ال  7
14.8 

 عبلية 0.000 26.812
78.1 

 0.66134 3.4556 العمل تحت الضغط 3
19.1 

 متوسطة 0.000 15.068
69.1 

 80.1 عبلية 0.000 37.766 11.1 0.44435 4.0067 الدرجة الكمية

 

لإجابات أفػراد عينػة الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ

المتكسػط الحسػابي  امػتلاؾ العػامميف فػي كزارة الداخميػة الفمسػطينية لمميػارات الناعمػة أفالدراسة عمى درجػة 

فػػي كزارة  أف درجػػة امػػتلاؾ العػػامميف( كىػػذا يػػدؿ عمػػى 2.777معيػػارم )النحػػراؼ الا( ك 7.22) لمدرجػػة الكميػػة

حصؿ عمى أعمى متكسط  إدارة الكقتالداخمية الفمسطينية لمميارات الناعمة جاءت عالية. كتبيف أف محكر 

، كمػف لػـ التخطػيط، يميػو محػكر الاتصاؿ كالتكاصػؿ، كمف لـ محكر العمؿ كفريؽ(، يميو محكر 7.15حسابي )

مػػػؿ تحػػػت الضػػػغط كالػػػذم جػػػاء بدرجػػػة ، كمػػػف لػػػـ محػػػكر العزمػػػات، يميػػػو محػػػكر إدارة ا اتخػػػاذ القػػػرارمحػػػكر 

 متكسطة. كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الرئيسية ا كلى.
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يفسػػر الباحػػث ىػػذه النتيجػػة بػػأف مػػكظفي كزارة الداخميػػة لا بػػد ليػػـ مػػف امػػتلاؾ الميػػارات الناعمػػة كأف تكػػكف 

عمػػؿ ح كتسػػيـ فػػي تطػػكير كنجػػاكنيػػا الميػػارات كالقػػدرات التػػي يمتمكبدرجػػة عاليػػة، كذلػػؾ  نيػػا تعب ػػر عػػف 

تتعامػؿ مػع الجميػكر كجيػا فيػـ فػي مؤسسػة حككميػة  رلكف إلييػا مػف جيػة، كمػف جيػة أخػالتي ينتمػكزارة ال

فػػػي العمػػػؿ كمػػػع  الميػػػارات بالتعامػػػؿ الفع ػػػاؿ كتكػػػكيف العلاقػػػات مػػػع الآخػػػريفكجػػػكد ىػػػذه تعمػػػؽ ، لػػػذا يلكجػػػو

 .المراجعيف

 أ. محور الاتصال والتواصل

 مجػالات لإجابات أفراد عينػة الدراسػة عمػىية كالانحرافات المعيارية قاـ الباحث بحساب المتكسطات الحساب

  .الاتصاؿ كالتكاصؿمحكر  عفالاستبانة التي تعبر 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمحور1.1جدول )
 الاتصال والتواصل

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 معياريال

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية
أؤيد تطبيؽ التقنية الحديلة لمتكاصؿ  1

 ا داءفي الكزارة مف أجؿ تحسيف 
 كتبادؿ المعمكمات.

 89.4 ػاٌُح 0.000 31.413 16.0 0.717 4.47

نصت أكلا كأتأكد  مف فيمي قبؿ الرد أ 7
 عمى المتحدث.

 87.4 ػاٌُح 0.000 27.422 17.8 0.777 4.37

استخداـ كؿ عناصر الاتصاؿ الفعاؿ  2
 لتحسيف أداء العمؿ في الكزارة.

 83.2 ػاٌُح 0.000 21.691 20.6 0.859 4.16

كنقاشاتي اجعؿ حديلي في حكاراتي  2
 في العمؿ اككاضحن  اكمختصرن  ادقيقن 

 82.4 ػاٌُح 0.000 21.182 20.9 0.861 4.12

الاتصاؿ كالتكاصؿ دكر لمياراتي في  3
في  ا خطاءالحمكؿ كتقميؿ  إيجادفي 

 العمؿ.
 82.0 ػاٌُح 0.000 22.146 19.8 0.812 4.10
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 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 معياريال

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية
استخدـ الاتصاؿ المباشر ككسائؿ  1

 التقنيات الحديلة للاتصاؿ بأقراني.
 81.0 ػاٌُح 0.000 17.847 24.0 0.972 4.05

تكاصمي مع المكظفيف ساعدني في  3
 زارة.الك  أىداؼتحقيؽ 

 79.6 ػاٌُح 0.000 18.298 22.6 0.899 3.98

 83.6 عبلية 0.000 32.831 13.8 0.57652 4.1802 الدرجة الكمية

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

معيػارم النحػراؼ الا( ك 7.24) مدرجػة الكميػةلالمتكسػط الحسػابي  الاتصػاؿ كالتكاصػؿ أفمحػكر  الدراسة عمى

 الاتصاؿ كالتكاصؿ جاء بدرجة عالية.محكر أف ( كىذا يدؿ عمى 2.132)

"أؤيػد  أف جميع الفقػرات جػاءت بدرجػة عاليػة. كحصػمت الفقػرةإلى ( 2.4في الجدكؿ رقـ ) النتائجتشير كما 

مػى أعمػى متكسػط ع كتبػادؿ المعمكمػات" ا داءتطبيؽ التقنية الحديلػة لمتكاصػؿ فػي الػكزارة مػف أجػؿ تحسػيف 

بمتكسػػط حسػػابي  كأتأكػػد  مػػف فيمػػي قبػػؿ الػػرد عمػػى المتحػػدث" لان نصػػت أك أ" مييػػا فقػػرةت(، ك 4.47حسػػابي )

عمػػى أقػػؿ متكسػػط " الػػكزارة أىػػداؼ(. كحصػػمت الفقػػرة "تكاصػػمي مػػع المػػكظفيف سػػاعدني فػػي تحقيػػؽ 4.37)

اشػػػر ككسػػػائؿ التقنيػػػات الحديلػػػة للاتصػػػاؿ بػػػأقراني" سػػػتخدـ الاتصػػػاؿ المبأمييػػػا الفقػػػرة "ت(، 3.98حسػػػابي )

 (.4.05بمتكسط حسابي )

أف  الاتصاؿ كالتكاصؿ جزء أساسي مػف العمػؿ كلػيس ميػارة فقػط، حيػث يتطمػب ب يفسر الباحث ىذه النتيجة

بطريقػة لبقػة كأسػمكب حػكارم  كزمػلاء العمػؿ ةالرؤسػاء كجيػات مسػؤكلالتعامػؿ مػع العمؿ فػي كزارة الداخميػة 

ة، كذلػػؾ يعكػػس مباقػػببمطػػؼ ك  كاصػػؿ معيػػـي، كلػػيس فقػػط مػػع المػػراجعيف الػػذيف يتسػػـ الاتصػػاؿ كالتمكضػػكع

بعػض، فػإذا سػاد أسػمكب مػف الحػكار مػع  صكرة إيجابية عف المؤسسة كطريقػة تكاصػؿ أفػراد العمػؿ بعضػيـ
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ميػارة كعمػى قػدرة عمػى التحػدث بطلاقػة مالغير الحضارم فمف يتـ العمؿ عمى الصكرة الملمى، كىذا يعكػس 

 .الاستماع

 محور العمل كفريق:ب. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىقاـ الباحث بحساب المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة ك 

  .محكر العمؿ كفريؽ عفالاستبانة التي تعبر 

لمحور العمل  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة1.1جدول )
 كفريق

 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

تسذ اٌفشاؽ فٍ حاي غُاب احذ  ألىَ 1

 اٌّىظفُٓ اٌؼآٍُِ فٍ اٌفشَك.
4.55 0.752 16.5 31.250 0.000 

 ػاٌُح

91.0 

ٌرسهًُ  صِلائٍ اٌّؼٍىِاخ أشاسن 2

 اٌؼًّ وذىفُش اٌعهذ ػٍُهُ.
4.47 0.679 15.2 33.156 0.000 

 ػاٌُح

89.4 

اٌؼغىؽ اٌّخرٍفح تاٌرؼاوْ  أذحًّ 7

 اٌفشَك. أػؼاءِغ 
4.38 0.803 18.3 26.634 0.000 

 ػاٌُح

87.6 

خشَٓ ػٕذ وػغ اٌحٍىي اسرؼُٓ تاِ 3

 ػّاي اٌّشرشوح.ٌرٕفُز الأ
4.14 0.803 19.4 22.897 0.000 

 ُحػاٌ

82.8 

افؼً اٌؼًّ اٌعّاػٍ اوصش ِٓ  1

 اٌؼًّ اٌفشدٌ
4.09 0.962 23.5 18.531 0.000 

 ػاٌُح

81.8 

اٌفشَك واػحح  أػؼاء أدواس 2

 وِحذدج فٍ اٌىصاسج.
3.63 1.031 28.4 11.808 0.000 

 ِرىسطح

72.6 

 84.2 عبلية 0.000 34.073 13.5 0.56641 4.2102 الدرجة الكلية
 

لإجابات أفػراد عينػة السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية يلاحظ مف الجدكؿ 

معيػػػػارم النحػػػػراؼ الا( ك 7.12) لمدرجػػػػة الكميػػػػةالمتكسػػػػط الحسػػػػابي  أف محػػػػكر العمػػػػؿ كفريػػػػؽ الدراسػػػػة عمػػػػى

 جاء بدرجة عالية. محكر العمؿ كفريؽأف ( كىذا يدؿ عمى 2.122)
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( فقرات جاءت بدرجة عالية كفقرة كاحدة جاءت بدرجػة 5) أفإلى ( 3.4) النتائج في الجدكؿ رقـ كما تشير

مػى أعمػى ع "احػد المػكظفيف العػامميف فػي الفريػؽقكـ بسد الفراغ فػي حػاؿ غيػاب أ" متكسطة. كحصمت الفقرة

" زملائػػػي المعمكمػػػات لتسػػػييؿ العمػػػؿ كتػػػكفير الجيػػػد عمػػػييـ أشػػػارؾ" مييػػػا فقػػػرةت(، ك 4.55متكسػػػط حسػػػابي )

عمػػى أقػػؿ " الفريػػؽ كاضػػحة كمحػػددة فػػي الػػكزارة أعضػػاء أدكار(. كحصػػمت الفقػػرة "4.47ي )بمتكسػػط حسػػاب

كلر بػػأ لمقيػاـ الفريػؽ أعضػاء يضػػطرمػا لمػػنقص فػي كػادر المػكظفيف، كيعػكد ذلػؾ  (3.63متكسػط حسػابي )

" "افضػػػؿ العمػػػؿ الجمػػػاعي اكلػػػر مػػػف العمػػػؿ الفػػػردم الفقػػػرة تمييػػػا، مػػػف دكر بشػػػكؿ غيػػػر دائػػػـ كغيػػػر مكػػػرر

 (.4.09حسابي ) بمتكسط

يعزك الباحث ىذه النتيجة  سباب متنكعة، منيا أف  آليات العمػؿ كالميػاـ المطمكبػة مكزعػة بػيف جميػع أفػراد 

الطاقـ العامؿ، كذلؾ كجكد مراجعات كتدقيؽ داخمي في كزارة الداخمية، يفرض عمى العػامميف العمػؿ كفريػؽ 

قػػدرة عمػػى بنػػاء فريػػؽ عمػػؿ مالضػػمنو العمػػؿ مػػف مػػا يتطمػػب الاستشػػارة مػػف الػػزملاء، ك إلػػى  كاحػػد، إضػػافة

ا لتعميمات كالقكاعدااتباع متعاكف، ينتج عف   في المؤسسات الحككمية.  المينية بطريقة كاعية، خصكصن

 محور العمل تحت الضغط:ت. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىقاـ الباحث بحساب المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة ك 

  .محكر العمؿ تحت الضغط عفستبانة التي تعبر الا

محور العمل (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل1.1جدول )
 تحت الضغط

 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

اسرطُغ اٌؼًّ ذحد اٌؼغؾ اٌشذَذ  3

 اٌفشَك أػؼاءِغ 

4.08 0.885 

21.7 

 ػاٌُح 0.000 19.964

81.6 

 77.4 ػاٌُح 0.000 17.462 22.3 0.864 3.87احرفع تهذوئٍ ػٕذ اٌرؼشع  2
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 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

 ٌٍؼغؾ

تأػّاي وِسإوٌُاخ اوصش ِٓ  ألىَ 1

 اٌّىظىدج فٍ ِهاٍِ اٌىظُفُح.

3.81 0.985 

25.9 

 حػاٌُ 0.000 14.571

76.2 

اسرطُغ اٌؼًّ فٍ ظً سُاساخ  2

 ِرؼاسػح. وئسشاداخ

3.42 1.145 

33.5 

 ِرىسطح 0.000 8.301

68.4 

اشؼش اْ ػٍٍّ ٍَمً اٌرمذَش اٌىافٍ  3

 .الإداسجِٓ 

3.21 1.217 

37.9 

 ِرىسطح 0.000 5.681

64.2 

 58.6 ِرىسطح 0.005 2.830 42.5 1.244 2.93 رأشش تؼغىؽ اٌؼًَّاٌىظُفٍ  أدائٍ 1

أذأخش فٍ ػٍٍّ لإٔعاص اٌّهاَ  7

 اٌّىٍف تها

2.87 1.234 

43.0 

 ِرىسطح 0.029 2.198

57.4 

 69.1 متوسطة 0.000 15.068 19.1 0.6613 3.455 الدرجة الكلية
 

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 كالانحػراؼ المعيػارم( 3.71) لمدرجػة الكميػةالمتكسط الحسابي  أف العمؿ تحت الضغطمحكر  الدراسة عمى

 جاء بدرجة متكسطة. محكر العمؿ تحت الضغطأف ( كىذا يدؿ عمى 2.222)

( فقػػػرات جػػػاءت 4( فقػػػرات جػػػاءت بدرجػػػة عاليػػػة ك)3) أف إلػػػى (4.4النتػػػائج فػػػي الجػػػدكؿ رقػػػـ ) كمػػػا تشػػػير

مػػى أعمػػى ع "عضػػاء الفريػػؽأطيع العمػػؿ تحػػت الضػػغط الشػػديد مػػع سػػتأ" بدرجػػة متكسػػطة. كحصػػمت الفقػػرة

(. 3.87بمتكسػػط حسػػابي )"  حػػتفظ بيػػدكئي عنػػد التعػػرض لمضػػغطأ" مييػػا فقػػرةت(، ك 4.08متكسػط حسػػابي )

تمييػػا (، 2.87عمػػى أقػػؿ متكسػػط حسػػابي )" كحصػػمت الفقػػرة "أتػػأخر فػػي عممػػي لإنجػػاز الميػػاـ المكمػػؼ بيػػا

 (.2.93" بمتكسط حسابي )ضغكط العمؿتألر بيالكظيفي  أدائي" الفقرة

أف  ضغط العمؿ أحد العكامؿ المسببة في تغيير سمكؾ العامميف، كقد يسػعى أم ب يفسر الباحث ىذه النتيجة

لى نتائج سمبية عمى العمؿ، كيشػيرإلى  عامؿ لتجنب العمؿ تحت ضغط شديد، فذلؾ يؤدم  قمة التركيز، كا 

التركيز كالتأني في عممو، إلى  فإف المكظؼ في كزارة الداخمية يحتاجعدـ الاستقرار الكظيفي، بالمقابؿ إلى 

ػػالإحػػداث أيػػة إشػػك تجنبنػػا أنػػو يتعامػػؿ مػػع أحػػكاؿ شخصػػية، لػػذا يتجنػػب  الية مػػع بيانػػات المػػراجعيف، خصكصن
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مكظفك الداخمية العمػؿ تحػت الضػغط أك التسػبب بأيػة ضػغكطات مينيػة ككظيفيػة تزيػد مػف أعبػاء الكظيفػة، 

 اـ اليكمية أك الترىؿ الكظيفي.كتراكـ المي

 :زماتمحور إدارة ال ث. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىالمتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة  بحسابقاـ الباحث ك 

  .زماتمحكر إدارة ا  عفالاستبانة التي تعبر 

محور إدارة أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 4.1جدول )
 زماتال 

 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

 وألُّها اِخشَٓاسرّغ ِساء  4

 صِاخحً ٌلأئًٌ  ٌٍىطىي
4.16 0.820 19.7 22.72 0.000 

 ػاٌُح

83.2 

اساخ اٌرفىُش ٌرُّٕح ِه أسؼً 7

واٌرحًٍُ واٌشتؾ والاسرٕراض ولد 

  صِاخالأ

4.10 0.867 21.1 20.74 0.000 

 ػاٌُح

82.0 

فشَك اٌؼًّ فٍ ولد  ئداسجاسرطُغ  3

 تشىً سٍس  صِاخالأ
4.03 0.806 20.0 21.20 0.000 

 ػاٌُح

80.6 

اسرطُغ اٌؼًّ ذحد اٌؼغؾ اٌشذَذ  3

 اٌفشَك أػؼاءِغ 
4.01 0.925 23.1 18.23 0.000 

 ػاٌُح

80.2 

 78.6 ػاٌُح 0.000 17.78 22.7 0.893 3.93 احرفع تهذوئٍ ػٕذ اٌرؼشع ٌٍؼغؾ 1

  صِحاظذ ٔفسٍ لادسا ػًٍ ذىلغ الأ 1

 ِا لثً ولىػها واٌرغٍة ػٍُها
3.86 0.820 21.2 18.30 0.000 

 ػاٌُح

77.2 

اسرطُغ وػغ خطح  واػحح لثً  2

 صِاخحذوز الأ
3.85 0.833 21.6 17.80 0.000 

 ػاٌُح

77.0 

اٌىظُفٍ َرأشش تؼغىؽاخ  أدائٍ 2

 اٌؼًّ
3.29 1.201 36.5 6.565 0.000 

 ِرىسطح

65.8 

 78.1 عبلية 0.000 26.81 14.8 0.579 3.905 الدرجة الكلية
 

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 كالانحػػػػراؼ المعيػػػػارم( 3.52) لمدرجػػػػة الكميػػػػةالمتكسػػػػط الحسػػػػابي  أف زمػػػػاتإدارة ا  محػػػػكر الدراسػػػػة عمػػػػى

 جاء بدرجة عالية. زماتمحكر إدارة ا أف ( كىذا يدؿ عمى 2.135)
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( فقرات جاءت بدرجة عالية كفقرة كاحدة جاءت بدرجػة 7) أفإلى ( 5.4في الجدكؿ رقـ ) النتائج كما تشير

مػػى أعمػػى متكسػػط ع "زمػػاتحػػؿ للأإلػػى  لمكصػػكؿ كأقيميػػاخػػريف تمع لآراء الآ"اسػػ متكسػػطة. كحصػػمت الفقػػرة

 "زمػػاتلتنميػػة ميػػارات التفكيػػر كالتحميػػؿ كالػػربط كالاسػػتنتاج كقػػت ا  أسػػعى" مييػػا فقػػرةت(، ك 4.16حسػػابي )

عمػػػى أقػػػؿ متكسػػػط " الػػػكظيفي يتػػػألر بضػػػغكطات العمػػػؿ أدائػػػي(. كحصػػػمت الفقػػػرة "4.10بمتكسػػػط حسػػػابي )

" بمتكسػػػػط حسػػػػابي زمػػػػاتكاضػػػػحة قبػػػػؿ حػػػػدكث ا  اسػػػػتطيع كضػػػػع خطػػػػة" تمييػػػػا الفقػػػػرة (.3.29حسػػػػابي )

(3.85.) 

، كاسػػتعداداتيـ المينيػػة لإيجػػاد أزمػػةمقػػدرة المػػكظفيف عمػػى التعامػػؿ مػػع أيػػة إلػػى  يعػػزك الباحػػث ىػػذه النتيجػػة

تحديػد إلػى  عكفالمينية كالفنية التي قد تتعرض ليػا الػكزارة، كيػرل أف  العػامميف يسػ زماتللأ الفيضمىالحمكؿ 

إلػػى  ، كيسػػعكفاللازمػػةالمينيػػة تحميميػػا بػػالطرؽ  لػػـقكتيػػا  ةكتصػػنيفيا حسػػب درجػػ  ةالمختمفػػ زمػػاتا ة نكعيػػ

 التي تتعرض ليا الكزارة. كاللازمةئمة كالملا ةكاتخاذ القرارات اليام ةصياغ

 محور التخطيط:ج. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىقاـ الباحث بحساب المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة ك 

  .محكر التخطيط عفالاستبانة التي تعبر 

محور (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل4.1جدول )
 التخطيط

الر

 قم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

خطرٍ فٍ اٌؼًّ تذلح ػثش  أذاتغ 3

 ِشاحً ذٕفُزها
 82.8 ػاٌُح 0.000 20.22 22.1 0.913 4.14

اِرٍه ِهاساخ اٌرخطُؾ ووػغ  2

 اٌّسرمثٍُح هذا الأ
 82.2 ػاٌُح 0.000 23.34 18.8 0.774 4.11

 82.0 ػاٌُح 0.000 22.13 19.7 0.809 4.10ذٕفُز  أوٌىَاخاسرطُغ ذحذَذ  7
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الر

 قم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

 هذا الأ

 ٌلأػّاي اٌّطٍىب أخطؾ 2

 ذٕفُزها لثً اٌثذء تاٌؼًّ
 81.0 ػاٌُح 0.000 20.81 20.6 0.833 4.05

 حِرٍه خطح اسرشاذُعُح واػحأ 1

 ٌؼٍٍّ
 80.6 ػاٌُح 0.000 20.99 20.2 0.814 4.03

ٍ اٌخاطح ذرىافك ِغ أهذاف 3

 ِىأُاذٍ اٌّراححئ
 78.8 حػاٌُ 0.000 17.23 23.5 0.926 3.94

سُش وفك ظذوي صٍِٕ ٌرحمُك أ 1

 ٍأهذاف
 78.6 ػاٌُح 0.000 18.90 21.4 0.840 3.93

 80.9 عبلية 0.000 28.10 15.2 0.613 4.044 الدرجة الكلية

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

( 2.223) كالانحػراؼ المعيػارم( 7.27) لمدرجػة الكميػةالمتكسػط الحسػابي  أف يطمحكر التخطػ الدراسة عمى

 جاء بدرجة عالية. محكر التخطيطأف كىذا يدؿ عمى 

تػابع أ" جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. كحصػمت الفقػرة أفإلى ( 6.4النتائج في الجدكؿ رقـ ) كما تشير

متمػػػؾ أ" مييػػػا فقػػػرةت(، ك 4.14ى متكسػػػط حسػػػابي )مػػػى أعمػػػع "عبػػػر مراحػػػؿ تنفيػػػذىا بدقػػػةفػػػي العمػػػؿ خطتػػػي 

سير كفؽ جػدكؿ أ(. كحصمت الفقرة "4.11بمتكسط حسابي )" المستقبمية ىداؼميارات التخطيط ككضع ا 

اصػػػػة تتكافػػػػؽ مػػػػع ي الخأىػػػػداف" تمييػػػػا الفقػػػػرة(، 3.93عمػػػػى أقػػػػؿ متكسػػػػط حسػػػػابي )" يأىػػػػدافزمنػػػػي لتحقيػػػػؽ 

 (.3.94" بمتكسط حسابي )مكانياتي المتاحةإ

أف  التخطػيط يعػد  مػف أىػـ مراحػؿ البػدء فػي العمػؿ فػي كزارة الداخميػة، كدكف إلػى  يعزك الباحث ىذه النتيجػة

يػتـ فػي  ي ػا كمضػيعة لمكقػت، إذتخطيط مسبؽ  م إجػراء، كدكف الرجػكع لمتخطػيط السػابؽ يكػكف العمػؿ عبل

فػي ىػذا النػكع مػف العمػؿ خطػيط إف التالتػي يجػب تنفيػذىا، حيػث  ىػداؼالكزارة تحديػد ا كلكيػات كتحديػد ا 

دراؾ يزيػػػػد مػػػػف  كتسػػػػابيـ لمخبػػػػرات المينيػػػػة كؿ طبيعػػػػة المينػػػػة، كيزيػػػػد مػػػػف فرصػػػػة االمػػػػكظفيف حػػػػكعػػػػي كا 
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طػلاع عمييػػا فيمػػا يخػص بيانػػات المػػراجعيف، كمكقػع المػػكظفيف فػػي الػػكزارة الا الكاجػػبكالبيانػػات المعمكمػات ك 

 في العمؿ. كدكرىـ

 محور إدارة الوقت:ح. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىبحساب المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة  قاـ الباحثك 

  .محكر إدارة الكقت عفالاستبانة التي تعبر 

محور إدارة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل4.1جدول )
 الوقت

 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

احشص ػًٍ الاٌرضاَ تأولاخ  2

 اٌؼًّ

4.52 0.735 

16.3 

 ػاٌُح 0.000 31.39

90.4 

حرً  الأشُاءِىأا ٌىً  أخظض 7

 ولرٍ  فٍ اٌثحس ػٕها  أػُغلا 

4.43 0.784 

17.7 

 ػاٌُح 0.000 28.09

88.6 

اٌُىُِح فٍ  الأػّايض وً أع 3

 دوْ ذأظًُ أولاذها

4.42 0.800 

18.1 

 ػاٌُح 0.000 27.42

88.4 

لإٔعاص  جؽشق ظذَذ ئَعاد أحاوي 1

 ِهاَ ػٍٍّ تىلد صٍِٕ لظُش

4.29 0.687 

16.0 

 ػاٌُح 0.000 29.59

85.8 

اسرطُغ ذٕظُُ ِهاٍِ ػّٓ  3

 ولرٍ اٌّراغ فٍ اٌؼًّ

4.29 0.810 

18.9 

 حػاٌُ 0.000 25.10

85.8 

اػرّذ خطح ػًّ َىُِح ٌرسُُش  2

 ِهاٍِ اٌّخرٍفح

4.12 0.906 

22.0 

 ػاٌُح 0.000 20.13

82.4 

احرفع تعذوي صٍِٕ ِفرىغ فٍ  1

ِسرؼذا ٌلأِىس  أوىْاٌؼًّ ٌىٍ 

 اٌطاسئح

4.01 0.910 

22.7 

 ػاٌُح 0.000 18.52

80.2 

 86.0 عبلية 0.000 34.48 13.8 0.591 4.299 الدرجة الكلية
 

لإجابات أفػراد عينػة حظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية يلا

 كالانحػػػػػراؼ المعيػػػػػارم( 7.15) لمدرجػػػػػة الكميػػػػػةالمتكسػػػػػط الحسػػػػػابي  أف محػػػػػكر إدارة الكقػػػػػت الدراسػػػػػة عمػػػػػى

 جاء بدرجة عالية. محكر إدارة الكقتأف ( كىذا يدؿ عمى 2.152)
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 جميػػػع الفقػػػرات جػػػاءت بدرجػػػة عاليػػػة. كحصػػػمت الفقػػػرة أفإلػػػى ( 7.4فػػػي الجػػػدكؿ رقػػػـ )النتػػػائج  كمػػػا تشػػػير

مكانا لكػؿ  أخصص" مييا فقرةت(، ك 4.52مى أعمى متكسط حسابي )ع ""احرص عمى الالتزاـ بأكقات العمؿ

(. كحصػمت الفقػرة "احػتفظ بجػدكؿ 4.43بمتكسػط حسػابي )" كقتي  في البحث عنيػا أضيعلا  حتى ا شياء

 تمييػا الفقػرة(، 4.01عمػى أقػؿ متكسػط حسػابي )" مستعدا للأمكر الطارئة أككفتكح في العمؿ لكي زمني مف

 (.4.12" بمتكسط حسابي )ر ميامي المختمفة"اعتمد خطة عمؿ يكمية لتسيي

الباحث أف  إدارة الكقػت ىػي عبػارة عػف ترتيػب ا كلكيػات فػي العمػؿ الناتجػة عػف الخبػرات كالممارسػات  يرل

التقميػؿ مػف إلػى  كفعػاؿ تػؤدم إدارة الكقػت بشػكؿ صػحيحي يقكـ بيا مكظفك الداخمية، كذلػؾ  ف  المينية الت

تحقيػؽ تػكازف إلػى  سػعي المػكظفيفلالمشكلات المينية، كىذا ما يدلؿ عميو نجاح الكزارة فػي عمميػا، إضػافة 

ات بالكقػت المخصػص لػذلؾ الممقاة عمى عاتقيـ، كذلؾ بالقياـ بالمياـ كالكاجبػكالكاجبات  ةالكزار  أىداؼبيف 

 ممكف.  في أقصر كقتأك 

 محور اتخاذ القرار:خ. 

 فقػرات لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة عمػىقاـ الباحث بحساب المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة ك 

  .تخاذ القرارمحكر ا عفالاستبانة التي تعبر 

محور إتخاذ ة لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري4.1جدول )
 القرار

الر

 قم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

اسرطُغ اذخار اٌمشاساخ فٍ اٌىلد  1

 إٌّاسة سغُ اٌرحذَاخ
 ػاٌُح 0.000 22.63 19.6 0.806 4.12

82.4 

ترمُُُ اٌمشاساخ اٌّرخزج  لىَأ 3

 تالاسرفادج ِٓ ٔرائعها
 ػاٌُح 0.000 23.60 18.6 0.766 4.11

82.2 

 81.6 ػاٌُح 0.000 22.11 19.7 0.803 4.08اِرٍه اٌّهاساخ ٌعُّغ اٌّؼٍىِاخ  2
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الر

 قم

المتوسط  الفقرات

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

معبمل 

 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة

 المئوية

 وذحٍٍُها والاسرفادج ِٕها

َرسُ ػٍٍّ تاٌعشأج فٍ اذخار  7

 اٌمشاساخ وذحًّ إٌرائط
 ػاٌُح 0.000 19.00 22.8 0.926 4.07

81.4 

اٌؼآٍُِ فٍ اذخار اٌمشاساخ  أشاسن 2

 اٌحاسّح تاٌطشق اٌؼٍُّح
 ػاٌُح 0.000 15.63 24.9 0.964 3.87

77.4 

َىظذ ٌذٌ ذعهُض ِسثك ٌمشاساخ  3

 تذٍَح لثً اذخار اٌمشاساخ 
 ػاٌُح 0.000 17.77 21.9 0.848 3.87

77.4 

ترفىَغ لاذخار اٌمشاساخ  ألىَ 1

 ٌؼٍُّحتاٌطشق ا
 ػاٌُح 0.000 15.34 24.8 0.951 3.83

76.6 

 79.9 عبلية 0.000 27.52 15.1 0.604 3.994 الدرجة الكلية

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 كالانحػػػػراؼ المعيػػػػارم( 3.55) كميػػػػةلمدرجػػػػة الالمتكسػػػػط الحسػػػػابي  أف تخػػػػاذ القػػػػرارمحػػػػكر ا الدراسػػػػة عمػػػػى

 جاء بدرجة عالية. تخاذ القرارمحكر اأف ( كىذا يدؿ عمى 2.227)

 جميػػػع الفقػػػرات جػػػاءت بدرجػػػة عاليػػػة. كحصػػػمت الفقػػػرة أف إلػػػى (8.4النتػػػائج فػػػي الجػػػدكؿ رقػػػـ ) كمػػػا تشػػػير

مييػػا ت(، ك 4.12مػػى أعمػػى متكسػػط حسػػابي )ع "فػػي الكقػػت المناسػػب رغػػـ التحػػديات تالقػػرارااسػػتطيع اتخػػاذ "

 أقػكـ(. كحصػمت الفقػرة "4.11بمتكسػط حسػابي )" بتقيػيـ القػرارات المتخػذة بالاسػتفادة مػف نتائجيػا أقكـ" فقرة

"يكجد لدم تجييز  تمييا الفقرة(، 3.83عمى أقؿ متكسط حسابي )" بتفكيض لاتخاذ القرارات بالطرؽ العممية

العػػػامميف فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات الحاسػػػمة بػػػالطرؽ  ارؾأشػػػكالفقػػػرة "" قػػػرارات بديمػػػة قبػػػؿ اتخػػػاذ القػػػراراتمسػػػبؽ ل

 (.3.87بمتكسط حسابي )" العممية

يرل الباحث بشػأف اتخػاذ القػرار أف العمػؿ فػي كزارة الداخميػة كالتعامػؿ مػع بيانػات ميمػة خاصػة بػالمكاطنيف 

و قػػرار تفػػرض عمػػى المكظػػؼ أف يتخػػذ القػػرار المناسػػب قبػػؿ القيػػاـ بأيػػة ميمػػة، كيكػػكف عمػػى إدراؾ تػػاـ بأنػػ

كالميمػة  المشػكمةبفيػـ كذلػؾ أك تحديػد الميمػة،  كتشخيصيا تحديد المشكمةصائب، إذ يتـ اتخاذ القرار بعد 

سػجلات الػػكزارة إلػى  يػتـ الرجػػكع الػـ يػتـ تشػػخيص الخطػكات التػي يجػب اتخاذىػػا كتقييميػا، كأحياننػ كدراسػتيا



 

103 
 

فػي كفعالي تيا  ترتيبيا بحسب ملاءمتياالمتاحة ك لمتأكد مف الميمة كاتخاذ القرار المناسب، يتـ تحديد البدائؿ 

 .العمؿ

 النتائج المتعمقة بالفرضية الرئيسية الثانية:  2.2.4

 ."الداءمن  امستوى عاليً  وزارة الداخمية الفمسطينية موظفويمتمك "

 فقػػرات لإجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػىقػػاـ الباحػػث بحسػػاب المتكسػػطات الحسػػابية كالانحرافػػات المعياريػػة 

  .مستكل أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية عفالاستبانة التي تعبر 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمستوى أداء 4.1جدول )
 العاممين في وزارة الداخمية الفمسطينية

 الرقم

 الفقرات
المتوسط 

 الحسببي

الانحراف 

 بريالمعي

معبمل 

 الاختلاف
 tقيمة 

P-

value 

 الدلالة

 الدرجة
النسبة 

 المئوية

َمىَ اٌّىظفىْ تأػّاٌهُ وفما  1

 ِحذدج. وئظشاءاخٌسُاساخ 
 80.8 ػاٌُح 0.000 18.74 22.7 0.917 4.04

 َؼًّ اٌّىظفىْ تعهذ وا    7

لإٔعاص اٌّهاَ اٌّطٍىتح ِٕهُ فٍ 

 اٌىلد اٌّحذد.

 80.2 ػاٌُح 0.000 17.93 23.3 0.935 4.01

 والإٌّاٌَذي اٌؼآٍُِ اٌّؼشفح  5

 اٌّىوٍح اٌُهُ. الأػّايتطثُؼح 
 79.0 ػاٌُح 0.000 17.12 23.7 0.937 3.95

ٍَرضَ اٌؼاٍِىْ ترؼٍُّاخ  22

 وذىظُهاخ ِذَشَهُ.
 78.6 ػاٌُح 0.000 15.61 25.9 1.017 3.93

ٌذي اٌّىظفُٓ اٌّهاساخ  2

واٌّؼشفح اٌفُٕح اٌّطٍىتح 

 اٌؼًّ تىفاءج وفاػٍُح. لإٔعاص

 78.4 ػاٌُح 0.000 18.23 22.0 0.862 3.92

َحشص اٌّىظفىْ ػًٍ ذحسُٓ  4

 تشىً ِسرّش أدائهُ
 78.2 ػاٌُح 0.000 16.41 24.2 0.948 3.91

اٌّىظفىْ َرُّضوْ تاٌرفأٍ  1

واٌعذَح واٌمذسج ػًٍ ذحًّ 

 اٌّسإوٌُح.

 77.2 ػاٌُح 0.000 15.72 24.6 0.949 3.86

اٌّهاَ اٌىظُفُح تَ اٌّىظفىْ َمى 3

ُش َاٌّىوٍح اٌُهُ ؽثما ٌّؼا

 اٌعىدج اٌّطٍىتح.

 77.2 ػاٌُح 0.000 15.97 24.3 0.939 3.86

 77.0 ػاٌُح 0.000 15.60 24.7 0.951 3.85َّرٍه اٌؼاٍِىْ اٌمذسج ػًٍ  22
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 الرقم

 الفقرات
المتوسط 

 الحسببي

الانحراف 

 بريالمعي

معبمل 

 الاختلاف
 tقيمة 

P-

value 

 الدلالة

 الدرجة
النسبة 

 المئوية

 اٌرىاطً واٌرؼاوْ ِغ صِلائهُ.

َإشش اؽلاع اٌّىظفُٓ ػًٍ   27

 الأداءسرىي ػًٍ ِ الأداءُ ُذمُ

 ٌذَهُ.

 75.6 ػاٌُح 0.000 14.62 25.4 0.959 3.78

َسرطُغ اٌؼاٍِىْ اٌرىُف  21

شاخ ؽاسئح ُواٌرألٍُ ِغ أٌ ذغُ

 فٍ اٌىصاسج.

 75.0 ػاٌُح 0.000 15.43 23.4 0.878 3.75

َرُ ذٕفُز اٌؼًّ وفما ٌٍخطؾ  3

 اٌسٕىَح واٌشهشَح.
3.73 1.059 28.4 

12.56

2 
 74.6 ػاٌُح 0.000

َفهُ اٌشؤساء اٌّؼًٕ اٌحمُمٍ  2

 ٌلأداء اٌعُذ فٍ اٌؼًّ.
 74.2 ػاٌُح 0.000 12.60 28.1 1.043 3.71

ِسرّش تُٓ َىظذ ذٕسُك  23

داسَح ٌرحمُك اٌّسرىَاخ الإ

 .الأداءاٌعىدج اٌّطٍىتح فٍ 

3.56 0.986 27.7 
11.36

0 
 71.2 ِرىسطح 0.000

ظشاءاخ ذساهُ اٌسُاساخ والإ 22

ٔعاص ئج فٍ اٌّرثؼح فٍ اٌىصاس

 تىفاءج وفاػٍُح. الأػّاي

 70.8 ِرىسطح 0.000 10.76 29.0 1.026 3.54

 أداءذطىَش ئًٌ  ذسؼً اٌىصاسج 21

ػاٍُِها ِٓ خلاي اٌمُاَ 

 تاٌذوساخ واٌثشاِط اٌرذسَثُح.

 68.8 ِرىسطح 0.000 8.259 34.3 1.180 3.44

َىظذ اهرّاَ ِٓ لثً اٌّذَشَٓ  23

ٌلالرشاحاخ اٌرٍ َمذِها 

ؼاٍِىْ واٌرٍ ذخض ظىدج اٌ

 .الأداء

 67.4 ِرىسطح 0.000 8.242 31.9 1.075 3.37

َرىفش ٌذي اٌؼآٍُِ اٌشغثح  24

 أولاخوالاسرؼذاد ٌٍؼًّ خاسض 

 الأداءاٌذواَ اٌشسٍّ لإٔعاص 

 اٌّطٍىب.

 61.4 ِرىسطح 0.000 4.464 37.5 1.151 3.07

 37.3 عبلية 0.000 19.23 24.3 0.698 3.736 الدرجة الكلية
 

لإجابات أفػراد عينػة يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 لمدرجػػػة الكميػػػػةالمتكسػػػػط الحسػػػابي  مسػػػتكل أداء العػػػػامميف فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية أف الدراسػػػة عمػػػى

ي كزارة الداخميػػػػػة العػػػػػامميف فػػػػػ أف مسػػػػػتكل أداء( كىػػػػػذا يػػػػػدؿ عمػػػػػى 2.254) كالانحػػػػػراؼ المعيػػػػػارم( 3.33)

 بدرجة عالية. كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الرئيسية اللانية. الفمسطينية جاء
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( فقرات جاءت بدرجة 5( فقرة جاءت بدرجة عالية ك)13أف ) إلى (9.4النتائج في الجدكؿ رقـ ) كما تشير

تلاؾ المػكظفيف لمسػتكل عػاؿ دارم كالامكانيات المادية كامإلى ضعؼ في المستكل الإذلؾ يعكد ك  متكسطة

جػػػراءاتليـ كفقػػػا لسياسػػػات يقػػػكـ المكظفػػػكف بأعمػػػا" الفقػػػرة. كحصػػػمت مػػػف الميػػػارات مػػػى أعمػػػى ع "محػػػددة كا 

ت لإنجاز المياـ المطمكبة منيـ فػي الكقػ يعمؿ المكظفكف بجيد كاؼو " مييا فقرةت(، ك 4.04متكسط حسابي )

لػػدل العػػامميف الرغبػػة كالاسػػتعداد لمعمػػؿ خػػارج (. كحصػػمت الفقػػرة "يتػػكفر 4.01بمتكسػػط حسػػابي ) "المحػػدد

"يكجد اىتماـ  تمييا الفقرة(، 3.07عمى أقؿ متكسط حسابي )" المطمكب ا داءالدكاـ الرسمي لإنجاز  أكقات

 . (3.37بمتكسط حسابي )" ا داءمف قبؿ المديريف للاقتراحات التي يقدميا العاممكف كالتي تخص جكدة 

أف  طبيعة عمؿ الكزارة لا تحتمؿ كجػكد أخطػاء مينيػة، كأف  عػلاج أم خطػأ إلى  يعزك الباحث ىذه النتيجةك 

امػػػتلاؾ ميػػػارات مينيػػػة إلػػػى  نػػػاتج عػػػف مكظػػػؼ قػػػد يتضػػػمف خطػػػكات كليػػػرة كمعقػػػدة، لػػػذا يسػػػعى المكظفػػػكف

فػػي  ا داءللأخطػػاء كلمقيػػاـ بأعمػػاليـ بصػػكرة متكاممػػة، كيػػرل الباحػػث أف   ، تجنبنػػاا داءكمسػػتكل عػػاؿو مػػف 

 جيد نظامي محدد لكضع معػايير إنجػاز المكظفيف بحسب أنظمةالداخمية الفمسطينية يككف عبارة عف  كزارة

أخطػػاء كتحديػػد أسػػبابيا فػػي العمػػؿ الػػكزارم المطمػػكب لمتأكػػػد مػػف  انيف الػػكزارة، كتحديػػد مػػدل كجػػكد أمكقػػك  

 كػػكادرذه ا مػػكر إلا بكجػػكد نجػػاز الميػػاـ، كلا تػػتـ ىػػفعالػػة لإ اسػػػتخداـ كػػؿ مػػػكارد المؤسسػػة بكفػػاءة كبطريقػػة

 كالفاعمية. بشرية تتكفر فييا الكفاءة

 : الثالثة الرئيسية فرضيةالنتائج المتعمقة بال 3.2.4

 "العاممين في وزارة الداخمية الفمسطينيةأداء تحسين  عمىالميارات الناعمة تؤثر "
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)الاتصػاؿ كالتكاصػؿ، عمػة الميػارات الناتػألير لفحػص  (Regressionخط الانحػدار ) ميؿتـ عمؿ تحميؿ 

أداء  ، التخطػػػػيط، إدارة الكقػػػػت، اتخػػػػاذ القػػػػرار( عمػػػػىزمػػػػاتالعمػػػػؿ كفريػػػػؽ، العمػػػػؿ تحػػػػت الضػػػػغط، إدارة ا 

 يمي: كىي كما ،العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية

)الاتصال الميارات الناعمة تأثير ( لفحص Regressionتحميل ميل خط الانحدار ) (:40.1) جدول
 ، التخطيط، إدارة الوقت، اتخاذ القرار( عمىزماتصل، العمل كفريق، العمل تحت الضغط، إدارة ال والتوا

 العاممين في وزارة الداخمية الفمسطينيةأداء 
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 11.653 3.818 7 26.724 بيف المجمكعات

 
0.000 

 0.328 145 47.503 داخؿ المجمكعات 
 152 74.227 المجمكع 

  الدلالة الاحصبئية tقيمة  قيمةB المتغير

(Constant) 0.424 0.940 0.349  
  0.001 3.248 0.359 الاتصال والتواصل

  0.006 2.789 0.280 العمل كفريق

  0.741 0.331 0.031 العمل تحت الضغط

  0.179 1.351 0.164 ماتز إدارة ال 

  0.023 2.304 0.244 التخطيط

  0.186 1.329- 0.124- إدارة الوقت

  0.230 1.204- 0.141- اتخاذ القرار

     R2 36%قيمة 
 

%، كىذا يدؿ أف نسبة تفسير المتغيرات المستقمة 36بمغت  (R2أف قيمة ) ةيتبيف مف خلاؿ الجداكؿ السابق

مػػػػف  العديػػػػد%، أم أنػػػػو يكجػػػػد 36( بمغػػػػت لعػػػػامميف فػػػػي كزارة الداخميػػػػة الفمسػػػػطينيةالممتغيػػػػر التػػػػابع )أداء 

( كمستكل 11.653المتغيرات التي ليا تألير غير مشمكلة بالمتغيرات المستقمة. كتبيف مف خلاؿ قيمة ؼ )

 الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ، العمػػؿ كفريػػؽ، العمػػؿ تحػػت الضػػغط، إدارة( أف المتغيػػرات المسػػتقمة )0.000الدلالػػة )
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العػامميف تػألير عمػى المتغيػر التػابع )أداء  يكجػد ليػا ة( مجتمع، التخطيط، إدارة الكقت، اتخاذ القرارزماتا 

ميػػارة الاتصػػاؿ لمتغيػػر  إيجػػابيكبعػػد فحػػص قػػيـ ت تبػػيف أنػػو يكجػػد تػػألير  .(فػػي كزارة الداخميػػة الفمسػػطينية

كمتغير ميارة العمػؿ كفريػؽ حيػث  ،(0.001( كمستكل الدلالة )3.248حيث تبيف أف قيمة ت ) كالتكاصؿ

(، ككذلؾ متغير ميارة التخطػيط حيػث تبػيف أف قيمػة 0.006( كمستكل الدلالة )2.789تبيف أف قيمة ت )

أم أنػػو كممػػا زادت ميػػارات الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ كالعمػػؿ كفريػػؽ  .(0.023( كمسػػتكل الدلالػػة )2.304ت )

 كتـ الخركج بالمعادلة التالية: ،ية الفمسطينيةالعامميف في كزارة الداخمأداء كالتخطيط زاد ذلؾ مف 

Y  0.359+ 0.424 = أداء العامميف(x1) (x2)0.280 + الاتصاؿ كالتكاصؿ  (x3)0.244 + العمؿ كفريؽ    التخطيط 
  

 كقاـ الباحث بالإجابة عمى الفرضيات الفرعية كىي كما يمي:

تحسـين أداء العـاممين فـي وزارة الداخميـة الفرضية الفرعية الولى: تـؤثر ميـارة الاتصـال والتواصـل عمـى 

 .الفمسطينية

ميػارة الاتصػاؿ كالتكاصػؿ عمػى تحسػيف أداء ل( الذم يبيف مدل كجكد تػألير 10.4الجدكؿ ) خلاؿتبيف مف 

(، أم أنػػػو يكجػػػد 0.001( كمسػػػتكل الدلالػػػة )3.248العػػػامميف فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية أف قيمػػػة ت )

تصاؿ كالتكاصؿ عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية، كبذلؾ تػـ ميارة الايجابي لإتألير 

 قبكؿ الفرضية.

فيمػا بػيف المسػتكيات لممعمكمػات  اىادفنػ لان نقػكالتكاصػؿ يتضػمف الاتصػاؿ أف  إلػى  يعزك الباحث ىػذه النتيجػة

 ،تفػاىـ متبػادؿ بيػنيـكػذلؾ إيجػاد  ،قاعػدة مشػتركة لمعمػؿ الإدارمإيجػاد الإدارية المختمفة في الكزارة، بيدؼ 

كاتخػاذ القػرارات العمميات الإدارية القياـ بممعمكمات مف أجؿ لىك عممية تبادؿ في الكزارة الاتصاؿ الإدارم ف

إصػػػدار إلػػػى  كفيحتػػػاج يفكمػػػف ناحيػػػة أخػػػرل فػػػإف المػػػدير  تبػػػادؿ البيانػػػات كالمعمكمػػػات.الصػػػائبة، إضػػػافة ل



 

108 
 

نيف كطػػرؽ الميػػاـ كالقػػكافيػػـ إلػػى  المكظفػػكف، كػػذلؾ يحتػػاج الفعػػاؿ عػػف طريػػؽ الاتصػػاؿ اللازمػػةات التكجييػػ

 عماؿ كمتابعتيا.ا تنظيـ ىذا النكع مف الترابط الإدارم لإلى  التعامؿ مع البيانات، فيـ بحاجة

الفرضــية الفرعيــة الثانيــة: تــؤثر ميــارة العمـــل كفريــق عمــى تحســين أداء العــاممين فــي وزارة الداخميـــة 

 .الفمسطينية

تػػػألير لميػػػارة العمػػػؿ كفريػػػؽ عمػػػى تحسػػػيف أداء ( الػػػذم يبػػػيف مػػػدل كجػػػكد 10.4مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ )تبػػػيف 

(، أم أنػػػو يكجػػػد 0.006( كمسػػػتكل الدلالػػػة )2.789أف قيمػػػة ت ) العػػػامميف فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية

، كبػذلؾ تػـ قبػكؿ ةلميارة العمؿ كفريؽ عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسػطيني إيجابيتألير 

 الفرضية.

الاتصػػاؿ كالتػػرابط فػػي العمػػؿ الإدارم، ينػػتج عنيػػا عمػػؿ جمػػاعي  فاعميػػةأف  إلػػى  يعػػزك الباحػػث ىػػذه النتيجػػة

الميارات المينية ا خرل التي تزيػد مػف ركح العمػؿ الجمػاعي، إذ يقػكـ العمػؿ إلى  منظـ في الكزارة، إضافة

 اعمػػى حػػد سػػكاء دكرن كزارة لػػاإف لممكظػػؼ ك الجمػػاعي، حيػػث فػػي الػػكزارة عمػػى أسػػس تزيػػد مػػف تطبيػػؽ العمػػؿ 

التعػاكف مػع زملائػو كالإدارات المختمفػة داخػؿ يتملػؿ فػي فػي تعزيػز العمػؿ الجمػاعي، فػدكر المكظػؼ  لان اعف

، كبخاصػػػة بعػػػض الػػػزملاء مػػػف ذكم تطػػػكر العمػػػؿإلػػػى  المؤديػػػةقتراحػػػات تقػػػديـ الاالػػػكزارة كخارجيػػػا، كفػػػي 

ف بدكرىـ لمعمؿ ، كذلؾ تقكـ الإدارة كالمسؤكلك ؿ التغييرتقب  ك خر مرأم الآلاحتراـ  الطكيمة، مع كجكدخبرات ال

، قتراحػػػػات المختمفػػػػةتقػػػديـ الاالعمػػػػؿ كعمػػػػى تحفيػػػػز المػػػػكظفيف عمػػػى ضػػػمف فريػػػػؽ كاحػػػد، كذلػػػػؾ مػػػػف حيػػػث 

 طرأ بشكؿ جماعي. مشكمة ت ةحؿ أيكزارة، بال ةت الخاصتكضيح السياسات كالإجراءاكب

ثالثة: تؤثر ميارة العمل تحـت الضـغط عمـى تحسـين أداء العـاممين فـي وزارة الداخميـة الفرضية الفرعية ال

 .الفمسطينية
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ميارة العمؿ تحت الضغط عمى تحسيف أداء لتألير ( الذم يبيف مدل كجكد 10.4تبيف مف خلاؿ الجدكؿ )

، أم أنػو لا يكجػد (0.741( كمسػتكل الدلالػة )0.331أف قيمػة ت ) العامميف في كزارة الداخميػة الفمسػطينية

 رفػض، كبذلؾ تػـ ميارة العمؿ تحت الضغط عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينيةلتألير 

 الفرضية.

 أية ناحية إيجابية فػي عمػؿ كزارة الداخميػة، كيرجػع ذلػؾإلى  يعتقد الباحث أف  العمؿ تحت الضغط لا يشير

عػدـ إلػى  أك تسػيب لػدل المػكظفيف، ا مػر الػذم يػؤدم كد تػراخو الكقت في العمؿ، كعػدـ كجػ تقدير قيمةإلى 

تماـ عممو  الشكؿ المطمكب منو كبالكقت المخصص، بكجكد ضغكطات مينية، كمعرفة كؿ مكظؼ بدكره كا 

إلػى  أف  ضػغط العمػؿ يػؤدمإلػى  جميعيا أمكر تسيـ بصكرة مباشرة فػي عػدـ العمػؿ تحػت الضػغط، إضػافة

لضػغط العمػؿ فػي الػكزارة، لػذا لػـ يظيػر تػألير  مػا نممسػو اررة، ا مر الػذم نػادرن التكتر كالانفعالات غير المب

 عمى أداء المكظفيف. 

عمـــى تحســـين أداء العـــاممين فـــي وزارة الداخميـــة  زمـــاتالفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة: تـــؤثر ميـــارة إدارة ال 

 .الفمسطينية

عمػػػى تحسػػػيف أداء  زمػػػاتإدارة ا لميػػػارة  تػػػألير( الػػػذم يبػػػيف مػػػدل كجػػػكد 10.4تبػػػيف مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ )

يكجػد لا (، أم أنػو 0.179( كمسػتكل الدلالػة )1.351أف قيمػة ت ) العامميف في كزارة الداخميػة الفمسػطينية

 رفػػػض، كبػػػذلؾ تػػػـ عمػػػى تحسػػػيف أداء العػػػامميف فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية زمػػػاتلميػػػارة إدارة ا  تػػػألير

 الفرضية.

حادة مف شأنيا إيجاد إدارة خاصة  زماتة كالككادر العاممة فييا لـ تتعرض  يفسر الباحث أف  كزارة الداخمي

لا يمكػف مكاقػؼ ط اجتمػاعي، كلػـ تتعػرض ل، كلـ تتعرض لكـ ىائؿ مف ضػغكطات العمػؿ أك ضػغزماتللأ
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علاجيػػا، إذ يػػتـ العمػػؿ ضػػمف قكاعػػد مينيػػة كقػػكانيف منظمػػة لمعمػػؿ، لػػـ إف  كجػػكد المػػكارد الماديػػة كالبشػػرية 

 . حتى الآفحقيقية، كلـ يخض العاممكف أزمة حقيقية  زماتية يضمف عدـ التعرض  الكاف

ـــة  ـــي وزارة الداخمي ـــاممين ف ـــى تحســـين أداء الع ـــؤثر ميـــارة التخطـــيط عم ـــة الخامســـة: ت الفرضـــية الفرعي

 .الفمسطينية

عػامميف تػألير لميػارة التخطػيط عمػى تحسػيف أداء المػدل كجػكد الػذم يبػيف ( 10.4تبيف مف خلاؿ الجػدكؿ )

تألير ايجابي (، أم أنو يكجد 0.023( كمستكل الدلالة )2.304أف قيمة ت ) في كزارة الداخمية الفمسطينية

 ، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية.لميارة التخطيط عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية

المكجكد فػي كزارة الداخميػة يػؤلر بصػكرة أف  التخطيط المدركس كالفعاؿ كالميني ب يفسر الباحث ىذه النتيجة

، كذلؾ لكجكد التخطيط بشكؿ يكمي كلمرجكع لممخططات المينية كأكلكيات العمؿ بشكؿ ا داءمباشرة عمى 

الرقابػػة المشػػددة عمػػى العمػػؿ إلػػى  مسػػتمر، إذ مػػف الصػػعب كجػػكد أيػػة خطػػكة عشػػكائية داخػػؿ الػػكزارة، إضػػافة

دكره لػ اكعارفنػ ،مرتػب الفكػر كالعمػؿ ظؼ في الكزارة يجب أف يككف ذلؾ أف المك إلى  داخؿ الكزارة، كيضاؼ

، ككيؼ سيقكـ بالميمة، كىذا مبني عمى التخطيط المسبؽ الذم يحدد سيعمؿ ذاما اعارفا مسبقن ك  ،في الكزارة

 . كمع مف يعمؿ أيف كمتى

زارة الداخميـــة الفرضــية الفرعيــة السادســة: تــؤثر ميــارة إدارة الوقــت عمــى تحســين أداء العــاممين فــي و 

 .الفمسطينية

لميارة إدارة الكقت عمى تحسيف أداء العامميف  تألير( الذم يبيف مدل كجكد 10.4تبيف مف خلاؿ الجدكؿ )

 تػػػألير(، أم أنػػػو لا يكجػػػد 0.186( كمسػػػتكل الدلالػػػة )1.329أف قيمػػػة ت ) فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية

 الفرضية. رفض، كبذلؾ تـ في كزارة الداخمية الفمسطينيةلميارة إدارة الكقت عمى تحسيف أداء العامميف 
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الداخميػػة الفمسػػطينية ميػػارات إداريػػة كمينيػػة متنكعػػة،  يأف  امػػتلاؾ مػػكظفإلػػى  يعػػزك الباحػػث ىػػذه النتيجػػةك 

الجيد المػدركس  التخطيطتحسيف أدائيـ، كمف ىذه الميارات إلى  كمنيا ميارات خاصة بإدارة الكقت، يؤدم

، كعػػدـ المتابعػػةك التكجيػػو ، إضػػافة لكجػػكد تحديػػد ا كلكيػػاتىػػذه الخطػػكات عػػف طريػػؽ  ـتنظػػيك  لكػػؿ خطػػكة،

مكانػػات ماديػػة، جميعيػػا ميػػارات تزيػػد مػػف قػػدراتيـ كتحس ػػف  الإسػػراؼ فػػي مػػكارد المؤسسػػة مػػف كقػػت كجيػػد كا 

، طمػةتجنُّػب المما، ك تحديد أكلكيػات العمػؿبيف المكظفيف، ك  تفكيض المياـ عف اتباع سياسة لان أداءىـ، فض

، تجنُّػب القيػاـ بميػاـ متعػددةكالالتػزاـ بيػا، ك  ضػع مكاعيػد نيائيػةك ك الميني،  تجنُّب الضغط، ك جدكلة المياـك 

 . ا داء فاعميةجميعيا ميارات تزيد مف 

الفرضــية الفرعيــة الســابعة: تــؤثر ميــارة اتخــاذ القــرار عمــى تحســين أداء العــاممين فــي وزارة الداخميــة 

 .الفمسطينية

لميارة اتخاذ القرار عمى تحسيف أداء العامميف  تألير( الذم يبيف مدل كجكد 10.4ؿ الجدكؿ )تبيف مف خلا

 تػػػألير(، أم أنػػػو لا يكجػػػد 0.230( كمسػػػتكل الدلالػػػة )1.204أف قيمػػػة ت ) فػػػي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية

 الفرضية. رفضؾ تـ ، كبذللميارة اتخاذ القرار عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية الفمسطينية

كجػػكد قصػػكر فػػي ىػػذا الشػػأف مػػف حيػػث تػػدريب العػػامميف كالمػػكظفيف عمػػى إلػػى  يعػػزك الباحػػث ىػػذه النتيجػػةك 

مف الالتزاـ بالقكانيف المتعبة، فيكػكف اتخػاذ القػرار خطػكة مدركسػة  اأسمكب اتخاذ القرار، كقد يككف ذلؾ نابعن 

فػي حػػؿ  سػػابقة عمػى تجػارب الاطػػلاع عػدـ  نابعنػػا مػففاعميػة العمػػؿ، كقػد يكػكف كشػبو ركتينيػة، لا تزيػػد مػف 

 كلات المينية.المش

 :  الرابعةالرئيسية  فرضيةالنتائج المتعمقة بال 4.2.4 

لممتغيــرات الديموارافيــة  اوزارة الداخميـة الفمســطينية تبعًـ ســتوى الميـارات الناعمــة لـدى مــوظفييختمـف م

 ظيفي، المديرية()الجنس، المؤىل العممي، سنوات الخبرة، المسمى الو 
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 لمفرضيات الفرعية التالية: اىذه الفرضية تم تحويمي للإجابة عمى

 نتائج الفرضية الفرعية الولى: 

سـتوى الميـارات الناعمـة لـدى فـي م (α ≥ 0.05) إحصائية عند مستوى الدلالة دلالةتوجد فروق ذات "

 "الجنسعزى لمتغير تسطينية وزارة الداخمية الفم موظفي

عينػة  أفػرادالمتكسػطات الحسػابية لاسػتجابة ك حسػاب نتػائج اختبػار "ت" ب ا كلػىالفرعيػة فرضػية حص التـ ف

  .الجنسلمتغير عزل تالتي ستكل الميارات الناعمة لدل مكظفي كزارة الداخمية الفمسطينية م فيالدراسة 

الميارات الناعمة  ستوىمفي  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة نتائج اختبار "ت"  (:44.1جدول )
 الجنسعزى لمتغير تالتي لدى موظفي وزارة الداخمية الفمسطينية 

المتوسط  العدد الجنس المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.199 1.290 0.47500 4.2464 69 ذكر الاتصال والتواصل

 0.64592 4.1259 84 أنلى

 0.392 0.858 0.44152 4.2536 69 ذكر العمل كفريق

 0.65190 4.1746 84 أنلى

 0.859 0.178 0.64891 3.4451 69 ذكر العمل تحت الضغط

 0.67513 3.4643 84 أنلى

 0.745 0.326 0.49821 3.9221 69 ذكر زماتإدارة ال 

 0.64055 3.8914 84 أنلى

 0.803 0.251 0.59250 4.0311 69 ذكر التخطيط

 0.63425 4.0561 84 أنلى

 0.883 0.147 0.56691 4.2919 69 ذكر إدارة الوقت

 0.61461 4.3061 84 أنلى

 0.810 0.241 0.60158 3.9814 69 ذكر اتخاذ القرار

 0.60951 4.0051 84 أنلى

 0.781 0.279 0.40663 4.0177 69 ذكر الدرجة الكمية

 0.47533 3.9976 84 أنلى
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(، أم أنػو 2.342(، كمسػتكل الدلالػة )2.135ؿ الجدكؿ السابؽ أف قيمة "ت" لمدرجة الكميػة )يتبيف مف خلا

، الجػنسعػزل لمتغيػر تالفمسػطينية  مػكظفي كزارة الداخميػةمسػتكل الميػارات الناعمػة لػدل لا تكجد فركؽ في 

 ا كلى. الفرعية ككذلؾ لجميع المحاكر. كبذلؾ تـ رفض الفرضية 

أف جميػػع المػػكظفيف فػػي الػػكزارة يتمقػػكف التعميمػػات الإداريػػة نفسػػيا، كيتبعػػكف إلػػى  جػػةيعػػزك الباحػػث ىػػذه النتي

لػو، عمػى  كف، كيقكـ الجميع بالميمات بحسب المسمى الػكظيفي الػذم يتبعػنفسيا كقكانينو نفسو نظاـ العمؿ

الػذم ، العمػؿ ذاتػو طبيعػةإلػى  الرغـ مف اختلاؼ المياـ كتنكعيا، كيػرل الباحػث عػدـ الاخػتلاؼ ىػذا يرجػع

العمػػػؿ الجمػػػاعي، مػػػع قػػػدرة عمػػػى اتخػػػاذ القػػػرارات، مالو، ك ، كالػػػنيج المتبػػػع فيػػػأكلكيػػػات العمػػػؿد يػػػتحديتطمػػػب 

 االمينػي المبنػي عمػى أسػس مينيػة، فيػنعكس ذلػؾ عمػى آراء كميػارات العػامميف جميعنػالتفكيػر  عمػى قدرةمالك 

 بصكرة متساكية. 

 نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 

سـتوى الميـارات الناعمـة لـدى فـي م (α ≥ 0.05) إحصائية عند مستوى الدلالة ةدلال توجد فروق ذات"

 "المؤىل العمميعزى لمتغير تموظفي وزارة الداخمية الفمسطينية 

سػػتكل الميػػارات ملعينػػة الدراسػػة  أفػػراد لاسػػتجابةالحسػابية  المتكسػػطاتتػػـ حسػػاب  اللانيػػةلفحػص الفرضػػية ك 

  .المؤىؿ العمميعزل لمتغير ت التي ية الفمسطينيةالناعمة لدل مكظفي كزارة الداخم
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ستوى مل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:41.1)جدول 
 المؤىل العمميعزى لمتغير التي توزارة الداخمية الفمسطينية  الميارات الناعمة لدى موظفي

 الانحراف المعياري الحسابي المتوسط العدد المؤىل العممي المحور
 0.63693 3.9694 28 دبمكـ الاتصال والتواصل

 0.55826 4.2163 107 بكالكريكس

 0.53782 4.2937 18 ماجستير فأعمى

 0.66080 4.2262 28 دبمكـ العمل كفريق

 0.55329 4.2087 107 بكالكريكس

 0.51529 4.1944 18 ماجستير فأعمى

 0.78582 3.4235 28 كـدبم العمل تحت الضغط

 0.60713 3.4192 107 بكالكريكس

 0.73902 3.7222 18 ماجستير فأعمى

زماتإدارة ال   0.61352 3.7946 28 دبمكـ 

 0.58385 3.9194 107 بكالكريكس

 0.49533 3.9931 18 ماجستير فأعمى

 0.77358 3.7551 28 دبمكـ التخطيط

 0.55460 4.1028 107 بكالكريكس

 0.57451 4.1508 18 ماجستير فأعمى

 0.66024 4.1122 28 دبمكـ إدارة الوقت

 0.55930 4.3565 107 بكالكريكس

 0.63804 4.2540 18 ماجستير فأعمى

 0.62940 3.8112 28 دبمكـ اتخاذ القرار

 0.59653 4.0267 107 بكالكريكس

 0.58623 4.0873 18 ماجستير فأعمى

 0.53830 3.8615 28 ـدبمك  الدرجة الكمية

 0.40886 4.0298 107 بكالكريكس

 0.46527 4.0952 18 ماجستير فأعمى

مػػػكظفي كزارة مسػػػتكل الميػػػارات الناعمػػػة لػػػدل كجػػػكد فػػػركؽ ظاىريػػػة فػػػي  (21.7)يلاحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ رقػػػـ 

ا حػادم ؿ التبايف تـ استخداـ تحمي ، كلمعرفة دلالة الفركؽالمؤىؿ العمميعزل لمتغير تي  الفمسطينيةالداخمية 

(one way ANOVA) ( 4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ:) 
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في مستوى الميارات الناعمة العينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (41.1) لجدو
 المؤىل العمميعزى لمتغير ت   التي الفمسطينية موظفي وزارة الداخميةلدى 

مجموع  مصدر التباين المحور
 لمربعاتا

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاتصال 
 والتواصل

 2.477 0.808 2 1.615 بيف المجمكعات

 

0.087 

 0.326 150 48.906 داخؿ المجمكعات 
 152 50.521 المجمكع 

 0.018 0.006 2 0.012 بيف المجمكعات العمل كفريق

 

0.982 

 0.325 150 48.753 كعاتداخؿ المجم 
 152 48.765 المجمكع 

العمل تحت 
 الضغط

 1.672 0.725 2 1.450 بيف المجمكعات

 

0.191 

 0.434 150 65.030 داخؿ المجمكعات 
 152 66.480 المجمكع 

زماتإدارة ال   0.747 0.251 2 0.503 بيف المجمكعات 

 

0.475 

 0.336 150 50.467 داخؿ المجمكعات 
 152 50.970 المجمكع 

 4.017 1.456 2 2.912 بيف المجمكعات التخطيط

 

0.020 

 0.362 150 54.372 داخؿ المجمكعات 
 152 57.285 المجمكع 

 1.977 0.683 2 1.366 بيف المجمكعات إدارة الوقت

 

0.142 

 0.346 150 51.848 داخؿ المجمكعات 
 152 53.215 المجمكع 

 1.668 0.603 2 1.206 بيف المجمكعات اتخاذ القرار

 

0.192 

 0.362 150 54.258 داخؿ المجمكعات 
 152 55.465 المجمكع 

 2.023 0.394 2 0.788 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.136 

 0.195 150 29.223 داخؿ المجمكعات 
 152 30.012 المجمكع 

  

 αمػف مسػتكل الدلالػة ) أكبػر( كىػي 0.136( كمسػتكل الدلالػة )2.023) لمدرجة الكمية يلاحظ أف قيمة ؼ

مػػكظفي كزارة الداخميػػة فػػي مسػػتكل الميػػارات الناعمػػة لػػدل  اتكجػػد فػػركؽ دالػػة إحصػػائين لا ( أم أنػػو 0.05 ≤
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 رفػػػضكبػػػذلؾ تػػػـ المؤىػػػؿ العممػػػي. ككػػػذلؾ لممحػػػاكر مػػػا عػػػدا محػػػكر التخطػػػيط، عػػػزل لمتغيػػػر تي الفمسػػػطينية 

 يمي: لبياف اتجاه الفركؽ كىي كما  (LSDكتـ فحص نتائج اختبار )اللانية. لفرضية ا

( لممقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد LSD(: نتائج اختبار )41.1الجدول )
 متغير المؤىل العمميعينة الدراسة حسب 

الفروق في   المتغيرات المجال
 المتوسطات

مستوى 
 الدلالة

0.34770- بكالكريكس دبمكـ التخطيط
*

 0.007 

0.39569- ماجستير فأعمى
*

 0.031 

0.34770 دبمكـ بكالكريكس
*

 0.007 

 0.755 0.04799- ماجستير فأعمى

0.39569 دبمكـ ماجستير فأعمى
*

 0.031 

 0.755 0.04799 بكالكريكس

 

، كبيف البكالكريكس كالدبمكـ لصػالح اجستير فأعمىمكالدبمكـ لصالح ال ماجستير فأعمىككانت الفركؽ بيف ال

 البكالكريكس.

مناصػب إداريػة عميػا، كتكػكف الميػاـ  يتقمػدكفيفسر الباحث ىػذه النتيجػة بػأف ذكم الػدرجات العمميػة ا عمػى 

ػػ عمػػييـ التمتػػع بػػأداء  اكالمسػػؤكليات الممقػػاة عمػػى عػػاتقيـ أكبػػر مػػف ذكم الػػدرجات العمميػػة ا قػػؿ، فيكػػكف لزامن

خبػرات التعميميػة التػي اكتسػبيا مف غيرىـ، كذلؾ طبيعة المسػؤكلية كنػكع العمػؿ فػي كزارة الداخميػة كال أفضؿ

دارة الكقػت، كغيرىػا مػف الميػارات  ، حيثالدرجات العممية ا عمى ذكك يعرفكف أىمية التخطيط كالاتصػاؿ كا 

يس فقػػط فػػي الػػكزارات، ىػػذا المؤسسػػة التػػي يعممػػكف بيػػا، كلػػ أىػػداؼالإداريػػة، فػػي إنجػػاح العمػػؿ كفػػي تحقيػػؽ 

 عف الميارات ا كاديمية كالنظريات التي يمكف تطبيقيا في العمؿ الميداني.  لان فض
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 نتائج الفرضية الفرعية الثالثة: 

فـي مسـتوى الميـارات الناعمـة لـدى  (α ≥ 0.05) إحصائية عند مستوى الدلالة "توجد فروق ذات دلالة

 "سنوات الخبرةعزى لمتغير ت  موظفي وزارة الداخمية الفمسطينية 

مسػػتكل الميػػارات لعينػػة الدراسػػة  أفػػرادتػػـ حسػػاب المتكسػػطات الحسػػابية لاسػػتجابة  اللاللػػةلفحػػص الفرضػػية ك 

 . سنكات الخبرةعزل لمتغير تي  التي الفمسطينية مكظفي كزارة الداخميةالناعمة لدل 

مستوى ل بة أفراد عينة الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجا (:44.1)جدول 
 سنوات الخبرةعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةالميارات الناعمة لدى 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنوات الخبرة المحور
 0.66350 4.3265 7 سنكات 5أقؿ مف  الاتصال والتواصل

 0.88243 3.8500 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.63283 4.1667 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.45812 4.2381 102 سنة فأكلر 15

 0.43795 4.6190 7 سنكات 5أقؿ مف  العمل كفريق

 0.88071 4.0250 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.61741 4.2292 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.46929 4.2141 102 سنة فأكلر 15

طالعمل تحت الضغ  0.53361 4.0816 7 سنكات 5أقؿ مف  

 0.83054 3.3286 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.77369 3.4464 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.58702 3.4398 102 سنة فأكلر 15

زماتإدارة ال   0.82104 4.3571 7 سنكات 5أقؿ مف  

 0.77933 3.7063 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.57657 3.9167 24 نةس 15أقؿ مف -10مف 

 0.50259 3.9105 102 سنة فأكلر 15

 0.58902 4.4286 7 سنكات 5أقؿ مف  التخطيط

 0.55207 4.1071 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.71921 3.9583 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.59862 4.0266 102 سنة فأكلر 15
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 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنوات الخبرة المحور
 0.61564 4.3265 7 سنكات 5أقؿ مف  إدارة الوقت

 0.58425 4.1571 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.70144 4.3214 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.56875 4.3207 102 سنة فأكلر 15

 0.47687 4.4082 7 سنكات 5أقؿ مف  اتخاذ القرار

 0.66749 3.9429 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.74678 4.1071 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.55443 3.9496 102 سنة فأكلر 15

 0.37720 4.3586 7 سنكات 5أقؿ مف  الدرجة الكمية

 0.55680 3.8673 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.56827 4.0145 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.37998 4.0080 102 سنة فأكلر 15

 

مػػػكظفي كزارة ل مسػػػتكل الميػػػارات الناعمػػػة لػػػدكجػػػكد فػػػركؽ ظاىريػػػة فػػػي  (21.7)يلاحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ رقػػػـ 

ا حػادم تػـ اسػتخداـ تحميػؿ التبػايف  ، كلمعرفة دلالة الفػركؽسنكات الخبرة لمتغيرعزل تي الفمسطينية  الداخمية

(one way ANOVA) ( 4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ:) 

ة في مستوى الميارات الناعمالعينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (44.1) لجدو
 سنوات الخبرةعزى لمتغير التي ت  الفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةلدى 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاتصال 
 والتواصل

 2.779 0.892 3 2.677 بيف المجمكعات

 

0.043 

 0.321 149 47.844 داخؿ المجمكعات 
 152 50.521 المجمكع 

 1.976 0.622 3 1.866 بيف المجمكعات العمل كفريق

 

0.120 

 0.315 149 46.899 داخؿ المجمكعات 
 152 48.765 المجمكع 

العمل تحت 
 الضغط

 2.424 1.031 3 3.094 بيف المجمكعات

 

0.068 

 0.425 149 63.386 داخؿ المجمكعات 
 152 66.480 المجمكع 
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مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

زماتإدارة ال   2.270 0.742 3 2.227 بيف المجمكعات 

 

0.083 

 0.327 149 48.742 داخؿ المجمكعات 
 152 50.970 المجمكع 

 1.173 0.441 3 1.322 بيف المجمكعات التخطيط

 

0.322 

 0.376 149 55.963 داخؿ المجمكعات 
 152 57.285 المجمكع 

 0.441 0.156 3 0.468 المجمكعاتبيف  إدارة الوقت

 

0.724 

 0.354 149 52.747 داخؿ المجمكعات 
 152 53.215 المجمكع 

 1.629 0.587 3 1.761 بيف المجمكعات اتخاذ القرار

 

0.185 

 0.360 149 53.703 داخؿ المجمكعات 
 152 55.465 المجمكع 

 2.171 0.419 3 1.257 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.094 

 0.193 149 28.755 داخؿ المجمكعات 
 152 30.012 المجمكع 

  

 αمػف مسػتكل الدلالػة ) أكبػر( كىػي 0.094( كمسػتكل الدلالػة )2.171) ؼ لمدرجة الكمية قيمةيلاحظ أف 

 لداخميػػةمػػكظفي كزارة افػػي مسػػتكل الميػػارات الناعمػػة لػػدل  اتكجػػد فػػركؽ دالػػة إحصػػائين لا ( أم أنػػو 0.05 ≤

كبػػذلؾ تػػـ سػػنكات الخبػػرة. ككػػذلؾ لممحػػاكر مػػا عػػدا محػػكر الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ، عػػزل لمتغيػػر تي الفمسػػطينية 

 يمي: ( لبياف اتجاه الفركؽ كىي كماLSDكتـ فحص نتائج اختبار )اللاللة. الفرضية  رفض

  



 

120 
 

ستجابات أفراد ( لممقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لاLSD(: نتائج اختبار )44.1الجدول )
 متغير سنوات الخبرةعينة الدراسة حسب 

الفروق في   المتغيرات المجال
 المتوسطات

مستوى 
 الدلالة

 0.057 0.47653 سنكات 10أقؿ مف -5مف  سنكات 5أقؿ مف  الاتصال والتواصل

 0.512 0.15986 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.690 0.08844 سنة فأكلر 15

 10أقؿ مف -5مف 
 كاتسن

 0.057 0.47653- سنكات 5أقؿ مف 

 0.067 0.31667- سنة 15أقؿ مف -10مف 

0.38810- سنة فأكلر 15
*

 0.006 

 15أقؿ مف -10مف 
 سنة

 0.512 0.15986- سنكات 5أقؿ مف 

 0.067 0.31667 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.579 0.07143- سنة فأكلر 15

 0.690 0.08844- سنكات 5أقؿ مف  سنة فأكلر 15

0.38810 سنكات 10أقؿ مف -5مف 
*

 0.006 

 0.579 0.07143 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 

 سنة فأكلر. 15سنكات لصالح  10أقؿ مف  -5مف سنة فأكلر ك  15الفركؽ بيف خبرة  ككانت

جيػػات التػػدريب مػػف أف  ذكم الخبػػرات قػػد اكتسػػبكا خبػػرات متنكعػػة نتيجػػة إلػػى  يعػػزك الباحػػث ىػػذه النتيجػػةك 

تمكػيف المكظػؼ فػي العمػؿ يـ يقػع عمػى عػاتق، كػذلؾ فػإف ذكم الخبػرة كالجامعات كمراكػز التػدريبتنكعة، م

، كلػدييـ التفكير بطريقة غيػر تقميديػة، كذلؾ يمتمككف ميارة تطكير مياراتو بمختمؼ المجالاتل بمياـ جديدة

، كىػذا مػا لمطمكبة لمنجاح كالإبػداعفي الميارات ايـ، خاصة اتك السعي المستمر لتطكير ذأسمكبيـ الخاص ب

قػػدرتيـ عمػػى تكظيػػؼ إلػػى  ىػػذه المرحمػػة المينيػػة، إضػػافةإلػػى  الخبػػرات المنخفضػػة لمكصػػكؿ يسػػعى إليػػو ذكك

 الكظيفي. ا داءفي العمؿ، فيذه التجارب تنعكس بصكرة إيجابية عمى الشخصية  يـميارات
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 نتائج الفرضية الفرعية الرابعة: 

فـي مسـتوى الميـارات الناعمـة لـدى  (α ≥ 0.05) إحصائية عند مستوى الدلالة "توجد فروق ذات دلالة

 ."المسمى الوظيفيعزى لمتغير تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخمية

مسػتكل الميػارات ل الدراسػةعينػة  أفػرادتػـ حسػاب المتكسػطات الحسػابية لاسػتجابة  الرابعػةلفحص الفرضػية ك 

 . المسمى الكظيفيعزل لمتغير تي  التي فمسطينيةال مكظفي كزارة الداخميةالناعمة لدل 

مستوى الميارات ل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:44.1)جدول 
 المسمى الوظيفيعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةالناعمة لدى 

 الانحراف المعياري حسابيالمتوسط ال العدد المسمى الوظيفي المحور
 0.46238 4.3061 7 مدير عاـ الاتصال والتواصل

 0.45761 4.2143 24 نائب مدير عاـ

 0.43176 4.2589 48 مدير دائرة

 0.53542 4.1762 30 نائب مدير دائرة

 0.63174 4.1429 37 رئيس قسـ

 1.30596 3.6122 7 رئيس شعبة

 0.37090 4.0714 7 مدير عاـ العمل كفريق

 0.55003 4.1250 24 نائب مدير عاـ

 0.39822 4.2813 48 مدير دائرة

 0.53334 4.1722 30 نائب مدير دائرة

 0.59814 4.3018 37 رئيس قسـ

 1.32288 3.8333 7 رئيس شعبة

 0.95272 3.5918 7 مدير عاـ العمل تحت الضغط

 0.51075 3.5000 24 نائب مدير عاـ

 0.62232 3.4345 48 رةمدير دائ

 0.65449 3.4429 30 نائب مدير دائرة

 0.69379 3.4903 37 رئيس قسـ

 1.02590 3.1837 7 رئيس شعبة

زماتإدارة ال   0.54486 3.7500 7 مدير عاـ 

 0.43911 3.9896 24 نائب مدير عاـ
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 الانحراف المعياري حسابيالمتوسط ال العدد المسمى الوظيفي المحور
 0.47473 3.9740 48 مدير دائرة

 0.50253 3.8875 30 نائب مدير دائرة

 0.65806 3.8378 37 رئيس قسـ

 1.30988 3.7321 7 رئيس شعبة

 0.87064 3.9796 7 مدير عاـ التخطيط

 0.41418 4.1667 24 نائب مدير عاـ

 0.64965 4.0208 48 مدير دائرة

 0.51597 4.0429 30 نائب مدير دائرة

 0.69102 3.9807 37 رئيس قسـ

 0.74165 4.2041 7 رئيس شعبة

ارة الوقتإد  0.53995 4.2041 7 مدير عاـ 

 0.62056 4.2857 24 نائب مدير عاـ

 0.53096 4.3750 48 مدير دائرة

 0.51869 4.3286 30 نائب مدير دائرة

 0.70378 4.2432 37 رئيس قسـ

 0.70332 4.1020 7 رئيس شعبة

 0.68866 3.8980 7 مدير عاـ اتخاذ القرار

 0.56466 4.0952 24 نائب مدير عاـ

 0.58413 3.9375 48 مدير دائرة

 0.56733 4.1095 30 نائب مدير دائرة

 0.61517 3.9846 37 رئيس قسـ

 0.89378 3.6939 7 رئيس شعبة

 0.51706 3.9650 7 مدير عاـ الدرجة الكمية

 0.35968 4.0510 24 نائب مدير عاـ

 0.36885 4.0340 48 مدير دائرة

 0.38692 4.0170 30 دائرةنائب مدير 

 0.51356 3.9879 37 رئيس قسـ

 0.88290 3.7638 7 رئيس شعبة

مػػػكظفي كزارة مسػػػتكل الميػػػارات الناعمػػػة لػػػدل كجػػػكد فػػػركؽ ظاىريػػػة فػػػي  (24.7)يلاحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ رقػػػـ 

لتبػػػايف تػػػـ اسػػػتخداـ تحميػػػؿ ا ، كلمعرفػػػة دلالػػػة الفػػػركؽالمسػػػمى الػػػكظيفيعػػػزل لمتغيػػػر ت الفمسػػػطينية الداخميػػػة

 (:4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ ) (one way ANOVA)ا حادم 
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في مستوى الميارات الناعمة العينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (44.1) لجدو
 المسمى الوظيفيعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةلدى 
مجموع  مصدر التباين المحور

 بعاتالمر 
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاتصال 
 والتواصل

 1.690 0.549 5 2.746 بيف المجمكعات

 

0.140 

 0.325 147 47.775 داخؿ المجمكعات 
 152 50.521 المجمكع 

 1.191 0.380 5 1.899 بيف المجمكعات العمل كفريق

 

0.316 

 0.319 147 46.866 تداخؿ المجمكعا 
 152 48.765 المجمكع 

العمل تحت 
 الضغط

 0.343 0.153 5 0.766 بيف المجمكعات

 

0.886 

 0.447 147 65.714 داخؿ المجمكعات 
 152 66.480 المجمكع 

زماتإدارة ال   0.560 0.191 5 0.953 بيف المجمكعات 

 

0.730 

 0.340 147 50.016 داخؿ المجمكعات 
 152 50.970 المجمكع 

 0.387 0.149 5 0.744 بيف المجمكعات التخطيط

 

0.857 

 0.385 147 56.541 داخؿ المجمكعات 
 152 57.285 المجمكع 

 0.424 0.151 5 0.757 بيف المجمكعات إدارة الوقت

 

0.831 

 0.357 147 52.458 داخؿ المجمكعات 
 152 53.215 المجمكع 

 0.816 0.300 5 1.498 بيف المجمكعات اتخاذ القرار

 

0.540 

 0.367 147 53.967 داخؿ المجمكعات 
 152 55.465 المجمكع 

 0.523 0.105 5 0.524 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.759 

 0.201 147 29.487 داخؿ المجمكعات 
 152 30.012 المجمكع 

  
 αمػف مسػتكل الدلالػة ) أكبػر( كىػي 0.759( كمسػتكل الدلالػة )0.523) درجة الكميةيلاحظ أف قيمة ؼ لم

 مػػكظفي كزارة الداخميػػةفػػي مسػػتكل الميػػارات الناعمػػة لػػدل  اتكجػػد فػػركؽ دالػػة إحصػػائين لا ( أم أنػػو 0.05 ≤

 الرابعة.الفرضية  رفضكبذلؾ تـ المسمى الكظيفي. ككذلؾ لممحاكر، عزل لمتغير تالفمسطينية 
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كبمختمػػػؼ مسػػػتكياتيـ الإداريػػػة، مطمػػػكب مػػػنيـ ميػػػاـ  اأف  المػػػكظفيف جميعنػػػإلػػػى  باحػػػث ىػػػذه النتيجػػػةيعػػػزك ال

ميػاـ كاجػب تنفيػذىا، ككػؿ ميمػة فػي الػكزارة تتطمػب ميػارات كز الذم يشغمكنو كما يتضمنو مف بحسب المر 

الرؤسػاء ينقمػكف مػا الفمسػطينية، أف   الداخميػة إدارية معينة، كمما يلاحظو الباحث مػف أمػكر تجػرم فػي كزارة

مػػف الممكػػف كالتقيػػيـ، لػػذا ف ميػػارات الاتصػػاؿ كالتخطػػيط كالتنظػػيـأبرزىػػا لمػػكظفيف، اإلػػى  لػػدييـ مػػف ميػػارات

 النظر عف المسمى الكظيفي.  بصرؼن و يكجد تساكو في الميارات الناعمة لدل الجميع القكؿ إ

 نتائج الفرضية الفرعية الخامسة: 

فـي مسـتوى الميـارات الناعمـة لـدى  (α ≥ 0.05) ة عند مستوى الدلالةإحصائي توجد فروق ذات دلالة"

 "المديريةعزى لمتغير تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخمية

عينػة الدراسػة  أفػرادالمتكسطات الحسابية لاستجابة ك حساب نتائج اختبار "ت" ب الخامسةحص الفرضية تـ ف

 . المديريةعزل لمتغير التي تالفمسطينية  ميةمكظفي كزارة الداخمستكل الميارات الناعمة لدل  في

مستوى الميارات الناعمة في  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة نتائج اختبار "ت"  (:10.1جدول )
 المديريةعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةلدى 

المتوسط  العدد المديرية المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.243 1.171 0.57585 4.2234 94 جميع المديريات الاتصال والتواصل

 0.57576 4.1114 59 مقر الكزارة

 0.578 0.557 0.56061 4.2305 94 جميع المديريات العمل كفريق

 0.57889 4.1780 59 مقر الكزارة

 0.208 1.265 0.68770 3.5091 94 جميع المديريات العمل تحت الضغط

 0.61309 3.3705 59 مقر الكزارة

 0.348 0.941 0.61037 3.9402 94 جميع المديريات زماتإدارة ال 

 0.52563 3.8496 59 مقر الكزارة

 0.127 1.534 0.57609 4.1049 94 جميع المديريات التخطيط

 0.66360 3.9492 59 مقر الكزارة

 0.130 1.522 0.50529 4.3571 94 رياتجميع المدي إدارة الوقت

 0.70303 4.2082 59 مقر الكزارة
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المتوسط  العدد المديرية المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.119 1.566 0.62150 4.0547 94 جميع المديريات اتخاذ القرار

 0.56713 3.8983 59 مقر الكزارة

 0.096 1.675 0.43363 4.0541 94 جميع المديريات الدرجة الكمية

 0.45441 3.9312 59 مقر الكزارة

 

(، أم أنػو 2.252(، كمسػتكل الدلالػة )2.231يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف قيمة "ت" لمدرجة الكميػة )

، المديريػةعػزل لمتغيػر تالفمسػطينية  مػكظفي كزارة الداخميػةمستكل الميارات الناعمة لدل لا تكجد فركؽ في 

 ككذلؾ لجميع المحاكر. كبذلؾ تـ رفض الفرضية الخامسة. 

العمػؿ تمي ز ي ث تنتقؿ الخبرات بيف الدكائر، إذ، حيالعمؿكجكد استفادة ألناء إلى  ىذه النتيجة يعزك الباحث

فػػي حيػػث تيسػػيـ التجػػارب الميداني ػػة  كالمػػكظفيف عمػػى السػػكاء، للإداريػػيف التػػدريببفاعميتػػو لتقػػديـ فػػي الػػكزارة 

ة الملاحظػػائر تػتـ عػػف طريػػؽ المكظفيف، مػػع كجػػكد تقيػػيـ كمراقبػة فػػي جميػػع الػػدك تعزيػز الميػػارات الخاصػػة بػ

 كأم مشػػاركة فػػي حػػؿ  المشػػكلاتكجػػكد تكاصػػؿ مسػػتمر بػػيف الػػدكائر ك إلػػى  بآليػػات العمػػؿ، إضػػافةالاىتمػػاـ ك 

 متبعة في جميع أقساـ الكزارة كدكائرىا عمى مستكل الكطف.ىي طريقة ظرؼ يطرأ عمى سير العمؿ، ك 

 : ةالخامسالرئيسية  بالفرضيةالنتائج المتعمقة  5.2.4

ــ مــوظفي وزارة الداخميــةلــدى  الداءختمــف مســتوى ي لممتغيــرات الديموارافيــة )الجــنس،  االفمســطينية تبعً

 المؤىل العممي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي، المديرية(

 نتائج الفرضية الفرعية الولى: 
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وظفي مــلــدى  الداءفــي مســتوى  (α ≥ 0.05) إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة "توجــد فــروق ذات دلالــة

 "الجنسعزى لمتغير تالفمسطينية  وزارة الداخمية

عينػة  أفػرادالمتكسػطات الحسػابية لاسػتجابة ك حسػاب نتػائج اختبػار "ت" ب ا كلػىالفرعيػة حص الفرضػية تـ ف

 . الجنسعزل لمتغير التي تالفمسطينية  مكظفي كزارة الداخميةلدل  ا داءمستكل لالدراسة 

لدى  الداءمستوى في  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة نتائج اختبار "ت"  (:14.1جدول )
 الجنسعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخمية

المتوسط  العدد الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.045 2.019 0.55910 3.8575 69 ذكر

 0.78494 3.6376 84 أنلى

 
(، أم أنػو 2.271(، كمسػتكل الدلالػة )1.225ؿ الجدكؿ السابؽ أف قيمة "ت" لمدرجة الكميػة )يتبيف مف خلا

، ككانػت الفػركؽ الجػنسعػزل لمتغيػر تالفمسطينية  مكظفي كزارة الداخميةلدل  ا داءمستكل تكجد فركؽ في 

 ا كلى. الفرعية لصالح الذككر. كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية 

أف  الػػػذككر أكلػػػر قػػػدرة عمػػػى تحمػػػؿ ضػػػغط العمػػػؿ فػػػي ظػػػركؼ عمػػػؿ كزارة ى إلػػػ يعػػػزك الباحػػػث ىػػػذه النتيجػػػة

نتيجػة لحساسػية عمػؿ الػكزارة كآليػات تنفيػذ إجراءاتيػا،  مجيػكد بػدني كذىنػي عػاؿو إلػى  التي تحتاجالداخمية، 

بحيػث بكفاءة، كالحرص عمى تكزيػع العمػؿ مخططات تنفيذ الالاعتماد عمى عنصر الشباب في إلى  إضافة

ئيػـ، كذلػؾ دا تحديػد مقػاييس كميعػد لات مناسػبة لمذككر، إذ يتـ عف طريػؽ  االصعب مخصصن  يككف العمؿ

اكتشػاؼ قػدرات  عمؿ الكزارة كليس مف ناحية تمييػز أك تفريػؽ بػيف الجنسػيف، كػذلؾ كػي يػتـ أىداؼلتحقيؽ 

 . في كقت لاحؽ المكظفيف كالمساىمة بتنميتيا
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 نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 

مــوظفي لــدى  الداءفــي مســتوى  (α ≥ 0.05) إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة دلالــةق ذات توجــد فــرو"

 "المؤىل العمميعزى لمتغير تالفمسطينية  وزارة الداخمية

لػدل  ا داءمسػتكل لعينػة الدراسػة  أفػرادتـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة  اللانيةلفحص الفرضية ك 

 . المؤىؿ العممي لمتغيرعزل لتي تاالفمسطينية  مكظفي كزارة الداخمية

مستوى ل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:11.1)جدول 
 المؤىل العمميعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةلدى  الداء

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤىل العممي
 0.69543 3.7440 28 دبمكـ

 0.70800 3.7290 107 بكالكريكس

 0.68623 3.7716 18 ماجستير فأعمى

 مػػػػكظفي كزارة الداخميػػػػةلػػػػدل  ا داءمسػػػػتكل كجػػػػكد فػػػػركؽ ظاىريػػػػة فػػػػي  (11.7)يلاحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 

 one)دم ا حػاتػـ اسػتخداـ تحميػؿ التبػايف  ، كلمعرفة دلالة الفركؽالعممي المؤىؿعزل لمتغير تالفمسطينية 

way ANOVA) ( 4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ:) 

لدى  الداءفي مستوى العينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (11.1) لجدو
 المؤىل العمميعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخمية

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 اتالمربع

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.030 0.015 2 0.030 بيف المجمكعات

 

0.970 

 0.495 150 74.197 داخؿ المجمكعات 
 152 74.227 المجمكع 
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 αمف مسػتكل الدلالػة ) أكبر( كىي 0.970( كمستكل الدلالة )0.030) يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية 

الفمسػػطينية  مػػكظفي كزارة الداخميػػةلػػدل  ا داءفػػي مسػػتكل  ادالػػة إحصػػائين  تكجػػد فػػركؽ لا( أم أنػػو 0.05 ≤

 اللانية. الفرضية  رفضكبذلؾ تـ المؤىؿ العممي. عزل لمتغير ت

يعتقد الباحث أف  العمؿ في كزارة الداخمية يتطمب اتقاف العمؿ كتنفيذه بالشكؿ المطمكب دكف كجػكد فركقػات 

المركزيػة فػي صػميـ عمػؿ كزارة الداخميػة، كمػف ا مػكر ميػات الإداري ػة مػف العم،  ف ذلػؾ المكظفيففي أداء 

القػػػػرارات الخاصػػػػة  كف؛ إذ يتخػػػذ المػػػػدير كالمينيػػػػة تيعػػػػد  المحػػػػكر ا سػػػاس لمميػػػػارات الإداري ػػػػةالتػػػػي الجكىري ػػػة 

بمسػػتكياتيـ  اكيشػػاركيـ فػػي تنفيػػذىا المكظفػػكف جميعنػػ، ىػػداؼا العامػػة ك  الإجػػراءات كالسياسػػاتك  بػػالتخطيط

 دارية المختمفة.الإ

 نتائج الفرضية الفرعية الثالثة: 

مــوظفي لــدى  الداءفــي مســتوى  (α ≥ 0.05)إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة  دلالــةتوجــد فــروق ذات "

 .سنوات الخبرة"عزى لمتغير تالفمسطينية  وزارة الداخمية

لػدل  ا داءمسػتكل للدراسػة عينػة ا أفػرادلاستجابة  الحسابيةتـ حساب المتكسطات  اللاللةلفحص الفرضية ك 

 . سنكات الخبرةعزل لمتغير ت التي الفمسطينية مكظفي كزارة الداخمية

مستوى ل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:11.1)جدول 
 سنوات الخبرةعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخميةلدى  الداء

 الانحراف المعيبري المتوسط الحسببي العدد الخبرة سنوات

 0.69230 4.0873 7 سنكات 5أقؿ مف 

 0.93819 3.5639 20 سنكات 10أقؿ مف -5مف 

 0.64010 3.6296 24 سنة 15أقؿ مف -10مف 

 0.65510 3.7718 102 سنة فأكلر 15
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 مػػػػكظفي كزارة الداخميػػػػةل لػػػػد ا داءمسػػػػتكل ظاىريػػػػة فػػػػي  فػػػػركؽكجػػػػكد  (17.7)يلاحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 

 one)ا حػادم تػـ اسػتخداـ تحميػؿ التبػايف  ، كلمعرفػة دلالػة الفػركؽسػنكات الخبػرةعزل لمتغير تنية الفمسطي

way ANOVA) ( 4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ:) 
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لدى  الداءفي مستوى العينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (14.1) لجدو
 سنوات الخبرةعزى لمتغير ت التي الفمسطينية في وزارة الداخميةموظ

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.275 0.619 3 1.858 بيف المجمكعات

 

0.285 

 0.486 149 72.369 داخؿ المجمكعات 
 152 74.227 المجمكع 

  

 αمػف مسػتكل الدلالػة ) أكبػر( كىػي 0.285( كمسػتكل الدلالػة )1.275) ظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكميةيلاح

الفمسػػطينية  مػػكظفي كزارة الداخميػػةلػػدل  ا داءفػػي مسػػتكل  اتكجػػد فػػركؽ دالػػة إحصػػائين لا ( أم أنػػو 0.05 ≤

 اللاللة. الفرضية  رفضكبذلؾ تـ سنكات الخبرة. عزل لمتغير ت

، كىي معينةمنيـ العمؿ ضمف حدكد كمعايير مينية  مطمكبه  اي كزارة الداخمية جميعن يرل الباحث أف  مكظف

ف، كيػؤدم ابدكرىا تفرض عمييـ الالتزاـ بآليات عمؿ محددة، أم أف  كؿ  مكظؼ لو دكر كآليػة عمػؿ كاضػح

 لان اسعة، فضػمف ذكم الخبرات الك  ـكاجباتو المينية ضمف قكاعد الكزارة كقكانينيا، سكاء كاف مف المبتدئيف أ

 ة كالاستعداد الذم يتمقاه المكظفكف عند التحاقيـ بكظيفة في كزارة الداخمية. يئعف التدريب كالتي

 نتائج الفرضية الفرعية الرابعة: 

مــوظفي لــدى  الداءفــي مســتوى  (α ≥ 0.05) إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة دلالــةتوجــد فــروق ذات "

 ".المسمى الوظيفير عزى لمتغيتالفمسطينية  وزارة الداخمية

لػدل  ا داءمسػتكل لعينة الدراسػة  أفرادالحسابية لاستجابة  المتكسطاتتـ حساب  الرابعةلفحص الفرضية ك 

 . المسمى الكظيفيعزل لمتغير التي تالفمسطينية  مكظفي كزارة الداخمية
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مستوى ل دراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة ال (:14.1)جدول 
 المسمى الوظيفيعزى لمتغير ت التي الفمسطينية موظفي وزارة الداخميةلدى  الداء

 الانحراف المعيبري المتوسط الحسببي العدد المسمى الوظيفي

 0.55898 3.8175 7 مدير عاـ

 0.52090 3.8056 24 نائب مدير عاـ

 0.57675 3.7442 48 مدير دائرة

 0.97099 3.6778 30 نائب مدير دائرة

 0.64902 3.7523 37 رئيس قسـ

 1.11237 3.5397 7 رئيس شعبة

 

 مػػػػكظفي كزارة الداخميػػػػةلػػػػدل  ا داءمسػػػػتكل كجػػػػكد فػػػػركؽ ظاىريػػػػة فػػػػي  (12.7)يلاحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 

 one)ا حادم تـ استخداـ تحميؿ التبايف  ، كلمعرفة دلالة الفركؽالمسمى الكظيفي لمتغيرعزل تالفمسطينية 

way ANOVA) ( 4.31كما يظير في الجدكؿ رقـ:) 

موظفي لدى  الداءمستوى لالعينة  أفرادلاستجابة  الحادينتائج اختبار تحميل التباين : (14.1) لجدو
 المسمى الوظيفيعزى لمتغير ت التي الفمسطينية وزارة الداخمية

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.218 0.109 5 0.547 بيف المجمكعات

 

0.954 

 0.501 147 73.680 داخؿ المجمكعات 
 152 74.227 المجمكع 

  
 αمػف مسػتكل الدلالػة ) أكبػر( كىػي 0.954( كمسػتكل الدلالػة )0.218) يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية

ية الفمسػطين مػكظفي كزارة الداخميػةلػدل  ا داءفػي مسػتكل  ائين تكجد فركؽ دالػة إحصػالا أم أنو  ،(0.05 ≤

 الرابعة. الفرضية  رفضكبذلؾ تـ المسمى الكظيفي. عزل لمتغير ت

لممسػمى الػػكظيفي فػػي كزارة الداخميػة يعتمػػد عمػػى  اتبعنػػ الػػكظيفي ا داءأف  إلػػى  يعػزك الباحػػث ىػذه النتيجػػةك 

نيائياة الميم تحقيؽ كالمخرجػات النتػائج  ياأساسػ عمىقاس كت ،العمؿ بيا يتحقؽ يالتالآليات يعكس  كىك ،كا 
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مػكظفيف الإدارة كال  عمػاؿالقاسػـ المشػترؾ يعػد  كىذا ا مػر فػي كزارة الداخميػة  ،المكظؼ حققيا التيالمينية 

ػػػػ ا داء، لػػػػذا يعػػػػد  عمػػػػؿ الػػػػكزارةفػػػػي إطػػػػار  لجميػػػػع المػػػػكظفيف كبػػػػاختلاؼ درجػػػػاتيـ بالنسػػػػبة  اكجكىري ػػػػ اميمن

الشػػػمكلي ة لكافػػػة عمػػػى قػػػدر كاؼو مػػػف يكػػػكف ـ الكظيفيػػػة، إذ يجػػػب أف يكػػػكف عمػػػى أكمػػػؿ كجػػػو، ك كمسػػػمياتي

 الميمات. 

 نتائج الفرضية الفرعية الخامسة: 

مــوظفي لــدى  الداءفــي مســتوى  (α ≥ 0.05) إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة دلالــةتوجــد فــروق ذات "

 "المديريةعزى لمتغير تالفمسطينية  وزارة الداخمية

عينػة الدراسػة  أفػرادالمتكسطات الحسابية لاستجابة ك نتائج اختبار "ت"  حسابب الخامسةحص الفرضية فتـ 

 . المديريةعزل لمتغير ت التي الفمسطينية مكظفي كزارة الداخميةلدل  ا داءمستكل  في

لدى  الداءمستوى في  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة نتائج اختبار "ت"  (:14.1جدول )
 المديريةعزى لمتغير التي تالفمسطينية  موظفي وزارة الداخمية

المتوسط  العدد المديرية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.308 1.023 0.73027 3.7825 94 جميع المديريات

 0.64487 3.6638 59 مقر الكزارة

(، أم أنػو 2.324(، كمسػتكل الدلالػة )2.213رجة الكميػة )السابؽ أف قيمة "ت" لمد الجدكؿيتبيف مف خلاؿ 

، كبػذلؾ تػـ المديريػةعػزل لمتغيػر تالفمسػطينية  مػكظفي كزارة الداخميػةلػدل  ا داءمسػتكل لا تكجد فػركؽ فػي 

 رفض الفرضية الخامسة. 

ـ مكاردىػػا اسػػتخداالػػكزارة عمػػى قػػدرة عب ػػر عػػف الػػكظيفي فػػي كزارة الداخميػػة ت ا داءيػػرل الباحػػث أف  طبيعػػة ك 

لجميػكر المػراجعيف لجميػع دكائرىػا،  يا كمناسػبة أىػدافمػع  متناسقةنتاج مخرجات ا  بكفاءة، ك البشرية كالمادية 
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يػا الداخمي ػة يتفاعميػا مػع عناصػر بيئت بحسػبنتػاج أعمػاؿ منظ مػة منظكمػة متكاممػة لإكجػكد إلى  كىذا يشير

يػدؼ مقارنػة المػكظفيف بتقيػيـ أداء عمػى المنظ مػة  قػدرةمعػف مػدل  اتعبيرن الكظيفي  ا داء، فيككف الخارجي ةك 

كبحسػػب القػػكانيف كا نظمػػة، كفػػي جميػػع الػػدكائر كا فػػرع كا قسػػاـ التابعػػة  اسػػمفن الفعمػػي  مػػع المعػػايير  ا داء

تحسػػيف اتخػػاذ  فػي كلممسػػاىمة ،أم خمػؿكشػػؼ ىا فػػي بمػػا يسػاعدالػكزارة اسػػتراتيجي ة لمػكزارة، كىػػذا يػدؿ  عمػػى 

 .مستكل جميع ا فرع قرارات عامة عمى

حسب الكثر أىمية من وجية  * ما ىو ترتيب الميارات الناعمة لدى موظفي وزارة الداخمية الفمسطينية
 ؟نظركم

%، لػػـ 33.3بنسػػبة  ميػػارة التخطػػيط حصػػمت عمػػى المرتبػػة ا كلػػىفػػراد العينػػة أف تبػػيف مػػف خػػلاؿ إجابػػات أ

بنسػػبة إدارة الكقػػت %، لػػـ 15.3بنسػػبة عمػػؿ كفريػػؽ ميػػارة ال %، لػػـ32.5نسػػبة بميػػارة الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ 

ميػػػارة  ، كأخيػػػرا%73.3 لػػػـ ميػػػارة إدارة ا زمػػػات بنسػػػبة %،13.2 بنسػػػبة اتخػػػاذ القػػػرار%، لػػػـ ميػػػارة 21.3

 .%35.3بنسبة  العمؿ تحت الضغط

(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ترتيب الميارات الناعمة لدى موظفي وزارة الداخمية 14.1جدول )
.فمسطينية حسب الكثر أىميةال  

المتوسط  المستوى
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 1.859 5.41 التخطيط
77.3 

 1.968 5.03 الاتصال والتواصل
71.9 

 1.780 4.57 رة الوقتادإ
65.3 

 1.947 4.18 العمل كفريق
59.7 

 1.860 4.03 اتخاذ القرار
57.6 

 1.843 3.31 زماتال  إدارة
47.3 

 2.024 2.75 العمل تحت الضغط
39.3 
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أف  عمػػػؿ الػػػكزارة مػػػرتبط تمػػػاـ الارتبػػػاط بػػػالتخطيط بالدرجػػػة ا كلػػػى، إذ يعػػػد  بػػػ يفسػػػر الباحػػػث ىػػػذا الترتيػػػب

التخطػيط،  ممارسػة دكف اليكـ نشاطاتيا تمارسكجكد كزارة  الصعب كمف الإدارة، كظائؼ أىـ مف التخطيط

ىػذا التخطػيط مػف تنفيػذ آليػات  عمػى يترتػب في العمػؿ، كػذلؾ مػا كالارتجاؿ كالتي بدكرىا تحد مف العشكائية

انػػات لتنفيػػذ التخطػػيط، كتػػرتبط ىاتػػاف الاتصػػاؿ كمي ػػزة أساسػػية فػػي تبػػادؿ المعمكمػػات كالبي يعمميػػا، لػػـ يػػأت

 ف )التخطيط كالاتصاؿ( مباشرة مع إدارة الكقت، فيتـ تجزئة المياـ بحسب ا كلكيات كبحسػب الجيػدالميزتا

دارة الكقػت،  ن ػ ػا العمػؿ كفريػؽ كبػاقي المعػايير فيػي تتبػع لمتخطػيط كالتكاصػؿ كا  مػف  وكالكقت المبذكليف، أم 

 غير ىذه المعايير لا تتـ ا عماؿ بالصكرة المطمكبة. 

 نتائج الدراسة: مناقشة 3.4

 نيػػا تعب ػػر عػػف  ،ةدرجػػة امػػتلاؾ العػػامميف فػػي كزارة الداخميػػة الفمسػػطينية لمميػػارات الناعمػػة جػػاءت عاليػػ -أ

كف إلييػا مػف جيػة، كمػف التػي ينتمػكزارة الػعمؿ كتسيـ في تطكير كنجاح كنيا الميارات كالقدرات التي يمتمك

الميػػارات كجػػكد ىػػذه تعمػػؽ ، لػػذا يتتعامػػؿ مػػع الجميػػكر كجيػػا لكجػػوفيػػـ فػػي مؤسسػػة حككميػػة  رلجيػػة أخػػ

، ىنالؾ تفاكت في مسػتكل امػتلاؾ المراجعيف في العمؿ كمع بالتعامؿ الفع اؿ كتككيف العلاقات مع الآخريف

 رات الناعمة.المكظفيف لمميا

أىمية الميارات الناعمة لمتعميـ كالنجاح " كبخاصة بدراسة ،ىذه النتيجة مع الدراسات السابقة انسجمت

عمكما كانكا عمى عمـ كدراية بأىمية  ةفكر اطلاب إدارة ا عماؿ في سنغ ففمف أىـ نتائجيا أ ،"الكظيفي

 :كأف الميارات الناعمة التي يمتمكيا الطمبة عمى النحك التالي ،لميارات الناعمة لمعمؿ كالتقدـ الكظيفيا

)العمؿ الجماعي، اتخاذ القرار، حؿ المشكلات، إدارة الكقت، كميارة التفكير النقدم( كأف ىنالؾ ميارات 
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ميارات  اللازمة لتحسيف اءاتالإجر ضركرة بعض بكأكصت الدراسة  كبر.أأخرل تحتاج إلى تحسيف بشكؿ 

مف كجية نظرىـ، كىنالؾ حاجة إلى نشر الكعي بيف  فاؽ أعماليـآالطمبة كالتي تساعد في تحسيف 

 الطلاب حكؿ أىمية الميارات الناعمة.

 طبيعة العمؿ في كزارة الداخمية لاف، مستكل عالينا مف ا داء كزارة الداخمية الفمسطينية يمتمؾ مكظفك -ب

 امتلاؾ إلىلذا يسعى المكظفكف  ،خصكصية في الخدمات المقدمةمف ، لما ليا اء مينيةتحتمؿ أخط

ر فييا لا بكجكد ككادر بشرية تتكفمف ا داء، تجنبا للأخطاء، كلا يتـ ذلؾ إ ؿو اميارات مينية كمستكل ع

 عمى النحك التالي: تيجة مع عدد مف الدراسات السابقةانسجمت ىذه الن ،الكفاءة كالفاعمية

 .التنظيمي كا داء التنظيمية اللقافة: دراسة: أكلا

 .التنظيمي ا داء عمى ا قكياتألير  التنظيمية لملقافة فأ: الدراسة نتائج أىـ

 الشاممة الجكدة دارةإ تطبيؽ برامج كدكر الاداء كجكدة الشاممة الجكدة ممارسات بيف العلاقة: دراسة :لانيا 

 .ترالياأس في مطبقة ميدانية دراسة الرسمية

 تطبؽ لا التي لمشركات امشجع يعتبر الدكر كىذا فاعلا دكرا الشاممة لمجكدة فأ: الدراسة كصتأ كقد

  .الاستراتيجي كالتخطيط داريةالإ العمميات تحسيف الشاممة الجكدة برامج اظيرت حيث الشاممة، الجكدة

نسػػػػبة تفسػػػػير  ميػػػػة الفمسػػػػطينية،العػػػػامميف فػػػػي كزارة الداخأداء تحسػػػػيف  عمػػػػىالناعمػػػػة  الميػػػػاراتتػػػػؤلر  -ت

% أم 32بمغػت  (تغيػر التػابع  )أداء العػامميف فػي كزارة الداخميػةالميػارات الناعمػة( لمممة )المتغيرات المسػتق

الاتصػػػاؿ ، المتغيػػػرات المسػػػتقمة )المسػػػتقمةالمتغيػػػرات التػػػي ليػػػا تػػػألير غيػػػر مشػػػمكلة بػػػالمتغيرات أف بعػػػض 

اتخػػػاذ القػػػرار(  ،إدارة الكقػػػت ،ط، إدارة ا زمػػػات، التخطػػػيط، العمػػػؿ تحػػػت الضػػػغ، العمػػػؿ كفريػػػؽكالتكاصػػػؿ
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لميػارة الاتصػاؿ كالتكاصػؿ ، يكجد تألير إيجابي ير التابع )أداء العامميف(يكجد ليا تألير عمى المتغ معةمجت

اصػػػؿ كالعمػػػؿ كفريػػػؽ نػػػو كممػػػا زادت ميػػػارات الاتصػػػاؿ كالتك يػػػارة العمػػػؿ كفريػػػؽ كميػػػارة التخطػػػيط، أم أكم

 .يف في كزارة الداخمية الفمسطينيةلؾ مف أداء العاممذكالتخطيط زاد 

 ميارة الاتصػاؿ كالتكاصػؿ عمػى تحسػيف أداء العػامميف فػي يجابي لإيكجد تألير ، الاتصاؿ كالتكاصؿ

 كتعاميمييػالػى طبيعػة العمػؿ فػي كزارة الداخميػة كػكزارة خدماتيػة ذلؾ يعػكد إ، كزارة الداخمية الفمسطينية

يجػب أف فػراد العمػؿ جب أف يككف بمطؼ كلباقة، كطريقة التكاصػؿ بػيف أيكجيا لكجو مع الجميكر 

 .تحدث بطلاقةالمقدرة عمى الك  التمكف مف ميارة الاستماع، ىذا يعكس تككف بأسمكب حضارم

 يجابي لميارة العمؿ كفريؽ عمى تحسيف أداء العامميف في كزارة الداخمية تألير إيكجد  ،العمؿ كفريؽ

 ، حيػثفػراد الطػاقـميػاـ المطمكبػة المكزعػة بػيف جميػع أليػات العمػؿ كالإلػى آ ذلؾ يعػكد ,،الفمسطينية

عػف ذلػؾ ينػتج ك ، ض عمى العامميف العمؿ كفريػؽ كاحػديفر ف ،ايعتبر العمؿ في كزارة الداخمية تكاممي  

 اتباع التعميمات كالقكاعد المينية بطريقة كاعية.

 يف أداء العػػػػامميف فػػػػي كزارة الداخميػػػػة لميػػػػارة التخطػػػػيط عمػػػػى تحسػػػػ إيجػػػػابيتػػػػألير يكجػػػػد  ،التخطػػػػيط

مينيػة كأكلكيػات العمػؿ لممخططػات ال عكالرجػك لكجػكد تخطػيط بشػكؿ يػكمي  ذلػؾ يعػكدك  ،الفمسطينية

ف يككف مرتػب فالمكظؼ في الكزارة يجب أ، كمف الصعب كجكد أية خطكة عشكائية ،بشكؿ مستمر

 .ا ماذا سيعمؿ ككيؼ سيقكـ بالميمةمسبق كيعيالفكر كالعمؿ 

 عمػػى تحسػػيف أداء العػػامميف فػػي كزارة الداخميػػة  زمػػاتلميػػارة إدارة ا  تػػأليريكجػػد لا  ،ا زمػػات دارةإ

لػـ إف  كجػكد المػكارد  ،كػكادر كزارة الداخميػة لػـ تتعػرض  زمػة حػادةف إلػى أ لػؾكيعكد ذ، الفمسطينية

 .زماتالمادية كالبشرية الكافية يضمف عدـ التعرض  
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 لميػػػػارة إدارة الكقػػػػت عمػػػػى تحسػػػػيف أداء العػػػػامميف فػػػػي كزارة الداخميػػػػة  رتػػػػأليلا يكجػػػػد  ،إدارة الكقػػػػت

يػات فػي العمػؿ كجدكلػة الميػاـ كلك اتبػاع سياسػات التفػكيض كتحديػد ا  لػىإيعكد ذلػؾ ك ، الفمسطينية

 .كتجنب المماطمة

 لميػػػارة اتخػػػاذ القػػػرار عمػػػى تحسػػػيف أداء العػػػامميف فػػػي كزارة الداخميػػػة  تػػػأليرلا يكجػػػد ، اتخػػػاذ القػػػرار

كجػػكد قصػػكر فػػي ىػػذا الشػػأف مػػف حيػػث تػػدريب العػػامميف كالمػػكظفيف عمػػى ل يعػػكد ذلػػؾك  ،الفمسػػطينية

 .أسمكب اتخاذ القرار

 ميػػارة العمػػؿ تحػػت الضػػغط عمػػى تحسػػيف أداء العػػامميف فػػي لتػػألير يكجػػد لا  ،العمػػؿ تحػػت الضػػغط

، كىنػػاؾ تقػػػدير تسػػػيب لػػدل المػػػكظفيف كأ عػػدـ كجػػػكد تػػراخو ليعػػكد ذلػػػؾ ك ، كزارة الداخميػػة الفمسػػػطينية

نجازتماـ عممو لقيمة الكقت، ككؿ مكظؼ يعرؼ دكره كيسعى لإ  .بشكؿ يكمياـ يالم كا 

  :كمنيا ،ىذه النتيجة مع الدراسات السابقةانسجمت  

 أنيـ ا ذكياء ا شخاص تمنى التي العمؿ مكاف في الناعمة الميارات أىمية كراء الحقيقة"دراسة : أكلان 

داء العامميف في كزارة الداخمية عمى تحسيف أ مجتمعةجكد تألير لمميارات الناعمة ك  في ،"مسبقا بيا عرفكا

، كلـ تنسجـ النتيجة مع الدراسات السابقة الدراسةرابط الكليؽ بيف متغيرم الت إلىذلؾ يعكد ك ، ةالفمسطيني

الظركؼ الداخمية طبيعة العمؿ ك  إلىلؾ كيعكد ذ، ي ليا تألير كالتي ليس ليا تأليرالميارات التمف في أم 

مصطمح الميارات الناعمة يشمؿ مجمكعة كاسعة مف  ىـ نتائج الدراسة:كمف أ كالخارجية المحيطة بالعمؿ

دارة الكقت كالدىاء في القدرات كالصفات مف الكعي بالذات كالتعامؿ مع الانتقادات كالتكاصؿ كالقيادة  كا 

  ي المكقؼ.فالتصرؼ 
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 عدـكشفت  الدراسة النتائج أف ىـكمف أ ،"الكظيفي بالرضى كعلاقتيا ةداريالإ الميارات"دراسة كلانينا: 

 ،الكظيفي رضىال مستكل حيث مف لمميارة العاـ كالمؤشر متغيراتيا حيث مف إدارية ميارات مستكل كجكد

 قيةئالعلا الدراسات حيث مف أما كظيفي، رضى كجكد بعدـ العينة إحساس عدـ عف الدراسة ككشفت

 الكظيفي، رضىكال داريةالإ الميارة مستكل بيف ارتباطية دلالة ذات علاقة كجكد عدـ فع الدراسة كشفتف

 .الجنس بدلالة داريةالإ الميارة مستكل في حصائيةإ دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عف الدراسة كشفتك 

 فأ نةالاستبا نتيجة أظيرتحيث ، "المشغميف نظر ةكجي مف الناعـ الميارات أىـ ىي ما"دراسة  كلاللنا:

 ىؤلاء نظر كجية مف ناعمة ميارات للاث ىـأ فأ نفسيا الاستبانة ظيرتأ كما ا،سمبي   ردىـ كاف 64%

 نسبتيا ككانت فريؽ ضمف العمؿ لـ، %79 نسبة عمى كحصمت كالتكاصؿ الاتصاؿ ىي ا شخاص

 %.60 عمى كحصمت الكقت دارةإ كبعدىا ،66%

  كزارة الداخميػػة الفمسػػطينية تبعنػػا لممتغيػػرات الديمكغرافيػػة يختمػػؼ مسػػتكل الميػػارات الناعمػػة لػػدل مػػكظفي -ث

 :لفرضيات فرعية تحكيميا تـالفرضية عمى ىذه  للإجابة

 حصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل الدلالػػػػة فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إ تكجػػػػد لا(α ≥ 0.05)  فػػػػي مسػػػػتكل الميػػػػارات

 .الجنسعزل لمتغير تالناعمة لدل مكظفي كزارة الداخمية الفمسطينية 

عمػػى الػػرغـ مػػف نفسػػو كيتبعػػكف نظػػاـ العمػػؿ  نفسػػيا ف المػػكظفيف يتمقػػكف التعميمػػاتإلػػى أ يعػػكد ذلػػؾ

عمػى ميػارات انعكػس ذلػؾ ك ، عيػا، كالعمػؿ الجمػاعي المبنػي عمػى أسػس مينيػةاختلاؼ الميػاـ كتنك 

 العامميف جميعا بصكرة متساكية.

 حصػػائية عنػد مسػتكل الدلالػة تكجػد فػركؽ ذات دلالػة إ(α ≥ 0.05) لميػارات الناعمػػة فػػي مسػتكل ا

  .الدرجة العممية عزل لمتغيرتلدل مكظفي كزارة الداخمية الفمسطينية 
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 سالبكػػالكريك لصػػالح ك  .ماجسػػتير فػػأعمى مقارنػػة مػػع الػػدبمكـ: لصػػالح الذلػػؾ عمػػى النحػػك التػػاليكػػاف 

متػع ، فيكػكف لزامػا عمػييـ التالممقاة عمػى عػاتقيـ أكبػرف المياـ كيعكد ذلؾ إلى أ .نة مع الدبمكـر مقا

كالتكاصػػػؿ كالعمػػػؿ  ىميػػػة التخطػػػيط كالاتصػػػاؿكيعرفػػػكف أ، بعػػػدد مػػػف الميػػػارات أفضػػػؿ مػػػف غيػػػرىـ

 .ي يمكف تطبيقياكاديمية كالنظريات العممية التكفريؽ، فضلا عف الميارات ا 

 حصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل الدلالػػػػة تكجػػػػد فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إ لا(α ≥ 0.05)  فػػػػي مسػػػػتكل الميػػػػارات

 .سنكات الخبرةعزل لمتغير تالداخمية الفمسطينية  الناعمة لدل مكظفي كزارة

كتعػػامميـ مػػع  نتيجػػة لمتػػدريب خبػػرات متنكعػػةكسػػبت المػػكظفيف ات الخبػػرة ألػػى أف سػػنك يعػػكد ذلػػؾ إ

 .رتيـ عمى تكظيؼ مياراتيـ الشخصيةلى قدقضايا العمؿ إضافة إ

 حصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل الدلالػػػػة تكجػػػػد فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إ لا(α ≥ 0.05)  الميػػػػارات فػػػػي مسػػػػتكل

 .المسمى الكظيفيعزل لمتغير تالناعمة لدل مكظفي كزارة الداخمية الفمسطينية 

نفسػػػيا حسػػػب المسػػػمى الػػػكظيفي الػػػذم ف المػػػكظفيف جميعػػػا مطمػػػكب مػػػنيـ الميػػػاـ يعػػػكد ذلػػػؾ إلػػػى أ

كالعمػػؿ كفريػػؽ، كيمكػػف القػػكؿ إف ، كالتخطػػيط، كىػػي الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿالتػػي ليػػا تػػألير ك  ،يشػػغمكنو

 .بصرؼ النظر عف المسمى الكظيفيفي الميارات الناعمة لدل الجميع  يناىنالؾ تساك 

 حصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل الدلالػػػػة فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إتكجػػػػد  لا(α ≥ 0.05)  فػػػػي مسػػػػتكل الميػػػػارات

 .مكاف العمؿ لجميع المحاكرعزل لمتغير تالناعمة لدل مكظفي كزارة الداخمية الفمسطينية 

فػػػي تعزيػػػز  الميدانيػػػة، كتسػػػيـ التجربػػػة فللإداريػػػييـ التػػػدريب لػػػى تناقػػػؿ الخبػػػرات كتقػػػديعػػػكد ذلػػػؾ إ

ة ، كىػي طريقػة متبعػكجكد رقابة عمى آليات العمؿ ككجكد التكاصػؿ الػدائـ إلى ةبالإضاف ،الميارات

 .قساـ كدكائر كؿ المديريات عمى مستكل الكطففي جميع أ
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ا لممتغيػػػرات الديمكغرافيػػػة )الجػػػنس، يختمػػػؼ مسػػػتكل ا داء لػػػدل مػػػكظفي كزارة الداخميػػػة الفمسػػػطينية تبعنػػػ -ج

للإجابػػػة عمػػػى ىػػػذه الفرضػػػية تػػػـ تحكيميػػػا المؤىػػػؿ العممػػػي، سػػػنكات الخبػػػرة، المسػػػمى الػػػكظيفي، المديريػػػة( 

 :لفرضيات فرعية

  تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة(α ≥ 0.05)  في مستكل ا داء لػدل مػكظفي

 .ككانت الفركؽ لصالح الذككر الجنسغير عزل لمتتكزارة الداخمية الفمسطينية 

الميػػاـ المطمكبػػة مػػف المػػكظفيف كجيػػا لكجػػو كدرجػػة صػػعكبتيا كقػػدرة التحمػػؿ  طبيعػػة إلػػىيعػػكد ذلػػؾ 

ف يكػكف العمػؿ أعنػد تكزيػع العمػؿ يحػرص صػانعك القػرار ك ، ي تحتاج إلػى مجيػكد ذىنػي كبػدنيالت

 .الصعب مخصصا لمذككر

 د مسػػػتكل الدلالػػػة لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػ(α ≥ 0.05)  فػػػي مسػػػتكل ا داء لػػػدل

، الخبػػرة، سػػنكات لممتغيػػرات الديمكغرافيػػة )المؤىػػؿ العممػػيعػػزل تمػػكظفي كزارة الداخميػػة الفمسػػطينية 

 .(المديرية المسمى الكظيفي،

ليػات الشػكؿ المطمػكب، كبآتقػاف العمػؿ كتنفيػذه بالعمؿ في كزارة الداخمية يتطمػب إ فيعكد ذلؾ إلى أ

 .محددة ؿعم

ىك ترتيب الميارات الناعمة لدل مكظفي كزارة الداخميػة الفمسػطينية حسػب ا كلػر أىميػة مػف كجيػة  ما -ح

بنسػػػبة  ا كلػػػى المرتبػػػةفػػػراد العينػػػة أف ميػػػارة التخطػػػيط حصػػػمت عمػػػى تبػػػيف مػػػف خػػػلاؿ إجابػػػات أ نظػػػركـ؟

 إدارة%، لػػـ 15.3بنسػػبة  ميػػارة العمػػؿ كفريػػؽ %، لػػـ32.5نسػػبة بميػػارة الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ %، لػػـ 33.3

، %73.3 لػػػـ ميػػارة إدارة ا زمػػػات بنسػػػبة %،13.2 بنسػػبة اتخػػاذ القػػػرار%، لػػـ ميػػػارة 21.3بنسػػػبة الكقػػت 
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 يػػرتبطلػػى خصكصػػية كزارة الداخميػػة التػػي كيعػػكد ذلػػؾ إ .%35.3بنسػػبة  ميػػارة العمػػؿ تحػػت الضػػغط كأخيػػرا

 .الإدارة، إذ يعد التخطيط مف أىـ كظائؼ الخطةا كميا بعمميا ارتباط

 تػؤلر التػي الناعمػة لمميارات الشامؿ التكامؿ كيفية تبياف في الدراسات مف غيرىا عف الدراسة ىذه كتختمؼ

 خػػػدمات يقػػػدـ مػػػا كالتنفيػػػذ، كالتصػػػميـ التخطػػػيط تغييػػػر فػػػي المسػػػاىمة إمكانيػػػة كتػػػكفير ،العػػػامميف أداء عمػػػى

 .كالكقت الجيد كيكفر لممكاطنيف أفضؿ
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 الفصل الخامس

 لنتائج والتوصياتاممخص  

 مقدمة:  1.5

لير الميارات الناعمة عمى تحسيف أداء مكظفي المؤسسات العامة )دراسة حالة كزارة تأ دراسةبناء عمى 

سة مف خلاؿ الاستبانة طلاع عمى التحميلات التي جمعيا الباحث مف مجتمع الدرا( كبعد الاالداخمية

يف سة في معرفة مدل تألير الميارات الناعمة عمى تحسالدرا أىداؼكالمقابلات، تمكف الباحث مف تحقيؽ 

 .ء كمستكل الميارات الناعمة لدييـدامعرفة مستكل ا  إلىمية بالإضافة داء المكظفيف في كزارة الداخأ

كمف خلاؿ  تحميؿ النتائج التي قاـ بيا الباحث خرج بعدد مف النتائج التي مكنتو مف تقديـ عدد مف 

ىذه التكصيات في ف تسيـ لمجتمع الدراسة ك صحاب القرار، كيأمؿ الباحث أذات ا ىمية التكصيات 

ىذه الدراسة، كما أكصى الباحث  أىداؼتعزيز نقاط القكة كمعالجة نقاط الضعؼ مف أجؿ تحقيؽ 

  فيد منيا الباحلكف كأصحاب القرار.مف الدراسات المقترحة التي قد يست بمجمكعة

 النتائج:  ممخص  2.5

 ـ التكصؿ إلى النتائج التالية: بناء عمى م  ا جاء في الدراسة فقد ت

  خطاء في العمؿيجاد الحمكؿ كتقميؿ ا إفي  ان بارزان الاتصاؿ كالتكاصؿ دكر ت التخطيط ك مياراتؤدم ،

 نتيجة لتبادؿ المعمكمات في ما بيف مكظفي كزارة الداخمية بمختمؼ مستكياتيا الإدارية.
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 تائج إيجابية كلا يتـ أساسان العمؿ في ملؿ ىذه الظركؼ، نظران لا يؤدم العمؿ تحت الضغط إلى ن

 . الكظيفي بضغكط العمؿ، كلا يتألر ا داء ةالكادر البشرم بصكرة فعاللتعاكف 

 زماتلى حؿ للأإلآراء لمكصكؿ يتـ تبادؿ كجيات النظر كا. 

  جيد في الكزارة.نتيجة لمتخطيط الفي العمؿ بدقة يعمد المكظفكف إلى متابعة خطكاتيـ كمياميـ 

 المينية بصكرة جيدة  ىداؼا  كيضعكفميارات التخطيط المديركف كالإداريكف كالمكظفكف تمؾ يم

 تضمف تقديـ خدمات ذات جكدة عالية. 

  بالقكانيف كا نظمة، حيث يتضح ذلؾ بالالتزاـ بإدارة الكقت كبالخطط  كرؤساؤىـيمتزـ المكظفكف

 . مياـ المختمفةالكمية لتسيير د خطة عمؿ ياعتمنتيجة لاالمكجكدة، 

  ،لا يكجد تألير لمميارات التالية عمى تحسيف أداء المكظفيف: ميارة اتخاذ القرار، كميارة إدارة الكقت

 كميارة إدارة ا زمات، كميارة العمؿ تحت الضغط.

 مة( حيث تحسيف ا داء )المتغير التابع( يتألر بصكرة مباشرة بالمتغيرات المستقمة )الميارات الناع

%، كىذه النتيجة تدؿ عمى أنو يكجد العديد مف المتغيرات التي ليا تألير غير مشمكلة 32( R2بمغت )

 بالمتغيرات المستقمة.

  العاممكف في كزارة الداخمية الفمسطينية يتمتعكف بعدد مف الميارات الناعمة التي تسيـ جميعيا في

لعمؿ كفريؽ، ميارة التخطيط، إدارة ا زمات، إدارة تحسيف ا داء )ميارة الاتصاؿ كالتكاصؿ، ميارة ا

 الكقت، اتخاذ القرار، العمؿ تحت الضغط(.

  ،كجكد تألير إيجابي لمميارات التالية عمى تحسيف ا داء )الاتصاؿ كالتكاصؿ، العمؿ كفريؽ

 التخطيط(.
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 ت، اتخاذ القرار، العمؿ عدـ كجكد تألير لمميارات التالية عمى تحسيف ا داء )إدارة ا زمات، ادارة الكق

 تحت الضغط(.

  يمتمؾ المكظفكف في كزارة الداخمية درجة عالية مف الميارات الناعمة، كاف المتكسط الحسابي

(7.22.) 

  (.3.33عالية، كاف المتكسط الحسابي ) العامميف جاء بدرجة أداءمستكل 

  ة الداخمية تعزل لممتغيرات لا تكجد فركؽ ذات دلالة في مستكل الميارات الناعمة لدل مكظفي كزار

 الديمكغرافية )الجنس، المؤىؿ العممي، سنكات الخبرة، المسمى الكظيفي، المديرية(.

  تكجد فركؽ ذات دلالة في مستكل ا داء تعزل لمتغير كاحد مف المتغيرات الديمكغرافية  كىك متغير

 ية فلا تكجد فييا فركؽ.باقي المتغيرات الديمكغراف أماالجنس، ككانت الفركؽ لصالح الذككر، 

  جاء ترتيب الميارات الناعمة حسب ا ىمية مف كجية نظر المكظفيف في كزارة الداخمية عمى النحك

ا زمات، العمؿ  إدارةالكقت، العمؿ كفريؽ، اتخاذ القرار،  إدارةالتالي: التخطيط، الاتصاؿ كالتكاصؿ، 

 تحت الضغط.

 التوصيات:  ممخص  3.5

 سابقة فإف الباحث يكصي بما يمي: النتائج الفي ضكء 

 .تعميـ فكرة الميارات الناعمة في باقي الكزارات لما ليا مف دكر إيجابي في تحسيف ا داء 

  زيادة الاىتماـ بدائرة التدريب لمتركيز عمى الميارات التالية )التخطيط ، الاتصاؿ كالتكاصؿ ، العمؿ

 اظ عمى مستكل جكدة الخدمة .لمحف ا داءكفريؽ( لما ليا مف تألير عمى تحسيف 
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 ( ا زمات إدارة، إدارة الكقتتكميؼ دائرة التدريب بإعداد برنامج تدريب لممكظفيف في الميارات التالية 

 .درجات التميزاقصى  إلى، العمؿ تحت الضغط ، كاتخاذ القرار( لمكصكؿ 

 الدكائر الحككمية. ضركرة الاىتماـ بإدارة الكقت كالتخطيط لما لو مف نتائج إيجابية في عمؿ 

  إضافيةعدـ تكميؼ العامميف في الكزارة بأعباء عمؿ.  

  عقد كرشات عمؿ كعدد مف المقاءات اللازمة لمتركيز عمى أىمية الميارات الناعمة كعمى تطكيرىا بما

 .21يتناسب مع القرف 

 .تنشيط الحكافز المعنكية كالمادية لمحفاظ عمى ذكم الميارات العالية 

 رات الناعمة لدل المكظفيف عف طريؽ تبادؿ ا فكار كالخبرات مع العامميف في الإدارة تطكير الميا

 العميا.

  رفع مستكل ميارة اتخاذ القرار في كزارة الداخمية لاتخاذ القرار المناسب في أكقات ا زمات

 كالضغكطات.

 نجاز الاىتماـ بميارة إدارة الكقت باعتبار الكقت مف المكارد الميمة، لإنجاز المي اـ الكظيفية كا 

 الخدمات لممكاطنيف.

 .استغلاؿ العلاقة الإيجابية بيف الميارات الناعمة كتحسيف ا داء في تحسيف جكدة الخدمة 

  مف تألير عمى أداء العامميفمف عمى امتلاؾ الميارات الناعمة لما ليا تدريب العامميف في قطاع ا. 

 رة تشمؿ مراقبة جكدة الخدمة المقدمة كتطكير الميارات إضافة دائرة لمجكدة الشاممة في ىيكمية الكزا

 الناعمة لدل العامميف في كزارة الداخمية.
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 دراسات مقترحة: 4.5

الارتقاء جؿ قراءتيا مف قبؿ صانع القرار مف أ نتائج التي خرجت بيا ىذه الدراسة كمدلبناء عمى ال

د مف ىنالؾ عد ،ة مف الميارات الناعمةالاستفادعمى ، كمدل قدرة العامميف بمستكل الخدمات المقدمة

 :الدراسات المقترحة مستقبميا

 الميارات الناعمة في القطاعيف الخاص كالعاـ في فمسطيف بيف الحدالة كالتقميد.  -1

 الناعمة في تحسيف ا داء.المعيقات التي تؤلر عمى الميارات   -2

 حككمة الإلكتركنية.الميارات الناعمة التي يحتاجيا القطاع العاـ في فمسطيف مع ال  -3

 .، الدفاع المدني(ةالشرطر الميارات الناعمة عمى تحسيف ا داء لمنتسبي ا جيزة ا منية )تألي -4

 .(بيف الرؤساء كالمرؤكسيف في العمؿ )دراسة حالة كزارة الداخميةتألير الميارات الناعمة عمى العلاقة   -5
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حافي، الخميج (: الميارات الناعمة كأىميتيا في إدارة ا عماؿ، مقاؿ ص2015الجمرم، منصكر ) .1

 العربي.

دراسة ميدانية في  -(: ألر كفاءة نظـ المعمكمات في فاعمية اتخاذ القرار 2007المحاسنة، محمد ) .2

 ، عماف.1، عدد1، المجمد ا عماؿ، المجمة ا ردنية في إدارة ا ردنيةدائرة الجمارؾ 
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 :الملاحق

 (: أسماء محكمي الاستبانة1ممحق رقم )
  

 عميد البحث العممي/ جامعة القدس. -د. إليام الخطيب .1
 كمية التمويل والإدارة/ جامعة الخميل.  عميد -د. سمير أبو زنيد .2
 بكمية التمويل والإدارة/ جامعة الخميل.  تدريسالعضو ىيئة  -د. سممان التلاحمة .3
 بمعيد التنمية المستدامة/ جامعة القدس.  ريستدالعضو ىيئة  -ياد لافيإد.  .4
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 ستبانةالا: (2ممحق رقم )

 
 الموظفة، الموظف، عزيزتي عزيزي
 دراسة)العامة  المؤسسات مكظفي أداء تحسيف في الناعمة الميارات "تألير بعنكاف راسةبد الباحث يقكـ
 القدس، جامعة التنمية المستدامة، تخصص الماجستير، درجة لنيؿ كذلؾ. "(الفمسطينية الداخمية كزارة حالة
 حالتؾ، عمى ؽينطب كبما دقة بكؿ المرفقة ا سئمة عمى الإجابة يرجى الاستبانة، ىذه فقرات خلاؿ كمف
 البحث  غراض إلا تستخدـ كلف تامة بسرية ستيعامؿ تقدمينيا/ تقدميا التي المعمكمات أف لؾ منكىنا
 .العممي

 الباحث: سائد دسة
 

 إرشادات لتعبئة الاستبانة:
 كاللالث الاستبانة،  ببنكد خاص كاللاني العامة، بالمعمكمات خاص ا كؿ: أقساـ للالة مف الاستبانة تتككف
 .ا سئمة جميع عمى بالإجابة التفضؿ أرجك. إضافتيا تكد/يف التي الملاحظات بأىـ خاص

 
 المعمومات العامة: القسم الول

 مناسبنا، كتعبئة الفراغات التي تتطمب كتابة: تراه الذم المكاف في( ) إشارة كضع يرجى
 

  أنلى  ذكر.       : الجنس
 فأعمى ماجستير     عاؿو  دبمكـ    كسبكالكري     دبمكـ : العممي المؤىؿ
  سنكات 10 مف أقؿ - 5مف               سنكات 5 مف أقؿ : الخبرة سنكات

                سنة 15 مف أقؿ -سنكات  10 مف    15 فأكلر سنة  
 .....................................................................................................................: المديرية
 .......................................................................................................................الدائرة: 

 ........................................................................................................المسمى الكظيفي: 
 .........................................................................................................الدرجة الكظيفية: 
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 القسم الثاني: مستوى رضى الموظفين عن الميارات الناعمة في الوزارة

( تحت المستكل الذم تراه يناسب حالة الميارة في الكزارة، مع رة )يرجى إجابة ىذا القسـ عبر كضع إشا
 العبارة أف كتعني( بشدة مكافؽ: )مستكيات خمس مف تتطمب اختيار تقدير ا خذ بعيف الاعتبار أف الإجابة

 كتعني( محايد)ك غالبان، صحيحة العبارة أف كتعني( مكافؽ)ك تقريبان، ا حياف كؿ في أك دائمان  صحيحة
 غير مكافؽ)ك غالبا، صحيحة غير العبارة أف كتعني( غير مكافؽ)ك التاـ، الرفض أك التامة المكافقة عدـ
 .دائما أك الإطلاؽ عمى صحيحة غير العبارة أف كتعني( بشدة

موافق  الاتصال والتواصل: -أولا
 بشدة

اير  محايد موافق
 موافق

اير موافق 
 بشدة

      يف أداء العمؿ في الكزارة.ستخدـ كؿ عناصر الاتصاؿ الفعاؿ لتحسأ  .1
داء تحسيف ا مف أجؿ أؤيد تطبيؽ التقنية الحديلة لمتكاصؿ في الكزارة   .2

 كتبادؿ المعمكمات.
     

      ىداؼ الكزارة.أتكاصمي مع المكظفيف ساعدني في تحقيؽ   .3
      نصت أكلا كأتأكد مف فيمي قبؿ الرد عمى المتحدث.أ  .4
      ر ككسائؿ التقنيات الحديلة للاتصاؿ بأقراني.ستخدـ الاتصاؿ المباشأ  .5
ا في ككاضحن  اا كمختصرن جعؿ حديلي دقيقن أفي حكاراتي كنقاشاتي   .6

 .العمؿ
     

خطاء يجاد الحمكؿ كتقميؿ ا إفي  مياراتي في الاتصاؿ كالتكاصؿ دكره ل  .7
 في العمؿ.

     

 :العمل كفريق -ثانيًا
      العمؿ كتكفير الجيد عمييـ.شارؾ زملائي المعمكمات لتسييؿ أ  .1
      حد المكظفيف العامميف في الفريؽ.أقكـ بسد الفراغ في حاؿ غياب أ  .2
      عماؿ المشتركة.خريف عند كضع الحمكؿ لتنفيذ ا ستعيف بالآأ  .3
      عضاء الفريؽ.أتحمؿ الضغكط المختمفة بالتعاكف مع أ  .4
      دمكلر مف العمؿ الفر أفضؿ العمؿ الجماعي أ  .5
      عضاء الفريؽ كاضحة كمحددة في الكزارة.أدكار أ  .6

 :العمل تحت الضغط -ثالثاً
      رشادات متعارضة.ا  ستطيع العمؿ في ظؿ سياسات ك أ  .1
      كلر مف المكجكدة في ميامي الكظيفية.أقكـ بأعماؿ كمسؤكليات أ  .2
      دارة.ف عممي لا يمقى التقدير الكافي مف الإأشعر أ  .3
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موافق   
 بشدة

اير  محايد موافق
 موافق

اير موافق 
 بشدة

      .أتأخر في عممي لإنجاز المياـ المكمؼ بيا  .4
      .تألر بضغكط العمؿيدائي الكظيفي أ  .5
      .حتفظ بيدكئي عند التعرض لمضغطأ  .6
      .عضاء الفريؽأستطيع العمؿ تحت الضغط الشديد مع أ  .7

 :زماتدارة ال إ -رابعًا
      .دائي الكظيفي يتألر بضغكطات العمؿأ  .1
      .حتفظ بيدكئي عند التعرض لمضغطأ  .2
      .عضاء الفريؽأستطيع العمؿ تحت الضغط الشديد مع أ  .3
سعى لتنمية ميارات التفكير كالتحميؿ كالربط كالاستنتاج كقت أ  .4

 .زماتا 
     

      مب عمييازمة قبؿ كقكعيا كالتغا عمى تكقع ا جد نفسي قادرن أ  .5
      زماتستطيع كضع خطة كاضحة قبؿ حدكث ا أ  .6
      .زمات بشكؿ سمسدارة فريؽ العمؿ في كقت ا إستطيع أ  .7
      .زماتلى حؿ للأإميا لمكصكؿ قي  أخريف ك ستمع لآراء الآأ  .8

 :التخطيط -خامسًا
      .ىداؼ المستقبميةمتمؾ ميارات التخطيط ككضع ا أ  .1
      .استراتيجية كاضحو لعممي متمؾ خطةأ  .2
      .مكاناتي المتاحةإىدافي الخاصة تتكافؽ مع أ  .3
      .ىداؼكلكيات تنفيذ ا أستطيع تحديد أ  .4
      .ىدافيأسير كفؽ جدكؿ زمني لتحقيؽ أ  .5
      .خطط للأعماؿ المطمكب تنفيذىا قبؿ البدء بالعمؿأ  .6
      .فيذىامراحؿ تن عبرتابع خطتي في العمؿ بدقة أ  .7

 :دارة الوقتإ -سادسًا
      .حرص عمى الالتزاـ بأكقات العمؿأ  .1
مستعدا للأمكر  أككفحتفظ بجدكؿ زمني مفتكح في العمؿ لكي أ  .2

 .الطارئة
     

      .كقاتيا دكف تأجيؿأعماؿ اليكمية في نجز كؿ ا أ  .3
      .ضيع كقتي في البحث عنياأشياء حتى لا خصص مكانا لكؿ ا أ  .4
      .لإنجاز مياـ عممي بكقت زمني قصير ةيجاد طرؽ جديدإحاكؿ أ  .5
      .عتمد خطة عمؿ يكمية لتسيير ميامي المختمفةأ  .6
      .ستطيع تنظيـ ميامي ضمف كقتي المتاح في العمؿأ  .7
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موافق  :اتخاذ القرار -سابعًا
 بشدة

اير  محايد موافق
 موافق

اير موافق 
 بشدة

      .ي اتخاذ القرارات الحاسمة بالطرؽ العمميةشارؾ العامميف فأ  .1
      .قكـ بتفكيض لاتخاذ القرارات بالطرؽ العمميةأ  .2
      .تجييز مسبؽ لقرارات بديمة قبؿ اتخاذ القرارات يكجد لدم    .3
      النتائج. يتسـ عممي بالجرأة في اتخاذ القرارات كتحمؿ  .4
      .ب رغـ التحدياتستطيع اتخاذ القرارات في الكقت المناسأ  .5
      .متمؾ الميارات لجميع المعمكمات كتحميميا كالاستفادة منياأ  .6
      ا.المتخذة بالاستفادة مف نتائجي اتقكـ بتقييـ القرار أ  .7

 :داءال -ثامنًا
ف الميارات كالمعرفة الفنية المطمكبة لإنجاز العمؿ بكفاءة يلدل المكظف  .1

 كفاعمية.
     

      كالجدية كالقدرة عمى تحمؿ المسؤكلية. انيبالتفتميزكف المكظفكف ي  .2
      ير الجكدة المطمكبة.يا لمعاالكظيفية طبقن  يـميامبيقكـ المكظفكف   .3
      لإنجاز المياـ المطمكبة في الكقت المحدد. يعمؿ المكظفكف بجيد كاؼو   .4
جراءاتا لسياسات يقكـ المكظفكف بأعماليـ كفقن   .5       محددة. كا 
      يفيـ الرؤساء المعنى الحقيقي للأداء الجيد في العمؿ.  .6
      ا لمخطط السنكية كالشيرية.يتـ تنفيذ العمؿ كفقن   .7
      .دائيـ بشكؿ مستمرأيحرص المكظفكف عمى تحسيف   .8
      لييـ.إعماؿ المككمة لماـ بطبيعة ا لدل العامميف المعرفة كالإ  .9

      .مديرييـتكجييات يمتزـ العاممكف بتعميمات ك   .10
      يمتمؾ العاممكف القدرة عمى التكاصؿ كالتعاكف مع زملائيـ.  .11
      يستطيع العاممكف التكيؼ كالتأقمـ مع أم تغيرات طارئة في الكزارة.  .12
دارية لتحقيؽ الجكدة المطمكبة يكجد تنسيؽ مستمر بيف المستكيات الإ  .13

 داء.في ا 
     

      داء لدييـ.داء عمى مستكل ا يـ ا يف عمى تقطلاع المكظفيايؤلر    .14
      الدكرات كالبرامج التدريبية. عبرداء عاممييا أتطكير لتسعى الكزارة   .15
عماؿ نجاز ا إجراءات المتبعة في الكزارة في تساىـ السياسات كالإ  .16

 بكفاءة كفاعمية.
     

التي ا العاممكف ك للاقتراحات التي يقدمي المديريفيكجد اىتماـ مف قبؿ   .17
 داء.جكدة ا  تخص

     

كقات الدكاـ أيتكفر لدل العامميف الرغبة كالاستعداد لمعمؿ خارج   .18
 داء المطمكب.الرسمي لإنجاز ا 
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نظرك؟ ةوجي من ىميتياأ درجة حسب 7-1 من تصاعديا دناهأ ليياإ المشار الميارات رتب  
 

 7 6 5 4 3 2 1 الميارة
        صلوالتوا الاتصال

        الوقت إدارة
        القرار اتخاذ

        التخطيط
        الزمات إدارة

        كفريق العمل
 تحت العمل

 الضغط
       

 
 ملاحظات إضافية:: القسم الثالث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

160 
 

 بطاقة الوصف والتوصيف الوظيفي: (3ممحق رقم )
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 فيرس الملاحق:

 الصفحة عنوان الممحق الرقم
 162 أسماء محكمي الاستبانة 1
 163 الاستبانة 2
 168 بطاقة الكصؼ كالتكصيؼ الكظيفي 3
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 :فيرس الشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 31 الضغط أشكاؿ 1.2
 34 للأزمات العامة ا سباب 2.2
 56 الفعاؿ ا داء نمكذج 3.2
 59 الكظيفي ا داء معدلات كصؼ 4.2
 66 ا داء تحسيف عمى الناعمة الميارات لرأ 5.2
 66 منيجية تحسيف ا داء 6.2
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 :الجداولفيرس 

 الصفحة  عنوان الجدول الرقم
 28 الفريؽ بناء مراحؿ 1.2
 41 للأزمات المستعدة كالمنظمات المستيدفة المنظمات خصائص 2.2
 92-91 الدراسة تمتغيرا حسب الدراسة عينة أفراد تكزيع 1.3
 في العامميف امتلاؾ درجة فقرات ارتباط لمصفكفة  بيرسكف ارتباط معامؿ نتائج 2.3

 الناعمة لمميارات الفمسطينية الداخمية كزارة
93-95 

 في العامميف أداء مستكل فقرات ارتباط لمصفكفة بيرسكف ارتباط معامؿ نتائج 3.3
 الفمسطينية الداخمية كزارة

95-96 

 97 الكمية كالدرجة لممحاكر اللبات امؿمع 4.3
 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 1.4

 الناعمة لمميارات الفمسطينية الداخمية كزارة في العامميف امتلاؾ لدرجة
100 

 سةالدرا عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 2.4
 كالتكاصؿ الاتصاؿ لمحكر

101-102 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 3.4
 كفريؽ العمؿ لمحكر

103 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 4.4
 الضغط تحت العمؿ لمحكر

104-105 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات بيةالحسا المتكسطات 5.4
 ا زمات إدارة لمحكر

106 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 6.4
 التخطيط لمحكر

107-108 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 7.4
 الكقت إدارة لمحكر

109 

 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 8.4
 القرار اتخاذ لمحكر

110-111 

 113-112 الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 9.4
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 الصفحة  عنوان الجدول الرقم
 الفمسطينية الداخمية كزارة في العامميف أداء لمستكل

 كالتكاصؿ، الاتصاؿ) الناعمة الميارات تألير لفحص الانحدار خط ميؿ تحميؿ 10.4
 الكقت، إدارة التخطيط، ا زمات، إدارة الضغط، تحت العمؿ كفريؽ، العمؿ
 الفمسطينية الداخمية كزارة في العامميف أداء عمى( القرار اتخاذ

115 

 الميارات مستكل في العينة دأفرا لاستجابة المستقمة لمعينات" ت" اختبار نتائج 11.4
 الجنس لمتغير تعزل التي الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة

121 

 لمستكل الدراسة عينة أفراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 12.4
 لمتغير تعزل التي الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة الميارات
 العممي المؤىؿ

123 

 الميارات مستكل في العينة أفراد لاستجابة ا حادم التبايف تحميؿ اختبار نتائج 13.4
 العممي المؤىؿ لمتغير تيعزل التي الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة

124 

 لاستجابات الحسابية المتكسطات بيف البعدية لممقارنات( LSD) اختبار نتائج 14.4
 العممي المؤىؿ متغير حسب الدراسة ينةع أفراد

125 

 لمستكل الدراسة عينة أفراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات 15.4
 لمتغير تعزل التي الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة الميارات
 الخبرة سنكات

126-127 

 الميارات مستكل في العينة أفراد ستجابةلا ا حادم التبايف تحميؿ اختبار نتائج 16.4
 الخبرة سنكات لمتغير تيعزل التي الفمسطينية الداخمية كزارة مكظفي لدل الناعمة

127-128 

 لاستجابات الحسابية المتكسطات بيف البعدية لممقارنات( LSD) اختبار نتائج 17.4
 الخبرة سنكات متغير حسب الدراسة عينة أفراد

128-129 

 لمستكل الدراسة عينة أفراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية تكسطاتالم 18.4
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