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 السمخص
 الكيخباء تؽزيع  شخكـة حالـة دراسـة: الخجمات مدتؽى  تحديؼ في السؤثخة العؽامل

 العامـة السداىسـة
 عسار ىديػ العسخو

 2023جامعة مؤتة، 
ات لجػ تحديغ مدتػػ الخجم فيالعػامل السؤثخة ىجفت ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى 

مغ جسيع العامميغ . كقج تكػف مجتسع الجراسة شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة
كلتحقيق ىجؼ ( 1529في شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة، كالبالغ عجدىع )

الاحرائي لمتحميل  ةالرالح ( استبانة، حيث بمغت الاستبانات310الجراسة تع تػزيع )
لمستغيخ إف مدتػػ ترػر السبحػثيغ سة الى الشتائج الاتية: كقج تػصمت الجرا .(306)

السدتقل )العػامل السؤثخة( بأبعاده )الحػافد، التجريب، استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، 
مغ حيث مدتػػ  الأكلىالسختبة  الحػافد تاحتم، حيث مختفعةجاءت  (الثقافو التشطيسية

استخجاـ كأخيخا  التجريب، ثع التشطيسية،فة الثقايميو  ،الأىسية بالشدبة لافخاد العيشة
بيشت الشتائج أف ترػرات السبحػثيغ لفقخات ابعاد الستغيخ كسا  .تكشػلػجيا السعمػمات

ذك دلالة  أثخ يػججكسا انو  .قج جاءت بجرجة مختفعة الخجمات(التابع )تحديغ مدتػػ 
ػافد، التجريب، استخجاـ الح) بجسيع ابعادهإحرائية لمستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة( 

 (.تحديغ مدتػػ الخجمات( في الستغيخ التابع )تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافو التشطيسية
أف تػلي الإدارة الاىتساـ بالجانب الإنداني كقج اكصت الجراسة بعجة تػصيات أىسيا: 

 مغ خلبؿ التػاصل مع العامميغ كتفيع مذكلبتيع كالسداعجة عمى حميا كحلظ مغ خلبؿ
أف  .لمعامميغ كلعائلبتيع ةمثل إقامة نذاشات كرحلبت تخفييي الاىتساـ بخفاـية العامميغ

تبجؼ الإدارة اىتساما بتحجيج كتقييع الاحتياجات التجريبية السشاسبة كالاستسخار في عقج 
الجكرات التجريبية كتشػيعيا مسا يداىع في تعديد ثقة السػضف بشفدو كالقجرة عمى العسل 

زيادة اىتساـ الإدارة بعسمية التقييع السدتسخ  .كمػضفيياة إيجابية بيغ الذخكة كخمق علبق
لعشاصخ الثقافة التشطيسية كالحؼ يداىع في تعديد نقاط القػة لعشاصخ الثقافة التشطيسية 

 .نقاط الزعف معالجةكالعسل عمى 
 



 

 ل
 

Abstract 

Factors affecting the improvement of services level: a case study of the 

Electricity Distribution public shareholding company 

Ammar Hazeem Alamro 

Mu'tah University, 2023 

This study aimed to identify the factors affecting the improvement of the 

level of services at the Electricity Distribution public shareholding 

company. The study population consisted of all the employees of the Public 

Shareholding Electricity Distribution Company, (1529) employees. To 

achieve the aim of the study, (310) questionnaires were distributed, as the 

valid questionnaires for statistical analysis reached (306).  The study 

reached the following results: The level of the respondent's perception of 

the independent variable (influencing factors) with its dimensions 

(incentives, training, use of information technology, organizational culture) 

was high, as incentives ranked first in terms of the level of importance for 

the sample, followed by organizational culture, then training, and finally 

the use of Information Technology. The level of the respondent's 

perception of the dependent variable (improving the level of services) was 

high. There is a statistically significant effect of the independent variable 

(influencing factors) with all its dimensions (incentives, training, use of 

information technology, organizational culture) on the dependent variable 

(improving the level of services). The study recommended several 

recommendations, the most important of which are: The management 

should pay attention to the human aspect by communicating with workers, 

understanding their problems, and helping to solve them as well, by taking 

care of the workers' well-being, such as organizing recreational activities 

and trips for workers and their families. The management should show 

interest in identifying and evaluating appropriate training needs and 

continuing to hold and diversify training courses, which contributes to 

enhancing the employee's self-confidence and ability to work and creating 

a positive relationship between the company and its employees.  

Increasing management's interest in the process of continuous evaluation of 

the elements of organizational culture, which contributes to boost the 

strengths of the elements of organizational culture and working to address 

weaknesses.
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 الفرل الأول
 خمفية الجراسة وأىسيتيا

 السدجمة:  1.1
خاصةً  الحياة،في شتى مشاحي  أكثخ ديشاميكية بإيقاع  يذيج العالع اليػـ تصػرات 

ف السشطسات، سػاء في القصاع العاـ أك الخاص، تذكل جدءا لأك في عالع الاعساؿ. 
ىحا التحػلات ت اصبح فقج. لحطةجػىخيا مغ ىحا العالع الحؼ يتغيخ كيتصػر في كل 

، جاتيامخخ  كتحديغ  كقجراتياذكل قػػ ضغط عمى تمظ السشطسات لتصػيخ عسمياتيات
بقاءىا لزساف ك ، اتػر صً تال تمظخرػصاً قجرتيا عمى التأقمع الدخيع لسػاكبة 

 .في ضل بيئة شجيجة السشافدة ااستسخاريتيك 
الدشػات   كلع تكغ السشطسات الخجمية بعيجة عغ ىحا السشحى حيث شيجت في  

 خارجيةالخجمات كشخيقة تقجيسيا ت عدػ إلى عػامل  الأخيخة تغيخات جحرية عمى مدتػػ 
 السعمػمات،الصفخة الحاصمة في استخجاـ كسائل الاترالات كتكشػلػجيا :مغ أىسيا

تصػيخ راس الساؿ البذخؼ مغ حيث  :غ أبخزىامكعػامل داخمية تتحكع فييا السشطسة 
 يجابية. إالتجريب كالتحفيد، بالإضافة لتبشي ثقافة تشطيسية 

 في مدتػػ كجػدة التسيدى كمسا لا شظ ؼيو أف أؼ مشطسػة خجميػة تػدعى إل 
مػارد بذخية مؤىمة، حيث إف كالحؼ لا يسكغ تحؿيقو دكف كجػد السقجمة الخػجمات  

بجقػػة  شػشة بيعفي السشطسػػة كقػػجراتيع عػػمى تقػػجيع الخػػجمات الس السػضفيغدرجػػة كفػػاءة 
أىجافيا.  تحقيقمى السشطسة ع ةالتي تحجد قجر الأساسػػية  الخكائدكفاعميػػة تسثػػل أحػػج  

كمرسسة بذكل كاقعي  سياسػة تصبيػق بػخامج تجريبيػة مخصط ليا  اتباعلابج مغ  لظلح
 لمعسلبءالخػجمات  أفزل عمى إنجاز كتقجيع  السػضفيغكفػاءة كقجرات  تخفػع مػغكعمسي 

 .(2016)السجنيشي،
شطسات السلا تقل أىسية عغ تجريب العامميغ في كمغ العػامل الاخخػ التي     

السفاتيح التي تقػد لشجاح السشطسات، إذ  كيكتدب أىسي تو مغ كػنو أحج  ،عامل التحفيد 
ذعػر العامميغ بالسشطسة ل نتيجة العسل بحؿ السديج مغ الجيج في  يؤدؼ مغ جية الى 

كمغ جية  .تخؽيس معجؿ الجكراف()السشطسة كالبقاء لفتخة أشػؿ في  كالخاحة،بالدعادة 
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ذلظ كل بالسشطسة كالاحتفاظ بيا. ك  جحب السػاىب مغ البيئة السحيصة اخخػ يعسل عمى 
  السشطسة. الإنتاجية، الحؼ بجكره يداىع في نجاح  في زيادة الى  يتخجع

الثقافة التشطيسية بلبضافة الى ما تع ذكخه سابقاً لابج مغ الاشارة الى دكر كاىسية  
. كالتي تذيخ إلى الؿيع تقجمياالتي  مدتػػ الخجماتاداء السشطسة كرفع في تحديغ 

الثقافة كتعج مغ خلبؿ عسميع بالسشطسة،  السػضفيغكالعادات كالدمػكيات التي اكتدبيا  
ميدة  تذكلتسيد السشطسة عغ باقي السشطسات، كالتي يسكغ اف   بسثابة ىػية التشطيسية

بثقافة  الرحيح. حيث أف السشطسات يجب أف تتدمح بالذكل  استغلبلياتشافدية إذا تع 
تشطيسية إيجابية لكي تتسكغ مغ تحقيق التحديغ السدتسخ في العسميات كالجػدة 

التي  السبتكخةالسديج مغ الحمػؿ  مذجعة، كتقجيعإيجابية  بيئة  التكمفة، كخمقكعشاصخ 
  (. 2006السخسي،) تخجـ اىجاؼ السشطسة

صػيخ في تكسائل تكشػلػجيا السعمػمات الحجيثة كسا لا يسكغ اغفاؿ دكر  
حيث  .في كقتشا الحاليتػفيخ الػقت كالجيج كالساؿ كفي  ،السشطساتعسل  تحديغك 

، نتيجة أدائياب الارتقاءك  التشافذالاستسخار في سباؽ لمسشطسات التقشيات  اتاحت تمظ 
رفع كفاءة التػاصل ك  ،الػصػؿ إلى السعمػمات في أؼ كقت كفي أؼ مكاف سيػلة

كتدييل عسل الفخؽ  أكبخالافكار كالسياـ بكفاءة التشطيسي مسا يعشي تجفق كتبادؿ 
، داخل السشطسةعمى العسميات  رفع مدتػػ الخقابة ، كالحؼ يؤدؼ الىكػحجات متساسكة

  تحديغ ضخكؼ بيئة العسل. العسميات، بالإضافة إلى كتحديغ جػدة
تعج شخكات الكيخباء مغ اىع السشطسات الخجمية، حيث تعتبخ حجخ الاساس ك  
تحتية كركيدة أساسية لتحقيق الشسػ كالازدىار الاقترادؼ في أؼ دكلة. كلأف لمبشية ال

القصاعات الأخخػ تعتسج عمى ىحه الذخكات بذكل أساسي، كاعتساد السخكبة عمى 
الػقػد مغ اجل تذغيميا، فإف اؼ تحديغ في مدتػػ الخجمات السقجمة سػؼ يشعكذ 

فكخة البحث مغ أجل دراسة  عمى باقي القصاعات بذكل ايجابي. كمغ ىشا تبمػرت
تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة  فيالعػامل السؤثخة 

 العامة، مغ خلبؿ إجخاء بحث ميجاني عمى العامميغ فييا.
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 مذكمة الجراسة: 2.1
إلى فيع نقاط القػة التي تسيدىا عغ غيخىا كنقاط الزعف  مشطسةتحتاج كل  

 قج التيكالتحجيات  سكغ استغلبليابالإضافة الى الفخص التي يالتي تعاني مشيا، 
التي تعدز ؾيسة الخكائد الأساسية تػاجييا. كيعج مدتػػ الخجمات التي تقجميا أحج 

 فيكلا يداؿ التحجؼ قائسا ؼيسا يتعمق بتحجيج العػامل السؤثخة في بيئة الأعساؿ.  السشطسة
ارة العميا مخاعاتيا كاخحىا بعيغ الاعتبار. تحديغ مدتػػ الخجمات التي يشبغي عمى الاد

كمعخفة السحاكر  ،كالحؼ لا يسكغ تحؿيقو الا مغ خلبؿ تدميط الزػء عمى ىحه القزية
كتحجيج الفجػة بيغ الترػر  ،تحديغ مدتػػ الخجمات فيالخئيدية التي يسكغ أف تؤثخ 
ديج مغ البحػث، حيث لا تداؿ ىشاؾ حاجة لإجخاء الس .اتكالػاقع لتحديغ مدتػػ الخجم

تحديغ مدتػػ الخجمات  فيلحا جاءت ىحه الجراسة ىادفةً إلى معخفة العػامل السؤثخة 
لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة كلمحرػؿ عمى إجابات عمسية عغ 

 التداؤلات الآتية: 
لجػ شخكة تػزيع الكيخباء  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيالحػافد  ما ىػ أثخ  -1

 لعامة؟السداىسة ا
لجػ شخكة تػزيع الكيخباء  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيما ىػ أثخ التجريب   -2

 السداىسة العامة؟
لجػ  تحديغ مدتػػ الخجمات  فياستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات  ما ىػ أثخ   -3

 شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة؟
كة تػزيع لجػ شخ  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيالثقافة التشطيسية  ما ىػ أثخ   -4

 الكيخباء السداىسة العامة؟
 

 أىسية الجراسة:  3.1
تتناولو،حيثتعتبرمعرفةالذيالمهضهعأىميةمنالدراسةىذهأىميةتشبع 

 المؤثرة الاستراتيجيةفيالعهامل الاىداف إحدى المقدمة، الخدمات مدتهى تحدين
والتيمنخلالياستتمكنالمنظماتمنتدعىالىتحقيقيا،للمنظماتالخدميةالتي

التنافديةتعزيزتميزىاقيمتياعلىوالعمل،  في القصاع الخجمي. إذا لابج لأؼ مشطسة
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ناجحة أف تكػف عمى دراية بيحه العػامل كالتي ىي الدبيل الى ضساف عسمية التحديغ 
. كتعدك السدتسخ، كتحقيق رضا العسلبء مغ خلبؿ رفع مدتػػ الخجمات السقجمة ليع

 اىسية الجراسة الى شقيغ:  
 ىسية العمسية:لأاأولا: 
تعتبخ ىحه الجراسة الاكلى مغ نػعيا، في حجكد عمع الباحث، مغ حيث تشاكليا   -1

تحديغ مدتػػ الخجمات. حيث أف  فيا لأبعاد الستغيخ السدتقل مجتسعة كتأثيخى
أثخه عمى جػدة الجراسات الأخخػ تشاكلت أحج ابعاد الستغيخ السدتقل مشفخداً ك 

( حيث تشاكلت أثخ 2021ششبػز كبخىع، )دراسة ، فعمى سبيل السثاؿ: الخجمة
سميساف كعؽيفة، )كدراسة تجريب العامميغ عمى جػدة الخجمات السرخؼية، 

دكر استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ جػدة الخجمات  تشاكلت( 2017
 الفشجؾية.

2- الاستفادةمننتائجىذهالدراسةفيالدراساتاللاحقةللباحثينفيمجال
 المؤثرة العهامل الخدماتفيمعرفة الخدماتمدتهى شركات تقدميا التي

 وبخاصةشركاتالكيرباء.
 ىسية العسمية:الأثانيا: 
تأتي اىسية ىحه الجراسة مغ اىسية القصاع الحؼ تشتسي اليو الذخكة محػر   -1

الحؼ يمعب دكر حيػؼ كميع في عجمة اقتراد  صاقةالالجراسة كىػ قصاع 
 الجكلة.

نتائجتعخيف  -2 خلال من للذركة العليا عمليةىذهالادارة بأىمية الدراسة،
.فيياتؤثرالتيوالعهاملالخدماتمدتهىتحدين 

 
 أىجاف الجراسة:  4.1

تحديغ  فيتدعى ىحه الجراسة في الأساس إلى: دراسة العػامل التي تؤثخ 
دتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة، كيشبثق مغ ىحا اليجؼ م

 الأساسي الأىجاؼ الفخعية الآتية:
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لجػ شخكة تػزيع الكيخباء  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيالحػافد  بياف أثخ  -1
 السداىسة العامة.

لجػ شخكة تػزيع الكيخباء  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيالتجريب  بياف أثخ  -2
 لسداىسة العامة.ا

لجػ  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيتكشػلػجيا السعمػمات  استخجاـ بياف أثخ  -3
 شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.

لجػ شخكة تػزيع  تحديغ مدتػػ الخجمات  فيالثقافة التشطيسية  بياف أثخ   -4
 الكيخباء السداىسة العامة.

 
 أنسؽذج الجراسة: 5.1

جراسة السدتقل: العػامل السؤثخة بأبعادىا )الحػافد، ( متغيخ ال1يػضح الذكل)
التجريب، استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافة التشطيسية(، كسا يبيغ الستغيخ التابع: 

 تحديغ مدتػػ الخجمات.
 
 

                       
     
      

 
                         

   
     

         
       

 (: أنسػذج الجراسة1الذكل )
 :الأتية* السرجر: مغ إعجاد الباحث بالاستعانة بالجراسات 

 (.2020(، )الرادؽ، كالصيف، 2017(، )سميساف، كعؽيفة، 2019(، )العداـ، 2020ج، يسحأبػ )
 

 الستغيخ السدتقل

 العػامل السؤثخة

 

 الستغيخ التابع

 

تحديغ مدتػػ 
 الخجمات

 الحػافد

 التجريب

استخجاـ تكشػلػجيا 
 السعمػمات

 

 الثقافة التشطيسية 
 

H01 

H0 

H02 

H03 

H04 
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                                                         فخضيات الجراسة:   6.1
 الآتية: العجمية أىجاؼ الجراسة، تع صياغة الفخضياتمغ أجل تحقيق 
 :(H0)الفخضية الخئيدية

لمعػامل السؤثخة   (  ≤  α  0.05)  لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة 
بأبعادىا )الحػافد، التجريب، استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافة التشطيسية( في 

 .شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ
  كيشبثق عغ الفخضية الخئيدة الفخضيات الفخعية الآتية:

دلالة لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ   :(H0-1)الفخضية الفخعية الأول 
(0.05  ≤α) محػافد في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء ل

 السداىسة العامة.
دلالة لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ  :(H0-2الثاني)خضية الفخعية الف

(0.05 ≤α )   لمتجريب في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء
 السداىسة العامة.
دلالة لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ   :(H0-3الثالثة)الفخضية الفخعية 

(0.05  ≤α )  تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة  تخجاـلاس
 تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.

دلالة لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ   :( H0-4الخابعة)الفخضية الفخعية 
(0.05≤α )   لمثقافة التشطيسية في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء

 العامة. السداىسة
 

  :مرطمحات الجراسة 7.1
 مزاعفة كذلظ مغ أجل اتتدخخىا السشطس لمعامل،الحػافد: مؤثخات خارجية  -1

  زيادة إنتاجيتو، كتتكػف الحػافد مغ نػعيغ: حػافد مادية كحػافد معشػيةك جيجه 
 . (2013)السغخبي،

 بأفخاد ذك اتالسشطسلتدكيج السػارد البذخية في  السشطع كالسخصط لو العسلالتجريب:  -2
 السػضفيغ الحالييغ كتحديغ كتصػيخ كتشسية ميارات كقجرات، معيشة كمياراتخبخات 
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عمى أداء كضائفيع بفاعمية ىع تجاىاتيع بذكل إيجابي مسا يداعجإسمػكيع ك  كتغيخ
 )الػيذي، كالسشطسة العاملكبالتالي رفع مدتػػ الإنتاج كتحقيق أىجاؼ كل مغ 

2013.) 
تحهيلالبياناتالتػي تػدتخجـ في الستقجمةجيا السعمػمات: التقشيات تكشػلػ  استخجاـ  -3

 قبـل مـن تـدتخدم والتـي معلهماتبمختلفأنهاعيا إلى المـدتفيدينبمختلفأشكاليا
 .(3102)الدالمي،منيافيكافةمجالاتالحياة

اعلبت أفخاد السذتخكة التي تحكع تف الؿيع كالدمػكياتالثقافة التشطيسية: مجسػعة  -4
كيسكغ أف تكػف نقصة قػة  السرالح،كمع العسلبء كمع أصحاب السشطسة ؼيسا بيشيع 

)ميدة تشافدية( أك نقصة ضعف كفق تأثيخىا عمى سمػؾ أفخاد السشطسة )السغخبي، 
2018.) 

تحديغ مدتػػ الخجمات: كىػ اؼ تغيخ مغ شأنو أف يحجث تصػيخ كتحديغ في  -5
ء مغ حيث كفاءة كفعالية الخجمات، كالػقت السدتغخؽ في خجمات شخكة تػزيع الكيخبا

 (.2012 أبػ ششب كاخخكف،)  بالخجمات الؿياـ، كايزاً سيػلة تشفيح الخجمات
 

 حجود الجراسة: 8.1
 )الحػافد،الاتية ػامل الع أثخ معخفة فيىحه الجراسة  بحثتالحجكد البحثية:  (أ 

 ػػ تحديغ مدت عمىالتشطيسية(  استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، كالثقافة، التجريب
 الخجمات.

ػزيع الكيخباء السداىسػة الجراسة عمى شخكػة ت ىحه  اقترختالحجكد السكانية:   (ب 
 كفخكعيا في السحافطات. العامػة

الفتخة الدمشية الػاقعة ما بيغ عاـ  خلبؿالجراسة تع اجخاء ىحه الحجكد الدمشية:   (ج 
 .2023كعاـ  2022
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 الفرل الثاني
 طار الشعخي والجراسات الدابدةالإ

 الإطار الشعخي: 1.2
  الحؽافد: 1. 1.2

تقػـ بشاءة مسشطسة عمى كجػد استخاتيجية لتحقيق نتائج فعالة ك تػقف نجاح ي
مغ السسكغ  الاستخاتيجيةعمى أسػاس غايات كاىجاؼ كاضحة كمحجكدة، باستخجاـ ىحه 

 ذلظ،بيئة مػاتية للببتكار. كمع بالإضافة إلى خمق  كمذاركتو،زيادة إنتاجية السػضف 
أحج  كفي ىحا الدياؽ تعج الحػافد لا تتحقق ىحه الفػائج إلا مغ خلبؿ تحفيد السػضفيغ.

خصة أك بخنامج لتحفيد الأفخاد عمى  فيي بسثابة السجاخل الجػىخية لتعػيس العامميغ.
فع تدتخجـ مغ قبل أصحاب العسل لتحفيد كالتأثيخ عمى دكا فيي ،الجيجالأداء 

كبعبارة أخخػ استخجاـ . مسا يؤدؼ إلى تحديغ الأداء العاـ كزيادة الإنتاجية السػضفيغ
تعػيس السػضف عغ أدائو خلبؿ  مغأىجافيا الحافد كأداة استخاتيجية لتحقيق 

تحقيق الخضا الػضيفي مسا يديج مغ التفاعل بيغ السػضف  عغ شخيقكالاحتفاظ بو 
لمسشطسة التي يعسل بيا  يسة في كلاء السػضفكالسشطسة. كسا أنيا تعتبخ عػامل م

   .   ( 2019محمدؼ، )
إذا كاف الفخد يذعخ بالجافع كقػة مشبثقة مغ داخمو  (2013السغخبي)كيػضح 

ىػ السثيخ فإف الحافد  −تحاكؿ أف تديصخ عمى سمػكو كترخفاتو لإرضاء ىحا الجافع
كىشاؾ صمة  لجيو،قع الجافع كالحؼ يػ  بالفخد،الخارجي الحؼ يأتي مغ البيئة السحيصة 

لحا يشطخ  .لوالتي تخبط بيغ السثيخ كالاستجابة  كالجافع، كتمظكثيقة تخبط بيغ الحافد 
 لإشباع رغبات الأفخاد السعشػية كالسادية تتبعيا السشطساتعمى أنيا أساليب  الى الحػافد

   .عمى العسل بخكح عالية يعتذجيع مغ اجل
ا عاملًب ميساً في تحجيج سمػؾ الأداء الفخدؼ في كتكسغ أىسية الحػافد في كػني

العسل. كميسا تداكت أك تقاربت خبخات الأفخاد كقجراتيع إلا أف أحج أسباب اختلبؼ 
 (.2013الأداء يعػد إلى قػة الخغبة أك الجافعية لأداء العسل )الػيذي،

خد، إذا كاف الجافع عاملب داخميا يعسل في صجر الف كخلبصة ما ذكخا سابقا انو
عامل إقشاع خارجي يذجع الجافع الحؼ يػجو سمػؾ الأفخاد بذكل إيجابي  فإف الحافد
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بسا يتشاسب مع الأداء السصمػب في  مدبقًا،لتحقيق ىجؼ محجد  أكبخإلى العسل بججية 
 (.2018)الجخبػعة، السشطسة
  

  مفيؽم الحؽافد: 1.1. 1.2 
جية تدتخجـ لحث الحػافد بأنيا قػة محخكة خار  (2009)ابػ الشرخعخؼ 

كدكرىا في تعديد  ،الإنداف عمى بحؿ الجيج كالؿياـ بالعسل بالذكل السصمػب كالستسيد
ما أكجه كىحا  . فالحػافد تخكد عمى مكافأة العامميغ عغ تسيدىع في الأداء.أداء العامميغ

السشطسة نتيجة لتسيده  الفػائج التي يحرل عمييا الفخد فيتمظ بأنيا  (2010)بغ عشتخ
  .الأداء عغ الآخخيغ في

الدمػؾ  ئشذالخارجي الحؼ ي  الحافد بأنو ذلظ السثيخ   (2011) كعخؼ الكلبلجه
تحقيػق أىجاؼ السشطسة كالفػخد عػمى حػج ل   لجػ الافخاد الدمػؾىحا جكافع لاتخاذ ال  يشسيك 

  .سػػاء
ى مختبط بشطخيات الإدارة الحجيثة كالتي تتبشالحػافد بأف  (2014) حخيخؼ كيخػ 

مغ شأنيا دفع الأفخاد إلى بحؿ السديج مغ الجيج كالتي  ربط الحػافد بالشتائج الستحققة
لتحديغ كرفع الكفاءة الإنتاجيػة كيػؤدؼ الحافد إلى جعػل السػضفيغ يبحلػف جيج في 

 كضائفيع أكثخ مسا ىػ مصمػب مشيع.
ؼ العامل أك الأسمػب الح ىػالحافد  بأف( 2019) عداؼ كالسخعي كحجد أبػ

كبسا أف الأنداف لجيو رغبات كحاجات  يؤدؼ بالفخد الى رفع مدتػػ أداءه في عسمػو،
كتتشػع ىحه الحاجات الى عجة أنػاع فسشيا حاجات ماديػة  تمبيتيا، ضخكرية يحاكؿ

العامميغ لجييا  تحفيدمغ خلبؿ فإف السشطسات تدتثسخ ىحا الأمخ  إجتساعيػة،ك معشػيػة ك 
مدتػيات  لغخض إيراليع الى اجتساعياماديا أك معشػيا أك  استقخارىع بسا يزسغ زيادة
يخػجـ ، لكالعسل بكفاءة أكبخ ، يؤدؼ الى السديج مغ الجيػد السبحكلةمثاليػة في الأداء

 .أىجاؼ السشطسة
ح  الحػافد تسثل مجسػعة العػامل كالسؤثخات  باف (2021) الدامخائيكحلظ كض 

تسشح لمعامميغ في شتى مػاقعيع الػضيفيػة مػغ  الخارجية السادية مشيا كالسعشػية، التي
بحؿ جيػد كبيخة كالعسل بكفاءة لخفع مدتػػ الإنتاج السادؼ أك عمى أجػل حثيع 
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زيادة ك  الخػجمػي فػي كػسػو كنػػعػو كمػاعيجه، مسا يؤدؼ إلى تحقيق الأىجاؼ الػاعجة
 .فييا كالعامميغ سشطسػةعمى الالتي تعػد بالفائجة ك الأرباح 

 
 أىجاف الحؽافد: 2.1.1.2 

يحقق الشطاـ الجيج لمحػافد مجسػعة مغ الأىجاؼ تتسثل في الآتي )السغخبي، 
2013:) 

 جػدة الإنتاج زيادة نػاتج العسل في شكل كسيات الإنتاج،تحديغ الإنتاجية: أؼ  .1
عمى إنتاج عسل عالي الجػدة. كبالتالي  يحفد السػضفيغ لأنو كمبيعات الإنتاج.

 .كبيخ سشطسة تتحدغ بذكلال إنتاجية فإف
تخؽيس الفاقج مغ ك ، تو: تخؽيس التكاليفالفاقج في العسل كمغ أمثم تخؽيس .2

 السػارد البذخية كأؼ مػارد أخخػ.
الأخز ما يدسى بالتقجيخ كالاحتخاـ  إشباع حاجات العامميغ بذتى أنػاعيا، كعمى .3

 كالذعػر بالسكانة.
 إشعار العامميغ بخكح العجالة داخل السشطسة.  .4
ي عج مشح . لجييع السشطسة، كرفع ركح الػلاء كالانتساء الافخاد لمعسل فيجحب  .5

 خالخكح السعشػية بذكل كبي كرفع أفزل شخيقة لديادة الػلاءىي حػافد الالسػضفيغ 
يسيل السػضفػف إلى البقاء في  عسميع داخل السشطسة، حيثتعديد مػقفيع تجاه ك 

التي تسشح مػضفييا كافة اشكاؿ  السشطسة كالعسل بجج أكبخ مغ اجل السشطسة
ما يخيجكف بالزبط مغ  الػضيفي فييا كتقجـ لسػضفييا لمتصػرسجاؿ كال التقجيخ

ساىخة العاممة ال ػ قػ بال الاحتفاظمعجؿ  رفع كبالتاليخلبؿ بخامج الحػافد السشاسبة. 
  عالياً لمسشطسة. ىايكػف كلاءالتي 

يعتسج العسل الجساعي، حيث  سػضفيغ كتذجيعع عمىتشسية ركح التعاكف بيغ ال .6
 السػضفيغ،التعاكف بيغ  نسىكمسا فعمى العسل الجساعي.  السشطسة ازدىار كنسػ

 ةلمسشطسيسكغ  لمسػضفيغ،. باستخجاـ بخنامج حػافد مشاسب السشطسةإنتاجية  زادت
يسيل فييا السػضفػف إلى أف يكػنػا أكثخ تعاكنًا مع بعزيع عسل بيئة  تييأاف 

 . الإنتاجيةخ بذكل إيجابي عمى كالتأثي  البعس
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 :الحؽافد أىسية  3.1.1.2 
 :(2011الكلبلجه، )   الآتيإف أىسية الحػافد تكسغ في 

 مػغ كذلػظ كفػؤ، الحػافد ـانػطػ يكػػف  عشجما لمسشطسة الستحققة العػائج في زيادة (1
 حيث اف الحػافد تمعب دكرًا رئيديًا في .لمسػضفيغ الإنتاجية الكفاءة رفع خلبؿ

لجيػد تشبع أىسية الحػافد مغ الحاجة إلى الاعتخاؼ كالتقجيخ ك إنتاجية السػضفيغ. 
لجيػدىع مغ خلبؿ مشحيع الحػافد  السػضفيغ. في الػاقع، يعج تقجيخ السػضف

كقجرات ميارات حيث اف . ليععاملًب ميسًا لمغاية في إشباع الخغبات الجاخمية 
ا لع يكغ ىشاؾ نطاـ حػافد يذجع معسل بإنتاجية عالية مللا تكفي السػضفيغ 

  .أفزلىا نحػ اداء يقػدك دكافعيع الجاخمية 
 الحػافد ـانط بسداىسة كذلظ السشطسة، قبل مغ السصمػبة العسل قػة حجع تقميز (2

إف  .الإمكاف قجر مشيا كالاستفادة كشاقتيع، السػضفيغ قجراتالاستغلبؿ الأمثل ل في
 بكفاءة.ؿ ميارات مػضفييا كمؤىلبتيع السشطسة الشاجحة ىي التي يسكشيا استغلب

نطاـ حػافد قادر عمى التأثيخ عمى أداء السػضفيغ بصخيقة تجفعيع  خلبؿ كضعمغ 
 . السشطسة إلى العسل بججية أكبخ كالحفاظ عمى أىجاؼ

أىجاؼ  ربط عسمية كتحقيق لمفخد، كالاجتساعي كالسعشػؼ  السادؼ الػضع تحديغ (3
  د.للؤفخابالأىجاؼ الذخرية  السشطسة

 لكثيخ حلب ستكػف  كبحلظ الحػافد، بدبب السػضفيغ لجػ الػخضى مػغ حػالػة تحقيػق (4
السراحبة  التكاليفك  السػضفيغ دكراف معجلات ارتفاع مغ الإدارية، السذاكل مغ

مغ السخجح أف تحافع لحلظ، مثل: تكاليف التػضيف كتكاليف التغيب عغ العسل. 
غ راضيغ يعشجما يكػف السػضفك  ،ضفيياالتي تقجـ الحػافد عمى رضا مػ  السشطسة

 مسا يشتج عغ فإنيع سيبحلػف قرارػ جيجىع لتحقيق نتائج أفزل. عسميع،عغ 
  .السشطسة ذلظ إنجاز سخيع لأىجاؼ
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 انؽاع الحؽافد:   4.1.1.2 
 خل.اكىي تسيل إلى التج مختمفة،تع ترشيف الحػافد مغ قبل الباحثيغ إلى أنػاع 

 كالترشيف مغ الحافد عمى الغخض القائع الترشيف فد ىػاىع ترشيف لمحػاكيعج 
  . السقجـ الحافد شبيعةعمى  قائعال
 مقدسة إلى نػعيغ: كىي مغ الحافد  عمى الغخض القائع الترشيف ( 1
خلبؿ كىي الصخؽ التي تؤثخ إيجابياً عمى سمػؾ الشاس مغ  :الإيجابية الحػافد -أ

 أداء عالي اك عشج بمػغيع مخحمة ما مالية مكافآتالسػضفيغ مشح  حاجاتيع مثل إشباع
ذلظ لأف  ؛ ىحه الحػافد تعػد بالشفع عمى السػضفيغ كالسشطسة عمى حج سػاء الكفاءة.

 ذات نتائجكميا  عاليةكالعسل كفقًا لسعاييخ  الجػدة،كتحديغ  الإنتاج،الارتفاع في 
أك معشػية أك  يةمادكالتي في السقابل تكافئ مػضفييا بحػافد السشطسة إيجابية عمى 

 .اجتساعية
 أك الحجكث مغ الدمبي الدمػؾ لسشع السدتخجمة الحػافد ىي :الدمبية الحػافد -ب

 كعجـ كالإىساؿ كالتداىل التكاسل الدمبي الدمػؾ أمثمة كمغ مشو كالحج كتقػيسو التكخار
 طسةالسش يجفع مسا كالتعميسات، كالأكامخ لمتػجييات الانرياع كعجـ بالسدؤكلية الذعػر

كالتخػيف  كالخدع العقاب الدمبية الحػافد كتدتخجـ الدمبية، الحػافد بتصبيق الؿياـ إلى
 السشذػد اليجؼ إلى بو كالػصػؿ الأداء تحديغ نحػ السػضفيغ سمػؾ لتغييخ كسجخل

الخػرػع  الكتابي،الإنحار الذفيي أك ك  التشبيو :الدمبية الحػافد أمثمة كمغ .بو كالسخغػب
 مغ الحخمافك  محجدة،مشع السػضف مغ بعس الامتيازات لفتخة زمشية ك  ،مػغ الخاتب

 في تػازناً  تحجث الدمبية كالحػافدأخخ.  مػقعتأخيخ التخؾية أك نقمو إلى اك التخؾية 
 فإنيع السستاز، الأداء عمى يكافئػف  مثمسا السػضفيغ بأنيع تحكخ فيي التحفيد عسمية

 السػضفيغ نحػ العسل كالسشطسة ججية سةالسشط فتزسغ الزعيف، الأداء عمى يعاقبػف 
 . (2019)دكرؼ، 

بجر، ) كترشف الى ثلبث انػاع السقجـ الحافد شبيعةعمى  قائعال كالترشيف( 2
 (: 2020، كالرباغ 

لمسعيذة بالإضافة إلى  الخئيديعتبخ السرجر ت االأىع لأني يكىالسادية:  الحػافد -أ
ي تمبية احتياجاتيع الأساسية. كتتزسغ أؼ ف السػضفيغالأساس الحؼ يعتسج عميو  اكػني
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شكل نقجؼ لمتحفيد، مثل: الخكاتب كالأجػر، الديادات السختبصة بديادة الإنتاج أك 
كالسذاركة في  السبيعات،الدشػية، مشح ندبة مغ  تحديغ الأداء كالسكافآت، الديادات

خ العػامل أحج أكث الساديةيسكغ اعتبار الحػافد  .عاـبذكل  السشطساتبعس أرباح 
 السادية الحػافد أف   بالحكخ الججيخ كمغ  كفاءة.فعالية في تذجيع السػضفيغ عمى العسل ب

التي تتدع بالدخعة كالفػرية عمى ك  كاستخجاماً، شيػعاً  الحػافد أنػاع كأكثخ أقجـ مغ ت عج
 .السػضفجيػد ل اً فػرياً خ جيتق تعتبخك  سػاء،حج 

 واحتياجات عشػية ىي التي تذجع الفخد كتمبيالحػافد الس إف الحػافد السعشػية: -ب
، مسا يخمق إحداسًا بالتفاني تجاه العسل كيحفد التعاكف بيغ الاجتساعية كالشفدية

لججيخ بالحكخ أف الحػافد السعشػية في بيئة العسل التي تخضي حاجات ، االسػضفيغ
أىسية عغ الحػافد السعشػية لا تقل حيث اف . الفخد ىي أسباب جحب الأفخاد لمعسل

ؼيسا يتعمق بجكرىا في تحديغ العلبقات الإندانية كزيادة إنتاجية الأفخاد  الساديةالحػافد 
معشػية  ما لع تكغ مرحػبة بحػافد الساديةقج لا تشجح بعس الحػافد  السشطسة،داخل 

  كالتي تذسل:
ػر كىحا يػل ج ليع شعزيادة مذاركة العامميغ في الإدارة كعسمية اتخاذ القخارات. .1

 الخضا كالانتساء لمسشطسة.
 إتاحة فخص التخقي كالتجرج الػضيفي كفقا لسعيار الكفاءة كالججارة. .2
 .خصابات التقجيخ كالذكخ السػجية لمسػضف .3
 مػضف. الأكسسة كالسيجاليات تقجيخًا للئنجازات كالابتكارات التي حققيا .4
  السسيديغ في لػحة الذخؼ. السػضفيغإدراج أسساء  .5
غ حيث مخكنة كقت العسل، مثل العسل الجدئي نرف يػـ أك تقجيع خيارات م .6

  .عغ بعج الحاسػبالعسل في البيت، العسل عمى  أسبػع قريخ،
تػفيخ بخامج مثل الأبػة )عمى غخار الأمػمة(، حيث يدسح للؤب بإجازة مجفػعة  .7

غايات الاعتشاء بصفمة أك أحج كالجيو، تػفيخ رعاية للؤشفاؿ داخل لالأجخ 
 السشطسة. 

حديغ الطخكؼ الفيديائية لمعسل مغ إضاءة كتجفئة كأؼ مدتمدمات تكػف ت .8
 ضخكرية لمعسل.



 

14 
 

جتساعية: ىي مجسػع الخجمات التي يحرل عمييا الفخد بذكل غيخ لاا الحػافد -ج
مباشخ، كليدت مختبصة بقجرة الفخد عمى الإنجاز أك الأداء كالدمػؾ الجيج بل لكػنيع 

 ت: يشتسػف لمسشطسة، كمغ ىحه الخجما
تقجيع تدييلبت سكشية لمعامميغ سػاء الإيجار أك بشاء مداكغ لمعامميغ بتكمفة  .أ 

 مخفزة أك أؼ شكل آخخ. 
 مشح قخكض بفػائج رمدية.   .ب 
 تقجيع مداعجات مالية.  .ج 
  إنذاء مؤسدات استيلبكية، نػادؼ تخفييية، مخاكد صحية.  .د 
  الإجازات الإدارية باجخ کامل.  .ق 
  الإجازات السخضية.  .ك 
 قاعجؼ أك تعػيس نياية الخجمة.راتب ت  .ز 
  خجمات الشقل.  .ح 
  ملببذ العسل أك بجؿ ملببذ.  .ط 
 تقجيع مشتجات السشطسة بأسعار مخفزة.  .ؼ 
خجمات الخعاية الاجتساعية كتقجيع السداعجات في حالات مثل الدكاج أك   .ؾ 

 الػلادة أك الحالات مخضية.
 
 نعام الحؽافد:  5.1.1.2 

مػغ  ةالسشطس ةنطاـ تدتخجم ىػـ الحػافد نطاالى اف  (2021)الدامخائيأشار 
عمى الأداء في أفزل مدتػياتيع حتى أثشاء السياـ التي قج تكػف   السػضفيغأجػل تحفيد 

فشطاـ الحػافد الفاعل يعسل عمى استقصاب  ،الصػيمةالعسل صعبة كخلبؿ أياـ 
تجاه  السػضفيغالكفاءات الػضيؽية مغ سػؽ العسل كزرع ركح الػلاء كالانتساء لجػ 

حيث إف الشطاـ الفعاؿ مغ مشطسة إلى أخخػ  يختمف ترسيع نطاـ الحػافدك  ،السشطسة
 كأىجافيا كاستخاتيجياتيا كشبيعة العسل بيا.السشطسة لمحػافد يجب أف يشاسب ضخكؼ 
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   الحؽافد:شخوط نجاح نعام 1 .5.1.1.2  
ث عمى سبيل قج يحجف ،بذكل صحيحلشطاـ الحػافد إذا لع يتع التخصيط كالتشفيح 

السثاؿ أف يذعخ السػضفػف أف الحػافد التي ييجفػف إلييا بعيجة السشاؿ بغس الشطخ 
الأىجاؼ ق يتحقك  الحػافد نطاـ نجاحكلزساف عغ مجػ صعػبة العسل. لتجشب ذلظ 

 (: 2011  )الكلبلجه، مغ بيشيا مايمي  فانو يجب مخاعاة العجيج مغ الذخكط ،الستػقعة مشو
يجب أف يدتشج نطاـ الحػافد عمى   قابػل لمؿياس الكسي،  السػضفيغء يكػػف أدا أف -1 

مغ خلبليا تحجيج مغ يدتحق الحػافد دؾيقة يتدشى ليا ك مػضػعية  كمعاييخ مقاييذ
  .السػضفعمى مدتػػ الأداء الحؼ يقجمو بشاءاً 

 ،السشطسة تقجميا الحػافد التي ك  السػضفيغيجب أف يكػف ىشاؾ تشاسب بيغ دكافع  –2 
 مغ الزخكرؼ  نطاـ الحػافد، كضععشج ف السػضفيغلتحقيق التأثيخ الأمثل عمى أداء 

كالتي  قجر مغ الاستثارة عمى دكافع السػضفيغ أكبخسيكػف ليا  معخفة نػع الحػافد التي
   عالي. أداء لمؿياـ بسدتػػ ىع ستحفد 

 كمشرػفاً بحيثلًا اً عادسبالشدبة للآخخيغ تقيػيػ السػضفبج أف يكػػف تقييع أداء  لا -3 
   محدػبية. دكف تحيد أك  السكافآت بشاءً عمى أداء السػضف في الذخكة مشحيتع 

 كذلػظ عػغبديصخة عمى مدتػيات الأداء التي يسمكػنيا  السػضفيغأف يتستع  يجب -4 
بسعشى اف مدتػيات الاداء  العسل. شخيق التحكع في مقجار الجيج الحؼ يبحؿ أثشاء تأدية  

 كالتي بشاءاً عميو تسشح السشطسة الحػافد يقع ضسغ امكانيات كقجرات السػضفيغ. الستسيد
سمباً  تكػف الفتخة الدمشية لمحرػؿ عمى الحافد شػيمة لأف شػليػا يػؤثخ  ألا يجب -5 

  كإبجاع. يؤدكف أعساليع بكفاءة  عمى مغ 
ف إشار عسل يجب أف يكػ ك  تصبيقو. كبديصاً ليديلأف يكػف الشطاـ كاضحاً  يجب -6 

بديصًا بسا يكفي لمسػضفيغ لفيسو. سيؤدؼ ذلظ إلى معجؿ نجاح أعمى في التشفيح الشطاـ 
 . مشو حقق الشتائج السخجػةي الحؼ لغالحػافد السعقج  نطاـعمى عكذ 

بسختمف   السػضفيغفخصة لجسيع البإتاحة كذلظ أف يكػػف الحافد شاملًب  يجب -7 
 كتجشب استبعاد السػضفيغجسيع الشطاـ تزسغ ي يث. بحمدتػياتيع الإدارية كالفشية
الغيخة شعػر  كبخلبؼ ذلظ سيػلجالحػافد.  عشج كضع نطاـمجسػعات عسل محجدة 
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يخمق تأثيخًا محبصًا عمى الخكح السعشػية ك  السػضفيغكالاستياء داخل السشطسة بيغ 
 نطاـ الحػافد. لأكلئظ الحيغ لا يذسميع

 
 تحفيد: مخاحل تطؽر عسمية ال  6.1.1.2 

مخاحل  عسمية التحفيد مخت بعجة تصػرات كمخاحػل، ككػاف لػكػل مخحمػة مػغ
التصػر إشارىا البيئي الػحؼ يتكػػف مػغ فػمػدفة كافتخاضػات كؾيع معيشة ساعجت عمى 

 (:2019 الكلبلجه،)ىي تكػيغ نطاـ الحػافد في تمظ السخحمة كىحه السخاحل 
كلبسيكية: كفي ىػحه السخحمة اعتبخت فييػا السشطسة الشطخيات التقميجية أك ال مخحمة -1 

كحجة اقترادية مثالية لا علبقة ليا بالبيئة الخارجية، كأف أىجافيا تعطيع الأرباح، 
كتعتبخ الفخد أداة للئنتاج كالاعتقاد بأف العساؿ لجييع احتياجات مادية كاقترادية فقط 

لخضا الػضيفي. كأف الجافع كراء كلا تأخح في الاعتبار الاحتياجات الاجتساعية أك ا
السكافآت السالية ىػ تحفيد السػضفيغ. بحيث إذا تع مشحيع حػافد بشاءً عمى عسميع 
سيقػـ العاممػف بعسميع بججية أكبخ مسا يعشي تحقيق زيادة في الإنتاج كالكفاءة 

 كالأرباح. 
في  ضيػر ما يدسى بالعلبقات الإندانية، حيث امتازت بتصػر كاضػح مخحمة -2

أف تحفيد السػضفيغ يتأثخ حيث تخػ  .مجاؿ الشطخة الى الإنداف ككيؽية التعامل معو
 :مغ اىسياك  بالعجيج مغ العػامل
يتأثخ دافع كل فخد بذخريتو الفخيجة كخبخاتو كقجراتو كضخكفو كأفكاره  أ( السػضف: حيث

 .كسمػكياتو كعػامل أخخػ 
ع احتياجات اجتساعية كيتفاعمػف معًا نطخًا لأف الأفخاد لجييالسػضفيغ:  ب( مجسػعات

يجب أف تمعب العػامل الجساعية أيزًا دكرًا في تحفيد السػضف.  العسل،في مكاف 
فإف أحج السبادغ الأساسية لمعلبقات الإندانية ىػ أنو يجب عمى السشطسة تعديد  لحلظ،

 الإيجابية بحيث يشتج عغ العسل الجساعي السػاقف الجساعيةعلبقات الؿيع ك ال
 .كالدمػكيات الإيجابية لمسػضفيغ

أيزًا  الخؤساءيؤثخ  كالجساعية،بالإضافة إلى التأثيخات الفخدية : (الخؤساء)ج( السجيخيغ
العجيج مغ سمػكيات السػضفيغ كالسػاقف كالعػاشف ليا نذأتيا فعمى تحفيد السػضفيغ. 
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"، الخؤساءع "كيسكغ أف يكػف الإجياد كالتعب نتيجة لمتفاعلبت م الخئيذفي ترخفات 
 الخؤساءالتأكج مغ أف ك السشطسة أف تزسغ الإدارة كالإشخاؼ الفعاؿ، يجب عمى  لحلظ

تػاصل كالقجرة عمى الالسػضفيغ الفخدية كالجساعية  يستمكػف الفيع الكامل لاحتياجات
بجرجة معيشة مغ  ليع كتسكيغ السػضفيغ كالدساح، يغكمحفد  يغداعسكاف يكػنػا  ،بفاعمية

 .الاستقلبلية
السبادغ الأساسية نطاـ الحػافد في تمظ السخحمة ارتكد عمى  يسكغ القػؿ باف  

د السػاقف يتعد لضخكؼ عسل تدسح  الستزسغ خمق في السشطسةلمعلبقات الإندانية 
سػاتية الك  الأمشةضخكؼ العسل السادية مغ خلبؿ تػفيخ الفخدية كالجساعية تجاه العسل. 

الاجتساعية كغيخىا مغ ضخكؼ العسل ذات  د ضخكؼ العسليتعد ك  السػضف،لأداء 
 كامتلبؾ ،مسػضفيغلمشاسبة كفعالة  تعػيزات كمدايامغ  السػضف،إنتاجية بالرمة 
    .السشاسبةالسيارات الؿيادية  الخؤساء

كالتي استفادت مغ تجارب السخحمتيغ الدابقتيغ الشطخيات الادارية الحجيثة،  مخحمة -3
يا كحجة اجتساعية باعتبارىا نطاماً مفتػحاً، كأن سشطسةفي كضع فمدفتيا، فشطخت إلى ال

تتكػف مغ أجداء متجاخمة متفاعمة يؤثخ بعزيا في الآخخ. كتعير السشطسة في مجتسع 
كبيخ لو ضخكفو كبيئتو سػاءً أكانت اقتراديةً أـ اجتساعيةً أـ تعميسية. كىشاؾ تفاعل 

 كتأثيخ متبادؿ بيغ السشطسة كالسجتسع الحؼ تعسل بو.
مشيا تحقيق  عجيجة،تعتقج نطخية الإدارة الحجيثة أف السػضفيغ يعسمػف لأسباب ك 

يفيع السجيخكف  الشطخية،مغ خلبؿ ىحه ك الخضا كالدعادة كأنساط الحياة السخغػبة. 
سمػكيات السػضفيغ كاحتياجاتيع كيسكشيع تشفيح استخاتيجيات لتمبية تمظ الاحتياجات 

كلقج قجمت نطخيات ىحه السخحمة تػليفة مغ  .كدعع تصػيخ مياراتيع بسخكر الػقت
مػغ حػػافد سػػاء كانػت  السػضفيغالحػافد كنادت بزخكرة اختلبؼ ما يحرل عميو 

ماديػة أك معشػيػة كذلظ حدب مػدتػيات الأداء كأكػجت عمى أىسيػة الخبط بيغ الحػافد 
السحفدات السادية  كالشتائج الستحققة التي تعتبخ معيارا لتحجيج ما يدتحقو الفػخد مػغ

 د. الحػاف نطاـكضع  كضػخكرة اشػخاؾ العػامميغ مػع الإدارة فػي ،كالسعشػية
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 الاتجاىات الحجيثة في التحفيد:   7.1.1.2 
ؼيو كثيخاً مغ  السػضفيغلقج دفع الاىتساـ بديادة الإنتاج الكمي كزيادة مداىسة 

باتخاذ القخارات  لمسشطسةدسح الباحثيغ إلى تبشي بعس الأساليب الججيجة في الحفد ت
بشاءً عمى البيانات كالأدلة بجلًا مغ الآراء أك السذاعخ الذخرية. كسا أنيا تسكغ مغ 

يسكغ  لحلظ،اختبار الخيارات السختمفة لتقييع أييا يجعع السشطسة بذكل أفزل. نتيجة 
 (: 2016 )مداعجه،  تشفيح حمػؿ أكثخ فعالية

 السشطسات بحيثاركة السػضفيغ ىي فمدفة تسارسيا . أسمػب مذاركة العامميغ: مذ1 
إشخاؾ السػضفيغ في القخارات كتغييخات الدياسة التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى  يتع

يؤدؼ إلى تحديغ الخكح مسا  استقلبلية،مع تسكيغ السػضفيغ ليكػنػا أكثخ  كضائفيع،
كة في كضعيا السعشػية بذكل كبيخ فإف كانت لمسػضفيغ أىجاؼ محجدة قامػا بالسذار 

فإف ذلظ يحف دىع لمعسل كتأكيج التداميع بشجاح السشطسة، كيدداد إنتاجيع كرضػاىػع عػغ 
  أعساليع.

: يقتخح أسمػب التجكيخ الػضيفي زيادة تشػيع السياـ  . أسمػب التجكيخ الػضيفي2 
كالػاجبات التي يؤدييا السػضف كذلظ مغ خلبؿ تشقل السػضف مغ عسػل إلى آخػخ  

الجائخة نفديا أك مغ دائخة إلى أخخػ في الفخع نفدو، أك مػغ فػخع إلى آخػخ،  ي سػاء ف
التجكيخ الػضيفي ىػ مسارسة يقػـ فييا صاحب العسل بشقل السػضفيغ إلى دكر ججيج 

ىػ تحخؾ جانبي كليذ ك إما عمى أساس مدتسخ أك لفتخة محجدة.  الدابق،يعادؿ دكرىع 
أف يكػف لجػ الذخز الحؼ يتع  الػضيفي  التجكيخ كيتصمب .التخؾيةأؼ نػع مغ أنػاع 

 فيي فخصة لمسػضفيغ لتعمع ميارات ججيجة.  السشاسبة،تشاكبو السؤىلبت 
تقميل السشطسة، ك بعسميات  السػضفيغالأسمػب تحديغ معخفة  إف اليجؼ مغ ىحا 

تحجيج اىتسامات السػضف قبل السػضفيغ، ك زيادة الابتكار مغ ، ك السػضفيغالسمل بيغ 
رؤية  لمسشطسةالػضيفي  يتيح التجكيخ. كسا زيادة الإنتاجيةججيجة، ك مياراتو في مجالات ك 

في تقميل معجؿ الجكراف كإبقاء السػضفيغ عمى دراية  كيداعج أيزًاإمكانات السػضفيغ 
 حتى إذا كانت ىشاؾ حاجة إلى تجريب إضافي لجكر معيغ.  السشطسة،بكيؽية عسل 

 السػضفيغ: كىي عبارة عغ مجسػعات صغيخة مػغ   أسمػب مجسػعات الجػدة .3 
تجتسع معاً كباستسخار خلبؿ كقت العسل في الذخكة لسشاقذة كتصػيخ أفػزػل الصخؽ  
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حيث يسكغ  الخياضية كالإحرائية لتقييع الأداء داخل السشطسة. كاستخجاـ الأساليب
يج مغ إمكانات استخجاـ ىحه البيانات لفيع سمػكيات السػضفيغ كتصػيخ الحمػؿ التي تد 

قج  السثاؿ،كتحديغ نػعية ككسيػة العسػل كالإنتاج. عمى سبيل  القػػ العاممة لجييع
يقػمػف بتشفيح عسميات تجعل مياـ السػضفيغ أكثخ كفاءة أك تقجيع بخامج تجريبية لتحديغ 

    (. 2012)رمزاف كآخخكف،  مياراتيع
الإجسالية  السكافآتتخاتيجية يعج أسمػب ججيج مغ اس:  . أسمػب عبء العسل السخفس4 

مغ خلبؿ التفاكض عمى تختيبات العسل ذات العبء  لإدارة السػاىب كالاحتفاظ بيا
مع تخؽيس  العسل صػؼ عمى تخؽيس في عبء العسل أك ساعاتبحيث يش السشخفس

لكدب السػاىب كالاحتفاظ  ىحه التختيبات السشطسة دتخجـت حيث متشاسب في الأجخ.
سيارات الؿيسة التي تقجر السذاركة السددكجة في الحياة السيشية بالسيشييغ ذكؼ ال

العالي كالحيغ حققػا نتائج جيجة، تخؽيزاً  ذكؼ الأداء  السػضفيغ فسثلب يسشح كالذخرية
معيشة، كذلظ لكي يدتفيجكا مغ  يعسمػػف عػجد ساعات أقل لفتخة  بحيثفي عبء العسل 

العشاية بسػلػد ججيج، أك  تعميسيع العالي، أك  الػقت في مجالات خاصػة بػيػع مػثػل إكساؿ
   (. ،2007ك كيشيكي كخيتشخ ) الاىتساـ بػالجيغ مخيزيغ كما شابو ذلظ

. أسمػب العسل السخف: السخكنة في مكاف العسل ىي استخاتيجية للبستجابة لمطخكؼ 5
بية لمقػػ جاذ أكثخكتعتبخ السشطسة التي لجييا بيئة عسل مخنة ، كالتػقعات الستغيخة

يعصي السػضف حخية في اختيار ساعات العسػل الػتي تتشاسب مع حيث  . العاممة
في الحزػر إلى الجكاـ كقتسػا يػذاء كالانتياء مشو كحلظ  ضخكفو، أؼ لو الحخية الكاممة 

عجد الداعات السصمػبة مشو في السشطسة،  في الػقت الحؼ يشاسبو، بذخط إكساؿ 
تسثل عمى  ك ،في ساعات محجدة في الػقػت العػاـ الجػىخؼ  كضخكرة كجػده في العسل

 .الأغمب ساعات الحركة بالشدبة لمعسل
أسمػب العسل السخف إلى زيادة رضا السػضفيغ كتحديغ الخكح السعشػية.  ؤدؼي

ككحلظ تكمفة تعييغ السػضفيغ الججد  السػضفيغ،كىحا بجكره يعشي انخفاض معجؿ دكراف 
عمى استعجاد لمؿياـ بكل ما  يكػف السػضفبحيث  ؛كالسذاركةء تحديغ الػلاك  كتجريبيع.

أك  السدؤكليات،سػاء كاف ذلظ يعشي تحسل السديج مغ  السيسة،ىػ ضخكرؼ لإنجاز 
إنتاجية رفع الكثيخ ليقجمو مسا يداعج عمى  وفإف لجي كبالتالي،. مختمفةالؿياـ بسياـ 
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أيزا لو أثخ إيجابي مغ  لسشدؿ،اأك العسل مغ  ب عج،بالعسل عغ  الدساح اف .السشطسة
يسكغ أف يكػف لمعسل مكتبية، ك أقل إلى مداحة  مثل حاجةتقميل الشفقات العامة حيث 

 (.2011درة كجػدة، تقميل استخجاـ السػاصلبت )مغ السشدؿ تأثيخ بيئي مفيج مغ خلبؿ 
 

التجريب:  2. 1.2  
شاصخ الأخخػ مثل مقارنة بالع تذكل السػارد البذخية العشرخ الأساسي لمسشطسة

رأس الساؿ كالتكشػلػجيا حيث أف الإنداف نفدو ىػ الحؼ سيتحكع في العشاصخ الاخخػ. 
لحلظ يعج تجريب السػارد البذخية مغ الزخكريات السصمقة كعامل لا غشى عشو لأؼ 
مشطسة مغ السشطسات شالسا أنيا تحخص كتدعى إلى البقاء كالاستسخار كالتقجـ في عالع 

الخصى. يذيخ التجريب إلى إعجاد مشيجي يتع ؼيو تػجيو السػضفيغ متغيخ كسخيع 
الستعمقة بػضائفيع. كسا يتيح التجريب لمسػضفيغ اكتداب  السعخفة كالسياراتكتعميسيع 

ميارات ججيجة، كشحح السيارات السػجػدة، كزيادة الإنتاجية. كنطخًا لأف إجسالي ما 
لحلظ فإف فػائج التجريب لكل مغ  طسة،يحققو السػضفػف بذكل فخدؼ، سيشعكذ عمى السش

ىي ذات شبيعة استخاتيجية لسػاجية التحجيات الحالية كالسدتقبمية  كالسػضفالسشطسة 
لمسشطسات، كفقًا لمتصػرات الجيشاميكية في جسيع مجالات العسل، يجب عمى السشطسة 

 (.2019تصػيخ مػاردىا البذخية إلى مػارد بذخية استخاتيجية )شتاتحة، 
 

 مفيؽم التجريب: 1.2.1.2
( التػػجريب بأنػػو: جيج مخصط لو كالتي تبحلو السشطسة 2009عقيمي) عخ ؼ

لتصػيخ معخفة السػضفيغ كقجراتيع كلتدييل اكتداب السيارات كالسػاقف ذات الرمة مغ 
 السشطسة.  فخادقبل أ

ار كالدمػؾً كىي العسميػػة السدػػتسخة التػػي تكدػػب الفػػخد القجرات كالاتجاىات كالأفك
بغخض الدساح لمسػضفيغ السيخة القجرة عمى أداء مدؤكلياتيع بذكل أفزل كبالتالي 

  (.2010زيادة كفاءة الذخكة التي يعسمػف فييا )عداؼ،

2017) ديدمخ  كأكج  )التدريبانعلىأو المهظفينالجدد تعليم ىيعملية
الأساسيةالمياراتالحاليين يع. لتحديغ معخفتيع ككفاءت 
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تعميسية العسميات ال يذيخ الى التجريببأف مفيػـ ( 2018) الجخبػعةبيشسا يخػ 
تدتخجـ إجخاءً مشطسًا يتعمع مغ خلبلو الأفخاد السعخفة الفشية كالتي قريخة السجػ 

  كالسيارات لغخض محجد.
اف التجريب ىػ عسمية زيادة معخفة  الى  (2019)عامخ كالسرخؼ كأشار 

ؿياـ بعسل معيغ. كيذكل مفيػماً أساسياً في تشسية السػارد البذخية. كميارات السػضف لم
يعج ك ييتع بتصػيخ ميارة معيشة إلى السدتػػ السصمػب مغ خلبؿ التعميسات كالسسارسة. 

يسكشو مغ خلبلو أداء كضيفتو بذكل  مػقعأداة مفيجة لمغاية يسكغ أف تشقل السػضف إلى 
 صحيح كفعاؿ.

التجريب ىػػ ذلظ الإجخاء السشطع الحؼ ييتع بػإدارة  (2019) شتاتحةكسا عخ فت   
البخامػج التجريبية كترسيسيا لسداعجة أعزاء السشطسة عمى اكتداب كتصبيق السعخفة 

بيجؼ رفع مدتػػ الكفاءة في الأداء  كالسيارات كالقجرات التي تحتاجيا كضيفة معيشة
 التشطيسي. 

عمى أنو عسمية مشطسة  متجريبل وفي تعخيف ( 2019)العداكؼ   كجهأ كىػ ما
مدتسخة لتشسية مجالات كاتجاىات الفخد أك السجسػعة لتعجيل السػقف أك السعخفة أك 
السيارة أك الدمػؾ مغ خلبؿ تجخبة التعمع لتحقيق أداء فعاؿ في نذاط أك مجسػعة مغ 

بمية الأنذصة. الغخض مشو ىػ تصػيخ قجرات الأفخاد كلتمبية الاحتياجات الحالية كالسدتق
 لمسشطسة.   

 
 اىسية التجريب:   2.2.1.2 

 (:2016كتأتي أىسية التجريب مغ الشقاط التالية )جسيل، 
يربح يعتسج استقخار السشطسة كتقجميا دائسًا عمى التجريب السقجـ لمسػضفيغ. ك  (1

التجريب إلداميًا تحت كل خصػة مغ خصػات التػسع كالتشػيع. لسا لو القجرة عمى 
فالسػضف الأكثخ  ،كيقمل الفاقج إلى الحج الأدنى  لعسل كجػدة الشاتجتحديغ إنتاجية ا

 تجريبًا ليذ فقط أكثخ كفاءة في الػضيفة كلكغ أيزًا أكثخ كعياً بأىسية عسمو.  
،والتـدريبىـه(ISO)0110،0113،0112  ضيػخت معػاييخ الأيدك  1987مشح  (2

بعينالاعتب العذرينعنررالأولىالتيتؤخذ المنافدةحيثاحـد ففيعالم ار.
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دة أف تسيد الاعساؿ، أصبحت معاييخ الجػدة الجكلية ىحه أكثخ أىسية يمكنللجه
مغ أؼ كقت مزى لتصػيخ الأعساؿ. لحا يػفخ التجريب لمسػضفيغ السعخفة لمتعخؼ 

اف تجريب السػضفيغ عمى   التي تخقى إلى معاييخ الجػدة. كالخجمات عمى السشتجات
يسكغ ك ، يسكغ أف يسشحيع ميدة تشافدية. ISO، بسا في ذلظ معاييخ معاييخ الجػدة

 التذغيمية.التكاليف في  أف يؤدؼ إلى تػفيخ
، لا يعالتجريب ميع بذكل خاص لمسػضفيغ الججد لسعالجة أؼ فجػات في مياراتف إ (3

عمى حميا. ىعحيث اف التجريب يداعج ،سيسا اف كل فخد لجيو بعس أكجو القرػر

يتحدغ سجة أكجو القرػر كالزعف، فسغ الػاضح أف أداء السػضف إذا تست معالك 
 ميارات ججيجة.   ةيتسكغ مغ اكتداب مجسػعسك 

مو التجريب ضخكرؼ أيزًا عشج تخؾية السػضف الحالي إلى السدتػػ الأعمى أك نق  فإ (4
، لكدبو السعخفة كالسيارات السصمػبة التي تتشاسب مع السدتػػ إلى قدع آخخ

 الججيج.
لتعامل مع التغييخ؛ نجاح تشفيح التغييخ سػاء ي تحديغ قجرة السشطسة عمى ايداىع ف (5

كاف تقشيًا )في شكل تقشيات ججيجة( أك استخاتيجي )مشتج ججيج، أسػاؽ ججيجة، إلخ( 
أدت السيكشة كالحػسبة كالأتستة إلى العجيج مغ  لقج يعتسج عمى ميارة عزػ السشطسة.

يجب عمى لحلظ يستمكػف ميارات كاؼية.  التغييخات التي تتصمب مػضفيغ مجربيغ
 السشطسة تجريب السػضفيغ لإثخائيع بأحجث التقشيات كالسعخفة. 

التغييخ كالاختلبؼ في دكافػع الأفػخاد كاتجاىػاتيع، كمػغ ثػع مػا يقػع مػغ تصػػر في  (6
سمػكيع الإنتاجي، كالحاجة إلى أفخاد متعجدؼ السيارات، يجعل التػجريب اليػادؼ 

يل الدمػؾ كتصػيخه أمخا ضخكريا. إنو نذاط ميع لتشسية السػارد البذخية إلى تعج
ضفيغ. يعصي التجريب الكثيخ مغ الفػائج لمسػضفيغ مثل يداعج في تحديغ كفاءة السػ 

 تحديغ الكفاءة كالفعالية، كتشسية الثقة بالشفذ كيداعج كل فخد في إدارة الحات.
فة كالاحتياجات التشطيسية: قج لا لسصابقة مػاصفات السػضف مع متصمبات الػضي (7

بغس الشطخ تتشاسب مػاصفات السػضف تسامًا مع متصمبات الػضيفة كالسشطسة، 
عغ الخبخة كالسيارات الدابقة. ىشاؾ دائسًا فجػة بيغ السػاصفات الحالية لمسػضف 

 كمتصمبات السشطسة. لسلء ىحه الفجػة فإف التجريب مصمػب.
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 أىجاف التجريب:  3.2.1.2 
استخاتيجيًا، لأنو يخجـ ىجفًا تشطيسيًا استخاتيجيًا شػيل  ح التجريب الآف تجريبًا أصب
فيػ  .يحدغ الأداء الػضيفيك يداعج عمى تعديد الالتداـ التشطيسي،  حيث  السجػ. 

 تخؾية السعخفة كالسياراتك  يداعج عمى التعامل مع التحجيات الجاخمية كالخارجية،
مى اكتداب السيارات التقشية لاستخجاـ الآلات قادريغ ع بحيث يكػف  لمسػضفيغ،
تذسل ميارات حل السذكلبت، كسا أنيا تبشي الثقة في شخرية السػضف. ك ك كالأدكات، 

 (:2014أىجاؼ التجريب عمى الآتي )محمد، 
العسل بفعالية. حيث يفتخض التجريب  تشفيحالأداء لزساف تصػيخ أساليب  .1

تتخاكح بيغ تجريب الأفخاد عمى  التيمجسػعة كاسعة مغ إجخاءات التعمع، 
 .مذاركة السعخفة لتحديغ أفق السشطسة الىمياميع الحالية 

التقشية كالقػجرات،  اكتداب الأفخاد السعارؼ السيشيػة كالػضيفيػة كصػقل السيػارات .2
في مذيج سخيع التصػر، لا تعتسج الإنتاجية   لإنجػاز العسل عمى أكسل كجو.
سج أيزًا عمى التكشػلػجيا التي يدتخجمػنيا. عمى السػضفيغ فحدب، بل تعت

يقصع التجريب كالتصػيخ شػشًا شػيلًب في جعل السػضفيغ عمى اشلبع 
كل  التخمز مغ التقشيات القجيسة.ك  يا،استخجامالحجيثة ككيؽية بالتكشػلػجيا 

 إنجاز الأمػر بكفاءة كبصخيقة أكثخ إنتاجية.يداعج في تدخيع كتيخة  ذلظ
مػو كعسػل الآخػخيغ كبػيغ عمى فيع كإدراؾ العلبقػة بػيغ عسمداعجة كل مػضف  .3

 التي يعسل بيا. السشطسةأىجاؼ 
يحتاج السػضفػف الحيغ حزخكا  تخؽيف العبء عمى السذخفيغ كالخؤساء. .4

التجريبات الرحيحة إلى إشخاؼ كتػجيو أقل. يصػر التجريب مجسػعات 
شيع مغ معالج لجػالسيارات الزخكرية  ة السياـ بذكل مدتقل. السػضفيغ كيسك 

 يدسح ىحا أيزًا لمسذخفيغ كالإدارة بالتخكيد عمى السجالات الأكثخ إلحاحًا.
 مغ القػػ العاممة. السشطسةتػفيخ احتياجات  .5
مػغ الأخصػاء كالفاقػج كالاسػتفادة مػغ القػػػ العاممػة كالأدكات كالأجيػدة الحج  .6

 السدتعسمة إلى أقرى حج مسكغ. كالآلات
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 أنؽاع التجريب:  4.2.1.2 
ىشاؾ عجد مغ أنػاع التجريب السختمفة التي يسكغ استخجاميا لإشخاؾ السػضف 
كذلػظ بحػدب شبيعػة نذاط السشطسة، كشبيعة الشذاط السختقب، كسا يجب أخح شبيعػة 

. كتتعجد الاختيارات في عيغ الاعتبار سػػؽ العسػل )كدرجػة تػػافخ السيػارات فيػو(
ة السػػارد البػذخية، بالشػدبة لأنػػاع التػجريب، كىػي كالآتي )المبجؼ، الستاحة أماـ إدار 

2015:)  

 :دكرة حياة السػضفتجريب حدب مخحمة أنػاع ال .أ 
السػضف الججيج: ي عخؼ أيزًا باسع التجريب التػجييي السقجـ لمسػضفيغ  تػجيو -1

مى فيع الإجخاءات يداعج السػضفيغ ع .شطسةالججد مغ أجل تعخيفيع بالبيئة الجاخمية لمس
يخبخ السػضف الججيج بكل ، ك لدياسات السػجػدة في تمظ السشطسةكقػاعج الدمػؾ كا

شيء عغ ثقافة السشطسة كؾيسيا كرسالتيا كالسػضػعات الزخكرية مثل الدياسات 
التشطيسية كإجخاءات الإدارة كالقػاعج، ككحلظ شخح الجػانب السختمفة لمػضيفة، كالسيارات 

سيحتاجيا السػضف مغ اليػـ الأكؿ، كالسيارات الخقسية لاستخجاـ  الأساسية التي
 التصبيقات الزخكرية. 

 أثشاء العسل: تخغب السشطسات أحيانا في تقجيع التػجريب في مػقػع العسػل التجريب -2
مكاف آخخ حتى تزسغ كفاءة أعمى  ، كلػيذ فيمغ خلبؿ التصبيق العسمي لمػضيفة

 لمتجريب.
ججيج السعخفػة كالسيػارة: عمى فتخات مشتطسة، سػؼ تتصمب القػػ بغخض ت التجريب -3

يتع تقجيع ىحا الشػع مغ التجريب لجمج أحجث  . بذكل مدتسخ العاممة تحجيثًا لسياراتيع
حيث يتع تدكيجىع بالسيارات  التصػرات في مجاؿ معيغ كلخفع مدتػػ ميارات السػضفيغ

 السصمػبة لأداء السياـ بكفاءة.
بغخض التخؾية كالشقػل: عشجما يختقي السػضف في الدمع التشطيسي، سيحتاج  التجريب -4

كذلظ  إلى تجريب مدتيجؼ عمى السيارات الذخرية كالؿيادة ككضع الاستخاتيجيات.
الججيج أك اختلبفات عغ العسل الدابق  السػقعحتى لا يذعخ بػجػد فجػة عشج استلبمو 

 .قج تعيق عسمو
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في السشطسات الخاؾية، يتع تييئة العامميغ مغ كبار الدغ  لسخحمة التقاعج: التجريب -5
لسخحمة التقاعج، يعج التقاعج أحج أىع التغييخات التي سيػاجييا الذخز في حياتو كالتي 

لحياة ناجحة  يكعقم يستعجاد نفدا عمىالسخء  حتى يكػف  ،يجب التخصيط ليا مدبقًا
ى القزايا الذخرية مثل التحػلات كمشتجة كمثالية لسخحمة التقاعج. فالتجريب يخكد عم

الذخرية كالاستعجاد العاشفي إضافة إمكانية البحث عغ شخؽ  بيغ العسل كالحياة
 ججيجة لمعسل.

 ػاع التجريب حدب نػع الػضائف:أن  .ب 
السيشي كالفشي: ىػ نػع مغ التجريب ييجؼ إلى تعميع السػضف الججيج  التجريب -1

في ك حا الشػع بالسيػارات اليجكيػة كالسيكانيكيػة، ييتع ىك الجػانب التكشػلػجية لمػضيفة 
الأعػساؿ الفشيػة كالسيشية، كمغ أمثمتيا أعساؿ الكيخباء، كالشجارة، كالسيكانيكػا، كالػريانة، 

 كالتػذغيل، كالمحػاـ، كالدسكخة، كغيخىا.
ئف التخرػػري: كيتػػزسغ ىػػحا التػػجريب، معػػارؼ كميػػارات عػػمى كضػػا التػػجريب -2

أعػػمى مػػغ الػضائف الفشية كالسيشية، كتذسل عادة الأعساؿ السحاسبية، كالسذتخيات، 
إف تػفيخ تجريب تخرري في السشطسة  كالسبيعػات، كىشجسػة الإنتاج، كىشجسة الريانة.

كالسػضفيغ أنفديع كالحيغ سيكػنػف أكثخ التدامًا السشطسة يػفخ مدايا رائعة لكل مغ 
 ع فييا الشسػ عمى السجػ الصػيل. بالػضيفة التي يسكشي

كيتزسغ ىحا التجريب السعارؼ كالسيارات الإدارية كالإشخاؼية،  الإدارؼ: التجريب -3
حيث أف  ىشاؾ العجيج  اللبزمة لتقمػج السشاصب الإدارية الجنيا، أك الػسصى، أك العميا.

. دارة الجيجةمغ أساليب الإدارة، كتعج معخفة زمغ ككيؽية استخجاميا أحج مفاتيح الإ
ذلظ  ككيف يؤثخ رشع القخار الفعاؿلكيجب أف يكػنػا عمى دراية بالسيارات اللبزمة 

 .ككل عمى السػضفيغ كالإنتاجية
 أنػاع التجريب حدب مكانيا:  .ج 

إف كثيخ  حيث داخل السشطسة: يتع تشفيح البخنامج التجريبي داخل السشطسة. التجريب -1
 خاصة تعقج فييا الجكرات التجريبية لسػضفييا. مغ السشطسات لجييا مخاكد تجريب 

خارج السشطسة: التحاؽ الستجرب لفتخة محجكدة ببخنامج تجريبي خارج  التجريب -2
 السشطسة اك خارج البمج مكاف تػاجج السشطسة. 
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تحجيـج الاحتياجـات 
 التجريبة

  الاحتياجات .1
 الأىجاؼ .2

 

 

 

 خطؽات التجريب:   5.2.1.2 
 تعتسج نطخية التػجريب )أك نطخيػة تصػػيخ كتشسيػة العػامميغ( عمػى أربػع خصػػات أك

عػػػػػامخ كالسرػػػػػخؼ، ) -(2يطيػػػػػخ فػػػػػي الذػػػػػكل ) كسػػػػػا- أربػػػػػع مخاحػػػػػل مشصؿيػػػػػة كمتتابعػػػػػة
2019) :   

                                                                             
   
 
 
 

 
 

 . (2019)عامخ ك السرخؼ،  (: خصػات التجريب 2الذكل)
حتياجات مكاف العسل كييجؼ تحجيجًا إلى تحميل لا ىػ التجريبية:الاحتياجات  تحجيج -1

مجسػعة التغيخات كالتصػرات السصمػب إحجاثيا بغخض تحقيق التػازف بيغ ىيإيجاد ما 
يتع تشفيح تحميل الحاجة إلى التجريب بصخيقة ك مشطستو.  ككضيفتو كأىجاؼأداء الفخد 

كيتع )شخح الدؤاؿ كالحرػؿ عمى الإجابات(. يتع شخح الأسئمة عمى كل مػضف، 
تتزسغ مخحمة تحميل   تفريميا عغ شخيق التحقق كالتػثيق حػؿ السذكلبت السختمفة.

الاحتياجات التجريبية العشاصخ الخئيدية التالية: تحجيج السذكمة، تحجيج الحاجة مغ 
 التجريب، تصػيخ معاييخ الأداء، تحجيج السذاركيغ، كالبخنامج التجريبي السشاسب. 

الأىجاؼ كالحؼ يعشي تخجسة التجريب؛  عسمية كىػ جػىخ :بخنامج التجريب ترسيع -2
كتحجيج الأسمػب الحؼ  إلى مػضػعات تجريبية كمحتػػ تعميسي (الاحتياجات التجريبية)

 .سيتع استخجامو بػاسصة السجربيغ في تػصيل مػضػعات التجريب إلى الستجربيغ

كسا يتع تحجيج  خ الػقت(.الدمشي العاـ لمتجريب )تقجي تحجيج الججكؿيتع  علبكة عمى ذلظك 
 السجربيغ في البخنامج كأيزاً تحجيج ميدانية التجريب.  

يتزسغ تشفيح بخنامج التجريب أنذصة ميسة ىي كضع  تشفيح بخنامج التجريب: مخحمة -3
بالسعجات اللبزمة لتشفيح تجييده ك  التجريب الججكؿ الدمشي لتشفيح البخنامج، كتختيب مكاف

 اليػمية لديخ البخنامج.، كالستابعة البخنامج

 ترسيػ بخنامج التجريب

 . التجريبمػضػعات  .1
 .أساليب التجريب .2
 .السجربيغ .3
 .ميدانية التجريب .4

 تشفيح بخنامج التجريب

 .الججكؿ الدمشي .1
 .التجريب مكاف .2
 الستابعػة اليػميػة .3

 .لمتجريب

 

 تدييػ كفاءة التجريب

 .تقييع الستجربيغ .1
إجػخاءات  تقييع .2

 .البخنامج
التجريب تقييع الشذاط  .3

 .ككل
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مبادئ 
 عامة

تنظيميةمبادئ   

مبادئ 
 اجتماعية

تداعج عسمية تقييع نتائج التجريب السشطسة عمى تحجيج مجػ فعالية ىحا  :التقييع -4
التجريي ىػ نذاط اقترادؼ، كبشاء عمى ذلظ فإف السشطسة  حيث اف الشذاط  الشذاط،

ىحا الشذاط كالا فانو يربح نذاط غيخ مفيج  تتػقع اف تحقق نتائج معيشة مغ كراء  
تقييع بخامج التجريب لمتأكج   : التجريب كيتزسغ تقييع عسمية   . اقترادؼو مبخر كليذ ل

الأىجاؼ السخجػة مشيا، كذلظ  مغ إف ترسيع البخامج كاف سميسا، كاف تشفيحىا قج حقق 
تمظ البخامج التي  بيجؼ تحجيج البخامج التجريبية التي يسكغ الاستسخار في تػفيخىا اك 

كتقييع الستجربيغ كذلظ مغ اجل تحجيج مجػ قجرة السػضفيغ  .يجب التػقف عشيا
 الستجربيغ عمى نقل السعارؼ التي اكتدبػىا في التجريب الى الػاقع العسمي. 

   
 مبادئ التجريب الفعال:  6.2.1.2 

التجريبي، كيسكغ  الشذاطإف التجريب الفعاؿ ىػ الحؼ يحقق الشتائج السخجػة مغ 
السجسػعات التالية )خبخاء  الى -( 3في الذكل) كسا- اؿتقديع مبادغ التجريب الفع

 (:2012السجسػعة العخبية، 
 

  
 
 
 
 

 .( 2012(: مبادغ التجريب الفعاؿ )خبخاء السجسػعة العخبية، 3الذكل)
 

 اولا: السبادئ العامة:
عمى عسمية مدتسخة  ىي اسإن ،مبجأ الاستسخارية: التجريب ليذ مدألة لسخة كاحجة -1

 لػضيؽية لمفخد.شػؿ الحياة ا
ػجج فخكؽ فخدية بيغ الستجربيغ مغ حيث خمفيتيع الدابقة ي :الفخكؽ الفخدية أمبج  -2

إذ أف بعس الأفخاد يتعمسػف بذكل أسخع ، كتعميسيع كخبختيع كميػليع الذخرية
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مغ الآخخيغ، كلحلظ فإف كل ىحه الأمػر لابج مغ مخاعاتيا عشج تخصيط البخامج 
 التجريبية. 

لا يسكغ تحقيق  ىي عسمية تفاعمية، لحلظ  ةالتجريبي العسمية: مبجأ السذاركة -3
إلا عشجما يكػف الستجربػف عمى درجة عالية مغ  مغ الشذاط التجريبي اليجؼ

لا يحجث ىحا حتى يكػف لجػ الستجربيغ الاستعجاد الجدجؼ كالعقمي ك  ،السذاركة
 كالعاشفي كاىتساميع بالخزػع لمتجريب. 

ظ في المغة كالسعمػمات كالؿيع كالاتجاىات كالرفات كل شيء قابل لمتعمع كذل -4
 الذخرية.

مبجأ التقييع: يتع تقييع كل جانب مغ جػانب التجريب مثل السحتػػ، كالصخيقة،  -5
 الدمػؾ كالسجرب، كالستجرب، كأداء ما بعج التجريب، كالإنتاجية، كالتغييخ في

 لزخكرة.كالتكمفة. ليتع اتخاذ الإجخاءات الترحيحية عشج ا التشطيسي
 ثانيا: السبادئ التشعيسية:

أف يكػف التجريب ىادفاً كمػجياً في بخامجو كفمدفتو لتحقيق ىجؼ محجد أك   -1
يجب أف تكػف ىحه الأىجاؼ بسثابة مبادغ تػجييية يسكغ ك  متفق عمييا. أىجاؼ

 ؾياس الشتائج الشيائية مغ خلبليا. 
 يبية بصبيعة عسل الستجربالسادة التجر  اؼ بسعشى ربط أف يكػف التجريب كاقعياً   -2

أف يجخػ التجريب كفقاً لاحتياجات تجريبية كاقعية كبصخيقة فعالة تكدب الفخد ك 
  يقػـ بو. السعارؼ كالسيارات اللبزمة لسػاجية أعباء العسل الحؼ

التجرج: أف يكػف ترسيع البخنامج التجريبي متجرجاً مغ الديل إلى الرعب،   -3
كمغ السشيج الشطخؼ إلى الجانب العسمي كمغ السألػؼ إلى غيخ السألػؼ، 

اف يكػف دفعة كاحجة.  مغ يكػف التجريب عمى عجة مخاحل أفزلك  التصبيقي.
عجة جمدات قريخة مػزعة عمى فتخة شػيمة تسكغ الستجرب مغ  تكػف  حيثب

 التعمع كالسخاجعة.
  ثالثا: السبادئ الاجتساعية: 

اعة في تذكيل سمػؾ بياف أثخ كدكر الجسك السيل إلى العسل الجساعي   -1
 .الستجرب



29 
 

ضخكرة أف يمع السجرب بخمؽيات الستجربيغ كأسمػب تفكيخىع حتى يحقق الفعالية   -2
 مغ عسمية نقل الخبخة كالسيارات في البخنامج التجريبي.

كالسذاركيغ في البخنامج يداىع في  السجربيغتػافخ جػ مغ الجؼء كالثقة بيغ   -3
 .مية التجريبيةنقل الخبخات كسيػلة التفاعل في العس

كأفكارىع كالسداىسة في تحجيج نتائج  ىعلصخح أراء السجاؿ لمستجربيغ خيتػف  -4
    يداىع بذكل كبيخ في تحقيق الفعالية. ،البخنامج

                                                     
 استخجام تكشؽلؽجيا السعمؽمات: 3. 1.2 

الدخيعة التي تحجث في بيئة الأعساؿ مغ تتصمب التغييخات  الحاضخ،في الػقت 
تكشػلػجيا استخجاـ عج ي السشطسات التكيف كالبحث عغ شخؽ ججيجة لمسشافدة.

في العمػـ كاليشجسة التي اتاحت تغييخات  السعمػمات مطيخ مغ مطاىخ الاستثسار
الآف ت دتخجـ تكشػلػجيا السعمػمات كأداة لتعديد القجرة ك  .كاسعة كىامة في السجتسع

استخجاـ تكشػلػجيا  ، كسا ساىعتشافديةسيدة اللتشافدية كاكتداب كالحفاظ عمى ا
في إنذاء كنذخ السعخفة كالسعمػمات في جسيع أنحاء السشطسة مغ خلبؿ  السعمػمات

مسا كفخ الػصػؿ إلى البيانات كشبكات  كالتصبيقات،أنطسة العسل السعخفي الججيجة 
في  السعمػمات،تكشػلػجيا  استخجاـ بأف القػؿ لحا يسكغ  .السشطسةالاتراؿ عمى مدتػػ 

جعميا يزفي الصابع الجيسقخاشي عمى السعمػمات ك يلأنو  ميسًامعب دكرًا ي الدياؽىحا 
  (.2012أبػ ششب كاخخكف ،) لمجسيعمتاحة 

جدءاً مغ   استخجاـ تكشػلػجيا السعمػماتح استخاتيجية بلحا لابج اف تر
كلاىتساـ برياغة  أعسالياتدقة مع استخاتيجية استخاتيجيات السشطسة بحيث تكػف م

كالفاعمية رفػػع الكفػػاءة مسا يداىع في . كتشفيح الدياسات لتصبيق تكشػلػجيا السعمػمات
التشطيػػع كتبدػػيط إجػػخاءات العسػػل ككضػحيػػا  فيكالبيخكقخاشيػػة  اليخميػػة  كالقزػػاء عػػمى

ػػلبء كمشطػػسات الأعػػساؿ مػػغ خػػلبؿ التفاعػػل فيػػسا الدخيعػػة لستصمبػػات العس كالاستجابة 
كانخفػػاض أكقػػات إنجػػاز الأعػػساؿ كتجػػاكز الحػػجكد الدمانيػػة كالسكانيػػة التػػي تقيػػج  بيشيػػع 
     (. 2016التعامػػلبت )الشحاس كعخنػس، حخكػػة 
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 مفيؽم تكشؽلؽجيا السعمؽمات:  1.3.1.2
 السعمػمات،مح الذائع لسجسػعة كاممة مغ تقشيات معالجة السرص ؼ بانوعخ  ي  

 . الاترالات كالخجمات ذات الرمة تكشػلػجيابسا في ذلظ البخامج كالأجيدة ك 
كسا قجمت مشطسة اليػندكػ تعخيفا لسفيػـ تكشػلػجيا السعمػمات كجاء في 

يػتخ التعخيف أف تكشػلػجيا السعمػمات ىي تصبيق أجيدة الكسبيػتخ كشبكات الكسب
 كمعالجتيا. كمعجات الاترالات الدمكية كاللبسمكية لتخديغ البيانات كاستخدادىا كنقميا 

تذيخ تكشػلػجيا السعمػمات إلى تصػيخ كصيانة كاستخجاـ بخامج كأنطسة ك 
السعمػمات كالحقائق كالإحراءات كما  الستزسشةكشبكات الكسبيػتخ. لسعالجة البيانات 

  (.    2013  ،الدالسي (ا لمخجػع إلييا أك تخديشيا أك تحميمياالتي تع جسعيا معً  ذلظ،إلى 
كلا يقترخ عمى  الشصاؽ،مغ حيث  كاسعتكشػلػجيا السعمػمات مفيػـ اف 

ىي أداة فاعمة تداعج في تػفيخ السعمػمػات كإيرػاليا إلى  بل الأجيدة كالبخمجيات 
ع السدػتػيات التشطيسيػة السشطسات لاستخجاـ السعمػمات كالأنطسة كالتقشيات في جسيػ

   (. 2015)حديغ، 
الػى يذيخ  السعمػماتتكشػلػجيا مرصمح   فبأ (2017) العدـأبػ ككضح  

بذكل  كتصبيقاتو السختمفةالحاسػب  بخامج تعتسج عمى استخجاـ كالسجالات التيالانطسة 
كتصبيق الأساليب الإحرائية كالخياضية لرشع  السعالجة، الستزسشة تقشيات عاـ.

  القخار.
مػرد ليذ لو ؾيسة حتى يتع  البيانات بأف(2017) الدكيشي كعيجاف كيخػ 

 تكشػلػجيا مفيػـ حيث يخػ اف كتحػيميا الى معمػمات. استخخاجيا كمعالجتيا
إلى إنذاء السعمػمات كجسعيا كمعالجتيا كتخديشيا كعخضيا كنذخىا  ذيخي السعمػمات

تعتسج تكشػلػجيا كسا  .بكل ىحا لؿياـمغ ا ككحلظ العسميات كالأجيدة التي تسكغ
  السعمػمات بقػة عمى أجيدة كبخامج الكسبيػتخ كالبشية التحتية للبترالات.
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 أىسية تكشؽلؽجيا السعمؽمات:  2.3.1.2 
مغ  حيػيًا لا يتجدأ مغ إدارة الأعػساؿ السعمػمات جدءًاأصبحت تكشػلػجيا لقج 

عبػؼ، ) الاعساؿكفي تحجيث كتصػيخ عالع  فعاؿ في إدارة السعمػماتال ىادكر خلبؿ
)مدمع،  ما يمي مغ خلبؿ تكشػلػجيا السعمػمات  ستخجاـاكتكسغ أىسية  (. 2021
2015 )    : 

 تداعج عمى تحقيق رقابة فعالة عمى العسميات التذغيمية.  - أ
يداىع في نسػ الإيخادات مع    عمى تػفيخ قػة عسل فعمية داخل التشطيع. تداعج -ب

يداعج في إنذاء أعساؿ كسا ت اللبزمة في العسميات التجارية كالسشتجات التحديشا
  .ججيجة في غزػف كقت قريخ بدبب تػافخ السعمػمات الجؾيقة

 السػرديغ ككحلظالاتراؿ الفعاؿ في الػقت السشاسب بيغ مختمف الادارات  يػفخ -ج
مغ أحج خكني البخيج الإلكت . فعمى سبيل السثاؿ يعجعسلبء لتمبية مصالبيعكمع ال

كسا انو حيث كفخ كسيمة بديصة كغيخ مكمفة لمتػاصل. أدكات الاتراؿ الخئيدية، 
مسا  التقشية،عالية  الأخخػ مغ أدكات الاتراؿ  العجيج الدشيغ تع تصػيخعمى مخ 

سسح لمسػضفيغ بالتػاصل باستخجاـ أنطسة الجردشة الحية كأدكات الاجتساعات عبخ 
  فيجيػ. الإنتخنت كأنطسة مؤتسخات ال

 تػفيخ الػقت خاصة للئدارة العميا كالتفخغ لػاجبات أكثخ اىسية. تزسغ -د
أحج اتجاىات تكشػلػجيا السعمػمات  عمى تقميز حجع التشطيسات الادارية. تعسل -ق

 بحيث يشطخ الى تكشػلػجياىػ الانتقاؿ مغ التدمدل اليخمي إلى نيج الفخيق. 
 عسميات السشطسة ككل. سة كتدخيع مػارد السشط يختػفلػسيمة كالسعمػمات 

 ( بأف أىسية استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات تشبع مغ مسا يمي:2015كيخػ حديغ )
السداعجة في كذف الانحخافات في كقت مبكخ بيجؼ كضع السعالجات الجؾيقة   -1

 ليا.
 .تػفيخ كقت انجاز العسل كالجيج اللبزـ للئنجاز مغ خلبؿ كجػد نطاـ خدف   -2

عمييا عمى تخديغ كسية ىائمة مغ البيانات كالحفاظ  ت قادرةالسشطسا أصبحت
. حيث أصبحت غخؼ السمفات الكبيخة كصفػؼ خدائغ السمفات كبجأت تتلبشى

متاحة عمى ك  الخػادـ كأجيدة التخديغ مخدنة عمىرقسية ممفات  تمظ السمفات
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 مسا اخترخت، بغس الشطخ عغ مػقعيع الجغخافي. السشطسةالفػر لمجسيع في 
كلاستفادة مشيا مغ قبل  ل كبيخ الػقت اللبزـ لمػصػؿ إلى معمػماتبذك

  .السػضفيغ لإنجاز إعساليع
يتع استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات عمى نصاؽ كاسع في  لحاليعرخ افي ال  -3

 كالتي تعجكبالتالي فيي مؤىمة لتكػف كسيمة شبيعية لتجفق السعخفة. السشطسات 
الحجيثة، أك السشافدة في البيئة  السشطسة عمى لمحفاظ أىع جدء في إدارة السعخفة

تتزسغ أنطسة إدارة   .إدارة السعخفة ميسة ججا لشجاح أؼ مشطسةحيث اف 
السعخفة عجدًا كبيخًا مغ البشية التحتية لتكشػلػجيا السعمػمات مثل مدتػدعات 

البيانات كالذبكات الجاخمية كمحخكات البحث كمخشحات البيانات ك السعمػمات 
الغخض  اف .سشطسةالل إنذاء كتخديغ كنقل كتبادؿ السعخفة داخل كخارج لتديي

العسميات كجعل عسميات اتخاذ القخار أكثخ فعالية  تبديطمغ إدارة السعخفة ىػ 
 . ككفاءة

 
 دوافع استخجام تكشؽلؽجيا السعمؽمات:   3.3.1.2 

 ت إلػىتخجػع ىػحه التصػػراك  .سخيعة بخصىتصػرات  اليػـ يالعالسالاقتراد يذيج 
قػائع عمػى القترػاد لاالاقترػاد القػائع عمػى الترػشيع إلػى االحاصل كالانتقػاؿ مػغ تغييخ ال

 لػحلظ تحػاكؿتتػسػع عػلسػة الأعسػاؿ بػيغ البمػجاف بدػخعة.  أخػخػ،مغ ناحيػة  .السعمػمات
 ،مبقػػاء كالحفػػاظ عمػػى السشافدػػة عػلسػػة أفكارىػػا التجاريػػة كأدكاتيػػال تدػػعىالتػػي  السشطسػػات

كيسكػػغ تمخػػيز  مػػغ اىػػع محػػاكر السشافدػػة. السعمػمػػات جاـ تكشػلػجيػػااسػػتخكيعػػج محػػػر 
)الدكيشػػػػػي تكشػلػجيػػػػػا السعمػمػػػػات مػػػػػايمي  سػػػػتخجاـاىػػػػع الػػػػػجكافع كراء الانتذػػػػار الػاسػػػػػع لإ

   :(2017كعيجاف، 
اف اسػػػػػػتخجاـ الكسبيػػػػػػػتخ كالأجيػػػػػػدة السبشيػػػػػػة عمػػػػػػى السعالجػػػػػػات  زيػػػػػادة الإنتاجيػػػػػػة: .أ 

ية كالتجاريػػػػة كالخجميػػػة يعسػػػػل عمػػػػى كالبخمجيػػػات فػػػػي مختمػػػػف العسميػػػات الرػػػػشاع
تػػػأميغ سػػػيخ الإجػػػخاءات كالأعسػػػاؿ بذػػػكل آلػػػي كبدػػػخعة كدقػػػة أكبػػػخ مػػػغ الإندػػػاف 

ذلػػظ إلػػى زيػػادة فػػي  كيػػشعكذ كػػلكبأقػػل خصػػأ مسكػػغ ككقػػت أقػػل بسئػػات السػػخات، 
سػػػػيخ العسميػػػػات بدػػػػيػلة تخػػػػديغ سػػػػجلبت  لمسشطسػػػػات ايزػػػػاً  يسكػػػػغك  الإنتاجيػػػػة.
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عسميػة كالتي يسكغ استخجاميا فػي  مخكدية،يانات كالاحتفاظ بيا باستخجاـ قاعجة ب
تحدػػػيغ الإنتاجيػػػة فػػػي يػػػؤدؼ الػػػى  التحدػػػيغ السدػػػتسخ لعسميػػػات السشطسػػػة، كالػػػحؼ

   بذكل ممحػظ. السشطسة
الخجمات: يتيح تصبيق تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات في مجاؿ تحديغ  .ب 

داس بالؿيسة دكف الس أقل،بسػارد  مغ الاداء تحقيق السديج لمسشطساتالأعساؿ 
لع تكغ  ججيجة القائسػة كاسػتحجاث خػجمات تحديغ الخػجمات ككحلظ الجػدةأك 

 .  قبل متػفخة مغ
تكشػلػجيا السعمػمات كسػائل عسميػة لسحػاصخة  لقج كفخت الديصخة عمى التعقيج: .ج 

الحؼ بات يعتخؼ جسيع مطاىخ الحياة الحجيثة مشيػػا: كسػػائل  التعقيػػج ضػاىخة
كشػلػجيا السعمػمات عاملب مداعجا ت باتػػت حيث ػػشطع، كالبيانػػات،تحميػػل ال

مغ  العسل سيخكتحديغ   الإداريةالسذاكل في البيئة  الكثيخ مغ كفعالا في حل
عمى  بذكل ايجابي ليشعكذ لمسشطسةخلبؿ تبديط العسميات الإدارية كالتذغيمية 

 .أداء السشطسة
ج يخ لمعسمة ؼيسا يخز ضاىخة التعقالػجو الآخالسخكنة: تعتبخ السخكنة ىي  .د 

 الطػاىخ التي يرعب ىائل مغ في عالع الاعساؿ، فيشالظ كع كسخعػة التغػيخ
يتستع بسخكنة  سػؽ  يعتبخ عامل السخكنة عاملب أساسيا لا سيسا فيك التشبؤ بيا 

أصبحت تكشػلػجيا السعمػمات ضخكرة  لحاالتغيخ، شمب عالية كمتصمبات سخيعة 
الستغيخات كالسصالب  الشطع كتجاكبيا مع تكيف سخعػةلزساف  لمسشطسات
 السخجػة.  شتائجمل لمػصػؿك العجيجة، 

 
 :مكؽنات تكشؽلؽجيا السعمؽمات  4.3.1.2

مكػنػػػات رئيدػػػية  خسدػػػةتتكػػػػف البشيػػػة التحتيػػػة لتكشػلػجيػػػا السعمػمػػػات اليػػػػـ مػػػغ 
 كىػػػػػػي ببشيػػػػػة تحتيػػػػػة متساسػػػػػكة السشطسػػػػػةيجػػػػػب تشدػػػػػيقيا مػػػػػع بعزػػػػػيا الػػػػػبعس لتدكيػػػػػج 

 (:2021)عبػؼ،
السكػنات الساديػة: تسثل الأجيدة السكػنات السادية لتكشػلػجيا السعمػمات. يسكغ  .1

لػحات السفاتيح، كالفأرة، كالأقلبـ، كمحخكات  رؤية بعزيا أك لسديا بديػلة، مثل: 
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أقخاص كميا أمثمة مخئية، بيشسا البعس  ، كالصابعات، كمحخكات iPad الأقخاص، كأجيدة 
الجياز، مثل: رقائق  اخل جياز لا يسكغ رؤيتو إلا مغ خلبؿ فتح عمبة الآخخ د

  كلا يسكغ رؤيتيا عادةً مغ الخارج.  ات الأـ كشخائح الحاكخة الجاخميةالكسبيػتخ كالمػح
كىحا ىػ دكر البخامج.  بو،الأجيدة إلى معخفة ما يجب الؿياـ  تحتاجالبخمجيات: . 2

اع عسمية محجدة لإدخاؿ قائسة بالإرشادات التي يشذئ السبخمجػف بخامج مغ خلبؿ اتب
كالفئتاف الخئيديتاف ىسا  البخامج،تخبخ الأجيدة بسا يجب الؿياـ بو. ىشاؾ عجة فئات مغ 

 محجدة،لأداء مياـ  السرسع التصبيقاتالحؼ يجيخ تذغيل الجياز كبخامج  نطاـ التذغيل
  فحة كيب.مثل التعامل مع ججكؿ بيانات أك إنذاء مدتشج أك ترسيع ص

يسكغ ك شبكات الاترالات: يقػـ ىحا السكػف بتػصيل الأجيدة معًا لتذكيل شبكة  .3
 مغ خلبؿ تقشيةلاسمكي  أك الزػئية،الألياؼ الأسلبؾ ك أف تكػف الاترالات مغ خلبؿ 

Wi-Fi، ترسيع شبكة لخبط أجيدة الكسبيػتخ مغ خلبؿ شبكة السشصقة السحمية  كيتع
(LAN ) شبكة ك اك مغ خلبؿ( اسعة الشصاؽWAN). تبادؿ الاترالات شبكة كتػفخ 

كالعسلبء  داخل السشطسة اك خارج السشطسة مع لسػضفيغكالسعمػمات بيغ االبيانات 
 غ.كالسػردي

. قػاعج البيانات: ىي مكاف يتع ؼيو جسع البيانات كيسكغ استخجاعيا مغ خلبؿ 4
البيانات عمى جسيع  جةقاعحتػؼ تالاستعلبـ عشيا باستخجاـ معيار محجد أك أكثخ. 

في  كلكغ الأكليةمجسػعة مغ الحقائق كالبيانات ىي  السشطسة.  اتحتاجيالتي البيانات 
مخدكنة عمى اجيدة ككسائل  بياناتانيا  حج ذاتيا لا تسشح أؼ معاني إضاؼية بخلبؼ

 ةتقػـ السشطس .كغيخىامذغل الاقخاص الرمبة كالاقخاص السخنػة  :مثل ،بيانات تخديغ
البيانات الأكلية كفيخستيا كمعالجتيا كتشطيسيا معًا بصخيقة مشصؿية باستخجاـ  بجسع

   القخارات.كاستخجاميا في اتخاذ  شومج معيابخ 
 كىعأىسية كربسا الأكثخ  الأخيخ، ىػ السكػف السػارد البذخية:  السػارد البذخية .5

ترالات كقػاعج الا كشبكاتالسادية  كإدارة السكػناتتذغيل  القائسيغ عمىالأشخاص 
 بالاضافة الى البخمجيات التي تعسل عمى السشطسة،التي تخدف كتجيخ بيانات البيانات 
الاستفادة مشيا في  معخفة يسكغمعمػمات ك  البيانات إلى في قػاعج البياناتتحػيل 

 .نحػ الاتجاه السصمػبتػجيو العسل عسمية صشع القخارات ك 
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 اداء السشعسة:سعمؽمات في تكشؽلؽجيا الاستخجام تأثيخ   5.3.1.2 
ما لعسلبئيا كمػردييا  السشطسة تقجيسياالخجمات التي السشتجات اك ف مدتػػ إ

يجب أف تجعع  حيثتكشػلػجيا السعمػمات. الستعمقة بانعكاس لبشيتيا التحتية الا ىي 
الاستخاتيجية  كمغ اىع التأثيخات .بالسشطسةالأعساؿ الخاصة  اتىحه البشية استخاتيجي

   (: 2013)البخزنجي كجسعة،  تكشػلػجيا السعمػمات تتمخز ؼيسا يميخجاـ لاست
، تقميل الػقت كالسكاف، كالتػافخ السدتسخ لمسعخفة، كضػحا أ( يربح العسل أكثخ

  .كأشكاؿ ججيجة مغ إدارة الأعساؿ
تسكغ مغ التكامل بيغ كحجات الأعساؿ السختمفة عمى مدتػػ السشطسة كخارج الب( 

عتسج القجرة التشافدية لمذخكات عمى التفاعل الجيج مع السػرديغ ت حيثحجكدىا 
 .كالعسلبء، كالحؼ يسكغ تحؿيقو أيزًا مغ خلبؿ تكشػلػجيا السعمػمات

السخخجات لمحرػؿ عمى كفاءة السشطسة في استغلبؿ مػاردىا السختمفة  ػ( زيادةج
صتيا اعتساداً عمى السصمػبة، كبأقل تكمفة مسكشة، كذلظ مغ خلبؿ أتستة عسمياتيا كأنذ

كيقمل  كالخجمات الحؼ يديع في تحديغ نػعية السشتجات الحاسػب الأمختصبيقات 
 الأداء.التبايغ كالتفاكت في مدتػػ 

 
 الثدافة التشعيسية: 4. 1.2 

ضاىخة عامة كسسة مسيدة كمتغيخات فيي مدتججات مجتسعيصخأ عمى اؼ 
دكرًا رئيدًا في فيع كاستيعاب  السجتسعالدائجة ب تمعب الثقافةك لمسجتسعات الإندانية. 

السفاـيع الأساسية التي  ىي فالثقافة ،الستغيخات كالقجرة عمى التفاعل مع تمظ الستغيخات
 .في التفكيخ كالذعػر كردكد الفعل يذتخؾ فييا السجتسع، حيث تتكػف مغ أنساط كشخؽ 

ه كتتأثخ كلأف السشطسات ىي جدء لا يتجدأ مغ السجتسع، فيي تتذكل مغ أفخاد
أفخاد السشطسة الػاحجة مغ ؾيع كعادات كتقاليج يتع  ةبستغيخاتو، فشجج أف ما يحسمو مجسػع

كمذاركتيع  السػضفيغنقمو برػرة أك بأخخػ إلى داخل السشطسة، كبالتالي فإف تفاعل 
لتمظ العادات كالتقاليج ي ذكل في الشياية الثقافة السسيدة لمسشطسة، كليحا تعج السشطسة 

 اجتساعية تدتقي ثقافتيا مغ الثقافة الدائجة في السجتسع.كحجة 
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مع كفػػي ضػػء مػا تػقػجـ، نجج أف ثقافة السشطسة تسثل الؿيع كالسعتقجات التي تع تخسيخيا 
 السػضفيغفيي ت ذكل في الشياية ترػرات كسمػكيات  .ةالسشطسىحه تأسيذ  بجاية

كذ سمبيًا أك إيجابيًا عمى جسيع عسميات كاتجاىاتيع كترخفاتيع، كالتي بجكرىػا ربػسػا تشع
عمى فيع الدياسات الإدارية  السػضفيغكأنذصة السشطسة، كسا أنيا تتحكع في قجرة 

)البكخؼ،  الجاخمية، كتشفيح التػجيات الاستخاتيجية، كالتي تعشى بتحقيق أىجاؼ السشطسة
2014). 

 
 : مفيؽم الثدافة التشعيسية 1.4.1.2

كالؿيع  الأساسية ىي الافتخاضاتالثقافة التشطيسية  افب (2009 (القخيػتييخػ 
مغ اجل  ،التي تتصػر داخل السشطسة أك داخل كحجاتيا الفخعيةكالسسارسات السذتخكة 

 تعسل كأساس لشطاـ إدارة السشطسة، كالتي التكيف كالتعامل مػع السػؤثخات الخارجيػة
يفكخكف بو بذأف أنفديع كتؤثخ عمى ما  كتػجو سمػكيعمعًا  كتخبط افخاد السشطسة

 السشطسة.غخسيا في كل عزػ ججيج في  يتعبحيث . كعسميع
 كمػاقفياكؾيسيا  السشطسةمعتقجات  بانياالثقافة التشطيسية  (2010 (حخيعؼ كعخ  

تداعج . حيث ذكل الدمػؾ السقبػؿ أك غيخ السقبػؿمػضفييا، فتتؤثخ عمى سمػؾ  التي
 .كالسبادغ الأساسية التي تػجو الدمػؾ التشطيسيفي تحجيج الؿيع   التشطيسية الثقافة 

الؿيع السذتخكة عمى انيا الثقافة التشطيسية  (2014) البكخؼ ؼ بيشسا عخ  
كأنطسة التحكع لإنتاج معاييخ سمػكية  الييكل التشطيسيكالسعتقجات التي تتفاعل مع 

ل مذتخكة داخ كمداعيلإنجاز أىجاؼ السشطسة التي تػجو ترخفات جسيع أعزاء ك 
 . السشطسات الأخخػ  تسيدىا عػغ غيخىػا مػغك ، ةالسشطس

الأنساط السشقػلة لمؿيع  ىي الثقافة التشطيسية بأف( 2016) كيخػ الحخيخؼ 
التي تسيد أعزاء ك  كالأفكار كالأنطسة الخمدية الأخخػ التي تذكل سمػؾ السشطسة

 مشطسة ما عغ أخخػ. 
ما تع إنذاؤه مغ  حريمة ةالتشطيسيبأف الثقافة  (2018) السغخبيكسا عخ ؼ 

الخسائل التي يتع تمقييا حػؿ الصخيقة التي يتػقع أف يترخؼ بيا الأشخاص في 
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افخاد شخيقة للئدراؾ كالتفكيخ كالذعػر كالتفاعل السذتخؾ مغ قبل  السشطسة. فيي
   .ادخ الافكالتي غالبًا ما تكػف مخؽية بعسق في أذىاف  السشطسة،

شخيقة لمشطخ إلى الثقافة التشطيسية ىي   (2018) الحبيذي ومحمدبيشسا يخػ   
 يتقاسسيا الافخادكالسعتقجات كالتفاىع التي  السشطسات مغ خلبؿ ؾيسيا كسمػكيا السذتخؾ

بسثابة آلية تشديق تعدز جيػد السػضفيغ الفخدية نحػ الأىجاؼ كالتي تعج  في السشطسة
  .التشطيسية

 
 :أىسية الثدافة التشعيسية  2.4.1.2 

غ أىسية الثقافة التشطيسية في تحقيق العجيج مغ الأىجاؼ الذخرية تكس 
 (:2014 كالسؤسدية كالاجتساعية مشيا )شعيب،

يحفد السػضفػف  كالتي مغ خلبليا تخمق ثقافة الأعساؿ الشاجحة السشطسات إف (1
    الخبحية كالإنتاجية. مسا يعشي زيادة التفػؽ،السػىػبػف بعزيع البعس عمى 

الإبجاعية، في العسمية  التشطيسية أف تعدز مذاركة جسيع افخاد السشطسةيسكغ لمثقافة  (2
العسل، حيث التفكيخ الإبجاعي عمى جسيع جػانب  تتيح تصبيق ثقافة الابتكارإف 

التعاكف بذكل فعاؿ كتبادؿ السعخفة كالخبخة كالأفكار  السشطسات إلىيقػد الابتكار 
  كالأسػاؽ الستاحة. تحقيق أقرى استفادة مغ التقشيات كالسػارد ك 

لسخكنة ىي صفة أساسية في البيئات شجيجة الجيشاميكية حيث التغييخ مدتسخ. ا (3
 مخاؾبة التغييخ كالاستجابة لو بديػلة. افخاد السشطسةالثقافة السخنة ستعمع 

عشجما تتػافق ثقافة مكاف العسل  تؤثخ الثقافة التشطيسية عمى جسيع جػانب العسل، (4
مسا  فسغ السخجح أف يذعخكا بسديج مغ الخاحة كالجعع كالتقجيخ، سػضفيغال ثقافة مع

 . يشعكذ إيجابا عمى الأداء التشطيسي
رضا السػضفيغ الثقافة التشطيسية، تعج كاحجة مغ أىع مؤشخات الػلاء التشطيسي ك  (5

ىي التشطيسية الثقافة  يبقػف في كضائفيع. الافخادكأحج الأسباب الخئيدية التي تجعل 
يأخحكف في  مغ العامميغ فكثيخ، عشجما يتعمق الأمخ بجحب السػاىب تشافديةميدة 

 التقجيع لمعسل بيا.قبل  السشطسةالاعتبار ثقافة 
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الثقافة التشطيسية، دليل سمػكي يشتقل مغ جيل إلى جيل في تػضيح الدمػؾ  (6
الػضيفي كمدتػيات الأداء كمشيجية حل السذكلبت في أنساط العلبقات الجاخمية 

 كالخارجية. 
الؿيادات في استذعار التػجيات الثقاؼية السحيصة بيع  يداعجالثقافة التشطيسية،  (7

 .التػجيوك  خصيطداخل كخارج السشطسة كتفعيميا في عسميات الإدارة كالت
 
 :أنؽاع الثدافة التشعيسية  3.4.1.2 

 مياـ السشطسة،مثل  مسشطسة،ل يةداخم لعػامل نتيجةالتشطيسية  ةالثقاف تتذكل 
 :مثل ،الخارجية عػاملبتأثخ بذجة ت اكؾيع الإدارة العميا. كسا أني السشطسة،سذ كؾيع مؤ 

كبالتالي خمق ثقافات  السشطسة،السيشة أك الرشاعة التي تعسل فييا  السجتسعية،الثقافات 
  :(2015)القاضي،  ما يميالثقافة التشطيسية كمغ أبخز أنػاع متشػعة. 

تعكذ الؿيع كالسعاييخ بالثقافة اليخمية كالتي  ؼأك ما تعخ البيخكقخاشية:  الثقافة -1
السختبصة بالييكل السؤسدي التقميجؼ. تخكد عمى التشطيع الجاخمي عغ شخيق سمدمة 

عمى كسا تخكد ؾيادة كاضحة كمدتػيات إدارية متعجدة تفرل بيغ السػضفيغ كالؿيادة 
 البيخكقخاشية لجييا ةفثقاف .أىسية لمشطاـ كالقػاعج كالتي تعصي يغيصانعي القخار الخئيد

جيجًا تمبي الأىجاؼ  كعسميات محجدةاتجاه كاضح ك  بالأشياءشخيقة محجدة لمؿياـ 
ثقافة عقلبنية تؤكج  كسا تعج .جشب السخاشختمسا يجعميا مدتقخة كت لمسشطسةالخئيدية 

عمى الكفاءة كالإنجاز. السػضفػف في ىحه الأنػاع مغ الثقافة مػجيػف نحػ الشجاح. 
بصيئة  السشطساتمسا يجعل ىحه  للئبجاع،مجالًا  ؾا الشػع مغ الثقافة لا يتخ عادة ىح

كانخفاض  السػضفيغإلى نفػر إضافة الستغيخة.  بيئة العسلندبيًا في التكيف مع 
 .بالاستقلبلية شعػرىع

، الابتكارك السخاشخة، ىي ثقافة تشطيسية تشسػية تقػـ عمى  الإبجاعية: الثقافة -2
يتستع الأفخاد  .كالابجاعفي مجالات ريادة الأعساؿ  كالتغييخ الججيجة كارالأفك ، السخكنةك 

 ،السبادرةأف يأخحكا زماـ  لأفخاد السشطسةيسكغ ك بحخية كبيخة في الترخؼ بذكل مدتقل 
. يتع تذجيع السػضفيغ عمى التفكيخ بذكل استخجاـ التكشػلػجيا الستقجمةما يتع  ةً عادك 
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يقع أفكارىع. نطخًا لأف ىحا الشػع مغ الثقافة التشطيسية  كاعصاءىع السداحة لصخحإبجاعي 
  .السشطسةشجاح بربط الأفكار الججيجة  حيث يتع ،ضسغ فئة التخكيد الخارجي

ثقافة انتساءًا كبيخًا كاىتسامًا بالعسل الجساعي تمظ ال: تستمظ السدػػانجة الثقافػػة -3
الػحجة كالتي يعسل فييا افخاد ك كالسذاركة كليا سسات اجتساعية مثل الثقة كالتزامغ 

تخكد ثقافة .  الثقافةتمظ  مؤشخا عمىالالتداـ التشطيسي كاحجة، يعج كأسخة  السشطسة
بيئة عسل تعاكنية لمغاية حيث يتع تقجيخ كل فخد كيكػف التػاصل  تػفيخعمى  السدانجة

عسمي  تػجو أفقي ذات تشطيسي بييكل السدانجةأكلػية قرػػ. غالبًا ما تقتخف ثقافة 
 كىػ دليل عمى شبيعتيا السخنة لمغاية. التغييخ،تتبشى 

في شخيقػػة إنجاز العسل كلػيذ الشتػائج  : كيكػػػف الاىػػتساـ محرػػػراً العسميػػات ثقافػػة -4
كالحيصػة بػيغ الأفػخاد كالػحيغ يعسمػف عمى حساية أنفديع،  التػي تتحقػق، فيشػتذخ الحػحر 

   عسمو. كالحؼ ييػتع بالتفاصيل في  كتشطيساً  يكػف أكثخ دقة الشاجح ىػ الحؼ  كالسػضف
نحػ الػصػؿ إلى الأىجاؼ كالحرػؿ  بتػجيياثقافة ىحه ال: تتسيد السيسػػة ثقافػػة -5

 عمى الشتائج فيي بشياية السصاؼ تخكد عمى الشجاح الخارجي بجلًا مغ الخضا الجاخمي.
  التكاليف.  أجػل تحقيػق أفزل الشتائج بأقل  كتحاكؿ اسػتخجاـ السػػارد بصػخؽ مثاليػة مػغ

  الشتائج أىع لجييا مغ تػازف القػػ أك الاحتياجات الذخرية الفخدية.فتحقيق 
أكثخ رسسية مع كجػد قػاعج كإجخاءات كاضحة لمػضائف في  ىي ثقافة: الجكر ثقافة -6

الأدكار  الي عمىكبالتالثقافة عمى نػعية التخررات الػضيؽية  كتؤكج ىحهبيئة مدتقخة. 
الػضيفي  كتػفخ الأمغالأنطسة.  كسا تعصي أىسية لمقػاعج ك  الػضيؽية أكثخ مغ الفخد.

الأداء، تتلبءـ ىحه الثقافة مع السشطسات البيخكقخاشية  كالاستسخارية كالثبات في
   تخكد عمى السدؤكلية. التي  كالسؤسدات العامة

 
 : الثدافة التشعيسية خرائص  4.4.1.2 

تسج الثقافة التشطيسية خرائريا مغ خرائز الثقافة العامة في السجتسع تد 
بعس مغ اىع تحجيج  كيسكغ خرائز السشطسات مغ ناحية أخخػ. مغ ناحية، كمغ

 (: 2015الدبيجؼ كاخخكف، )يػمي الثقافػة التشطيسيػة فػيسا  خرػائز
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لحؼ يرشع الثقافة كيبجع فالثقافة صفة اندانية لأف الانداف ىػ الػحيج ا:الإندانية -1
، كىي بجكرىا تذكل ىػيتو، كالثقافة التشطيسية ليا الدمافعشاصخىا كيخسع محتػاىا عبخ 

سسة الاندانية لأنيا تتذكل مغ السعارؼ ك الحقائق كالسجركات كالسعاني، كالؿيع التي 
 .سشطسةالف لجييع خلبؿ تفاعميع مع ، كتتكػ سشطسةيأتي بيا الأفخاد إلى ال

مبخمجيغ كراثيًا  فالأفخاد غيخ فصخية،لأف الثقافة غيخ  كالتعميع: نطخًا كتدابالا -2
مغ خلبؿ التعمع الاجتساعي التشطيسية يحجث انتقاؿ الدسات الثقاؼية  .لتعمع ثقافة معيشة

تتصػر  خد داخل مشطستو،مكتدبة مغ خلبؿ تفاعل الف الثقافة التشطيسيةفبيغ الأفخاد. 
 التشطيسية. ا حاسسًا في تحقيق الأىجاؼ بسخكر الػقت كتمعب دكرً 

أف الثقافة تحتفع بكيانيا لعجة أجياؿ رغع ما تعتخض لو السجتسعات : الاستسخارية -3
أك السشطسات مغ تغيخات مفاجئة أك تجريجية، فالثقافة ليا خاصية الاستسخار بتػارث 

د بالحج الأدنى مغ الأجياؿ ليا عبخ الدمغ، فيي ليا القجرة عمى الإشباع كتدكيج الأفخا
، كالأنساط الدمػكيةالتفكيخ  كالتقاليج كشخؽ التػازف، الأمخ الحؼ يجعع استسخار العادات 

كتدتسخ الثقافة التشطيسية في الػجػد كفي تأثيخىا عمى إدارة السشطسات حتى بعج تغييخ 
 الأفخاد.

كجػد الثقافة تأتي كشتيجة حتسية لخاصية الاستسخارية حيث أف استسخار  :التخاكسية -4
يؤدؼ بالزخكرة إلى تخاكع الدسات الثقاؼية، كبالتالي تعقج كتذابظ العشاصخ الثقاؼية 

يختمف عغ تخاكع لمغة فتخاكع االسكػنة ليا، مع الاختلبؼ مغ حيث شخيقة التخاكع، 
 التقشية، لكل مشيا شخيقتيا في التخاكع.

الدسات الثقاؼية كالعشػاصخ السكػنػة زيادة إلى البذخية أدػ تخاكع الخبخات  :الانتقائية -5
ىحا فخض عمى كل جيل أف يقػـ بعسميات انتقائيػة كاسػعة مػغ بذكل كبيخ كمتشػع.  ليػا

 التي تجسعت لجيو بقجر ما يحقق إشباع حاجاتو كتكيفو مع البيئة العشػاصخ الثقافيػة
بيػا تذكل  إف الخبخات التي مخت كىكحا الحاؿ بالشدبة لمسشطسات حيث بو. السحيصة

 سػضفػف كال تخاكسا ثقاؼيا يخزع لعسميات انتقاء لمعشاصخ الثقاؼية التي يتأثخ بيا القادة
التكيف كالتػافق مع الطخكؼ  عػمىفي قجرة السشطسة سا يديج م في تمظ السشطسات.
 .ياالستغيخة التي تػاجي
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يا البعس، الأفخاد، كالسجتسعات ببعز تفاعلمغ خلبؿ عسمية  للبنتذار: القابمية -6
يتع انتقاؿ بعس العشاصخ الثقاؼية داخل محيط الثقافة نفديا، أك مغ ثقافة مجتسع إلى 
ثقافة مجتسع آخخ، كتختمف عسمية انتذار الثقافة مغ حيث الدخعة كالفعالية تبعا لسا 

 ىػ متػقع مغ فائجة. 
 
 التشعيسية:مكؽنات الثدافة   5.4.1.2 

ىي عمى كمغ اىع تمظ العشاصخ عشاصخ،  عجة مغ تشطيسيةثقافة الال تتكػف  
  (:2018السغخبي، )التالي  الشحػػ

كغالبًا ما تػصف أيزًا السشطسة، جدء ميع مغ ثقافة  يالتشطيسية: ى الؿيع -1
 كؾيسيا السشطسةالسحخؾ السيع في الخكيدة التشطيسية ىػ رؤية السشطسة، إف بذخرية 

حػؿ كيؽية  لأفخاد السشطسةلًب كاضحًا تػفخ دليالتي السبادغ التػجييية كالتي تتزسغ 
الؿيع التشطيسية عغ ؾيع بيئة  ختعب  ت. ك قخاراالاتخاذ ك  السختمفةالترخؼ في السػاقف 

 . كالالتداـ بأخلبؾيات العسل الػقت، احتخاـ السداكاة، :كمغ أبخز الؿيع التشطيسية العسل،
خكًا حػؿ "الذكل أعزاء السشطسات اعتقادًا مذت رالتشطيسية: يصػ  السعتقجات -2

الرحيح" أثشاء تفاعميع مع مخكر الػقت كمعخفة ما يؤدؼ إلى الشجاح كما لا يؤدؼ إلى 
السشطسة، كتجكر حػؿ شبيعة   ىي عبارة عغ ترػرات مذتخكة بيغ العامميغ فيك ذلظ. 

إنجاز الأعساؿ كالسياـ الػضيؽية،  العسل كالحياة الاجتساعية في بيئة العسل، ككيؽية 
في  كالسداىسةالقخارات،في عسمية صشع  الافخادأىسية مذاركة  :السعتقجاتكمغ ىحه 

   .العسل الجساعي كأثخ ذلظ في تحقيق الأىجاؼ التشطيسية
غيخ مكتػبة التي تػفخ إرشادات الالدمػؾ  قػاعجالسعاييخ ك  يالتشطيسية: ى الأعخاؼ -3

عتسج نػع الثقافة حيث ت السشطسة. يمتدـ بيا داخلغيخ رسسية حػؿ كيؽية الترخؼ 
بسا يفتخض  الافخادتخبخ كالتي  تمظ الاعخاؼإلى حج كبيخ عمى الدائجة في السشطسة 

تمظ يسكغ تػضيح ك بيع أف يفعمػه. يتع نقميا مغ خلبؿ الكلبـ الذفيي أك الدمػؾ 
 الدائجة. القػاعج مغ خلبؿ أخلبؾيات العسل 

ػقعات يحجدىا أك يتػقعيا الفخد مجسػعة مغ الت ىي عبارة عغ التشطيسية: التػقعات -4
إف كل ، فسثلب: أك السشطسة كل مشيسا مغ الأخخ خلبؿ فتخة عسل الفخد في السشطسة
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إضيار  :الحفاظ عمى الدمػكيات التالية في مكاف العسل مشو تػقعمػضف يجب أف ي  
أداء ، تسثيل السشطسة بصخيقة مدؤكلة، العسل بأمانة كنداىة، مػقف إيجابي كمحتخـ

الترخؼ بذكل ، السحافطة عمى الحزػر الجيج ،تيع عمى مدتػػ معقػؿ كمقبػؿكضيف
اتباع الدياسات كالإجخاءات السحجدة عشج التعامل ، احتخافي حتى خارج أكقات العسل

يػجج أيزا تػقعات لدمػؾ السشطسة اتجاه افخادىا . كبالسقابل مع السذاكل أك القزايا
بيئات عسل آمشة السشاسب، جػر في الػقت دفع الأكالجعع، التجريب السشاسب مثل: 

 . كإجخاءاتيا السشطسةالإفراح الكامل كشخح السدؤكليات الػضيؽية كسياسات ، كصحية
 
 محجدات الثدافة التشعيسية:  6.4.1.2 

تذيخ نتائج الجراسات كالبحػث التي استيجفت تحميل كتذخيز الثقافػة  
 :(2016الحخيخؼ، )كالآتي تشطيسية كىي كجػد ستة محجدات لمثقافة ال التشطيسيػة إلى

الؿيادات التي تبادلت إدارتيا  سساتك السشطسة تاريخ تصػر عج كالسمكية: ي  . التاريخ 1
عامة أـ خاصة، محمية أـ دكليػة سػاء كانت مغ ثقافتيا، كسا يعكذ نػع السمكية  جدءا
 آخخ مغ الثقافة الدائجة في السشطسة. جانبػا

 كالرغيخة،الكبيخة  السشطساتلزخكرة الاختلبؼ في الثقافة بيغ لا يعشي باالحجع: . 2
بقجر ما يعكذ أسمػب الإدارة كأنساط الاتراؿ كنساذج الدمػؾ في مػاجية السػاقف 

 لدمػكيات يكػف  السشطسات الرغيخة،في حيث انو   التي تتأثخ باعتبارات الحجع.
بسشطسة كبيخة تزع مقارنة  طسةلسشاتأثيخًا ندبيًا أكبخ عمى ثقافة  عكمػاقفي لسػضفيغا

 الرعب قج يكػف مغكحلظ الحاؿ بالشدبة للئدارة العميا،  .اعجاد كبيخة مغ السػضفيغ
التأثيخ لحا فاف  سجسػعة صغيخة متساسكة.كبيخة مقارنة ب مشطسةثقافة  ػاأف يػجي عمييع

  كبيخة. مشطسةصغيخة أقل صعػبة مسا ىػ عميو في  مشطسةعمى الثقافة في 

تخكػػد السشطسات ذات الصابع التقشي كالتي تدػػتخجاـ التكشػلػجيػػا تكشػلػجيػػا: ال. 3
الخاصة بالسيارات الفشية في صياغة ثقافتيا  الؿيع  ىالستقجمة في عسمياتيا عم

الخجمي مثل السدتذؽيات كالبشػؾ   تخكد السشطسات ذات الصابع  التشطيسية، في حيغ 
 ات الذخرية.عمى ثقافة خجمة العسلبء كالسيار 
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فزػػميا تتػػؤثخ الصخيقػػة التػػي فللؤفخاد دكر كبيخ في تحجيج الثقافة التشطيسية، الأفػػخاد: . 4
العامميغ للؤساليب السدتخجمة في  في مسارسػػة العسػػل، ككػػحلظ تفزيلبت  السشطسة إدارة

صيع أف تفخض فالإدارة لا تدت .التعامل معيع في تذكيل ؾيع العسل الدػائجة في السشطسة
ثقافة لا يؤمغ بيا أفخاد السشطسة، كسا أن و لا يسكغ للؤفخاد تفزيل ثقافة تشطيسية معيشة 

اتفاقات معشػية مذتخكة بيغ التشطيسية ىي  الثقافةف. إدارة السشطسةلا تخغب بيا 
  السػضفيغ كالادارة. 

في التعامل مع  السشطسةالتي تختارىا  دياسات كالاستخاتيجياتالنػعية  إفالبيئة: . 5
، سػػؼ تػؤثخ مػضفيغ كغيخىعكمشافديغ كمػرديغ ك  بيئتيا الجاخمية كالخارجية مغ عسلبء 

، بالتالي سيشعكذ ذلظ أنذصتياادارة عسمياتيا ك التػي تػشطع بيػا مػاردىا ك  عمى الصخيقة
  . التشطيسية ثقافتيا عمى مزسػف كجػىخ

 

  : اتالخجم 5.1.2
كىػ ميع بذكل  ،قصاع في الاقتراد العالسي ػ أكبخقصاع الخجمات ىاف  

كأصبحت كثيخ مغ الجكؿ الستقجمة تخكد بذجة  خاص في الاقترادات الأكثخ تقجمًا.
كلقج  ىامة في نذاشيا الاقترادؼ.  عمى قصاع الخجمات كالحؼ أصبح يحتل مكانة 

حيث تصػرات نػعية ككسية ىائمة خلبؿ الدشػات العذخيغ السشرخمة،  ىحا القصاعشيج 
تخكت ىحه التصػرات أثارىا الػاضحة ليذ فقط عمى الشذاشات العامة التي تزصمع بيا 

التي تشتيجيا  الاستخاتيجيات، كإنسا أيزا عمى الأساليب كالتقشيات ك الخجمات مشطسات
في مجاؿ ابتكار كتصػيخ خجمات ججيجة تتفق كتتشاغع مع التصػرات الخجمات  مشطسات

حيث تعتبخ التكشػلػجيا، كتحجيجاً أنطسة تكشػلػجيا  . الخجماتالحاصمة في سػؽ 
الصخيقة  كتحجيج،  إلى ىحه التصػرات السعمػمات، مغ القػػ الجافعة الخئيدية التي أدت 

 . ( 2008 التي تعسل بيا السشطسات في قصاع الخجمات )الصائي كالعلبؽ،
 

   مفيؽم الخجمات: 1.5.1.2
   يقجميا أحج الأشخاؼ لصخؼ  شفعة يسكغ أف نذاط أك م بأنيا أؼؼ الخجمة عخ  ت

شيء. قج يكػف  آخخ كالتي تكػف غيخ ممسػسة بذكل أساسي كلا تؤدؼ إلى ممكية أؼ 
 .(2018كػتمخ كآخخكف، ) أك لا يكػف إنتاجو مختبصًا بسشتج مادؼ
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الخجمات ىي تمظ الأنذصة السحجدة بذكل مشفرل  (2016) عبج اللهكعخ ؼ  
اسي كالتي تػفخ الخضا السصمػب كالتي قج يتصمب أك لا كغيخ السمسػسة بذكل أس

 السشافع مغ مجسػعة كىحه الانذصة تقجـاستخجاـ سمع ممسػسة.  اتخجماليتصمب إنتاج 
 لمعسيل. جسيعيا اك الاجتساعية اك الشفدية اك (السادية) الػضيؽية
يعشي أؼ نذاط أك  اتبأف مرصمح مفيػـ الخجم   (2021) السغخبيكسا أشار  

في لاحتياجات العسيل ككيف يتع إشباعيا في شكل محتػػ الخجمة أك  شفعة أك كصف م
يقجميا أحج الأشخاؼ لصخؼ آخخ كالتي ىي في الأساس  ترسيع حدمة الخجمة بحيث 

  شيء.  غيخ ممسػسة كلا تؤدؼ إلى ممكية أؼ 
باف مرصمح الخجمات يغصي مجسػعة  (2002)كاخخكف  غػلجشتايغ تخػ بيشسا  
جاندة مغ السشتجات كالانذصة غيخ السمسػسة التي يرعب تغميفيا ضسغ غيخ مت

التي قج تختبط بيا غالباً ما يكػف مغ الرعب فرل الخجمات عغ الدمع  ،تعخيف بديط
   متفاكتة. بجرجات 

 
  الخجمات: سسات وخرائص   2.5.1.2 

ب ر عمى التدػيق كالتي تتصملا بج مغ فيع خرائز الخجمات لسا ليا مغ آثا 
كمشيجًا متسيدًا لتدػيقيا بذكل فعاؿ كمخبح. كمغ أىع الدسات البارزة التي ترف  رؤية

        (: 2020الصبيعة السسيدة لمخجمات ىي كالآتي )الصائي كالعلبؽ،  
يعشي أف الخجمة شيء معشػؼ محدػس غيخ ممسػس، كىػ أبخز ما  اللبممسػسية:. 1 

كخرائز معخكفة  يا كذكل لو أبعاد فلب يسكغ كصف  يسيد الخجمة عغ الدمعة، 
ليذ ليا كجػد مادؼ كسا ىػ  ككاضحة كالمػف كالصػؿ كالعخض كالػزف بسعشى اخخ أنيا 

  .التجخبةإنسا الخجمة ىي شيء يتع إدراكو كإحداسو مغ خلبؿ  الحاؿ في السشتجات، 
 مقجـ الخجمة(، بعكذ السشتجات)مدكدىا لا يسكغ فرل الخجمات عغ  . التلبزمية:2

عغ صانعيا، كالتي تترف بػجػد فارؽ زمشي بيغ إنتاجيا  التي تستمظ كياف مدتقل 
إلى كجػد علبقة تفاعمية بيغ مدكد الخجمة  كاستيلبكيا. كتذيخ خاصية التلبزمية 

الخجمة عشج تقجيسيا كىحا ما  كالسدتفيج فغالباً ما يتصمب الأمخ حزػر السدتفيج مغ 
تػاجج مدكد  في آف كاحج. كسا أف  يحجثافكيا يجعل عسمية إنتاج الخجمة كاستيلب
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الخجمة كمتمقييا معاً لو تأثيخ عمى الشتائج الستػقعػة مػغ الخجمة كىحا ما يجفع مشطسات 
الخجمة الى الاستثسار في التػجريب كالتأىيل كتصػيخ قجرات مػدكدؼ الخجمات، نطخاً  

الخجمة كتحقيق ميدة تشافدية مدتػػ مياراتيع الايجابيػة عػمى عسمية تقجيع  لانعكاس 
عمى خاصية التلبزمية ضخكرة مذاركة السدتفيج في إنتاجيا كىحه  لخجماتيا. كسا يتختب 

يسكغ أداء الخػجمة دكنيا، فسثلب: نجج أف دقة تذخيز  الدسة تعتبخ أساسية حيث لا 
كبيخ عمى دقة السعمػمات كالإجابات التي  الصبيب لحالة السخيس تتػقف إلى حج 

   الخجمة. صييا السدتفيج لسدكد يع
تتسيد الخجمات بخاصية التبايغ أك عجـ التساثل أك : التجانذ . عجـ التساثل أك عجـ3 

مدكدىػا كزماف كمكاف تقجيسيا، إذ أف أؼ  كفػاءة  التجانذ، بسا إنيػا تعتسج عمى ميارة ك 
يختمف عغ ، لأف كل أداء العسلبء خجمة تتغيخ حدب الأكقات كالطخكؼ، كبتشػع 

 غيخه. 
السختبط بصبيعة الصمب  الدمشي الخجمات العامل مغ أحج خرائز. تحبحب الصمب: 4 

فيشاؾ فتخة يكػف الصمب عمى . كمتغيخة ذات شبيعة متقمبةكالحؼ ىػ عمى الخجمات 
عمى الخجمة ، كفي فتخة اخخػ يكػف الصمب الحركة الخجمة في أكج شجتو كتدسى فتخة

دداد استخجاـ مخافق الشقل ي السثاؿ،. عمى سبيل دسى فتخة الخكػدمدتػياتو كت أدنيفي  
الصمب عمى الخجمات  يدداد كساك  .العاـ بذكل كبيخ خلبؿ بجاية كنياية ساعات العسل

ؿ فرل الريف، كعمى العكذ تساماً في السشتجعات خلبك الأماكغ الدياحية الفشجؾية ك 
 القجرة كالسخكنة الكاؼية ىشالظ يكػف  يجب أفلحا . مدتػياتو أدنيفرل الذتاء يكػف في 

كيسكغ ، صمب قبل أف تتأثخ مدتػيات الخجمةلمتعامل مع الديادات الحادة في ال
   التالية:الإجخاءات  التخفيػف مػغ آثػار ىػحه الخاصية عغ شخيق بعس 

استخجاـ أنطسة الحجد السدبق كذلظ بيجؼ إدارة كمػاجية التغيخ في مدػتػػ  .أ 
 .الصمب

   قػة عسل مؤقتة لسػاجية حالة التدايج عمى شمب الخجمة.  تذكيل    .ب 
كمغ الخرائز الأخخػ ىي شبيعة الخجمات القابمة لمتمف. بسا أف  :الفشاءقابمية . 5

عػغ اسػتيلبكيا، يشػتج عػغ ذلػظ عػجـ قابميتيػا لمتخديغ  إنتاج الخجمة غيخ مشفرل 
دػتخجمة خػلبؿ فػتخة العػخض كالتي لع غػيخ الس كبيعيا مدتؿبلب، كبالتالي فإف الكسيػات 
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فػجػد غخؼ فارغة في فشجؽ مػثلب أك  يتع بيعيا تختفي للؤبج كتذكل خدارة لمسشطسة، 
خدارة باعتبارىا تسثػل مػارد  مقعػج غػيخ مذغػؿ عمى متغ شائخة أك في مدخح يذكل 

كحفطيا لمبيع  استيلبلكيا إذا لع يتع  . كعكذ ذلظ السشتجات حيث يسكغ تخديشيا   ضائعة
  .مخة أخخػ 

إف عجـ انتقاؿ السمكية يسثل خاصية مسيدة لمخػجمات مقارنػة  :السمكية انتقاؿ  عجـ  .6
تشتقل ممكيتيا بسجخد دفع ثسشيا لسالكيا، كيسكغ  بالسشتجات الساديػة. ؼبالشدبة لمدمع 

بيعيا في  تخديشيػا كاستيلبكيا أك أف يدتخجـ الدمعة بذكل كامل كبامكانو   لمسدتيمظ
الحرػػؿ عمييػا  كقت لاحق. أما بالشدبة لمخجمة فػأف السدػتفيج قػادر فقػط عػمى 

أك سيارة( كأف ما يجفعو  مثػل تػأجيخ غخفػة في فشػجؽ )محجد كاسػتخجاميا شخريا لػقت 
إليو. كىحه  لا يكػف إلا لقاء السشفعة السبػاشخة التػي يحرػل عمييػا مغ الخجمة السقجمة 

  الخجمات. تدػيق السشتجات كتدػيق  في شخيقةة تؤدؼ الى كجػد اختلبؼ الخاصي
 
 انؽاع الخجمات:  3.5.1.2 

  (: 2008التالية )الصائي كالعلبؽ،  يتع ترشيف الخجمات بحدب السعاييخ 
 :(أك حدب الدبػف )نػع الدػؽ  حدب -1

 بحتة،استيلبكية، كىي الخجمات التي تقجـ لإشباع حاجات شخرية  خجمات .أ 
كالخجمات  ،الخجمات الدياحية كالتخفيييةك  خجمات الشقل كالاترالات،: مثل

 .بالخجمات الذخريةأيزا  كتدسى. يةكالتجسيمالرحية 
، كىي الخجمات التي تقجـ لإشباع حاجات مشذآت الأعساؿ خجمات الاعساؿ  .ب 

كالخجمات السالية  لمسباني،خجمات الريانة كالشطافة  عمى سبيل السثاؿ:
 .الاستذارات الإداريةك  ،ةالسحاسبيك 

 :درجة كثافة قػة العسل حدب -2
 تعتسج عمى قػة عسل كثيفة، كمغ أمثمتيا الخجمات التي يقجميا الصبيب خجمات .أ 

 كالتجسيل،خجمات الحلبقة  ك ،في عيادتو، كخجمات تخبية كرعاية الأشفاؿ
 .كخجمات التجريذ، كغيخىا
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مثمتيا خجمات الاترالات خجمات تعتسج عمى السدتمدمات السادية، كمغ أ  .ب 
كاللبسمكية، كخجمات الشقل العاـ، كخجمات الصعاـ، كخجمات البيع  الدمكية

 .الآلي، كخجمات الشقل الجػؼ، كغيخىا
 بالسدتفيج: الاتراؿ درجة  -3

 كخجمات كالسحامي، الصبيب، خجمات مثل عاؿ، شخري اتراؿ ذات خجمات .أ 
 .كغيخىا الجػؼ  الشقل

 الدخيعة، الػجبات مصاعع خجمات مثل متػسط، شخري اتراؿ ذات خجمات .ب 
 .السدخح كغيخىا كخجمات

 كخػجمات الآلي، الرخاؼ خجمات مثل مشخفس، شخري اتراؿ ذات خجمات .ج 
 كالخجمات التدػؽ عبخ الانتخنت كالخجمات الالكتخكنية بسختمف أنػاعيا،

 .كغيخىا البخيجية
 (:الخجمةميارة مقجـ الخجمات ) أداء السصمػبة في الخبخة حدب -4

 كذكؼ  كالخبخاء كالسحاسبيغ، كالسيشجسيغ كالسحاميغ الأشباء خجمات مثل ميشية، .أ 
 .كالحىشية البجنية السيارات

 مثل: خجمات تخبية السػاشي، كالفلبحة بجسيع اشكاليا، كخجمات ميشية، غيخ .ب 
 .كغيخىا السباني، حخاسة

 
 :الخجماتأبعاد   4.5.1.2 

ما ييتع بو العسلبء. لأف الفيع الرحيح الخجمات الى معخفة  مشطساتحتاج ت
سيسكشيع مغ تكػيغ رؤية متكاممة، حيث لا يسكشيع التخكيد عمى ب عج  لأبعاد الخجمة 

الأخخػ كانسا تكػيغ نطخة شسػلية للؤبعاد مجتسعة مسا سيداىع في  كاحج كتخؾ الابعاد 
تخجميا كالزعف في الخجمات السقجمة. كمغ اىع الابعاد التي يد تجشب القرػر 

  :  ( 2010مايمي )ابػ الشرخ،   ىي اتالخجم  مدتػػ العسلبء عشج تقييع 
سعخىا، شكميا،  ليا،السراحبو  الدمعة  أكالسادؼ لمخجمة: الخجمة ذاتيا البعج-1

أؼ الخػاص السادية الستعمقة تدميسيا، تػزيعيا،  مدتػاىا،، حجسيا، قػتيا، سعتيا
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كحلظ  .لسكتبية كالشساذج السدتػفاة التي تراحبيابالإضافة إلى الإجخاءات ابالخجمة، 
 ذلظ.السطيخ السادؼ لمسخافق كالسػضفيغ كالسباني كما إلى 

كيتعمق ىحا البعج بالشػاحي الذخرية لسقجـ الخجمة،  :البعج الذخري لمخجمة -2
 كىي: 

 لمعسيل(.كضػح كفيع السعمػمات السقجمة ) السػضفيغمدتػػ السعمػمات عشج  .أ 
عمى إعادة إنتاج نفذ السدتػػ  كالقجرةالخبخة الفشية الفعمية : ػضفيغالسميارات   .ب 

  .مغ الخجمة مخارًا كتكخارًا
 كبالشدبة ات السقجمةالخجمك  كمشطستيع بالشدبة لأنفديع  السػضفيغاتجاىات  .ج 

أك  الخجمات،تجاه ا ةأك سمبي ايجابية اتجاىات لمعامميغقج يكػف لمعسلبء: 
أدركت  لقج  أك العسل ككل. الإدارة،ك زملبء العسل أك أ الفخدية،كاجبات الػضيفة 

السديج مغ الػقت  تمظ الاتجاىات فأصبحت تكخسؾيسة الشاجحة السشطسات 
أكثخ مغ أؼ كقت مزى لمتعامل مع السػاقف الدمبية كتعديد السػاقف  كالجيج

مع  الايجابي عمى كيؽية التفاعل يعتجريبكحلظ . لجييا السػضفيغلجػ الإيجابية 
ىسية في تصػيخ العلبقات بيغ ىػ عمى درجة عالية مغ الا ؼالعسلبء كالح

 . ، كانعكاسيا عمى ربحية السشطسةمقجمي الخجمات كعسلبئيع
 
 :تطؽيــخ الخجمات  5.5.1.2 

بسػػا يػػؤدػ إلى  الخجمة:يشبغػػي لتصػيػػخ الخجمة تصػيخ كل عشػػرخ مغ عشػػاصخ  
ا بإشػػباع حاجػػات شالػػب الخجمػػة مػػع خفس التكمفػػة الخجمػػة كرفػػع جػدتيػػ تحدػػيغ 
تقجيػػع  كتصػيػػخ أسػػاليبالإجخاءات كاخترارىػػا لتقميػػل الدمػػغ الػػلبزـ لتقجيسيػػا،  كتبدػػيط 
كإتاحػػة الخجمػػات عػػبخ قشػػػات   ،حجيثة باسػػتخجاـ أدكات ككسػػائل إلكتخكنيػػة الخجمػػة 

مػػع كضػػع معايػػيخ مػضػعيػػة كعسميػػة لتقجيػػع  الحكي.الياتػػف  يقاتتصب ججيػػجة مثػػل
إلى رفع تصػيػػخ الخجمػػات السقجمػػة عسمية ػػؤدػ تالخجمػػة كقيػػاس مػػجػ كفاءتيػػا. 

 ججدالاحتفاظ بالعسلبء كاكتداب عسلبء  عمى كتداعجالخجمػػة،ءة أداء مدتػػ كفػػا
  (. 2016 )الشحاس كعخنػس،
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الخجمية الشاجحة تػجو اىتساميا لكػل مػغ عسلبئيػا  السشطسةالحؿيقة أف ك  
مغ خلبؿ اىتساميا بدمدمة الخبح الخجمية كالتي تتكػف مغ خسدة حمقات كمػضفييػا، 

   (: 2021السغخبي، )  كالتالي  
الجػدة الجاخمية لمخجمة: كيقرج بيا اختيار أفزل العشػاصخ البػذخية كتػجريبيا  -1 

السدتسخ لسػضفي الخجمة الحيغ  كالتحفيد كالجعع السشطسةالعسل داخل  يغ مشػاخكتحػد
 يتعػاممػف مبػاشخة مػع العسػلبء مغ شأنو أف يؤدؼ إلى:

إشػػباع حاجػػة السػػػضفيغ كرفػػع إنتػػاجيع: كنقػػرج بػػحلظ زيػػادة كلاء السػػػضفيغ كرفػػع  -2 
 ججية كالحؼ يؤدؼ إلى: كاستعجادىع لمعسل بذكل أكثخ يعيتإنتػػاج

أداء أفزل لمخجمة: كنقرج بحلظ ؾياـ السػضفيغ بتقجيع خجمة أفزل كتحديغ  -3 
 الخجمة مغ كجية نطخ العسلبء كالحؼ يؤدؼ إلى: كفػاءة كفعاليػة

كنقػرج بػحلظ  لتمظ السشطسة )مدكد الخجمة(:إشباع حاجة العسلبء كتجعيع كلائيع  -4 
إلى الآخخيغ  تجخبتيعكتعامميع معيا عمى الجكاـ كنقل   لسشطسة ازيػادة رضػا العسػلبء عػغ 

 كالحؼ مغ شأنو أف يؤدؼ إلى:
 خجمية ناجحة كمتسيدة. مشطسةزيادة أرباح السشطسة الخجمية كنسػىا: كالحؼ يعشي  -5 
 
 :(2010)ابؽ الشرخ،  الستسيدة الخجمة خرائص  6.5.1.2 

السشطسات الخجمية،  أكلػيات أكلىىي مغ  تحقيق الخجمة الستسيدة إف ىجؼ 
مغ الزخكرؼ  . لحلظالؿيسة التشافدية لمسشطسة كعمى ارباحياعمى كالتي بجكرىا ستؤثخ 

عغ الخجمات ؾياس رضا العسلبء ك  تحقيق عمى كيؽية السشطسةأف تخكد استخاتيجيات 
التي  فيشالظ مجسػعة مغ السعاييخ التي تتيح لمسشطسة معخفة الجػانب. السقجمة إلييع

تحقيق الجػانب التي تحتاج الى تصػيخ كتحديغ بحيث يسكغ ك  تقػـ بيا بذكل جيج
خجمة المفتاح  بسثابةكالتي ىي باىع تمظ السعاييخ يمي قائسة  اخجمة متسيدة. كؼيس

 الستسيدة:  
ضساف أف الخجمة متاحة  لا بج مغ مػثػقةلتػفيخ خجمة الخجمة(:  تػفخ) متػفخة  -1

  الخجمة.  شالب كتمبي حاجةدائسًا 
 .مشاسب سعخىا مشاسبة: أؼ  تكمفة ذات  -2
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 كاضحة، كسيمة. عمييا الحرػؿ إجخاءات  -3
 .استخجاميا حجيثة كمتصػرة مع مخاعاة سيػلة اف تكػف   -4
 . العسلبء ضخكرة احتخاـ السشطسات لػقت الخجمة: تقجيع في الدخعة  -5
 يانةكد الخجمة كلصالب الخجمة مع مخاعاتيا لثقافة لسقجـ آمشة اف تكػف   -6

 .السجتسع
كذلظ يعكذ قجرة  الخيارات الستاحة : تػفيخ مجسػعة مغكالسخكنة الاختيار  -7

 العسلبء. خ احتياجات كضخكؼيكتقج السشطسة عمى تفيع
 

 :نبحة عؼ شخكة تؽزيع الكيخباء السداىسة العامة 6.1.2 
 رقع الذخكات قانػف  لأحكاـ كفقاً  العامة السداىسة الكيخباء تػزيع شخكة تأسدت 

 الذخكات سجل في 1998) شباط (12 بتاريخ كسجمت( 1997لدشة )( 22)
 الحكػمة تسمظ ديشار، ملبييغ( )عذخة مقجاره بخأسساؿ (335)رقع تحت العامة السداىسة

 إسسية بؿيسة متداكية أسيع إلى %( مقدساً 25) الػششية الكيخباء كشخكة %(75) مشو
 ـيكمة بإعادة الخاصة الحكػمية امجكالبخ  لمخصط كتشفيحاً  .الػاحج ديشار( لمديع)

 خرخرة إستخاتيجية إلى كإستشاداً  التدعيشات، في السقخة الكيخباء قصاع كخرخرة
 السؤقت الكيخباء قانػف  كإلى (2001)عاـ في الػزراء مجمذ أقخىا التي الكيخباء قصاع

 تػؾيع كتع لمذخكة، الخرخرة عسمية است كسمت فقج ،(2001) عاـ في الرادر
 السسمكة كيخباء شخكة إلى الذخكة ممكية كنقل البيع بعسمية السختبصة اؾياتالاتف

 %(. 100( كبشدبة )2008/ 7/ 2)بتاريخ  الصاقة لإستثسارات
 ءلمسذتخكيغ، كالارتقاتحقيق التسيد في تقجيع سمعة الصاقة الكيخبائية : ؤية الذخكةر 

 .مالية مشاسبة بأداء الذخكة إلى أفزل مدتػيات الإنتاجية، كتحقيق عػائج
تجعيع كتعديد الشطاـ الكيخبائي لسػاجية الصمب الستدايج عمى الصاقة : رسالة الذخكة

بخجمة كيخبائية ذات مػثػؾية عالية، كتػريجىا بأعمى  السذتخكيغالكيخبائية، كتدكيج 
 كالجػدة.درجات الكفاءة 
لشذاط الأساسي حجد الشطاـ الأساسي لمذخكة كالخخرة السسشػحة ليا ا :اىجاف الذخكة

كاليجؼ الخئيدي لإنذائيا كالستسثل بتخكيب كتذغيل كصيانة نطاـ التػزيع ضسغ مشصقة 
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التػزيع كالتدكيج بالتجدئة التابعة لمذخكة، كمسارسة أعساؿ التػزيع كالتدكيج بالتجدئة 
لمصاقة الكيخبائية لمسدتيمكيغ في مشصقة عسميا ضسغ أفزل السػاصفات كالسعاييخ 

ػاجية الصمب عمى الصاقة، كضساف استسخارية تدكيج السدتيمكيغ بيا بأعمى الشػعية لس
درجات الكفاءة كبأقل التكاليف السسكشة، كالتعاكف مع الجيات الحكػمية الستخررة 
في جيػدىا الخامية إلى تحقيق الاىجاؼ التشسػية في السجاليغ الاقترادؼ كالاجتساعي 

 ني.لمسداعجة في بشاء كتقجـ السجتسع الارد
 الذخكة كتقػـ عساف، في لمذخكة الخئيدية الإدارة مكاتب تقع :أماكؼ الذخكة الجغخافية

 العؿبة، معاف، الصفيمة، الكخؾ، :محافطات مغ كل في كأعساليا نذاشيا بسسارسة
 مغ الذخؾية كالسشصقة) جشػباً  السيت البحخ كحتى شسالاً  الحسو غم (الأغػار كمشصقة
 الييكل -( 4رقع )الذكل  -كيػضح ، )كالرفاكؼ  ؽ ة، الأزر الخيذ الخكيذج، (السسمكة

  التشطيسي لمذخكة.
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الييكل التشطيسي لذخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة. (:4الذكل)
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 الجراسات الدابدة: 2.2
  الجراسات العخبية: 1.2.2

دور تكشؽلؽجيا السعمؽمات في تحديؼ ( بعشؽان " 2022دراسة )عيد  واخخون،
 "دراسة ميجانية عم  شخكات التأميؼ العاممة في مجيشة اللاذقيةالتشعيسي: ء الأدا
إلى تحجيج دكر تكشػلػجيا السعمػمات بأبعادىا )السػارد البذخية، الأجيدة  الجراسة تىجف

كالسعجات، البخمجيات كقػاعج البيانات، الذبكات( في تحديغ الأداء التشطيسي في 
استخجمت الجراسة السشيج الػصفي . في مجيشة اللبذؾيةشخكات التأميغ الخاصة العاممة 

يعسمػف في السدتػيات الإدارية العميا  مػضف 60تكػنت عيشة الجراسة مغك  ،التحميمي
كالسػضفيغ الإدارييغ( في الذخكات محل  كرؤساء الأقداـء الأفخع اكالػسصى )مجر 

السعمػمات بأبعادىا  كجػد ارتباط قػؼ بيغ تكشػلػجيا نتائج الجراسة تأضيخ . الجراسة
اكصت الجراسة بزخكرة  .كبيغ تحديغ الأداء التشطيسي في الذخكات محل الجراسة

زيادة الاستثسار في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات بالإضافة لمؿياـ بسديج مغ الجكرات 
السعمػمات في  التجريبية لمكػادر البذخية كالعسل عمى الاستفادة مغ قجرات تكشػلػجيا

   ركة السػضفيغ الأمخ الحؼ يشعكذ ايجابا عمى تحديغ الأداء التشطيسي.تعديد مذا
ميجانية  : دراسةتأثيخ الحؽافد عم  الأداء في السشعسة ( بعشؽان "2022دراسة )غدال،

 نطاـ الحػافدىجفت الجراسة إلى معخفة أثخ  "عم  العامميؼ في شخكة نديج اللاذقية
)شخكة نديج اللبذؾية( باستخجاـ في لتشطيسي السعشػية كالسادية عمى تحديغ الأداء ا

تػصمت الجراسة مػضف. ( 232مغ ) الجراسةعيشة  تكػنتالسشيج الػصفي التحميمي. 
. ىشاؾ في السشطسةالحػافد كالأداء  نطاـإلى الشتائج التالية: تػجج علبقة معشػية بيغ 

في الأداء ك  كل عمى حجا علبقة معشػية بيغ الحػافد السادية كالسعشػية مغ جية
مغ كجية نطخ أفخاد عيشة الجراسة في كباف درجة الأىسية  أخخػ،مغ جية  السشطسة

اكصت الجراسة  .كانت لمحػافد السادية أكثخ مغ الحػافد السعشػية شخكة نديج اللبذؾية
سػاء كاف ماديًا أك معشػيًا لسا لو مغ تأثيخ  بشطاـ الحػافدمديج مغ الاىتساـ  بإيلبء

كترسيع مخصط حػافد مادية يتػافق مع التغيخات  التشطيسي،داء مباشخ عمى الأ
مغ أجل العسل  فخيق الاىتساـ بخكحمع  كالتػسع أكثخ السدتقخة،الاقترادية غيخ 
. بالإضافة إلى إضافة مدايا أخخػ لمعساؿ مثل تشطيع عمى العسل تذجيع السػضفيغ
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 في السراريف عكمذاركتي الستفػقيغ،رحلبت تخفييية لمسػضفيغ الستسيديغ كأبشائيع 
كضع لػحات إعلبنية مزيئة داخل السشطسة تدخد أسساء العامميغ  كحلظ .السجرسية

نقاط  تعديدكالدعي لترسيع نطاـ فعاؿ لتقييع الأداء يداعج عمى تحجيج ك  الستسيديغ،
 .  القػة مغ جية كتحجيج كمعالجة نقاط الزعف

افد السادية والسعشؽية في الأداء أثخ الحؽ ( بعشؽان " 2021دراسة )تؽام وكلاخي، 
ىحه الجراسة إلى  ىجفت "دراسة ميجانية عم  عسال شخكة سؽنمغاز تيارتالؽظيفي: 

العامميغ في  اختبار تأثيخ نطاـ الحػافد )الحػافد السادية، الحػافد السعشػية( في أداء
شة تكػنت عيك  استخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، شخكة سػنمغاز تيارت،

كتػصمت الجراسة إلى أف الحػافد السادية كالسعشػية ليا تأثيخ  .عامل 93الجراسة مغ 
ذات دلالة معشػية عمى الأداء مغ قبل العيشة السجركسة، حيث تع تأكيج كجػد علبقة 

كاكصت السعشػية كأداء العامميغ بذخكة سػنمغاز.  لظايجابية بيغ الحػافد السادية ككح
ـ الذخكة بسػاصمة تقجيع السكافآت كالحػافد كالتخؾيات التي تحفد التدا الجراسة بزخكرة

  السػضفيغ عمى إنجاز مياميع بكفاءة.
( بعشؽان "أثخ التجريب في الأداء الإبجاعي لمعامميؼ في 2021،محمددراسة )عمي و

 شخكة الكيخباء الاردنية السداىسة العامة السحجودة: دراسة حالة محافعة العاصسة"
سة إلى معخفة أثخ التجريب في الأداء الإبجاعي لمعامميغ بذخكة الكيخباء ىجفت الجرا

 75كتكػنت عيشة الجراسة مغ  الأردنية، استخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي،
تػصمت الجراسة إلى الشتائج الآتية: اف ىشاؾ علبقة إيجابية بيغ التجريب  مػضف.

ػعات التجريبية، الاحتياجات التجريبية، أسمػب كابعاده السختمفة )كفاءة الستجرب، السػض
 يالتجريب( كالأداء الإبجاعي. كمغ تػصيات الجراسة اىسية تعديد ثقافة الأداء الابجاع

لجػ الافخاد العامميغ مغ خلبؿ استخجاـ اساليب كالسحتػيات التجريبية السشاسبة لتحقيق 
  الإبجاع.

الأداء الؽظيفي  فيثدافة التشعيسية أثخ ال ( بعشؽان "2021دراسة )الجشاعي وعمي،
 الاىمية بأمانة العاصسةفي السدتذفيات  الإداري: دراسة ميجانيةمؼ خلال التسكيؼ 

الجراسة إلى التعخؼ عمى أثخ الثقافة التشطيسية عمى الأداء الػضيفي مغ  ىجفت "صشعاء
جراسة اعتسجت ال خلبؿ التسكيغ الإدارؼ في السدتذؽيات الخاصة بالعاصسة صشعاء.
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عمى السشيج الػصفي التحميمي. تع جسع البيانات مغ سبعة مدتذؽيات خاصة مغ عيشة 
أضيخت نتائج الجراسة أف الثقافة التشطيسية كالتسكيغ  مػضف. 327 عذػائية بمغ حجسيا

الإدارؼ ليسا أثخ إيجابي عمى الأداء الػضيفي. كسا أف الثقافة التشطيسية ليا تأثيخ 
يعتبخ التسكيغ الإدارؼ كسيصًا جدئيًا في  ذلظ،الإدارؼ. إلى جانب إيجابي عمى التسكيغ 

أكصت الجراسة بزخكرة تعديد  الأداء الػضيفي.في الثقافة التشطيسية  في أثخالعلبقة 
الثقافة التشطيسية في السدتذؽيات الخاصة مغ خلبؿ تبشي بخامج تجعل الثقافة 

التخكيد عمى الثقافة التشطيسية التشطيسية أكثخ كضػحا لسػضفييا. كسا يجب عمييع 
حيث إنيسا مغ العػامل السيسة  الأداء،كالتسكيغ الإدارؼ عشج ترسيع عسميات إدارة 

  التي تداىع في تصػيخ الأداء الػضيفي.
أثخ تجريب العامميؼ عم  جؽدة الخجمات ( بعشؽان " 2021دراسة) طشبؽز وبخىػ، 

مى أثخ تجريب ع ؼحه الجراسة لمتعخ ى ىجفت "في الأردن السرخفية في البشغ العخبي
جابة، تكالأماف، كالاس ،بعشاصخىا) الاعتساديةجمات السرخؼية خالعامميغ عمى جػدة ال

في البشظ العخبي في الأردف، كتتبع ىحه الجراسة السشيج ء السقجمة لمعسلب ف( كالتعاش
في  العخبيالتحميمي، تكػف مجتسع الجراسة مغ العامميغ في جسيع فخكع البشظ  الػصفي

 تػصمت الجراسة الى انو  عامل. (168)مغعيشة الجراسة  تكػنت، العاصسة عساف
السرخؼية  جماتخحرائية لأثخ تجريب العامميغ عمى جػدة الاات دلالة ذيػجج فخكؽ 

حرائية لأثخ تجريب العامميغ اات دلالة ذفي البشظ العخبي في الأردف، كيػجج فخكؽ 
حرائية لأثخ اات دلالة ذعخبي في الأردف، كيػجج فخكؽ ال عمى الاعتسادية في البشظ

الجراسة بزخكرة   اكصت تجريب العامميغ عمى الأماف في البشظ العخبي في الأردف،
آلية تعتسج تختيب  جمات السرخؼية السقجمة في البشظ مغ خلبؿخبديادة جػدة الالاىتساـ 

 ( ، كالأماففتجابة، كالتعاشالاعتسادية، كالاس)أبعاد الجػدة التي ضيخت في الجراسة 
البشظ ، كحث  ةجمء لخميسة تأخح بعيغ الاعتبار عشج تقييع العسلب باعتبارىا عػامل

جمات السرخؼية، كؾياـ ختمقييع ال عشجء بالعسلب ؼالعامميغ في البشظ عمى الاىتساـ الفخد
  .الأمافيديج مغ شعػر العسيل ب ؼ؛ الأمخ الحءمػضفي البشظ بديادة التفاعل مع العسلب

( بعشؽان "أثخ الحؽافد السادية والسعشؽية عم  أداء 2020 دراسة )أبؽ حيسج،
 العامميغىجفت الجراسة إلى دراسة أثخ الحػافد السادية كالسعشػية عمى أداء  العامميؼ"
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حيث تكػنت  ،استخجـ الباحث السشيج الػصفي التحميمي بذخكة ندسا القابزة بججة،
تػصمت الجراسة إلى الشتائج التالية: . ندسا القابزة  بذخكةعاملبً  60مغ الجراسة عيشة 

تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ أداء العامميغ كالحػافد السادية بذخكة ندسا 
القابزة، كتػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ أداء العامميغ كالحػافد السعشػية بذخكة 

ي السؤسدات السختمفة نطاماً فعالًا ندسا القابزة. كسا كأكصت الجراسة بزخكرة تبش
لمحػافد يعسل عمى مكافأة العامل الكفؤ، كيحفد العامميغ عمى تحديغ مدتػػ أدائيع 

 الػضيفي.
 الثدافة التشعيسية وعلاقتيا بالإبجاع السؤسدي( بعشؽان" 2020دراسة )أبؽ شخيعة، 

 "الفمدطيشييؼ وتذغيل اللاجئيؼ دراسة حالة: عيادة الشريخات التابعة لؽكالة غؽث
 علبقة الثقافة التشطيسية بالإبجاع السؤسدي في عيادة معخفة مجػىجفت الجراسة إلى 

تع استخجاـ السشيج  الفمدصيشييغ.كتذغيل اللبجئيغ  التابعة لػكالة غػثالشريخات 
تػصمت الجراسة إلى . مػضف (50) مغ الجراسةعيشة  تكػنت ،الػصفي التحميمي

كجػد علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ الثقافة التشطيسية  :امجسػعة مغ الشتائج أىسي
حيث تبيغ أف مدتػػ الثقافة التشطيسية في عيادة  السؤسدي،كمجالاتيا كالإبجاع 

 جاء بجرجة مختفعة،لػكالة الغػث كتذغيل اللبجئيغ الفمدصيشييغ تابعة الالشريخات 
الثالثة بعج  كجاءت في السختبة، معتقجات بعج ، تمتياالسختبة الأكلىفي  كجاء بعج الؿيع

، لدياسات كالإجخاءات كأنطسة العسلا بعج ، كاحتمت السختبة الأخيخةالتػقعات التشطيسية
. جاء بجرجة مختفعةالسؤسدي في عيادة الشريخات الابجاع كأضيخت الشتائج أف مدتػػ 

خاذ ضخكرة مذاركة العامميغ في العسمية الإدارية خاصة في مجاؿ اتالجراسة أكصت 
كتػفيخ معمػمات كاؼية؛ لتصػيخ أفكار السػضفيغ، كتحديغ مدتػػ الابجاع  القخارات.
لجييع. كالاىتساـ بجػانب الثقافة التشطيسية كافة لسا ليا مغ أثخ في تحديغ أداء  الادارؼ 

 كتحديغ مدتػػ الإبجاع الإدارؼ لجيو. السػضف
افة التشعيسية عم  أداء ( بعشؽان " أثخ عشاصخ الثد2020،الطيفدراسة )الرادق و 

ىجفت الجراسة إلى  العامميؼ: دراسة ميجانية بإدارة الخجمات الرحية بسجيشة مرخاتو"
معخفة أثخ عشاصخ الثقافة التشطيسية عمى أداء العامميغ بإدارة الخجمات الرحية بسجيشة 

لعامميغ في ا عمى اداءمرخاتة، كأثخ الاختلبؼ في الخرائز الذخرية كالػضيؽية
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 (72تع استخجاـ مشيج الػصفي التحميمي، كتكػنت عيشة الجراسة مغ ) الإدارة. ىحه
كمغ أىع الشتائج التي . بإدارة الخجمات الرحية بسجيشة مرخاتة عامل مغ العامميغ

تػصمت إلييا الجراسة: كجػد فخكؽ ذك دلالة إحرائية بيغ اجابات السبحػثيغ تعدؼ 
دلالة ة، كبيشت كحلظ عجـ كجػد فخكؽ ذات لستغيخ الجشذ مغ كجية نطخ افخاد العيش

إحرائية بيغ اجابات السبحػثيغ تعدػ لستغيخ السؤىل التعميسي كمتغيخ الخبخة الػضيؽية 
كجػد علبقة  الىبيشت نتائج دراسة  كسا كمتغيخ العسخ مغ كجية نطخ أفخاد العيشة.

 معشػية بيغة الأداء الػضيفي، كبيشت عجـ كجػد علبقك الؿيع التشطيسية  معشػية بيغ
الاىتساـ بسجاؿ الثقافة  . كاكصت الجراسة بزخكرةء الػضيفيالأداك السعتقجات التشطيسية 

التشطيسية الإيجابية مغ قبل إدارة الخجمات الرحية كالعامميغ كذلظ مغ خلبؿ التصػيخ 
 كالتحجيث السدتسخ لمعشاصخ التي تذكل ثقافة السشطسة.

ة الإلكتخونية وأثخىا في تحديؼ جؽدة الخجمة: ( بعشؽان " الإدار 2020دراسة )خالج،
ىجفت ىحه  دراسة حالة شخكة تؽزيع الكيخباء والغاز، بذار، قدػ العلاقات التجارية"

)العتاد الإلكتخكني، بخامج كابعادىا  الجراسة إلى تدميط الزػء عمى الإدارة الإلكتخكنية
لخجمة، كالفػائج التي كدكرىا في تحديغ جػدة ا كشبكات الإتراؿ، صشاعة السعخفة(

لجراسة اعيشة تكػنت تػفخىا لمسشطسة كػنيا تعتسج عمى تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ. 
أثخ  كجػد الشتائج الاتية: كتػصمت الجراسة الى .فخد بالسؤسدة محل الجراسة 43مغ 

عمى تحديغ جػدة الخجمة السقجمة في شخكة  للئدارة الإلكتخكنية ذك دلالة إحرائية
عمى تحديغ  معتاد الإلكتخكنيل أثخ ذك دلالة إحرائية كجػد ع الكيخباء كالغاز.تػزي

 أثخ ذك دلالة إحرائية كجػد جػدة الخجمة السقجمة في شخكة تػزيع الكيخباء كالغاز.
عمى تحديغ جػدة الخجمة السقجمة في شخكة تػزيع الكيخباء  بخامج كشبكات الإتراؿل

عمى تحديغ جػدة الخجمة  رشاعة السعخفةل يةأثخ ذك دلالة إحرائ كجػد كالغاز.
 السقجمة في شخكة تػزيع الكيخباء كالغاز.

 ى أثخ قجرات تكشؽلؽجيا السعمؽمات في تحديؼ مدتؽ ( بعشؽان " 2020دراسة )مؽس ،
 دراسة ميجانية في السدتذفيات الجامعية بجشؽب الرعيج "الرحي: جؽدة الخجمات 

السعمػمات في تحديغ مدتػػ جػدة الخجمات  اتكشػلػجيالجراسة إلى فيع دكر  تىجف
كتكػنت  التحميمي،تع استخجاـ السشيج الػصفي  .الجامعيةالرحية في السدتذؽيات 
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مخضاء ك  تسخيس، كىيئة شباء،ابيغ ما مفخدة مػزعة  121عيشة الجراسة مغ 
كخمرت الجراسة إلى عجة نتائج مغ . بالسدتذؽيات الجامعية بجامعة جشػب الػادؼ

جػدة  ػ مدتػ تحديغ تكشػلػجيا السعمػمات في  قجراتل تأثيخ معشػؼ  كجػد :أىسيا
كل  احرائية بيغ. كجػد علبقة ذات دلالة الجامعية الرحية بالسدتذؽياتالخجمات 

 ػ مدتػ تحديغ  في البذخؼ  العشرخ البخمجيات، البشية التحتية، قػاعج البيانات،مغ 
علبقة ذات دلالة  كعجـ كجػد. السدتذؽيات الجامعيةالرحية بجػدة الخجمات 

 الرحية بالسدتذؽياتجػدة الخجمات  ػ مدتػ  تحديغ في الذبكاتاحرائية بيغ بعج 
 قيج الجامعية السدتذؽيات إدارات اىتساـ زيادةزخكرة . كاكصت الجراسة بالجامعية

 مغ لحلظ لسا بيع الػعي كتعسيق الخقسي كالتحػؿ الرحية الجػدة ثقافة بشذخ الجراسة
 العامميغ إلى مسيدة بجػدة صحية خجمات تقجيع في السدتذؽيات لقجرة تعديدك  إسياـ

 .كالسخضي
أثخ التجريب عم  أداء العامميؼ في مجيخية شؤون  ( بعشؽان "2019دراسة )العدام ، 

جاءت ىحه الجراسة بيجؼ التعخؼ  " في السسمكة الاردنية الياشسية اللاجئيؼ الدؽرييؼ
ثخ تصبيق عسمية التجريب في أداء العامميغ في مجيخية عمى مفيػـ التجريب كبياف أ

. تكػنت عيشة الجراسة مغ يغ في السسمكة الأردنية الياشسيةشؤكف اللبجئيغ الدػري
 أف ىشاؾ علبقة :كقج تػصمت الجراسة الى عجد مغ الشتائج أىسيا ( مػضف.160)

مجيخية شؤكف  إيجابية ذات دلالة إحرائية بيغ أبعاد التجريب كاداء العامميغ في
قجمت الجراسة عَجد مغ التػصيات  اللبجئيغ الدػرييغ في السسمكة الأردنية الياشسية.

أبخزىا: ضخكرة العسل الجائع عمى تقييع الاداء كالحرػؿ عمى التغحية الخاجعة التي 
تداىع في تحديغ اداء العامميغ مغ خلبؿ شخح البخامج التجريبية التي تحاكي 

 ية لمعامميغ.الاحتياجات التجريب
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  الجراسات الاجشبية: 2.2.2
 The effect of total reward( بعشؽان Beqiri et al., 2022دراسة )

management on performance of employee in commercial 
banks التعخؼ عمى العلبقة بيغ أنطسة السكافآت الإجساليةالى ىحه الجراسة  ىجفت 

بمغت  تحديغ أداء السػضفيغ.ك في القصاع السرخفي  ادية()الحػافد السادية كغيخ الس
الجراسة في كػسػفػ. مغ أىع نتائج ىحا  البشػؾ التجارية مػضف في 129عيشة الجراسة 

تذيخ نتائج  السػضف، كساأداء ك  الحػافد السادية بيغ كجػد علبقة معشػية ايجابية
)فخص التصػيخ  خ السادية غيبيغ الحػافد  البحث إلى كجػد علبقة ذات دلالة إحرائية

، التأميغ القخكض مشخفزة الفائجةالعصلبت،  ،صشاديق التقاعجخصط ك  الػضيفي،
كجػد علبقة معشػية سمبية بيغ الرحي( كالأداء الػضيفي. كسا اشارت الجراسة الى 

  .أداء مػضفي البشػؾ التجاريةك  السشافدة في سػؽ العسل
 The impactبعشؽان  (Ezzaouia & Bulchand-Gidumal, 2022دراسة )

of the of information technology adoption on hotel 
Performance: Evidence from a developing country  تبحث ىحه

أداء السػضف الفشادؽ ببعجيو الجراسة في تأثيخ اعتساد تكشػلػجيا السعمػمات عمى أداء 
فشادؽ ثلبثة كأربعة لمجيخ عاـ  100 الجراسة عيشة شسمت السغخب. في كالأداء السالي
عتساد ا  بيغ كجػد علبقة معشػية تذيخ الشتائج إلى .  السغخب في كخسدة نجػـ

عتساد ا  ، كتذيخ الى كجػد علبقة معشػية بيغأداء السػضفيغك تكشػلػجيا السعمػمات 
قة عغ كجػد علب كسا اشارت نتائج الجراسة .لمفشجؽ الأداء الساليك  تكشػلػجيا السعمػمات

تبشي اكصت الجراسة بزخكرة  .لمفشجؽأداء السػضف كالأداء السالي  إيجابية بيغ
 السػضفيغ كسيػدؼ إلى زيادةعدز رضا سياستخاتيجيات تقشية معمػمات تشافدية 

 الإنتاجية.
 The Impact of Employees( بعشؽانFlegl et al., 2022) دراسة

Training on Their Performance Improvements  الجراسة  ىحهىجفت
 بشاءً عمى جشديع كعسخىع كأقجميتيع. أداء السػضفيغ عمىتجريبية البخامج لسعخفة تأثيخ ال

 الجراسة أضيخت نتائجفي مؤسدة مالية عامة مكديكية.  مػضفا 839شسمت الجراسة 
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كيذكل  بسخكر الػقتأف التخكيد عمى تجريب السػضفيغ يجمب تحديشات في الأداء 
إلى  التجريب،كقج كجج أف عجـ كفاية عجد ساعات .  لمتصػيخ التشطيسيمجالًا محتسلًب 

ساعة في الدشة لو تأثيخ محجكد أك مشعجـ عمى  166جانب التجريب السفخط لأكثخ مغ 
يجب أف تخصط الإدارة التشطيسية بعشاية لسقجار كنػع التجريب حيث  الػضيفي. الأداء

ب بشاءً عمى الأقجمية كعجد الداعات التي يختمف تأثيخ التجري حيث .السقجـ لكل مػضف
فخكؽ ذات دلالة إحرائية بيغ جشذ السػضفيغ كاثبتت عجـ كجػد يقزييا التجريب. 

 بححر السشاسب تقييع عجد ساعات التجريب اكصت الجراسة بزخكرة الأداء الػضيفي.ك 
ة بذج ، كاكصت الجراسةحيث أف العجد الكبيخ مغ التجريب يحج مغ الأداء الػضيفي

 الػضيفي. عمى الأداءكبيخ تأثيخ  لسا لو مغبالاستثسار في تجريب السػضفيغ الججد 
 Financial incentive and itsبعشؽان  (Hadi & Hassan, 2022دراسة )

impact on improving employee capabilities Analytical study 
at Qassim Green University سالية كأثخىا في ىحه الجراسة الحػافد ال تتشاكل
مػضف في جامعة  150. حيث تكػنت عيشة الجراسة مغ تحديغ قجرات السػضفيغ

علبقة ذات  كجػد :كقج تػصمت الجراسة الى عجد مغ الشتائج أىسيا القاسع الخزخاء.
دلالة إحرائية بيغ الستغيخ السدتقل )الحافد السالي( كالستغيخ التابع قجرات السػضفيغ 

الحافد كقج خمرت الجراسة الى اف  (.الإبجاع- الكفاءة-السعخفة بأبعاده الثلبثة: )
الجافع الأساسي الحؼ يحفد رغبة السػضفيغ في تحديغ كفاءاتيع كتعديد  يعجالسالي 

بسثابة مكافآت لمسػضفيغ الستسيديغ  كذلظ لاف الحافد السادؼ يعج  قجراتيع كمياراتيع.
حيث  لتالي تحديغ كزيادة إنتاج السؤسدة.في الأداء كالتي تحفدىع عمى العسل الجاد كبا

تعتبخ الحػافد السالية عشرخاً ميساً في السؤسدة لديادة كفاءة السػضفيغ كتحديغ قجراتيع 
   التشافدية كبالتالي تشعكذ إيجاباً عمى السؤسدة. السيدة كصػلا الى الإبجاعية،
 The Impact of Incentives on Job( بعشؽان Liu & Liu, 2022دراسة )

Performance, Business Cycle, and Population Health in 
Emerging Economies  الخعاية الرحية تأثيخ الحػافد عمى تشاكلت ىحه الجراسة

. كسا مدتذؽيات القصاعيغ العاـ كالخاص في لمعامميغ الػلاء الػضيفيالأداء الػضيفي ك ك 
خفة تأثيخ كل مغ الحػافد كالؿيادة لسع الؿيادة التحػيمية كػسيط تزسشت الجراسة متغيخ
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 مسخضاً  149ك شبيباً  171شسمت عيشة الجراسة  الأداء الػضيفي لمسػضف. عمى
 أضيخت الشتائج أف يعسمػف في القصاعيغ العاـ كالخاص في شانجكنغ بذخؽ الريغ.

كسا بيشت الجراسة الحػافد السالية كالأداء الػضيفي. ذات دلالة معشػية بيغ ىشاؾ علبقة 
الأداء الحػافد ك كبيخ عمى  لو تأثيخ كستغيخ كسيط كاف الؿيادة التحػيميةاف متغيخ ب

 .الػضيفي
 The Impact of Using( بعشؽان Al-Qahtani et al., 2022دراسة )

Information Technology on Job Performance of Employees 
in the Ministry of Health in the Kingdom of Bahrain, ىحه  تىجف

 ،الأداء الػضيفيمدتػػ السعمػمات ك  تكشػلػجياتحجيج مدتػػ استخجاـ  الجراسة إلى
السعمػمات عمى الأداء الػضيفي في كزارة  تكشػلػجياككحلظ تحجيج مدتػػ تأثيخ استخجاـ 

اعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي. تكػنت العيشة مغ  الرحة بسسمكة البحخيغ.
في مجاؿ الرحة الأكلية مغ الحكػر كالإناث في كزارة الرحة ( مغ العامميغ 400)

إحرائية بيغ  ذات دلالةكأضيخت الشتائج كجػد علبقة ارتباط مػجبة . بسسمكة البحخيغ
 ذلظ،السعمػمات كالأداء الػضيفي في كزارة الرحة. علبكة عمى  تكشػلػجيااستخجاـ 

مغ  ٪(41.3) وخ ما ندبتيفد السعمػمات تكشػلػجيااستخجاـ  ت الشتائج بافأكضح
لؤداء ل تفديخافي الأداء الػضيفي. كسا كاف ب عج السكػنات السادية ىػ الأكثخ  التبايغ

يميو ب عج قػاعج البيانات  الػضيفي،التبايغ في الأداء مغ ٪( 32.1) فدخحيث  الػضيفي،
خ ) ساـ بديادة الاىت اكصت الجراسة التبايغ في الأداء الػضيفي.مغ ٪( 30.6الحؼ فد 

السعمػمات في كزارة الرحة بسسمكة البحخيغ لسا ليا مغ أثخ إيجابي  تكشػلػجياباستخجاـ 
الاىتساـ بتجريب كتأىيل الكػادر  ذلظ،. علبكة عمى الػضيفي الاداء في تحديغ مدتػػ 

البذخية لاستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات لسا ليا مغ أثخ إيجابي في تحديغ الأداء 
  الػضيفي.
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 Examining the role of( بعشؽان Kumari et al., 2021)دراسة 
motivation and reward in employees’ job performance 
through the mediating effect of job satisfaction: an empirical 

evidence   كالسكافآت عمى الأداء الػضيفي  التحفيدكيؽية تأثيخ  كالتي بحثت في
مغ  422 ، حيث بمغ حجع العيشةخضا الػضيفيال لعامل الػسيطلمعامميغ بػجػد ا

الػاقعة السػضفيغ الإدارييغ كغيخ الإدارييغ العامميغ في شخكات الترشيع كالخجمات

. أشارت الشتائج إلى أف السكافأة ي كلاىػر كإسلبـ أباد في باكدتافداخل مجف كخاتذ
أف  امل. كسا أضيخت الشتائجالػضيفي لمعكالتحفيد يؤثخاف بذكل إيجابي عمى أداء 

  تعتسج عمى الخضا الػضيفي. لمعامميغالعلبقة بيغ السكافآت كالتحفيد كالأداء الػضيفي 
 Effect of organizational( بعشؽان Pereira et al., 2021دراسة )

culture on organizational performance –the case of security 
sector كفيع ما مجػ تأثخه بالثقافة  التشطيسي،ؾياس الأداء  الجراسة إلى ىجفت ىحه

في مجاؿ  زمتخر 629عيشة مكػنة مغ  التشطيسية، حيث تع اجخاء الجراسة عمى
تػصمت الجراسة الى الشتائج التالية: كجػد علبقة معشػية بيغ الثقافة  .في البختغاؿ الأمغ

ثخ بذكل ؤ عسل السػضف( ي)مذاركة  التشطيسية كالأداء التشطيسي، كاف الستغيخ الػسيط
 معشػؼ عمى كل مغ الثقافة التشطيسية كالأداء التشطيسي.

 Organizational( بعشؽان Tulkanaza-Prieto et al., 2021دراسة )
Culture and Corporate Performance in the Ecuadorian 

Environment ىحه الجراسة في كيؽية تأثيخ الثقافة التشطيسية عمى أداء بحثت 
كالسػضفيغ سجيخيغ تالف مجتسع الجراسة مغ ال .الأكػادكرؼ الذخكات في قصاع الخجمات 

علبقة كجػد عغ . أضيخت نتائج الجراسة الإكػادكرية الرغيخةشخكات الخجمات في
 ,involvement, adaptability, consistencyبأبعاده ) إيجابية بيغ الثقافة التشطيسية

mission )كسا أضيخت الشتائج باف الثقافة  .بعة لقصاع الخجماتات التاكأداء الذخك
لتمظ الذخكات. كسا كذفت الجراسة باف  عمى الأداء غيخ السالي التشطيسية بأبعادىا تؤثخ

الحاسع لتأثيخ الثقافة التشطيسية  العامل بعج السذاركة كأحج ابعاد الستغيخ السدتقل ىػ
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كأحج ابعاد الستغيخ التابع أداء لتجريب ا بعج كسا بيشت الجراسة باف الذخكات، عمى أداء
     أقػػ ارتباط بالثقافة التشطيسية.الذخكات 
 Total reward system, job( بعشؽان Tarigan et al., 2021دراسة )

satisfaction and employee productivity on company financial 
performance: evidence from Indonesian generation z 

workers  العلبقة بيغ اعتساد نطاـ السكافأة جاءت ىحه الجراسة مغ اجل بحث
. الأداء السالي لمذخكة مغ خلبؿ إنتاجية السػضفيغ كالخضا الػضيفيك  (TRS) الإجسالية

تؤكج الشتائج شخكة عاممة في قصاع الخجمات في انجكنيديا،  40تزسشت عيشة الجراسة 
الأداء السالي لمذخكة كانتاجية  لو تأثيخ إيجابي عمى نطاـ السكافأة الاجسالية أف اعتساد

  . السػضفيغ ككحلظ الخضا الػضيفي
 ,Effect of Motivation( بعشؽانPaais et al., 2020) دراسة

Leadership, and Organizational Culture on Satisfaction and 
employee performance  لؿيادة تأثيخ الجافع كاىجفت الجراسة لمتعخؼ عمى

 Wahanaفي شخكة  كالثقافة التشطيسية عمى الخضا الػضيفي كأداء السػضف
Resources Ltd  تكػنت عيشة  ريجشدي، إنجكنيديا. مالكػكسط  سيخاـ،مشصقة شساؿ

أضيخت نتائج تحميل البيانات أف دافع العسل كالثقافة  ،مػضفًا 155الجراسة مغ 
لكشيسا لع يؤثخاف بذكل  أداء السػضف،مى إيجابي ع معشػؼ  التشطيسية كاف ليسا تأثيخ

كبيخ عمى الخضا الػضيفي لمسػضف. في حيغ أف الؿيادة ليا تأثيخ كبيخ عمى الخضا 
لمسػضف، كلا يػجج تأثيخ ذك دلالة إحرائية لتأثيخ الؿيادة عمى أداء السػضف. الػضيفي 

لمسػضفيغ لديادة تحديغ الجافع كالؿيادة كالثقافة التشطيسية خمرت الجراسة الى ضخكرة 
    أداء السػضف أيزًا. سيشعكذ عمى كالحؼ بجكرهالخضا الػضيفي 

 Mediating the effect ofن( بعشؽاOmar et al., 2020)دراسة 
organizational culture on the relationship between training 

and development and organizational performance  الغخض مغ
التجريب كالتصػيخ كالأداء التشطيسي. بالإضافة  مجػ العلبقة بيغمعخفة سة ىػ ىحه الجرا

بيغ التجريب كالتصػيخ كالأداء ما الثقافة التشطيسية كػسيط في العلبقة  دراسة أثخإلى 
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، مػضفًا في مؤسدات خجمة البخيج الدخيع في ماليديا 219الجراسة  تشسم التشطيسي.
علبقة إيجابية بيغ التجريب كالتصػيخ كالأداء التشطيسي. نتائج الجراسة أف ىشاؾ  اضيخت

أف ثقافة السشطسة تتػسط في العلبقة بيغ التجريب كالتصػيخ  تبيغ ذلظ،علبكة عمى 
يجب عمى السشطسات تجريب كتصػيخ مػضفييا بانو  اكصت الجراسةكأداء السشطسة. 

يغ عمى تبشي الثقافة ككحلظ تذجيع السػضفالسؤىمة باستسخار مغ خلبؿ بخامج التجريب 
كالؿيع التشطيسية ككحلظ تشسية الؿيع الأساسية لمثقافة التشطيسية بيغ السػضفيغ لتقػية 

   كتحديغ الأداء التشطيسي.
 The Relations between( بعشؽان Katic et al., 2020دراسة )

Investment in Employees' Development and Organizational 
Productivity and Service Quality  كاف اليجؼ الخئيدي مغ البحث ىػ

مقاسة بعجد أياـ التجريب كندبة تكاليف  السػضفيغ،آثار الاستثسار في تصػيخ  دراسة
عمى مدتػػ الإنتاجية التشطيسية كجػدة  كالتجريب،التذغيل السدتثسخة في التصػيخ 

الشتائج إلى  ارتأكركبا، أششخكة في جشػب شخؽ  160شسمت عيشة الجراسة الخجمة. 
بيغ تكاليف التجريب كعجد أياـ التجريب عمى الإنتاجية كجػدة  علبقة ايجابيةكجػد 

عجد الأياـ التي يقزييا السػضفػف في تجريبيع حيث اف  .تمظ الذخكاتالخجمة في 
. حيث مختبط بذكل إيجابي بالشجاح التشطيسي الحؼ يقاس بالإنتاجية كجػدة الخجمة

مدتػػ أضيخت السشطسات التي استثسخت أكثخ في التجريب اف خمرت الجراسة الى 
  عمى حج سػاء.   معجؿ الابتكارك الخبحية  ككحلظ الخجمة،أعمى مغ الإنتاجية كجػدة 

 The impact of information( بعشؽان Abdullahi et al., 2019 دراسة )
communication technology on organizational productivity in 

The Nigeria banking industry: empirical evidence  ىجفت ىحه
الجراسة إلى تحجيج تأثيخ تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات عمى الإنتاجية التشطيسية في 

في بشػؾ  ( مػضف140تكػنت عيشة الجراسة مغ ) الرشاعة السرخؼية في نيجيخيا.
تأثيخ كبيخ ذات كشػلػجيا السعمػمات تذيخ نتيجة الجراسة إلى أف ت .، نيجيخياكلاية كانػ

كخمرت الجراسة  كإيجابي عمى الإنتاجية التشطيسية في الرشاعة السرخؼية في نيجيخيا.
يجب عمى مالكي البشػؾ الاستثسار في تكشػلػجيا  التشافدية،لديادة الإنتاجية كالقجرة بانو 
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 الأداء التشطيسي.بذكل كبيخ عمى  كذلظ لتأثيخىاالسعمػمات كالاترالات كمكػناتيا 
تػصي الجراسة البشػؾ بالاستثسار في ابتكارات تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات مغ 

إف  .أجل بشاء القجرة عمى ترسيع مشتجات متخررة لخجمة الأسػاؽ الستخررة
الياتف إدخاؿ السشتجات كالخجمات السبتكخة مثل الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت ك 

بل يحدغ أيزًا الاحتفاظ بالعسلبء ككلائيع.  فحدب،ججد  لا يجحب عسلبء الخمػؼ 
يتجو معطع العسلبء نحػ قشػات الخجمة الحاتية التي يسكغ الػصػؿ إلييا في جسيع 
الأكقات. لا يسكغ تػفيخ ىحه الخجمات إلا مغ خلبؿ التقشيات السبتكخة كيجب عمى 

  البشػؾ أف تدعى جاىجة لاغتشاـ ىحه الفخص كالاستفادة مشيا.
 

  :يسيد ىحه الجراسة عؼ الجراسات الدابدة ما 3.2.2
مسا لا شظ ؼيو أف استعخاض الجراسات الدابقة قج ساعج في إلقاء نطخة عمى  

تحديغ مدتػػ الخجمات كىي )الحػافد، التجريب، استخجاـ في اىع العػامل السؤثخة 
مفيػـ تحديغ  تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافة التشطيسية(، كسا ساعج في التعخؼ عمى

مغ  تمتقي مع بعس الجراسات الدابقةكسا نجج اف الجراسة الحالية مدتػػ الخجمات. 
  مشفخدة. ابعاد الستغيخ السدتقللاحج تشاكليا  حيث

عمى حج عمع الباحث تشفخد بجراسة  الحالية أف الجراسة ايزا الػاضحكمغ  
التشطيسية( السعمػمات، الثقافة  الحػافد، التجريب، استخجاـ تكشػلػجياالعشاصخ الدابقة: )

مجتسعة كأبعاد لمستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة(، حيث لع يتسكغ الباحث مغ 
يخػ  الػصػؿ الى أؼ دراسة تبحث في تمظ الابعاد مجتسعة في دراسة كاحجة. حيث

دراسة تمظ الابعاد كأحج اىع العػامل الخئيدية السؤثخة في أداء مغ السفيج الباحث انو 
، مدتػػ تمظ الابعاد في الذخكةلسشطسة. كالحؼ سيديع في خمق ترػر كاضح عغ ا

 كمغ ثع مجػ تأثيخىا في تحديغ مدتػػ الخجمات.
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كسا اف ىحه الجراسة انفخدت عمى حج عمع الباحث بجراسة مدتػػ الخجمات  
كفاءة كفعالية  حيث:مغ كالحؼ لع يتع التصخؽ لو في دراسات سابقة محميا السقجمة 

. مسا قج لخجماتبا الؿياـالخجمات، الػقت السدتغخؽ في تشفيح الخجمات، كايزاً سيػلة 
يفيج في استخجاـ نتائج ىحه الجراسة كأداة لتدميط الزػء كلؿياس مدتػػ الخجمات 
السقجمة في الذخكة. لحا يسكغ القػؿ بانو لا تػجج دراسة سابقة مساثمة لسػضػع الجراسة 

 احث مسا يزفي شابع الاصالة عمى الجراسة الحالية. الحالية عمى حج عمع الب
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 الفرل الثالث
والترسيػ السشيجية  

  :مشيجية الجراسة 1.3
كالحؼ يعتسج عمى كصف  اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي 

، كذلظ مغ خلبؿ جسع البيانات كاجخاء كتحميل كتفديخ الطاىخة محل الجراسة
رائية اللبزمة لفحز فخضيات الجراسة كالتعخؼ عمى خرائز عيشة الاختبارات الاح

الجراسة كتحميل الشتائج بسا يتعمق بإىجاؼ الجراسة. كقج تع الاعتساد عمى مرجريغ 
 اساسيغ لجسع بيانات كمعمػمات الجراسة كىسا:

 ذات الرمة بسػضػع الجراسة، بالإضافة كتبالعمى  تع الاعتساد الثانؽية:السرادر 
كالتي تشاكلت متغيخات الجراسة، بالإضافة  السشذػرة الدابقةكالأبحاث  العمسية تلمسجلب

  .الانتخنت لمبحث عبخ مػاقع
كتتسثل في ترسيع استبانة كأداة لجسع البيانات الاكلية مغ افخاد  السرادر الاولية:

 عيشة الجراسة.
 

  :مجتسع الجراسة 2.3
خكة تػزيع الكيخباء السداىسة تكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع العامميغ في ش 

لذخكة تػزيع  2021( كذلظ بحدب التقخيخ الدشػؼ 1529العامة، كالبالغ عجدىع )
 الكيخباء السداىسة العامة. 

 
 عيشة الجراسة: 3.3

تع اختيار عيشة الجراسة بالصخيقة العذػائية البديصة، حيث بمغ عجد افخاد العيشة  
تسع الجراسة كذلظ بالاعتساد عمى الججكؿ مغ مج %(20.3، كىي تذكل )فخدا (310)

 يبيغ حجع العيشة السشاسبة ؼ( الحMORGAN &KREJCIE ، 1970الإحرائي )
ع تحيث  افخاد العيشة،تػزيع الاستبانات عمى جسيع  . تعلحجع السجتسع الحؼ تع تحجيجه

 لمتحميلات لعجـ صلبحيتيا استبان (3استبعاد )تع ك  ،الاستبانات ( مغ309)استخجاع 
( استبانة لتذكل ما ندبتو 306الإحرائي، ليربح عجد الاستبانات الرالحة لمتحميل )
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كىي  عيشة الجراسة%( مغ 98.7ا ندبتو )، كم%( تقخيبا مغ مجتسع الجراسة الكمي20)
ندبو مختفعة لاغخاض البحث العمسي. كؼيسا يمي عخض لخرائز عيشة الجراسة 

ع الاجتساعي، العسخ، مدتػػ التعميع، )الشػ  حدب الستغيخات الذخرية كالػضيؽية
 (.ةالسدسى الػضيفي، كالخبخ 

 (1ججول رقػ )
 وصف خرائص عيشة الجراسة وفق الستغيخات الذخرية والؽظيفية

 السئؽية الشدبة التكخار الستغيخ فئة الستغيخ

 
 91.8 281 ذكػر

 8.2 25 اناث الشػع الاجتساعي

 
 100.0 306 السجسؽع

    
 43.1 132 30اقل مغ  

 24.5 75 39 - 30 العسخ

 40 - 49 63 20.6 

 
 11.8 36 فاكثخ 50  

 
 100.0 306 السجسؽع

    
 72.5 222 دبمػـ متػسط فسا دكف  

 20.6 63 بكالػريػس مدتػػ التعميع

 
 6.9 21 دراسات عميا

 
 100.0 306 السجسؽع

    
 

 6.5 20 مجيخ

 
 14.1 43 رئيذ قدع

 11.4 35 ؼمذخ  السدسى الػضيفي

 68.0 208 مػضف 

 
 100.0 306 السجسؽع

    
 

 36.3 111 5اقل مغ 
 27.5 84 9 - 5 الخبخة

 
10 - 14 78 25.5 



69 
 

 
 10.8 33 سشة فاكثخ 15

 
 100.0 306 السجسؽع

( كىي 281%( بػاقع )91.8( أف ندبة الحكػر بمغت )1يػضح الججكؿ رقع ) 
%(. كىحا يعكذ الػاقع الفعمي لمذخكة 8.2)بكثيخ مغ ندبة الاناث التي بمغت  أكبخ

بجني السجيػد ال عمى يختكد الحؼ كيعدك الباحث ذلظ الى شبيعة العسل في الذخكة
 سيجاني.العسل الك 

( التي جاءت ندبتيا 30اقل مغ كؼيسا يتعمق بستغيخ العسخ فاف فئة ) 
سياـ التي تختكد عمى ال عغ شبيعة عسل الذخكة لتعبخ ،الاغمبية%( ىي 43.1)

كتمتيا  .يحا الشػع مغ السياـلؿياـ با تدتصيع (30اقل مغ ) اعساركالتي تتصمب  السيجانية
%(، ككانت 20.6( بشدبة )49-40ثع تمتيا فئة ) %(،24.5بشدبة ) (39-30فئة )
  %(.11.8( ىي اقل الفئات بشدبة )50يداكؼ  اك أكبخفئة )

دبمػـ متػسط فسا ت لفئة )كان الاعمىفالشدبة  أما متغيخ السدتػػ التعميسي، 
كيعدك الباحث ذلظ لأف الجدء الاكبخ مغ عسل الذخكة ، (%72.5دكف( بشدبة بمغت )

ىػ عسل ميجاني كالسدتػػ التعميسي السصمػب لذاغخؼ تمظ الاعساؿ حدب نطاـ 
 ذلظ،التػضيف لمذخكة ىػ دبمػـ متػسط فسا دكف كلا يتصمب مدتػػ التعميسي اعمى مغ 

السختبة  عميا( في(، ثع جاءت فئة )دراسات %20.6ػريػس( بشدبة )تمتيا فئة )بكال
 (.%6.9الاخيخة بشدبة )

كؼيسا يختبط بستغيخ السدسى الػضيفي فاف فئة )مػضف( ىي الشدبة الغالبة حيث  
كىحه نتيجة شبيعية لانو جػىخ عسل الذخكة يعتسج عمى الػضائف الفشية  (%68بمغت )

(، ثع %14.1)رئيذ قدع( بشدبة ) ، تمتيا فئةكل رئيديكالسيشية كالفشية السدانجة بذ
(، كفي السختبة الاخيخة جاءت فئة )مجيخ( بشدبة بمغت %11.4فئة )مذخؼ( بشدبة )

(6.5%.) 
في السختبة الاكلى  (اقل مغ خسذ سشػات)أما متغيخ الخبخة فقج جاءت فئة  

لؿياـ الذخكة كيعدك الباحث ذلظ ، ( مغ مجسػع افخاد العيشة36.3) بشدبة بمغت
%( 27.5)، مقابل مؤخخا (30اقل مغ )الفئة العسخية بتػضيف عجد مغ الفشييغ مغ 
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%(، اما بالسختبة الاخيخة فجاءت 25.5( بشدبة )14-10(، ثع تمتيا فئة )9 - 5لفئة )
 %(.10.8( بشدبة )سشة فاكثخ 15)فئة 
 

 أداة الجراسة: 4.3
 كالإشاربشاءً عمى الجراسات الدابقة  تتسثل اداة الجراسة في استبانة تع تصػيخىا 
 :جدأيغكلقج تكػنت الاستبانة مغ  ،الاختراصك  الخبخة كؼ ذ استذارةك الشطخؼ 

: يتزسغ السعمػمات السعبخة عغ خرائز عيشة الجراسة كفقا لمستغيخات الجدء الاول
الذخرية كالػضيؽية )الشػع الاجتساعي، العسخ، السدتػػ التعميسي، السدسى الػضيفي، 

 كالخبخة الػضيؽية(.
العػامل السؤثخة )( فقخة تيجؼ الى ؾياس الستغيخ السدتقل 50يتكػف مغ ) الجدء الثاني:

 الستغيخ التابع )تحديغ مدتػػ الخجمات(، تع تػزيعيا عمى الشحػ التالي: ك بأبعاده( 
 ابعاد الستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة(: (أ 

 (.10 -1الحػافد كتقاس بالفقخات ) .1
 (. 20-11ب كتقاس بالفقخات )التجري .2
 (.28 -21استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كتقاس بالفقخات ) .3
 (.39-29الثقافة التشطيسية كتقاس بالفقخات ) .4

 (.50-40ب( الستغيخ التابع )تحديغ مدتػػ الخجمات( كتقاس بالفقخات )  
 حيث تع تصػيخ ىحه الاستبانة مغ خلبؿ الاستعانة بالجراسات التالية:

(، 2018)مخجاف كالذسخؼ، (،2019الغامجؼ،) (،2021كالعزايمة، حياتالج)
، Brinia et al., 2021)(، )1995(، )الذارد،2011(، )فارس،2016)احسج،

((Al-Saudi et al., 2016، (Lucas et al., 2016) ،(Nziku, 2013 ،)
(Obeidat & AL-Dwairi, 2015)( ،Ali Amer,2014 &Al-Nashmi ).         

ترػرات افخاد العيشة نحػ متغيخات الجراسة سست الفقخات لمكذف عغ مدتػػ ص  كقج 
 ( مدتػيات، حيث تع استخجاـ مؿياس ليكخت5-1عمى إجابات متجرجة مغ ) بشاء

  الجرجات عمى الشحػ التالي:حيث تعصى  (Likert Scale)ليحه الغاية  الخساسي
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 بذجةمؽافق  مؽافق محايج غيخ مؽافق بذجةمؽافق  غيخ
1 2 3 4 5 

كاعتسجت الجراسة عمى الؿيع الإحرائية الاتية لمحكع عمى مدتػػ ترػرات  
 1.33= 3(/1-5الحج الادنى(/عجد السدتػيات=) –شػؿ الفئة= )الحج الاعمى السبحػثيغ: 

 مدتؽى الترؽر مجى الستؽسط الحدابي
 مشخفس 2.33اقل مغ  - 1

 متػسط 3.67اقل مغ  - 2.33
 مختفع 5 - 3.67

 
 صجق أداة الجراسة: 5.3

( محكسيغ مغ اعزاء ىيئة 5لمتأكج مغ صجؽ اداة الجراسة، تع عخضيا عمى )
التجريذ في جامعة مؤتة مغ اصحاب الخبخة كالاختراص في مػضػع الجراسة، كبعج 
استخداد الاستبانات تع اجخاء التعجيلبت عمى فقخات الاستبانة كفقاً لتػجييات السحكسيغ 

 الشيائي.انة بذكميا كصياغة الاستب
 

 ثبات أداة الجراسة: 6.3
 ألفا -كخكنباخجخػ التاكج مغ ثبات اداة الجراسة باستخجاـ معامل 

(Cronbach’s Alpha)   تكػف الشتيجة  حيث، فقخات الؿياسللبتداؽ الجاخمي لجسيع
ت كان كمساك  ،(0.70)أكبخ مغ  ألفا -كخكنباخمعامل ت مقبػلة إحرائيا إذا كانت ؾيس

 ثبات أداة الجراسة ةدرج زادت ، صحيح ( كاحج1) إلى أقخب كخكنباخ ألفا سة معاملؾي
(2010 ،Sekaran, & Bougie) ككانت نتائج ثبات أداة الجراسة كسا ىي مػضحة .

 ( الاتي: 2في الججكؿ رقع )
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 (2)رقػ ججول 
 تابعوالستغيخ ال وابعاده قيسة معامل ثبات الاتداق الجاخمي لمستغيخ السدتدل

 )ألفا كرووباخ(الثبات معامل اسػ الستغيخ رقػ الفدخة
1 - 10  0.848 الحػافد 

11- 20  0.915 التجريب 
21- 28  0.896 تكشػلػجيا السعمػماتاستخجاـ  
29- 39  0.889 الثقافة التشطيسية 

1 - 39  0.931 الستغيخ السدتقل)العػامل السؤثخة( 
40 - 50  0.916 (الخجماتتحديغ مدتػػ الستغيخ التابع) 
لكافة متغيخات الجراسة كاف  Cronbach’sAlpha(يلبحع أف معامل الثبات ) 

 .مختفعاً كيعتج بو لغايات البحث العمسي
 

 :السعالجة الإحرائية 7.3
ـ أساليب استخج، تع اللئجابة عغ أسئمة الجراسة كاختبار صحة فخضياتيا  

 :(SPSS.26) خزمة الإحرائيةالإحراء الػصفي كالتحميمي، كذلظ باستخجاـ ال
( لػصف خرائز Descriptive Statistics)مؿياس الاحراء الػصفي   -1

 عيشة الجراسة بالتكخارات كالشدب السئػية.
الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لتػضيح ترػرات افخاد العيشة نحػ   -2

 متغيخات الجراسة.
قجيخ ثبات الاتداؽ الجاخمي لت Cronbach’sAlpha() ألفا -كخكنباخمعامل   -3

 (.(consistency Reliability لفقخات الؿياس
 كاختبار Variance Inflation Factor)) التبايغ معامل تزخع اختبار  -4

 عجـ كجػد ارتباط عاؿ   مغ لمتأكج (Tolerance) السدسػح التبايغ
(Multicollinearity.بيغ الستغيخات السدتقمة )  

( كذلظ لمتأكج مغ أف البيانات تتبع التػزيع Skewness) ختبار معامل الالتػاءأ -5
 (.Normal Distributionsالصبيعي )

 صلبحية ( لاختبار (simple linear regressionتحميل الانحجار البديط   -6
 .التابع الستغيخ عمى السدتقل الستغيخ كتأثيخ الجراسة، نسػذج
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 الفرل الخابع
 ومشاقذتيا والتؽصياتعخض الشتائج 

 :السدجمة 1.4
الفرل نتائج التحميل الاحرائي لمبيانات التي تع التػصل الييا مغ  يتشاكؿ ىحا 

الحدابية كذلظ مغ الستػسصات  الجراسة،خلبؿ استجابة افخاد العيشة عمى اداة 
 .كسا يتشاكؿ اختبار فخضيات الجراسة الجراسة،كالانحخافات السعيارية لكل متغيخات 

 
 الؽصفي لستغيخات الجراسة: نتائج تحميل الاحراء  2.4

تع ؾياس الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ لكل فقخة مغ فقخات الاستبانة  
الستعمقة بالستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة( بأبعاده )الحػافد، التجريب، استخجاـ 

دتػػ التكشػلػجيا، الثقافة التشطيسية( ككحلظ الفقخات الستعمقة بالستغيخ التابع )تحديغ م
 الخجمات( كسا ىػ مبيغ في الججاكؿ الآتية.

 
 نتائج تحميل الاحراء الؽصفي لابعاد الستغيخ السدتدل:  1.2.4

 (3)رقػ ججول 
 التي الفقرات على ترؽرات افخاد العيشةللتعرف على  المعيارية والاوحرافات الحسابية المتوسطات

 المستقل المتغير أبعاد تقيس

 الستغيخ رقػ الفدخة
ؽسط الست

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

الختبة 
حدب 
 الستؽسط
 الحدابي 

السدتؽى 
حدب 

الستؽسط 
 الحدابي

 مختفع 1 0.498 4.39 الحػافد 1 - 10

 مختفع 3 0.472 3.96 التجريب 11 - 20

 مختفع 4 0.479 3.93 استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات 21 - 28
 فعمخت 2 0.584 4.19 الثقافو التشطيسية 29 - 39

39 – 1 
الستغيخ السدتدل )العؽامل 

 مختفع - 0.377 4.12 السؤثخة(
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 ةشالعي داأفخ  لإجاباتالعاـ  الستػسط الحدابي أف( 3رقع ) الججكؿ مغ يطيخ 
 (،4.12) بمغقج  أبعاد الستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة( تؿيذ التي خاتالفق ىمع

 عيشة الجراسة افخادترػر  أف مدتػػ  مسا يجؿ عمى ،(0.377)معيارؼ  بانحخاؼ
كسا يتزح مغ  .ةمختفع بجرجة بجسيع ابعاده جاءت )العػامل السؤثخة(لمستغيخ السدتقل 

 ( كانحخاؼ4.39) حدابي بستػسط الأكلى السختبة احتل الحػافد ب عج أف (3الججكؿ )
 ( كانحخاؼ4.19) حدابي الثقافة التشطيسية بستػسط ب عج يميو (،0.498) معيارؼ 
 معيارؼ  كانحخاؼ (3.96) حدابي التجريب بستػسط ب عج كيميو ،(0.584) معيارؼ 

 بستػسط حدابي استخجاـ تكشػلػجيا السعمػماتب عج  الأخيخة السختبة كفي ،(0.472)
 لمستػسصات تفريمي عخض يأتي (. كؼيسا0.479) معيارؼ  كانحخاؼ (3.93)

 الستغيخ أبعاد نحػ اسةالجر  عيشة أفخاد لترػرات السعيارية كالانحخافات الحدابية
  مشفخدة: برػرة )العػامل السؤثخة( السدتقل

 
 : الحؽافد 1.1.2.4

 تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لجسيع الفقخات الستعمقة 
كسا ىػ مبيغ في الججكؿ  الحػافد أحج ابعاد الستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة(، بعجب

 الاتي: (4رقع )
 (4)قػ ر ججول 

 الحؽافد بعج التي تكيذ مفدخاتلالستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 

الستؽسط  الفدخة رقػ الفدخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الختبة 
حدب 

الستؽسط 
 الحدابي 

السدتؽى 
حدب 

الستؽسط 
 الحدابي

تػفخ الذخكة ركاتب مجدية كاؼية لتمبية  1
 .متصمبات الحياة

 ختفعم 4 0.637 4.42

تقجـ الذخكة مكافآت مالية لمسػضفيغ السيخة  2
 .تتشاسب مع أدائيع كجيػدىع

 مختفع 1 0.588 4.51

تقجـ الذخكة مجفػعات العسل الإضافي  3
 .لمسػضفيغ بعج ساعات العسل في مػعجىا

 مختفع 7 0.687 4.35
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نطاـ حػافد الذخكة قائع عمى اسذ كمعاييخ  4
 .عادلة كاضحة، كيسكغ تحؿيقيا

 مختفع 9 0.707 4.25

 مختفع 5 0.609 4.38 .يتع احتخاـ مذاعخؼ كشسػحي في شخكتي 5

 مختفع 10 0.676 4.20 .تبجؼ إدارة الذخكة اىتساما بخفاـية العامميغ 6

يػجج نطاـ عادؿ لمتخؾية مختبط بسعيار كفاءة  7
 .كججارة السػضف

 مختفع 8 0.623 4.27

عمى  عشجما أقػـ بعسمي بذكل جيج، أحرل 8
 .التقجيخ الحؼ أحتاجو

 مختفع 2 0.606 4.43

تحخص الذخكة باستسخار عمى تحديغ  9
 .ضخكؼ بيئة العسل

 مختفع 6 0.645 4.35

مذاركتي في عسمية اتخاذ القخار تجفعشي لبحؿ  10
 .السديج مغ الجيج

 مختفع 3 0.627 4.42

 مختفع - 0.498 4.39 العام الستؽسط الحدابي 1 - 10

( أف الستػسط الحدابي العاـ لفقخات 4يانات الػاردة في الججكؿ رقع )تطيخ الب 
مدتػػ ترػر  يعشي أف مسا( 0.498انحخاؼ معيارؼ )كب (4.39بمغ )حػافد الب عج 

تقجـ ( كالتي تشز" 2كقج احتمت الفقخة ) .ةمختفع جاء بجرجةالحػافد بعج ل افخاد العيشة
السختبة الأكلى  ."سب مع أدائيع كجيػدىعالذخكة مكافآت مالية لمسػضفيغ السيخة تتشا

كىي تعكذ درجة مػافقة  (0.588انحخاؼ معيارؼ )بك  (4.51)كبستػسط حدابي 
( كالتي تشز" تبجؼ إدارة الذخكة 6في حيغ جاءت بالسختبة الأخيخة الفقخة ) مختفعة،

 (0.676انحخاؼ معيارؼ )ب، ك (4.20)كبستػسط حدابي ". اىتساما بخفاـية العامميغ
                                                                                      .  ي تعكذ درجة مػافقة مختفعةكى
 

 : التجريب 2.1.2.4
تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لجسيع الفقخات الستعمقة  

 الاتي: (5التجريب، كسا ىػ مبيغ في الججكؿ رقع ) بعجب
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 (5)رقػ ججول 
 التجريب بعج التي تكيذ مفدخاتلالستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 

الستؽسط  الفدخة رقػ الفدخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الختبة حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

السدتؽى حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

11 
تيتع الذخكة بتقجيع الجكرات التجريبية 

 باستسخار 
 مختفع 9 0.655 3.88

12 
تحخص الذخكة عمى تحجيج كتقييع 

 الاحتياجات التجريبية 
 مختفع 10 0.535 3.79

13 
تتخجع الذخكة الاحتياجات التجريبية 

 الى خصة تجريبية متكاممة
 مختفع 2 0.575 4.07

14 
ت مدـ الذخكة السػضفيغ بتصبيق ما 

 يتعمسػنو في التجريب.
 مختفع 3 0.673 4.05

15 
ما يتع تعمسو في  يداعج تصبيق

 التجريب عمى تقميل الأخصاء
 مختفع 4 0.675 3.99

16 
تداىع البخامج التجريبية في تصػيخ 

 ركح التعاكف كالتشديق بيغ السػضفيغ 
 مختفع 1 0.599 4.10

17 
يداعج التجريب في زيادة معجلات 

 الابتكار كالتصػيخ في الذخكة
 مختفع 5 0.623 3.97

18 
مق علبقة إيجابية التجريب يداىع في خ

 بيغ الذخكة كمػضفييا.
 مختفع 7 0.597 3.92

19 
تداىع البخامج التجريبية في تعديد ثقة 
 السػضف بشفدو كالقجرة عمى العسل. 

 مختفع 8 0.651 3.89

20 
تجعع الإدارة التجريب كتعسل عمى اف 

 يكػف ناجحا.
 مختفع 6  0.664 3.96

11 - 20  مختفع - 0.472 3.96 العام الستؽسط الحدابي 

 ( أف الستػسط الحدابي العاـ لفقخات5تطيخ البيانات الػاردة في الججكؿ رقع ) 
التجريب ( كىحا يعشي أف بعج 0.472انحخاؼ معيارؼ )كب(، 3.96بمغ )التجريب  ب عج



77 
 

( كالتي تشز" 16كقج احتمت الفقخة ) .ةمختفع بجرجة متػفخ عيشة الجراسة افخادلجػ 
." السختبة ريبية في تصػيخ ركح التعاكف كالتشديق بيغ السػضفيغتداىع البخامج التج

(، كىي تعكذ درجة 0.599انحخاؼ معيارؼ )بك  (4.10)الأكلى كبستػسط حدابي 
تحخص ( كالتي تشز" 12مػافقة مختفعة، في حيغ جاءت بالسختبة الأخيخة الفقخة )

، (3.79)بي كبستػسط حدا" .الذخكة عمى تحجيج كتقييع الاحتياجات التجريبية
 .مػافقة مختفعة (، كىي تعكذ درجة0.535انحخاؼ معيارؼ )بك 
 

 تكشؽلؽجيا السعمؽمات:استخجام  3.1.2.4
تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لجسيع الفقخات الستعمقة  

 الاتي: (6، كسا ىػ مبيغ في الججكؿ رقع )السعمػمات استخجاـ تكشػلػجيا بعجب
 (6)ججول رقػ 
 استخجام تكشؽلؽجيا بعج التي تكيذ مفدخاتلالستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 

 السعمؽمات

الستؽسط  الفدخة رقػ الفدخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الختبة 
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

السدتؽى 
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

21 
تتشاسب نػعية كعجد أجيدة الحاسػب 

جات العسل كاعجاد السدتخجمة مع احتيا
 السػضفيغ.

 مختفع 8 0.584 3.85

22 
تستمظ الذخكة السخكنة الكاؼية في صيانة 
الأجيدة كحل السذكلبت الستعمقة بيا التي 

 تػاجو السػضفيغ
 مختفع 7 0.556 3.86

23 
تدكد الذخكة السػضفيغ بأحجث تصبيقات 

الإنتخنت لتسكيشيع مغ مػاكبة أحجث التصػرات 
 لسعمػمات.في تكشػلػجيا ا

 مختفع 6 0.638 3.87

24 
تعسل الذخكة عمى تجريب السػضفيغ لمتعامل 

 مع التكشػلػجيا كبذكل مدتسخ
 مختفع 4 0.668 3.94



 

78 
 

25 
تقػـ الذخكة بإصجار نذخات الكتخكنية تزع 

كافة السعمػمات الستعمقة بالخجمات التي 
 تقجميا لمعسلبء.

 مختفع 1 0.643 4.05

26 
خكني لمذخكة خجمات تتلبءـ يقجـ السػقع الالكت

 مع احتياجات العسلبء
 مختفع 5 0.634 3.91

27 
السعمػمات الستاحة لمعسلبء عمى السػقع 

 الالكتخكني لمذخكة يتع تحجيثيا بذكل مدتسخ
 مختفع 3 0.659 3.95

مغ الديل الػصػؿ الى ما يحتاجو العسيل  28
 عمى السػقع الالكتخكني لمذخكة

 مختفع 2 0.649 3.97

 مختفع - 0.479 3.93 الستؽسط الحدابي العام 21 - 28

 ( أف الستػسط الحدابي العاـ لفقخات6تطيخ البيانات الػاردة في الججكؿ رقع ) 
( كىحا 0.479انحخاؼ معيارؼ )كب(، 3.93بمغ )السعمػمات  تكشػلػجيا استخجاـ ب عج

 بجرجة متػفخ سةعيشة الجرا افخادلجػ السعمػمات  تكشػلػجيا استخجاـيعشي أف بعج 
 الكتخكنية نذخات بإصجار الذخكة تقػـ( كالتي تشز" 25كقج احتمت الفقخة ) .ةمختفع
." السختبة الأكلى لمعسلبء تقجميا التي بالخجمات الستعمقة السعمػمات كافة تزع

( ، كىي تعكذ درجة مػافقة 0.643انحخاؼ معيارؼ )بك  (4.05)كبستػسط حدابي 
 نػعية تتشاسب( كالتي تشز" 21لسختبة الأخيخة الفقخة )مختفعة ، في حيغ جاءت با

كبستػسط " .العسل كاعجاد السػضفيغ احتياجات مع السدتخجمة الحاسػب أجيدة كعجد
 .مػافقة مختفعة (، كىي تعكذ درجة0.584انحخاؼ معيارؼ )ب، ك (3.85)حدابي 

 
  :الثدافة التشعيسية 4.1.2.4

افات السعيارية لجسيع الفقخات الستعمقة تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخ  
 الاتي:  (7كسا ىػ مبيغ في الججكؿ رقع ) التشطيسية،الثقافة  بعجب
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 (7ججول رقػ )
 الثدافة التشعيسية بعج التي تكيذ مفدخاتلالستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 

الستؽسط  الفدخة رقػ الفدخة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

ة الختب
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

السدتؽى 
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

29 
تتاح الفخص لمسػضف في الذخكة لتصػيخ 

 أدائو
 مختفع 7 0.682 4.38

تتدع القػاعج كالتعميسات التشطيسية في الذخكة  30
 بالعجؿ

 مختفع 1 0.610 4.51

31 
تجعػ الإدارة إلى احتخاـ عادات كتقاليج 

 السجتسع
 مختفع 4 0.658 4.42

32 
تحطى الإدارة بالاحتخاـ كالتقجيخ مغ قبل 

 متػسط 9 1.232 3.65 السػضفيغ

33 
تذجع الذخكة السػضفيغ عمى الإبجاع 

 كالابتكار
 مختفع 5 0.724 4.40

 مختفع 2 0.583 4.43 تدػد علبقات اجتساعية شيبة بيغ السػضفيغ 34

35 
تعسل الذخكة عمى تػافق ؾيع السػضفيغ مع 

 ؾيسيا
 متػسط 10 1.437 3.49

36 
يتبادؿ السػضفػف سخد قرز عغ نجاحات 

 كإبجاعات الذخكة
 مختفع 8 0.889 4.22

37 
يتع اتخاذ القخارات داخل الذخكة بصخيقة 

 تذاركيو
 مختفع 6 0.675 4.39

38 
يجرؾ السػضفػف رؤية كرسالة كأىجاؼ الذخكة 

 بذكل كاضح
 مختفع 3 0.627 4.42

 متػسط 11 1.373 3.33 خل الذخكةيدخؼ العسل بخكح الفخيق دا 39
 مختفع - 0.584 4.19 الستؽسط الحدابي العام 29 - 39

 ( أف الستػسط الحدابي العاـ لفقخات7تطيخ البيانات الػاردة في الججكؿ رقع ) 
( كىحا يعشي أف بعج 0.584انحخاؼ معيارؼ )كب(، 4.19الثقافة التشطيسية بمغ ) ب عج

( 30كقج احتمت الفقخة ) .ةمختفع بجرجة متػفخ عيشة الجراسة دافخالجػ الثقافة التشطيسية 
." السختبة الأكلى بالعجؿ الذخكة في التشطيسية كالتعميسات القػاعج تتدعكالتي تشز" 
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كىي تعكذ درجة مػافقة  (0.610انحخاؼ معيارؼ )بك  (4.51)كبستػسط حدابي 
 بخكح العسل يدخؼ تشز"  ( كالتي39في حيغ جاءت بالسختبة الأخيخة الفقخة ) مختفعة،

(، كىي 1.373انحخاؼ معيارؼ )بك ( 3.33)كبستػسط حدابي " .الذخكة داخل الفخيق
 متػسصة.مػافقة  تعكذ درجة

 
 ات(:مدتؽى الخجم تحديؼ)الستغيخ التابع  2.2.4
تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لجسيع الفقخات الستعمقة  

 الاتي: (8، كسا ىػ مبيغ في الججكؿ رقع )ات(يغ مدتػػ الخجمتحد) التابع ستغيخالب
 (8رقػ )ججول 
 تحديؼ مدتؽى ) التابع الستغيخ التي تكيذ مفدخاتلالستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 

 (الخجمات

 الفدخة رقػ الفدخة
الستؽسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الختبة 
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

السدتؽى 
حدب 
الستؽسط 
 الحدابي

40 
تستمظ الذخكة كافة الاجيدة كالسعجات التقشية 

الحجيثة كالتي تتيح تقجيع الخجمات بصخيقة مخضية 
 لمعسلبء.

 مختفع 4 0.685 4.40

41 
تتع الاستجابة الدخيعة مغ قبل إدارة الذخكة 

 لسلبحطات العسلبء كحل مذاكميع.
 مختفع 1 0.632 4.49

 مختفع 7 0.722 4.34 الخجمات في الػقت السحجد لياتمتدـ الذخكة بتقجيع  42

43 
يػجج اىتساـ مغ قبل الإدارة لتمبية رغبات كحاجات 

 العسلبء
 مختفع 10 0.725 4.25

تقػـ الذخكة بتبديط الإجخاءات التي مغ شانيا  44
 تدييل تقجيع الخجمات لمعسلبء

 مختفع 5 0.649 4.37

45 
عجاد لخجمة العاممػف في الذخكة عمى اتع الاست

 العسلبء
 مختفع 9 0.696 4.31

46 
تيتع الإدارة بالسطيخ الخارجي كالسخافق كالتدييلبت 

 الستعمقة بالسباني التابعة لمذخكة
 مختفع 6 0.640 4.36
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47 
تستاز الخجمات التي تقجميا الذخكة لمعسلبء 

 بالأماف كالسػثػؾية
 مختفع 2 0.645 4.42

48 
مى استفدارات العسلبء تتيح الذخكة إمكانية الخد ع

 بكل يدخ كسيػلة
 مختفع 8 0.682 4.33

49 
تػلي ادارة لمذخكة الاىتساـ بفئة العسلبء مغ ذكؼ 

 الاحتياجات الخاصة
 مختفع 3 0.667 4.41

 مختفع 11 0.767 3.95 تزع إدارة الذخكة مرمحة العسلبء فػؽ أؼ اعتبار 50
 مختفع - 0.504 4.33 (الستغيخ التابع )مدتؽى تحديؼ الخجمات 40 - 50

 ( أف الستػسط الحدابي العاـ لفقخات8تطيخ البيانات الػاردة في الججكؿ رقع ) 
( 0.504انحخاؼ معيارؼ )كب (4.33بمغ ) ات(تحديغ مدتػػ الخجم)الستغيخ التابع 
 متػفخ عيشة الجراسة افخادلجػ ات( تحديغ مدتػػ الخجم)الستغيخ التابع كىحا يعشي أف 

 مغ الدخيعة الاستجابة تتع" عمى  ( التي تشز41كقج احتمت الفقخة ) .ةعمختف بجرجة
." السختبة الأكلى كبستػسط حدابي مذاكميع كحل العسلبء لسلبحطات الذخكة إدارة قبل

(، كىي تعكذ درجة مػافقة مختفعة، في حيغ 0.632انحخاؼ معيارؼ )بك  (4.49)
 مرمحة الذخكة إدارة تزع" ىعم ( التي تشز50جاءت بالسختبة الأخيخة الفقخة )

(، 0.767انحخاؼ معيارؼ )ب، ك (3.95)كبستػسط حدابي اعتبار".  أؼ فػؽ  العسلبء
 .مػافقة مختفعة كىي تعكذ درجة

 
 لاختبار الفخضيات  ة البياناتتحميل مجى ملائس 3.4

 معامل اختبارات إجخاء تع الجراسة، فخضيات لاختبار الانحجار بتحميل البجء قبل 
 ملبئسة ضساف أجل مغ كذلظ ، الالتػاء كمعامل بو السدسػح لتبايغ كالتبايغا تزخع

: تع التأكج مغ عجـ كجػد الانحجار كذلظ عمى الشحػ الآتيتحميل  لافتخاضات البيانات
 تزخع معامل باستخجاـ السدتقل الستغيخ أبعاد بيغ (Multicollinarity) ارتباط عاؿ  
( Tolerance) السدسػح التبايغ كاختبار Variance Inflation Factorالتبايغ   

لمؿيسة  (VIF)تجاكز معامل تزخع التبايغعجـ  مخاعاة مع السدتقمة الأبعاد مغ ب عج لكل
كتع التأكج مغ  (،0.25)مغ اکبخ( Tolerance)( كؾيسة اختبار التبايغ السدسػح10)

عامل حتداب مإب Distribution (Normal) إتباع البيانات لمتػزيع الصبيعي
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كانت  مخاعيغ في ذلظ أف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي إذا( Skewness)الالتػاء
( يبيغ 9) ، كالججكؿ رقع(Hair, et al., 2019) (1)±ؾيسة الالتػاء محرػرة بيغ 

 : نتائج ىحه الاختبارات
 (9الججول )

 الالتواء ومعامل المسموح والتبايه التبايه تضخم معامل وتائج اختبار
 التبايه معامل السدتدل الستغيخ دأبعا

VIF 
 المسموح التبايه

Tolerance 
 الالتواء

Skewness 
 0.411- 0.423 2.362 الحػافد
 0.033- 0.519 1.926 التجريب

 0.186- 0.541 1.847 استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات
 0.169- 0.432 2.317 الثقافة التشطيسية

لكل بعج  (VIF)ار معامل تزخع التبايغ( باف ؾيع اختب9يلبحع مغ الججكؿ ) 
(، كاف ؾيع اختبار التبايغ السدسػح 2.362 -1.847حيث تخاكحت بيغ ) 10تقل عغ 

(Tolerance )( كجسيعيا 0.541- 0.423تتخاكح بيغ )تع (. كقج0.05)مغ  أكبخ 
 (Skewness) معامل الالتػاء باحتداب الصبيعي التػزيع تتبع البيانات أف مغ التأكج
 .(1)±محرػرة بيغ  الؿيع كانت حيث
 

 معامل الارتباط بيخسؽن: 1.3.4
 بيغ كاتجاىيا الخصية العلبقة قػة درجة لبياف يدتخجـ إحرائي مؿياس ىػ 
 معاملبت (10) رقع ججكؿ كيطيخ عكدية. أك شخدية العلبقة ىحه كانت سػاء متغيخيغ

 كالستغيخ لسدتقلا الستغيخ ابعاد بيغ (coefficients Pearson) بيخسػف  ارتباط
 التابع:
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 (10ججول رقػ )
 بيه ابعاد المتغير المستقل والمتغير التابع (Pearson coefficients) بيرسون ارتباط معاملات

 الستغيخ التابع  السدتدل الستغيخ
 (تحديؼ مدتؽى الخجمات)

 **807. معامل ارتباط بيخسػف  العؽامل السؤثخة

 0.000 الجلالة الإحرائية 

 **818. معامل ارتباط بيخسػف  دحؽاف

 0.000 الجلالة الإحرائية 

 **802. معامل ارتباط بيخسػف  التجريب

 0.000 الجلالة الإحرائية 

 **758. معامل ارتباط بيخسػف  استخجام تكشؽلؽجيا السعمؽمات

 0.000 الجلالة الإحرائية 
 **813. معامل ارتباط بيخسػف  الثدافة التشعيسية

 0.000 لإحرائيةالجلالة ا 
 .(α ≥ 0.01)** ذات دلالة احرائية عشج مدتؽى دلالة

 العػامل بيغ إحرائيا دالة كمػجبة قػية علبقة كجػد( 10) الججكؿ نتائج تطيخ 
 عشج( 0.807) الارتباط معامل ؾيسة بمغ حيث الخجمات مدتػػ  كتحديغ السؤثخة
  دلالة دتػػ م عشج احرائية دلالة ذات كىي( α=  0.000) دلالة مدتػػ 

(0.01 ≤ α)، إحرائيا دالة كشخدية قػية علبقة كجػد( 10) الججكؿ نتائج تطيخ كسا 
 معامل ؾيسة بمغت حيث الخجمات، مدتػػ  كتحديغ السؤثخة العػامل أبعاد مغ كل بيغ

 دلالة مدتػػ  عشج( 0.818) الخجمات مدتػػ  كتحديغ الحػافد بعج   بيغ الارتباط
(0.000  =α )دلالة مدتػػ  عشج احرائية ةدلال ذات كىي (0.01 ≤ α)، كىػ 

 معامل ؾيسة بمغ حيث التشطيسية الثقافة بعج   يميو السؤثخة، العػامل أبعاد بيغ الاعمى
 مدتػػ  عشج( 0.813) الخجمات مدتػػ  كتحديغ التشطيسية الثقافة بعج   بيغ الارتباط

 تمو ،(α ≥ 0.01) دلالة مدتػػ  عشج احرائية دلالة ذات كىي( α=0.000) دلالة
( α=0.000) دلالة مدتػػ  عشج( 0.802) الارتباط معامل ؾيسة بمغ التجريب حيث بعج  

 جاء الاخيخة السختبة كفي ،(α ≥ 0.01) دلالة مدتػػ  عشج احرائية دلالة ذات كىي
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 عشج( 0.758) الارتباط معامل ؾيسة بمغ السعمػمات حيث تكشػلػجيا استخجاـ بعج  
 (.α ≥0.01) دلالة مدتػػ  عشج احرائية دلالة ذات كىي( α=0.000) دلالة مدتػػ 

 
 الجراسة: اختبار فخضيات 4.4

 (Simple_ Regression)تع استخجاـ تحميل الانحجار البديط  اتلاختبار الفخضي      
تحديغ مدتػػ الستغيخ التابع )في  ابعاد الستغيخ السدتقل )العػامل السؤثخة( ثخأ لبياف

 الخجمات(.  
  ( ≤ α 0.05) إحرائية عشج مدتػػ دلالة  لا يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة :ةلخئيديا ةالفخضي

لمعػامل السؤثخة بأبعادىا )الحػافد، التجريب، استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافة 
 .التشطيسية( في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة

 (11)رقػ الججول 
في تحديؼ  العؽامل السؤثخة( لكياس اثخ  Simple_ Regression لانحجار البديط )اختبار ا

  اتمدتؽى الخجم

 tقيسة  R R2 B Beta الستغيخ
 السحدؽبو

Sig 
 مدتؽى الجلالو

  1.562  0.356   الثابت
العؽامل 
 السؤثخة

0.807 0.651 0.914 0.807 16.915* .000* 

 .(α ≤ 0.05) ةدلال عشج مدتؽى  ةاحرائي ة* ذات دلال
 دلالة عشج مدتػػ  ةاحرائي ةكجػد اثخ ذك دلال (11) يتبيغ مغ الججكؿ 

(0.05≥ α )تحديغ مدتػػ ) الستغيخ التابع في (لعػامل السؤثخةا) السدتقل مستغيخل
اذ بمغ معامل الارتباط  الكيخباء السداىسة العامة، تػزيع في شخكة ات(الخجم

 لعػامل السؤثخةابيغ متغيخ قػية ايجابية  ، مسا يذيخ الى كجػد علبقة(0.807)
( R2) التحجيج لسعامل الججكؿ في الإحرائية الشتائج تبيغغ مدتػػ الخجمات، يكتحد

 الستغيخ في التبايغ مغ%( 65.1) مقجاره ما يفدخ مدتقل كستغيخ السؤثخة العػامل بأف
لى اف في الججكؿ ا sig (.000*) (، كتجؿ ؾيسةالخجمات مدتػػ  تحديغ) التابع

ذلظ يتع رفس  عمى كبشاءاً  ،(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتػػ  العلبقة دالة احرائيا
  : ىمع تشز التي ةمالبجي الفخضية كقبػؿ العجمية، ايبرػرت الخئيدية الفخضية
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لمعػامل   ( ≤  α  0.05) يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة  
جريب، استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات، الثقافة التشطيسية( السؤثخة بأبعادىا )الحػافد، الت

 .في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة
 :ةالتالي ةالفخضيات الفخعي ةالخئيدي ةكيشبثق مغ الفخضي

دلالة : لا يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ الاول  ةالفخعي ةالفخضي
(0.05  ≤α )محػافد في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء ل

 السداىسة العامة.
 (12) رقػ الججول

( لكياس اثخ الحؽافد في تحديؼ مدتؽى Simple_ Regressionاختبار الانحجار البديط )
  اتالخجم

 tقيسة  R R2 B Beta الستغيخ
 السحدؽبو

Sig 
 مدتؽى الجلالو

  1.157  0.323   الثابت
 *000. *17.331 8180. 0.923 0.669 0.818 الحؽافد
 .(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتؽى  ةاحرائي ة* ذات دلال
 دلالة عشج مدتػػ  ةاحرائي ةكجػد اثخ ذك دلال (12) يتبيغ مغ الججكؿ 

(0.05≥ αل )في شخكةات( تحديغ مدتػػ الخجم) الستغيخ التابع في الحػافد بعج 
، مسا يذيخ الى (0.818)اذ بمغ معامل الارتباط  عامة،الكيخباء السداىسة ال تػزيع

 الشتائج تبيغغ مدتػػ الخجمات، يكتحدالحػافد بيغ قػية كجػد علبقة ايجابية 
 ما يفدخ مدتقل كستغيخ الحػافد بأف( R2) التحجيج لسعامل الججكؿ في الإحرائية

 (، كتجؿ ؾيسةاتالخجم مدتػػ  تحديغ) التابع الستغيخ في التبايغ مغ%( 66.9) مقجاره
sig (.000*) دلالة عشج مدتػػ  في الججكؿ الى اف العلبقة دالة احرائيا 

(0.05≥α)،  ًالعجمية، ايبرػرت الاكلى الفخعية الفخضيةذلظ يتع رفس  عمى كبشاءا 
 : ىمع تشز التي ةمالبجي الفخضية كقبػؿ

حػافد في ( لم≤α  0.05يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) 
 تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.
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دلالة لا يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ : ةالثاني ةالفخعي ةالفخضي
(0.05≤α )  لمتجريب في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء

 السداىسة العامة.
 (13) رقػ الججول

( لكياس اثخ التجريب  في تحديؼ مدتؽى  Simple_ Regressionحجار البديط )اختبار الان
 الخجمات

 R R2 B Beta الستغيخ
 tقيسة 

 السحدؽبو
Sig 

 مدتؽى الجلالو
  1.746  0.371   الثابت
 *000. *16.726 8020. 0.910 0.643 8020. التجريب
 .(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتؽى  ةاحرائي ة* ذات دلال
 دلالة عشج مدتػػ  ةاحرائي ةكجػد اثخ ذك دلال (13) مغ الججكؿ يتبيغ 

(0.05≥ α )في شخكةات( تحديغ مدتػػ الخجم) الستغيخ التابعفي  التجريب لبعج 
مسا يذيخ الى ، (8020.)اذ بمغ معامل الارتباط  الكيخباء السداىسة العامة، تػزيع

 الشتائج تبيغػ الخجمات، غ مدتػ يكتحدالتجريب  بعجبيغ قػية كجػد علبقة ايجابية 
 ما يفدخ مدتقل كستغيخ التجريب بأف( R2) التحجيج لسعامل الججكؿ في الإحرائية

 (، كتجؿ ؾيسةالخجمات مدتػػ  تحديغ) التابع الستغيخ في التبايغ مغ%( 64.3) مقجاره
sig (.000*) دلالة عشج مدتػػ  في الججكؿ الى اف العلبقة دالة احرائيا  

(0.05 ≥ α)، العجمية، ايبرػرت الثانية الفخعية الفخضيةذلظ يتع رفس  عمى اءاً كبش 
 : ىمع تشز التي ةمالبجي الفخضية كقبػؿ

لمتجريب في   ( ≤α 0.05)دلالة يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ  
 تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.

 دلالةلا يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ  :  ةالثالث ةالفخعي ةالفخضي
(0.05  ≤α )  تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة  لاستخجاـ

 تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.
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 (14الججول )
( لكياس اثخ استخجام تكشؽلؽجيا  Simple_ Regression اختبار الانحجار البديط )
 الخجماتفي تحديؼ مدتؽى    مؽماتالسع

 tقيسة  R R2 B Beta الستغيخ
 السحدؽبو

Sig 
مدتؽى 
 الجلالو

  3.365  0.603   الثابت

استخجام 
تكشؽلؽجيا 
 السعمؽمات

0.758 0.575 0.877 0.758 15.063* .000* 

 .(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتؽى  ةاحرائي ة* ذات دلال
 دلالة عشج مدتػػ  ةاحرائي ةذك دلالكجػد اثخ  (14) يتبيغ مغ الججكؿ 

(0.05≥αل )تحديغ مدتػػ ) الستغيخ التابعفي تكشػلػجيا السعمػمات  استخجاـ ب عج
اذ بمغ معامل الارتباط  الكيخباء السداىسة العامة، تػزيع في شخكة ات(الخجم

تكشػلػجيا  استخجاـ ب عجبيغ قػية مسا يذيخ الى كجػد علبقة ايجابية ، (0.758)
 لسعامل الججكؿ في الإحرائية الشتائج تبيغغ مدتػػ الخجمات، يكتحدػمات السعم

 مقجاره ما يفدخ مدتقل كستغيختكشػلػجيا السعمػمات  استخجاـ بأف( R2) التحجيج
 sig (، كتجؿ ؾيسةالخجمات مدتػػ  تحديغ) التابع الستغيخ في التبايغ مغ%( 57.5)
 ،(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتػػ  ئيافي الججكؿ الى اف العلبقة دالة احرا (*000.)

 الفخضية كقبػؿ العجمية، ايبرػرت الثالثة الفخعية الفخضيةذلظ يتع رفس  عمى كبشاءاً 
  دلالةيػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ  :ىمع تشز التي ةمالبجي

(0.05  ≤α)  تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة لاستخجاـ 
 تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.
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دلالة لا يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ : ةالخابع ةالفخعي ةالفخضي
(0.05  ≤α)   لمثقافة التشطيسية في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء

 السداىسة العامة.
 (15الججول )

في تحديؼ   ةالتشعيسي ة( لكياس اثخ الثدافSimple_ Regressionاختبار الانحجار البديط )
 الخجماتمدتؽى 

 tقيسة  R R2 B Beta الستغيخ
 السحدؽبو

Sig 
مدتؽى 
 الجلالو

  1.341  0.338   الثابت
 ةالثداف
 ةالتشعيسي

.8130 0.661 0.919 0.813 17.142* .000* 

 .(α ≤ 0.05) دلالة عشج مدتؽى  ةاحرائي ة* ذات دلال
 دلالة عشج مدتػػ  ةاحرائي ةكجػد اثخ ذك دلال (15) جكؿيتبيغ مغ الج 

(0.05≥ αل )في ات( تحديغ مدتػػ الخجم) الستغيخ التابعفي لثقافة التشطيسية ا ب عج
مسا يذيخ ، (8130.)اذ بمغ معامل الارتباط  الكيخباء السداىسة العامة، تػزيع شخكة

غ مدتػػ الخجمات، يكتحدسية لثقافة التشطياب عج بيغ قػية الى كجػد علبقة ايجابية 
 كستغيخلثقافة التشطيسية ا بأف( R2) التحجيج لسعامل الججكؿ في الإحرائية الشتائج تبيغ

 مدتػػ  تحديغ) التابع الستغيخ في التبايغ مغ%( 66.1) مقجاره ما يفدخ مدتقل
عشج  في الججكؿ الى اف العلبقة دالة احرائيا sig (.000*) (، كتجؿ ؾيسةالخجمات

 الخابعة الفخعية الفخضيةذلظ يتع رفس  عمى كبشاءاً  ،(α≤0.05) دلالة ػػ مدت
 :ىمع تشز التي ةمالبجي الفخضية كقبػؿ العجمية، ايبرػرت

لمثقافة  ( ≤α  0.05)دلالة يػجج أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ  
 العامة. التشطيسية في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة
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مشاقذة الشتائج: 5.4  
الجراسة: إلييا تػصمت التي الشتائج مشاقذة يأتي ؼيسا  

الستغيخ  تؿيذ التي خاتالفق ىمع ةشالعي داأفخ  لإجاباتالعاـ  الستػسط الحدابي أف -1
 السختبة احتل الحػافد ب عج جاء بجرجة مختفعة، كسا أف قج السدتقل )العػامل السؤثخة(

 ب عج الأخيخة السختبة في التجريب ، كجاء ب عج كيميو الثقافة التشطيسية ، ب عج تلبه ، الأكلى
 .استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات

كيعدك ذلظ الى  .ةمختفع جاء بجرجةالحػافد عج ب  ل مدتػػ ترػر افخاد العيشة أف -2
ظ قجرة الذخكة عمى تقجيع مكافآت مالية كالتي تتشاسب مع اداء السػضف، علبكة عمى ذل

ة، إضافة الى حرػؿ السػضف تػفخ الذخكة ركاتب مجدية كاؼية لتمبية متصمبات الحيا
عمى التقجيخ الحؼ يدتحقو نطيخ ؾيامو بالعسل بالذكل السصمػب، كسا اف الذخكة تحتخـ 
شسػحات السػضف، كتقػـ بإشخاكو في عسمية صشع القخار كالحؼ بجكره يشعكذ عمى 

 تػاـ)كدراسة  (2020 حيسج، أبػ)دراسة  مع تختمف ةالشتيج بحؿ مديج مغ الجيج. كىحه
 بجرجةالحػافد  لستغيخ مدتػػ ترػر افخاد العيشة فييا جاءت كالتي( 2021 ككلبخي،
   .متػسصة

كيعدك ذلظ  .ةمختفع جاء بجرجةالتجريب عج ب  ل مدتػػ ترػر افخاد العيشة أف -3
الاتراؿ ؼيسا ك يخ ركح التعاكف لاعتقاد السبحػثيغ بأف البخامج التجريبية تداىع في تصػ 

بيشيع، كاف الذخكة تزع بخامج تجريبية شاممة بشاءاً عمى الاحتياجات التجريبية، كإنيا 
ت مدـ السػضفيغ بتصبيق ما يتعمسػنو مغ ىحه البخامج التجريبية، حيث انيا تداعجىع عمى 

 كالتصػيخ فيتقميل الأخصاء في العسل، كتداعجىع كايزاً في زيادة معجلات الابتكار 
ك  (2021،محمد)عمي وكدراسة  (2019، العداـ)دراسة  مع تتفق الشتيجة كىحهالذخكة. 

التجريب  لستغيخ مدتػػ ترػر افخاد العيشة ( حيث جاء2021ششبػز كبخىع، )دراسة 
 مختفعة. بجرجةفي تمظ الجراسات 

 اء بجرجةجالسعمػمات  تكشػلػجيا استخجاـعج ب  ل مدتػػ ترػر افخاد العيشة أف -4
الى حخص الذخكة عمى تػفيخ نذخات الكتخكنية تزع كافة كيعدك ذلظ  .ةمختفع

الالكتخكني  السعمػمات الستعمقة بالخجمات السقجمة لمعسلبء. ككحلظ اىتساميا بالسػقع
كالحؼ يعج سيل الاستخجاـ مغ قبل العسيل بالإضافة إلى  الخسسي الخاص بالذخكة
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كسا تػلي الذخكة اىتساميا كبذكل ، مدتسخ بذكل ثياتحجي احتػائو عمى معمػمات يتع
 مع تتفق الشتيجة كىحهمدتسخ عمى تجريب السػضفيغ لمتعامل مع التكشػلػجيا الحجيثة. 

 حيث إف (2022كاخخكف، عيدى)كدراسة  (Al-Qahtani et al., 2022)دراسة 
 مختفعة. بجرجة جاء السعمػمات تكشػلػجيا استخجاـ مدتػػ 

كيعدك  .ةمختفع جاء بجرجةالثقافة التشطيسية عج ب  ل ػر افخاد العيشةمدتػػ تر أف -5
 تترف الذخكة في التشطيسية كالتعميسات الى اف السبحػثيغ يعتقجكف باف الانطسة ذلظ

بالإضافة الى  الذخكة، كأىجاؼ كرسالة مغ قبميع لخؤية كاضح فيع ىشالظ كاف بالعجؿ،
تجعع الابجاع  كسا يخكف بأف الذخكة ،السػضفيغ بيغ شيبة اجتساعية كجػد علبقات

 السجتسع، كىحه كتقاليج عادات كالابتكار، كباف الذخكة حخيرة كل الحخص عمى احتخاـ
 حيث إف مدتػػ ترػر افخاد العيشة (2020 شخيعة، أبػ)الشتيجة تتفق مع دراسة 

نحػ مختفعة. كبالسقابل كجج اف ترػرات افخاد العيشة  بجرجة جاء لمثقافة التشطيسية
العسل بخكح الفخيق داخل الذخكة ككحلظ حخص الذخكة عمى تػافق ؾيسيا مع ؾيع 

دراسة )الرادؽ  مع تتفق الشتيجة السػضفيغ جاءت بجرجة متػسصة، كىحه
 بجرجةالثقافة التشطيسية  لستغيخ حيث جاء مدتػػ ترػر افخاد العيشة (2020،الصيفك 

 ,.Pereira et al)ع نتيجة دراسة. كلكغ الشتائج الدابقة تختمف ممػافقة متػسصة
 مشخفزة. بجرجةالثقافة التشطيسية  لستغيخ حيث جاء مدتػػ ترػر افخاد العيشة (202

التي تؿيذ الستغيخ  فقخاتال أفخاد العيشة عمىلإجابات  أف الستػسط الحدابي العاـ -6
كيعدك ذلظ الى اعتقاد  .ةمختفعالتابع )تحديغ مدتػػ الخجمات( قج جاء بجرجة 

السبحػثيغ بقجرة الذخكة عمى الاستجابة الدخيعة لسلبحطات العسلبء كحل مذاكميع. 
الذخكة مغ خجمات تتسيد بالأماف كالسػثػؾية كحخصيا عمى  ةبالإضافة  الى ما تقجم

تبديط الإجخاءات التي مغ شانيا تدييل تقجيع الخجمات، كامتلبكيا لكافة الاجيدة 
تتيح تقجيع الخجمات بصخيقة مخضية لمعسلبء. كحخص كالسعجات التقشية الحجيثة كالتي 

 ادارة لمذخكة عمى الاىتساـ بحكؼ الاحتياجات الخاصة مغ العسلبء.
  ( ≤  α  0.05) أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة  بيشت الشتائج كجػد -7
ـ تكشػلػجيا بأبعادىا )الحػافد، التجريب، استخجا (عػامل السؤثخةستغيخ السدتقل)اللم
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لجػ شخكة  (تحديغ مدتػػ الخجمات) الستغيخ التابع السعمػمات، الثقافة التشطيسية( في
 تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.

( ≤α  0.05أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) بيشت الشتائج كجػد -8
 كىحه لسداىسة العامة.لمحػافد في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء ا

 ذات علبقة الى كجػد حيث تػصمت فييا (2020 حيسج، أبػ)دراسة  مع تتفق الشتيجة
 ككلبخي، تػاـ)كالحػافد السادية كالسعشػية، كدراسة  العامميغ أداء بيغ إحرائية دلالة

 السادية الحػافد بيغ ايجابية علبقة معشػية الى كجػد حيث تػصمت فييا( 2021
 علبقة إلى كجػد حيث تػصمت (2022غداؿ،) العامميغ، كدراسة كأداء كالسعشػية

 السشطسة. في كالأداء الحػافد نطاـ بيغ معشػية
  ( ≤α 0.05أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) بيشت الشتائج كجػد -9

 هكىح لمتجريب في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة العامة.
 ذات علبقة الى كجػد حيث تػصمت فييا (2019، العداـ)دراسة  مع تتفق الشتيجة

)عمي كتتفق مع دراسة  السقجمة، الخجمات ةإحرائية بيغ التجريب كجػد دلالة
 دلالة ذات مػجبة ىشاؾ علبقة معشػية باف الجراسة نتائج أثبتتحيث  (2021،محمدو

دراسة ) ششبػز كبخىع، كتتفق مع  عامميغ،الابجاعي لم كالأداء  بيغ التجريب احرائية
 جػدة عمى العامميغ لتجريب إحرائية دلالة تذا أثخا ىشاؾ أف أثبتت حيث( 2021

حيث  (Flegl et al., 2022) بأبعادىا، كايزاً تتفق مع دراسة السرخؼية الخجمات
 .السػضفيغ أداء عمى إيجابي تأثيخ لو اضيخت نتائج الجراسة باف التجريب

  ( ≤α  0.05) أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة شت الشتائج كجػدبي -10
لاستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء 

حيث  (Al-Qahtani et al., 2022)دراسة  مع تتفق الشتيجة كىحه السداىسة العامة.
 الأداء عمى السعمػمات تكشػلػجيا لاستخجاـ إحرائياً  لاً دا تأثيخاً  ىشالظ بيشت الشتائج أف

 علبقة حيث اضيخت الشتائج كجػد (2022كاخخكف، عيدى)الػضيفي، كتتفق مع دراسة 
 التشطيسي، كتتفق مع دراسة الأداء كتحديغ السعمػمات بيغ تكشػلػجيا معشػية

(Ezzaouia & Bulchand-Gidumal, 2022) تأثيخاً  ىشالظ حيث بيشت الشتائج أف 
 اداء السػضفيغ. عمى السعمػمات تكشػلػجيا لاستخجاـ إحرائياً  دالاً 
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  ( ≤α  0.05أثخ ىاـ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) بيشت الشتائج كجػد -11
لمثقافة التشطيسية في تحديغ مدتػػ الخجمات لجػ شخكة تػزيع الكيخباء السداىسة 

 حيث بيشت الشتائج أف (2021كعمي، الجشاعي) راسةد مع تتفق الشتيجة كىحه العامة.
إحرائياً لمثقافة التشطيسية عمى الاداء الػضيفي، كتتفق مع  ايجابياً دالاً  تأثيخاً  ىشالظ
 إحرائياً  دالاً كجػد اثخ حيث بيشت نتائج الجراسة  (Pereira et al., 2021) دراسة
حيث  (2020 شخيعة، أبػ)اسة كتتفق مع در  ،الأداء التشطيسي عمى التشطيسية لمثقافة

 بيغ إحرائية دلالة ذات علبقة الجراسة الى كجػد إلييا تػصمت التي الشتائج اضيخت
 الرادؽ)مع دراسة  ، كتتفقالعامميغ لجػ السؤسدي كالإبجاع التشطيسية الثقافة

 كىػ( التشطيسية الثقافة) لستغيخ السدتقل لب عج أثخ كجػد حيث مغ (2020كالصيف،
 ذك أثخ كجػد عجـ حيث مغ معيا كتختمف الػضيفي، الأداء متغيخ عمى تشطيسيةال الؿيع
 التشطيسية السعتقجات كىػ( التشطيسية الثقافة) لستغيخ السدتقل لب عج أثخ إحرائية دلالة
 .الػضيفي الأداء عمى
 

 التؽصيات: 6.4
 بشاءا عمى الشتائج التي تػصمت الييا الجراسة، فإنيا تػصي بسا يأتي: 

كتفيع السػضفيغ أف تػلي الإدارة الاىتساـ بالجانب الإنداني مغ خلبؿ التػاصل مع  -1
مثل إقامة السػضفيغ مذكلبتيع كالسداعجة عمى حميا كحلظ مغ خلبؿ الاىتساـ بخفاـية 

 . عائلبتيعلك لمسػضفيغ  وتخفيييينذاشات كرحلبت 
الاستسخار ك  ةبية السشاسبأف تبجؼ الإدارة اىتساما بتحجيج كتقييع الاحتياجات التجري -2

داىع في تعديد ثقة السػضف بشفدو كالقجرة مسا يفي عقج الجكرات التجريبية كتشػيعيا 
   .عمى العسل كخمق علبقة إيجابية بيغ الذخكة كمػضفييا

اف تعدز الإدارة مغ اىتساميا في تػفيخ أجيدة الحاسػب لتتشاسب مع احتياجات  -3
السخكنة الكاؼية لريانة الأجيدة كحل السذكلبت  العسل كاعجاد السػضفيغ كتػفيخ

  الستعمقة بيا التي تػاجو السػضفيغ.
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كأحج ؾيع الثقافة  اف تجعع كتذجع الإدارة بسختمف الػسائل مفيػـ العسل الجساعي -4
عمى العسل بذكل أفزل كخمق جػ مغ الػئاـ كالسحبة ؼيسا السػضفيغ لتحفيد  التشطيسية

 بيشيع.
كالحؼ يداىع التشطيسية التقييع السدتسخ لعشاصخ الثقافة  الإدارة بعسمية زيادة اىتساـ -5

 .  معالجة نقاط الزعفنقاط القػة لعشاصخ الثقافة التشطيسية كالعسل عمى  تعديد في
 تذسل بحيث الحالية الجراسة لسػضػع السساثمة العمسية الجراسات مغ مديجا إجخاء -6

 .تػصياتيا كتعسيع نتائجيا مغ ةالاستفاد بػية أخخػ  كمجتسعات بيئات
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الإدارة الإلكتخونية وأثخىا في تحديؼ جؽدة الخجمة: (. 2020خالج، بغ ياميغ. )
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 والعذخيؼ الحادي الدخن  في اووظائفي الادارة ومجاخل مبادئ(. 2019) زكخيا. دكرؼ،
  . كالتػزيع لمشذخ العمسية اليازكرؼ   لأردف: دارا عساف، (.1ط) 

أثخ تطبيق (. 2021الجحيات، سحخ شالب محمد، كالعزايمة، نجيع عمي محمد. )
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حديغ كليج حديغ.  كعباس، ،عبج الشاصخ عمظ كحافع، تشاؼ،غشي دحاـ  الدبيجؼ،
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 .157-141(، 3) 44 ،كالقانػنية 

علاقة إدارة السعخفة بالثدافة التشعيسية: دراسة (. 2011فارس، حدغ إسساعيل. )
السجمة السرخية لمجراسات  .تطبيكية عم  العامميؼ بدطاع الأدوية في مرخ 
 .264-197(، 1) 35التجارية،  

الدمؽك التشعيسي دراسة الدمؽك الفخدي والجساعـي(. 2009) .محمد قاسعالقخيػتي، 
 .دار كائل لمشذخالأردف: ، عساف (.1)طالاعسال  مـشعسات في  

الأردف:  ، عساف (.1)طالتشعيسي الدمؽك (. 2015محمد يػسف. )القاضي، 
  .كالتػزيعلمشذخ  سيػف الأكادي 

 عساف،. (1)طالبذخية  السؽارد إدارة استخاتيجيات( . 2011. )محسػد شاىخ الكلبلجه،
 .كالتػزيع لمشذخ الثقافة  عالع : دارالأردف 

 البذخية السؽارد ادارة في الحجيثة الاتجاىات(. 2019) محسػد. شاىخ الكلبلجة،
   .كالتػزيع لمشذخ ةالعمسي  الأردف: دار اليازكرؼ  عساف، (.1ط) 

تدؽيق الخجمات  (.2012)نجاة. كالعامخؼ، سميساف، درماف  صادؽ،كػرتل، فخيج، ك 
.السعخفة لمشذخ كالتػزيع دار كشػزالأردف: عساف،  (.1ط) الرحية 

الأردف:   ،عساف  (.1ط) إدارة السؽارد البذخية وتشسيتيا(. 2015عػني. )المبجؼ، ندار 
   . ف كمػزعػ  دار دجمة ناشخكف  

: مرخ القاىخة، (.1ط) والتغييخ التشعيسية الثدافة .(2006)الجيغ.  جساؿ السخسي،
  . كالتػزيع كالشذخ لمصباعة الجامعية الجار 

 ،القاىخة (.1ط) إدارة السؽارد البذخية .(2013محمد الفاتح محسػد بذيخ. )السغخبي، 
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 أختي السػضفة السحتخمة .........أخي السػضف السحتخـ
  يكع كرحسة الله كبخكاتو .............كبعج ،،مالدلبـ ع

 

تحديؼ مدتؽى الخجمات: دراسـة  فيالعؽامل السؤثخة  سة بعشػاف"اقػـ الباحث بجر ي
 "تؽزيع الكيخباء السداىسـة العامـة حالـة شخكـة

 

تعخؼ مػمات كالبيانات اللبزمة لمالسع كغ مغ جسعمتسخاصة ل استبانةتصػيخ كقج تع 
ت الاستبانة اءة فقخ االتفزل بقخ  اأغجك مستش .سةاإلى كجية نطخكع في مػضػع الجر 

ػمات مبأف السع مشاسبا، عمسا ع الحؼ تخكنوالسخب في (√)ييا بػضع إشارة مكالإجابة ع
كستعامل بدخية  سيمض البحث العالأغخ  ييا لغ تدتخجـ إلامالتي سيتع الحرػؿ ع

 .تعاكنكعحدغ لكع  تامة، شاكخا

 

 كالتقجيخ،،،،ـ اػا خالز الاحتخ مكاقب

 

 الباحث                                   اشخاؼ الأستاذ الجكتػر
 عسار ىديع العسخك                                 صخاكنةػػػت الػػػػػػػمجح  

 كمية إدارة الاعساؿ                                       
 جامعة مؤتة                                      
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  الجدء الأول: الستغيخات الجيسغخافية:
 :يةالآت الخيارات مغ السشاسب السكاف في (√)يخجى كضع علبمة 

         أنثى الشػع الاجتساعي :        ذكخ                        أكلا:

 

       سشة 39 - 30               سشة 30العسخ:      أقل مغ  ثانيا:

        سشة فأكثخ 50           سشة         40-49                 

 

     دكف  ية مجتسع فسامػـ كمدب     يسي:مالسدتػػ التع ثالثا:

    يامسات عراد                       بكالػريػس                    

 

     قدع رئيذ                 الػضيفي:    مجيخالسدسى  رابعا:

        مػضف               مذخؼ                            

 

 سشػات   9 – 5      سشػات   5الػضيؽية:   أقل مغ خامدا: الخبخة 

 ة فأكثخ سش 15        سشة    14 – 10                          
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 الجدء الثاني: متغيخات الجراسة

 السؤثخة العؽامل . الستغيخ السدتدل: 1

 مؽافق الفدخة الخقػ

 بذجة

 غيخ محايج مؽافق

 مؽافق

 غيخ

 مؽافق

 بذجة

 أولا :  الحؽافد 

كاؼية لتمبية  ركاتب مجدية الذخكةتػفخ  1
 الحياة. متصمبات 

     

لمسػضفيغ السيخة  مالية تقجـ الذخكة مكافآت 2
 كجيػدىع. تتشاسب مع أدائيع

     

تقجـ الذخكة مجفػعات العسل الإضافي  3
 .في مػعجىا لمسػضفيغ بعج ساعات العسل

     

نطاـ حػافد الذخكة قائع عمى اسذ  4
 كمعاييخ عادلة كاضحة، كيسكغ تحؿيقيا.

     

      شخكتيػحي في كشس مذاعخؼ يتع احتخاـ  5
ية ـتساما بخفاىا  ذخكةتبجؼ إدارة ال 6

 .السػضفيغ
     

 مختبط بسعيار لمتخؾية عادؿ نطاـ يػجج  7
   كججارة السػضف.  كفاءة

     

أحرل عمى  جيج،عشجما أقػـ بعسمي بذكل  8
 التقجيخ الحؼ أحتاجو

     

عمى تحديغ  رتحخص الذخكة باستسخا 9
 ضخكؼ بيئة العسل.
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مذاركتي في عسمية اتخاذ القخار تجفعشي  10
 لبحؿ السديج مغ الجيج 

 

     

 ثانيا :  التجريب
تيتع الذخكة بتقجيع الجكرات التجريبية  11

 باستسخار 
     

تحخص الذخكة عمى تحجيج كتقييع  12
 الاحتياجات التجريبية 

     

تتخجع الذخكة الاحتياجات التجريبية الى  13
 بية متكاممةخصة تجري

     

 وما يتعمسػنسػضفيغ بتصبيق ال الذخكة ت مدـ 14
 التجريب.في 

     

في التجريب  تعمسويداعج تصبيق ما يتع  15
 عمى تقميل الأخصاء

     

داىع البخامج التجريبية في تصػيخ ركح ت 16
 السػضفيغ  التعاكف كالتشديق بيغ

     

بتكار يداعج التجريب في زيادة معجلات الا 17
 في الذخكة تصػيخالك 

     

 علبقة إيجابية بيغ يداىع في خمقالتجريب  18
 .كمػضفييا الذخكة

     

ثقة داىع البخامج التجريبية في تعديد ت 19
 العسل. بشفدو كالقجرة عمى  السػضف

     

 اف يكػف  تجعع الإدارة التجريب كتعسل عمى 20
 ا.ناجح
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 السعمؽمات  ثالثا :  استخجام تكشؽلؽجيا
تتشاسب نػعية كعجد أجيدة الحاسػب  21

السدتخجمة مع احتياجات العسل كاعجاد 
 السػضفيغ. 

     

تستمظ الذخكة السخكنة الكاؼية في صيانة  22
الأجيدة كحل السذكلبت الستعمقة بيا التي 

 تػاجو السػضفيغ

     

بأحجث تصبيقات  الذخكة السػضفيغ تدكد 23
مغ مػاكبة أحجث  الإنتخنت لتسكيشيع

 التصػرات في تكشػلػجيا السعمػمات.

     

تعسل الذخكة عمى تجريب السػضفيغ لمتعامل  24
 مع التكشػلػجيا كبذكل مدتسخ 

     

تقػـ الذخكة بإصجار نذخات الكتخكنية تزع  25
كافة السعمػمات الستعمقة بالخجمات التي 

 تقجميا لمعسلبء.

     

ني لمذخكة خجمات يقجـ السػقع الالكتخك  26
 تتلبءـ مع احتياجات العسلبء

     

السعمػمات الستاحة لمعسلبء عمى السػقع  27
الالكتخكني لمذخكة يتع تحجيثيا بذكل 

 مدتسخ

     

مغ الديل الػصػؿ الى ما يحتاجو العسيل  28
 عمى السػقع الالكتخكني لمذخكة  

     

 رابعا :  الثدافة التشعيسية
لتصػيخ في الذخكة  لمسػضفتتاح الفخص   29

 أدائو
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 فيالتشطيسية  تتدع القػاعج كالتعميسات 30
 بالعجؿ الذخكة

     

كتقاليج  خاـ عاداتتاح إلى الإدارةتجعػ   31
 سعتجلسا

     

كالتقجيخ مغ قبل  ـالإدارة بالاحتخا تحطى 32
 السػضفيغ

     

 الإبجاع عمى السػضفيغ الذخكةتذجع  33
  ركالابتكا

     

 بيغ اجتساعية شيبة علبقاتتدػد  34
 السػضفيغ 

     

مع  السػضفيغ عمى تػافق ؾيع الذخكةتعسل  35
 ؾيسيا

     

 نجاحاتعغ  سخد قرز السػضفػف يتبادؿ  36
 الذخكة كإبجاعات

     

بصخيقة  الذخكة القخارات داخل اتخاذيتع  37
 تذاركيو

     

 ؼكرسالة كأىجارؤية  السػضفػف يجرؾ  38
 بذكل الذخكة

 كاضح

     

      الذخكةداخل  يدخؼ العسل بخكح الفخيق 39
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 تحديؼ مدتؽى الخجمات   التابع:. الستغيخ 2

 مؽافق الفدخة الخقػ

 بذجة

 غيخ محايج مؽافق

 مؽافق

 غيخ

 مؽافق

 بذجة

التقشية سعجات الجيدة ك الا الذخكة كافة تستمظ 40
خيقة كالتي تتيح تقجيع الخجمات بص ةالحجيث

 مخضية لمعسلبء.

     

تتع الاستجابة الدخيعة مغ قبل إدارة الذخكة  41
 لسلبحطات العسلبء كحل مذاكميع.

     

تمتدـ الذخكة بتقجيع الخجمات في الػقت السحجد  42
 ليا

     

يػجج اىتساـ مغ قبل الإدارة لتمبية رغبات  43
 كحاجات العسلبء

     

ءات التي مغ شانيا تقػـ الذخكة بتبديط الإجخا 44
 تدييل تقجيع الخجمات لمعسلبء

     

السػضفػف في الذخكة عمى اتع الاستعجاد  45
 لخجمة العسلبء 

     

تيتع الإدارة بالسطيخ الخارجي كالسخافق  46
 كالتدييلبت الستعمقة بالسباني التابعة لمذخكة 

     

تستاز الخجمات التي تقجميا الذخكة لمعسلبء   47
 ف كالسػثػؾيةبالأما

     

تتيح الذخكة إمكانية الخد عمى استفدارات  48
 العسلبء بكل يدخ كسيػلة 
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تػلي ادارة لمذخكة الاىتساـ بفئة العسلبء مغ  49
 ذكؼ الاحتياجات الخاصة

     

تزع إدارة الذخكة مرمحة العسلبء فػؽ أؼ  50
 اعتبار
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 ) ب (سمحقال
 سيؼقائسة السحك
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" العؽامل السؤثخة في تحديؼ بعشؽان للاستبانة الخاصة بالجراسة السحكسيؼ الدادة بأسساء قائسة
 "مدتؽى الخجمات: دراسـة حالـة شخكـة تؽزيع الكيخباء السداىسـة العامـة

 الجامعة الختبة الأكاديسية التخرص اسػ الجكتؽر
 معة مؤتةجا أستاذ إدارة اعساؿ القصاكنة أ.د أيسغ

 جامعة مؤتة أستاذ مذارؾ إدارة اعساؿ د.خمف الصخاكنة

 جامعة مؤتة أستاذ مذارؾ إدارة اعساؿ زيج أبػ أحسج د.

الكتخكنيةاعساؿ  د. مشاؿ العتيق  جامعة مؤتة أستاذ مداعج 

 جامعة مؤتة أستاذ مداعج إدارة اعساؿ د. سيف السجادحة
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