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رؤية الجامعة
الريادة والتميز والإبداع في مجالات التعليم الجامعيّ المفتوح، وخدمة المجتمع، والبحث العلميّ، وترسيخ مكانتها القيادية في بناء مجتمع فلسطيني قائم على العلم 

والمعرفة. 

رسالة الجامعة
إعداد خريجين مؤهلين لتلبية حاجات المجتمع، قادرين على المنافسة في سوق العمل المحلي والإقليمي، والإسهام الفاعل والمتميز في مجال البحث العلميّ، وبناء 
القدرات التقنية والبشرية، من خلال تقديم برامج تعليمية وتدريبية على وفق أفضل ممارسات التعليم المفتوح وأساليب التعليم المدمج، وتعزيز بيئة البحث العلميّ في 

إطار من التفاعل المجتمعي والتعاون والشراكة وتبادل الخبرات مع الأطراف المعنية كافة، مع مراعاة أحدث معايير الجودة والتميز. 

القيم التي تؤمن بها الجامعة 
لتحقيق رؤية الجامعة ورسالتها وأهدافها، تعمل الجامعة على تطبيق وترسيخ الإيمان بالقيم الآتية: 

الريادة والتميز.  ♦

الانـتـماء الوطنّي والقوميّ. ♦

ديمقراطية التعليم وتكافؤ الفرص. ♦

الحرية الأكاديمية والفكرية. ♦

احترام الأنظمة والقوانين. ♦

الشراكة المجتمعية. ♦

الإدارة بالمشاركة. ♦

الإيمان بدور المرأة الرياديّ. ♦

النزاهة والشفافية. ♦

التنافسية.  ♦

المجلة
مجلة علمية محكمة نصف سنوية تصدر عن عمادة الدراسات العليا والبحث العلمي. وقد صدر العدد الأول منها في اليوم الأول من شهر كانون الأول/ 
عام 2014 م. وتنشر المجلة البحوث والدراسات الأصلية المرتبطة بالتخصصات العلمية لأعضاء الهيئة التدريسية والباحثين في جامعة القدس المفتوحة وغيرها من 

الجامعات المحلية والعربية والدولية، والمراجعات والتقارير العلمية وترجمات البحوث شريطة أن لا تكون الورقة منشورة في مجلد المؤتمر أو أية مجلة أخرى. 
المطبوعة  وللنسخة   ،(E-ISSN: 2410-3349) الإلكترونية  للنسخة  الدولي  المعياري  الرقم  وتحمل  العربي،  التأثير  معامل  على  حصلت  وقد 

.(P-ISSN: 2313-7592)
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قواعد النشر والتوثيق

أولاً - متطلبات إعداد البحث: 

يجب أن تتضمن مسودة البحث الآتي: 

صفحة منفصلة عليها: اسم الباحث/ الباحثين وعنوانه/ هم بعد عنوان البحث مباشرة باللغتين العربية والإنجليزية، ويذكر بريده/ هم الإلكتروني. . 1

ملخصين أحدهما باللغة العربية والآخر بالإنجليزية في حدود )150 - 200( كلمة لكل منهما، يتضمنان كلمات مفتاحية لا يزيد عددها عن ست كلمات. . 2

تدرج الرسوم البيانية والأشكال التوضيحية في النص، وترقم ترقيما متسلسلًا، وتكتب أسماؤها وعناوينها والملحوظات التوضيحية تحتها. . 3

تدرج الجداول في النص وترقم ترقيماً متسلسلًا وتكتب عناوينها فوقها. أما الملحوظات التوضيحية فتكتب تحت الجداول. . 4

ثانياً - شروط تسليم البحث: 

د فيها التخصص الدقيق للبحث. . 1 رسالة موجهة من الباحث إلى رئيس هيئة التحرير تتضمن رغبته في نشر بحثه في المجلة ويحدَّ

تعهد خطي من الباحث بأن بحثه لم ينشر، أو لم يقدم للنشر في دورية أخرى، وأنه ليس فصلًا أو جزءاً من كتاب منشور. . 2

سيرة ذاتية مقتضبة للباحث تتضمن: اسمه الرباعي، ومكان عمله، والدرجة العلمية، ورتبته الأكاديمية، وتخصصه الدقيق، إضافة إلى بريده الإلكتروني . 3

ورقميّ هاتفه الثابت والنقال. 

نسخة كاملة من أداة جمع البيانات )الاستبانة أو غيرها(، إذا لم تكن قد وردت في صلب البحث أو في ملاحقه. . 4

أن يتجنب الباحث أية إشارة قد تدل على شخصيته في أي موقع من صفحات البحث، وذلك لضمان السرية التامة في عملية التحكيم. . 5
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ثالثاً - شروط النشر: 

تؤكد هيئة التحرير على ضرورة الالتزام بشروط النشر بشكل كامل، إذ إن البحوث التي لا تلتزم بشروط النشر سوف لن ينظر فيها، وتعاد الملحوظات بشأنها 

لأصحابها مباشرة حتى يتم التقيد بشروط النشر. 

تقبل الأبحاث باللغتين العربية والإنجليزية على أن تكون مكتوبة بلغة سليمة خالية من الأخطاء النحوية واللغوية. . 1

2 . https://journals.qou.edu/index. php/eqtsadia الآتي:  الرابط  للمجلة على  الإلكتروني  الموقع  نشر الأبحاث من خلال  تقدم طلبات 

بصيغة )Word(، مع مراعاة الآتي: 

الأبحاث المكتوبة باللغة العربية يستخدم الخط Simplified Arabic بحجم )16( غامق للعنوان الرئيس، و )14( غامق للعناوين الفرعية، و ♦♦

)12( عادي لباقي النصوص، و )11( عادي للجداول والأشكال. 

الأبحاث المكتوبة باللغة الإنجليزية يستخدم الخط Times New Roman بحجم )14( غامق للعنوان الرئيس، و )13( غامق للعناوين الفرعية، ♦♦

و )12( عادي لباقي النصوص، و )11( عادي للجداول والأشكال. 

المسافة بين الأسطر: مفردة. ♦♦

الهوامش للأبحاث باللغتين العربية والإنجليزية: ♦♦

(2) سم للأعلى و )2.5( للأسفل، و )1.5( سم للجانبين الأيمن والأيسر. ♦�

ألا يزيد عدد كلمات البحث عن )7000( كلمة، وبما لا يزيد عن )25( صفحة حجم )A4(، بما في ذلك الأشكال والرسوم والجداول والهوامش . 3

والمراجع. علماً بأن الملاحق لا تنشر، إنما توضع لغايات التحكيم فحسب. 

أن يتسم البحث بالجدة والأصالة والموضوعية، ويمثل إضافة جديدة إلى المعرفة في ميدانه. . 4

أن لا يكون منشوراً أو قدم للنشر في مجلة أخرى، وأن يتعهد الباحث خطياً، وبعدم تقديم بحثه للنشر إلى أية جهة أخرى إلى حين الانتهاء من إجراءات التحكيم . 5

واتخاذ القرار المناسب بهذا الشأن، ويتعهد الباحث الرئيس بأنه أطلع على شروط النشر في المجلة والتزم بها. 

أن لا يكون البحث فصلًا أو جزءاً من كتاب منشور. . 6

لا يجوز نشر البحث أو أجزاء منه في مكان آخر، بعد إقرار نشره في المجلة، إلا بعد الحصول على كتاب خطي من عمادة الدراسات العليا والبحث العلمي في . 7

الجامعة. 
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تحتفظ المجلة بحقها في أن تطلب من الباحث أن يعيد صياغة بحثه، أو أي جزء منه بما يتناسب وسياستها في النشر، وللمجلة إجراء أية تعديلات شكلية . 8
تتناسب وطبيعة المجلة. 

الأبحاث المكتوبة باللغة العربية، على الباحث أن يرفق قائمة المصادر والمراجع مترجمة إلى اللغة الانجليزية، إضافة إلى قائمة المصادر والمراجع المكتوبة باللغة العربية. . 9

يجب أن يرفق مع البحث ملخصان أحدهما باللغة العربية وآخر باللغة الإنجليزية، في حدود )150 - 200( كلمة لكل منهما، ويراعى أن يتضمن الملخص . 10
أهداف البحث ومشكلته ومنهجه وأبرز النتائج التي توصل إليها، ويثبت الباحث في نهاية الملخص ست كلمات مفتاحية )Key Words( كحد أقصى 

ليتمكن الآخرون من الوصول إلى البحث من قواعد البيانات. 

أن يشير الباحث إلى أنه استل بحثه من رسالة ماجستير أو أطروحة دكتوراه إذا فعل ذلك، في هامش صفحة العنوان. . 11

لا تعاد البحوث التي ترد إلى المجلة إلى أصحابها سواءً قبلت للنشر أم لم تقبل. . 12

تعتذر المجلة عن عدم النظر في البحوث المخالفة للتعليمات وقواعد النشر. . 13

يلتزم الباحث بدفع النفقات المترتبة على إجراءات التحكيم حال طلبه سحب البحث ورغبته في عدم المضي في إجراءات التقويم. . 14

يبلغ الباحث بالقرار النهائي لهيئة التحرير بقبول بحثه أو رفضه في غضون ثلاثة إلى ستة أشهر من تاريخ استلام البحث. . 15

رابعاً - التوثيق: 
تدون الإحالات المرجعية في نهاية البحث وفق النمط الآتي: إذا كان المصدر أو المرجع كتاباً فيثبت: اسم المؤلف، عنوان الكتاب أو البحث، اسم المترجم . 1

أو المحقق )مكان النشر، الناشر، الطبعة، سنة النشر( ، الجزء أو المجلد، رقم الصفحة، أما إذا كان المرجع مجلة، فيثبت: المؤلف، عنوان البحث، اسم 
المجلة، المجلد، عدد المجلة وتاريخها، رقم الصفحة. وفي حال تكرار المصدر أو المرجع مرة ثانية يشار إليه كالآتي: اسم المؤلف، عنوان الكتاب/ البحث، 

رقم الصفحة. 

ترتب قائمة المصادر والمراجع في نهاية البحث وفق الترتيب الألف بائي )الأبتثي( لكنية/ لقب المؤلف، ثم يليها اسم المؤلف، عنوان الكتاب أو البحث، )مكان . 2
النشر، الناشر، الطبعة، سنة النشر(، الجزء أو المجلد، ويجب أن لا تحتوي القائمة على أي مصدر أو مرجع لم يذكر في متن البحث. 

في حالة عدم وجود طبعة يضع الباحث )د.ط(. ♦�

في حالة عدم وجود دار النشر يضع الباحث )د.د(. ♦�

في حالة عدم وجود مؤلف يضع الباحث )د.م(. ♦�

في حالة عدم وجود سنة أو تاريخ نشر يضع الباحث )د.ت(. ♦�

في حال استخدام نمط ”APA Style“ في توثيق الأبحاث العلمية والتطبيقية، يشار إلى المرجع في المتن بعد فقرة الاقتباس مباشرة وفق الترتيب الآتي: "اسم . 3

عائلة المؤلف، سنة النشر، رقم الصفحة". 
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يستطيع الباحث تفسير ما يراه غامضاً من كلمات أو مصطلحات باستخدام طريقة الحواشي في المتن، حيث يشار إلى المصطلح المراد توضيحه برقم في أعلى . 4

المصطلح، ثم يشار لهذه الهوامش في قائمة منفصلة قبل قائمة المصادر والمراجع. 

ملاحظة: لمزيد من المعلومات حول آلية التوثيق بنظام APA، يمكنك الاطلاع على المعلومات المتوافرة على الصفحة الإلكترونية لعمادة الدراسات العليا 

العلمي:  والبحث 

 https://journals.qou.edu/ recources/ pdf/apa.pdf

خامساً - إجراءات التحكيم والنشر: 

التي  التعديلات  الباحث  أن يجري  بعد  النهائي  القبول  البحث  ويلقى  العلمية،  الأصول  لتحكيمها حسب  متخصصين  إلى  للنشر  المقدمة  البحوث  ترسل 

البحوث  أن  كما  المجلة.  نظر  وليس عن وجهة  معديها  نظر  تعبر عن وجهة  المنشورة  فالبحوث  أبحاثهم،  والباحثون مسؤولون عن محتويات  يطلبها المحكمون، 

البحث  تعتذر عن قبول  التحرير أن  النشر، ويحق لهيئة  بقواعد  للتحكيم والتزامها  أهليتها  لتقرير  التحرير،  به هيئة  تقوم  المرسلة إلى المجلة تخضع لفحص أولي 

دون إبداء الأسباب. 

وتتم إجراءات التحكيم والنشر وفق الآتي: 

تقوم هيئة التحرير بمراجعة البحوث المرسلة إلى المجلة للتأكد من استيفائها لمعايير النشر في المجلة، ولتقرير أهليتها للتحكيم. . 1

ترسل البحوث المستوفية لمعايير النشر إلى اثنين من المحكمين من ذوي الاختصاص، تختارهم هيئة التحرير بسرية تامة، من بين أساتذة متخصصين في الجامعات . 2

ومراكز البحوث داخل فلسطين وخارجها، على ألا تقل رتبة المحكم عن رتبة صاحب البحث. 

يقدم كل محكم تقريراً عن مدى صلاحية البحث للنشر. . 3

إذا اختلفت نتيجة المحكمين )أحدهما مقبول والآخر مرفوض(، يرسل البحث لمحكم ثالث لترجيح الحكم، ويعد حكمه نهائياً. . 4

يبلغ الباحثون بقرار هيئة التحرير بقبول بحثه أو رفضه في غضون ثلاثة إلى ستة أشهر من تاريخ استلام البحث، وبعد إجراء التعديلات عليه إن وجدت. . 5

يزود الباحث بنسخة من العدد الذي نشر فيه بحثه، ويتم إرسال نسخة من العدد إلى مكتب الجامعة في الأردن للباحثين من خارج فلسطين، ويتحمل الباحث . 6

تكلفة النقل من الأردن إلى مكان إقامته. 
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سادساً - أخلاقيات البحث العلمي: 

بإجراء البحث، وجمع البيانات، وحفظها، . 1 الالتزام بمستوى أكاديمي ومهني عالٍ في جميع مراحل البحث، ابتداءً من مرحلة تقديم مقترح البحث، ومروراً 

وتحليلها، ومناقشة النتائج، وانتهاءً بنشرها بكل أمانة ودون تحريف أو انتقائية أو إغفال للمنهج العلمي الصحيح. 

الالتزام بالاعتراف الكامل بجهود كل الذين شاركوا في البحث من زملاء وطلبة بإدراجهم ضمن قائمة المؤلفين، وكذلك الاعتراف بمصادر الدعم المادي والمعنوي . 2

الذي استخدم لإجراءات البحث. 

الالتزام بإسناد أية معلومات مستعملة في البحث لمصدرها الأصلي، وكذلك الالتزام بعدم النقل الحرفي لأية نصوص من مصادر أخرى دون إسنادها للمصدر أو . 3

المرجع الذي أخذت منه. 

الالتزام بعدم إجراء أية أبحاث قد تضر بالإنسان أو بالبيئة، والالتزام بأخذ موافقة مسبقة من الجامعة )أو من لجنة أخلاقيات البحث إن وجدت( حين إجراء . 4

أية أبحاث على الإنسان أو البيئة، والالتزام بأخذ موافقة مسبقة من الجامعة أو المركز البحثي أو المؤسسة التي يعمل فيها الباحث أو من لجنة أخلاقيات البحث 

العلمي إن وجدت. 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

الملخص: 
هدف البحث التعرف على جودة معايير البرنامج الأكاديمي 
الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماج�ستير  التفكير  ودورها في تنمية 
وا�ستخدم  بغزة،  والإ�سلامية  الأزهر  جامعتي  في  الأعمال  اإدارة 
تم  حين  في  الظاهرة،  لتف�سير  التحليلي  الو�سفي  المنهج  الباحث 
ا�ستخدام العينة الع�سوائية الطبقية على مجتمع البحث، اإذ بلغ حجم 
الكلي في كلتا الجامعتين)232( طالباً والم�سجلين خلال  المجتمع 
المح�سوبة  العينة  بلغت  كما   ،2021  -  2020 الزمنية  الفترة 
مفردة   )141( الم�ستردة  العينة  بلغت  حين  في  مفردة،   )168(
ا�ستبيان  اأداة  بت�سميم  الباحث  قام  وقد   )%  83.9( كفاءة  بن�سبة 
لجمع المعلومات من الميدان. ومن اأهم النتائج التي جاء بها البحث: 
اإجابات المبحوثين فيما يتعلق بجودة معايير  اأن متو�سط تقديرات 
البرنامج الأكاديمي لماج�ستير اإدارة الأعمال كانت )64 %( بدرجة 
تقدير متو�سطة، اأما متو�سط تقديراتهم تجاه تنمية التفكير الإبداعي 
دالة  علاقة  وجود  وكذلك  متو�سطة،  تقدير  بدرجة   )%  69( فبلغت 
اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  بين  اإح�سائياً 
والإ�سلامية  الأزهر  جامعات  في  الإبداعي  التفكير  وتنمية  الأعمال 
بغزة. اأما من اأهم التو�سيات التي قدمها البحث: �ضرورة ال�ستفادة 
من تجارب الجامعات العالمية من خلال اإجراء المقارنات المرجعية 
الأكاديمية  الجودة  من  مقبولة  م�ستويات  تحقيق  في  ي�سهم  بما 
اإدارة الأعمال في الجامعات محل البحث، واأن  لدى طلبة ماج�ستير 
ت�ستثير  علمية  لأن�سطة  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  مناهج  تت�سمن 
التفكير الإبداعي لدى الطلبة وتوفير البيئة التعليمية المحفزة لتوليد 

اأفكارهم المبدعة.
الكلمات♦المفتاحية: جودة معايير البرنامج الأكاديمي، تنمية 

التفكير الإبداعي.
Abstract:

The research aimed to identify the quality of 
academic program standards and its role in the 
development of creative thinking from the point of 
view of the MBA students at al-Azhar and the Islamic 
Universities in Gaza. The descriptive analytical 
approach was used to explain the phenomenon in 
which the stratified random sample was used too. 232 
students were enrolled during the period 20202021-, 
the calculated sample amounted to 168 , while the 
recovered amounted to  141, with an efficiency rate 
83.9%. The researcher designed a questionnaire to 
collect information from the field. The most important 
results of the research were that the average of the 
respondents› responses to the quality of the academic 
program of the MBA program was 64%. The average 
of their estimates for the development of creative 
thinking reached 69%, and there was also a statistically 
significant relationship between the quality of the 
program standards for the academic master of Business 

Administration and the development of creative 
thinking at al-Azhar and the Islamic Universities in 
Gaza. The most important recommendations of the 
research entailed the  necessity to take the advantage 
of experiences of international universities through 
the benchmark comparisons to contribute in achieving 
acceptable levels of academic quality of MBA students 
in the universities in question, and includes the MBA 
curriculum for scientific activities that stimulate 
creative thinking for students, and include an 
educational environment that motivates them.

Keywords: Quality of the academic program 
standards, development of creative thinking

المقدمة:
العالي  التعليم  موؤ�س�سات  كافة  تتبنى  اأن  الأهمية بمكان  من 
جودة  م�ستويات  اإلى  للو�سول  منها  �سعياً  التعليم  جودة  فل�سفة 
مثل:  الموؤ�س�سات،  تلك  تواجه  التي  التحديات  ب�سبب  وذلك  مقبولة، 
وتو�سع  والمعلومات  الت�سالت  تكنولوجيات  في  الهائل  التطور 
دائرة الثورة المعرفية حول العالم بالإ�سافة اإلى المناف�سة ال�سديدة 
عن  بمناأى  الجامعات  ولي�ست  العالمية،  الموؤ�س�سات  ت�سهدها  التي 
هذه المناف�سة وخ�سو�ساً اأن دول العالم المتقدمة تر�سد الميزانيات 
فيها  العلمي  البحث  موؤ�س�سات  ورعاية  لتمويل  ال�سخمة  المالية 
نتيجة اإيمانها باأهمية تح�سين جودة مخرجاتها،ويرى الباحث باأن 
ذلك يتم من خلال تطوير كفاءة ومهارة العن�ضر الب�ضري كاأحد اهم 
مدخلات نظام العملية التعليمية والتي تتعلق بتخريج اأجيال قادرة 
على التميز والإبداع والبتكار و�سمان قيمة م�سافة لمجتمعاتهم.
ولتعزيز م�سكلة البحث ا�ست�سهد الباحث بما اأوردته تو�سيات الموؤتمر 
في  والمنعقد  العالي  التعليم  جودة  ل�سمان  الدوليالتا�سع  العربي 
ب�ضرورة   2019 عام  البقاع  بمنطقة  الدولية  اللبنانية  الجامعة 
ب�سمان  الخا�سة  والأدوات  المقاربات  مختلف  بتحليل  الهتمام 
�سمان  اأنظمة  وتقييم  العربية  البلدان  في  العالي  التعليم  جودة 
والإبداع  التميز  مفاهيم  وتبني  �سلامتها،  من  للتاأكد  فيها  الجودة 
الب�ضرية  بالكوادر  وتدعيمها  العربية  العالي  التعليم  موؤ�س�سات  في 
المدعمة بالمهارات النوعية.وهذه التو�سيات تتقاطع مع ما ذكرته 
درا�سة )zaho,2005( بوجوب عمل تقويم داخلي وخارجي للمناهج 
جودتها  معايير  ل�سبط  العالي  التعليم  موؤ�س�سات  في  التعليمية 
بينت  درا�سات  هناك  باأن  الباحث  ي�سير  واأي�ساً  ال�سحيح.  بال�سكل 
نتائجها �سعف في م�ستويات التفكير الإبداعي لدى الطلبة في جميع 
الم�ستويات التعليمية، مثل: درا�سة )Gama,2001(  ودرا�سة )رحومة 
البرنامج  معايير  جودة  ليتناول  البحث  هذا  جاء  لذا   .)2010،
الأزهر  جامعات  في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  لبرنامج  الأكاديمي 
الطلبة  لدى  الإبداعي  التفكير  تنمية  في  ودورها  بغزة  والإ�سلامية 
التفكير  على  قادرة  ب�ضرية  عنا�ضر  تاأهيل  اإلى  يحتاج  الأمر   كون 
تح�سين  وكذلك  والبتكارية،  الإبداعية  مهاراتهم  وتنمية  الخلّاق 
م�ستويات ح�سا�سيتهم للم�سكلات وابتكار الحلول ال�سليمة لمنظمات 
وتطور  المجتمعات  رقي  باأن  الباحث  لقناعة  عام،  ب�سكل  الأعمال 
طريقة  في  الجامعات  جودة  على  اأ�سا�سي  ب�سكل  تعتمد  موؤ�س�ساتها 
الطلبة  فيه  يمثل  والذي  الب�ضري  المال  لراأ�س  ا�ستثمارها  واأليات 

الركيزة الأ�سا�سية لمجتمعاتهم.
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

الإطار العام للبحث 

مشكلة البحث وتساؤلاته:

م�ساكل  لدرا�سة  المثلى  الو�سيلة  هو  العلمي  البحث  يعتبر 
لها.  المنا�سبة  المجتمع بمختلف �ضرائحه ومكوناته وو�سع الحلول 
ويرى الباحث اأن الجامعات الفل�سطينية ت�سبو لأن ت�سبح في م�ساف 
تواجه  ولكنها  اأكاديمياً،  المتطورة  والعالمية  العربية  الجامعات 
الكثير من التحديات والعقبات منها: �سعف م�سادر التمويل وتدني 
الأو�ساع  تردي  نتيجة  الأخيرة  ال�سنوات  لها في  الإيرادات  م�ستوى 
عملية  ذلكعلى  الفل�سطينيةوتاأثيرات  الأرا�سي  في  القت�سادية 
اإجراءات قبول والتحاق  الأكاديمية، وكذلك �سهولة  تطوير برامجها 
ب�سكل مبا�ضر على م�ستويات  اأثر  العليامما  الدرا�سات  الطلبةببرامج 
ومهارات التفكير الإبداعي لدى الطلبةنتيجة عدم التزام الجامعات 
من  الماج�ستير  طلبة  قبول  جودة  بمعايير  غزة  بقطاع  الفل�سطينية 
حيث الكم والكيف،وانعكا�س ذلك ب�سكل �سلبي على م�ستوى مهارات 
مقابلة  )الحجار،  العليا.  الدرا�سات  لطلبة  الخلاق  التفكير  تنمية 
هو  البرامج  تلك  من  اأن  الباحث  وينوه   .)11/6/2021 �سخ�سية 
والإ�سلامية  الأزهر  جامعتي  في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  برنامج 
خريجي  عدد  في  زيادة  هناك  باأن  الإح�سائيات  ت�سير  حيث  بغزة، 
برامج ماج�ستير اإدارة الأعمال نتيجة الإقبال عليها من الطلبة والتي 
يتطلب  وهذا  وكيفاً،  كماً  الفل�سطيني  العمل  �سوق  احتياجات  فاقت 
من الجامعات اإعداد المناهج بناءً على معايير محددة وتمكين هيئة 
Ibra- )للتدري�س فيها من تقييم نتائج التعلم والأداء لدى كافة الطلبة 
الدورات  ت�سميم  ملّحْ  ب�سكل  يتطلب  وهذا   .)him,2017: 494 - 499

الأداء  تقييم  ومعايير  وال�ستراتيجيات  التدري�س  تقنيات  توظيف  و 
اأ�سا�س المعايير التعليمية، في  عل ىاأ�س�س الفكر البنائي الذي يمثل 
حين اأن هناك العديد من الدرا�سات التي اأ�سارت اإلى �ضرورة تح�سين 
العليا في الجامعات،  للدرا�سات  الأكاديمية  البرامج  واقع مخرجات 
نتائجها  بينت  التي   )133  -  80:  2019 )عمار،  درا�سة  ومنها: 
تقديرهم  في  الطلبة  من  البحث  مجتمع  اآراء  بين  تباين  وجود  اإلى 
التعليم العالي في جامعة الوادي بالجزائر، كما  لم�ستوى مخرجات 
على   )275  -  263 واأخرون،2017:  )العواد  درا�سة  نتائج  اأكدت 
فعالية البرنامج الأكاديمي وم�ساهمته في بناء المعارف ومهارات 
الإبداع والبتكار ح�سب حاجة �سوق العمل بالمملكة ال�سعودية. في 
41(ب�ضرورة   -  1:  2012 و�سكيك،  )المزين،  درا�سة  حيناأو�ست 
اإجراء مراجعة �ساملة للمناهج الفل�سطينية، لكي تتلاءم مع المخرج 
بالإ�سافة  تطويرها،  على  والعمل  التخ�س�سات،  لهذه  التعليمي 
على  ت�ساعد  التي  الحديثة  التدري�س  وو�سائل  بطرق  الهتمام  اإلى 
العليا.  الدرا�سات  الإبداع والبتكار عند طلبة  تنمية ملكة ومهارات 
معايير  توافر  باأهمية   )27  :2014، �سمالة  )اأبو  درا�سة  كمااأو�ست 
الجودة ال�ساملة في الجامعات الفل�سطينية والهتمام بطرق تدري�س 
التعليم  وزارة  عن  ال�سادرة  والتعليمات  بالأنظمة  واللتزام  الطلبة 
الأكاديمي  الفل�سطينية كونها الجهة المخولة بمنح العتماد  العالي 
يمكن♦ �سبق♦ ما♦ خ�سم♦ وفي♦ فل�سطين.  في  والبرامج  للتخ�س�سات 

للباحث♦�سياغة♦ال�س�ؤال♦الرئي�س♦الآتي:
اإدارة♦♦◄ لماج�ستير♦ الأكاديمي♦ البرنامج♦ معايير♦ لج�دة♦ هل♦

الأعمال♦دوراً♦في♦تنمية♦التفكير♦الإبداعي♦لدىطلبة♦جامعات♦الأزهر♦

والإ�سلامية♦بغزة؟♦وتتبل�ر♦عنه♦الت�ساوؤلت♦الفرعية♦التالية:
ما♦درجة♦تقدير♦الطلبة♦لج�دة♦معايير♦البرنامج♦الأكاديمي♦♦◄

لماج�ستير♦اإدارة♦الأعمال♦في♦جامعات♦الأزهر♦والإ�سلامية♦بغزة؟
اإدارة♦♦◄ ماج�ستير♦ طلبة♦ لدى♦ الإبداعي♦ التفكير♦ م�ست�ى♦ ما♦

الأعمال♦في♦جامعات♦الأزهر♦والإ�سلامية♦بغزة؟
هل♦ي�جد♦علاقة♦دالة♦اإح�سائياً♦بين♦ج�دة♦معايير♦البرنامج♦♦◄

لدى♦ الإبداعي♦ التفكير♦ وتنمية♦ الأعمال♦ اإدارة♦ لماج�ستير♦ الأكاديمي♦
طلبة♦ماج�ستير♦اإدارة♦الأعمال♦في♦جامعات♦الأزهر♦والإ�سلامية♦بغزة؟

البرنامج♦♦◄ معايير♦ لج�دة♦ اإح�سائياً♦ دال♦ اأثر♦ ي�جد♦ هل♦
الأكاديمي♦باأبعاده♦المختلفة♦في♦تنمية♦التفكير♦الإبداعي♦لدى♦طلبة♦

ماج�ستير♦اإدارة♦الأعمال♦في♦الجامعات♦محل♦البحث؟
هل♦ي�جد♦فروق♦بين♦اآراء♦الطلبة♦في♦الجامعات♦محل♦البحث♦♦◄

الأعمال♦ اإدارة♦ لماج�ستير♦ الأكاديمي♦ البرنامج♦ معايير♦ ج�دة♦ ح�ل♦
ال�سخ�سية♦ للمتغيرات♦ تعزى♦ الإبداعي♦ التفكير♦ تنمية♦ في♦ ودورها♦

)الن�ع،♦العمر،♦الم�ست�ى♦الدرا�سي،الجامعة(.

أهداف البحث:
بجودة . 1 البحث  محل  الجامعات  التزام  مدى  على  التعرف 

معايير البرنامج الأكاديمي لماج�ستير اإدارة الأعمال.
الأكاديمي . 2 البرنامج  معايير  م�ساهمة  مدى  على  الوقوف 

لماج�ستير اإدارة الأعمال في تنمية ملكة التفكير الإبداعي لدى الطلبة.
الك�سف عما اإذا كانت هنا كعلاقة دالة اإح�سائياً بين جودة . 3

معايير البرنامج الأكاديمي لماج�ستير اإدارة الأعمال وتنمية التفكير 
الإبداعي للطلبة في الجامعات محل البحث.

معايير . 4 لجودة  اإح�سائياً  دال  اأثر  هناك  كان  اإذا  ما  بيان 
جامعات  لطلبة  الإبداعي  التفكير  تنمية  في  الأكاديمي  البرنامج 

الأزهر والإ�سلامية بغزة .
بق�سد . 5 اإليها  الم�سار  للجامعات  اللازمة  التو�سيات  تقديم 

تح�سين جودة مخرجاتها التعليمية.

أهمية البحث:
يكت�سب♦البحث♦الحالي♦اأهميته♦من♦خلال♦الآتي:

ربط علم اإدارة الجودة في التعليم بق�سايا �سلوكية تتعلق . 1
اإدارة  العليا وخ�سو�ساً في  الدرا�سات  لدى طلبة  الإبداعي  بالتفكير 

الأعمال.
لجودة . 2 الذاتي  بالتقييم  الهتمام  على  الجامعات  ت�سجيع 

اأنظمة برامجها الأكاديمية.
التقييم . 3 الطلبة في  م�ساركة  اأهمية  على  الجامعات  تحفيز 

ت�سحيح  �ساأنها  من  راجعة  تغذية  على  للح�سول  كو�سيلة  الذاتي 
مدخلات نظام البرنامج الأكاديمي المعتمد لديهم.

طرقها . 4 فاعلية  مدى  على  البحث  محل  الجامعات  وقوف 
ماج�ستير  برنامج  واأ�ساليبها في  التعلم  والتدريب وطرق  فيالتعليم 

اإدارة الأعمال.
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المصدر: جُرد بواسطة الباحث بناءً على الدراسات السابقة.

فرضيات البحث:
1 . )α≥  .05( م�ستوى  ًعند  اإح�سائيا  دالة  علاقة  يوجد 

لأعمال  اإدارةا  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  بين 
باأبعادها )اأهداف البرنامج الأكاديمي، هيكلية البرنامج الأكاديمي، 
كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س، مخرجات البرنامج المتوقعة، المنهاج 
الإبداعي من وجهة نظر طلبة جامعات  التفكير  التعليمي(، وتنمية 
المرونة،  باأبعادها)الطلاقة،  والمتمثلة  بغزة  والإ�سلامية  الأزهر 

الأ�سالة(. 
لأبعاد . 2  )α≥  0.05( م�ستوى  عند  اإح�سائياً  دال  اأثر  يوجد 

الأعمال  اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة 
باأبعادها اأهداف البرنامج الأكاديمي، هيكلية البرنامج الأكاديمي، 
كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س، مخرجات البرنامج المتوقعة، المنهاج 
الإبداعي من وجهة نظر طلبة جامعات  التفكير  التعليمي(، وتنمية 
المرونة،  باأبعادها)الطلاقة،  والمتمثلة  بغزة  والإ�سلامية  الأزهر 

الأ�سالة(. من وجهة نظر طلبة جامعات الأزهر والإ�سلامية بغزة.
يوجد فروق دالة اإح�سائياً عند م�ستوى )α≥ 0.05( لمتو�سط . 3

درجة تقدير المبحوثين لجودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها 
)النوع،  ال�سخ�سية  للمتغيرات  تعزى  الإبداعي  التفكير  تنمية  في 

العمر، الم�ستوى الدرا�سي، الجامعة(.

منهج البحث:
الذي  التحليلي  الو�سفي  المنهج  با�ستخدام  الباحث  قام 
يتنا�سب مع هذه الظاهرة التي تنتمي للعلوم الجتماعية والإن�سانية 
اأداة جمع  وتف�سيرها والتعبير عن نتائجها ب�سكل كمي بعد ت�سميم 

بيانات )ا�ستبيان( نا�سبت الغر�سالذي �سممت من اأجله.
مجتمع وعينة البحث:

في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  برنامج  طلبة  الباحث  حدد  لقد 
الأعوام  في  ر�سمياً  والم�سجلين  بغزة  والإ�سلامية  الأزهر  جامعتي 
2021-2020 ليكونوا مجتمعا للدرا�سة، في حين ا�ستخدم الباحث 
البحث، والجدول رقم  الع�سوائيةالطبقية في درا�سته لمجتمع  العينة 
الم�ستردة. ويبرر  العينة  واحت�سابها وحجم  العينة  توزيع  يبين   )1(

الباحث تطبيق البحث على جامعتي الأزهر والإ�سلامية بغزة، كون 
اأن الجامعات المذكورة لها ال�سبق في افتتاح برامج الماج�ستير في 
اإدارة الأعمال بغزة منذ اأكثر من 15 �سنة وبالتالي يفتر�س الباحث 
باأن خبرة الجامعات المذكورة خلال هذه الفترة اك�سبها الكثير من 
والتاأكد من  الأكاديمية  تقييم واقع برامجها  الخبرة وحر�سها على 

م�ستويات جودة تنفيذها با�ستمرار.

حدود البحث : 
الحد♦الم��س�عي: تناول دور معايير البرنامج الأكاديمي ♦�

اإدارة  ماج�ستير  طلبة  لدى  الإبداعي  التفكير  مهارات  تنمية  في 
الأعمالوالوقوف على م�ستويات المهارات الإبداعية الثلاث )الطلاقة، 
مهارات  لختبار   Torrance العالم  حددها  كما  الأ�سالة(  المرونة، 

.TTCT التفكير الإبداعي والمعروفة اخت�سارا بــ
ببرنامج ♦� الملتحقين  الطلبة  في  وتمثل  الب�شري:  الحد♦

جامعتي  في  والثانية  الأولى  ال�سنة  في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير 
الأزهر والإ�سلامية بغزة.

الحد♦المكاني: اقت�ضر تطبيق البحث على جامعتي الأزهر ♦�
والإ�سلامية ب المحافظات الجنوبية لفل�سطين.

الزماني: نفذ البحث خلال العام الدرا�سي )2021–♦� الحد♦
.)2022

جدول )1(
 يوضح حجم المجتمع الكلي والعينة المحسوبة والمستردة

الجامعة
اإجمالي♦
عدد♦
الطلبة

حجم♦العينة♦
المح�س�بة♦ح�سب♦
)n,n1(♦معادلة

حجم♦
العينة♦
الم�ستردة

%

50443988.6جامعة الأزهر بغزة

18212410282.3الجامعة الإ�سلامية بغزة

%232168141المجموع  83.9

المصدر:عمادات القبول والتسجيل والدراسات العليا والبحث العلمي.

أنموذج البحث ومتغيراته:
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

الإطار النظري للبحث

مفهوم الجودة والجودة الشاملة:

المتعلقة  الأن�سطة  مجموعة  اإلى  الجودة  مفهوم  ي�سير 
الم�ستفيد  حاجات  اإ�سباع  اأجل  من  للمنتج  الم�ستمر  بالتح�سين 
بالباحث  الإ�سارة  :149(.وتجدر   2009 )�سبري،  ر�ساه  وك�سب 
�سمولية  اأكثر  بمنظور  لها  ينظر  اأ�سبح  ال�ساملة  اأنالجودة  اإلى  هنا 
مفهومهامحل  اأ�سحى  حتى  تحقيقها  اأدوات  تطوير  خلال  من 
من  والمتقدمةابتداءً  النامية  الدول  في  الموؤ�س�سات  اهتمامكافة 
�سمان جودة مدخلاتها و�سولً اإلى التح�سين الم�ستمر في عملياتها 
ال�ساملة  الجودة  اإذتهدف  ومخرجاتها)من�سور،2013:93-92(، 

اإلى تحقيق ما يلي:)داني، 2015 : 15-13( 
تح�سين الإنتاجية وتر�سيد نفقاتهاوالهتمام بالنوعية.. 1
تطوير جودة المنتجات والخدمات بالتوازي مع تخفي�س . 2

تكاليف الإنتاج.
والتطوير . 3 التح�سين  عملية  في  الأطراف  جميع  اإ�ضراك 

الم�ستمر.
تح�سين الميزة التناف�سية لل�سلع والخدمات من خلال ك�سب . 4

ثقة الزبائن.
الباحث باأن الهتمام بجمهور الخدمة)الطلبة( وتلبية  ويرى 
تطبيق  في  الأ�سعب  المعادلة  تعتبر  ر�ساهم  وك�سب  حاجاتهم 
اأهمية  اإلى  مفاهيم الجودة ال�ساملة بالموؤ�س�سات التعليمية. وبالنظر 
اأن موؤ�س�سات التعليم العالي حظيت باهتمام العلماء  هذا الأمر نجد 
ا تتمتع به الجامعات من اأهمية كبيرة في  َ والباحثين في الجودة، لمِم
تطوير وتنمية مجتمعاتها على اعتبار اأن �ضريحة الطلبة حالياً هم 
من �سيتولون قيادة دفة م�سيرة التنميةفي مجتمعاتهم م�ستقبلاً، لذا 
الجامعات  في  الأكاديمية  البرامج  اأهمية وجودة  باأن  الباحث  يرى 
ب�سكل عام والفل�سطينية ب�سكل خا�س لها من الأثر البالغ في تكري�س 
منطلقات  اأحد  باعتباره  التفكير  ملكة  وتنمية  والبتكار  الإبداع 
بتلك  يحيط  ما  ظل  في  الجامعات  طلبة  لدى  الإبداعي   ال�سلوك 

الجامعات من تحديات ج�سيمة.

مفهوم الجودة الشاملة في التعليم الأكاديمي:

اهتمام  زيادة  نتيجة  التعليم  في  الجودة  تعريفات  تعددت 
الخمي�سي  عرّفها  الإن�سانية حيث  والعلوم  الإدارة  علم  الباحثين في 
والم�ستويات  للمعايير  التعليم  نظام  ا�ستيفاء  »عملية  باأنها: 
عنا�ضره  وفاعلية  التعليمي  النظام  لكفاءة  وفقاً  بها  المتعلقة 
اأعلى م�ستوى  البيئة( بما يحقق  العمليات، المخرجات،  )المدخلات، 
للم�ستفيدين  اأو  نف�سها  للمنظمة  �سواء  والفاعلية  الكفاءة  من 
باإدارة  يتعلق  فيما  اأما  منها«)الخمي�سي،2007:927-903(، 
منمجيد  كلاً  عرفها  فقد  التعليمية  العملية  في  ال�ساملة  الجودة 
في  العاملين  من  المبذولة  الجهود  )مجموعة  اأنها:  على  والزيادات 
التعليمية  الخدمة  تح�سين  م�ستوى  رفع  بهدف  التعليمي  الهيكل 
)الطلبة  الم�ستفيدين(  وخ�سائ�س  وقدرات  رغبات  مع  يتنا�سب  بما 
والمجتمع( )مجيد، والزيادات، 56-2008:60(. كما ويحقق تطبيق 
اإدارة الجودة ال�ساملة في مجال التعليم العالي عدة اأمور منها: ) اأبو 

�ساع واأخرون،2019: 94 - 99( 
تحقيق الأداء العالي في الوظائف الإدارية والأكاديمية.♦�
تلبية حاجات �سوق العمل في المجتمع المحلي.♦�
زيادة النتماء والولء للموؤ�س�سة التعليمية.♦�
الك�سف عن اأوجه الق�سور في الموؤ�س�سة التعليمية .♦�
للخدمة ♦� الم�ستمر  والتطوير  التح�سين  على  الحر�س 

التعليمية.
تر�سيد نفقات الجامعة من حيث الوقت والجهد والمال.♦�

باأن جودة  ال�سابقة  الباحثين  اآراء  اإلى  ا�ستناداً  الباحث  ويرى 
التعليم الأكاديمي تكت�سب اأهمية كبيرة كون اأن الجامعات تتعر�س 
لتغيرات متكررة في البيئة المحيطة، بالإ�سافة اإلى ظهور الجامعات 
الخا�سة التي باتت تمثل تهديد مبا�ضر من خلال افتتاحها لبرامج 
اأعداد  اإدارة اأعمال، وتحديات التعليم الإلكتروني، وتنامي  ماج�ستير 
اللتحاق  عن  وعزوفهم  الأكاديمية  بالبرامج  الملتحقين  الطلبة 
اإذ يرى الباحث باأنَّ هذه المور مجتمعة �ساهمت  بالتعليم المهني. 
في تج�سيد التباين في المعايير ال�سابطة لجودة البرامج الأكاديمية 

في الجامعات الفل�سطينية.

معايير جودة البرامج الأكاديمية:

لحتياجات  وملاءمته  الأكاديمي  البرنامج  ت�سميم  اإن 
من  يعزز  والإجراءات،  الأ�ساليب  اأحدث  بوا�سطة  وتطبيقه  المجتمع 
وتعزيز  العمل  �سوق  لولوج  توؤهلهم  التي  المهنية  الطلبة  قدرات 
لفل�سفة التعليم الحديث. ولقد تبين للباحث باأن هناك تبايناً في عدد 
المعايير التي تحكم جودة البرامج الأكاديمية في الجامعات. فمثلاً 
الأردنية تحددت في ثلاث معايير رئي�سة، وهي: معيار  في المملكة 
معيار  الدرا�سية،  والخطط  المناهج  معيار  التدري�س،  هيئة  اأع�ساء 
الخدمات الأكاديمية الم�ساندة. ) الغزو، والقرعان، 2017: 396 - 
398(. اأمّا في جمهورية م�ضر العربية فقد تحددت في اأربعة معايير 
الخريجين،  خ�سائ�س  البرنامج،  كفاءة  البرنامج،  )ملائمة  وهي: 
،ولكن   )535-533  :  2016 )الطيب،  الجودة(.  �سمان  واإدارة 
كما  الأكاديمي  البرنامج  جودة  معايير  ي�ستعر�س  اأن  للباحث  لبدّ 
الفل�سطيني  العالي  التعليم  بوزارة  والجودة  العتماد  هيئة  حددتها 

عام 2003، والتي جاءت في خم�سة معايير، وهي:
اأ�سا�سي . 1 ب�سكل  ترتبط  وهي  الأكاديمي:  البرنامج  اأهداف 

الأكاديمي  البرنامج  اأهداف  تت�سمن  اأن  ويجب  الجامعة  بر�سالة 
زمنية  فترة  خلال  تحقيقها  وكيفية  المطلوبة  الأداء  وم�ستويات 

معينة.
النظام . 2 اإلى  ت�سير  وهي  الأكاديمي:  البرنامج  هيكلية 

والعمليات  المدخلات  حيث  من  البرنامج  يمثله  الذي  المتكامل 
الدرا�سية  الف�سول  تق�سيم  يت�سمن  وكذلك  والبيئة،  والمخرجات 
على  الم�ضرف  الإدارة  فريق  مهام  واأي�ساً  عليها  الم�ساقات  وتوزيع 

التنفيذ والتقييم والمتابعة.
الأفراد . 3 التدري�س: وهي تو�سف كافة  اأع�ساء هيئة  كفاءة 

المنوي عملهم في البرنامج وي�ستند الأمر اإلى تحليل العمل )و�سف 
وتو�سيف الوظائف(، ومدى ملاءمة جودة هيئة التدري�س للعمل في 
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البرنامج الأكاديمي.
مخرجات البرنامج المتوقعة: وهي ت�سير اإلى مدى تحقيق . 4

توافق  مدى  وكذلك  والأهداف  الر�سالة  �سوء  في  البرنامج  اأهداف 
مخرجات البرنامج وملاءمتها مع �سوق العمل الفل�سطيني.

المنهاج التعليمي: وفيه يتم الحر�س على اأن البرنامج هو . 5
نوعياً ومميزاً ويختلف اإلى حد ما عن البرامج الموجودة بما يعزز من 
واقع الإبداع والبتكار وملاءمته لحتياجات �سوق العمل وتما�سياً 

مع التطور العلمي والتقني.

مفهوم التفكير الإبداعي:

التعقيد ومحل  ذات  ال�سلوكية  المو�سوعات  الإبداع من  يعتبر 
التي  النظريات  مقا�سد  في  التباين  نتيجة  العلماء  بين  اختلاف 
ويرى  وم�سبباته.  ودوافعه  وتف�سيراته  الإبداعي  التفكير  تناولت 
تتعلق  معا�ضرة  �سمة  هي  المهارات  تعليم  م�ساألة  باأن  الباحث 
اكت�سابه  يمكن  الإبداع  باأن  منها  اعتقاداً  التعليمية  بالموؤ�س�سات 
المهارة  م�ستوى  ترفع من  اأن  التعليمية  الموؤ�س�سة  وباإمكان  وتعلمه 
الذي  الهائل  التطور  مع  تما�سياً  المتعلم  ال�سخ�س  لدى  التفكير  في 
الخ�سو�س. وجه  على  الجامعات  به  وتاأثرت  اليوم،  عالمنا  ي�سهده 
وقد عرّفه�سواهين واآخرون باأنه:«ن�ساط عقلي منظم وهادف توجهه 
رغبة قوية في البحث عن حلول اأو التو�سل اإلى نواتج اأ�سيلة لم تكن 
عرفته  حين  في   .)35  :2009 واأخرون،  )�سواهين  �سلفاً«  معروفة 
�سوالحة باأنه:«اأ�سلوب ي�ستخدمه الفرد في اإنتاج اأكبر عدد ممكن من 
الأفكار حول الم�سكلة التي يتعر�س لها وتت�سم هذه الأفكار بالتجديد 

والتنوع والختلاف«  )�سوالحة ، 2014: 14(.
يقع على عاتق الجامعة  اأن  البديهي  باأنه من  الباحث  ويرى 
تفكيرهم  بم�ستويات  والرتقاء  الطلبة  لدى  العليا  المهارات  تنمية 
العمل في ظل  موؤ�س�سات  تطور  ي�سهدها  التي  التعقيدات  مع  تما�سياً 
تداعيات العولمة والع�ضرنة . وبالتالي كان  لزاماً على طلبة تخ�س�س 
اإدارة الأعمال وخ�سو�ساً في برامج الدرا�سات العليا اأن تتوفر لديهم 
هذه المهارة الإبداعية في التفكير، وهذا الأمر يقع على عاتق المدر�س 
المتخ�س�س الذي يتولى تزويد الطلبة بم�سادر المعلومات وتدريبهم 
التفكير  في  ال�ستغراق  كيفية  في  اهتمامهم  واإثارة  الإبداع  على 
بيئة  توفير  مع  الإبداعي  وال�سلوك  الناقد  التفكير  نحو  وتوجيههم 

تعليمية م�سجعة على الإبداع والبتكار.
الع�امل♦الم�ؤثرة♦في♦تنمية♦التفكير♦الإبداعي♦لدى♦طلبةالدرا�سات♦

العليا:
في  الباحث  وخبرة  ومو�سوعه  البحث  جوهر  اإلى  ا�ستناداً 
تدري�س طلبة ماج�ستير اإدارة الأعمال يمكن له اأن يح�ضر ثلاثة عوامل 
توؤثر في تنمية التفكير الإبداعي وهي: القيادة العليا في الجامعة من 
خلال مدى تبنيها، ووعيها للاإبداع، ورعايتهاللطلبة المبدعين وهذا 
لن يتاأتى اإل بوجود ثقافة تنظيمية ت�سجع على الإبداع وتوفير كل 
ما يلزم من م�سادر مادية وغير مادية ت�سهم في بلوغ ذلك الهدف، 
كما اأنّ الطاقم الأكاديمي وكفاءته هو عامل موؤثر في تنمية التفكير 
المبدع  التفكير  ملكة  من  تعزز  مهارات  من  يمتلكه  وما  الإبداعي 
تقوم  حديثة  تدري�س  واأ�ساليب  طرق  توظيف  خلال  من  الطلبة  لدى 
الأكاديمي  باأن المنهاج  الباحث  الذهني. واأخيراً يرى  الع�سف  على 
معرفية  بنية  واإك�سابهم  الطلبة  مهارات  �سقل  في  البالغ  الأثر  له 

اإيجاد  في  توظيفها  الطالب  خلالها  من  ي�ستطيع  منظمة  تراكمية 
اأو الحياتية وت�سجيعهم  وابتكار الحلول المبدعة للم�سكلات الإدارية 

على العمل بروح الفريق ومنحهم الثقة بالنف�س وتقديراً لذاتهم.
الدرا�سات  برامج  في  الإبداعي  بالتعليم  الهتمام  مبررات 

العليا بالجامعات الفل�سطينية:
اإلى  تدعو  التي  المبررات  من  عدد  ا�ستخلا�س  للباحث  يمكن 
الهتمام بالتعليم الإبداعي في برامج الدرا�سات العليا ي�سوقها فيما 

يلي : 
وتحويل . 1 والمبدعة  المفكرة  العقول  ترميم  عملية  اإذكاء 

الطالب من �سخ�س ذكي اإلى �سخ�س مبدع.
مواجهة . 2 وطرق  الطلبة  عند  الخلّاق  التفكير  روح  تنمية 

عن  تغني  ل  وحدها  والمعلومات  المعرفة  لأن  وحلها،  الم�سكلات 
التفكير الإيجابي.

وما . 3 والعملية  العامة  الحياة  في  التعقيدات  حدة  زيادة 
تعلم  الطلبة  على  لزاماً  اأ�سبح  لذا  المعا�ضرة،  الموؤ�س�سات  تواجهها 
البدائل  بين  المفا�سلة  على  والقدرة  المبادرة  زمام  اأخذ  كيفية 
القدرات  الإبداعي مجموعة من  التفكير  المقترحة.وتت�سمن مهارات 
العقلية والتي تناولتها بحوث ذات علاقة، مثل درا�سة )اأبو ال�سعود، 
2022 :30 - 35( نقلاً عن �سوالحة ) 2014 : 22 - 25(،وهي:

الأفكار بال�ضرعة الممكنة ♦� ا�سترجاع  الطلاقة: وهي عملية 
الحلول  وابتكار  النتائج  ا�ستخلا�س  بهدف  عليها  الأ�سياء  وقيا�س 
الطوارئ والأزمات هذا على  التعامل مع حالت  ال�ضريعة في حالة 

�سبيل المثال ل الح�ضر.
المرونة: وهي مدى قدرة الطالب على تغيير التفكير الذهني ♦�

والنتقال من حالة اإلى اأخرى، وهذا ما ينا�سب الدار�سين لعلم الإدارة 
في كيفية التعامل مع الإدارة الظرفية عند اتخاذ القرارات.

مختلفة ♦� بطرق  ال�سليم  التفكير  عملية  وهي  الأ�سالة: 
وال�ست�ضراف  التنبوؤ  على  والقدرة  العمل  بيئة  واقع  مع  وتكيفها 
حالت  في  وخ�سو�ساً  الخارجية  البيئة  في  والمتغيرات  للعوامل 

التفكير والتحليل ال�ستراتيجي.
ومن الأهمية هنا اأن ي�سير الباحث اأن اأبعاد التفكير الإبداعي 
والمعروفة عالمياً    Torrance األيها  اأ�سار  التي  ال�سابقة هي  الثلاثة 
اأبعاد  تناولت  اأخرى  درا�سات  هناك  اأن  حين  في   TTCT بم�سطلح 
اإ�سافية مثل الح�سا�سية للم�سكلات والتفكير الناقد اإلى جانب الأبعاد 

التي تناولها البحث الحالي.

الدراسات السابقة:
العلاقة  ذات  الدرا�سات  من  عدد  ح�ضر  الباحث  ا�ستطاع 
جودة  تناولت  التي  الدرا�سات  ومنها  الحالي،  البحث  بمو�سوع 
ومعايير البرنامج الأكاديمي، مثل: درا�سة)عبد الزهرة، 2018(التي 
اهتمت بتطبيق معايير �سمان الجودة في موؤ�س�سات التعليم وقيا�س 
مدى توافقها مع المعايير العالمية واأي�ساً مدى قدرتها على التكيف 
اأن �سمان جودة  مع المتغيرات البيئية المحيطة، واأظهرت نتائجها 
المعايير الأكاديمية اأ�سبحت متطلباً اأ�سا�سياً في الممار�سات الإدارية 
في  الأكاديمية  المعايير  بجودة  الهتمام  واأن  العليا،  والدرا�سات 
برامج الدرا�سات العليا و�سيلة مثلى لتنمية ال�سخ�سية لدى الطلبة في 



7

جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

مواجهة م�سكلاتهم الحياتية والمهنية. كما تناولت درا�سة )اأبو �ساع 
الجامعات  في  الجودة  معايير  تطبيق  فح�سدرجة  زيدان،2017(  و 
واتخذت  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  نظر  التقنية من وجهة  الفل�سطينية 
من جامعة فل�سطين التقنية اأنموذجاً«(، واأظهرت نتائجها اأن متو�سط 
جاءت  التقنية  الفل�سطينية  الجامعات  في  الجودة  معايير  تطبيق 
)ع�ساف،  درا�سة  اأ�سارت  المرتفعة. في حين  اإلى  اأقرب  تقدير  بدرجة 
العليا في  الدرا�سات  التعليم في برامج  والحلو،2009( لواقع جودة 
جامعة النجاح الوطنية من وجهة نظر الطلبة، حيث اأظهرت نتائجها 
النجاح.  جامعة  في  العليا  الدرا�سات  برامج  جودة  معايير  �سعف 
في حين تناولت درا�سة )العبيدي، 2009( �سمان جودة مخرجات 
اإلى  اإطار حاجات المجتمع والتي بينت نتائجها  التعليم العالي في 
التعليمية  اأنظمتها  وتخلف  �سعف  من  تعاني  العربية  البلدان  اأن 
لمواكبة  الأكاديمية  لبرامجها  تطويرها  وعدم  الجامعات  في 
التحديات مثل المناف�سة في ال�سوق العالمي. في حين اأن درا�سة )اأبو 
فارة،2004( تناولت تحليل واقع �سمان جودة التعليم في جامعة 
اأن هناك �سعف وا�سح في �سمان جودة  القد�س واأظهرت نتائجها 

معظم المعايير التي تتبناها الجامعة 
اأما الدرا�سات التي تناولت التفكير الإبداعي فلقداهتمت درا�سة 
التعليم  مرحلة  في  التدريب  فعالية  باختبار   )Ritter, et.al.,2020(
اأثناء وبعد تدريب الطلبة على  – قبل،  العالي خلال مراحله الثلاث 
مهارات الإبداع -. ومن اأهم نتائجها م�ساهمة التدريب على زيادة 
مهارة  م�ستوى  في  تباين  مع  المرن  التفكير  على  الطلبة  مهارات 
تقويم   )2015 �سفران،  )األ  درا�سة  تناولت  بينما  بينهم.  الطلاقة 
برامج الدرا�سات العليا في �سوء جودة معايير البرنامج الأكاديمي 
من وجهة نظر اأع�ساء هيئة التدري�س وطلبة الدرا�سات العليا. ومن 
اأهم نتائجها وجود فروق بين اآراء عينة البحث جاءت ل�سالح هيئة 
جاءت  العليا  الدرا�سات  طلبة  بين  فروق  وجود  وكذلك  التدري�س 
ل�سالح الإناث. اأما درا�سة )خ�سير،2011( فلقد هدفتاإلى قيا�س اأثر 
برنامج قائم على بع�س الأن�سطة العلمية في تنمية مهارات التفكير 
Tor- نموذج تطبيق  مثل:  بنتائج،  وجاءت  الطلبة  لدى   للإبداعي 
لدى  التفكير  تنمية  الإيجابي في  الأثر  له  الإبداعي  للتفكير    rance

واقع  والتميمي،2011(  )القي�سي،  درا�سة  تناولت  حين  في  الطلبة. 
الطلبة المتميزين والعتياديين في المرحلة  البتكاري عند  التفكير 
الإعدادية والتي اأو�ستالدرا�سة ب�ضرورة ا�ستمال المناهج التعليمية 
على الهتمام بالتفكير البتكاري والإبداعي في مختلف الم�ستويات 
اأ�سارت درا�سة )الناقة، 2011( لقيا�س م�ستوى  والتخ�س�سات. كما 
التفكير الإبداعي لدى طلبة الثانوية العامة في مقرر الثقافة العلمية 
ودرجة ت�سجيع المعلمين للطلبة حتى اأظهرت نتائجها تدني م�ستوى 
التفكير الإبداعي لدى طلبة المدار�س الثانوية نتيجة �سعف المهارات 
عند  مهاراته  وتنمية  بالتفكير  والمتعلقة  المنهاج  ت�سمنها  التي 
على  التعرف  اإلى  فهدفت   )2014  ، )�سوالحة  درا�سة  اأما  الطلبة. 
لدى  الإداري  الت�سال  باأنماط  وعلاقته  الإبداعي  التفكير  مهارات 
الغربية،  ال�سفة  �سمال  محافظات  في  الحكومية  المدار�س  مديري 
ومن اأهم نتائجها اأن م�ستوى مهارات التفكير الإبداعي لدى مديري 

المدار�س جاء بدرجة تقدير متو�سطة. 

التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة العلمية:

تناولت  التي  ال�سابقة  للدرا�سات  الباحث  تحليل  واقع  من 

الدرا�سات  اأن  الإبداعي  بالتفكير  وعلاقتها  الأكاديمية  الجودة 
ال�سابقة تباينت متغيراتها الم�ستقلة ما بين تطبيق الجودة ال�ساملة، 
و�سان جودة المعايير الأكاديمية ومخرجاتها في موؤ�س�سات التعليم 
اأن  اإل  متنوعة.  اإدارية  ق�سايا  ذات  تابعة  بمتغيرات  العاليوربطها 
برامج  طلبة  لدى  البداعي  التفكير  مهارات  تناول  الحالي  البحث 
الدرا�سات  ت�سمله  لم  وهو  درا�سة  كمجتمع  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير 
ال�سابقة ذات العلاقة بمتغيرات البحث الحالي، بالإ�سافة اإلى اأن هذا 
البحث تناول معايير جودة البرامج الأكاديمية المعتمدة لدى وزارة 
ال�سابقة  الدرا�سات  تتناولها  لم  والتي  الفل�سطينية  العالي  التعليم 
ب�سكل محدد، مما �ساهم في تميز البحث الحالي عن الدرا�سات ال�سابقة 

الم�سار اإليها اأنفاً هذا على حد علم الباحث.

مصطلحات البحث: 
الحكم ♦� بوا�سطته  يمكن  مقيا�س  هو  الأكاديمي:  المعيار♦

في  الكفاءة  عدم  اأو  بالكفاءة  الجامعي  الطالب  اإعداد  برنامج  على 
واأن  المجتمع،  مع  لوالتفاعل  التعام  ي�ستطيع  بحيث  الطالب  اإعداد 
يكون قادرا على اجتياز اأي اختبارات توؤهله للعمل في المهنة التي 
تتنا�سب مع موؤهلاته وقدراته.)دليل جامعة طرابل�س- ليبيا ، ق�سم 

الجودة الأكاديمية وتقييم الأداء ،2021(.
والأن�سطة ♦� الدرا�سية  المقررات  الأكاديمي: جموع  البرنامج♦

لمواقف  خلا  من  لطلابها  الكلية  تقدمها  التي  والتطبيقية  العملية 
جامعة  التعلم.)دليل  تقنيات  اأحدث  فيها  تُ�ستخدم  مقننة  تعليمية 

طرابل�س- ليبيا ، ق�سم الجودة الأكاديمية وتقييم الأداء ،2021(.
تقدمها ♦� التي  الخدمة  قيمة  هي  الفندقية:  الخدمة♦ ج�دة♦

بدللة  عليها  وتتفوق  الزبائن  بر�سى  وتحظى  الفندقية  الموؤ�س�سات 
الم�ستلزمات الملمو�سة وغير الملمو�سة.)اأني�س، واأخرون،2017: 18(

إجراءات البحث الميدانية:

تحليل♦المتغيرات♦ال�سخ�سية♦لعينة♦البحث:. 1
جدول )2(

يوضح الخصائص الشخصية لعينة البحث

%Nالبيان%Nالبيان

العمر♦♦الن�ع

2920.6اأقل من 25 �سنة8258.2ذكر

256042.6 - اأقل من30 �سنة5941.8اأنثى

5236.9اأكثر من 30 �سنة100 %141الإجمالي

100 %141الإجمالي

الجامعةالم�ستوى الدرا�سي

3927.7جامعة الأزهر بغزة5740.4�سنة اأولى

10272.3الجامعة الإ�سلامية بغزة8459.6�سنة ثانية

100 %141الإجمالي100 %141الإجمالي

يت�سح من الجدول رقم )2( خ�سائ�س العينة ح�سب المتغيرات 
ال�سخ�سية التالية: )النوع، العمر، الم�ستوى الدرا�سي، الجامعة(.
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أداة البحث:

الأول  الق�سم  تمثل  رئي�سيين،  ق�سمين  من  البحث  اأداة  تكونت 
العمر، الم�ستوى  )النوع،  بـ  ال�سخ�سية للمبحوث، وتمثلت  بالبيانات 

الدرا�سي، الجامعة(.
في♦حين♦تك�نت♦الق�سم♦الثاني♦من:

المح�ر♦الأول: جودة معايير البرنامج الأكاديمي لماج�ستير ♦●
اإدارة الأعمال، وهو المتغير الم�ستقل الرئي�س، وتكون من )5( اأبعاد 

بواقع )4( فقرات لكل بعد، وهي على النحو التالي:
اأهداف البرنامج الأكاديمي.♦�
هيكلية البرنامج الأكاديمي.♦�
كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س.♦�
مخرجات البرنامج المتوقعة.♦�
المنهاج التعليمي.♦�
المح�ر♦الثاني: تنمية التفكير الإبداعي لدى طلبة ماج�ستير ♦●

اأبعاد   )3( من  وتكون  الرئي�س،  التابع  المتغير  وهو  الأعمال،  اإدارة 

بواقع )4( فقرات لكل بعد، وهي على النحو التالي:
الطلاقة.♦�
المرونة.♦�
الأ�سالة.♦�

صدق أداة البحث:
ونعني♦ب�سدق♦اأداة♦البحث،♦اأن♦الأداة♦تقي�س♦ما♦و�سعت♦لقيا�سه،♦

وقد♦تم♦التاأكد♦من♦�سدق♦ال�ستبانة♦من♦خلال♦ما♦يلي:
الأكاديمي  البرنامج  الأول: جودة معايير  المحور  اولً: �سدق 
التاأكد  البحث، و�سيتم  الأعمال في الجامعات محل  اإدارة  لماج�ستير 

منه من خلال التحقق من الآتي:
�سدق♦التّ�ساق♦الداخلي♦لفقرات♦المقيا�س:أ. 

وللتحقق من مدى �سدق الت�ساق الداخلي تم ح�ساب معاملات 
الرتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي اإليه، وفيما 
يلي الجدول الذي يو�سح نتائج التحقق من �سدق التّ�ساق الداخلي 

للاأبعاد الخم�س:
جدول )3( يبين معاملات الرتباط بين كل فقرة من فقرات 
اأن  يبين  والذي  البعد،  لفقرات  الكلي  والمعدل  الأول  المحور  اأبعاد 
وبذلك   ،)  .05( دللة  م�ستوى  عند  دالة  المبينة  الرتباط  معاملات 

تعتبر فقرات اأبعاد المحور الأول �سادقة لما و�سعت لقيا�سه.

جدول )3(
يوضح الصدق الداخلي بين كل فقرة من فقرات أبعاد المقياس الأول والدرجة الكلية للبعد

♦معاملالفقرة
♦معاملالفقرةالرتباط

♦معاملالفقرةالرتباط
♦معاملالفقرةالرتباط

♦معاملالفقرةالرتباط
الرتباط

♦اأهداف♦البرنامج
الأكاديمي

♦هيكلية♦البرنامج
الأكاديمي

♦كفاءة♦اأع�ساء♦هيئة
التدري�س

♦مخرجات♦البرنامج
المنهاج♦التعليميالمت�قعة

Q1 .701**Q5 .722**Q9 .567**Q13 .702**Q17 .769**

Q2 .674**Q6 .794**Q10 .620**Q14 .776**Q18 .803**

Q3 .669**Q7 .780**Q11 .327**Q15 .431**Q19 .344**

Q4 .494**Q8 .796**Q12 .675**Q16 .720**Q20 .439**

** دالة عند مستوى  01.

ال�سدق♦البنائي♦لأبعاد♦المح�ر♦الأول♦ككل:ب. 
كل  ارتباط  معاملات  احت�ساب  تم  ذلك  من  التحقق  اأجل  من 
بعد من اأبعاد المحور الأول ومتو�سط المحور الذي تنتمي اإليه ككل، 
يبين   )4( رقم  وجدول  المقيا�س  اأبعاد  �سدق  من  التحقق  بغر�س 
المحور،  ومعدل  المحور  اأبعاد  من  بعد  كل  بين  الرتباط  معاملات 
دللة  م�ستوى  عند  دالة  المبينة  الرتباط  معاملات  اأن  يبين  والذي 

)05. (، وبذلك اأبعاد المحور الأول �سادقة لما و�سعت لقيا�سه.
جدول )4(

يوضح الصدق البنائي لأبعاد المحور الأول والدرجة الكلية للمحور

معامل♦البُعدالرقم
الرتباط

م�ست�ى♦
الدللة

000. **774. اأهداف البرنامج الأكاديمي1

معامل♦البُعدالرقم
الرتباط

م�ست�ى♦
الدللة

000. **775. هيكلية البرنامج الأكاديمي2

000. **698. كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س3

000. **834. مخرجات البرنامج المتوقعة4

000. **735. المنهاج التعليمي5

** دالة عند مستوى 01.

ثانياً: ال�سدق الداخلي للمحور الثاني: تنمية التفكير الإبداعي 
لطلبة ماج�ستير اإدارة الأعمال،و�سيتم التاأكد منه من خلال التحقق 

من الآتي:
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

ال�سدق♦الداخلي♦لفقرات♦محاور♦الأبعاد♦الثلاثة:أ. 
جدول )5( يبين معاملات الرتباط بين كل فقرة من فقرات 
اأبعاد المحور الثاني والمعدل الكلي لفقرات الأبعاد، والذي و�سح اأن 
وبذلك   ،).05( دللة  م�ستوى  عند  دالة  المبينة  الرتباط  معاملات 

تعتبر فقرات اأبعاد المحور الثاني �سادقة لما و�سعت لقيا�سه.
جدول )5(

 يوضح الصدق الداخلي بين كل فقرة من فقرات أبعاد المقياس الثاني والدرجة الكلية للبعد

معامل♦الفقرة
الرتباط

معامل♦الفقرة
الرتباط

معامل♦الفقرة
الرتباط

الأ�سالةالمرونةالطلاقة

Q1 .746**Q5 .802**Q9 .856**

Q2 .758**Q6 .820**Q10 .875**

Q3 .742**Q7 .658**Q11 .901**

Q4 .387**Q8 .243**Q12 .846**

** دالة عند مستوى 01.

ال�سدق♦البنائي♦لأبعاد♦المح�ر♦الثاني:ب. 
اأبعاد  من  بعد  كل  بين  الرتباط  معاملات  يبين   )6( جدول 
الرتباط  معاملات  اأن  يبين  والذي  المحور،  ومعدل  الثاني  المحور 
الثاني  اأبعاد المحور  (، وبذلك   .05( المبينة دالة عند م�ستوى دللة 

�سادقة لما و�سعت لقيا�سه.
جدول )6(

 يوضح الصدق البنائي لأبعاد المحور الثاني والدرجة الكلية للمحور

م�ست�ى♦الدللةمعامل♦الرتباطالبُعدالرقم

000. **562. الطلاقة1

000. **778. المرونة2

000. **824. الأ�سالة3

** دالة عند مستوى 01.

ثبات أداة البحث:

ثبات  قيا�س  خلالها  من  يمكن  التي  الطرق  من  العديد  هناك 
لقيا�س  الأداة  هذه  �سلاحية  مدى  من  للتاأكد  وذلك  البحث،  اأداة 
معادلة  من  كل  ا�ستخدام  تم  البحث  هذه  وفي  لقيا�سه،  و�سعت  ما 
الن�سفية  )التجزئة  وطريقة   ،)Cronbach›s Alpha األفا  )كرونباخ 
يبين   )7( رقم  والجدول  البيانات،  في  الثبات  لح�ساب   )Split Half(

ثبات اأداة البحث بكلا الطريقتين.
لكرونباخ  الثبات  معاملات  اأن  الجدول  من  يت�سح  حيث 
للا�ستبانة  بالن�سبة  الثبات  معامل  كان  حيث  مرتفعة،  كانت  األفا 
للمحور  فبلغ  ال�ستبانة  لمحوري  مرتفعة  واي�ساً   ،).871( ككل 
بطريقة  المعاملات  وكذلك  الثاني،  للمحور  و)809.(   ).820( الأول 
واأن  مرتفعة،  كانت  ال�ستبانة  لمحوري  لجميع  الن�سفية  التجزئة 
بالن�سبة  الأمر  )769.(، وكذلك  للا�ستبانة هو  الكلي  الثبات  معامل 
للمحور   ).751( و   ).846( الأول  للمحور  فبلغ  ال�ستبانة  لمحوري 

الثبات،  الكافي من  بالقدر  البحث تتمتع  اأداة  فاإن  الثاني، وبالتالي 
مما يوؤهلها لتحقيق اأهداف البحث بال�سكل المطلوب .

جدول )7(
يوضح ثبات أداة البحث بطريقة كرونباخ ألفا والتجزئة النصفية.

البيان

الثبات♦بطريقة♦
كرونباخ♦األفا

الثبات♦بطريقة♦التجزئة♦
الن�سفية

عدد♦
الفقرات

معامل♦
كرونباخ♦

األفا

معامل♦
ارتباط♦♦قبل♦
التعديل

معامل♦
الرتباط♦بعد♦

التعديل
846. 733. 820. 20الدرجة الكلية للمحور الأول

751. 602. 809. 12الدرجة الكلية للمحور الثاني

769. 627. 871. 32ال�ستبانة ككل

معادلة سبيرمان براون المعدلة = )2ر / ر1+(

 *ر تعني درجة الارتباط

وبعد تاأكد الباحث من �سدق اأداة البحث وثباتها جعله يتاأكد 
من �سحتها و�سلاحيتها للتحليل الإح�سائي.

الأساليب الإحصائية المستخدمة:

الإح�سائية  الرزمة  ا�ستخدام  البحث تم  اأ�سئلة  على  وللاإجابة 
للعلوم الجتماعية )SPSS( في اإجراء التحليلات الإح�سائية ، حيث 
األفا،  تم احت�ساب كل من: معامل ارتباط بير�سون، معادلةكرونباخ 
 « اختبار  الن�سبي،  الوزن  المعياري،  النحراف  الح�سابي،  المتو�سط 
)النحدار  وكذلك   )One Way ANOVA( اختبار  الواحدة،  للعينة   T
الخطي المتعدد Multiple Regression (. في حين تم ا�ستخدام درجة 
ثقة )95%( في اختبار كل الفرو�س الإح�سائية للبحث، بما يعني 
المنا�سبة  الن�سبة  )5%(، وهي  ي�ساوي  المعياري  الخطاأ  احتمال  اأن 

لطبيعة البحث.
ليكرت  مقيا�س  الباحث  ا�ستخدم  لقد  للبحث:  المعتمد♦ المحك♦
الخما�سي في اإعداد اأداة البحث، من خلال تبنى البحث المحك الذي 
مقيا�س  ا�ستخدام  عند  الفقرات  على  للحكم  الفتاح  عبد  عز  ذكره 
ليكرت الخما�سي.)عبد الفتاح، 2008: 539(، حيث تم ح�ساب طول 
الفترة للو�سط الح�سابي عن طريق ق�سمة المدى على عدد م�ستويات 
القيمة  عبارة عن  المدى  اأن  علماً  اإليها،  الت�سنيف  المراد  الإجابات 
 - 5( الدنيا  القيمة  الق�سوى في المقيا�س الخما�سي مطروحاً منها 
  5÷4( ت�ساوي  الح�سابي  للو�سط  الفترة  طول  فاإن  وبالتالي   ،)4=1
=8. ( وبذلك تم الح�سول على اأطول الفترات للو�سط الح�سابي، ومن 
خلالها يتم تحديد نتيجة كل فقرة من فقرات الدرا�سة، ونتيجة كل 
بعد من اأبعاد البحث ب�سكل نهائي، وقد قام الباحث بح�ساب الن�سبة 

المئوية لطول الفقرات وهي مو�سحه في جدول رقم )8(.
جدول )8(

المحك المعتمد للبحث

منخف�سة♦الم�ست�ى
كبيرة♦جداًكبيرةمت��سطةمنخف�سةجداً

المتو�سط 
الح�سابي

اأقل من 
)1.80)

من )1.80( 
اإلى )2.59(

من )2.60( 
اإلى )3.39(

من )3.40 
)4.19

اأكبر من 
)4.20(
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منخف�سة♦الم�ست�ى
كبيرة♦جداًكبيرةمت��سطةمنخف�سةجداً

الوزن 
الن�سبي

اأقل من 
36.00 %

من 36.00 
% اإلى  

51.90 %

من 52.00 
% اإلى 

67.90 %

من 68.00 
% اإلى 

83.90 %

اأكبر من 
84.00%

تقل  التي  المتو�سطات  اأن  على  اإح�سائية  دللة  يعطي  وهذا 
اأو  الفقرة  على  جداً  منخف�سة  تقدير  درجة  على  تدل   )1.80( عن 
المجال ككل، بينما المتو�سطات التي تتراوح بين )1.80 - 2.59( 
ككل،  المجال  اأو  الفقرة  على  منخف�سة  تقدير  درجة  على  تدل  فهي 
بينما المتو�سطات التي تتراوح بين )2.60 - 3.39( فهي تدل على 
درجة تقدير متو�سطة على الفقرة اأو المجال ككل، والمتو�سطات التي 
على  كبيرة  تقدير  درجة  على  تدل   )4.19  -  3.40( بين  تتراوح 
اأما المتو�سطات التي تزيد عن )4.20( تدل  اأو المجال ككل،  الفقرة 

على درجة تقدير كبيرة جدا على الفقرة اأو المجال ككل.
الإجابة♦على♦ت�ساوؤلت♦البحث:

الت�ساوؤل♦الأول♦والذي♦ين�س♦على: ما درجة تقدير الطلبة لجودة 
جامعات  في  اإدارةالأعمال  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير 
فقرات  تحليل  خلال  من  عليه  وللاإجابة  بغزة؟،  والإ�سلامية  الأزهر 
محور )جودة معايير البرنامج الأكاديمي(، اأ�ستخدم الباحث اإختبار 

T-test للعينة الواحدة ح�سب ما ت�سير اإليه المعطيات في جدول )9(.

الجدول )9(
 يوضح تحليل أبعاد جودة معايير البرنامج الأكاديمي

المت��سط♦الفقرات
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبقيمة♦tالن�سبي

البعد♦الأول♦:♦اأهداف♦البرنامج♦الأكاديمي

نجحت الجامعة جزئياً 
في تحقيق اأهداف برنامج 

ماج�ستير اإدارة الأعمال.
3.401.9368 %5.193

تلتزم الجامعة بالتقويم 
الزمني لبرنامج الماج�ستير 

دون تاأخير اأو عقبات.
3.951.9779 %11.311

حققت اأهدافك العلمية في 
مجال تخ�س�س ماج�ستير 

اإدارة الأعمال.
3.501.9370 %6.042

ت�سعر باأن م�ستوى اأداء 
الجامعة في تطبيق 

البرنامج اأقل من م�ستوى 
توقعاتك.

2.502.5850 %-4.504

6.161% 3.351.3167متو�سط اإجابات البعد الأول 

البعد♦الثاني♦:♦هيكلية♦البرنامج♦الأكاديمي

هناك تجان�س في توزيع 
م�ساقات الماج�ستير خلال 

الف�سول الدرا�سية.
3.502.0970 %5.471

الأ�ساليب الم�ستخدمة في 
التدري�س تواكب الحداثة 

والتطور العلمي والعملي.
3.302.0366 %3.493

ي�ستمع مدير البرنامج 
لآراء الطلبة ومقترحاتهم 

والأخذ بها.
3.202.1064 %2.134

المت��سط♦الفقرات
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبقيمة♦tالن�سبي

توفر الجامعة بيئة تعليمية 
منا�سبة للطالب في برنامج 

الدرا�سات العليا.
3.502.0270 %5.931

متو�سط اإجابات البعد 
5.491% 3.351.5967الثاني

البعد♦الثالث♦:♦كفاءة♦اأع�ساء♦هيئة♦التدري�س

يتمتع اأع�ساء هيئة 
التدري�س بثراء علمي 

ومعرفي كافٍ.
3.751.8475 %9.481

تخ�س�سات بع�س اأع�ساء 
هيئة التدري�س ل تنا�سب 

تو�سيف المقرر العلمي.
2.852.6657 %-1.363

تتعامل اإدارة البرنامج 
ب�سكل اإيجابي مع �سكاوي 

الطلبة المقدمة �سد اأع�ساء 
هيئة التدري�س.

2.952.4059 %-0.702

اأحياناً ل يقدم المدر�س 
كمية المعلومات المطلوبة 

اأثناء المحا�ضرة.
2.702.3154 %-2.924

متو�سط اإجابات البعد 
1.075% 3.051.2661الثالث

البعد♦الرابع♦:♦مخرجات♦البرنامج♦المت�قعة

تتنا�سب مدخلات البرنامج 
)طلبة، مدر�سين، مادة 
علمية( مع مخرجاته 

)كفاءة الطالب(.

3.351.8667 %4.672

تح�سل على معلومات 
ومعارف علمية من �ساأنها 

اأن تحقق لك التميز في بيئة 
العمل.

3.401.8068 %5.291

طرق التدري�س المتبعة 
تقلل من م�ستوى تح�سيلك 

العلمي.
2.702.5554 %-3.004

فل�سفة التعليم في برنامج 
الماج�ستير طورت من 

م�ستوى المهارة والإبداع 
لديك.

3.302.0566 %3.703

متو�سط اإجابات البعد 
3.433% 3.201.3264الرابع

البعد♦الخام�س♦:♦المنهاج♦التعليمي

المقررات العلمية في 
برنامج ماج�ستير اإدارة 

الأعمال كافية كماً ونوعاً.
3.302.0366 %3.692

المراجع العلمية المقررة 
تت�سم بالحداثة وغزارة 

اأفكارها.
3.402.0268 %4.431

تجد �سعوبة في فهم 
وا�ستيعاب محتوى المقرر 

الدرا�سي.
2.702.5454 %-2.924

المحتوى العلمي لمقررات 
البرنامج ل تواكب التطور 
المعرفي والتكنولوجي في 

وقتنا الحا�ضر.

2.952.5159 %-0.673
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

المت��سط♦الفقرات
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبقيمة♦tالن�سبي

متو�سط اإجابات البعد 
1.424% 3.101.2962الخام�س

متو�سط اإجابات المحور 
4.74% 3.201.0364الأول

يت�سح من الجدول رقم )9( اأن الأوزان الن�سبية لأبعاد المحور 
الأكاديمي،  البرنامج  هيكلية  الأكاديمي،  البرنامج  )اأهداف  الأول 
كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س، مخرجات البرنامج المتوقعة، المنهاج 
التعليمي( جاءت على التوالي )67 %، 67 %، 61 %، 64 %، 62 
%(وجميعها جاءت بدرجة تقدير متو�سطة، علماً باأن الوزن الن�سبي 

للمحور ككل جاء بوزن ن�سبي )64 %( اأي بدرجة تقدير متو�سطة.
الجدول  في  الواردة  النتائج  مناق�سة  من  للباحث  لبد  وهنا 
في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  طلبة  من  البحث  عينة  اآراء  باأن  اأعلاه 
في  جامعاتهم  اأداء  على  تحفظاً  اأبدوا  قد  البحث،  محل  الجامعات 
اأ�سار  حيث  الأكاديمية،  لبرامجها  الجامعات  تلك  اإدارة  طريقة 
الطلبة باأن الجامعات محل البحث نجحت جزئياً في تحقيق اأهداف 
البرنامج الأكاديمي،وهذا يُف�ضّره الباحث على اأن برنامج ماج�ستير 
ق�سوراً  هناك  اأن  المتو�سط،بمعنى  دون  بر�سا  حظي  الأعمال  اإدارة 
وا�سحاً من الجامعات في اإدارة برامجها الأكاديمية انعك�س ذلك على 
م�ستوى اأدائها والذي ل يرقى اإلى الم�ستويات الماأمولة مقارنة بحجم 
وخدمات  درا�سية  ر�سوم  من  الطلبة  ينفقها  التي  المالية  التكاليف 
جامعية وغيرها. ويعزو الباحث ذلك اأي�ساً اإلى اأن هناك ق�سوراً من 
�سواء من  جانب الجامعات في توفير بنية تحتية لطلبة الماج�ستير 
اإلكترونية وتنظيم فعاليات  قاعات حديثة مجهزة وتوفير مكتبات 
علمية ب�سكل م�ستمر ي�سفي مناخاً تنظيمياً ذو طابع علمي بامتياز 
يمكن لهذا المناخ من ت�سكيل �سخ�سية الطالب العلمية وغر�س القيم 
النبيلة لديه. كما اأ�سارت النتائج اأي�ساً باأن اإدارة الجامعات ل تبدي 
اهتماما وا�سحاً بمقترحات الطلبة وتلبية رغباتهم. ويعزو الباحث 
ذلك اإلى غياب جهاز اإداري يتولى اإدارة برنامج الماج�ستير والإ�ضراف 
اإداري  ات�سال  قنوات  وتوفير  الوقت  مدار  على  مبا�ضر  ب�سكل  عليه 
والأخذ  الراجعة  التغذية  على  الح�سول  البرنامج من  اإدارة  ت�ستطيع 
بمقترحات الطلبة وتذليل كافة العقبات اأمامهم من اأجل توفير بيئة 
واإبداعاتهم. كما يعزو  الطلبة على تفجير طاقاتهم  ت�ساعد  تعليمية 
اأن عقد محا�ضرات الماج�ستير في جامعات  اإلى  اأي�ساً  الباحث ذلك 
قطاع غزة تكون في الفترة الم�سائية، وهذا يترك مجال للت�سيب وعدم 
تدني  ظل  في  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  اأو  الطلبة  من  �سواء  الن�سباط 
ذوي  الأطراف  اأو  الجامعة  اإدارة  من  والمتابعة  الرقابة  م�ستويات 

العلاقة بالبرنامج. 
اأداء  في  وا�سحاً  �سعفاً  هناك  باأن  النتائج  بينت  كما 
اأع�ساء  بع�س  تخ�س�س  ملاءمة  عدم  في  تتمثل  التدري�س  هيئة 
تو�سيف  مع  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  برنامج  في  التدري�س  هيئة 
الم�ساقات، بالإ�سافة اإلى اأن كثير من اأع�ساء هيئة التدري�س حديثي 
ي�سهم  مما  الكافي،  العلمي  والطلاع  الخبرة  اإلى  ويفتقرون  التخرج 
اإدارة  العلمية في مجال تخ�س�س  الطالب  با�سمحلال معارف  ذلك 
التي  المعايير  و�سوح  عدم  اإلى  اأي�ساً  ذلك  الباحث  ويعزو  الأعمال. 
تحكم عملية التوظيف والتدري�س في برامج ماج�ستير اإدارة الأعمال 
ت�سجيع  دوراً محفزاً في  يلعب  التدري�س  هيئة  اأن ع�سو  اعتبار  على 

اإلى قواعد المعرفة  اأو غير منهجي في الولوج  الطلبة ب�سكل منهجي 
وطرق  اأ�ساليب  في  التنويع  خلال  من  المعرفية  ال�ستزادة  بق�سد 

التدري�س النظرية والتطبيقية التي يقدمها الع�سو الأكاديمي. 
اأ�سارت النتائج اأي�ساً اإلى اأن هناك نزعة لدى الجامعات  كما 
م�ساقات  تدري�س  في  تقليدية  اأ�ساليب  ا�ستخدام  في  البحث  محل 
المحا�ضرات  ا�سلوب  مثل  دائم  وب�سكل  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير 
الذييعتمد على التلقين، وهذا الأ�سلوب ل ي�ساعد الطالب على تنمية 
والتفكير  التحليل  مهارات  مثل:  لديه،  الخلاق  التفكير  مهارات 
ال�ستراتيجية،  الروؤيا  وبناء  للم�سكلات  والتنبوؤ وح�سا�سيته  والر�سد 
الأعمال، ويعزو  اإدارة  المهارات يحتاجها طلبة علم  باأن هذه  علماً 
مقررة  علمية  كتب  على  الجامعات  اعتماد  اإلى  ذلك  اأي�ساً  الباحث 
يلتزم الطالب بدرا�ستها مما ي�سهم ذلك في �ساآلة معلومات الطالب 
ت�سجيع  وغياب  واحد  اتجاه  في  والإداري  العلمي  تفكيره  وانح�سار 

الطلبة على البحث في المكتبات واإعداد التقارير. 
وفي �سوء ما �سبق يوؤكد الباحث باأن الجامعات بقطاع غزة 
ت�سهد تناف�ساً �سلبياً فيما بينها �ساهم ذلك في تدني م�ستويات جودة 
معايير برامجها الأكاديمية وتاأثيراتها ال�سلبية على جودة المخرج 
اهتمام  تولي  كونها  الطالب  م�ستوى  كفاءة  في  والمتمثل  التعليمي 
اأكبر بعملية ا�ستقطاب اأكبر عدد من الطلبة بق�سد ال�ستفادة المالية، 
بخلاف معايير الجودة الكمية والنوعية التي حددتها الهيئة العامة 

ل�سمان الجودة والعتماد بوزارة التعليم العالي الفل�سطينية.
التفكير ♦� م�ستوى  ما  على:  ين�س♦ والذي♦ الثاني♦ الت�ساوؤل♦

الأزهر  جامعات  في  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  طلبة  لدى  الإبداعي 
محور  فقرات  تحليل  خلال  من  عليه  وللاإجابة  بغزة؟،  والإ�سلامية 
)التفكير الإبداعي (، ا�ستخدم الباحث اختبار T-test للعينة الواحدة 

ح�سب ما ت�سير اإليه المعطيات في جدول )10( .
جدول )10(

 يوضح تحليل أبعاد التفكير الإبداعي

المت��سط♦الفقرات
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبقيمة♦tالن�سبي

البعد♦الأول:♦الطلاقة
اأ�سبحت اأكثر �ضرعة على 

التفكير وا�سترجاع الأفكار 
الإدارية والعلمية.

3.501.82%706.792

زادت قدرتك على تحليل 
الم�سكلات الإدارية وفهم 
اأ�سبابها وطرح حلول لها.

3.651.62%739.901

اأفكارك العلمية اأ�سبحت 
محل اهتمام وتقدير من 

الزملاء والمدر�سين.
3.451.77%695.943

تف�سل اأحياناً في طرح 
اأفكارك العلمية ومدلولتها 

ب�سكل �سليم.
3.052.30%61 .294

688.262%3.401.20متو�سط  اإجابات البعد الأول
البعد♦الثاني♦:♦المرونة

درا�ستك في الماج�ستير 
غيرت من �سلوكياتك نحو 

الأف�سل.
3.651.91%738.592
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

المت��سط♦الفقرات
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبقيمة♦tالن�سبي

اأ�سبحت اأكثر قدرة على 
التفكير ال�سامل والنظر 

للاأمور باإيجابية.
3.701.80%749.691

الأفكار العلمية التي 
تطرحها في المحا�ضرة  تجد 

قبولً واهتمام من الجميع. 
3.401.67%686.913

مرونة تفكيرك في الق�سايا 
الإدارية تطورت ب�سكل 

محدود.
2.602.29%52-4.084

677.733%3.351.17متو�سط اإجابات البعد الثاني

البعد♦الثالث♦:♦الأ�سالة

اأ�سبحت اأكثر اح�سا�ساً 
بالم�سكلات التي تواجهك 

والقدرة على فهمها.
3.601.92%727.681

اأ�سبحت اأكثر تكيّفاً مع 
بيئة عملك اأو محيطك 

الجتماعي.
3.501.82%706.753

زادت قدرتك على التنبوؤ 
وتحليل الظروف والتفكير 

الجيد بالق�سايا الم�ستقبلية.
3.601.90%727.321

تغيرت �سلوكياتك النمطية 
674.424%3.351.98اإلى �سلوكيات مبدعة.

707.501%3.501.66متو�سط اإجابات البعد الثالث

699.62%3.451.09متو�سط المحور الثاني

لأبعاد  الن�سبية  الأوزان  اأن   )10( رقم  الجدول  من  يت�سح 
المحور الثاني )الطلاقة، المرونة، الأ�سالة( جاءت على التوالي )68 
باأن  علماً  متو�سطة،  تقدير  بدرجة  وجميعها   ،)%  70  ،%  67  ،%
بدرجة  اأي   )%  69( ن�سبي  بوزن  جاء  ككل  للمحور  الن�سبي  الوزن 

تقدير متو�سطة. 
�ساهمت  الأكاديمية  الطلبة  تجربة  باأن  الجدول  نتائج  ت�سير 
فيتباطوؤ وا�سح لديهم في طرح الأفكار المبدعة، ويعزو الباحث ذلك 
اإلى اأن الأ�ساليب التقليدية المتبّعة في تعليم برنامج ماج�ستير اإدارة 
الأعمال في الجامعات محل البحث كونها ل تتبنى اأ�ساليب الع�سف 
جعل  مما  الأ�سيلة،  الأفكار  وتوليد  وال�ستنتاج  والمحاكاة  الذهني 
ذلك  عك�س  ما  الآخرين  من  والهتمام  القبول  تلقى  ل  الأفكار  هذه 
على �سطحية تفكيرهم ح�سب ما و�سحته اآراء العينة المبحوثة، كما 
بينت النتائج بوجود اأخطاء مرتكبة حولختيار المناهج التعليمية 
وطريقة ت�سميمها. ويعزو الباحث ذلك ومن واقع خبرته في مجال 
بغزة  الأق�سى  بجامعة  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  طلبة  تدري�س 
وجامعات قطاع غزة، واطلاعه على حيثيات الأمور باأن الجامعات 
الفل�سطينية ل تولي اهتمام بالتقييم الأكاديمي ب�سكل دوري للوقوف 
ت�سميمها  وطريقة  المعتمدة  التعليمية  المناهج  نجاعة  مدى  على 
المهارية  الجوانب  يخدم  بما  الأكاديمية  خططها  لتطوير  و�سعيها 
مع  تما�سياً  وكذلك  العمل  �سوق  م�سلحة  تقت�سيه  ما  للطلبةوح�سب 
الأن محل اهتمام  اأ�سبحت  الأكاديمي والتي  الأداء  مقت�سيات تميز 
الجامعات في رفع م�ستوى جودة وكفاءة الخدمة التعليمية فيها من 

خلال ال�ستفادة من تجارب الجامعات الأجنبية.

كما بينت النتائج باأن طلبة ماج�ستير اإدارة الأعمال يفتقرون 
اأن  اإلى  بالإ�سافة  الإدارية،  الق�سايا  في  الإيجابي  التفكير  لمرونة 
الأخرين.  من  الكافي  الهتمام  تجد  ل  المطروحة  العلمية  اأفكارهم 
اأ�سلوب  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  اتباع  عدم  اإلى  ذلك  الباحث  ويعزو 
درا�سة الحالة اأو التنويع في اأ�ساليب التدري�س التطبيقية التي تتنا�سب 
الطلبة  تك�سب  والتي  المختلفة  الإدارية  الق�سايا  ف�سلفة مناق�سة  مع 
والق�سايا  وا�ستنباطها،  الأفكار  ربط  على  والقدرة  التفكير  مرونة 

والأحداث في حقل العلوم الإدارية.
اأو�سحت النتائج باأن البرنامج الأكاديمي في اإدارة الأعمال لم 
يحدث تغيير جوهري وملمو�س في �سلوكيات الطلبة على اعتبار اأن 
علم الإدارةي�ستند اإلى نظريات واأ�س�س علم النف�س، كما بينت النتائج 
الطلبة  �سخ�سية  على  ت�سفي  لم  المعتمدة  الأكاديمية  البرامج  باأن 
الطابع الجتماعي وتفاعلهم مع البيئة الداخلية والخارجية. ويعزو 
التعليمية المقررة ل ت�سهم على النحو  اأن المناهج  اإلى  الباحث ذلك 
الماأمول في تنمية واإذكاء القيم الجتماعية والتنظيمية التي يجب 
اأن يتمتع بها طالب علم الإدارة على وجه الخ�سو�س. ولهذه الأ�سباب 

مجتمعة جاءت درجة تقدير اأبعاد المحور ككل متو�سطة.
اأن ي�سير اإلى وجود م�سكلة حقيقية لواقع  ول بد للباحث هنا 
جودة البرامج الأكاديمية في اإدارة الأعمال وغياب التزام الجامعات 
محل البحث بمعاييرها، والتي �ساهمت في بقاء المهارات الإبداعية 
) الطلاقة، المرونة، الأ�سالة( في حالة �سكون على مدار فترة درا�سة 
الدرجات  لنيل  الطلبة  ولوج  فيه  يهدف  الذي  الوقت  في  الطالب، 
النمطية  الحالة  وتغيير  المختلفة  مهاراتهم  تعزيز  اإلى  العلمية 

ل�سلوكياتهم وقيمهم باتجاه حالة ديناميكية متجددة ون�سطة.

اختبار فرضيات البحث:

دالة  علاقة  يوجد  هل  على:  ين�س♦ والذي♦ الثالث♦ الت�ساوؤل♦
اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  بين  اإح�سائياً 
الأعمال وتنمية التفكير الإبداعي لدى طلبة ماج�ستير اإدارة الأعمال 

في جامعاتالأزهروالإ�سلاميةبغزة؟
الفر�سية♦ ب�سياغة♦ الباحث♦ قام♦ الت�ساوؤل♦ على♦ وللاإجابة♦
 )α≥ .05( اإح�سائياً عند م�ستوى  دالة  الأولى: يوجد علاقة  الرئي�سة♦
الأعمال  اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  بين 
باأبعادها )اأهداف البرنامج الأكاديمي، هيكلية البرنامج الأكاديمي، 
كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س، مخرجات البرنامج المتوقعة، المنهاج 
الإبداعي من وجهة نطر طلبة جامعات  التفكير  التعليمي(، وتنمية 
المرونة،  )الطلاقة،  باأبعادها  والمتمثلة  بغزة   والإ�سلامية  الأزهر 

الأ�سالة(. 
جدول )11(

 يوضح اختبار الفرضية الرئيسة الأولى

تنمية♦التفكير♦الأ�سالةالمرونةالطلاقةالبيـــــان
الإبداعي

**478. **300. **450. **446. اأهداف البرنامج الأكاديمي

**353. *169. **310. **425. هيكلية البرنامج الأكاديمي

**380. *206. **352. **404. كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س

**463. *211. **456. **522. مخرجات البرنامج المتوقعة
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

تنمية♦التفكير♦الأ�سالةالمرونةالطلاقةالبيـــــان
الإبداعي

**384. **226. **335. **406. المنهاج التعليمي

جودة معايير البرنامج 
**536. **288. **495. **576. الأكاديمي

** دالة عند مستوى دلالة  01.

*دالة عند مستوى دلالة 05.

اإح�سائياً  دالة  علاقة  وجود   )11( رقم  الجدول  من  يت�سح 
من  بعد  كل  مع  الأكاديمي  البرنامج  معايير  اأبعادجودة  بين   )sig(
محل  الجامعات  باأن  ذلك  الباحث  ويف�ضر  الإبداعي.  التفكير  اأبعاد 
البحث تحر�س على اللتزام بالحد الأدنى بمعايير الجودة الأكاديمية 
ورغبتها با�ستمرار البرنامج في تخريج الطلبة وهذا من الطبيعي اأن 
يرى  لذا  الإبداعي،  التفكير  الأدنى من مهارات  الحد  للطالب  ي�سمن 
م�سئولية  اإعفاء  ذلك  يعني  ل  ارتباطية  علاقة  وجود  باأن  الباحث 
والإ�سلامية  الأزهر  وجامعتي  عام  ب�سكل  الفل�سطينية  الجامعات 
بغزة ب�سكل خا�س من التفكير جدياً برفع م�ستوى جودة معاييرها 
اإدارة الأعمال بما يحقق زيادة في  الأكاديمية في برامج ماج�ستير 
�سخ�سيتهم  وت�سكيل  الطلبة  لدى  الإبداعي  التفكير  مهارات  م�ستوى 

رقم  الجدول  تحليل  نتائج  على  وبناءً  الماأمول.  النحو  على  العلمية 
)11( نقبل الفر�سية التي تن�س على وجود علاقة دالة بين معايير 
جودة البرنامج الأكاديمي واأبعاد التفكير الإبداعي، ونرف�س الفر�س 
لذات  اإح�سائياً  دالة  علاقة  وجود  عدم  على  ين�س  الذي  البديل 

المتغيرات الم�ستقلة والتابعة.
الت�ساوؤل♦الثالث♦والذي♦ين�س♦على: هل يوجد اأثر دال اإح�سائياً 
تنمية  في  المختلفة  باأبعاده  الأكاديمي  البرنامج  معايير  لجودة 
الجامعات  الأعمال في  اإدارة  ماج�ستير  طلبة  لدى  الإبداعي  التفكير 

محل البحث؟
الفر�سية  ب�سياغة  الباحث  قام  الت�ساوؤل  على  وللاإجابة 
 )α≥  .05( م�ستوى  عند  اإح�سائياً  دال  اأثر  يوجد  الثانية:  الرئي�سة 
الأعمال  اإدارة  الأكاديمي لماج�ستير  البرنامج  لأبعاد جودة معايير 
في الجامعات محل البحث، على تنمية التفكير الإبداعي لدى الطلبة 
هذه♦ ولختبار♦ الأ�سالة(.  المرونة،  )الطلاقة،  المختلفة  باأبعاده 
الفر�سية♦قام♦الباحث♦باختبار♦الفر�سيات♦الفرعية♦التالية♦ب�ا�سطة♦

:Multiple Regression♦اختبار♦النحدار♦المتعدد
ي�جد♦اأثر♦دال♦اإح�سائياً♦عند♦م�ست�ى♦)α≥ .05(♦لأبعاد♦ج�دة♦. 1

اإدارة♦الأعمال♦في♦الجامعات♦ معايير♦البرنامج♦الأكاديمي♦لماج�ستير♦
محل♦البحث♦في♦الطلاقة.

جدول )12(
 يوضح تحليل الانحدار الخطي المتعدد )المتغير التابع الأول: الطاقة(

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Bate♦المعياريةt♦القيمة♦قيمة

sig♦الحتمالية
م�ست�ى♦الدللة♦
عند♦)05. (

دال2.590.5374.818.000الثابت

غير دال118.084.1291.405.162.اأهداف البرنامج الأكاديمي

غير دال097.067.1291.459.147.هيكلية البرنامج الأكاديمي

غير دال119.081.1251.471.144.كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س

دال229.093.2522.468.015.مخرجات البرنامج المتوقعة

غير دال099.081.1071.233.220.المنهاج التعليمي

ANOVA تحليل التباين

F 000. القيمة الحتمالية13.584قيمة اختبار

R2 338.قيمة معامل التف�سير المعدلR 581. معامل ارتباط النموذج

وقد اأظهرت نتائج اختبار النحدار المتعدد التدريجي الواردة 
في الجدول )12( ما يلي:

 Enter طريقة  با�ستخدام  النحدار  معامل  نموذج  يبين 
اأن معايير البرنامج الأكاديمي التالية:” اأهداف البرنامج   method

هيئة  اأع�ساء  وكفاءة  الأكاديمي  البرنامج  وهيكلية  الأكاديمي، 
في  دالة(  )غير  اإح�سائياً  توؤثر  “ل  التعليمي  والمنهاج  التدري�س، 
اأبعاد التفكير الإبداعي والتي تمثل المتغير  اأحد  الطلاقة باعتبارها 
والذي  فقط  المتوقعة  البرنامج  مخرجات  بعد  با�ستثناء  التابع، 

اأن  اإلى  كان له تاأثير دال معنوياً على الطلاقة. ويعزو الباحث ذلك 
هناك خلل وا�سح في تطبيق معايير جودة البرنامج الأكاديمي في 
اإجراء  منها  الأمر  ي�ستعدي  مما  بغزة  والإ�سلامية  الأزهر  جامعات 
خطة  لو�سع  الجودة  في  علمية  منهجيات  باتباع  اأكاديمي  تقييم 
ويت�سح  المذكور.  البرنامج  تنفيذ  م�سار  ت�سويب  ت�ستهدف  طموحة 
من نتائج التحليل اأي�ساً اأن معامل التحديد )تف�سير التباين( ي�ساوي 
يعود  الطلاقة  في  التغير  من   )%  33.8( اأن  يعني  وهذا   ،)  .338(
لمخرجات البرنامج المتوقعة اأما )66.2 %( تعود لأ�سباب اأخرى.
الفر�سية  فاإننا نرف�س   )12( وبناءً على نتائج تحليل الجدول رقم 
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التي تن�س على وجود اأثر دال اإح�سائياً لأبعاد جودة معايير جودة 
البرنامج الأكاديمي في الطلاقة، ونقبل الفر�سية البديلة التي تن�س 

على عدم وجود اأثر دال اإح�سائياً لذات المتغيرات.

ي�جد♦اأثر♦دال♦اإح�سائياً♦عند♦م�ست�ى♦)α≥ .05(♦لأبعاد♦ج�دة♦. 2
اإدارة♦الأعمال♦في♦الجامعات♦ معايير♦البرنامج♦الأكاديمي♦لماج�ستير♦
محل♦البحث،♦على♦تنمية♦التفكير♦الإبداعي♦لدى♦الطلبةفي♦♦المرونة.

جدول )13(
 يوضح تحليل الانحدار الخطي المتعدد )المتغير التابع الثاني: المرونة(

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Bate♦المعياريةt♦القيمة♦قيمة

sig♦الحتمالية
م�ست�ى♦الدللة♦
عند♦)05. (

دال5.659.000 3.112.550الثابت
اأهداف البرنامج 

دال211.086.2382.457.015.الأكاديمي

هيكلية البرنامج 
غير دال004.068.006.065.948.الأكاديمي

كفاءة اأع�ساء هيئة 
غير دال089.083.0961.076.284.التدري�س

مخرجات البرنامج 
دال194.095.2192.040.043.المتوقعة

غير دال069.083.077.839.403.المنهاج التعليمي

ANOVA تحليل التباين

F 000. القيمة الحتمالية9.890قيمة اختبار

R2 268. قيمة معامل التف�سير المعدّلR 518. معامل ارتباط النموذج

وقد اأظهرت نتائج اختبار النحدار المتعدد التدريجي الواردة 
في الجدول )13( ما يلي:

 Enter طريقة  با�ستخدام  النحدار  معامل  نموذج  يبين 
دالة  ب�سورة  تتاأثر  التابع  المتغير  والتي تمثل  المرونة  اأنَّ   method

اإح�سائياً بكل من: اأهداف البرنامج الأكاديمي ومخرجات البرنامج 
البرنامج  ا�ستبعاد كل من متغيرات: هيكلية  المتوقعة فقط. كما تم 
التعليمي،  والمنهاج  التدري�س،  هيئة  اأع�ساء  وكفاءة  الأكاديمي، 
اإح�سائياً ول توؤثر في بعد المرونة. ويعزو الباحث  كونها غير دالة 
ذلك اإلى الق�سور الوا�سح في المادة العلمية وطرق تدري�س م�ساقات 
اإدارة الأعمال والتي ف�سلت ب�سكل وا�سح في تح�سين مهارة الطلبة في 

تف�سير الم�سكلات وتنمية المهارة الذهنية لديهم.

التحديد  معامل  اأن  اأي�ساً  التحليل  نتائج  من  ويت�سح  كما 
من   )%  26.8( ان  يعني  وهذا   ،)  .268( ي�ساوي  التباين(  )تف�سير 
 73.2( اأما  المتوقعة  البرنامج  لمخرجات  يعود  المرونة  في  التغير 
وهذه   )  .518( الرتباط  معامل  وبلغ  اأخرى،  لأ�سباب  تعود   )%
تحليل  نتائج  على  وبناء  ارتباطية.  علاقة  وجود  تعني  الن�سبة 
الجدول رقم )13( فاإننا نرف�س الفر�سية التي تن�س على وجود اأثر 
في  الأكاديمي  البرنامج  جودة  معايير  جودة  لأبعاد  اإح�سائياً  دال 
المرونة، ونقبل الفر�سية البديلةالتي تن�س على عدم وجود اأثر دال 

اإح�سائياً لذات المتغيرات.
ي�جد♦اأثر♦دال♦اإح�سائياً♦عند♦م�ست�ى♦)α≥ .05(♦لأبعاد♦ج�دة♦. 3

اإدارة♦الأعمال♦في♦الجامعات♦ معايير♦البرنامج♦الأكاديمي♦لماج�ستير♦
محل♦البحث،♦على♦تنمية♦التفكير♦الإبداعي♦لدى♦الطلبةفي♦الأ�سالة.

جدول )14(
يوضح تحليل الانحدار الخطّي المتعدد )المتغير التابع الثالث: الأصالة(

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Bate♦المعياريةt♦القيمة♦قيمة

sig♦الحتمالية
م�ست�ى♦الدللة♦
عند♦)05. (

دال3.845.8644.451.000الثابت

دال298.135.2372.209.029.اأهداف البرنامج الأكاديمي

غير دال123.903.-013.-013.107.-هيكلية البرنامج الأكاديمي

غير دال095.130.072.735.464.كفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س

غير دال183.855.-022.-027.149.-مخرجات البرنامج المتوقعة

غير دال144.130.1121.113.268.المنهاج التعليمي
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

وقد اأظهرت نتائج اختبار النحدار الخطّي المتعدد التدريجي 
الواردة في الجدول )14( ما يلي:

 Enter method يبين نموذج معامل النحدار با�ستخدام طريقة
اأن الأ�سالة والتي تمثل المتغير التابع تتاأثر ب�سورة دالة اإح�سائياً 
باأهداف البرنامج الأكاديمي فقط. كما تم ا�ستبعاد كل من متغيرات: 
اأهداف البرنامج الأكاديمي، وهيكلية البرنامج الأكاديمي، وكفاءة 
اأع�ساء هيئة التدري�س، والمنهاج التعليمي، كونها غير دالة اإح�سائياً. 
ويعزو الباحث ذلك اإلى اأنا الجامعات فقط ا�ستطاعت تنفيذ برامجها 
اإدارة  ماج�ستير  لبرنامج  يكون  اأن  دون  المعلنة  اأهدافها  وتحقيق 
الأعمال تاأثير وا�سح بعد الأ�سالة و تنمية مهارات التفكير الإبداعي 
لدى الطلبة في قدرتهم على توليد الأفكار المبدعة والمبتكرة كو�سيلة 
للتفكير الخلاق وهذا ما تقت�سيه متطلبات الموظف الإداري الناجح .
ويت�سح من نتائج التحليل اأن معامل التحديد )تف�سير التباين( 
ي�ساوي )105. (، وهذا يعني اأن )10.5 %( من التغير في الطلاقة 
لأ�سباب  تعود   )%  89.5( اأما  المتوقعة  البرنامج  لمخرجات  يعود 
وجود  تعني  الن�سبة  وهذه   )0.323( الرتباط  معامل  وبلغ  اأخرى، 

علاقة ارتباطية.

نرف�س  فاإننا   )14( رقم  الجدول  تحليل  نتائج  على  وبناءً 
جودة  لأبعاد  اإح�سائياً  دال  اأثر  وجود  على  تن�س  التي  الفر�سية 
الفر�سية  ونقبل  الأ�سالة،  في  الأكاديمي  البرنامج  جودة  معايير 
البديلةالتي تن�س على عدم وجود اأثر دال اإح�سائياً لذات المتغيرات.
اآراء  بين  فروق  يوجد  على:هل  ين�س  والذي  الرابع  الت�ساوؤل 
البرنامج  معايير  جودة  حول  البحث  محل  الجامعات  في  الطلبة 
التفكير  تنمية  في  ودورها  الأعمال  اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي 
الم�ستوى  العمر،  )النوع،  ال�سخ�سية  للمتغيرات  تعزى  الإبداعي 
ب�سياغة  الباحث  قام  الت�ساوؤل  عن  الجامعة(.وللاإجابة  الدرا�سي، 
م�ستوى  عند  اإح�سائياً  دالة  فروق  يوجد  الثالثة:  الرئي�سة  الفر�سية 
)α≥ .05( لمتو�سط درجة تقدير المبحوثين لجودة معايير البرنامج 
للمتغيرات  تعزى  الإبداعي  التفكير  تنمية  في  ودورها  الأكاديمي 

ال�سخ�سية )النوع، العمر، الم�ستوى الدرا�سي، الجامعة(.
اختبار♦♦● با�ستخدام♦ الباحث♦ قام♦ الفر�سية♦ هذه♦ لختبار♦

م��سح♦ ه�♦ كما♦ م�ستقلتين،♦ عينتين♦ بين♦ الفروق♦ لتحديد♦ ♦T-test
بالجدول♦التالي:

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Bate♦المعياريةt♦القيمة♦قيمة

sig♦الحتمالية
م�ست�ى♦الدللة♦
عند♦)05. (

ANOVA تحليل التباين

F 010. القيمة الحتمالية3.155قيمة اختبار

R2 105. قيمة معامل التف�سير المعدَّلR 323. معامل ارتباط النموذج

جدول )15(
يوضح اختبارT”ت” لاختبار الفروق بين عينتين مستقلتين

م�ست�ى♦Tالنحرافالمت��سطالعددالمح�رالمتغير
الدللة

النوع

جودة معايير البرنامج الأكاديمي
823.211.06.045.964ذكر

593.201.01اأنثى

تنمية التفكير الإبداعي
823.471.08.768.444ذكر

593.401.10اأنثى

الم�ستوى 
الدرا�سي

جودة معايير البرنامج الأكاديمي
076.940.-573.20.96الأول

843.211.09الثاني

تنمية التفكير الإبداعي
529.597.-573.411.02الأول

843.461.13الثاني

الجامعة

جودة معايير البرنامج الأكاديمي
826.412.-393.141.15الأزهر بغزة

1023.23.99الإ�سلامية بغزة

تنمية التفكير الإبداعي
393.60.992.230.029الأزهر بغزة

1023.381.10الإ�سلامية بغزة
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اإجابات  T-test لمعرفة الفروق بين  تم ا�ستخدام اختبار »ت« 
البرنامج  المبحوثين تجاه كل من: جودة معايير  تقدير  المبحوثين 
الأكاديمي وكذلك تنمية التفكير الإبداعي تعزى للمتغيرات ال�سخ�سية 

)النوع، الم�ستوى الدرا�سي، الجامعة(.
  )  .05( من  اأكبر   sig قيمة  اأن   )15( الجدول  من  ويت�سح 
يوجد  ل  وبالتالي  الجامعة  لمتغير  وفقاً  الأول  المحور  با�ستثناء 
فروق ذات دللة اإح�سائية بين تقدير المبحوثين تجاه كل من: جودة 
الإبداعي  التفكير  تنمية  تجاه  وكذلك  الأكاديمي  البرنامج  معايير 
تعزى للمتغيرات ال�سخ�سية )النوع، الم�ستوى الدرا�سي(، وكذلك الأمر 
ل يوجد فروق ذات دللة اإح�سائية بين تقدير المبحوثين تجاه  جودة 
تبين  حين  في  الجامعة،  لمتغير  تعزى  الأكاديمي  البرنامج  معايير 
وجود فروق ذات دللة اإح�سائية بين تقدير المبحوثين تجاه  تنمية 
التفكير الإبداعي تعزى لمتغير الجامعة جاءت ل�سالح جامعة الأزهر 
بغزة، والذي يعزوها الباحث اإلى اأن حر�س جامعة الأزهر بغزة على 
قبول اأعداد محدودة  من خلال دفعة واحدة )30 طالب(  ماج�ستير 
اإدارة الأعمال �سنوياً  وتوفيرها بيئة تعليمية اأكثر قدرة على تنمية 
التفكير الإبداعي لدى الطلبة. بخلاف الجامعة الإ�سلامية بغزة التي 
تقوم بقبول دفعتين من طلبة الماج�ستير �سنوياً )60 طالب( مما اأثر 

ذلك على جودة المخرج التعليمي فيها .
●♦  One Way الأحادي♦ التباين♦ اختبار♦ ا�ستخدام♦ تم♦ كما♦

تقديرات♦ مت��سط♦ بين♦ فروق♦ هناك♦ كان♦ ما♦ اإذا♦ لختبار♦ ♦ANOVA
المبح�ثين♦تعزى♦لمتغير♦العمر.

جدول )16(
 يوضح اختبار تحليل التباين لمتغير العمر

م�سدر♦المح�ر
التباين

مجم�ع♦
المربعات

درجة♦
م�ست�ى♦قيمة♦Fمت��سطاتالحرية

الدللة

جودة 
معايير 

البرنامج 
الأكاديمي

بين 
5.88022.9402.816.063المجموعات

داخل 
144.0681381.044المجموعات

149.948140المجموع

تنمية 
التفكير 
الإبداعي

بين 
8.36824.1843.689.027المجموعات

داخل 
156.5271381.134المجموعات

164.895140المجموع

الفروق  لمعرفة  الأحادي  التباين  تحليل  اختبار  ا�ستخدام  تم 
بين اإجابات المبحوثين حول تقدير المبحوثين تجاه كل من: جودة 
الإبداعي  التفكير  تنمية  تجاه  وكذلك  الأكاديمي  البرنامج  معايير 
تعزى للمتغيرات ال�سخ�سية تعزى لمتغير العمر ويت�سح من الجدول 
معايير  جودة  محور  تجاه  المبحوثين  لإجابات   sig قيمة  اأن   )16(
البرنامج الأكاديمي اأكبر من )05. ( في حين قيمة sig تجاه اإجابات 

المبحوثين حول تنمية التفكير الإبداعي اأقل من )05. (.
بين  اإح�سائية   دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  يعني  ما  هذا 
متو�سط تقديرات المبحوثين تجاه جودة معايير البرنامج الأكاديمي، 
بينما كان هناك فروق ذات دللة اإح�سائية بين اإجابات المبحوثين 

فريق  قام  الفروق  اتجاه  ولتحديد  الإبداعي،  التفكير  تنمية  تجاه 
البحث باإجراء اختبار �سيفيه لتحديد اتجاه الفروق. ويعزي الباحث 
في  المتبعة  التدري�س  واآليات  طرق  عن  الطلبة  ر�سا  عدم  اإلى  ذلك 
اإدارة الأعمال في كل من الجامعات محل البحث  برنامج ماج�ستير 
وعدم تطبيق معايير البرنامج بال�سكل الماأمول وجميعها اأثرت �سلباً 

على تنمية مهارات التفكير الإبداعي لدى الطلبة.
جدول )17(

يوضح اختبار معرفة اتجاه الفروق وفقاً للعمر

123

---اأقل من 25 �سنة

--25.03264– اأقل من30 �سنة

-43314.-40050.-اأكثر من 30 �سنة

من  ل�سالح  الفروق  باأن   )17( رقم  الجدول  من  يت�سح 
اأن طلبةهذه  25 �سنة فاأقل. ويعزي فريق البحث ذلك اإلى  اأعمارهم 
الق�سايا  الحكم على  الكافية في  لديهم الخبرة  لي�ست  العمرية  الفئة 
هم ينتمون اإلى جامعات �سابقة مختلفة في  الأكاديمية وخ�سو�ساً اأنَّ

مرحلة درا�ستهم الجامعية لنيل درجة البكالوريو�س.

أهم النتائج:
اإجابات المبحوثين . 1 اأ�سارت النتائج باأن متو�سط تقديرات 

الأعمال  اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  تجاه 
)64 %( بدرجة تقدير متو�سطة.

المبحوثين . 2 اإجابات  تقديرات  متو�سط  باأن  النتائج  بينت 
تجاه تنمية التفكير الإبداعي لدى طلبةماج�ستير اإدارة الأعمال )69 

%( بدرجة تقدير متو�سطة.
البرنامج . 3 معايير  جودة  بين  اإح�سائياً  دالة  علاقة  يوجد 

من  الإبداعي  التفكير  وتنمية  الأعمال  اإدارة  لماج�ستير  الأكاديمي 
وجهة نطر طلبة جامعات الأزهر والإ�سلامية بغزة.

ل يوجد اأثر دال اإح�سائياً لأبعاد جودة معايير البرنامج . 4
البحث في  الجامعات محل  الأعمال في  اإدارة  الأكاديمي لماج�ستير 
الطلاقة، با�ستثناء مخرجات البرنامج المتوقعة فكان تاأثيرها دال 

اإح�سائياً.
يوجد اأثر دال اإح�سائياً لكل من اأهداف البرنامج الأكاديمي . 5

لدى  الإبداعي  التفكير  تنمية  على  المتوقعة،  البرنامج  ومخرجات 
الطلبةفي  المرونة.

البرنامج . 6 هيكلية  من  لكل  اإح�سائياً  دال  اأثر  يوجد  ل 
الأكاديمي وكفاءة اأع�ساء هيئة التدري�س و المنهاج الأكاديمي، على 

تنمية التفكير الإبداعي لدى الطلبةفي  المرونة.
البرنامج . 7 معايير  جودة  لأبعاد  اإح�سائياً  دال  اأثر  يوجد 

الأكاديمي لماج�ستير اإدارة الأعمال في الجامعات محل البحث، على 
تنمية التفكير الإبداعي لدى الطلبةفي الأ�سالة.

ل يوجد اأثر دال اإح�سائياً لأبعاد جودة معايير البرنامج . 8
الأكاديمي لماج�ستير اإدارة الأعمال في الجامعات محل البحث على 
تاأثير  هناك  فكان  التعليمي  المنهاج  مخرجات  با�ستثناء  الأ�سالة، 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

دال اإح�سائياً لها في الأ�سالة.
تقدير . 9 درجة  لمتو�سط  اإح�سائياً  دالة  فروق  يوجد  ل 

المبحوثين تجاه كل من جودة معايير البرنامج الأكاديمي وتنمية 
التفكير الإبداعي تعزى للمتغيرات ال�سخ�سية )النوع، العمر، الم�ستوى 

الدرا�سي(.
تقدير . 10 درجة  لمتو�سط  اإح�سائياً  دالة  فروق  يوجد  ل 

لمتغير  تعزى  الأكاديمي  البرنامج  معايير  جودة  تجاه  المبحوثين 
العمر والجامعة.

يوجد فروق دالة اإح�سائياً لمتو�سط درجة تقدير المبحوثين . 11
جاءت  والجامعة  العمر  لمتغير  تعزى  الإبداعي  التفكير  تنمية  تجاه 
الجودة  بمعايير  التزاما  الأكثر  كونها  الأزهر  جامعة  ل�سالح 

الكاديمية.

أهم التوصيات:
ال�ستفادة من تجارب الجامعات العالمية من خلال اإجراء . 1

من  مقبولة  م�ستويات  تحقيق  في  ي�سهم  بما  المرجعية  المقارنات 
الجودة الأكاديمية لدى طلبة ماج�ستير اإدارة الأعمال وباقي البرامج 
الأكاديمية على غرار ما فعلته جامعة النجاح الوطنية بنابل�س �سعياً 

لتحقيق جودة التميز الأكاديمي. 
اإعادة هيكلة برامج ماج�ستير اإدارة الأعمال في جامعات . 2

وتنمية  الطلبة،  خ�سائ�س  مع  لتتنا�سب  بغزة  والإ�سلامية  الأزهر 
واإعدادهم  باأنف�سهم  ثقتهم  وتقوية  البتكارية  الإبداعية  قدراتهم 

للعمل الُمنتجْ.
اتباع . 3 على  والحر�س  الم�ستمر  التح�سين  بمبداأ  الهتمام 

البرنامج  معايير  بجودة  اللتزام  من  للتاأكد  الذاتي  التقييم  اأ�سلوب 
الأكاديمي واإ�ضراك الطلبة في هذا التقييم.

تطوير اأ�ساليب وطرق التعليم الحديثة مثل الع�سف الذهني . 4
التي من �ساأنها تنمية مهارات الإبداع والبتكار والتفكير الخلاق لد 

ىالطلبة.
علمية . 5 لأن�سطة  الأعمال  اإدارة  ماج�ستير  مناهج  ت�سمين 

ت�ستثير التفكير الإبداعي لدى الطلبة وتوفير البيئة التعليمية المحفزة 
لهم.

برنامج . 6 في  الطلبة  قبول  لعملية  جديدة  اآليات  و�سع 
ماج�ستير اإدارة الأعمال في كلٍ من جامعة الأزهر والإ�سلامية بغزة.

المصادر والمراجع العربية:
في  - و�سيط  كمتغير  ال�ستراتيجية  محمد.)2022(.المرونة  ال�سعود،  ابو 

الفل�سطينية  البلديات  في  الأزمات  واإدارة  الإبداعية  القيادة  بين  العلاقة 
الإدارة  كلية  من�سورة،  غير  ماج�ستير  ر�سالة  الجنوبية،  بالمحافظات 

والتمويل ، جامعة الأق�سى بغزة.

الجامعات  - في  الأكاديمية  البرامج  تقويم  فرج.)2013(.  �سمالة،  ابو 
الفل�سطينية في �سوء معايير الجودة ال�ساملة من وجهة نظر الطلبة، بحث 
الأكاديمية  البرامج  جودة  نحو  بعنوان:  الثالث  العلمي  الموؤتمر  من�سور، 
وتعزيز دور الجامعة في خدمة المجتمع (، المنعقد في جامعة ح�ضرموت 

باليمن بتاريخ 30 - 31 دي�سمبر 2013.

ال�ساملة  - اإدارة الجودة  واأخرون.)2019(.معوقات تطبيق  ابو �ساع، جعفر 
هيئة  اأع�ساء  نظر  وجهة  من  خ�سوري  التقنية–  فل�سطين  جامعة  في 
جودة  ل�سمان  التا�سع  الدولي  العربي  الموؤتمر  في  من�سور  بحث  التدري�س، 

التعليم العالي 9 - 11 /4 /2019   الجامعة اللبنانية الدولية، لبنان.

في  - الجودة  معايير  تطبيق  �ساع،جعفر،واآخرون.)2017(.درجة  اأبو 
التدري�س«  هيئة  اأع�ساء  نظر  وجهة  من  الحكومية  الفل�سطينية  الجامعات 
ل�سمان  ال�سابع  الموؤتمر  اأنموذجا«،  -خ�سوري  التقنية  فل�سطين  جامعة 
اأ�سيوط،  22 /2 /2017،جامعة   - 20 العالي المنعقد في  التعليم  جودة 

م�ضر.

التعليم  - جودة  �سمان  لواقع  تحليلية  فاأرة،يو�سف.)2004(.درا�سة  اأبو 
الجامعي  التعليم  في  النوعية  موؤتمر  اإلى  مقدم  بحث  القد�س،  جامعة  في 
الفل�سطيني )جامعة القد�س المفتوحة(، المنعقد في رام الله من 3 - 5 يوليو 

.2004

التربية  - بكلية  العليا  الدرا�سات  برامج  األ�سفران،محمد.)2015(.تقويم 
جامعة الملك خالد في �سوء معايير الجودة والعتماد الأكاديمي من وجهة 
العلوم  العليا، مجلة درا�سات  الدرا�سات  التدري�س وطلبة  اأع�ساء هيئة  نظر 

التربوية، المجلد ) 42(، العدد)3(، الجامعة الأردنية، الأردن.

مقابلة  - الأكاديمية،  لل�سوؤون  األأق�سى  جامعة  رئي�س  نائب  رائد،  الحجار، 
�سخ�سية بتاريخ 11/6/2021 .

في  - العلمية  الأن�سطة  بع�س  على  قائم  برنامج  خ�سير،نجوى.)2011(.اأثر 
جامعة  مجلة  من�سور،  بحث  الطلبة،  لدى  الإبداعي  التفكير  مهارات  تنمية 

دم�سق، المجلد ال�سابع والع�ضرون. 

الخمي�سي، �سلامة. )2007(. معايير جودة المدر�سة الفعالة في �سوء منحى  -
النظم: روؤية منهجية، الجمعية ال�سعودية للعلوم التربوية والنف�سية، اللقاء 
ال�سنوي الرابع ع�ضر “الجودة في التعليم العام”، المملكة العربية ال�سعودية.

داني، ن�سيرة.)2015(. متطلبات تحقيق الجودة ال�ساملة ومحيط الموؤ�س�سات  -
ال�سناعية الجزائرية، ر�سالة دكتوراه غير من�سورة، جامعة جيلالي لياب�س، 

�سيدي بلعبا�س، الجزائر، 13 - 15.

دليل هيئة العتماد والجودة وفقاً للقانون الأ�سا�سي المعدل ل�سنة 2003  -
والتعليم  التربية  وزارة   ،1998 لعام  العالي)11(  التعليم  قانون  �سمن 

العالي الفل�سطينية.

التعليم  - من  الثانية  الحلقة  تلاميذ  اإعداد  فاعلية  محمد.)2010(.  رحومة، 
والتفكير  التح�سيل  تنمية  في  العلـوم  في  البديلة  للاأجهزة  الأ�سا�سي 
جامعة  التربية،  كليـة  من�سورة،  غير  ماجـ�ستير  ر�سـالة  لـديهم،  البتكاري 

الفيوم، م�ضر.

�سبري، هالة.)2009(. جودة التعليم العالي ومعايير العتماد الأكاديمي:  -
المجلة  من�سور،  بحث  بالأردن،  الخا�س  الجامعي  العالي  التعليم  تجربة 
جامعة  العدد)4(،   ،)2( المجلد  الجامعي،  التعليم  جودة  ل�سمان  العربية 

العلوم والتكنولوجيا، اليمن.

باأنماط  - وعلاقته  الإبداعي  التفكير  مهارات  اأمل.)2014(.  �سوالحة، 
ال�سفة  �سمال  محافظات  في  الحكومية  المدار�س  مديري  لدى  الت�سال 
الغربية من وجهة نظر المعلمين والمعلمات، ر�سالة ماج�ستير غير من�سورة، 

جامعة النجاح الوطنية، نابل�س، فل�سطين. 

العالي  - التعليم  جودة  �سمان  معايير  تطبيق  اأثر  يا�ضر.)2016(.  الطيب، 
علي البرامج الأكاديمية: درا�سة ميدانية لقيا�س اآراء اأع�ساء هيئة التدري�س 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

كامل  الله  عبد  �سالح  مركز  مجلة  من�سور،  بحث  الخا�سة،  بالجامعات 
للاقت�ساد الإ�سلامي، المجلد )20(، العدد )58(، جامعة الأزهر، م�ضر.

في  - الجودة  �سمان  معايير  تطبيق  مدى   .)2018( منتهي.  الزهرة،  عبد 
مو�سوعات الدرا�سات العليا في كليتي التربية والتربية الأ�سا�سية بالجامعة 
والإن�سانية،  التربوية  للعلوم  الأ�سا�سية  التربية  كلية  مجلة  الم�ستن�ضرية، 

العدد )41(، جامعة بابل، العراق.

والح�ساء  - الو�سفي  الإح�ساء  في  مقدمة  عز.)2008(.  عبدالفتاح، 
خوارزم  مكتبة  من�سورات  الطبعةالأولى،   ،SPSS با�ستخدام  ال�ستدللي 

العلمية، القاهرة، م�ضر.

عبدالله، اأني�س، واآخرون. )2017(. تح�سين اأداء جودة الخدمة الفندقية وفق  -
معايير مجل�س ال�سياحة البريطاني: درا�سة ا�ستطلاعية لآراء عينة من نزلء 
فندق اأربيل ال�سياحي، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والقت�سادية، جامعة 

تكريت، المجلد)3(،العدد )39(، العراق.

العبيدي، �سيلان.)2009(. �سمان جودة مخرجات التعليم العالي في اإطار  -
والم�سئولين  للوزراء  ع�ضر  الثاني  الموؤتمر  من�سور،  بحث  المجتمع،  حاجات 
عن التعليم العالي والبحث العلمي في الوطن العربي بعنوان: الموائمة بين 
مخرجات التعليم العالي وحاجة المجتمع في الوطن العربي، بيروت 6 - 

.2009 10 �سبتمبر 

برامج  - في  التعليم  جودة  غ�سان.)2009(.واقع  والحلو،  عبد،  ع�ساف، 
العليا في جامعة النجاح الوطنية من وجهة نظر الطلبة، مجلة  الدرا�سات 

جامعة النجاح الوطنية، المجلد الثالث والع�ضرون، العدد الثالث.

بجودة  - وعلاقتها  الأكاديمية  الحياة  )2019(.جودة  حمامة.  عمار، 
الإن�سانية  العلوم  كلية  اأ�ساتذة  من  عينة  لدى  العالي  التعليم  مخرجات 
المجلد  والتربوية،  النف�سية  العلوم  مجلة  الوادي،  بجامعة  والجتماعية 

ال�ساد�س، العددالأول.

العواد، عبير واأخرون.)2017(. دور البرامج الأكاديمية في دعم توجهات  -
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أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحقيق الاستغراق الوظيفي 
.  محمد عبد اشتيوي    لدى العاملين في شركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة د

reducing useless waste. It also recommended that 
training programs be provided to green performers 
to reduce environmental errors and reward low-waste 
workers and environmental conservationists.

Keywords: Green human resources management, 
career, work involvement.

المقدمة:
عروق  في  يجري  الذي  الدم  يمثل  الب�ضري  العن�ضر  كان  لما 
الموؤ�س�سات ويدب الحياة فيها، كان لزاماً الهتمام والتركيز على هذا 
العن�ضر الرئي�س في ت�سكيل كينونة منظمات الأعمال، واأن الهتمام 
بالعن�ضر الب�ضري من نواحي متعددة يجعل منه طاقة كبيرة قادرة 
اعتماداً  وفاعلة،  مميزة  مخرجات  الى  العمل  مدخلات  تحويل  على 
الى  تتحول  بدورها  والتي  لديه  الوظيفي  الر�سا  حالة  تحقيق  على 
حالة  الى  والو�سول  اأكثر  العمل  ولحب  للمنظمة  للانتماء  دفع  قوة 
من الندماج ال�سعوري بينه وبين المهام التي يقوم بتنفيذها، وهو 
ما يتمثل علمياً بحالة ال�ستغراق الوظيفي المتحققة بتملك ال�سعور 
حالة  تجاه  وكذاك  به.  يقوم  الذي  العمل  تجاه  الفرد  عند  الإيجابي 
ومنهجية  علمية  اأ�س�س  على  والمعتمدة  الحا�سلة،  التنظيمي  التطور 
العمليات  اإدارة  في  المعا�ضرة  الدارية  المفاهيم  ت�ستخدم  والتي 
الإنتاجية في المنظمات، فاإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء كمفهوم 
اللازم  والنوع  الكم  ا�ستقطاب  في  المنظمات  ي�ساعد  معا�ضر  اإداري 
والمميز من العاملين، والهتمام بهم وتدريبهم وتاأهيلهم والمحافظة 
عليهم وتقييمهم وتعوي�سهم مما يجعلهم را�سين عن وجودهم في 
المنظمة ويقومون باأعمالهم بدافعية كبيرة ويجعلهم يحافظون على 
بحر�س  والخارجية  الداخلية  وبيئتها  المنظمة  ومقدرات  ممتلكات 

كبير.

مشكلة الدراسة:
على  المنظمات  عمل  ف�سل  او  نجاح  يعتمد  اأن  المنطقي  من 
العامل فيها، حيث يمتلك كل عن�ضر منهم  الب�ضري  العن�ضر  طبيعة 
طاقة اإنتاجية تتفاوت مع زملائه الآخرين، علماً باأن ا�ستنفاذ هذه 
اأف�سل  لتحقيق  ا�ستغلال جزء منها  الأول:  الطاقة يكون باتجاهين، 
على  القدرة  لعدم  منها  المتبقي  الجزء  اهدار  والثاني:  المخرجات، 
ال�ستغلال الأمثل له لأ�سباب متعددة، حيث تتفاعل طاقة العاملين 
اأنظمة وقوانين واأدوات وم�سهلات وتكنولوجيا العمل المتوفرة.  مع 
توزيع  �ضركة  في  العاملين  مع  المبا�ضر  الحتكاك  خلال  ومن 
التي  مواقفهم  من  العديد  الباحث  لحظ  غزة،  بمحافظة  الكهرباء 
تعبر عن عدم ر�ساهم وتاأففهم وامتعا�سهم عند زيادة �سغط العمل 
في  الموظف  ور�سا  انتماء  م�سمون  مع  يتعار�س  ما  وهو  عليهم، 
عمله، والذي يمكن اعتباره �سمنياً وبالمفهوم العلمي » تدني م�ستوى 
الباحث  اأجري  الم�سكلة  وجود  من  وللتاأكد  الوظيفي«.  ال�ستغراق 
بطريقة  اختيارهم  تم  العاملين  مع  موجهة  غير  مقابلات  خم�س 
ر�ساهم،  وعدم  تذمرهم  م�سببات  عن  فيها  �سوؤالهم  تم  ع�سوائية، 
فاأجمعوا على عدم ان�سجامهم مع بع�س زملائهم من غير المكترثين 
يهدر  منهم  عدداً  واأن  المحددة،  والقوانين  النظم  وفق  العمل  لإتمام 
من  حالة  عليهم  يراكم  مما  والمقدرات  والجهد  الوقت  من  الكثير 
ال�ضركة  لإدارة  م�سئوليته  يحملون  الذي  المر  اأكبر،  العمل  �سغط 
لعدم اختيارها طبيعة العاملين المنا�سبين للعمل في ال�ضركة. وفي 

الملخص:
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اأثر  بيان  الى  الدرا�سة  هدفت 
في تحقيق ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين �ضركة توزيع الكهرباء 
العاملين  للدرا�سة في  الحقيقي  المجتمع  غزة، حيث تمثل  بمحافظة 
في ال�ضركة بمحافظة غزة والبالغ عددهم )373(. وتم اختيار عينة 
مجتمع  من   )130( بلغت  العاملين  من  ب�سيطة  ع�سوائية  حقيقية 
واتباع  البيانات  جمع  عند  ال�ستبانة  على  العتماد  وتم  الدرا�سة، 
المنهج الو�سفي التحليلي للو�سول للاأهداف، وقد بينت النتائج باأن 
اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء توؤثر بن�سبة )65.7 %( وهي ن�سبة 
قليلة في ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء 
الأداء  وتقييم  الأخ�ضر،  )التوظيف  بعدي  با�ستثناء  غزة.  بمحافظة 
كما  الوظيفي،  ال�ستغراق  م�ستوى  في  اأثر  لهما  يثبت  فلم  الأخ�ضر( 
بينت النتائج عدم وجود فروق ذات دللة اإح�سائية في ا�ستجابات 
اأفراد العينة تعزى للمتغير )العمر-�سنوات الخدمة-الموؤهل العلمي( 
ولكن كانت فروق في متغير النوع الجتماعي كانت ل�سالح الذكور. 
المعايير  للتوظيف يحدد  دليل  بالعمل على توفير  الدرا�سة  واو�ست 
من  والحد  المتاحة  الموارد  في  التر�سيد  بعمليات  المتعلقة  البيئية 
عمليات الهدر غير المجدية. كما او�ست بتوفير برامج تدريبية توؤهل 
البيئية  الأخطاء  من  للحد  الأخ�ضر  الأداء  ممار�سة  على  العاملين 

وتكافئ العاملين قليلي الهدر والمحافظين على البيئة.
الخ�ضراء،  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  المفتاحية:  الكلمات♦

ال�ستغراق الوظيفي.
Abstract:

The aim of the study was to demonstrate the 
impact of the management of green human resources 
on the career involvement of the employees of the 
Gaza Governorate Electricity Distribution Company. 
The actual study population comprised 373 employees 
of the company in the Gaza Strip. A simple random 
sample of 130 workers was selected from the study 
population. Data was collected following following 
the analytical descriptive approach to reaching the 
targets. The results showed that green human resource 
management has a small impact 65.7% on the work 
involvement of employees of the Gaza Governorate 
Electricity Distribution Company. With the exception 
of the two dimensions: green recruitment and green 
performance assessment which have no impact on the 
level of work involvement. The results have shown that 
there are no statistically significant differences in the 
responses of the sample members due to the variables, 
age, years of service, and scientific qualification. 
However, differences in the gender variant were in 
favor of males. The study recommended working on 
a recruitment manual that would set environmental 
standards for streamlining available resources and 
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العديد من المداخل المعا�ضرة والهامة  الإطار تناول المفكرين  هذا 
لحل م�سكلات اأداء العاملين مثل »اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء«، 
التي ت�سعى الى توفير العن�ضر الب�ضري المميز والقادر على الحفاظ 
على البيئة وا�ستنفاذ كامل طاقته والعمل تحت ال�سغط للحفاظ على 
التنمية الم�ستدامة من خلال تدريبه وتاأهيله والمحافظة عليه ليحقق 
اعلى م�ستوى من الأداء مقابل اأدني م�ستوى من الهدر والفقد لمقدرات 

واإمكانات ال�ضركة.
في♦�س�ء♦ما♦ورد♦يمكن♦تمثيل♦م�سكلة♦الدرا�سة♦في♦ال�س�ؤال♦♦◄

الخ�شراء♦في♦تحقيق♦ الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ اأثر♦ ما♦ التالي:♦ الرئي�س♦
الكهرباء♦ ت�زيع♦ �شركة♦ في♦ العاملين♦ لدى♦ ال�ظيفي♦ ال�ستغراق♦

بمحافظة♦غزة؟
وللاإجابة♦عن♦هذا♦ال�س�ؤال♦الرئي�س♦كان♦ل♦بد♦من♦الإجابة♦♦◄

عن♦الت�ساوؤلت♦الفرعية♦التالية:
ما♦واقع♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الخ�شراء♦في♦�شركة♦ت�زيع♦♦◄

الكهرباء♦بمحافظة♦غزة؟
ما♦م�ست�ى♦ال�ستغراق♦ال�ظيفي♦لدى♦العاملين♦في♦�شركة♦♦◄

ت�زيع♦الكهرباء♦بمحافظة♦غزة؟
هل♦ي�جد♦اأثر♦دال♦اح�سائياً♦عند♦م�ست�ى♦)a≥ .05(♦لإدارة♦♦◄

الم�ارد♦الب�شرية♦الخ�شراء♦في♦ال�ستغراق♦ال�ظيفي♦لدى♦العاملين♦في♦
�شركة♦ت�زيع♦الكهرباء♦بمحافظة♦غزة؟

هل♦ت�جد♦فروق♦ذات♦دللة♦اإح�سائية♦في♦ا�ستجابات♦اأفراد♦♦◄
العينة♦عند♦م�ست�ى♦)a≤0.05(♦تجاه♦كل♦من♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦
الخ�شراء،♦وتجاه♦ال�ستغراق♦ال�ظيفي♦لدى♦العاملين♦في♦�شركة♦ت�زيع♦
الكهرباء♦بمحافظة♦غزة♦تبعاً♦لمتغيرات♦التالية♦)الن�ع♦الجتماعي�

العمر�♦الم�ؤهل♦العلمي♦�♦�سن�ات♦الخدمة(؟

فرضيات الدراسة:
الفر�سية♦الرئي�سة♦الأولى: ل يوجد اأثر ذو دللة اإح�سائية عند 
باأبعادها  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بين   )a≥ .05( م�ستوى 
الأخ�ضر- الأداء  الأخ�ضر-تقييم  الأخ�ضر-التدريب  )التوظيف 
لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  وبين  الخ�ضراء(  والحوافز  المكافاآت  نظم 

العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة. 
الفر�سية♦الرئي�سة♦الثانية: ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية 
من  كل  تجاه  العينة  اأفراد  ا�ستجابات  في   )a≥ .05( م�ستوى  عند 
تبعاً  الوظيفي  ال�ستغراق  وتجاه  الخ�ضراء،  الب�ضرية  الموارد  اإدارة 
الموؤهل  الجتماعي-العمر-  التالية:)النوع  الديمغرافية  للمتغيرات 

العلمي - �سنوات الخدمة(.

اهداف الدراسة:
التعرف على واقع ممار�سة اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء ♦�

في �ضركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة.
بيان م�ستوى ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين في �ضركة ♦�

توزيع الكهرباء بمحافظة غزة.
في ♦� الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  تاأثير  من  التحقق 

تحقيق ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء 

بمحافظة غزة.
ا�ستك�ساف الفروق في ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من ♦�

اإدارة الموارد الب�ضرية، وتجاه ال�ستغراق الوظيفي في �ضركة توزيع 
الكهرباء بمحافظة غزة.

أهمية الدراسة:
ال�سوء  ت�سلط  الدرا�سة  كون  في  وتكمن  العلمية:  الأهمية♦
الخ�ضراء- الب�ضرية  الموارد  معا�ضرة-اإدارة  اإدارية  مفاهيم  على 
وال�ستغراق الوظيفي-�سيما واأن عدد الدرا�سات العربية التي تناولت 
الدرا�سة  هذه  اأن  كما  الباحث.  علم  بح�سب  محدودة  المفاهيم  هذه 
�ست�ساعد في تو�سيع مدارك العاملين والإدارة في ال�ضركة حول ماهية 
اأنها  كما  الوظيفي.  وال�ستغراق  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة 

�ستحقق اإ�سافة للمكتبة الفل�سطينية كمرجع للباحثين بالخ�سو�س.
الأهمية♦العملية: وتكمن في ال�ستفادة من نتائج الدرا�سة في 
اإدارة الموارد الب�ضرية عند عمليات ال�ستقطاب والختيار والتوظيف 
اأنها  كما  عليهم.  والحفاظ  تحفيزهم  واآليات  ال�ضركة  في  للعاملين 
�ستر�سد العاملين في �سلوكياتهم ارتباطاً بجدوى ال�ستغراق الوظيفي 
العاملين  منح  هو  والهم  ملمو�سة.  فعلية  نتائج  من  �سيحققه  وما 
ال�سعور الإيجابي المترتب على ال�ستغراق الوظيفي والذي �سنعك�س 

ايجاباً على ممار�ساتهم الوظيفية.

متغيرات الدراسة:
الب�ضرية  الموارد  »اإدارة  في  ويتمثل  الم�ستقل:  المتغير♦
الخ�ضراء« والتي يمكن التعرف عليها من خلال التعرف على اأبعادها 
الأربعة التالية )التوظيف الأخ�ضر-التدريب الأخ�ضر-تقييم الأداء 
اعتماد هذه  الخ�ضراء(، حيث تم  والحوافز  المكافاآت  الأخ�ضر-نظم 
الأبعاد باعتبارها الأكثر تداولً بين الكتاب والباحثين وذلك بح�سب 

ما بينتها عدد من الدرا�سات ال�سابقة كانت كالتالي:
جدول )1(: 

أبعاد المتغير المستقل

الت�ظيف♦الدرا�سة
الخ�شر

التدريب♦
الخ�شر

تقييم♦الأداء♦
الخ�شر

نظم♦المكافاآت♦
والح�افز♦الخ�شراء

)ال�ساوي والدباغ، 
)2021****

****)ابابكر،2020(

)ال�سميدعي والزيدي، 
)2020****

)ال�سلمي والخاقاني، 
)2020****

****)جميل، 2020(

المتغير التابع: ال�ستغراق الوظيفي.

حدود الدراسة:
♦تتمثل♦حدود♦الدرا�سة♦في♦النقاط♦التالية:

الحد♦الم��س�عي: ويتمثل في بيان تاأثير اإدارة الموارد الب�ضرية 
تويع  �ضركة  في  العاملين  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  في  الخ�ضراء 
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أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحقيق الاستغراق الوظيفي 
.  محمد عبد اشتيوي    لدى العاملين في شركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة د

الكهرباء بمحافظة غزة.
الحد♦الزماني: طبقت مفردات هذه الدرا�سة خلال الف�سل الثاني 

من العام الجامعي 2020 - 2021.
العاملين في  الدرا�سة على  المكاني: طبقت مفردات هذه  الحد♦
ال�ضركة  فرع  في  والعاملين  الكهرباء  توزيع  ل�ضركة  العامة  الإدارة 

بمحافظة غزة.
الحد♦الب�شري: طبقت مفردات الدرا�سة على جميع العاملين في 

ال�ضركة بغ�س النظر عن م�ستوياتهم الوظيفية. 

مصطلحات الدراسة:
Opatha& Arul- عرفها  الخ�ضراء:  الب�ضرية  الموارد  )إإدارة 

عليها  ينطوي  التي  الأن�سطة  مجموع  اأنها  على   )rajah,2014:104

التطوير والتنفيذ وال�سيانة الم�ستمرة لنظام يهدف الى جعل موظفي 
موظفين  الى  العاديين  الموظفين  وتحويل  للبيئة  �سديقين  المنظمة 
ال�ستدامة  في  وت�ساهم  للمنظمة  البيئية  الأهداف  لتحقيق  بيئيين 
اأنها: تتمثل في مجموع  اجرائياً على  فيعرفها  الباحث  اأما  البيئية. 
للحفاظ  المنظمة  الب�ضرية في  الموارد  اإدارة  التي تمار�سها  الأن�سطة 
وتاأهيل  تدريب  عبر  الم�ستدامة  التنمية  على  والحفاظ  البيئة  على 
من  م�ستوى  اأدني  ليحققوا  عليهم  والمحافظة  و�سيانتهم  العاملين 

الفاقد والهدر في موارد ال�ضركة المتاحة.
اأنه  على   )205  :2021 )علي،  عرفته  الوظيفي:  ال�ستغراق 
يتمثل في اأن يحب الفرد عمله او اأن يكون مهتما بعمله، لذلك نلاحظ 
الأفراد ذوي الم�ستوى العالي من ال�ستغراق الوظيفي مهتمون ب�سكل 
وو�سع  اأكبر،  وباإنتاجية  اأعلى  بكفاءة  باأعمالهم  وحقيقي  �سادق 
الأداء.  م�ستويات  اأعلى  يبدون  وبالتالي  عملهم  في  جهودهم  اأغلب 
ت�سعره  الفرد  تتملك  حالة  اأنه:  على  اإجرائياً  فيعرفه  الباحث  اأما 
بكل  يعمل  ال�ضركة وتجعله  الر�سا عن عمله في  من  بم�ستوى عالي 
اأمانة واإخلا�س ويبذل كامل طاقته بدافعية وقبول كبير مهما كانت 

متطلبات العمل، ويحقق م�ستوى عالي من المخرجات.
�ضركة توزيع كهرباء محافظات غزة: بح�سب ما ورد في الموقع 
اللكتروني الر�سمي لل�ضركة )www.gedco.ps( فهي �ضركة خدماتية 
الوطنية  لل�سلطة  ومملوكة  خا�سة  مالية  بذمة  تعمل  اقت�سادية 
المحلية  والمجال�س  )البلديـات  المحلية  وال�سلطات  الفل�سطينية 
وال�ستقلال  والعتبارية  المعنوية  بال�سخ�سية  وتتمتع  والقروية(. 
التي  ال�سيا�سات  لتنفيذ  اقت�سادية  باأ�س�س  وتعمل  والإداري  المالي 

ت�سعها وزارة الطاقة والموارد الطبيعية. 

الدراسات السابقة:
اأول♦الدرا�سات♦المتعلقة♦»اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الخ�شراء«

بيان  الى  هدفت  درا�سة   )2021( والباغ  ال�ساوي،  اأجرى 
دور الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في تعزيز الم�سئولية الجتماعية في 
الدرا�سة  اعتمدت  حيث  عجمان،  باإمارة  الحكومية  الخدمات  قطاع 
البيانات من عينة ع�سوائية ب�سيطة  ا�ستق�ساء في جمع  على قائمة 
الخدمات  قطاع  في  للعاملين  ال�سامل  الح�ضر  اأ�سلوب  وا�ستخدام 
موجبة  طردية  علاقة  وجود  النتائج  واأكدت  بعجمان،  الحكومية 
بين اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء ومفردة ومجتمعة واأبعاد 

العاملين  توجهات  في  فروق  ظهرت  وقد  الجتماعية،  الم�سئولية 
الم�سئولية  واقع  ونحو  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  نحو 
الجتماعية تبعا للنوع وجهة العمل. وبنف�س التجاه اأجرى اأبا بكر 
)2021( درا�سة هدفت الى بيان دور ممار�سة اإدارة الموارد الب�ضرية 
الخ�ضراء في تعزيز المكانة ال�ستراتيجية في الم�ست�سفيات الهلية في 
اأربيل، حيث اعتمدت الدرا�سة على ال�ستبانة لجمع البيانات  مدينة 
»مدير«  م�سمى  يحملون  فيمن  تمثلت  طبقية  عينة  على  ووزعت 
والبالغ عددهم »50« فرداً، وقد اثبتت النتائج وجود علاقة ارتباط 
وتاأثير لممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في تعزيز المكانة 
درا�سة  اأجريا  فقد   )2020( والخاقاني  ال�سلمي  اأما  ال�ستراتيجية. 
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ممار�سات  بين  العلاقة  ل�ستك�ساف  هدفت 
والتي طبقت مفرداتها على  الم�ستدام.  البيئي  الأداء  الخ�ضراء وبين 
العراق، حيث تم اختيار عينة  العاملة في جنوب  النفطية  ال�ضركات 
ال�ستبانة  ا�ستخدمت  وقد  عامل،   »144« عددها  ب�سيطة  ع�سوائية 
اأداة لجمع البيانات، حيث اأثبتت النتائج وجود علاقة ارتباط وتاأثير 
الم�ستدام.  البيئي  الأداء  وبين  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بين 
وبالتركيز على تحقيق التنمية الم�ستدامة فقد اأجري حمزة )2019( 
الب�ضرية الخ�ضراء في تحقيق  الموارد  اإدارة  هدفت الى تو�سيح دور 
�سملت  عينة  على  الدرا�سة  مفردات  طبقت  حيث  الم�ستدامة،  التنمية 
الطبية،  )ع(  الكاظمين  المامين  مدينة  في  العاملين  من   )136(
ال�سخ�سية،  والمقابلات  ال�ستبانة  با�ستخدام  البيانات  وجمعت 
بع�س  بالعتبار  تاأخذ  الإمامين  مدينة  باأن  النتائج  اأثبتت  وقد 
ونتيجة  مقبولة،  بدرجة  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ممار�سات 
واعتماد  التوثيق  الى  تفتقر  جعلها  المو�سوع  لهذا  اإدراكها  ل�سعف 
 Bin درا�سة  ذلك  اأكدت  كما  الممار�سات.  لهذه  الكاديمية  المفاهيم 
اإدارة  ممار�سات  اآثار  بيان  الى  هدفت  التي   Saeed& All ) )2019

التدريب  الأخ�ضر-  والتوظيف  )الختيار  الب�ضرية الخ�ضراء  الموارد 
المكافاأة  وتقييمه-  الأخ�ضر  الأداء  اإدارة  الأخ�ضر-  والتطوير 
في  الموظف  �سلوك  على  الخ�ضر(  التمكين  الأخ�ضر-  والتعوي�س 
المناطق المحيطة، كما �ستختبر الدرا�سة التاأثير الو�سيط لراأ�س المال 
اإدارة  ممار�سات  على  البيئية  للمعرفة  المعتدل  والتاأثير  النف�سي 
البيئي-، حيث تم جمع بيانات  الب�ضرية الخ�ضراء-ال�سلوك  الموارد 
من “347” من العاملين في �سناعات توليد الفحم و�سناعة الطاقة 
باأن  النتائج  وبينت  وال�سيدلنية،  الكيماوية  وال�سناعات  والأغذية 
�سلوك  اإيجاباً على  اأثرت  الب�ضرية الخ�ضراء  الموارد  اإدارة  ممار�سات 
الموظف في المناطق المحيطة، وتو�سط راأ�س المال النف�سي هذا الرابط 
بينهما، ولقد قللت المعرفة البيئية عند الموظف من تاأثير ممار�سات 

اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء على ال�سلوك البيئي.
»ال�ستغراق♦ التابع♦ بالمتغير♦ المتعلقة♦ الدرا�سات♦ ثانياً♦

ال�ظيفي«
اأجرت عبد الكريم، واخرون )2021( درا�سة هدفت الى قيا�س 
اأ�ساتذة  من   »115« من  عينة  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  م�ستوى 
ب�سيطة،  ع�سوائية  بطريقة  اختيارهم  تم  والريا�سة  البدنية  التربية 
جمع  عند  الوظيفي  ال�ستغراق  مقيا�س  على  الدرا�سة  اعتمدت  حيث 
البيانات متبعة المنهج الو�سفي التحليلي، وقد تو�سلت الدرا�سة الى 
الدرا�سة،  عينة  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  من  مرتفع  م�ستوى  وجود 
الدراكي  وال�سعوري  العقلاني  ال�سلوك  مراعاة  ب�ضرورة  واأو�ست 
لأ�ساتذة التربية البدنية والريا�سة بق�سد تعزيز ال�ستغراق الوظيفي.  
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

التمكين  اأثر  تبين  درا�سة  اأجروا  فقد   )2021( واآخرون  جدي،  اأما 
النقل  موؤ�س�سة  في  العاملين  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  على  النف�سي 
جمعت  حيث  الجزائرية،  تب�سة  بولية  الح�ضري  و�سبه  الح�ضري 
البيانات بوا�سطة ا�ستبانة اأعدت بالخ�سو�س من عينة قوامها »75« 
لبعدي  موجب  معنوي  اأثر  وجود  النتائج  بينت  وقد  العاملين،  من 
التمكين النف�سي »ال�ستقلالية-الأثر« على ال�ستغراق الوظيفي لدى 
»المعنى-الكفاءة«.  لبعدي  معنوي  اأثر  وجود  يثبت  ولم  العاملين، 
اما في المجال ال�سحي فقد اجرت علي )2021( درا�سة هدفت الى 
بيان دور القيادة الأخلاقية في تنمية ال�ستغراق الوظيفي كدرا�سة 
القاهرة،  بمحافظة  والخا�سة  الحكومية  الم�ست�سفيات  على  تطبيقية 
من  العاملين  من  البيانات  لجمع  ا�ستق�ساء  قائمة  �سممت  حيث 
 .»450« عددهم  والبالغ  )الأطباء-الممر�سين-الداريين(  الفئات 
ايجابياً  تاأثيراً  توؤثر  الأخلاقية  القيادة  باأن  النتائج  اثبتت  حيث 
اأجرى  فقد  التعليم  مجال  في  اأما  الوظيفي.  ال�ستغراق  على  معنوياً 
Wingerden& Rob )2019( درا�سة هدفت الى تو�سيح العلاقة بين 

حيث  الوظيفي،  ال�ستغراق  يتو�سطها  التي  والمرونة  الهادف  العمل 
العاملين  الهولنديين  المعلمين  من  مجموعة  من  البيانات  جمعت 
نتائج  »174« وك�سفت  البتدائي وكان عددهم  للتعليم  في مدر�سة 
بين  العلاقة  كامل  ب�سكل  يتو�سط  الوظيفي  ال�ستغراق  باأن  الدرا�سة 

العمل الهادف وبين مرونة المعلم.

الإطار النظري:
 اولً: ماهية اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء: بح�سب ما اأورد 
)Uddin2018: 383( باأنه في العقدين الأخيرين حظيت ادارة الموارد 
الب�ضرية الخ�ضراء اهتمام كبير من العلماء والكاديميين وموؤ�س�سات 
الأعمال ب�سبب ا�ستمرار الكوارث البيئية الناتجة عن ت�ضرفات الأفراد 
ذلك  على  وبناء  البيئة،  على  �سلبيا  اثرا  اأحدثت  التي  والمنظمات 
اأ�سبحت اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء مطلب ملح في القرن الحادي 
والع�ضرين، فقد عرف )Esen & Caliskan 2019: 59( اإدارة الموارد 
لموارد  الم�ستدام  ال�ستخدام  ت�سجيع  اأنها  على  الخ�ضراء  الب�ضرية 
ال�ستدامة  يعتمد نجاح  البيئة حيث  ق�سية حماية  وتعزيز  الأعمال 
وا�ستعدادهم  للموظفين  الموالية  البيئية  ال�سلوكيات  على  البيئية 
للم�ساركة في منظمة م�سوؤولة بيئياً حتى ت�ستفيد المنظمات من تبني 
البيئة في اأن�سطة الإدارة. اما اأبا بكر )2021: 371( عرفها على اأنها 
للبيئة  ال�سديقة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بها  تقوم  التي  الممار�سات 
الموارد  وخ�سارة  التكاليف  وتقلل  عالية  كفاءة  الى  توؤدي  والتي 
الطبيعية، وعلاوة على ذلك تزيد الترابط ما بين المنظمة والعاملين، 
ويوؤدي ذلك الى تحديد المكانة ال�ستراتيجية للمنظمة بين المناف�سين. 
في �سوء ما ورد يمكن تعريف اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء على 
في  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  تمار�سها  التي  الأن�سطة  اأنها مجموع 
عبر  الم�ستدامة  التنمية  على  والحفاظ  البيئة  على  للحفاظ  المنظمة 
تدريب وتاأهيل العاملين و�سيانتهم والمحافظة عليهم ليحققوا اأدنى 

م�ستوى من الفاقد والهدر في موارد ال�ضركة المتاحة.

أبعاد إدارة الموارد البشرية

المراحل . 1 من  التوظيف  مرحلة  تعتبر  الأخ�شر:  الت�ظيف♦
الأ�سا�سية التي �ستبنى ن�سبة النجاح المتحققة لأداء المنظمة، حيث 
يتحقق الدور الهام لإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء عند اختيارها 

مع  يتوافق  بما  وذلك  التوظيف،  عمليات  عند  العاملين  لنوعية 
التوجهات العامة لإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء وتوفير العاملين 
تنظيمية  بيئة  على  والحفاظ  التوجهات  تلك  تحقيق  على  القادرين 
 )Gharibeh 633: 2019( خ�ضراء بكافة جوانبها. الأمر الذي اأكدته
موؤهلات  لتقدير  العمل  مقابلة  اإعداد  وجوب  الى  اأ�سارت  عندما 

المتقدمين للوظائف ومقارنتها بالأهداف الخ�ضراء للمنظمة.
التدريب♦الأخ�شر:. 2

ت�سير )Kousalya, et all 2016:391( الى اأن التدريب الأخ�ضر 
يثقف العاملين على اأ�ساليب المحافظة على الطاقة والموارد والتقليل 
لإ�ضراك  الفر�سة  ويوفر  المنظمة،  داخل  الوعي  ون�ضر  النفايات  من 
اإدراك  لديهم على  القدرة  البيئية وتولد  الم�سكلات  العاملين في حل 
البيئة ومن ثم ت�ساعدهم على تبني  اإدارة  الجوانب المختلفة وقيمة 

اأ�ساليب مختلفة للحفاظ على البيئة. 
العامل المدرب والموؤهل على الحفاظ  ومن باب المنطق فاإن 
على بيئة العمل تنبني لديه معتقدات وتوجهات يمكنه من خلالها 
المحافظة على مقدرات واإمكانات المنظمة من الهدر وكذلك �سينعك�س 

ذلك على �سلوكياته في كافة مجالت العمل.
3 . utawidjaya, 2018: 465 &( تقييم الأداء الأخ�ضر: لقد بين

اأداء العمال الخ�ضراء للموظفين  Nawangsari( باأن معايير قيا�س 

يجب اأن تتما�سى مع المعايير التنظيمية للاأداء البيئي، التي تحددها 
تقييم  اأن  الأخ�ضر.  وهو ما يعني  الأداء  تقييم  المنظمة في منهاج 
اأداء العاملين التقليدي يختلف اإذا تعلق بالأداء الأخ�ضر، والذي ياأتي 
توجهات  مع  المتوافق  العمل  لمنهج  خا�سعة  واآليات  اأ�س�س  �سمن 

الإدارة الهادفة الى تحقيق بيئة تنظيمية خ�ضراء في المنظمة.
و�سملالي . 4 بلالي  بين  الخ�ضراء:  والحوافز  المكافاآت  نظم 

ياأخذ  قد  الأخ�ضر  الأداء  مقابل  في  التعوي�س  باأن   )122  :2018(
�سكلا ماليا �ضرفاً، وقد يتجلى في �سكل تعوي�سات اأخرى غير مالية 
متنوعة كالأو�سمة وال�سهادات التقديرية ونحوها، حيث كثيراً ما يلجاأ 
لهذا النوع الأخير »غير المالي« في ظل ندرة المكافاآت المالية لدى 
الدافعية  تتفاوت محفزات  العاملين  اأن  الى  اإ�سارة  المنظمات. وهذه 
لديهم، فمنهم من تت�سكل لديه الدافعية نحو الأداء الأخ�ضر ارتباطاً 
معنوية  بحوافز  دافعيته  تت�سكل  من  ومنهم  مطلقة،  مادية  بحوافز 
غير مادية، اأمام ذلك يتطلب من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في 
محركات  لتحديد  العاملين  وتوجهات  دوافع  على  التعرف  المنظمة 

ومحفزات دوافعهم نحو الأداء الأخ�ضر في المنظمة.
ثانياً: ماهية ال�ستغراق الوظيفي: ي�سير تي واآخرون )2021: 
397( الى اأن ال�ستغراق الوظيفي يتمثل في اإدراك الموظفين لأهمية 
اإ�سباع  من  للعاملين  العمل  يحققه  عما  والناتج  العمل في حياتهم، 
يندمج  التي  الدرجة  يمثل  فهو  وبالتالي  العمل،  في  لحاجاتهم 
اأهميتها،  وي�ست�سعرون  يمار�سونها  التي  الوظيفة  مع  الأفراد  فيها 
للقيام  ال�ستعداد  ذلك  في  بما  قدراتهم  باأق�سى  للعمل  يدفعهم  مما 
اإلى  اإ�سافة  اإنجازها،  عن  التام  الر�سا  مع  اإ�سافية  بم�سوؤوليات 
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أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحقيق الاستغراق الوظيفي 
.  محمد عبد اشتيوي    لدى العاملين في شركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة د

مبادراتهم في تقديم الأفكار المبدعة.
بين  يتحقق  عندما  الندماج  مفهوم  باأن  يت�سح  ذلك  من 
والكياني  ال�سعوري  المزج  من  حالة  تت�سكل  ووظائفهم  العاملين 
بينهم لت�سبح قناعات الموظف اأن نجاحه يتاأتى بنجاح العمل، واأن 
ف�سله يتاأتى بف�سل العمل، لذا تت�سكل لدى الموظف دافعية كبيرة لبذل 
ليتحقق  العمل المطلوب  بتفاعل مع معطيات  اأق�سى طاقة يمتلكها 

النجاح حتى لو لم يكن مقابل او تعوي�س مادي لذلك.
الوظيفي:  الب�ضرية الخ�ضراء بال�ستغراق  ادارة الموارد  علاقة 
العاملين،  اأداء  من  مميز  م�ستوى  تحقيق  لول  لينجح  العمل  يكم  لم 
العاملين عن عملهم ويجعلهم  ال بتحقيق ر�سا  التميز  ولن يتحقق 
الوظيفي،  ا�ستغراقهم  عن  تعبيرا  العمل  في  ومندمجين  من�سجمين 
المرتبط بممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية في المنظمة. وهذا ما اأ�سار 
اليه ال�سكارنه )2017: 17( الذي بين باأنه بالرغم من تعدد وتنوع 
اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء اإل اأن هذه المفاهيم تلتقي  مفاهيم 
وتتفق على الم�ساهمات الخ�ضراء الممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية، 
والتي توؤدي دوراً في تحقيق التناف�سية والتميز للمنظمات. يتبين مما 
ورد باأن حالة ال�ستغراق هي مقدمة لتحقيق التميز في العمل والتي 
ارتباطاً  العاملين  لدى  الوظيفي  الر�سا  حالة  تحقيق  على  ترتكز 

بممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في المنظمة.

إجراءات الدراسة:
اأولً:♦منهج♦الدرا�سة: ا�ستخدم الباحث المنهج الو�سفي التحليلي 
الذي يعتمد على درا�سة الظاهرة مو�سوع الدرا�سة وتحليل بياناتها 
وبيان العلاقة بين مكوناتها والآراء التي تطرح حولها والعمليات 

التي تت�سمنها والآثار التي تحدثها.
ثانياً:♦مجتمع♦الدرا�سة: تمثل مجتمع الدرا�سة الحقيقي للدرا�سة 

في العاملين بفرع ال�ضركة بمحافظة غزة والبالغ عددهم )373(.
عينة  على  الدرا�سة  مفردات  طبقت  الدرا�سة:  عينة♦ ثالثاً:♦
 )%  40( بن�سبة  اأي  مفردة   )150( مفرداها  عدد  ب�سيطة  ع�سوائية 
العينة  اأفراد  على  الدرا�سة  اأداة  وزعت  حيث  الحقيقي،  المجتمع  من 
مفردة   )130( ا�سترداد  تم  لكنه  ال�سامل،  الم�سح  اأ�سلوب  با�ستخدام 
�سالحة اأي بن�سبه )86.6 %(. والجدول التالي يبين توزيع مفرداتها:  

جدول )2(
يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي

الن�سبة♦المئ�يةالعددمتغيرات♦الدرا�سة

النوع 
الجتماعي

9573.1ذكور

3526.9اإناث

130100.0المجموع

العمر

35 – اأقل من  4836.9من 20 

7658.5من 35 - اأقل من 45

64.6من 45 – اأقل من 60

130100.0المجموع

الن�سبة♦المئ�يةالعددمتغيرات♦الدرا�سة

الموؤهل 
العلمي

75.4ثانوية

6953.1دبلوم

4131.5بكالوريو�س

1310.0ماج�ستير

00دكتوراه

130100.0المجموع

�سنوات 
الخدمة

107.7اأقل من 2

32.3من 2 - اأقل من 5

10 اأقل من  1511.5من 5 - 

6348.5من 10 - اأقل من 15

3526.9من 15 - اأقل من 20

43.1من 20 فاأكثر

130100.0المجموع

المتعلقة  ال�سابقة  الدرا�سات  �سوء  في  الدرا�سة:  اأداة♦ رابعاً:♦
بم�سكلة الدرا�سة التي تم الطلاع عليها، قام الباحث ببناء مقيا�سين 
لقيا�س متغيري الدرا�سة، حيث بلغ عدد فقرات مقيا�س اإدارة الموارد 
 )15( الوظيفي  ال�ستغراق  ومقيا�س   ، فقرة  الخ�ضراء)25(  الب�ضرية 
خما�سي  متدرج  �سلم  وفق  مدرج  وزن  فقرة  لكل  اأعطى  وقد  فقرة 
)موافق جداً، موافق، محايد، معار�س، معار�س جداً( اأعطيت الأوزان 
التالية )5، 4، 3 ، 2 ، 1( وتنح�ضر درجات اأفراد عينة الدرا�سة ما 
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  لمقيا�س  درجة   )125  ،25( بين 

و)11، 55( لمقيا�س ال�ستغراق الوظيفي. 
المقيا�س♦ �سدق♦ من♦ بالتاأكد♦ الباحث♦ قام♦ المقيا�س:♦ �سدق♦

بطريقتين:
الأولية . 1 �سورته  في  المقيا�س  عر�س  تم  المحكمين:  �سدق♦

على مجموعة من الأ�ساتذة المتخ�س�سين ممن يعملون في الجامعات 
منا�سبة  حول  وملاحظاتهم  اآرائهم  باإبداء  قاموا  حيث  الفل�سطينية، 
فقرات المقيا�س، ومدى انتماء الفقرات اإلى المقيا�س، وكذلك و�سوح 
�سياغاتها اللغوية، وفي �سوء تلك الآراء تم ا�ستبعاد بع�س الفقرات 

وتعديل البع�س الآخر.
�سدق♦الت�ساق♦الداخلي: جرى التحقق من �سدق الت�ساق . 2

المقيا�س على عينة تجريبية مكونة من  بتطبيق  للمقيا�س  الداخلي 
ارتباط بير�سون  الدرا�سة، وتم ح�ساب معامل  اأفراد عينة  )20( من 
بين كل فقرة من فقرات المقيا�س والدرجة الكلية للبعد، وتم ح�ساب 
الإح�سائي  البرنامج  با�ستخدام  وذلك  بير�سون،  ارتباط  معامل 

 .)SPSS(
)3( أ.  الجدول  الخ�ضراء:  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  مقيا�س 

الب�ضرية  الموارد  اإدارة  فقرات  من  فقرة  كل  ارتباط  معامل  يو�سح 
الخ�ضراء مع الدرجة الكلية للبعد.
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

جدول )3(
يوضح معامل ارتباط كل فقرة من فقرات إدارة الموارد البشرية الخضراء مع الدرجة الكلية للبعد

معامل♦الرتباطالبعدمعامل♦الرتباطالبعدمعامل♦الرتباطالبعدمعامل♦الرتباطالبعدم

1

البعد الأول: 
التوظيف 
الأخ�ضر

**.5=49

البعد الثاني: 
التدريب 
الأخ�ضر

**.590

البعد الثالث: 
تقييم الأداء 

الأخ�ضر

**.798

البعد الرابع: نظام 
المكافاآت والحوافز 

الخ�ضراء

**.822

2**.624**.747**.749**.735

3**.656*.420**.828**.788

4**.540**.680**.827**.610

5**.608**.624**.812**.651

6**.714**.656**.633**.742

7**.783

**ر الجدولية عند درجة حرية )28( وعند مستوى دلالة )01. ( = 463.

*ر الجدولية عند درجة حرية )28( وعند مستوى دلالة )05. ( = 361. 

فقرة  كل  بين  الرتباط  معاملات  اأن  ال�سابق  الجدول  يبين 
دللة  م�ستوى  عند  دالة  لفقراته  الكلية  والدرجة  البعد  فقرات  من 
)0.01،0.05(، وتراوحت معاملات الرتباط بين )420. - 827. 

(، وبذلك تعتبر فقرات المقيا�س �سادقة لما و�سعت لقيا�سه.
معامل ب.  يو�سح   )4( الجدول  الوظيفي:  ال�ستغراق  مقيا�س 

الكلية  الدرجة  مع  الوظيفي  ال�ستغراق  فقرات  فقرة من  ارتباط كل 
للمقيا�س

جدول )4(
يوضح معامل ارتباط كل فقرة من فقرات الاستغراق الوظيفي مع الدرجة الكلية للمقياس

معامل♦الرتباطممعامل♦الرتباطم

1**.7139**.622

2*.45110**.499

3**.56411**.572

4**.68012**.739

5**.81413**.592

6**.61314**.584

7*.44515**.528

8**.723

**ر الجدولية عند درجة حرية )28( وعند مستوى دلالة )01. ( = 463.

*ر الجدولية عند درجة حرية )28( وعند مستوى دلالة )05. ( = 361.  

فقرة  كل  بين  الرتباط  معاملات  اأن  ال�سابق  الجدول  يبين 
من فقرات المقيا�س والدرجة الكلية لفقراته دالة عند م�ستوى دللة 
)0.05،0.01(، وتراوحت معاملات الرتباط بين )451. - 814. (، 

وبذلك تعتبر فقرات المقيا�س �سادقة لما و�سعت لقيا�سه.
التاأكد  خطوات  الباحث  اأجرى   :Reliability المقيا�سين  ثبات♦
من ثبات المقيا�سين وذلك بعد تطبيقهما على اأفراد العينة التجريبية 

بطريقتين وهما التجزئة الن�سفية ومعامل األفا كرونباخ. 
تم . 1  :Split-Half Coefficient الن�سفية  التجزئة♦ طريقة♦

ا�ستخدام درجات العينة التجريبية لح�ساب ثبات المقيا�سين بطريقة 
التجزئة الن�سفية حيث احت�سبت درجة الن�سف الأول لكل مقيا�س من 
المقيا�سين وكذلك درجة الن�سف الثاني من الدرجات وذلك بح�ساب 
با�ستخدام  الطول  تعديل  جرى  ثم  الن�سفين  بين  الرتباط  معامل 
معادلة �سبيرمان براون )Spearman-Brown Coefficient( والجدول 

)5( يو�سح ذلك:
جدول )5(

يوضح معامات الارتباط بين نصفي كل مقياس من المقياسين قبل التعديل ومعامل الثبات بعد 
التعديل

عدد♦المقيا�س
الفقرات

الرتباط♦قبل♦
التعديل

معامل♦الثبات♦
بعد♦التعديل

6.568.724البعد الأول: التوظيف الأخ�ضر

6.622.767البعد الثاني: التدريب الأخ�ضر

6.698.822البعد الثالث: تقييم الأداء الأخ�ضر

البعد الرابع: نظام المكافاآت والحوافز 
7.824.835*الخ�ضراء

الدرجة الكلية لمقيا�س لإدارة الموارد 
25.697.766*الب�ضرية الخ�ضراء

الدرجة الكلية لمقيا�س ال�ستغراق 
15.768.824*الوظيفي

*تم استخدام معادلة جتمان لأن النصفين غير متساويين

الموارد  لإدارة  الثبات  معامل  اأن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 
الب�ضرية الخ�ضراء بلغ )766. ( ولمقيا�س ال�ستغراق الوظيفي )824. (، 
هذا يدل على اأن المقيا�سين يتمتعان بدرجة عالية من الثبات تطمئن 

الباحث اإلى تطبيقها على عينة الدرا�سة.
من . 2 اأخرى  طريقة  الباحث  ا�ستخدم  كرونباخ:  األفا♦ طريقة♦

طرق ح�ساب الثبات وهي طريقة األفا كرونباخ، وذلك لإيجاد معامل 
ثبات المقيا�سين، حيث ح�سل على قيمة معامل األفا لكل مقيا�س من 
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المقيا�سين والجدول )6( يو�سح ذلك:
الجدول )6(

يوضح معامات ألفا كرونباخ لكل مقياس من المقياسين

عدد♦المقيا�س
الفقرات

معامل♦األفا♦
كرونباخ

6.641البعد الأول: التوظيف الأخ�ضر

6.650البعد الثاني: التدريب الأخ�ضر

6.759البعد الثالث: تقييم الأداء الأخ�ضر

7.856البعد الرابع: نظام المكافاآت والحوافز الخ�ضراء

25.761الدرجة الكلية لمقيا�س لإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء

15.665الدرجة الكلية لمقيا�س ال�ستغراق الوظيفي

الموارد  لإدارة  الثبات  معامل  اأن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 
الب�ضرية الخ�ضراء بلغ )761. ( ولمقيا�س ال�ستغراق الوظيفي )665. 
الثبات  من  عالية  بدرجة  يتمتعان  المقيا�سين  اأن  على  يدل  هذا   ،)

تطمئن الباحث اإلى تطبيقها على عينة الدرا�سة.
خما�سي  مقيا�س  بح�سب  الموافقة  درجات  ح�ساب  تم  حيث 

التدريج، كما هو مبين في الجدول التالي:
جدول )7(:

مقياس خماسي التدريج

الدرجة
ال�زن♦الن�سبيالمت��سط♦الح�سابي

اإلىمناإلىمن

1.001.7920.0035.99قليلة جدا

1.802.5936.0051.99قليلة

2.603.3952.0067.99متو�سطة

3.404.1968.0083.99كبيرة

4.205.0084.00100.00كبيرة جدا

نتائج الدراسة وتفسيرها: 

الموارد  اإدارة  واقع  ما  الأول:  الفرعي  ال�سوؤال  عن  الإجابة 
غزة؟  بمحافظة  الكهرباء  توزيع  �ضركة  في  الخ�ضراء  الب�ضرية 
التكرارات  با�ستخدام  الباحث  قام  الت�ساوؤل  هذا  عن  وللاإجابة 

والمتو�سطات والن�سب المئوية، والجدول التالي يو�سح ذلك:
جدول )8(

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي لكل بعد من أبعاد المقياس وكذلك 
ترتيبها

النحراف♦المت��سطالفقرة
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

3.956.61379.132البعد الأول: التوظيف الأخ�ضر

3.968.71279.361البعد الثاني: التدريب الأخ�ضر

3.787.70975.744البعد الثالث: تقييم الأداء الأخ�ضر

النحراف♦المت��سطالفقرة
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

البعد الرابع: نظام المكافاآت 
3.913.84678.263والحوافز الخ�ضراء

الدرجة الكلية لمقيا�س لإدارة الموارد 
3.906.67978.13الب�ضرية الخ�ضراء

الأخ�ضر«  »التدريب  بعد  اأن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 
ذلك  تلى   ،)%  79.36( ن�سبي  بوزن  الأولى  المرتبة  على  احتلت 
ن�سبي  بوزن  الثانية  المرتبة  على  احتلت  الأخ�ضر«  »التوظيف  بعد 
الخ�ضراء«  والحوافز  المكافاآت  »نظام  بعد  ذلك  تلى   ،)%  79.13(
ذلك  تلى   ،)%  78.26( ن�سبي  بوزن  الثالثة  المرتبة  على  احتلت 
بعد »تقييم الأداء الأخ�ضر« احتلت على المرتبة الرابعة بوزن ن�سبي 
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  لإدارة  الكلية  الدرجة  اأما   ،)%  75.74(
يعزو  كبيرة.  ن�سبة  وهي   )%  78.13( ن�سبي  وزن  على  ح�سلت 
ال�ضركة ح�سا�س وتخ�س�سي  العمل في  اأن  النتيجة الى  الباحث هذه 
البيئة من جانب وعلى العاملين من جانب  في طبيعته فيوؤثر على 
قد  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ممار�سة  اأن  من  وبالرغم  اآخر، 
الدقيق،  العلمي  المفهوم  بح�سب  دالة  ولوائح  بنظم  مقننا  يكون  ل 
لكنها ممار�سة في ال�ضركة بن�سبة كبيرة، وهذا ل يمنع وجود بع�س 
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بمحددات  المكترثين  غير  العاملين 
الى  يعود  قد  الذي  الأمر  المختلفة،  ال�ضركة  مقدرات  على  والحفاظ 
منهم. وهو  اإدراك ووعي كل عامل  ترتبط بم�ستوى  متنوعة  اأ�سباب 
 Bin( ودرا�سة  )حمزة،2019(  من  كل  درا�سة  نتائج  مع  يتوافق  ما 
عينة  اإدراك  م�ستوى  تدني  الى  ا�سارت  التي   )Saeed& All,2019

الدرا�سة لمفهوم اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بواقع  المتعلقة  النتائج  ولتف�سير 
الباحث  قام  غزة  بمحافظة  الكهرباء  توزيع  �ضركة  في  الخ�ضراء 

باإعداد الجدول التالي المو�سح لأبعاد المقيا�س بال�سكل التالي:
جدول )9(

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات البعد الأول: 
التوظيف الأخضر وكذلك ترتيبها

النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

1
ت�ستقطب ال�ضركة العاملين 
بناء على معايير الحفاظ 

على البيئة
4.062.75581.231

2
تحدد ال�ضركة القيم البيئية 

المطلوب اللتزام بها في 
اعلان الوظيفة

3.962.68779.233

3
تقلل ال�ضركة من هدر 
طاقاتها عند توظيف 

العاملين الموؤهلين
4.054.70881.082

4
توظف ال�ضركة العاملين 

المدركين لمدى اأهمية 
الحفاظ على البيئة

3.946.82978.924
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النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

5

تحدد ال�ضركة المعايير 
البيئية عند توظيف الجدد 

مثل )تر�سيد المياه والطاقة 
والنظافة(

3.831.81876.626

6
تو�سح ال�ضركة الجوانب 

الخ�ضراء لديها ليعتاد عليها 
العالون الجدد

3.885.78477.695

3.956.61379.13الدرجة الكلية للبعد

كانت  البعد  في  فقرة  اأعلى  اأن  ال�سابق:  الجدول  من  يت�سح 
الفقرة )1( والتي ن�ست على« ت�ستقطب ال�ضركة العاملين بناء على 
معايير الحفاظ على البيئة » احتلت المرتبة الأولى بوزن ن�سبي كبير 
قدره )81.23 %(. يعزو الباحث هذه النتيجة الى اأن طبيعة العمل 
عاملين  وجود  متطلباته  ومن  كبير  حد  الى  تخ�س�سية  ال�ضركة  في 
يتمتعون بموا�سفات محددة توؤهلهم لممار�سة العمال التي تتوافق 
مقدرات  على  فيها  يحافظون  خ�ضراء  تنظيمية  بيئة  تحقيق  مع 
اأدنى فقرة في البعد كانت الفقرة )5( والتي  ال�ضركة المختلفة. واأن 
البيئية عند توظيف الجدد مثل  ال�ضركة المعايير  ن�ست على« تحدد 
بوزن  الخيرة  المرتبة  احتلت   « والنظافة(  والطاقة  المياه  )تر�سيد 
ن�سبي كبير قدره )76.62 %(. بالرغم اأن مرتبة هذه الفقرة الأخيرة 
النتيجة  هذه  الباحث  يعزو  كبير،  ن�سبي  وزن  على  ح�سلت  لكنها 
ولوائح مطلوب من  لقوانين  ال�ضركة محكومة  العمل في  الى طبيعة 
العاملين اللتزام بها، واأن نظام التوظيف التبع في ال�ضركة ل ين�س 
بينما  وال�ضريح.  المحدد  بال�سكل  الم�سامين  بهذه  الإف�ساح  على 
 79.13( قدره  كبير  ن�سبي  وزن  على  ح�سلت  للبعد  الكلية  الدرجة 
عملية  تعتبر  ال�ضركة  اإدارة  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو   .)%
على  والحفاظ  مهامها  اإتمام  في  الأ�سا�س  حجر  بمثابة  التوظيف 
يحافظ  النواتج، وبما  اأف�سل  والخارجية بما يحقق  الداخلية  بيئتها 
ال�ضركة  ت�سمن  واأن  والت�سييع،  الهدر  من  ومقدراتها  بيئتها  على 
الموارد  اإدارة  وممار�سة  تطبيق  مع  المتوافقين  العاملين  نوعية 

الب�ضرية الخ�ضراء في ال�ضركة. 
جدول )10( 

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات البعد الثاني: 
التدريب الأخضر وكذلك ترتيبها

النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

1
توفر ال�ضركة برامج تدريبية 
تحقق متطلبات الحفاظ على 

البيئة
4.000.85480.001

2
تدرب ال�ضركة العاملين على 

جوانب ال�سلامة في الإدارة 
البيئية

3.969.75779.384

3
تعزز ال�ضركة القدرات 

ال�سخ�سية الخ�ضراء لدى 
العاملين با�ستمرار

3.992.88579.852

4
تدرب ال�ضركة العاملين على 

الأجهزة والمعدات �سديقة 
البيئة

3.954.84379.085

النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

5
تن�ضر ال�ضركة المعارف 

المتعلقة بالحفاظ على البيئة 
بين العاملين

3.992.87679.852

6
ت�سهم برامج التدريب المطبقة 

3.900.75678.006في تقليل الأخطاء البيئية

3.968.71279.36الدرجة الكلية للبعد

كانت  البعد  في  فقرة  اأعلى  اأن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 
تحقق  تدريبية  برامج  ال�ضركة  توفر  على«  ن�ست  والتي   )1( الفقرة 
ن�سبي  بوزن  الأولى  المرتبة  احتلت   « البيئة  على  الحفاظ  متطلبات 
اأن طبيعة  النتيجة الى  الباحث هذه  %(. يعزو  كبير قدره )80.00 
العمل مهارية تخ�س�سية وتحتاج الى مهارات خا�سة للتعامل معها، 
وعليه توفر ال�ضركة برامج تدريبية تتكافاأ مع تلك المتطلبات، وبما 
يحقق اأف�سل النتائج باأقل جهد واقل تكلفة. واأن اأدنى فقرة في البعد 
التدريب المطبقة  الفقرة )6( والتي ن�ست على« ت�سهم برامج  كانت 
في تقليل الأخطاء البيئية » احتلت المرتبة الخيرة بوزن ن�سبي كبير 
قدره )78.00 %(. وهي نتيجة مقبولة منطقياً يعزوها الباحث الى 
كفاءة البرامج التي توفرها ال�ضركة للعاملين فتجعلهم قادرين على 
دون  بدقة  اأعمالهم  لإنجاز  موؤهلين  وتجعلهم  البيئة،  على  الحفاظ 
اأخطاء تعود بالتكلفة الم�سافة غير المجدية على كاهل ال�ضركة. بينما 
الدرجة الكلية للبعد ح�سلت على وزن ن�سبي كبير قدره )79.36 %(. 
اإدارة ال�ضركة باأهمية الحفاظ  اإدراك  يعزو الباحث هذه النتيجة الى 
فتقدم  فيها  العاملين  المختلفة من خلال ممار�سات  مقدراتها  على 
لهم البرامج التدريبية التي تتوافق في طبيعتها مع متطلبات الحفاظ 

على مكونات البيئة الداخلية والخارجية لل�ضركة.   
جدول )11(

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات البعد الثالث: 
تقييم الأداء الأخضر وكذلك ترتيبها

النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

1
تقيم ال�ضركة اأداء العاملين 

وفق معايير وموؤ�ضرات 
الأداء الخ�ضر

3.746.84774.925

2
يحفظ نظام تقييم الأداء 
حقوق العاملين اأ�سدقاء 

البيئة دون غيرهم
3.715.82874.316

3
تحدد ال�ضركة اهداف الإدارة 

البيئية في نموذج تقييم 
الداء

3.862.86077.231

4
تو�سح ال�ضركة للموظفين 

قواعد ال�سلوك التي تحافظ 
على البيئة

3.831.84676.622

5
يوافق نظام التقييم بين 

قدرات الموظف ومتطلبات 
الحفاظ على البيئة 

3.808.72776.153

6
تقيم ال�ضركة اأداء العاملين 

بهدف الحفاظ على بيئة 
عمل خ�ضراء 

3.762.68075.23

75.74 3.787.709الدرجة الكلية للبعد
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كانت  البعد  في  فقرة  اأعلى  اإن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 
البيئية  الإدارة  اهداف  ال�ضركة  )3( والتي ن�ست على« تحدد  الفقرة 
كبير  ن�سبي  بوزن  الأولى  المرتبة  »احتلت  الداء  تقييم  نموذج  في 
م�ستوى  وجود  الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو   .)%  77.23( قدره 
التقييم  بنود  لأهمية  ال�ضركة  اإدارة  لدى  والإدراك  الوعي  من  عالي 
وماهيتها والتي من خلالها يمكن الحكم على م�ستوى اأداء العاملين 
في ال�ضركة، والتي ترتبط مبا�ضرة بمدى تحقيق اهداف ال�ضركة. واأن 
اأدنى فقرة في البعد كانت الفقرة )2( والتي ن�ست على« يحفظ نظام 
احتلت   « غيرهم  دون  البيئة  اأ�سدقاء  العاملين  حقوق  الأداء  تقييم 
المرتبة الخيرة بوزن ن�سبي كبير قدره )74.31 %(. يعزو الباحث 
للعاملين  من�سف  ال�ضركة  في  التقييم  نظام  اأن  الى  النتيجة  هذه 
وهو  للبيئة  اأ�سدقاء  باعتبارهم  الخ�ضراء  باأعمالهم  المتميزون 
تعبير عن ممار�سة العدالة التنظيمية في ال�ضركة وعن م�ستوى عالي 
اأ�سدقاء  من  العمال  حقوق  لحفظ  ال�ضركة  اإدارة  ووعي  اهتمام  من 
البيئة. بينما الدرجة الكلية للبعد ح�سلت على وزن ن�سبي كبير قدره 
اإدارة ال�ضركة  %(. يعزو الباحث هذه النتيجة الى اهتمام   75.74(
بعمليات التقييم لأداء العاملين ارتباطاً بمفهوم الحفاظ على البيئة 
وذلك للتمييز بين العاملين اأ�سدقاء البيئة وان�سافهم عن غيرهم من 
العاملين الذين ل يحافظون على البيئة، وان عمليات التقييم في حد 
فكل من  ال�ضركة  للعاملين في  وا�سحة  �سلوك  ت�سح محددات  ذاتها 
يلتزم بها يحقق درجة عالية في التقييم والعك�س �سحيح، وهذا من 
الممكن ان ينعك�س على طبيعة جود العامل وعلاقاته وم�ستوى اداوؤه 

في ال�ضركة.
جدول )12(

ي��سح♦المت��سطات♦والنحرافات♦المعيارية♦وال�زن♦الن�سبي♦لكل♦فقرة♦من♦
فقرات♦البعد♦الرابع:♦نظام♦المكافاآت♦والح�افز♦الخ�شراء♦وكذلك♦ترتيبها

النحراف المتو�سطالفقرةم
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

1
تمتلك ال�ضركة نظاماً عادلً 

80.311 4.015.923للحوافز والمكافاآت

2
تكافئ ال�ضركة العاملين من 

ذوي التوجهات للحفاظ 
على البيئة

3.877.91577.545

3
ي�سجع نظام المكافاآت 

العاملين على البداع في 
الحفاظ على البيئة

3.962.93579.232

4
توفر ال�ضركة حوافز متنوعة 

للموظفين اأ�سدقاء البيئة 
الخ�ضراء

3.862.94677.236

5
يحقق نظام المكافاآت ر�سا 

العاملين عند محافظتهم 
على البيئة

3.954.96379.083

6
ي�سعر العاملين بحقهم 

بالمكافاآت عند ممار�ساتهم 
�سديقة البيئة

3.915.93278.314

7
تكافئ ال�ضركة العاملين 

قليلي الهدر والمحافظين 
على مقدراتها

3.808.94176.157

3.913.84678.26الدرجة الكلية للبعد

كانت  البعد  في  فقرة  اأعلى  اأن  ال�سابق  الجدول  من  يت�سح 

للحوافز  ال�ضركة نظاماً عادلً  والتي ن�ست على« تمتلك   )1( الفقرة 
والمكافاآت » احتلت المرتبة الأولى بوزن ن�سبي كبير قدره )80.31 
ومعطيات  واقع  عن  العاملين  لر�سا  موؤ�ضراً  النتيجة  هذه  تعد   .)%
عليهم  المطبق  الحوافز  نظام  واأن  ال�ضركة،  في  ووجودهم  اأعمالهم 
اإدارة  من�سف لهم ويعطي كل ذي حق حقه، وهو تعبير عن قناعة 
ال�ضركة بزيادة ر�سا ودافعية العاملين عبر انتفاعهم من نظام عادل 
للحوافز والمكافاآت. واأن اأدنى فقرة في البعد كانت الفقرة )7( والتي 
ن�ست على« تكافئ ال�ضركة العاملين قليلي الهدر والمحافظين على 
مقدراتها » احتلت المرتبة الخيرة بوزن ن�سبي كبير قدره )76.15 
%(. يعزو الباحث هذه النتيجة الى عدالة نظام الحوافز والمكافاآت، 
الذي يدفع العاملين نحو التقليل من عمليات الهدر والمحافظة على 
والمكافاآت.  الحوافز  تلك  من  النتفاع  لي�ستطيعوا  ال�ضركة  ممتلكات 
قدره  كبير  ن�سبي  وزن  على  ح�سلت  للبعد  الكلية  الدرجة  بينما 
)78.26 %(. يعزو الباحث هذه النتيجة الى اأن اإدارة ال�ضركة تعمل 
ممتلكات  على  الحفاظ  نحو  وموجهة  محددة  وقوانين  اأنظمة  وفق 
ومقدرات ال�ضركة من جانب وعلى معطيات البيئة الخارجية لل�ضركة 
الحوافز  لأهمية  وفهمها  ال�ضركة  اإدارة  قناعة  واأن  اآخر،  جانب  من 
في  الحوافز  برامج  من  يجعل  خلالها،  من  تتحقق  التي  والنتائج 
دافعيتهم  ت�سكل  التي  �سيما وهي  العاملين  تقدير من  ال�ضركة محط 

نحو انجاز اأف�سل الأف�سل من العمل.
ال�ستغراق  م�ستوى  ما  الثاني:  الفرعي♦ ال�س�ؤال♦ عن♦ الإجابة♦

الوظيفي لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة؟
جدول )13(

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات مقياس 
الاستغراق الوظيفي وكذلك ترتيبها

النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

1
تلبي ال�ضركة احتياجات 
العاملين الوظيفية مهما 

تعددت
3.885.73377.698

2
تخ�س�س ال�ضركة اأوقات 
محددة للتوا�سل ل�سماع 

�سكوى العاملين
3.831.86476.6212

3
تتعاطف اإدارة ال�ضركة مع 

4.000.82680.003م�ساكل العاملين ال�سخ�سية

4
تمنح ال�ضركة العاملين 

فر�سة الم�ساركة بو�سع 
ا�ستراتيجيات العمل

3.854.73877.0811

5
تحمل ال�ضركة العاملين 

م�سئولية اأعمالهم حتى التي 
خارج �سيطرتهم

3.069.68461.3815

6
ي�سارك العاملين في �سناعة 

القرارات الإدارية التي 
تخ�س اعمالهم

3.346.60666.9214

7
ت�سجع اإدارة ال�ضركة 

العاملين المبدعين في اإتمام 
مهامهم

3.900.60878.007

8
تهتم اإدارة ال�ضركة بتمكين 

العاملين لتدريبهم على 
اعمال متنوعة 

3.969.57079.385
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النحراف♦المت��سطالفقرةم
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

9
تو�سح ال�ضركة قواعد 

ال�سلوك الدافعة بالبتعاد 
عن الخطاأ

3.977.68779.544

10
تعزز ال�ضركة الممار�سات 
الأخلاقية محافظة على 

الموظف وال�ضركة
4.077.68981.541

11
تحترم اإدارة ال�ضركة 

العاملين الذين يعملون 
خارج وقت الدوام

4.023.80280.462

12
تمنح ال�ضركة فر�س الترقية 

للموظفين المميزين في 
العمل 

3.877.92477.5410

13
تدعم ال�ضركة العاملين 

الذين يتحدثون ويحملون 
ا�سمها امام الجمهور

3.915.76878.316

14
يقدم العاملين كامل 

طاقتهم عند انجاز مهامهم 
المطلوبة

3.885.64377.699

15
يتعامل العاملين مع م�ساكل 

ال�ضركة وكاأنها م�ساكلهم 
ال�سخ�سية

3.362.70467.2313

3.798.49475.96الدرجة الكلية للمقيا�س

اأعلى فقرة في المقيا�س كانت  اأن  ال�سابق  يت�سح من الجدول 
الفقرة )10( والتي ن�ست على« تعزز ال�ضركة الممار�سات الأخلاقية 
بوزن  الأولى  المرتبة  »احتلت  وال�ضركة  الموظف  على  محافظة 
الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو   .)%  81.54( قدره  كبير  ن�سبي 
تخدم  التي  واللوائح  النظم  تطبيق  على  حري�سة  ال�ضركة  اإدارة  اأن 
كل  بتقديم  التزامهم  بهدف  ال�ضركة  في  للعاملين  الإن�ساني  الجانب 
وي�سبح  نف�سها  ال�ضركة  على  الحفاظ  في  جهد  من  ي�ستطيعون  ما 
اأدنى فقرة  �سميرهم بمثابة ال�سابط ل�سلوكهم الأخلاقي فيها. واأن 
ال�ضركة  »تحمل  على  ن�ست  والتي   )5( الفقرة  كانت  المقيا�س  في 
والتي  �سيطرتهم«  خارج  التي  حتى  اأعمالهم  م�سئولية  العاملين 
يعزو   )61.38( قدره  ن�سبي  بوزن  ع�ضر  الخام�سة  المرتبة  احتلت 

الباحث هذه النتيجة وجود اأنظمة وقوانين تبين حدود م�سئولية كل 
عامل من العاملين في ال�ضركة واأن ال�ضركة ل تتخلى عن العاملين 
عند تعر�سهم لمواقف واعمال خارج �سيطرتهم ولو ب�سكل ن�سبي وهذا 
يدلل على حالة من التفاعل الإيجابي بين العاملين واإدارة ال�ضركة. 
قدره  كبير  ن�سبي  وزن  على  ح�سلت  للمقيا�س  الكلية  الدرجة  بينما 
 24.4( ن�سبة  باأن  النتيجة  هذ  تبين  ذلك  مقابل  في   .)%  75.96(
ما  وهو  الوظيفي  ال�ستغراق  لديهم  متحقق  غير  العاملين  من   )%
والتي  اأعمالهم  معطيات  عن  الر�سا  عدم  حالة  الى  الباحث  يعزوه 
اأما  الدرا�سة،  محل  البحثية  الم�سكلة  موؤ�ضرات  ظهور  في  �ساهمت 
فيمثلون  الوظيفي  ال�ستغراق  لديهم  المتحقق  بالعاملين  يتعلق  ما 
ثلثي العاملين تقريباُ وهو ما يعزوه الباحث الى �سعور الغالبية من 
العاملين بالر�سا الوظيفي وا�ستعدادهم لبذل كامل طاقتهم بدافعية 
النتائج،  من  م�ستوى  اأف�سل  لتحقيق  العمل  متطلبات  كانت  مهما 
التي  والقوانين  والنظم  الإدارية  بالممار�سات  يرتبط  الذي  المر 
ت�سعها اإدارة ال�ضركة للحفاظ على حقوق العاملين من جانب وعلى 
متطلبات العمل في ال�ضركة من جانب اآخر. علماً باأنه من المنطقي ان 
ل تتحقق حالة الر�سا والن�سجام عند كافة العاملين اعتماداً على 
النتيجة  هذه  وتتفق  العمل.  تجاه  الوظيفية  ومعتقداتهم  توجهاتهم 

مع نتيجة درا�سة )عبد الكريم، واآخرون، 2021(.
الإجابة♦عن♦ال�س�ؤال♦الفرعي♦الثالث: هل يوجد اأثر دال اح�سائياً 
عند م�ستوى )a≥ .05( لإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في ال�ستغراق 

الوظيفي لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة؟
الفر�سية  ب�سياغة  الباحث  قام  ال�سوؤال  هذا  على  وللاإجابة 
التالية: ل يوجد اأثر ذو دللة اإح�سائية عند م�ستوى )a≥ .05( لإدارة 
الأخ�ضر-التدريب  )التوظيف  باأبعادها  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد 
الأخ�ضر-تقييم الأداء الأخ�ضر-نظم المكافاآت والحوافز الخ�ضراء( 
الكهرباء  توزيع  �ضركة  في  العاملين  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  في 

بمحافظة غزة. 
معامل  با�ستخدام  الباحث  قام  الفر�س  هذا  من  وللتحقق 

النحدار المتعدد، والجدول )14( يو�سح ذلك: 

الجدول )14(
تحليل الانحدار المتعدد )إدارة الموارد البشرية الخضراء وبين الاستغراق الوظيفي(

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
B♦النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Beta♦المعياريةt♦القيمة♦الحتمالية♦قيمة

sig.♦م�ست�ى♦الدللة

دالة اإح�سائيا10.825.000ً  1.831.169الثابت

غير دالة462.645.-053. -043.093.-البعد الأول: التوظيف الأخ�ضر

دالة اإح�سائيا306.090.4423.412.001ً.البعد الثاني: التدريب الأخ�ضر

غير دالة1.540.126-217-.151.098.-البعد الثالث: تقييم الأداء الأخ�ضر
البعد الرابع: نظام المكافاآت والحوافز 

دالة اإح�سائيا381.061.6536.220.000ً.الخ�ضراء
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أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحقيق الاستغراق الوظيفي 
.  محمد عبد اشتيوي    لدى العاملين في شركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة د

لتمثيل  النحدار المتعدد  اأن نموذج   )14( يت�سح من الجدول 
ال�ستغراق  وبين  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بين  العلاقة 
الوظيفي، دالة اإح�سائياً، حيث بلغت قيمة F المح�سوبة )59.925(، 
واأن اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء تف�ضر )65.7( من التغيرات على 
لمتغيرات  تعزى  التغيير  من   )34.3( والباقي  الوظيفي  ال�ستغراق 
متغير  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو  قليلة،  ن�سبة  وهي  اأخرى. 
قناعة  الى  م�ستواه  ويرجع  فردي  متغير  هو  الوظيفي  ال�ستغراق 
واإدراك الفرد في العمليات الإدارية التي تطبقها اإدارة ال�ضركة على 
اأنه يرتبط بم�ستوى الر�سا الوظيفي لديه. علما  العاملين فيها، كما 
باأنه يوجد في ال�ضركة عاملين قدامى كانت ن�سبتهم )26.9 %( من 
مجموع العاملين الكلي، واأن مفهوم اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء 
النتيجة  ال�ضركة. وقد توافقت هذه  لم يكن مدركاً عند توظيفهم في 
من حيث بيان تاأثير اإدارة الموارد الب�ضرية في متغيرات متنوعة، مثل 
طردية  علاقة  وجود  بينت  التي  والباغ،2021(  )ال�ساوي،  درا�سة 
اأبعاد  وبين  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اأبعاد  بين  موجبة 
وجود  بينت  التي  الم�سئولية الجتماعية، ودرا�سة )اأبا بكر،2021( 
علاقة ارتباط وتاأثير لممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في 
والخاقاني،2020(  )ال�سلمي  ودرا�سة  ال�ستراتيجية.  المكانة  تعزيز 
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بين  وتاأثير  ارتباط  علاقة  وجود 
وبين الأداء البيئي الم�ستدام، ودرا�سة )Bin Saeed& All، )2019 التي 
ايجاباً  اأثرت  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ممار�سات  باأن  بينت 

على �سلوك الموظف.
الأخ�ضر« ♦� »التوظيف  لبعد  اإيجابي معنوي  تاأثير  ل يوجد 

الوظيفي حيث بلغت قيمة )Beta  .053(، وبلغت قيمة  وال�ستغراق 
)T   .645(. وهي قيمة غير دالة اإح�سائياً وعليه يت�سح اأنه ل يوجد 
اأثر دال اإح�سائياً بين التوظيف الأخ�ضر وال�ستغراق الوظيفي. يعزو 
الجدد  العاملين  لدى  ال�سعورية  الحالة  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث 
من حيث انتماءهم لل�ضركة ل تكون وا�سحة ومحددة عند توظيفهم، 
وبذلك ل تتحقق عملية ال�ستغراق الوظيفي لديهم مبا�ضرة، ولكنها 
ترتبط تدريجيا مع نمو ادراكهم للواقع التنظيمي من جميع جوانبه 
الموارد  اإدارة  وقدرة  بطبيعة  المرتبط  الوظيفي  ر�ساهم  وتحقيق 

الب�ضرية في ال�ضركة. 
الأخ�ضر” ♦� “التدريب  لبعد  معنوي  اإيجابي  تاأثير  يوجد 

الوظيفي حيث بلغت قيمة )Beta  .442(، وبلغت قيمة  وال�ستغراق 
اأثر  يوجد  اأن  يت�سح  وعليه  اإح�سائياً  دالة  قيمة  وهي   .)T 3.412(
يرى  الوظيفي.  الأخ�ضر” وال�ستغراق  “التدريب  بين  اإح�سائياً  دال 
الأخ�ضر  التدريب  عمليات  حيث  منطقية،  نتيجة  باأنها  الباحث 
الخ�ضراء  العمل  لمتطلبات  وادراكاً  معرفةً  اأكثر  يجعلهم  للعاملين 
وبيان اآليات الن�سجام مع متطلبات الحفاظ على البيئة، المر الذي 

عند  الر�سا  وم�ستوى عالي من  داخلي  �سعوري  توازن  لديهم  يحقق 
�سياغة  عند  حددتها  التي  ال�ضركة  اإدارة  واهداف  توجهات  تحقيق 

البرامج التدريبية لهذا الغر�س.  
ل يوجد تاأثير اإيجابي معنوي لبعد “تقييم الأداء الأخ�ضر” ♦�

 T( وبلغت قيمة ،)Beta .217( وال�ستغراق الوظيفي حيث بلغت قيمة
1.540(. وهي قيمة غير دالة اإح�سائياً وعليه يت�سح اأنه ل يوجد اأثر 

دال اإح�سائياً بين تقييم الأداء الأخ�ضر وال�ستغراق الوظيفي. يعزو 
ي�ساركون  “المفحو�سين” ل  العاملين  اأن  الى  النتيجة  الباحث هذه 
و�سح  عن  الم�سئولة  هي  ال�ضركة  اإدارة  واأن  تقييمهم،  عمليات  في 
معايير التقييم ور�سد النقاط الإيجابية وال�سلبية للعامل بح�سب ما 
بين  انف�سال  يوجد  وبذلك  العمل،  في  مروؤو�سه  عن  رئي�س  كل  يراه 
م�ستوى  عن  يعبر  الذي  الوظيفي  ا�ستغراقه  وم�ستوى  التقييم  عملية 

ر�ساه وانتمائه للعمل.
المكافاآت ♦� “نظام  لبعد  معنوي  اإيجابي  تاأثير  يوجد 

 Beta( قيمة  بلغت  حيث  الوظيفي  وال�ستغراق  الخ�ضراء”  والحوافز 
وعليه  اإح�سائياً  دالة  قيمة  وهي   .)T 6.220( قيمة  وبلغت   ،) .653

والحوافز  المكافاآت  “نظام  بين  اإح�سائياً  دال  اأثر  يوجد  اأنه  يت�سح 
الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو  الوظيفي.  وال�ستغراق  الخ�ضراء” 
اأمر منطقي  اأن دافعية العامل تتغير بتغير الحوافز المقدمة له وهو 
وطبيعي، وعليه يمكن اأن يزيد م�ستوى ا�ستغراق العامل في وظيفته 
دافعيته  بزيادة  والمرتبطة  له  المقدمة  الحوافز  وتنويع  زيادة  عند 
اأوردته  لل�ضركة. وهو ما يتوافق مع ما  و�سعوره بالر�سا والنتماء 

درا�سة )بلالي و�سملالي، 2018(  
الإجابة♦عن♦ال�س�ؤال♦الفرعي♦الرابع: هل توجد فروق ذات دللة 
اإح�سائية عند م�ستوى )a≥ .05( في ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل 
من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، وتجاه ال�ستغراق الوظيفي تبعاً 
الموؤهل  الجتماعي-العمر-  )النوع  التالية  الديمغرافية  للمتغيرات 
الباحث  ال�سوؤال قام  العلمي - �سنوات الخدمة(؟ وللاإجابة على هذا 
اإح�سائية في  دللة  ذات  فروق  توجد  ل  التالية:  الفر�سية  ب�سياغة 
ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، 
التالية  الديمغرافية  للمتغيرات  تبعاً  الوظيفي  ال�ستغراق  وتجاه 
الخدمة(؟  �سنوات   - العلمي  الموؤهل  الجتماعي-العمر-  )النوع 
الفر�سيات  من  التحقق  من  بد  ل  كان  الفر�سية  هذه  من  وللتحقق 

الفرعية التالية:
الفر�س♦الفرعي♦الأول: ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية في 
ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، 
)ذكور،  الجتماعي  النوع  لمتغير  تبعاً  الوظيفي  ال�ستغراق  وتجاه 

معاملات♦المتغيرات♦الم�ستقلة
B♦النحدار

الخطاأ♦
المعياري

معاملات♦النحدار♦
Beta♦المعياريةt♦القيمة♦الحتمالية♦قيمة

sig.♦م�ست�ى♦الدللة

ANOVA تحليل التباين
F 000.القيمة الحتمالية59.925قيمة اختبار

R2 657.قيمة معامل التف�سير المعدل
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واإناث(. للتحقق من �سحة هذا الفر�س ا�ستخدم الباحث اختبار)t-Test( ويو�سح الجدول التالي نتائج ذلك:
جدول )15(

يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة “ت” للمقياسين تعزى لمتغير النوع الاجتماعي )ذكور، وإناث(

النحراف♦المت��سطالعددالمتغير
م�ست�ى♦قيمة♦الدللةقيمة♦"ت"المعياري

الدللة

البعد الأول: التوظيف 
الأخ�ضر

953.974.598ذكر
0.528

 
.599

 
غير دالة 
اإح�سائياً 353.910.660اأنثى

البعد الثاني: التدريب 
الأخ�ضر

954.025.654ذكر
1.500

 
.136

 
غير دالة 
اإح�سائياً 353.814.843اأنثى

البعد الثالث: تقييم الأداء 
الأخ�ضر

953.844.636ذكر
1.509

غير دالة 134.  
اإح�سائياً 353.633.870اأنثى

البعد الرابع: نظام 
المكافاآت والحوافز 

الخ�ضراء

953.991.730ذكر
1.742

 
.084

 
غير دالة 
اإح�سائياً 353.7021.084اأنثى

الدرجة الكلية لمقيا�س 
لإدارة الموارد الب�ضرية 

الخ�ضراء

953.960.614ذكر
1.476

 
.142

 
غير دالة 
اإح�سائياً 353.762.824اأنثى

الدرجة الكلية لمقيا�س 
ال�ستغراق الوظيفي

953.860.393ذكر
2.390

 
.018

 
دالة عند

.05 353.630.676اأنثى

قيمة »ت« الجدولية عند درجة حرية )128( وعند مستوى دلالة )05. ( = 1.96

قيمة “ت” الجدولية عند درجة حرية )128( وعند مستوى دلالة )01. ( = 2.58

اأقل من  “ت” المح�سوبة  اأن قيمة  ال�سابق  يت�سح من الجدول 
قيمة “ت” الجدولية في جميع اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء 
والدرجة الكلية لها، عدا الدرجة الكلية لمقيا�س ال�ستغراق الوظيفي 
وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دللة اإح�سائية تعزى لمتغير 
الموارد  اإدارة  اأن  الى  النتيجة  الباحث هذه  يعزو  الجتماعي.  النوع 
كان  �سواء  العاملين  على  موحداً  نظاماً  تطبق  ال�ضركة  في  الب�ضرية 

ذكراً او اأنثى.
»ت«  قيمة  من  اأكبر  المح�سوبة  »ت«  قيمة  اأن  يت�سح  كما 
وهذا  الوظيفي،  ال�ستغراق  لمقيا�س  الكلية  الدرجة  في  الجدولية 
النوع  لمتغير  تعزى  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  على وجود  يدل 
اإناث( ولقد كانت الفروق ل�سالح الذكور. يعزو  الجتماعي. )ذكور، 
متغير  هو  الوظيفي  ال�ستغراق  متغير  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث 

عامل  كل  �سخ�سية  بح�سب طبيعة  م�ستواه  ويتحدد  للعاملين  فردي 
من العاملين، واأن تكون الفروق ل�سالح الذكور فهذه نتيجة منطقية 
نظراً لعدد العاملين الذكور مقارنة بالإناث في ال�ضركة، اإ�سافة الى 
الناث  عند  عنه  للذكور  اأو�سع  والإداري  المهني  التفاعل  مجال  اأن 
مما يحقق م�ستوى اعلى من الر�سا والنتماء والدافعية نحو تحقيق 

اأف�سل نتائج العمل.  
الفر�س♦الفرعي♦الثاني: ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية في 
ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، 
من  اأقل   -  20 )من  العمر  لمتغير  تبعاً  الوظيفي  ال�ستغراق  وتجاه 
60(. وللاإجابة عن  –اأقل من   45 45، من  اأقل من   - 35 35، من 
اأ�سلوب تحليل التباين الأحادي  هذا الفر�س قام الباحث با�ستخدام 

.One Way ANOVA

جدول )16(
مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة “ف” ومستوى الدلالة تعزى لمتغير العمر

مجم�ع♦م�سدر♦التباينالبعد
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
قيمة♦قيمة♦"ف"المربعات

م�ست�ى♦الدللةالدللة

البعد الأول: التوظيف 
الأخ�ضر

1.1562.578بين المجموعات
1.549

 
 

.216
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 47.375127.373داخل المجموعات

 48.531129المجموع

البعد الثاني: التدريب 
الأخ�ضر

2.06021.030بين المجموعات
2.064

 
 

.131
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 63.389127.499داخل المجموعات

 65.450129المجموع
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مجم�ع♦م�سدر♦التباينالبعد
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
قيمة♦قيمة♦"ف"المربعات

م�ست�ى♦الدللةالدللة

البعد الثالث: تقييم 
الأداء الأخ�ضر

9982.499.بين المجموعات
.993

 
 

.373
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 63.836127.503داخل المجموعات

 64.834129المجموع

البعد الرابع: نظام 
المكافاآت والحوافز 

الخ�ضراء

7792.389.بين المجموعات
.541

 
 

.584
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 91.446127.720داخل المجموعات

 92.224129المجموع

الدرجة الكلية لمقيا�س 
لإدارة الموارد الب�ضرية 

الخ�ضراء

1.1272.563بين المجموعات
1.227

 
 

.297
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 58.331127.459داخل المجموعات

 59.458129المجموع

الدرجة الكلية لمقيا�س 
ال�ستغراق الوظيفي

5642.282.بين المجموعات
1.160

 
 

.317
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 30.884127.243داخل المجموعات

 31.448129المجموع

ف الجدولية عند درجة حرية )2،127( وعند مستوى دلالة )01. ( = 4.75

ف الجدولية عند درجة حرية )2،127( وعند مستوى دلالة )05. ( = 3.06 

من  اأقل  المح�سوبة  قيمة »ف«  اأن  ال�سابق  الجدول  يت�سح من 
الأبعاد  جميع  في   )  .05( دللة  م�ستوى  عند  الجدولية  »ف«  قيمة 
والدرجة الكلية لمقيا�س اإدارة الموارد الب�ضرية وال�ستغراق الوظيفي 
العمر.  لمتغير  تعزى  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  توجد  اأنه ل  اأي 
يعزو الباحث هذه النتيجة الى اأن اإدارة الموارد الب�ضرية في ال�ضركة 
تطبق نظاماً موحداً على جميع الفئات العمرية للعاملين، علماً باأن 
�سناً  الأ�سغر  الجدد  العاملين  اأو  ال�سن  كبار  من  القدامى  العاملين 
اأداة  ومعايير  نظم  عليهم  تطبق  واحدة  لإدارة  يخ�سعون  جميعهم 

الموارد الب�ضرية الخ�ضراء.
الفر�س♦الفرعي♦الثالث: ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية في 
ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، 
)ثانوية،  العلمي  الموؤهل  لمتغير  تبعاً  الوظيفي  ال�ستغراق  وتجاه 
دبلوم، بكالوريو�س، ماج�ستير، دكتوراه( وللاإجابة عن هذا الفر�س 
 One Way الأحادي  التباين  اأ�سلوب تحليل  با�ستخدام  الباحث  قام 

.ANOVA

جدول )17(
مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة “ف” ومستوى الدلالة تعزى لمتغير المؤهل العلمي

مجم�ع♦م�سدر♦التباينالبعد
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة♦
"ف"

قيمة♦
م�ست�ى♦الدللةالدللة

البعد الأول: 
التوظيف الأخ�ضر

2.6063.869بين المجموعات
2.383

 
 

.072
 
 

غير دالة اإح�سائياً 45.925126.364داخل المجموعات

 48.531129المجموع

البعد الثاني: 
التدريب الأخ�ضر

2.5673.856بين المجموعات
1.715

 
 

.167
 
 

غير دالة اإح�سائياً 62.883126.499داخل المجموعات

 65.450129المجموع

البعد الثالث: تقييم 
الأداء الأخ�ضر

2.8533.951بين المجموعات
1.933

 
 

.128
 
 

غير دالة اإح�سائياً 61.981126.492داخل المجموعات

 64.834129المجموع
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مجم�ع♦م�سدر♦التباينالبعد
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة♦
"ف"

قيمة♦
م�ست�ى♦الدللةالدللة

البعد الرابع: نظام 
المكافاآت والحوافز 

الخ�ضراء

2.4213.807بين المجموعات
1.132

 
 

.339
 
 

غير دالة اإح�سائياً 89.803126.713داخل المجموعات

 92.224129المجموع

الدرجة الكلية 
لمقيا�س لإدارة 

الموارد الب�ضرية 
الخ�ضراء

2.5373.846بين المجموعات
1.872

 
 

.138
 
 

غير دالة اإح�سائياً 56.921126.452داخل المجموعات

 59.458129المجموع

الدرجة الكلية 
لمقيا�س ال�ستغراق 

الوظيفي

1.0783.359بين المجموعات
1.491

 
 

.220
 
 

غير دالة اإح�سائياً 30.370126.241داخل المجموعات

 31.448129المجموع

ف الجدولية عند درجة حرية )3،126( وعند مستوى دلالة )01.( = 3.94

ف الجدولية عند درجة حرية )3،126( وعند مستوى دلالة )01.( = 2.68

من  اأقل  المح�سوبة  قيمة »ف«  اأن  ال�سابق  الجدول  يت�سح من 
الأبعاد  جميع  في   )  .05( دللة  م�ستوى  عند  الجدولية  »ف«  قيمة 
والدرجة الكلية لمقيا�س اإدارة الموارد الب�ضرية وال�ستغراق الوظيفي 
الموؤهل  لمتغير  تعزى  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  توجد  ل  اأنه  اأي 
لدى  العلمية  الدرجات  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو  العلمي. 
تطبق  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واأن  الم�ستويات  متعددة  العاملين 
النظام الإداري فيها دون التفريق بين الم�سميات الوظيفية فجميع 
ومحددات  مفاهيم  واأن  الإداري،  النظام  لنف�س  يخ�سع  الم�ستويات 
في  التوظيف  نظام  في  المعتمدة  الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة 

ال�ضركة وا�سحة ومحددة لجميع الم�ستويات الوظيفية فيها.
الفر�س♦الفرعي♦الرابع: ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية في 
ا�ستجابات اأفراد العينة تجاه كل من اإدارة الموارد الب�ضرية الخ�ضراء، 
 ،2 وتجاه ال�ستغراق الوظيفي تبعاً لمتغير �سنوات الخدمة )اأقل من 
 ،15 اأقل من   - 10 10، من  اأقل من   - 5 5، من  اأقل من   - 2 من 
الفر�س  هذا  عن  وللاإجابة  فاأكثر(   20 من   ،20 من  -اأقل   15 من 
 One Way الأحادي  التباين  اأ�سلوب تحليل  با�ستخدام  الباحث  قام 

.ANOVA

جدول )18(

مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة “ف” ومستوى الدلالة تعزى لمتغير سنوات الخدمة

مجموع م�سدر التباينالبعد
متو�سط درجات الحريةالمربعات

المربعات
قيمة 
م�ستوى الدللةقيمة الدللة"ف"

البعد الأول: 
التوظيف الأخ�ضر

3.2515.650بين المجموعات
1.781

 
 

.122
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 45.279124.365داخل المجموعات

 48.531129المجموع

البعد الثاني: 
التدريب الأخ�ضر

4.5455.909بين المجموعات
1.851

 
 

.108
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 60.905124491داخل المجموعات

 65.450129المجموع

البعد الثالث: تقييم 
الأداء الأخ�ضر

3.2575.651بين المجموعات
1.312

 
 

 .263
 

غير دالة 
اإح�سائياً 61.577124.497داخل المجموعات

 64.834129المجموع

البعد الرابع: نظام 
المكافاآت والحوافز 

الخ�ضراء

3.5055.701بين المجموعات

 .980
 

.433
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 88.719124.715داخل المجموعات

 92.224129المجموع
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من  اأقل  المح�سوبة  قيمة »ف«  اأن  ال�سابق  الجدول  يت�سح من 
الأبعاد  جميع  في   )  .05( دللة  م�ستوى  عند  الجدولية  »ف«  قيمة 
والدرجة الكلية لمقيا�س اإدارة الموارد الب�ضرية وال�ستغراق الوظيفي 
اأي اأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية تعزى لمتغير عدد �سنوات 
في  العاملين  جميع  اأن  الى  النتيجة  هذه  الباحث  يعزو  الخدمة. 
او الجدد يطبق عليهم نظاماً موحداً من قبل  القدامى  ال�ضركة �سواء 
دائرة الموارد الب�ضرية في ال�ضركة، واأن م�ستوى ال�ستغراق الوظيفي 
لديهم ل يتاأثر بعدد �سنوات خدمتهم في ال�ضركة واإنما يتاأثر بم�ستوى 
العمل الخ�ضراء المترتب عليه تحقيق  ادراكهم لمعطيات ومتطلبات 

دافعيتهم نحو العمل ور�ساهم وانتماءهم لل�ضركة. 

نتائج الدراسة:
الخ�ضراء  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بان  الدرا�سة  نتائج  اأظهرت 
توؤثر في ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء 
بمحافظة غزة بن�سبة )65.7 %(. حيث تبين باأن درجة توافر اإدارة 
الموارد الب�ضرية الخ�ضراء في ال�ضركة جاءت بوزن ن�سبي كبير قدره 
في  العاملين  لدى  الوظيفي  ال�ستغراق  م�ستوى  واأن   .)%  78.13(

ال�ضركة كان كذلك بوزن ن�سبي كبير قدره )75.96 %(.
لبعدي  اأثر  وجود  عدم  كذلك  الدرا�سة  نتائج  اأثبتت  وقد 
)التوظيف الأخ�ضر، وتقييم الأداء الخ�ضر( في ال�ستغراق الوظيفي 

لدى العاملين في �ضركة توزيع الكهرباء بمحافظة غزة.
واأو�سحت النتائج عدم وجود فروق ذات دللة اإح�سائية في 
“العمر-�سنوات الخدمة- للمتغيرات  العينة تعزى  اأفراد  ا�ستجابات 
الموؤهل العلمي« ولكن توجد فروق في متغير النوع الجتماعي كانت 

ل�سالح الذكور.
وبينت النتائج اأن درجة توافر بعد »التدريب الأخ�ضر« كانت 
بوزن ن�سبي كبير قدره )79.36 %(. واأن درجة توافر بعد »التوظيف 
درجة  واأن   .)%  79.13( قدره  كبير  ن�سبي  بوزن  كانت  الأخ�ضر« 
ن�سبي  بوزن  كانت  والحوافز الخ�ضراء«  المكافاآت  »نظام  بعد  توافر 
كبير قدره )78.26 %(. واأن درجة توافر بعد تقييم الأداء الأخ�ضر« 

كانت بوزن ن�سبي كبير قدره )75.74 %(.

التوصيات:
من♦ بعدد♦ الدرا�سة♦ خرجت♦ المتح�سلة♦ النتائج♦ �س�ء♦ في♦

الت��سيات♦كانت♦على♦النح�♦التالي:
البيئية . 1 المعايير  يحدد  للتوظيف  دليل  توفير  على  العمل 

المتعلقة بعمليات التر�سيد في الموارد المتاحة مثل »المياه والطاقة 
والنظافة« والحد من عمليات الهدر غير المجدية.

اأخطاء . 2 لتقليل  ال�ضركة  المطبقة في  التدريب  برامج  تعزيز 
العاملين البيئية.

اعتماد نظام لتقييم العاملين ي�ستطيع الحفاظ على حقوق . 3
العاملين اأ�سدقاء البيئة دون غيرهم.

الهدر . 4 قليلي  العاملين  ي�سجع  مكافاآت  برنامج  توفير 
والمحافظين على مقدرات ال�ضركة. 

وتحميلهم . 5 للعاملين  ومحا�سبة  م�ساءلة  برنامج  تنفيذ 
م�سئولية اأعمالهم حتى التي خارج �سيطرتهم.

المصادر والمراجع العربية:
الب�ضرية  - الموارد  اإدارة  ممار�سات  دور   .)2021( محمد  كو�ضرت  بكر،  اأبا 

عينة  لآراء  تحليلية  ال�ستراتيجية-درا�سة  المكانة  تعزيز  في  الخ�ضراء 
القت�ساد  مجلة  اأربيل،  مدينة  في  الهلية  الم�ست�سفيات  في  القياديين  من 
العدد   ،27 المجلد  العراق،  الدين-اأربيل  �سلاح  جامعة  الإدارية،  والعلوم 

.388  - 368 126، �س �س 

بلالي، احمد، ويح�سيه �سملالي )2018(. ممار�سات اإدارة الموارد الب�ضرية  -
الخ�ضراء والميزة التناف�سية، مجلة روؤى القت�سادية، جامعة ال�سهيد حمه 

لخ�ضر، الوادي-الجزائر، مجلد 8، عدد2، �س �س 115 - 133.

اأثر اللتزام التنظيمي  - تي، اأحمد، وبوبكر نعرورة، وعادل غربي )2021(. 
في ال�ستغراق الوظيفي لدى الموؤ�س�سة القت�سادية-درا�سة ميدانية ب�ضركة 
الجزائرية للمياه-وحدة الوادي، مجلة العلوم القت�سادية والتي�سير والعلوم 

التجارية، مجلد 14، عدد 1، �س �س 391 - 406.

جدي، �سوقي، وخاتمة لواتي، وب�سير كاوجة )2021(. اأثر التمكين النف�سي  -
على ال�ستغراق الوظيفي لدى العاملين في موؤ�س�سة النقل الح�ضرية و�سبه 
الح�ضرية بولية تب�سة، مجلة درا�سات العدد القت�سادي، المجلد 12، العدد 

.198  - 179 2، �س �س 

الخ�ضراء  - الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ممار�سات   .)2020( قي�س  عمر  جميل، 
التعليم اللكتروني- درا�سة ا�ستطلاعية لآراء عينة من  مدخل لدعم عملية 
للعلوم  الأنبار  الأنبار، مجلة جامعة  التدري�سية في جامعة  الهيئة  اأع�ساء 

مجموع م�سدر التباينالبعد
متو�سط درجات الحريةالمربعات

المربعات
قيمة 
م�ستوى الدللةقيمة الدللة"ف"

الدرجة الكلية 
لمقيا�س لإدارة 
الموارد الب�ضرية 

الخ�ضراء

3.0335.607بين المجموعات
1.333

 
 

.255
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 56.425124.455داخل المجموعات

 59.458129المجموع

الدرجة الكلية 
لمقيا�س ال�ستغراق 

الوظيفي

1.4515.290بين المجموعات
1.200

 
 

.313
 
 

غير دالة 
اإح�سائياً 29.997124.242داخل المجموعات

 31.448129المجموع

ف الجدولية عند درجة حرية )5،124( وعند مستوى دلالة )01.( = 3.14

ف الجدولية عند درجة حرية )5،124( وعند مستوى دلالة )01.( = 2.27
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.48
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�س �س 221 - 231.

الب�ضرية  - الموارد  اإدارة  دور   .)2021( الدباغ  وتما�ضر  محمود،  ال�ساوي، 
الحكومية  الخدمات  قطاع  في  الجتماعية  الم�سئولية  تعزيز  في  الخ�ضراء 
 73 2، �س �س  عدد   ،41 للاإدارة، مجلد  العربية  المجلة  باإمارة عجمان، 

.94 -

الب�ضرية  - الموارد  اإدارة  ممار�سات  اأثر   .)2017( اإح�سان  محمد  ال�سكارنه، 
معدل:  متغير  الب�ضرية  الموارد  التمايز-اإبداع  ا�ستراتيجية  على  الخ�ضراء 
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.66  - 46
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

الملخص:
ا�ستهدف البحث درا�سة اأثر �سمت الإذعان في العلاقة بين الثقة 
الم�سارف  كافة  في  الموظفين  لدى  الوظيفي  والغتراب  التنظيمية 
العامة في مدينة حلب، والتّعرف على واقع �سمت الإذعان في تلك 
الم�ضرفي  القطاع  في  العمل  ا�سلوب  تح�سين  نحو  �سعياً  الم�سارف 
واأفكارهم  باآرائهم  الموظفين  م�ساركة  على  الت�سَجيع  خلال  من 
اآلية العمل وحل جميع الم�ساكل المتعلقة فيه،  واقتراحاتهم لتطوير 
الم�سارف  تلك  في  يعمل  موظف   287 لآراء  ا�ستق�ساء  اأجري  وقد 
وتحليلها  البيانات  جمع  وتَم  الغر�س  لهذا  م�سمّم  ا�ستبيان  عبر 
تاأثير  وجود  اأثبتت  التي  النتائج   اإلى  و�سولً  الفر�سيّات  واختبار 
�سلبي معنوي للثقة التنظيمية في الغتراب الوظيفي وهذا يعني اأنَه 
كلما زادت الثقة التنظيمية في المنظمة انخف�س ال�سَعور بالغتراب 
الوظيفي من قبل الموظفين، بالإ�سافة اإلى وجود تاأثير �سلبي معنوي 
ل�سمت الإذعان في الثقة التنظيمية باأبعادها الثلاثة )الثقة بزملاء 
كلما كان  اأنَه  يعني  بالمنظمة( وهذا  الثقة  بالمدير-  الثقة  العمل- 
هناك درجة عالية من الثقة في المنظمة كلما اأدى ذلك الى ت�سَجيع 
تاأثير  ووجود  واقتراحاتهم،  اأفكارهم  عن  التحدَث  على  الموظفين 
باأبعاده  الوظيفي  الغتراب  في  الإذعان  ل�سمت  معنوي  اإيجابي 
يدل  وهذا  الذات(  عن  الغتراب  المعنى-  انعدام  )العجز-  الثلاثة 
اأدى ذلك الى انخفا�س  اأنَه كلما انخف�س �سمت الإذعان كلما  على 
خرج  التي  التو�سيات  ومن  العمل،  عن  بالغتراب  الموظفين  �سعور 
درجة  وعلى  منا�سب  تنظيمي  مناخ  توفير  اإلى  ال�سعي  البحث  بها 
عالية من الثقة لكي ي�سمن تطوير مهارات الموظفين واإمكانياتهم 
وقدراتهم ب�سكل م�ستمر لتحقيق ذاتهم في العمل، وكذلك ت�سَجيعهم 
على تقديم اأفكار ابداعية جديدة والمناف�سة فيما بينهم لتقديم اأف�سل 

الفكار التي ت�ساهم في تطوير اآلية العمل في المنظمة.
الإذعان-  �سمت  التنظيمية-  الثقة  المفتاحية:  الكلمات♦

الغتراب الوظيفي.

Abstract:

the study aimed at identifying the effect of 
Acquiescent Silence on the relationship between 
organizational trust and work alienation among 
employees at Aleppo public banks, and to identify the 
reality of Acquiescent Silence in those banks in an effort 
to improve the way of working in the banking sector by 
encouraging employees to share their opinions, ideas 
and suggestions to develop a mechanism Work and 
solving all the problems related to it. A survey was 
conducted of the opinions of 287 employees working 
in those banks through a questionnaire designed for 
this purpose. Data were collected, analyzed, and 
hypotheses tested, leading to the results that existence 
of a negative significant impact of organizational 
trust in work alienation, which means that the greater 

organizational trust in the organization lead to the 
lower feeling of job alienation by the employees, in 
addition to the presence of a negative significant 
effect of acquiescent silence in the organizational 
trust in its three dimensions (Trust in Colleagues- 
Trust in Supervisors- Organization Trust) This means 
that a high degree of trust in the organization leads 
to encouraging employees to talk about their ideas 
and suggestions, and there is a positive significant 
of acquiescent silence in the job alienation in its 
three dimensions (Powerlessness- Meaninglessness- 
Self-estrangement) and this indicates to The lower 
acquiescent silence leads to lower the employee's sense 
of alienation from work, One of the recommendations 
that came out of the research is to provide an 
appropriate organizational climate with high degree 
of trust in order to ensure the continuous development 
of employees’ skills, capabilities and abilities to 
achieve themselves at work, as well as encouraging 
them to present new creative ideas and competition 
among themselves to provide the best ideas that 
contribute to the development of the work mechanism 
in the organization.

Keywords: organizational trust, Acquiescent 
Silence, work alienation

المقدمة:
زيادة  في  الم�ساهمة  الموارد  اأهم  من  الب�ضري  العن�ضر  يعتبر 
قدرتها  مدى  على  المنظمات  هذه  نجاح  ويتوقف  المنظمة  اإنتاجية 
الجديدة  الأفكار  تقديم  على  وت�سجيعها  الموارد  هذه  ا�ستثمار  على 
الى  ي�سير  الواقع  اأن  اإلَ  المنظمة،  عمل  تطوير  في  منها  وال�ستفادة 
تقديم  وعدم  التنظيمية  البيئة  في  الم�ساركة  عن  الموظفين  عزوف 
بالعمل  المتعلقة  الم�ساكل  لإ�سلاح  واقتراحاتهم  واأفكارهم  اآرائهم 
التنظيمي  ال�سمت  بت�سجيع  ي�ساهم  مما  المنظمات،  هذه  وتطوير 
نتيجة خوف المدراء من التغذية العك�سية، ونق�س مهارات الت�سال، 
وعدم دعم الإدارة العليا للموظفين، والخوف من ردود الفعل ال�سلبية 
في  الموظفون  بها  يتقدم  اأن  ممكن  انتقادات  اأو  اقتراحات  اأية  على 
نتيجة  الوظيفي  الغتراب  من  حالة  ذلك  على  يترتب  مما  العمل، 
وعدم  به،  يقوم  الذي  العمل  واأهمية  فاعليته  بعدم  الموظف  �سعور 
تحقيق ذاته وانعدام تاأثيره على موؤ�س�سة العمل، مما ي�سبب حالة من 

النعزال والتفكك وعدم اللتزام بالعمل في المنظمة.

مشكلة البحث
لدى  الإذعان  �سمت  م�سكلة  من  المنظمات  اأغلب  تعاني 
الأفكار  من  الهائل  للكَم  امتلاكها  من  بالرغم  لديها  الموظفين 
الإبداعية والمعلومات الموجودة لدى كوادرها والتي من المفتر�س 
اإلَ اأنه  اأن يتم ال�ستفادة منها في حل الم�ساكل وتطوير اآلية العمل، 
المتعلقة  الآراء والأفكار والقتراحات  الأخذ بهذه  يتم  الواقع ل  في 
المنظمة  في  الراهن  الو�سع  تقبل  اإلى  الموظفين  يدفع  مما  بالعمل، 
كما هو دون محاولة اإحداث اأية تغيير اأو تطوير في اآلية العمل، مما 
ينعك�س ذلك على الحالة النف�سية للموظفين و�سعورهم بالغتراب عن 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

العمل نتيجة عدم تقديم اأي �سيء جديد في العمل وعدم تحقيق ذاتهم 
وتطوير اأنف�سهم في العمل.

يت�سم  تنظيمي  مناخ  وخلق  بناء  جدوى  عن  نت�ساءل  وعليه 
بالثقة للتغلب على ظاهرة �سمت الإذعان والغتراب الوظيفي وذلك 

من خلال الإجابة على التّ�ساوؤلت التّالية:
ما♦ه�♦حجم♦الدّور♦الذي♦تلعبه♦الثقة♦التنظيمية♦في♦التّاأثير♦♦◄

مدينة♦ الحك�مي♦في♦ الم�شرفي♦ القطاع♦ ال�ظيفي♦في♦ الغتراب♦ على♦
حلب؟

الثقة♦♦◄ اأبعاد♦ من♦ بعد♦ كل♦ لدور♦ الن�سبية♦ الأهمية♦ ماهي♦
التنظيمية♦في♦الغتراب♦ال�ظيفي♦في♦القطاع♦الم�شرفي♦الحك�مي♦في♦

مدينة♦حلب؟
ما♦مدى♦م�ساهمة♦�سمت♦الإذعان♦في♦التاأثير♦على♦العلاقة♦♦◄

الم�شرفي♦ القطاع♦ في♦ ال�ظيفي♦ والغتراب♦ التنظيمية♦ الثقة♦ بين♦
الحك�مي♦في♦مدينة♦حلب؟

هل♦ت�جد♦علاقة♦ذات♦دللة♦اإح�سائية♦عند♦م�ست�ى♦دللة♦♦◄
)α≥ .05(♦بين♦�سمت♦الإذعان♦والثقة♦التنظيمية♦والغتراب♦ال�ظيفي♦

من♦وجهة♦نظر♦العاملين♦في♦الم�سارف♦بحلب؟

فرضيات البحث

اولًا: الفرضية الرئيسة الأولى:

 ل يوجد تاأثير ذو دللة اإح�سائية عند م�ستوى )α≥ .05( لأبعاد 
الثقة التنظيمية في الغتراب الوظيفي لدى العاملين في الم�سارف 
الحكومية في مدينة حلب، ويتفرع♦عنها♦الفر�سيات♦الفرعية♦التالية:

1 .)α≥ .05( اإح�سائية عند م�ستوى ل يوجد تاأثير ذو دللة 
الم�سارف  في  العاملين  لدى  الوظيفي  الغتراب  في  بالمدير  للثقة 

الحكومية في مدينة حلب.
2 . α≥( م�ستوى  عند  اإح�سائية  دللة  ذو  تاأثير  يوجد  ل 

في  العاملين  لدى  الوظيفي  الغتراب  في  العمل  بزملاء  للثقة   ).05

الم�سارف الحكومية في مدينة حلب.
3 .)α≥ .05( اإح�سائية عند م�ستوى ل يوجد تاأثير ذو دللة 

في  العاملين  لدى  الوظيفي  الغتراب  في  معنوياً  بالمنظمة  للثقة 
الم�سارف الحكومية في مدينة حلب.

ثانياً: الفرضية الرئيسة الثانية:

ل يوجد تاأثير ذو دللة اح�سائية ل�سمت الإذعان عند م�ستوى  
)α≥ .05( كمتغير و�سيط في العلاقة بين الثقة التنظيمية والغتراب 
حلب،  مدينة  في  الحكومية  الم�سارف  في  العاملين  لدى  الوظيفي 

ويتفرع♦عنها♦الفر�سيات♦الفرعية♦التالية:
1 . α≥( م�ستوى  عند  اإح�سائية  دللة  ذو  تاأثير  يوجد  ل 

بالمدير  الثقة  بين  العلاقة  و�سيط في  كمتغير  الذعان  ل�سمت   ).05

والغتراب الوظيفي لدى العاملين في الم�سارف الحكومية في مدينة 
حلب.

2 .)α≥ .05( اإح�سائية عند م�ستوى ل يوجد تاأثير ذو دللة 
العمل  الثقة بزملاء  العلاقة بين  ل�سمت الذعان كمتغير و�سيط في 
والغتراب الوظيفي لدى العاملين في الم�سارف الحكومية في مدينة 

حلب.
3 .)α≥ .05( اإح�سائية عند م�ستوى ل يوجد تاأثير ذو دللة 

بالمنظمة  الثقة  بين  العلاقة  في  و�سيط  كمتغير  الذعان  ل�سمت 
والغتراب الوظيفي لدى العاملين في الم�سارف الحكومية في مدينة 

حلب.

أهداف البحث
م�ستقل، �سمت . 1 التنظيمية كمتغير  الثقة  التعريف بمفهوم 

الذعان كمتغير و�سيط، والغتراب الوظيفي كمتغير تابع من خلال 
ا�ستعرا�س الأدبيات النظرية التي تناولت هذه المفاهيم.

بزملاء . 2 الثقة  بالمدير،  )الثقة  التنظيمية  الثقة  اأثر  قيا�س 
العمل، الثقة بالمنظمة( في الغتراب الوظيفي )العجز، انعدام المعنى، 

الغتراب عن الذات( بالتطبيق على عينة البحث.
قيا�س اأثر �سمت الذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية . 3

والغتراب الوظيفي بالتطبيق على عينة البحث.

أهمية البحث
تبرز♦اأهمّيّة♦البحث♦الحالّي♦في♦�س�ء♦العتبارات♦التّالية:

الظواهر . 1 واأخطر  اأهم  اأحد  الوظيفي  الغتراب  ظاهرة  تُعد 
مرورها  على  لتدل  الحكومية  الموؤ�س�سات  في  العاملين  ت�سيب  التي 

باأزمة حقيقية تهدد نجاحها وتميزها.
اأهمية �سمت الذعان بو�سفه من الظواهر الإدارية المهمة . 2

التي ينبغي على كل اإداري النتباه اإليه لأنه يوؤثر ب�سكل �سلبي على 
�سير وتطوير العمل فيها وبالتالي على كفاءة وفاعلية المنظمة.

الحكومية . 3 الموؤ�س�سات  في  التنظيمية  الثقة  تعزيز  اأهمية   
الآخر  الطرف  وامكانيات  بقدرات  بالإيمان  طرف  كل  يقوم  بحيث 
مما ي�سمح بزيادة فر�س تبادل الخبرات والآراء والفكار بين جميع 

العاملين في المنظمة.
والم�سارف . 4 العام  القطاع  وتح�سين  لتطوير  الحاجة  اإبراز 

الذعان  على ظاهرة �سمت  ال�سوء  ت�سليط  ب�سكل خا�س من خلال 
والأفكار  بالآراء  والهتمام  الموظف  �سوت  �سماع  وت�سجيع 
بالعمل  المتعلقة  الم�ساكل  بخ�سو�س  يقدمها  التي  والمعلومات 

لإ�سلاح هذه الم�ساكل وزيادة اإنتاجية المنظمة. 
باعتبارها . 5 القت�سادي  النمو  في  للم�سارف  المهم  الدور 

الم�ساريع  نحو  وتوجيهها  المدخرات  وح�سد  لتجميع  رئي�سة  اأداة 
ال�ستثمارية ودفع عجلة التقدم القت�سادي اإلى الأمام.

متغيرات البحث
الثلاثة . 1 باأبعادها  التنظيمية  الثقة  وهو  الم�ستقل:  المتغير 

)الثقة بالمدير، الثقة بزملاء العمل، الثقة بالمنظمة(
المتغير الو�سيط وهو �سمت الذعان. 2
الثلاثة . 3 باأبعاده  الوظيفي  الغتراب  وهو  التابع  المتغير 

)العجز، انعدام المعنى، الغتراب عن الذات(
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

حدود البحث: 
على ♦� البحث  هذا  مو�سوع  اقت�ضر  الم��س�عية:  الحدود♦

والغتراب  التنظيمية  والثقة  الإذعان  �سمت  بين  العلاقة  تو�سيح 
الوظيفي من وجهة نظر العاملين في الم�سارف العامة بحلب.

في ♦� العاملين  على  البحث  هذا  طبق  المكانية:  الحدود♦
 14 الم�سارف  والبالغ عدد هذه  مدينة حلب  العامة في  الم�سارف 

فرع. 
�♦ - 2020 الزمنية: تم تطبيق هذا البحث في عام  الحدود♦

2021م. 
الحدود♦الب�شرية: اقت�ضر هذا البحث على جميع الموظفين ♦�

في الم�سارف العامة.

الدراسات السابقة:
درا�سة )Serap Parlar et al, 2021(: هدفت هذه الدرا�سة اإلى 
درا�سة اأثر ال�سمت التنظيمي على م�ستويات الأداء والر�سا الوظيفي.

وقد طبقت على عينة مكونة من 671 ممر�سة في 4 م�سافي 
في تركيا، وتَم التو�سل الى النتائج التالية:

التزمت الممر�سات ال�سمت لأ�سباب تنظيمية واإدارية.. 1
يوجد م�ستويات متو�سطة من الداء والر�سا الوظيفي في . 2

الم�سافي عينة البحث.
يوجد علاقة عك�سية بين ال�سمت التنظيمي وم�ستوى اأداء . 3

الممر�سات والر�سا الوظيفي.
الى  الدرا�سة  هذه  هدفت   :)Zekeriya Nas, 2021( درا�سة 
للاأكاديميين  التنظيمي  لل�سمت  المختلفة  الأ�سباب  على  التعرف 
العاملين في الجامعات الباك�ستانية، وقد طبقت الدرا�سة على 410 
م�ساعدين  واأ�ساتذة  محا�ضرين  من  التدري�سية  الهيئة  اأع�ساء  من 

واأ�ساتذة في جامعات مختلفة، وتم التو�سل الى النتائج التالية:
تقوم المنظمات عموماً بتعيين الموظفين من ذوي الخبرة . 1

والأفكار والمعرفة من اأجل تطوير منظماتهم.
مخالفات . 2 وجود  حال  في  الموظفين  امام  خيارين  هناك 

في مكان العمل اإما التحدث اأو ال�ستمرار في ال�سمت.
يعتبر الخوف من اأكثر العوامل التي تدقع الموظفين للتزام . 3

ال�سمت في المنظمة.
تعَدد . 4 قبول  يتم  اأن  يجب  ال�سمت  ظاهرة  على  للتغلب 

الأ�سوات كاإحدى طرق حل الم�ساكل الحالية.
درا�سة )Ahmad Fathi Alheet, 2019(: هدفت هذه الدرا�سة 
الكفاءة  على  التنظيمي  لل�سمت  الم�سببة  العوامل  تاأثير  درا�سة  الى 
الذاتية لموظفي المراكز ال�سحية في عمان، وقد بلغ مجتمع البحث 
1374 موظف وتم اختيار عينة ع�سوائية مكونة من 200 موظف، 

وتَم التو�سل الى النتائج التالية:
المراكز . 1 موظفي  بين  التنظيمي  ال�سمت  م�ستوى  زيادة 

ال�سحية في عمان بمتو�سط 2.43 وبن�سبة 81 % ب�سبب البيئة غير 
ال�سحية في هذه المراكز.

يعاني الم�ساركون في البحث من عدم القدرة على الم�ساركة . 2
في اتخاذ القرار ب�سبب عدم الثقة بهم من قبل المدراء والم�ضرفين.

عدم وجود الية محددة تدعم وجهات النظر حول الم�ساكل. . 3
وحل . 4 للتحدث  العمل  في  الكافية  العملية  الخبرة  نق�س 

الم�سكلات.
اأكثر العوامل الم�سببة لل�سمت هي القلق والخوف من . 5 من 

العقاب من قبل الم�سوؤولين.
كما يوؤثر ال�سمت التنظيمي على الكفاءة الذاتية للموظفين . 6

بمتو�سط 83.33 % 
هذه  هدفت   :)Abolghasem & Ali Salimi, 2018( درا�سة 
الوظيفي  والر�سا  التنظيمية  الثقة  بين  العلاقة  تحديد  الى  الدرا�سة 

للعاملين في الم�ضرف الزراعي.
وقد طبقت على عينة مكونة من )105( موظف، وتَم التو�سل 

الى النتائج التالية:
الثقة . 1 ابعاد  بين  ومعنوية  موجبة  ارتباط  علاقة  هناك 

التنظيمية )اأفقية- عمودية- موؤ�س�سية( مع الر�سا الوظيفي للعاملين 
وهذا يعني عندما تكون الثقة التنظيمية عالية فاإن ذلك �سوف يوؤدي 

الى زيادة الر�سا الوظيفي في العمل.
العلاقة بين الموظفين والمدراء لها دور اأ�سا�سي وكبير في . 2

زيادة الثقة في المنظمة.
المواقف . 3 زيادة  الى  يوؤدي  المنظمة  في  الثقة  وجود 

الإيجابية للموظفين تجاه المنظمة.
يوؤدي . 4 عندما يثق الموظفون في المنظمة فاإن ذلك �سوف 

الى ثقتهم بمدرائهم وبالتالي زيادة م�ساحة ثقة الموظفين بزملائهم 
في العمل.

درا�سة )ال�شريف♦ومحمد♦مخل�ف، 2021(: هدفت هذه الدرا�سة 
التنظيمي  وال�سمت  الوظيفي  الغتراب  العلاقة بين  الك�سف عن  اإلى 
لدى موظفي المكاتب التعليمية الخدمية بمدينة بنغازي من وجهة 
نظرهم، وقد اأجريت الدرا�سة على عينة ع�سوائيّة بلغ حجمها )121( 
موظف وموظفة بالمكاتب التعليمية الخدمية بمدينة بنغازي خلال 

العام الدرا�سي 2019 - 2020، واأظهرت نتائج الدرا�سة ما يلي:
كانا . 1 التنظيمي  وال�سمت  الوظيفي  الغتراب  م�ستوى  اأن 

مرتفعين لدى موظفي المكاتب التعليمية الخدمية بمدينة بنغازي.
بين . 2 اإح�سائية  دللة  ذات  قوية  ارتباطية  علاقة  وجود 

الغتراب الوظيفي وال�سمت التنظيمي.
درا�سة )حياة♦وكريمة، 2020(: هدفت هذه الدرا�سة الى درا�سة اأثر 
اأبعاد الثقة التنظيمية المتمثلة في )الثقة بالزملاء، الثقة بالم�ضرفين، 
لدى  التنظيمي  الغتراب  ظاهرة  تفادي  على  العليا(  بالإدارة  الثقة 
NCA؛ وقد تم جمع  للم�سبرات  الجديد  الجزائري  بالمعمل  العاملين 
ا�ستبانة  ت�سميم  خلال  من  بالبحث  المتعلقة  والمعلومات  البيانات 
تم توزيعها على عينة ع�سوائية �سمت 132 عامل، وتَم♦الت��سل♦الى♦

النتائج♦التالية:
التنظيمية . 1 الثقة  اأبعاد  بين  عك�سي  معنوي  ارتباط  وجود 

والغتراب التنظيمي.
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التنظيمية على . 2 الثقة  اأبعاد   ووجود تاأثير معنوي لجميع 
الغتراب التنظيمي باأبعاده.

درا�سة )ن�ارة♦واأمال، 2019(: هدفت هذه الدرا�سة اإلى التعرف 
المنظمة وكذلك معرفة  داخل  واأهميّتها  التّنظيمية  الثّقة  اأبعاد  على 
الثّقة  الثّلاثة(  باأبعادها  التّنظيمية  الثّقة  بين  الرتباط  علاقة 
)وظاهرة  العليا  بالإدارة  الثّقة  العمل،  بزملاء  الثّقة  بالم�ضرفين، 

مت التنظيمي وتَم التو�سل الى النتائج التالية: ال�سّ
الثلاثة . 1 التنظيمية  الثقة  اأبعاد  بين  �سلبي  انعكا�س  يوجد 

ومظاهر ال�سمت التنظيمي، بحيث ت�ساهم في تفادي ردود الأفعال 
ال�سلبية على اأيّة اقتراحات اأو انتقادات يقدمها الموظفون، كما تقوم 
باإزالة حاجز ال�سمت بينهم وبين مديرهم، والتي توؤثر على طريقة 

اأدائهم مما ي�ساعد على بلوغ المنظمة هدفها المن�سود.
لدى . 2 اإيجابية  �سورة  تكوين  في  التنظيمية  الثقة  ت�ساهم 

زادت  فكلّما  الفعّالية،  بلوغ  على  وت�ساعد  منظمتهم  تجاه  العاملين 
درجة الثقة داخل المنظمة كانت درجة الحد من ال�سمت فيها اأكبر.

مناقشة الدراسات السابقة:

بعد♦الطلاع♦على♦الدرا�سات♦ال�سابقة♦تبين♦ما♦يلي:
ا�ستفادت الدرا�سة الحالية من الدرا�سات ال�سابقة في اإثراء . 1

الأدب النظري وتطوير م�سكلة الدرا�سة وا�سئلتها.
تت�سابه الدرا�سة الحالية مع الدرا�سات ال�سابقة في منهجية . 2
البحث.
معظم . 3 في  ا�ستخداماً  الأكثر  الأداة  هي  ال�ستبانة  اإنَ 

الأداة في  ا�ستخدام هذه  اف�سلية  ال�سابقة، وهذا يدل على  الدرا�سات 
درا�سة متغيرات البحث.

ال�سابقة على وجود . 4 اتفقت الدرا�سة الحالية مع الدرا�سات 
علاقة عك�سية بين الثقة التنظيمية وال�سمت التنظيمي ووجود علاقة 

طردية بين ال�سمت التنظيمي والغتراب الوظيفي. 
باأنه . 5 ال�سابقة  الدرا�سات  عن  الحالية  الدرا�سة  تختلف 

المهمة  الدارية  المتغيرات  هذه  بين  جمعت  واحدة  درا�سة  يوجد  ل 
الغتراب  الذعان-  �سمت  التنظيمية-  )الثقة  وهي  العمل  في  جداً 
الوظيفي( بالإ�سافة اإلى اأنه ل يوجد درا�سات �سابقة قامت بتطبيقها 

على القطاع الم�ضرفي الحكومي.

الإطار النظري للبحث:

1- الثقة التنظيمية
♦1�1♦مفه�م♦الثقة♦والثقة♦التنظيمية:

تُمثَل الثقة عن�ضراً جوهرياً في الحياة التنظيمية وهي اأ�سا�س 
التعامل بين جميع الأطراف في المنظمة وقد تعَددت التعاريف التي 
تو�سح لنا هذا المفهوم، فقد عرَف )Mayer et al,1995,p712( الثقة 
اأن يكون عر�سة لأفعال الطرف  اأحد الأطراف في  باأنَها تُمثل رغبة 
اإجراء معين مهم  باأداء  الآخر  الطرف  اأ�سا�س توقع قيام  الآخر على 
للاأول بغ�س النظر عن القدرة على المراقبة والتحكم بالطرف الآخر.

ونظر )Zaheer et al,1998, p143( للثقة باأنها: توقع ال�ضريك 
باأن �سخ�س معين يمكن العتماد عليه في اإنجاز اللتزامات كما هو 

متوقع ويت�ضرف باأمانة تجاه المواقف المختلفة.           
اأحد  رغبة  تمثل  الثقة  باأن   )Mishra, 1996, p265( وجادل 
باأن  الإيمان  على  ا�ستناداً  الآخر  الطرف  باأفعال  بالتاأثر  الأطراف 

الطرف الآخر: كفوؤ، منفتح، مهتم، ويمكن العتماد عليه.
بينما ت�سير الثقة التنظيمية وفقاً ل )Saskin, 1990, p6( اإلى 
باأن  اإيمانهم  ودرجة  الإدارة  تجاه  الموظفون  بها  ي�سعر  التي  الثقة 

الإدارة تمثلهم
الثقة  اأنَ   )Shockley-Zalabak et al, 2000,p35( واأكدَ 
�سلوك  حول  الأفراد  من  الإيجابية  التوقعات  اإلى  ت�سَير  التنظيمية 
ونوايا الأع�ساء في المنظمة عن طريق الأخذ بعين العتبار الأدوار 

التنظيمية لهم والعلاقات والخبرات واللتزامات.
باأن  الموظفين  اعتقاد  عن  التنظيمية  الثقة  تُعبر  لذلك  ووفقاً 
�سارة  لي�ست  الأقل  على  اأو  مفيدة  بطريقة  تت�ضرف  �سوف  المنظمة 

.)Krot  And Lewicka , 2012, P225( بالن�سبة لهم
باأن  ايجابي  توقع  التنظيمية تمثل  الثقة  باأن  الباحثة  وترى 
يت�ضرف  �سوف  مدير  اأو  م�ضرف  اأو  زميل  كان  �سواء  الآخر  الطرف 
جماعي  ب�سكل  والعمل  التعاون  من  كن  يُمَ وعادل  اأخلاقي  ب�سكل 

وباإخلا�س كامل لتحقيق اأهداف المنظمة وزيادة كفاءتها.
♦1�2♦اأهمية♦الثقة♦التنظيمية:

الوقت  وفي  وا�ستمراريتها  المنظمات  نجاح  اأ�سا�س  الثقة  تُعد 
الحا�ضر لم تعد المنظمات تبنى على اأ�سا�س القوة واإنما على اأ�سا�س 
الثقة )Krot  And Lewicka , 2012, p202(، واأ�سبحت مكَون اأ�سا�سي 
 Manuel &( في بيئة العمل لأنَها تعزَز قوة العلاقات داخل المنظمة
Anil, 2003, p32( ، وتُعتبر عن�ضر اأ�سا�سي في الت�سالت الفعالة بين 

العاملين وبين الموظفين والمدراء كما تُخفَ�س من الخطر وتكاليف 
Krot  And Lewic- ]للت�سغيل وتزيد من التزام الموظفين واإنتاجيتهم 

.]ka , 2012, p224

فالمنظمات التي تت�سف بم�ستوى عالي من الثقة تمتاز بمناخ 
اآمن بين الموظفين وعلاقات عمل طويلة الأجل والتعاون فيما بينهم 
لديهم  �سعور  خلق  اإلى  يوؤدي  مما  القرارات،  اتخاذ  في  والم�ساركة 
بال�سعادة والمرح في العمل والإبداع اأثناء انجاز العمل بالإ�سافة اإلى 
 Güçer & Demirdağ,[ الم�ستقبلية  اأهداف منظمتهم  تركيزهم على 

 ]2014, P 13

قيمة  خلق  اإلى  توؤدي  الثقة  اأنَ   )McElroy, 2002, P3( واأكدَ 
وكذلك  المعرفة  وخلق  المعلومات  تدفق  وتُح�سَن  للمنظمة  م�سافة 

تُح�سَن من العلاقات والتفاعل والتعاون.
اإنتاجية وتزيد  اأكثر  اأن يُ�سبحوا  كما وت�سَجع الموظفون على 
التلقائي  البقاء في الوظيفة، من خلال الختلاط  من الولء ومعدل 
بين الموظفين في المنظمة وزيادة م�ساركة المعلومات بين الموظفين 
تُخَف�س  اأخرى،  جهة  ومن   )Özyilmaz, 2012,P324( والم�ضرفين 
الثقة من م�ستوى المراقبة في المنظمة من خلال ال�سماح للاأ�سخا�س 
الأ�سخا�س  وجعل  والمعرفة  والأفكار  المهمة  المعلومات  بتبادل 
الجديرين بالثقة �ضريحين اأكثر مع بع�سهم البع�س وبالتالي زيادة 
م�ستوى م�ساركة المعرفة فيما بينهم، فاإذا كان اأحد الأطراف يوؤمن 
وموؤهل  كبير  اإطلاع  ولديه  ومتفاني  محترف  الآخر  الطرف  باأنَ 
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

ويت�ضرف ب�سلوك الم�سوؤول فعندئذ �سيكون لديه رغبة اأكبر بالتعاون 
Guinot, Chi- ]االم�ساركة معه وبالتالي تخفي�س م�ستوى المراقبة 

.]va& Malle´N, 2013, P 563

وفي النهاية توؤثر الثقة بين الموظفين على �سلوكهم في العمل 
الأع�ساء في  الجتماعية بين  العلاقات  تعزيز  وتلعب دور مهم في 
المنظمة وروؤية زملائهم كاأ�سدقاء ولي�س فقط زملاء في مكان العمل 
 Ong, 2013,[ وتزيد من �سلوك التعاون وم�ساركة الموارد فيما بينهم

.]P292-293

وترى الباحثة باأنَ بناء الثقة في المنظمة يُعد �ضرط �ضروري 
التعاون بين  �سلوك  ت�سَجع على  المنظمة  داخل  قوية  لبناء علاقات 
فيما  الت�سالت  م�ستوى  من  وتزيد  والمدراء  والم�ضرفين  الموظفين 
في  ينعك�س  مما  والخبرات  والمعرفة  المعلومات  لم�ساركة  بينهم 

النهاية على تح�سين اأداء الموظفين وتطوير العمل في المنظمة.
3�1:♦اأبعاد♦الثقة♦التنظيمية♦

ركزت العديد من الدرا�سات على توزيع الثقة التنظيمية �سمن 
ثلاثة اأبعاد ]Krot  And Lewicka , 2012, p203[ وهي:

الثقة بزملاء العمل.♦�
الثقة بالم�ضرفين.♦�
الثقة بالمنظمة.♦�

:Trust in Colleagues♦اأولً:♦الثقة♦بزملاء♦العمل
ال�سادقة  والت�سالت  البع�س  لبع�سهم  الزملاء  دعم  تعني 
 Coxen  et al, 2016,[ البع�س   بع�سهم  عمل  وتقدير  بينهم  فيما 
ب�سكل  وت�ضرفه  ال�سخ�س  بكفاءة  الإيمان  بدرجة  تتعلق  وهي   ،]p3

عادل وم�ستقيم والقدرة على العتماد عليه وباأ�سلوب اأخلاقي، كما 
ولن  العمل  في  نظرائهم  يدعمون  �سوف  العمل  زملاء  اأن  ويفتر�س 
 Ferres et al,[ يكون لديهم اأي م�سلحة في حجب المعلومات عنهم

.]2004, p 612

للموظف  بالن�سبة  عديدة  فوائد  لها  العمل  بزملاء  فالثقة 
والمنظمة فهي توؤدي اإلى زيادة المواقف الإيجابية فيما بينهم واأداء 
و�سيادة  التنظيمي  اللتزام  زيادة  اإلى  بالإ�سافة  جيد  ب�سكل  العمل 
لفترة  الموظف  وبقاء  العمل  مكان  في  الإيجابي  الأخلاقي  المناخ 
 Gratz,(المنظمة في  العمل  ترك  نية  وتخفي�س  العمل  في  طويلة 

.) 2018,p55

:Trust in Supervisors♦ثانياً:♦الثقة♦بالم�شرف
اأقواله واأفعاله  اإح�سا�س الموظف تجاه المدير بناءً على  تمثل 

.]Peck, 2003, p15 ووعوده و�سلوكه في العمل
وهي تعني وفقاً ل )Warren, 2012,p 58( في رغبة الموظف 
هذه  تكون  اأن  اأمل  على  المبا�ضر  الم�ضرف  واأفعال  بقرارات  بالتاأثر 

القرارات والأفعال مفيدة بالن�سبة له.
فالثقة بالم�ضرف المبا�ضر ترتبط ب�سكل ايجابي بالخ�سائ�س 
التالية: المقدرة والإيثار وال�ستقامة بحيث يميل الموظفون اإلى الثقة 

بالم�ضرفين اإذا امتلكوا: 
ت�سَجع ♦� التي  ال�سخ�سية  ونوع  والكفاءة  الكافية  المهارات 

على الثقة من قبل الموظفين )المقدرة(.

ا�ستغلالهم ♦� وعدم  الموظفين  لم�سلحة  العمل  في  الرغبة 
)الإيثار(.
اإذا كانت اأفعالهم تتطابق مع كلماتهم في تنفيذ ال�سيا�سات ♦�

التنظيمية )ال�ستقامة(.
المبا�ضر  الم�ضرف  فاإن  العمل  بيئة  في  التفاعلات  وب�سبب 
خلال  من  والعاملين  الموظفين  �سلوك  على  كبير  تاأثير  له  �سيكون 
اأ�سلوب القيادة الداعم والمتمثل في التركيز على احتياجات الموظفين 

.]Coxen  et al, 2016, p3[ عند اتخاذ القرارات
:Organization Trust♦ثالثاً:♦الثقة♦بالمنظمة

وتقنياتها  المنظمة  باإجراءات  الموظفين  ثقة  تعني  وهي 
.)Krot  And Lewicka , 2012, p225( واإدارتها واأهدافها وروؤيتها

الكلية المرتبطة  ال�سيا�سات والإجراءات والمتغيرات  وتت�سمن 
التنظيمية  والعدالة  المدرك  التنظيمي  الدعم  التنظيمية:  بالثقة 
وهيكل  التنظيمي  واللتزام  والترقية  للتقدم  التنظيمية  والفر�س 
الت�سالت والقيمة الجتماعية للمنظمة والهيكل التنظيمي والر�سا 
الإدارة  باأنَ  يدركون  الموظفون  ولأنَ  الوظيفي،  والأمن  الوظيفي 
العليا هي الم�سوؤولة عن و�سع الروؤيا والر�سالة والأهداف وال�سيا�سات 
والإجراءات، وبالتالي كيفية تطبيق العدالة في العمليات التنظيمية 
م�ستمر  ب�سكل  الت�سحيحية  والإجراءات  والمكافاآت  الحوافز  وتوزيع 

.)Warren, 2012, p53(
قبول  زيادة  اإلى  توؤدي  �سوف  العليا  بالإدارة  الثقة  فاإنَ 
لها  �سيكون  المقابل  في  والتي  والمخرجات  التنظيمية  الإجراءات 
تاأثير ايجابي على انحلال ال�ضراع وك�سب ميزة تناف�سية في �سوق 
العمل بينما عدم الثقة بالإدارة �سوف يوؤدي اإلى تخفي�س الإنتاجية 

 .)Ralston,2006,p5( وعدم رغبة العاملين للم�ساهمة في المنظمة
ثانياً:♦�سمت♦الذعان:

2�1♦مفه�م♦ال�سمت♦التنظيمي♦و�سمت♦الذعان:
في البداية يجب التمييز بين م�ستويين مختلفين لل�سمت: على 
.)Karabay, 2018, p72(الم�ستوى الفردي، وعلى الم�ستوى التنظيمي
فعندما يتم حجب المعلومات ب�سكل متعمد من قبل الموظفين 
 Johannesen, 1974,( عن الأفراد الآخرين يدعى ب�سمت الموظفين
p29(، بينما عندما يختار معظم الموظفين في المنظمة ال�سمت حول 

الأمور التنظيمية عندئذ �سوف ي�سبح �سلوك جماعي يدعى بال�سمت 
  .)Morrison and Milliken, 2000, P706( التنظيمي

ويعَرف )Pinder & Harlos, 2001, p334( �سمت الموظفين: 
التقييمات  حول  التعبير  اأ�سكال  من  �سكل  لأي  الفرد  حجب  هو 
الأ�سخا�س  عن  التنظيمية  للظروف  والعاطفية  ال�سلوكية  الإدراكية، 

القادرين على اإحداث التغيير والإ�سلاح.
نوعين  ت�سَمل  التنظيمي ظاهرة جماعية  ال�سمت  بينما يمثل 
مجدي،  غير  المنظمة  في  الم�ساكل  حول  الكلام  المعتقدات:  من 
 Morrison and Milliken,(خطر والمخاوف  الآراء  حول  والتحدَث 

  .)2000, P706

الأفكار والمعلومات  باأنَه حجب  الإذعان  ويُعرَف �سمت  كما 
ال�سمت  من  النوع  هذا  ويت�سَبب  ال�ست�سلام،  على  ا�ستناداً  والآراء 
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.)Van Dyne et al, 2003, p1359( ب�سلوك النعزال ويكون �سلبي اأكثر
وفي مثل هذه الحالة، �سوف يتقبل الموظفون الو�سع الراهن 
اأي رغبة  في  التحدَث كثيراً، ولن يكون لديهم  كما هو ول يريدون 
كبير  ب�سكل  انعزالهم  اإلى  يوؤدي  مما  التنظيمية  الظروف  تغيير 

.)Nafei,2016,p99(
التنظيمي  ال�سمت  اأ�سكال  من  �سكل  الذعان  �سمت  ويُعتبر 
وهو عبارة عن �سلوك متعمد يهدف اإلى حماية النف�س من التهديدات 
الخارجية، ويت�سمن الوعي والتركيز على البدائل متبوع بقرار واعي 
لحجب الأفكار والمعلومات والآراء كاأف�سل ا�ستراتيجية �سخ�سية في 

.)Ehtiyar & Yanardağ, 2008, p53( الوقت الحا�ضر
2�2♦اأ�سباب♦�سمت♦الذعان:

المدراء  يعجز  عندما  الموظف  �سمت  ينتج  عام  ب�سكل 
الموظفين  لدى  يكون  ل  وعندما  الم�ساكل،  معالجة  عن  والموظفون 
اأي توقع باأن الم�سكلات الفعلية �سوف يتم التعامل معها وتحديدها 
وبالتالي يبدوؤون في العتقاد اأنه من الأف�سل التزام ال�سمت حيال 

.)Fapohunda, 2016,p 90( المخاوف طالما اأنه لن يتغير اأي �سيء
وفي مثل هذا الموقف يف�سل الموظفون البقاء �سامتين ب�سكل 
متَعمد وعدم الم�ساركة في التطورات، وال�سبب الذي يكمن وراء ف�سل 
الموظفين في الكلام هو العتقاد باأن الكلام لن يوؤثر ولن يحدث اأي 

)Nafei,2016,p99( تغيير
ال�ست�سلام  نتيجة  ال�سمت  من  النوع  هذا  يحدث  وبالتالي 
تُحدث  ول  المنظمة  في  يوؤثرون  ل  باأنهم  الموظفون  يعتقد  وعندما 
اأفكارهم واقتراحاتهم اأي تغيير، ويكون هذا ال�سلوك �سلبي ومتعمد، 
ويتم فيه حجب المعلومات بناءً على ال�سعور بال�ست�سلام والإح�سا�س 
 Ehtiyar & Yanardağ, 2008,( باأن التغييرات تفوق قدرة الموظفين

.)p53

الدافع  اأن   )Rezabeygi.& Almasi, 2014, P301( يرى  كما 
وراء هذا النوع من ال�سمت هو ال�ست�سلام واأن يكون الموظف �سلبي 

ورا�سي عن كل �سيء.
ويُلخ�س♦اأ�سباب♦�سمت♦الإذعان♦كما♦يلي:

 اعتقاد الأفراد باأن الكلام عديم الفائدة.♦�
عدم تاأكد الأفراد حول القدرة على ممار�سة اأي نفوذ.♦�

بالأفكار  الموظفون  يتقدم  عندما  اأنَه  الباحثة  وترى 
واإيجاد حلول  بالعمل  المتعلقة  الم�ساكل  والآراء حول  والقتراحات 
اأن يتم تقديرهم من قبل الإدارة على  منا�سبة لها، فاإنَهم يتوقعون 
عندما  ولكن  وتكراراً،  مراراً  تقديمها  على  وت�سَجيعهم  الأفكار  هذه 
بهذه  والم�ضرفون  المدراء  اهتمام  عدم  ويرون  بالواقع  ي�سطدمون 
الأفكار وتجاهلها اأو عدم ال�ستماع لهم، فعندئذ �سوف يتقبلون واقع 
تغيير  والياأ�س من  ال�ست�سلام  المنظمة كما هو ويدخلون حالة من 

هذا الواقع للاأف�سل واختيار ال�سمت.
2�3:♦انعكا�س♦ال�سمت♦على♦المنظمة♦والم�ظفين:

على  �ضرراً  الظواهر  اأكثر  من  التنظيمي  ال�سمت  ظاهرة  تُعد 
المنظمة لما لها من نتائج �سلبية عديدة، فهي ت�سَكل عائق حقيقي 
على  الموظفين  قدرة  عدم  ب�سبب  التنظيمي  والتطوير  التغيير  اأمام 

 ،)ERİGÜÇ et al, 2014, p135(معا�ضرة جديدة  اأفكار  اإنتاج 
والعمل  المنظمة  في  ال�سعف  نقاط  معرفة  عدم  اإلى  بالإ�سافة 
ت�سَتمر  �سوف  العك�سية  التغذية  وجود  وبدون  ت�سحيحها،  على 
لعدم  �سوءً  اأكثر  ي�سبح  �سوف  والو�سع  المنظمة  في  الأخطاء  وجود 
 Rezabeygi, S, Almasi, D,(منا�سبة ت�سحيحية  اإجراءات  وجود 

.)2014,p304

اإلى  يوؤدي  �سوف  المنظمة  في  ال�سمت  مناخ  انت�سار  اأنَ  كما 
انخفا�س جودة عملية اتخاذ القرار وفقدان تحليل الأفكار ال�ضرورية 
وانخفا�س التعَلم التنظيمي ونق�س التغذية العك�سية التي توؤدي اإلى 
 Odeh( الأزمات  حدوث  وارتفاع  معالجتها  وعدم  الأخطاء  تجاهل 

.)and AIshoraty, 2018, p83

�سامتين  الموظفين  بقاء  اأن   )Karaca,2013, p40( ويو�سح 
في المنظمة ل يحدَ من م�ساركة المعرفة والإبداع الجماعي وتحديد 
بالعمل  المتعلقة  الق�سايا  الم�ساكل وتقديم الحلول المحتملة لجميع 
فح�سب، ولكن قد توؤدي اإلى خلق م�ساكل جديدة في المنظمة ت�سبح 
وا�سعة النت�سار واأكثر تكراراً، لذلك يجب اأن يتم اإيقاف هذا ال�سلوك 

في المنظمة قبل اأن يتحول اإلى ثقافة تنظيمية مدمرة.

ثالثاً: الاغتراب الوظيفي:

3�1:♦مفه�م♦الغتراب♦ال�ظيفي
عرَف )Lawler ,1992( الغتراب الوظيفي باأنَه حالة النف�سال 
النف�سي عن العمل طالما اأنه يدرك باأن العمل يفتقر اإلى اإمكانية تلبية 

.)Banai et al, 2004, p377 (الحتياجات المطلوبة والمتوقعة
واأ�سار )Hoy, et al, 1983, p110( اإلى الغتراب باأنه انعكا�س 
الفرد الناتجة عن خيبة الأمل التي يواجهها ب�سبب ظروف  لم�ساعر 

العمل في مكان العمل.
كما يُعبَر الغتراب الوظيفي عن عجز المنظمة عن توفير البيئة 
الجتماعي  والتفاعل  والم�سوؤولية  بال�ستقلالية  المتعلقة  والظروف 
 Çetinkanat &( كب�ضر  للاأفراد  قيمة  تُعطي  التي  الذات  وتحقيق 

)Kösterelioğlu, 2016,P1780

انف�سال  اإلى  ي�سير  الوظيفي  الغتراب  باأنَ  الباحثة  وترى 
التي  المنظمة  اإلى  بالنتماء  ال�سَعور  وعدم  وظيفته  عن  ال�سخ�س 
يعمل فيها نتيجة �سعوره بالعجز وعدم النجاز والقدرة على التاأثير 
الهتمام  عدم  على  ذلك  وانعكا�س  المنظمة  في  التغيير  واإحداث 

بتح�سين اأداء المنظمة واإهمال العمل واللامبالة فيه.
3�2♦اأبعاد♦الغتراب♦ال�ظيفي:

الفرد  �سعور  اإلى  توؤدي  التي  الأبعاد  بدرا�سة  الباحثون  قام 
:)Seeman, 1959, p784-790(بالغتراب عن العمل وهي كالتالي

1 .Powerlessness :العجز
الجهد  باأن  ال�سخ�س  يعتقد  عندما  بالعجز  ال�سَعور  يحدث 
التنظيمية  تاأثير على المخرجات  اأي  له  لن يكون  قبله  المبذول من 
نتيجة لعدم وجود ال�ستقلالية في العمل وعدم الم�ساركة في اتخاذ 
المهمة  نطاق  )�سمن  محدودة  حرية  لديهم  فالموظفين  القرارات، 
.)Sarros et al,2002,p287(في ال�سيطرة على اأن�سطة العمل )الواحدة

 Adnan & Sulu( :وي�سَمل الإح�سا�س بالعجز بُعدين اأ�سا�سيين
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

),2011,p67

اولً: فيما اإذا كان الموظف لديه حرية كافية في تنفيذ العمل.
ثانياً: اإذا كان لديه تاأثير على اتخاذ القرارات التنظيمية.

ووفقاً لـ )AL-Zoubi, 2012,p97( يحدث ال�سعور العجز عندما 
الأحداث في حياته، وعدم قدرة  ال�سيطرة على  ال�سخ�س  ي�ستطيع  ل 
عدم  يعني  مما  المنظمة،  في  العمل  اآلية  في  التحكم  على  الموظف 

وجود اأي تاأثير من قبله على القرارات التنظيمية. 
التي  المنظمة  بالعجز في  الموظف  �سعور  باأنَ  الباحثة  وترى 
يعمل فيها نتيجة التقييد في اأداء العمل وعدم اإعطائه م�ساحة كافية 
من الحرية في تنفيذ المهام التي يوؤديها بالإ�سافة اإلى عدم م�ساركته 
في تقديم الأفكار والقتراحات والآراء لتح�سين اآلية العمل وتطويرها 

با�ستمرار �سوف يوؤدي اإلى انف�ساله عن العمل واغترابه عنه.
2 .Meaninglessness♦:اللامعنى

ي�سعر الموظفون بانعدام المعنى اإذا كانت المهام التي يوؤدونها 
�سيقة النطاق ومملة وروتينية ول يوجد فيها اأي نوع من التحدي 
الموظفون  ي�سعر  �سوف  عندئذ  الأخرى،  العمل  اأن�سطة  عن  ومنف�سلة 
باأن م�ساهمتهم في العمل ل معنى لها و�سوف ي�ساهم ذلك بال�سعور 

.)Geyer, 1990, p25(العام في الغتراب عن عملية العمل
قادر  باأنَه غير  الفرد  ي�سعر  عندما  المعنى  انعدام  يحدث  كما 
على تحقيق اأهدافه من جهة، وعدم الم�ساهمة في المنظمة من جهة 

.)Özer et al,2017,p18(اأخرى
على  الروتيني  العمل  ي�سيطر  عندما  باأنَه  الباحثة  وترى 
ويخلق  العمل،  في  والإبداع  بالتحدي  ال�سعور  لديه  ينعدم  الموظف 
بنف�س  المهام  نف�س  ممار�سة  نتيجة  والإحباط  الملل  من  حالة  لديه 
اأ�ساليب  اأو  جديدة  اأفكار  اأي  اإ�سافة  دون  الأ�سلوب  ونف�س  الطريقة 
بانعدام  لديه  �سعور  خلق  اإلى  النهاية  في  يوؤدي  مما  للعمل،  جديدة 

المعنى وعدم اأهمية العمل الذي يقوم به وبالتالي اغترابه عنه.
3 .Self-estrangement♦:الغتراب♦عن♦الذات

ال�سخ�س  يكون  ل  عندما  الذات  عن  الغتراب  �سعور  يحدث 
قدرات  تقييد  اإلى  وي�سير   ،)Seeman,1959,p790(عمله عن  را�سي 

.)Heinz,1991,p217(واإمكانيات ال�سخ�س لإنجاز العمل الفعلي
عن  التعبير  الفرد  ي�ستطيع  ل  عندما  البعد  هذا  وين�ساأ  كما 
احتياجاته الفعلية والقيم والتوقعات، وبالتالي يعتقد الموظف باأن 
عمله يمثل و�سيلة لتلبية احتياجاته الخارجية بدلً من اأن يكون اأداة 
لكت�ساف اإمكانياته وقدراته، وتظهر حالة الغتراب الوظيفي عندما 
.)Erkmen & Bozkurt, 2016,p18( يتعذر اكت�ساف هذه الإمكانيات

في  الذات  عن  بالغتراب  الموظف  �سعور  باأنَ  الباحثة  وترى 
العمل نتيجة عدم الإح�سا�س بالإنجاز في العمل وتحقيق ذاته، واأنَ 
اإمكانياته وقدراته اأكبر بكثير من متطلبات الوظيفة التي يعمل بها 

ول يتم ا�ستثمارها ب�سكل كامل في المنظمة. 
3�3♦نتائج♦الغتراب♦ال�ظيفي♦

هنا ل بد من التعرف على انعكا�س هذه الظاهرة الخطيرة على 
الموظفين والمنظمة ككل كما يلي.

على♦م�ست�ى♦الم�ظفين:. 1

�سلوك  العمل  عن  يغترب  الذي  الموظف  �سلوك  يعتبر 
اإلى  بالإ�سافة  وال�سعف  بالنق�س  فيه  ي�سعر  طبيعي  غير  نف�سي 
تجاه  �سلبية  مواقف  ويتبنى  والزملاء  العمل  مكان  عن  انعزاله 

 .)Erdem,2014,p535(العمل
يُلاحظ  الوظيفي  بالغتراب  يتاأثرون  الذين  فالموظفين 
الإنتاجية  نق�س  ويعتبر  كما  العمل،  عن  والتاأخير  المتكرر  غيابهم 
الكفاءة  تتطلب  فيه  ل�سك  ومما  الوظيفي،  للاغتراب  اأ�سا�سي  موؤ�ضر 
ومتطلبات  باحتياجات  الهتمام  الموؤ�س�سات  في  المثلى  الإنتاجية 

 .)Farahbod et al, 2012,p8408(الموظفين
وقد لخ�س )Valadbigi, 2014, p211( نتائج اغتراب الموظف 

عن العمل توؤدي اإلى:
انخفا�س معدلت الإنتاج.♦�
انخفا�س الحافز والدافع.♦�
البتعاد والمر�س.♦�
الغياب عن العمل.♦�
انت�سار الحوادث والمنتجات غير القيا�سية.♦�
ال�ستقالة وترك المنظمة بحثاً عن اإيجاد وظيفة اأخرى.♦�
في ♦� فعالة  واإجراءات  ن�سطة  بطريقة  والتذمر  العترا�س 

محاولة الموظفين تغيير الو�سع.
الو�سع ♦� تجعل  ال�سارة  اأفعالهم  خلال  من  الموؤذي  العمل 

اأ�سوء في المنظمة )على �سبيل المثال الغياب لفترات طويلة وارتكاب 
الأخطاء الوا�سحة(.

ب�سكل كبير على  يوؤثر  الوظيفي  الغتراب  باأنَ  الباحثة  وترى 
من  والإحباط  بالكتئاب  و�سعورهم  للموظفين  النف�سية  الحالة 
جراء التفكير بم�ستقبلهم الوظيفي، وعدم الرغبة في العمل والإبداع 
في  يحدث  �سيء  اأي  تجاه  اللامبالة  من  حالة  وخلق  واإهماله  فيه 
المنظمة، وفي النهاية عدم اللتزام بالعمل وكثرة الغياب ومحاولة 

البحث عن عمل اآخر في منظمة اأخرى وترك هذه المنظمة.
على♦م�ست�ى♦المنظمة:. 2

الظواهر  اأكثر  من  واحدة  الوظيفي  الغتراب  ظاهرة  تُعتبر 
المنظمة  على  خطراً  واأ�سدها  والمعا�ضر  الحديث  العالم  في  ال�سلبية 
الكفاءة  وعلى  التنظيمية  المخرجات  على  �سلبي  ب�سكل  وتوؤثر 
 Özer.( الت�سغيلية وبالتالي زيادة التكاليف الإجمالية داخل العمل

.)et al, 2017,p19

عن  الناجمة  النتائج   )Sazkaya, 2014, p28( حدَد  بينما 
الغتراب الوظيفي ب�سكل عام في المنظمة كما يلي:

واللتزام  التعاون  وعدم  والإنتاجية،  الجودة  انخفا�س 
ال�سعور  الغياب،  وكثرة  الوظيفية،  والم�ساركة  والندماج  التنظيمي 
العمل،  اأن�سطة  في  التخريب  الأهمية،  وعدم  العمل  في  المعنى  بعدم 
وزيادة الأن�سطة غير الأخلاقية، ال�سعور بم�ساكل �سحية، والنف�سال 
التنظيمية،  للاأهداف  الو�سول  في  الرغبة  وعدم  الموظفين،  بين 

والف�سل في تَحمل الم�سوؤوليات..
من  مختلفة  �سل�سلة  اجتماعية  كظاهرة  الغتراب  ويجلب 
وعدم  العمل،  اآلية  عن  العمال  ا�ستبعاد  تت�سمن  بحيث  النتائج 
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كاآلت،  العمال  اإلى  والنظر  والإبداعية،  الفكرية  بقدراتهم  الهتمام 
وتحويل العمل اإلى اأداة للعي�س بدلً من تحقيق الذات، واأخيراً تجاهل 
 Valadbigi  an( العمل  بيئة  في  والجتماعية  الإن�سانية  الجوانب 

.)Ghobadi, 2014,p210

نتائج  اأقوى  باأن   )Nair &Vohra ,2010, p603( ووجد 
الغتراب الوظيفي على المنظمة هي الفتقار الى العمل البَناء، وعدم 

قدرة المنظمة على جودة علاقات العمل. 
خطرا  ت�سَكل  الوظيفي  الغتراب  ظاهرة  باأنَ  الباحثة  وترى 
مقابل  العاملين  اإنتاجية  انخفا�س  خلال  من  المنظمة  على  كبيراً 
تقديم  في  الجودة  م�ستوى  وانخفا�س  الت�سغيلية  التكاليف  ارتفاع 
ال�سعور  عدم  وبالتالي  الوظيفي  الر�سا  وعدم  الخدمة،  اأو  المنتج 
بالنتماء والولء لهذه المنظمة، مما ينعك�س في النهاية على تدهور 
وتراجع هذه المنظمة وعدم القدرة على مواكبة التطورات والتغييرات 

المت�سارعة ل�سمان البقاء وال�ستمرارية في �سوق العمل.

الدراسة الميدانية ونتائج تحليل البحث:

مجتمع♦وعينة♦البحث. 1
العامة  الم�سارف  في  الموظفين  من  الدرا�سة  مجتمع  تكون 
وتَم  الموظفين،2021(  �سوؤون  )دائرة  278 موظف  والبالغ عددهم 
على  ال�ستبانة  توزيع  تم  حيث  ال�سامل،  الم�سح  اأ�سلوب  ا�ستخدام 
ما  اأي   270 المرجعة  ال�ستبانات  عدد  وبلغ  الدرا�سة  مجتمع  اأفراد 
ن�سبته 94 % من عدد ال�ستمارات الموزعة، والتي تم اعتمادها في 

التحليل فيما بعد.
تم  ا�ستبانة   25 من  ال�ستطلاعية  الدرا�سة  عينة  وتكونت 
اختيارهم بطريقة ع�سوائية بغر�س تقنين اأداة الدرا�سة والتحقق من 
�سلاحيتها للتطبيق على العينة ال�سلية وقد تم اإدخالها في التحليل 

النهائي نظرا لعدم وجود م�ساكل في ال�سدق والثبات.
جدول )1(

مجتمع وعينة الدراسة

ال�ستبيانات♦المحافظةعدد♦الفروعا�سم♦الم�شرف
الم�زعة

ال�ستبيانات♦
الم�ستردة

5955حلب1الم�ضرف المركزي

4038حلب2الم�ضرف العقاري

6561حلب5الم�ضرف التجاري

3030حلب1الم�ضرف ال�سناعي

6865حلب4الت�سليف ال�سعبي

2521حلب2التوفير

287270-14 فرعالإجمالي

منهجية♦البحث. 2

خلال  من  التّحليليّ  الو�سفيّ  المنهج  على  العتماد  تَم 
الثقة  مو�سوع  تناولت  التي  الأجنبيّة  المراجع  من  ال�ستفادة 

ومقالت  كتب  من  الوظيفي  والغتراب  الإذعان  و�سمت  التنظيمية 
في  الذعان  �سمت  اأثر  ا�ستبانة  واإعداد  �سابقة  واأبحاث  ودرا�سات 
العلاقة بين الثقة التنظيمية والغتراب الوظيفي حيث تّم ا�ستق�ساء 
ا�ستبيان  با�ستخدام  حلب  مدينة  في  العامة  الم�سارف  موظفي  اآراء 
م�سمّم لهذا الغر�س وتّم جمع البيانات وتحليلها واختبار الفر�سيّات 

.SPSS 22 ّبا�ستخدام البرنامج الإح�سائي
نتائج♦التحليل♦الإح�سائي. 3

اختبار♦�سدق♦الأداة♦وثبات♦المقيا�س♦)األفا�كرونباخ(أ. 

فيما  واتّ�ساقه  دقّته   )Reliability( المقيا�س  بثبات  يق�سد 
يقي�سه من معلومات عن �سلوك واتجاهات الُم�ستق�سى منهم، وللتاأكّد 
من ثبات نتائج ال�ستبيان تّم ا�ستخدام تحليل األفا-كرونباخ، حيث 
يعتبر اختبار األفا-كرونباخ �سعيفاً اإذا كانت قيمته اأقلّ من )60 %( 
ومقبولً اإذا كان يقع بين )60 % - 70 %( وجيّداً اإذا وقعت قيمته 
 ،]24[ )% اأكبر من )80  اإذا كان  %( وممتازاً   80  - % بين )70 
اأ�سئلة ال�ستبانة مجتمعة ثمّ  األفا-كرونباخ على  اأُجري اختبار  وقد 
ال�ستبيان المعدّ  اأن  التاأكد من  اأ�سئلة كلّ محور على حدا، وتم  على 
لهذا البحث �سالح لقيا�س ما اأعُد لقيا�سه، واأنه ي�ستمل على العنا�ضر 
التي يجب اأن تدخل في التحليل من ناحية وو�سوح فقراته ومفرداته 

من ناحية ثانية

معامل ألفا - كرونباخ لأسئلة البحث

جدول )2(
معامل ألفا - كرونباخ لأسئلة البحث

عدد♦العباراتمعامل♦األفا♦كرونباخاأ�سئلة♦المح�ر

9510.الثقة بالمدير

845.الثقة بزملاء العمل

927.الثقة بالمنظمة

875.�سمت الذعان

747.الغتراب عن الذات

836.العجز

937.انعدام المعنى

8147.جميع اأ�سئلة ال�ستبيان

بلغت  الأ�سئلة  لجميع  األفا-كرونباخ  معامل  قيمة  اأنّ  نلاحظ 
)81 %( وهذا يدلّ على درجة ممتازة لهذا المعامل مما يعني ثبات 
كبير في النّتائج التي �سنح�سل عليها من هذا ال�ستبيان، اأمّا بالنّ�سبة 
لأ�سئلة كلّ محور على حدا فاإنّ قيمة معامل األفا-كرونباخ تتراوح 
ما بين )74 %( لمحور الغتراب عن الذات و)95 %( لمحور الثقة 
القيا�س في جميع المحاور  بالمدير وهذا يدلّ على وجود ثبات في 

المدرو�سة.
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

التّحليل♦ال��سفيّ♦لإجابات♦اأفراد♦عيّنة♦الدّرا�سة:ب. 

تَم ا�ستخدام التدرج من )1 - 5 ( لقيا�س ا�ستجابات المبحوثين 
لفقرات ال�ستبانة ح�سب الجدول رقم )3(

جدول )3(
درجات مقياس

غيرم�افق♦ال�ستجابة
ب�سدة♦ب�سدة

غير♦
م�افق♦م�افق♦محايدم�افق

ب�سدة

12345المقيا�س

وكلما اقتربت الإجابة من )5( دل على الموافقة العالية على 
)% ما ورد في الفقرة المعنية وتدرج له وزن ن�سبي )20 

ات الدراسة الإحصاءات الوصفيّرة لمتغيرّر

جدول )4(
الاحصاءات الوصفية

المت��سط♦ا�سم♦المتغير
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

3.41.99الثقة بالمدير

3.85.76الثقة بزملاء العمل

3.04.91الثقة بالمنظمة

4.04.44�سمت الذعان

3.43.81الغتراب عن الذات

3.42.86العجز

3.041.14انعدام المعنى

للمتو�سّط  الم�ستقلّة  المتغيّرات  �سجلتها  قيمة  اأعلى  اأنّ  نلاحظ 
الح�سابيّ كانت للثقة بزملاء العمل فقد كانت قيمته )3.85( ثمّ يليه 
وهذا  ككل،  بالمنظمة  الثقة  واأخيراً  بالمدير  بالثقة  المتعلّق  المتغيّر 
اأكثر من  العمل  بزملاء  الثقة  اأهمية  الموظفين على  تاأكيد  يدل على 

الثقة بالمدير والمنظمة ككل.
للمتو�سّط  التابعة  المتغيّرات  �سجلتها  قيمة  اأعلى  اأنّ  كما 
ثمّ   )3.43( قيمته  كانت  فقد  الذات  عن  للاغتراب  كانت  الح�سابيّ 
انعدام المعنى، وهذا يدل على  واأخيراً  يليه المتغيّر المتعلّق بالعجز 
المنا�سبة  الظروف  للموظف  توفر  ل  العام  القطاع  في  الوظيفة  اأن 

لتحقيق ذاته وتطوير نف�سه وظيفياً.
اختبار♦الفر�سيات:ت. 

الفرضية الرئيسة الاولى:

على   )α≥ .05( م�ستوى  عند  اح�سائية  دللة  ذو  اأثر  يوجد  ل 
العلاقة بين الثقة التنظيمية والغتراب الوظيفي في الم�سارف عينة 

البحث.

�سيتم♦اختبار♦الفر�سية♦من♦خلال♦النحدار♦على♦مرحلتين:

●♦♦:)Multiple Regression(♦اأوّلً:♦النحدار♦المتعدّد

يمكننا من خلال ا�ستخدام النحدار المتعدّد اختبار مدى تاأثير 
التنظيمية(  للثقة  المختلفة  )العنا�ضر  مجتمعة  الم�ستقلّة  المتغيّرات 
المتغيّرات  اأخذ  ودون  الوظيفي(،  )الغتراب  التّابع  المتغيّر  على 

الو�سيطة بعين العتبار.
جدول )5(

معامات الارتباط والتحديد لنموذج الثقة التنظيمية في الاغتراب الوظيفي

القيمةالم�ؤ�شر

F 126.06قيمة

000.م�ستوى المعنوية

R 48.معامل الرتباط

R2 23.معامل التحديد

الخطاأ المعياري للتقدير 
Std Error Estimate.68

جدول )6(
نموذج الانحدار المتعدّد لتأثير الثقة التنظيمية في الاغتراب الوظيفي

المتغيّرات
معامل♦
النحدار

B

الخطاأ♦
المعياري

اختبار♦ت
)T-test)

الدللة♦
الح�سائية

المعن�يّةالقيمة
الثقة 

معنوية 11.22.000- 048.- 54.التنظيمية

 30.28.000 5.15.17الثّابت

ت�سير النتائج ال�سابقة في الجدولين رقم )5، 6( الى ما يلي:
اإن قيمة )F( ت�ساوي )126.06( وهي معنوية عند م�ستوى . 1

معنوية )05.( مما يعني اأن المتغير الم�ستقل )الثقة التنظيمية( �سالح 
للتنبوؤ بالمتغير التابع )الغتراب الوظيفي(.

بين . 2 العلاقة  ان  يعني  وهذا   ).48( الرتباط  معامل  بلغ 
معنوية  وهي  القوة،  متو�سطة  الوظيفي  والغتراب  التنظيمية  الثقة 

عند م�ستوى )05.(.
3 . ).-54( ي�ساوي  التنظيمية  للثقة   B النحدار  معامل  اإن 

عك�سي  ب�سكل  توؤثر  التنظيمية  الثقة  اأن  على  تدل  ال�سالبة  فالإ�سارة 
التنظيمية  الثقة  زادت  كلما  انه  يعني  وهذا  الوظيفي،  الغتراب  في 
في المنظمة انخف�س �سعور الغتراب الوظيفي من قبل الموظفين في 

المنظمة.  
4 . ) اإن قيمة )T( ت�ساوي )11.22( بم�ستوى معنوية )000. 

وجود  على  يوؤكد  وهذا   ،)  .05( من  اقل  م�ستوى  عند  معنوية  وهي 
اأثر للثقة التنظيمية في الغتراب الوظيفي.
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

جدول )7(

نموذج الانحدار المتعدد لتأثير كل بعد من أبعاد الثقة التنظيمية في الاغتراب الوظيفي

المتغيّراتالنم�ذج
معامل♦
النحدار

B

اختبار♦ت
)T-test(

معامل♦النحدار♦
Beta♦المعياريF♦معامل♦الرتباط♦اختبار

R
معامل♦التحديد♦

R2
المعن�يةالقيمةالمعن�يّةالقيمة

4.8635.37.000الثّابت

73.05.000 7.43.000.47.22-28-.الثقة بالمدير)1(

الثقة بالمدير، )2(
4.38.000.50.25-19-.الثقة بالمنظمة

اإن معامل التحديد R2  ت�ساوي )23.( وهذا يعني اأن المتغير 
التغير  من   )%  23( مقداره  ما  تف�ضر  التنظيمية(  )الثقة  الم�ستقل 
الحا�سل في المتغير التابع )الغتراب الوظيفي(، وهي قوة تف�سيرية 
%( تف�ضّرها عوامل اأخرى ع�سوائيّة  �سعيفة ن�سبياً، واأن ن�سبة )77 
غير مدرو�سة واأخطاء تتعلّق باختيار العيّنة ووحدات القيا�س.وبناء 
على نتائج التحليلات الح�سائية: يتم رف�س فر�سية العدم المتعلقة 
في  التنظيمية  الثقة  لتاأثير  اح�سائية  دللة  ذو  اأثر  وجود  بعدم 
التي تن�س على وجود  البديلة  الفر�سية  الوظيفي، وقبول  الغتراب 

اأثر معنوي للثقة التنظيمية في الغتراب الوظيفي.

الفرضية الرئيسية الثانية:

بين   )α≥ .05( م�ستوى  عند  اح�سائية  دللة  ذو  اأثر  يوجد  ل 
التنظيمية  الثقة  بين  العلاقة  في  و�سيط  كمتغير  الذعان  �سمت 
والغتراب الوظيفي لختبار هذه الفر�سية �سوف يتم العتماد على 
HMRA Hi- )��سلوب تحليل النحدار الهرمي ذو المتغيرات الو�سيطة 
erarchical moderated regression Analysis( والذي يعتمد ا�سا�ساً 

على تحليل النحدار الب�سيط والمتعدد 
جدول )8(

نموذج الانحدار المتعدد لتأثير الثقة التنظيمية على الاغتراب الوظيفي بوجود صمت الاذعان

الم�ستقلة

♦النم�ذج
ال�سا�سي

♦النم�ذج
المختزل

♦النم�ذج
الكامل

♦معامل
النحدار

♦معن�ية
T

♦معامل
النحدار

♦معن�ية
T

♦معامل
النحدار

♦معن�ية
T

Xi.480-.000-.4470.000-.226.010

Mi--.2210.000271..000

Xi*Mi-----.249.004

Adj.
R2

.229.275.288

F
126.060

80.92557.666

Sig.000.000.000

يت�سح من الجدول ال�سابق اأن النموذج الأ�سا�سي معنوي حيث 
يت�سح  (، كما   .000( المعنوية  )F 126.060( وم�ستوى  قيمة  بلغت 
في  التنظيمية  الثقة  لتاأثير  مبا�ضر  عك�سي  معنوي  تاأثير  وجود 
الغتراب الوظيفي، وهذا يعني اأنه كلما زاد ثقة الموظفين بالمنظمة 

الوظيفي لديهم، وقد بلغت قيمة  ال�سعور بالغتراب  انخف�ست حالة 
معامل التحديد المعدل )229. ( وهذا يعني ان تاأثير الثقة التنظيمية 
يف�ضر 22.9 % من التغير الحا�سل في الغتراب الوظيفي، ويلاحظ 
اأي�ساً اأن النموذج المختزل معنوي حيث بلغت قيمة F للنموذج ككل 
التحديد  معامل  بلغ  وقد   ،)  .000( المعنوية  وم�ستوى   )80.925(
النموذج  اإدخال �سمت الذعان في  المعدل )275. ( وهذا يعني ان 
 %)  .046( بمقدار  للنموذج  التف�سيرية  القدرة  في  زيادة  الى  اأدى 
مقارنة بالنموذج الأ�سا�سي، اأما بالن�سبة للنموذج الكامل فقد تبين 
 )57.666( للنموذج ككل   F النموذج معنوي، حيث بلغت قيمة  اأن 
وم�ستوى المعنوية )000. (، وقد بلغ معامل التحديد المعدل )288. ( 
وهذا يعني ان اإدخال �سمت الذعان كمتغير و�سيط على العلاقة بين 
التف�سيرية للنموذج  القدرة  الوظيفي زاد  التنظيمية والغتراب  الثقة 
فاإننا  عليه  وبناء   )% بمقدار)242.  المختزل  بالنموذج  مقارنة 
اأثر  نرف�س فر�سية العدم ونقبل الفر�سية البديلة التي تقول  يوجد 
العلاقة  في  و�سيط  كمتغير  الذعان  �سمت  بين  اح�سائية  دللة  ذو 
عندما  اأنه  يعني  وهذا  الوظيفي.  والغتراب  التنظيمية  الثقة  بين 
ي�سود �سمت الذعان في الم�سارف فاإن هذا �سيوؤدي الى انخفا�س 
بالغتراب  الموظفين  �سعور  من  ويزيد  بالمنظمة  الموظفين  ثقة 
التحدث حول  الموظفون  يرف�س  لأنه عندما  الوظيفي وهذا منطقي 
الية  وتح�سين  بتطوير  المرتبطة  والفكار  بالعمل  المتعلقة  الم�ساكل 
عمل الم�سارف نتيجة الخوف من النتائج ال�سلبية الناجمة عن هذا 
التحدث وما يترتب على ذلك من الف�سل والعقوبات المختلفة، فاإن 
ذلك �سوف يوؤدي الى تخفي�س ثقتهم بالمنظمة ويخلق لديهم �سعور 
باللامبالة وعدم الهتمام بكل ما يحدث في الم�ضرف �سواء كان 
من ناحية ايجاد حلول للم�ساكل التي يعاني منها الم�ضرف او اقتراح 
افكار تطويرية، وفي النتيجة عدم ال�سعور بالنتماء الى مكان العمل.

النتائج:
هي . 1 الذعان  و�سمت  التنظيمية  الثقة  بين  العلاقة  اإنَ 

ذلك  اأدى  كلما  عالية  التنظيمية  الثقة  كانت  فكلما  عك�سية  علاقة 
اإلى انخفا�س �سمت الذعان في المنظمات وازداد ال�سعور بالأمان 
من قبل الموظفين للتحدث عن جميع الم�ساكل الموجودة في العمل 
مع  يتفق  وهذا  الأداء  لتح�سين  والقتراحات  الأفكار  اأف�سل  وتقديم 

درا�سة )نوارة واأمال، 2019(.
الوظيفي هي . 2 والغتراب  التنظيمية  الثقة  بين  العلاقة  اإنَ 

الى  ذلك  ادى  كلما  التنظيمية  الثقة  ازدادت  فكلما  عك�سية  علاقة 
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أثر صمت الإذعان في العلاقة بين الثقة التنظيمية والاغتراب الوظيفي
حلب( مدينة  في  الحكومي  المصرفي  القطاع  على  ميدانية  )دراسة 

أ. ايام إبراهيم العبد
د. عبد القادر أحمد دواليبي

للمنظمة  بالنتماء  الموظفين  و�سعور  الوظيفي  الغتراب  انخفا�س 
وهذا يتفق مع درا�سة )حياة وكريمة، 2020(

هي . 3 الوظيفي  والغتراب  الذعان  �سمت  بين  العلاقة  اإنَ 
علاقة طردية فكلما �ساد �سمت الإذعان في المنظمة كلما اأدى ذلك 
ذاتهم  تحقيق  على  القدرة  وعدم  العمل  عن  الموظفين  انف�سال  الى 

وتطوير اأنف�سهم وهذا يتفق مع درا�سة )ال�ضريف ومخلوف، 2021(.

التّروصيات
توفير مناخ تنظيمي في المنظمة يت�سم بالثقة في التعامل . 1

من خلال تبني هياكل تنظيمية منفتحة تُ�سَهل من عملية التوا�سل 
والنفتاح والمرونة بين المدراء والموظفين وت�سمح للموظفين بنقل 
الم�ساكل الى الإدارة العليا مع اقتراح اآلية لعلاج الم�ساكل الموجودة 

في العمل.
كفريق . 2 العمل  خلال  من  العمل  زملاء  بين  الثقة  تعزيز   

والأفكار  الآراء  لتبادل  بينهم  فيما  التعاون  على  وت�سجيعهم  واحد 
والقتراحات التي ت�ساهم في تح�سين اأداء الموظفين وتطوير المنظمة. 

مكافئتهم . 3 خلال  من  التحدَث  على  الموظفين  ت�سَجيع 
ت�ساهم في حل  واقتراحات جديدة  واأفكار  اآراء  اإبداء  عند  وترقيتهم 
جميع الم�ساكل الموجودة في العمل والعمل على تطبيقها والخذ بها. 

من . 4 جديدة  ابداعية  اأفكار  تقديم  على  الموظفين  ت�سَجيع 
خلال خلق جو من المناف�سة فيما بينهم لتطبيق اأف�سل هذه الأفكار 
وجعل الموظف في حالة تفكير دائم بالحلول والقتراحات الجديدة 

في العمل.
�ضرورة الهتمام بمتطلبات الموظفين ورغباتهم لتحقيق . 5

ذاتهم في العمل من خلال تدريبهم ب�سكل م�ستمر والعمل على تطوير 
مهاراتهم واإمكانياتهم فيه. 

العمل من خلال تعيين الموظف . 6 خلق جو من البداع في 
المنا�سب في المكان الذي يتنا�سب مع اإمكانياته وقدراته للاإبداع في 

العمل وتقديم اأف�سل ما لديه.
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الملخص:
اأثر المعرفة بم�سادرها  اإلى التعرف على  الدرا�سة  هدفت هذه 
بالممار�سات  وال�ضراب  الطعام  موظفي  التزام  ومدى  المختلفة 
ال�سحيحة في التعامل مع ال�سيوف ذوي الإعاقة اأثناء تقديم الخدمة 
اأفراد من  مع  مقابلة   )12( اإجراء  الدرا�سة، تم  ولتحقيق هدف  لهم؛ 
ذوي الإعاقة لتطوير ا�ستبانة الدرا�سة، والتي تم توزيعها على عينة 
مي�ضرة من )340( موظف طعام و�ضراب في فنادق الأربع والخم�س 
تاأثير  وجود  الدرا�سة  نتائج  اأظهرت  وقد  عمان-الأردن؛  في  نجوم 
لعدد من م�سادر المعرفة على مدى التزام موظفي الطعام وال�ضراب 
الإعاقة، وهذه  ال�سيوف ذوي  للتعامل مع  ال�سحيحة  بالممار�سات 
المعلومات  وتكنولوجيا  العلمية  والخبرة  التدريب  هي  الم�سادر 
ذلك  على  التعليمي  للم�ستوى  اأثر  يوجد  لم  حين  في  والإت�سال، 
اأهمها:  كان  التو�سيات  من  عدد  اإلى  الدرا�سة  خل�ست  وقد  اللتزام. 
�ضرورة تطوير المناهج الدرا�سية في وزارة التربية والتعليم العالي، 
الأفراد ذوي  التعامل مع  كيفية  تعالج  علمية  مواداً  تت�سمن  بحيث 
الإعاقة، كما اأو�ست الدرا�سة موظفي الطعام وال�ضراب بالطلاع على 
م�سادر المعرفة المختلفة؛ لزيادة الفهم حول اأنواع الإعاقة المختلفة 

واحتياجاتها، واأ�سا�سيات التعامل الأن�سب خدمةً لكل اإعاقة. 
الإعاقة،  ذوي  الممار�سات،  المعرفة،  المفتاحية:  الكلمات♦

ال�سياحة المي�ضرة.

Abstract:
This  study  aimed  to  investigate  the  impact  of 

knowledge  from  different  sources  on  food  and  bev-
erage  employees  ’commitment  to  good  practices  of 
dealing with disabled guests .To achieve this aim12  , 
interviews  were  conducted  with  disabled  people  to 
develop  the  study’s  questionnaire  .The  questionnaire 
was  conveniently  distributed  to  340  food  and  bever-
age employees in four and five stars hotels in Amman. 
The  study’s  results  confirmed  the  impact  of  food  and 
beverage  employees  ›knowledge  of  good  practices  in 
dealing  with  the  disabled  guest  were  obtained  from 
training ,work experience and ICT sources .However, 
no similar impact was found regarding education as a 
source of knowledge .Consequently ,the study reached 
some  recommendations  ,the  most  important  required 
the  Ministry  of  Education  to  enrich  their  curricula 
with  materials  about  good  practices  to  interact  with 
disabled  people  .The  study  also  recommended  food 
and beverage employees to access various knowledge 
sources  to  enhance  their  knowledge  about  different 
types of disability and the good practices of interact-
ing with each of these disabilities.

Keywords: Knowledge, practices, disabled 
people, accessible tourism.

المقدمة:
القرن  في  نمواً  ال�سناعات  اأ�ضرع  من  واحدة  ال�سياحة  تعد 
اإذ   .)Haddad, Akasheh & Fakhour,2014( والع�ضرين  الحادي 
ي�ساهم قطاع ال�سياحة ب�سكل كبير في اقت�ساد معظم البلدان، محققاً 
الأردن  يعد   .)Alrawadieh,2009( القومي  دخلها  من  كبيرة  ح�سة 
مق�سداً �سياحياً مهماً في ال�ضرق الأو�سط؛ لما يزخر به من وجهات 
 Al Khattab( هامة  وتاريخية  دينية  مكانة  وذات  مميزة  �سياحية 
القطاعات  من  ال�سياحي  القطاع  يعد  كما   ،)& Aldehayyat,2011

الموؤثرة في القت�ساد الأردني؛ اإذ بلغت م�ساهمته في الناتج المحلي 
ما   2019 للعام   )Gross Domestic Product )GDP(( الإجمالي 
بالن�سبة  اأما   .)Central Bank of Jordan,2020()%  13( مقداره 
يقارب  ما  بلغت  فقد   )2019( لعام  ال�سياحي  القطاع  لعائدات 
 Jordanian Ministry of Tourism and( مليار دينار اأردني )4.11(
Antiquities,2019(، كما تعد ال�سياحة في الأردن مولداً هاماً لفر�س 

 Central( بها  عامل  األف   )53.5( ت�سغيل  على  تعمل  فهي  العمل، 
.)Bank of Jordan,2020

الحقيقة اأنَّ �سناعة ال�سياحة تعد من ال�سناعات الديناميكية 
من  جديدة  اأنماط  تظهر  ما  -غالباً-  اإنها  اإذ  التطور،  حيث  من 
ال�سياحة  با�سم  ال�سياحة يعرف  ال�سياحة؛ وقد ظهر موؤخراً نمط من 
المي�ضرة، والتي تمثل اتجاهاً م�ستقبلياً في قطاع ال�سياحة العالمي، 
اأو الأ�سخا�س ذوي القدرات  يُعنى بخدمة الأ�سخا�س ذوي الإعاقة، 
 Alen, Domínguez( .المحدودة والمقيدة؛ �سواء ب�سكل موؤقت اأو دائم

 .)& Losada, 2012

اإن ممار�سة الأن�سطة ال�سياحية تلقى اهتماماً متزايداً من قبل 
الأ�سخا�س ذوي الإعاقة؛ اإذ اإنها تعد عن�ضراً هاماً في اإعادة تاأهيلهم 
الحق  لهم  التي  الترفيهية،  الجوانب  واإحدى   )Kagane et al,2017(
في التمتع بها وفقاً لإتفاقية الأمم المتحدة لحقوق الأ�سخا�س ذوي 
ذوي  من  للاأفراد  الحق  هذا  ولتحقيق  )Mopecha,2016(؛  الإعاقة 
توفير  ال�ضروري  من  فاإنه  �سدهم،  التمييز  عدم  و�سمان  الإعاقة 
الإعاقة،  مو�سوع  حول  ال�سياحة  �سناعة  في  العاملين  لدى  الوعي 

 .)Allan,2013( وكيفية التعامل اأفرادها
ومهارات  جهود  على  قائمة  خدمية  �سناعة  هي  ال�سياحة 
الموارد الب�ضرية، لذا من ال�ضروري اأن ل تغيب قدرة العاملين فيها 
الإعاقة  ذوي  و  عام،  ب�سكل  ال�سيوف  مع  ال�سحيح  التعامل  على 
 Small &( ب�سكل خا�س؛ لما في ذلك من خ�سارة محتملة ل�سوق مهم
Darcy,2010(؛ اإذ اإن تحقيق ال�سياحة المي�ضرة يعتمد على عن�ضرين 

اأ�سا�سيين، الأول هو وجود الت�سهيلات المادية الملائمة لذوي الإعاقة 
في من�ساآت ال�سيافة، اأما الثاني فيكمن في توفر الموظفين القادرين 
 Darcy &( بمهارة  الإعاقة  ذوي  من  ال�سيوف  مع  التعامل  على 
العن�ضر  الأحيان  من  كثير  في  الثاني  العن�ضر  ويعد   .)Pegg,2011

مع  للتعامل  اللازمتين  والمهارة  للمعرفة  المالك  فالموظف  الأهم، 
ذوي الإعاقة، قد يغطي في كثير من الأحيان على اأي نق�س محتمل 
في الت�سهيلات المادية لأي من�ساأة خدمية )Bi,2006(. وبالرغم من 
تُعنى  التي  العالمية  المنظمات  من  العديد  اأكدت   فقد  الأهمية،  تلك 
ب�سوؤون الإعاقة اأن هنالك نق�ساً في المعرفة والفهم لق�سية الإعاقة 
والحتياجات الخا�سة للاأفراد من ذوي الإعاقة والممار�سات المثلى 
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أثر المعرفة على ممارسات موظفي الطعام والشراب في خدمة الضيوف من ذوي الإعاقة:
دراسة ميدانية لفنادق الأربع والخمس نجوم في مدينة عمان- الأردن

أ. رائدة راتب ابو سمرة
د. مأمون احمد حبيب الله                                               

 Darcy &( ال�سيافة.  �سناعة  في  العاملين  قبل  من  معهم  للتعامل 
.)Pegg,2011

ال�سياحة،  قطاع  في  العاملة  المنظمات  اأكبر  من  الفنادق  اإنِّ 
والتي عادةً ما يحدث �سمنها التوا�سل بين عدد كبير من الموظفين 
قطاع  ويعد  الإعاقة(.  ذوي  من  ال�سيوف  ذلك  في  )بما  وال�سيوف 
الفنادق في الأردن من القطاعات الحيوية والم�ستمرة في النمو، حيث 
الأهمية  حيث  من  الثالثة  الدرجة  في  الخدمي  القطاع  �سمن  ياأتي 
وذلك  الإجمالي،  المحلي  الناتج  الإقت�سادية في  للقطاعات  الن�سبية 

 .)Central Bank of Jordan,2020( )% 10.7( بن�سبة
بناءً على ما �سبق يمكن القول باأن القطاع الفندقي هو قطاع 
هذا  في  بحثي  جهد  اأي  فاإن  لذا  الدول؛  لقت�ساديات  ومهم  حيوي 
اقت�سادي  تطوير قطاع  نحوَ  م�سعىً  بو�سفه  اأهميةً  يكت�سب  القطاع 
المتغيرات  من  العديد  في  للبحث  -الحالية-  الدرا�سة  وت�سعى  مهم. 
�سمن  العاملين  وال�ضراب  الطعام  موظفي  بممار�سات  العلاقة  ذات 
القطاع الفندقي الأردني، وذلك بهدف تطوير تلك الممار�سات ل�سيما 
فيما يتعلق بالتعامل مع قطاع �سياحي مهم، مثل ال�سيوف من ذوي 

الإعاقة �سمن ما يعرف بال�سياحة المي�ضرة.

الإطار النظري
اأثر♦المعرفة♦على♦اأداء♦الم�ظفين

اأهميّة  وتكمن  الأعمال،  اإدارة  في  كبيراً  تاأثيراً  للمعرفة  اإنَّ 
اأعمال،  منظمة  اأي  في  الب�ضري  المورد  عمل  اأ�سا�س  بكونها  المعرفة 
 )Job Analysis( اأ�سا�سي في عمليات التحليل الوظيفي فهي عن�ضر 
لكافة وظائف المنظمة، وكما اأنها محور العديد من العمليات الإدارية 
والت�سويقية، وغير ذلك من العمليات ال�ضرورية لت�سغيل وا�ستمرارية 
اأهم  من  المعرفة  اأ�سحت  وقد   .)Woods,2006( الأعمال  منظمات 
 .)Hallin & Marnburg,2006( الإدارية العلوم  البارزة في  المفاهيم 
ويمكن الح�سول على المعرفة من م�سادر عديدة، ومن اأبرزها ما هو 

مبين اأدناه:
التدريب: يعد و�سيلةً مهمة للتعامل مع قلة المهارات لدى ♦�

اأداء الموظفين، وتزيد من  الفجوات في  موظفي المنظمة بحيث ت�سد 
Mil- )ددرتهم على التكيف با�ستمرار مع المتطلبات المختلفة للعملاء 

 .)hem et al,2014

التعليم: يعد اأ�سا�سي في حياة الفرد؛ اإذ اأنه اإحدى عمليات ♦�
المعرفة  لكت�سابهم  نتيجة  بو�سفه  الأفراد  �سلوك  في  التعديل 

 .)Eraut,2000(
�♦Carr, Pear-( اأكدت العديد من الدرا�سات : ةلخلخبرة♦العملي

 son, Vest & Boyar,2006., Uppal, Mishra & Vohra,2014.,

Njogu,2017( على العلاقة الإيجابية بين الخبرة العملية وممار�سات 

اإذ تعد الخبرة العملية ال�سابقة المرتبطة بالمهنة م�سدراً  الموظفين؛ 
هاماً لتعزيز المعرفة والمهارات لدى الموظف بما يك�سبه كفاءة ذاتية 
في تلبية متطلبات العمل، وتجعله اأكثر ا�ستعداداً لمواجهة التحديات 

.)Dokko, Wilk & Rothbard,2009( المتعلقة بالعمل
في ♦� التقدم  اأدى  لقد  والت�سال:  المعل�مات♦ تكن�ل�جيا♦

تكنولوجيا المعلومات والت�سال في الع�ضر الراهن اإلى تطور تبادل 
اإليها ب�ضرعة  الو�سول  اإمكانية  العالم كماً ونوعاً مع  المعرفة حول 

الجتماعي  التوا�سل  مواقع  وتعد  واآخرون،2009(.  )العلي  فائقة 
في  الموظفين  على  الموؤثرة  المعرفة  م�سادر  من  م�سدر  على  مثالً 
اأن  منظمات الأعمال، فاإن ا�ستخدامها ب�سكل فعال من قبلهم يمكن 
 Nisar &( اأدائهم و�سلوكياتهم يعزز قدراتهم الوظيفية، ويح�سن من 

 .)Prabhakar,2018

اإنَّ تحقيق الأداء المتميز يعد اإنجازاً مهماً لأي منظمة، ويُبنى 
 Markos( وفعالية  بكفاءة  اأهدافها  تحقيق  اإمكانية  اأ�سا�سها  على 
لعملاء  الجودة  عالية  خدمات  توفير  خلال  من   ،)& Sridevi,2010

المنظمة، بما ي�سمن ر�ساهم وولئهم لها )Karatepe,2013(. ومن 
قطاع  في  خا�سة  اأهميَّة  يكت�سب  الموظفين  اأداء  اأنَّ  ذكره  الجدير 
ال�سيافة؛ لما له من تاأثير مبا�ضر على تجربة ال�سائح وقراره باإعادة 

.)Chou,2014( زيارة المق�سد ال�سياحي، اأو الإقامة في فندق معين
اإن درا�سة العوامل الموؤثرة على اأداء الموظفين ت�ساعد في تطوير 
 Van( العوامل ال�سعف وفقاً لتلك  الأداء من خلال علاج نقاط  ذلك 
Dijk & Schodl,2015(. وتعد المعرفة من اأبرز العوامل الموؤثرة على 

مهارات الموظف وكفاءته )Awotidebe,2019(، كما اأنَّ المعرفة تزيد 
الم�سكلات  معالجة  وا�ستيعاب  ال�سليم  الأداء  على  الموظف  قدرة  من 
الجيد  الأداء  ت�سمن  فعالة  ب�سورة  العمل  خلال  تحدث  قد  التي 
من  عدد  بينت  وقد   .)Lowe et al,2007 العملاء)  مع  التعامل  عند 
الدرا�سات الأثر الإيجابي للمعرفة على اأداء الموظفين في القطاعات 
المختلفة، كدرا�سة )Chen 2016( التي بحثت في مدى تاأثير معرفة 
على  تايوان  في  الفنادق  �سناعة  في  الأمامية  الخطوط  موظفي 
نتائجها  اأظهرت  وقد  للبيئة،  �سديقاً  الفندق  جعل  في  ممار�ساتهم 
باأن المعرفة هي الأ�سا�س لتح�سين المهارات والوعي لدى الموظفين، 
وهذا  اأدائهم،  على  التاأثير  في  والأ�سا�سي  الإيجابي  الدور  لها  واأن 
 El-Abiad و    El-Chaarani( من   لكل  احدث  درا�سة  عليه  اأكدت  ما 
العاملين  اأداء  واإدارتها على  تاأثير المعرفة  والتي بحثت في   )2020

في القطاع الم�ضرفي في لبنان.
اأثرٌ  للمعرفة  باأنَّ  القول  �سبق-  لما  -اإ�سافةً  بالذكر  جديرٌ 
العملاء  من  المختلفة  للاأنواع  الموظفين  وعي  زيادة  في  اإيجابي 
�ساأنه  من  الذي  الأمر  منهم،  كل  مع  التعامل  في  المثلى  وللكيفية 
تح�سين م�ستوى الخدمة المقدمة لعملاء المنظمة بما يزيد من م�ستوى 
World Health Organiza- للمنظمة  وك�سب ولئهم  لديهم،  )للر�سا 

.)tion,2011

♦ال�سياحة♦المي�شرة:
ذوي  �سعى  التي  المختلفة  الحياتية  الأن�سطة  �سمن  من  اإن 
ل  ممن  الآخرين  مع  الم�ساواة  قدم  على  لممار�ستها  دوماً  الإعاقة 
ال�سياحة  تمثل  اإذ  ال�سياحية؛  الأن�سطة  هي  اأعاقة  اأي  من  يعانون 
عن�ضراً هاماً في حياة كل ذي اإعاقة لما لها من دور كبير في اإعادة 
تاأهيله من خلال تقليل الآثار الجانبية الناتجة من محدودية الحركة 
البدنية من جهة، وال�سعي اإلى اإدماجه وتمكينه من التعامل والتفاعل 
 .)Kaganek et al,2017( اأخرى  جهة  من  المجتمع  اأفراد  باقي  مع 
ولقد تطور اندماج ذوي الإعاقة في الأن�سطة ال�سياحية اإلى حد ظهور 
�سياحية متخ�س�سة في  ون�سوء منظمات  المي�ضرة،  ال�سياحة  مفهوم 

تقديم الخدمات ال�سياحية لهم.
 European( المي�ضرة  لل�سياحة  الأوروبية  ال�سبكة  تعرف 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

التي  ال�سياحة  Network for Accessible Tourism) )ENAT( باأنها 

الإعاقة،  ذوي  الأفراد  فيهم  بما  الم�ستهلكين  احتياجات  كافة  تلبي 
وبمختلف اأنواع اإعاقتهم، بحيث تنطوي -هذه- ال�سياحة على اإزالة 
الحواجز المختلفة اأمام ذوي الإعاقة، �سواءً اأكانت تلك الحواجز بيئيةً 

 .)ENAT,2012( ًاأم معرفيةً اأم �سلوكية
بناءً على ما تقدم، فال�سياحة المي�ضرة هي ال�سياحة التي تمنح 
والعقلية  ال�سحية،  م�ستوياتهم  اختلاف  على  المجتمع  اأفراد  جميع 
المختلفة  ال�سياحية  الأن�سطة  وممار�سة  بم�ساركة  الحق  وال�سلوكية 

وال�ستفادة من الخدمات ال�سياحية بطريقة م�ستقلة ودون تمييز.
الطلب  لتغذية  غني  م�سدر  باأنها  المي�ضرة  ال�سياحة  تمتاز 
تناف�سية  تح�سين  في  ا�ستغلالها  يمكن  ت�سويقية  وفر�سة  ال�سياحي 
المقا�سد ال�سياحية؛ اإذ اإن ل�سوق ال�سياحة المي�ضرة حجمٌ كبيٌر ل يمكن 
�سبيل المثال  ال�سياحي، فعلى  الطلب  لزيادة  اإغفاله بو�سفه م�سدراً 
يقدر حجمه �سمن القارة الأوروبية -وحدها- بمئة و�سبع وع�ضرين 
مليون فرد، اأي بما يعادل )27 %( من �سكان اأوروبا؛ في حين يقدر 
 Buhalis,( .مليون فرد )900 عددهم حول العالم ما بين )600 - 
يزداد  اأن  ويتوقع  هذا،   .)Eichhron, Michopoulou & Miller,2005

Patter-( �سخ�س  مليار   1.2 لي�سبح   )2050 عام  بحلول  )دددهم 
الرئي�سية  الأ�سواق  وتمتلك   .)son, Darcy& Monninghoff,2012

لل�سياحة مثل ال�سين والوليات المتحدة الأمريكية واألمانيا التعداد 
الأكبر للاأ�سخا�س ذوي الإعاقة؛ وبكلمات اأخرى ي�سكل ذوي الإعاقة 
وفيما   .)Patterson et al,2012( الأ�سواق  تلك  من  مهماً  جزءاً 
يخ�س الواقع الأردني، فاإنَّ ن�سبة ذوي الإعاقة في الأردن قد بلغت 
ذوي  الأ�سخا�س  ل�سوؤون  الأعلى  )المجل�س  ال�سكان  من   )%  11.2(
ن�سبة  اأعلى  الج�سدية  اأو  الحركية  الإعاقة  اإذ تحتل  الإعاقة،2021(؛ 
)35 %( مقارنة مع باقي اأنواع الإعاقات، تليها الإعاقة الب�ضرية 
بن�سبة )32 %(. وبالرغم من تلك الحقائق حول تعداد ذوي الإعاقة 
بو�سفها �سوقاً �سياحياً واعداً؛ اإل اأنَّ اإحدى اأهم الم�سكلات والق�سايا 
التي تواجه ذوي الإعاقة في القطاع ال�سياحي هي ق�سية المواقف 
وال�سلوكيات الجتماعية والثقافة ال�سلبية في المجتمعات تجاههم، 
 Shaw,( بما في ذلك المجتمعات المحلية �سمن المقا�سد ال�سياحية

.)Veitch & Coles,2005

المكتبة  اأن  لوحظ  ال�سابقة  للدرا�سات  المراجعة  خلال  من 
العربية لم تحظى بدرا�سات تتعلق باأداء موظفي الفنادق في التعامل 
مع ال�سياح ذوي الإعاقة؛ اإذ اإنَّ اأغلب الدرا�سات حول مو�سوع ال�سياح 
)Daru-  نن ذوي الإعاقة والممار�سات ال�سحيحة في التعامل معهم
 walla & Darcy, 2005., Ozturk, Yayli & Yesoltos,2006., Poria,

Brandt & Reichel,2010., Darcy & Pegg,2011., Navarro, Cer-

 cera & Andreu,2015., Hussien & Jones,2016., Adam,2019)

وعند  الأو�سط،  ال�ضرق  اإقليم  دول خارج  اأجريت في  قد  كانت 
التمح�س في تلك الدرا�سات الأجنبية تبين اأن هناك تنوعاً بالطرق 
الجمع  دون  والنوعي  الكمي  المنهجين  بين  البحث  في  الم�ستخدمة 
ت�سعى  الذي  الأمر  منهما،  كل  مزايا  من  الإ�ستفادة  بهدف  بينهما 

-هذه- الدرا�سة لتطبيقه عبر تبني المنهج المختلط في البحث.
اإ�سافة لما ذُكر، فقد ات�سح اأن الدرا�سات ال�سابقة تركز ب�سكل 
عام على ال�سلوك في التعامل مع ال�سياح ذوي الإعاقة، دون التعمق 
تاأثير  ومدى  كالمعرفة  ال�سلوك،  ذلك  على  الموؤثرة  العوامل  بدرا�سة 

-هذه- المعرفة على الأداء لموظفي القطاع ال�سياحي. حيث لوحظ 
في  الموظفين  اأداء  على  واأثرها  المعرفة  مو�سوع  في  البحث  ندرة 
قطاع الفنادق في تعاملهم مع ال�سائح ذي الإعاقة. ويلاحظ ت�سليط 
-الدرا�سات الحديثة- ال�سوء على الحاجة اإلى مزيد من الأبحاث في 
ال�سلوكية  ال�سفر للاأ�سخا�س ذوي الإعاقة، ودرا�سة الجوانب  تجارب 
التي توؤثر على التجربة ال�سياحية لديهم. لذا ت�سعى –هذه- الدرا�سة 
المعرفة على  تاأثير  البحث في مدى  البحثية من خلال  الفجوة  ل�سد 
اأثناء  الفنادق  في  وال�ضراب  الطعام  لموظفي  )الأداء(  الممار�سات 

تقديم الخدمة لل�سياح ذوي الإعاقة في الأردن. 

مشكلة الدراسة 
هنالك ازدياد م�سطرد في الهتمام بمدى اندماج الأ�سخا�س 
العالم  دول  من  العديد  في  ال�سياحي  بالقطاع  الإعاقة  ذوي  من 
ذلك  من  الرغم  وعلى   )Bizjak, Knezevic & Cvetreznik,2011(.
 United( المي�ضرة  ال�سياحة  اأهمية  على  التاأكيدات  وكل  الهتمام 
يبدو  زال  ما  المي�ضرة  ال�سياحة  على  الطلب  اأنَّ  اإلّ   ،)Nations,2006

من�ساآت  تقدمه  ما  بين  فجوة  وجود  اإلى  ذلك  يعود  وقد  متوا�سعاً، 
ذوي  من  ال�سيوف  يحتاجه  وما  خدمات  من  كالفنادق،  ال�سيافة، 
النق�س في  )Daniels, Rodgers & Wiggins,2005(. ويعد  الإعاقة 
معرفة موظفي تلك المن�ساآت حول مختلف الإعاقات، والإفتقار اإلى 
ال�سيوف،  من  الإعاقة  ذوي  مع  ال�سحيح  التعامل  حول  تدريبهم 
هذه  لمثل  المحتملة  الأ�سباب  من  تجاههم،  التعامل  في  والتمييز 
من  العديد  مثلَ  مثلُه  والأردن  )Hussien & Jones,2016(؛  الفجوة 
قلة  يلاحظ  اإذ  المي�ضرة؛  ال�سياحة  في  �سعف  من  يعاني  العالم  دول 
عدد الأ�سخا�س من ذوي الإعاقة الذين يمار�سون الن�ساط ال�سياحي 
في الأردن )Allan,2013(. ومما ل �سك فيه يتوجب اأنْ توفر الفنادق 
ي�سبح  بحيث  الإعاقة،  ذوي  من  ال�سيوف  واحتياجات  يتنا�سب  ما 
Dar- المنا�سبة  ال�سياحية  الوجهة  واختيار  لل�سفر  رئي�سياً  )ففزاً 
 .)cy,2002,2010., Pegg & Stumbo,2010., Darcy & Pegg,2011

البحث  خلال  من  الم�سكلة  لهذه  بالتطرق  الحالية  الدرا�سة  تقوم  لذا 
في ممار�سات موظفي الطعام وال�ضراب اأثناء اأدائهم لخدمة ال�سيوف 
من ذوي الإعاقة، وقيا�س تاأثير م�سادر المعرفة المختلفة على تلك 

الممار�سات. 

أسئلة الدراسة
�سعت♦الدرا�سة♦الحالية♦اإلى♦الإجابة♦عن♦الأ�سئلة♦الآتية:

من . 1 ال�سيوف  مع  ال�سحيح  التعامل  على  التدريب  اأثر  ما 
بالممار�سات  وال�ضراب  الطعام  موظفي  التزام  على  الإعاقة  ذوي 

ال�سحيحة للخدمة الخا�سة بالتعامل مع ال�سيوف ذوي الإعاقة؟
موظفي . 2 التزام  على  تاأثيراً  الأكثر  التدريب  نوع  هو  ما 

الطعام وال�ضراب بالممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ال�سيوف من 
ذوي الإعاقة اثناء تقديم الخدمة لهم؟

هل يوؤثر الم�ستوى التعليمي لموظفي الطعام وال�ضراب على . 3
مدى التزامهم بالممار�سات ال�سحيحة في التعامل مع ال�سيوف ذوي 

الإعاقة اأثناء تقديم الخدمة لهم؟
على . 4 وال�ضراب  الطعام  لموظفي  العملية  الخبرة  توؤثر  هل 

مدى التزامهم بالممار�سات ال�سحيحية للتعامل مع ال�سيوف ذوي 
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أثر المعرفة على ممارسات موظفي الطعام والشراب في خدمة الضيوف من ذوي الإعاقة:
دراسة ميدانية لفنادق الأربع والخمس نجوم في مدينة عمان- الأردن

أ. رائدة راتب ابو سمرة
د. مأمون احمد حبيب الله                                               

الإعاقة اأثناء تقديم الخدمة لهم؟
وال�ضراب . 5 الطعام  موظفي  اطلاع  بين  ارتباط  هنالك  هل 

حول كل ما يتعلق بالممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ذوي الإعاقة 
والت�سال  المعلومات  لتكنولوجيا  المختلفة  الو�سائل  خلال  من 
ومدى التزامهم بتلك الممار�سات اأثناء تقديم الخدمة لل�سيوف ذوي 

الإعاقة؟

أهداف الدراسة 
تهدف♦هذه♦الدرا�سة♦اإلى♦تحقيق♦ما♦ياأتي:♦

ال�سيوف ♦� مع  ال�سحيح  التعامل  على  التدريب  اأثر  قيا�س 
من ذوي الإعاقة على التزام موظفي الطعام وال�ضراب بالممار�سات 

ال�سحيحة للخدمة الخا�سة بالتعامل مع ال�سيوف ذوي الإعاقة.
وال�ضراب ♦� الطعام  لموظفي  التعليمي  الم�ستوى  اأثر  اختبار 

على التزامهم بالممار�سات ال�سحيحة للخدمة الخا�سة بالتعامل مع 
ال�سيوف من ذوي الإعاقة.

اأثر الخبرة العملية لموظفي الطعام وال�ضراب على ♦�  قيا�س 
مع  بالتعامل  الخا�سة  للخدمة  ال�سحيحة  بالممار�سات  التزامهم 

ال�سيوف من ذوي الإعاقة.
 اختبار الرتباط ما بين اطلاع موظفي الطعام وال�ضراب ♦�

على كل ما يتعلق بالممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ذوي الإعاقة 
والت�سال،  المعلومات  لتكنولوجيا  المختلفة  الو�سائل  خلال  من 
لل�سيوف من ذوي  تقديم الخدمة  اأثناء  الممار�سات  بتلك  والتزامهم 

الإعاقة. 

أهمية الدراسة 
ت�ساهم  اأنها  اأولها:  اأوجه؛  عدة  الدرا�سة في  هذه  اأهمية  تكمن 
في  العاملين  تعامل  مو�سوع  حول  كبيرة  علمية  فجوة  تغطية  في 
ق�سور  لوحظ  اإذ  الإعاقة؛  ذوي  من  ال�سيوف  مع  الفنادق  قطاع 
من  للباحثين  توفر  لما  فوفقاً  عالمياً.  الظاهرة  -هذه-  درا�سة  في 
معلومات، لم تبحث -هذه- الظاهرة عالمياً اإل من خلال درا�ستين 
على  اقت�ضرت  والتي  )Adam, 2019(؛  من  كل  درا�سة  وهما  فقط، 
التعامل مع  اأثناء  الفنادق  ال�ستقبال في  �سلوك موظفي  البحث في 
ال�سيوف من ذوي الإعاقة في غانا، دون البحث في العوامل الموؤثرة 
)Navarro,Cercera & Andreu, 2015(؛  ودرا�سة  ال�سلوك،  ذلك  في 
والتي اقت�ضرت على العوامل الموؤثرة على التفاعل بين العملاء من 
الفنادق في  الفنادق من وجهة نظر مديري  الإعاقة وموظفي  ذوي 
من  وال�سيوف  الفنادق  موظفي  بين  العلاقة  فح�س  دون  اإ�سبانيا، 
ذوي الإعاقة ب�سكل مبا�ضر. في حين لم يوجد اأي درا�سة على م�ستوى 
ال�ضرق الأو�سط -عموماً- وعلى م�ستوى الأردن خ�سو�ساً تبحث في 
اأدائهم للخدمة لل�سيوف من ذوي  اأثناء  ممار�سات موظفي الفنادق 

الإعاقة. 
فئةً  بالبحث  �سمولها  ب�سبب  خا�سة،  اأهميةٌ  الدرا�سة  ولهذه 
بلغت  المثال،  �سبيل  فعلى  لل�سياحة.  واعداً  �سوقاً  تعتبر  النا�س  من 
الإجمالي  المحلي  الناتج  في  المبا�ضرة  المي�ضرة  ال�سياحة  م�ساهمة 
European Commis-( يورو  مليار   )164 الأوروبي  التحاد    (
sion,2014(. وبح�سب ما اأ�سار اإليه التقرير العالمي لمنظمة ال�سحة 

اإعاقة  فاإنه يوجد حوالي مليار �سخ�س ذي  الإعاقة،  العالمية حول 
 .)Aiyer,2020( من �سكان العالم )% حول العالم، اأي: ما يقارب )15
ويتوقع من نتائج -هذه- الدرا�سة الم�ساهمة في الإ�ساءة على هذه 
الفئة من ال�سياح ب�سكل عملي، ي�ساعد في تح�سين م�ستوى الخدمات 
المقدمة لهم، الأمر الذي من �ساأنه زيادة النمو ال�سياحي في الأردن.  

محددات الدراسة
واجهت♦الدرا�سة♦�الحالية�♦عدداً♦من♦المحددات،♦ظهرت♦على♦

النح�♦الآتي:
موظفي . 1 تعامل  في  تبحث  التي  ال�سابقة  الدرا�سات  ندرة 

الفنادق مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة. مما عمل على �سعوبة تطوير 
ا�ستك�سافية  مرحلة  اإجراء  اإلى  الباحثين  دفع  والذي  الدرا�سة،  اأداة 

اأولية من اأجل تطوير اأداة الدرا�سة الرئي�سية.
الها�سمية . 2 الأردنية  المملكة  في  ال�سائد  الوبائي  الو�سع 

المواطنين  بحظر  خا�سة  قرارات  من  ب�سببه  نتج  وما  »كورونا« 
الأردنيين في منازلهم، الأمر الذي حدّ من قدرة الباحثين من تو�سيع 
نطاق الدرا�سة لت�سمل عينة اأكبر من موظفي الطعام وال�ضراب، بحيث 

يتم �سمول العاملين منهم في كافة فنادق الأردن. 
توزيع . 3 في  البدء  مع  ال�سياحية  المن�ساآت  اإغلاق  قرار 

ال�ستبانة )كالمطاعم والفنادق(، مما اأدى اإلى �سعوبة التوا�سل مع 
موظفي الطعام وال�ضراب؛ لعدم وجودهم في اأماكن العمل.

العمل . 4 اعتمد  حيث  والجهد،  المال  من  الموارد  محدودية 
ودون  الباحثين -فقط-  على  البيانات وتحليلها  البحثي في جمع 

م�ساعدة اأو تمويل من اأي جهة اأخرى.

منهجية الدراسة
تبنت الدرا�سة الحالية المنهج المختلط في البحث. فقد تم اإتباع 
المنهج النوعي كمرحلة اأولى ا�ستك�سافية في الدرا�سة، لتطوير معايير 
قيا�س الممار�سات لموظفي الطعام وال�ضراب في الفنادق اأثناء اأدائهم 
لخدمة ال�سيوف ذوي الإعاقة من وجهة نظر ذوي الإعاقة اأنف�سهم، 
وبناءً على تجاربهم ال�سابقة اأثناء اإقامتهم في الفنادق. وقد ت�سمنت 
المرحلة الإ�ستك�سافية لهذا البحث )12( مقابلة �سبه مهيكلة، بحيث 
الهادفة  العينة  باأ�سلوب  المقابلات  في  الم�ساركين  ا�ستهداف  تم 
تحليل  تطبيق  تم  المقابلات،  اإتمام  بعد   .)Purposive sampling(
المحتوى )Content Analysis( لتحليل البيانات التي تم جمعها من 

الم�ساركين في المقابلات.
تمثل مجتمع الدرا�سة الحالية بكافة موظفي الطعام وال�ضراب 
حيث  عمان،  مدينة  في  نجوم  والخم�س  الأربع  فنادق  في  العاملين 
يبلغ عدد العاملين كافة في فنادق الخم�س نجوم في عمان )5727( 
 )%  30( منهم  الأردنية،2019(؛  والآثار  ال�سياحة  )وزارة  األف 
موظفي اإدارة طعام و�ضراب )وهي الن�سبة التي تم الح�سول عليها من 
قبل مدراء الطعام وال�ضراب اأثناء محاولة توزيع الإ�ستبانات( وبذلك 
ي�سبح عدد موظفي اإدارة الطعام وال�ضراب في فنادق الخم�س نجوم 
في عمان ي�ساوي )1718( األف موظف، ويبلغ عدد العاملين كافة في 
فنادق الأربع نجوم في عمان )2079( األف )وزارة ال�سياحة والآثار 
الأردنية،2019( منهم )30 %( موظفي اإدراة طعام و�ضراب، اأي: ما 
يعادل )624( موظف، وبذلك يكون مجتمع الدرا�سة الكلي مكوناً من 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

)2342( األف موظف من موظفي الطعام وال�ضراب في فنادق الأربع 
والخم�س نجوم في عمان.

تحقيقاً لق�سد اإجراء الجانب التطبيقي للدرا�سة اأخُتيرت عينة 
تعذر  ب�سبب  وذلك  الدرا�سة،  مجتمع  من   )Convenience( مي�ضرة 
وجود اإطار تف�سيلي حول اأفراد مجتمع الدرا�سة يمكّن من ا�ستخدام 
اأنَّ  ذكره،  الجدير  ومن  العينات،  اختيار  في  الع�سوائية  الأ�ساليب 
لإ�سلوب اختيار العينات المي�ضرة عدة فوائد من اأبرزها: �سهولة جمع 
 Etikan,( وقلة التكلفة )Sekaran,2003( المعلومات من اأفراد العينة
المنا�سب  العينة  حجم  تحديد  وبهدف   .)Musa & Alkassim,2016

الدرا�سة الحالية فقد تم الإعتماد على الجداول الإح�سائية  لمجتمع 
اأفراد مجتمع  العينات الممثلة وفقاً لتعداد  اأحجام  الخا�سة بتحديد 
Sek- والمدرجة في كتاب )Krejcie & Morgan )للدرا�سة التي طورها 
الممثلة  العينة  اأن حجم  ات�سح  لذلك  وفقاً  aran )2003، �س294(، 

وال�ضراب  الطعام  )331( موظف من موظفي  يبلغ  الحالية  للدرا�سة 
العاملين في فنادق الأربع والخم�س نجوم في عمان. 

بعد النتهاء من المرحلة ال�ستك�سافية-النوعية في البحث، تم 
تبني ال�ستبانة بو�سفها اأداة لجمع البيانات الخا�سة بالبحث الكمي 
التحليلي في الدرا�سة الحالية. حيث♦طُ�رت♦ال�ستبانة،♦بحيث♦احت�ت♦

على♦ثلاثة♦محاور:
المحور ♦� بهذا  الخا�سة  الفقرات  تطوير  تم  الأول:  المح�ر♦

بالرجوع اإلى المقايي�س المعتمدة لقيا�س المواقف تجاه ذوي الإعاقة 
في جزئها الأول )كمقيا�س )ATDP) )Martin & Arregui,2013(، اأما 
الإعاقة  ذوي  الأفراد  مع  الت�سال  مقيا�س  في  فكان  الثاني  الجزء 
)CDP( )Hsu,2012( والردود التي تم الح�سول عليها من الم�ساركين 
في المرحلة الإ�ستك�سافية من واقع المقابلات �سبه الهيكلة. ويت�سمن 
الطعام  موظفي  التزام  مدى  لقيا�س  فقرة  ع�ضر  اأربعة  المحور  هذا 
الخدمة  تقديم  اأثناء  ال�سحيحة  بالممار�سات  الفنادق  في  وال�ضراب 
لل�سيوف من ذوي الإعاقة. وقد �سممت الفقرات با�ستخدام مقيا�س 
ليكرت ال�سدا�سي، والذي يبداأ بقيمة »1«: ل اأقوم بذلك نهائياً، وانتهاءً 

بقيمة »6«: دائماً اأقوم بذلك.
حققه ♦� ما  مدى  لقيا�س  المحور  هذا  هدف  الثاني:  المح�ر♦

موظفي الطعام وال�ضراب من م�ستويات في م�سادر المعرفة المختلفة 
عن ذوي الإعاقة والممار�سات ال�سحيحة للتعامل معهم. وقد احتوى 
هذا المحور على ق�سمين اأ�سا�سيين: بحيث ت�سمن الق�سم الأول مجموعة 
من الفقرات التي �سيغت على �سكل اختيار من متعدد لقيا�س عدد من 
Yang,2010.,Khanfar,2011., Ghe- كالتدريب  المعرفة،  )��سادر 
 Vetrakova, Simockova( التعليمي  والم�ستوى   )bregiorgis,2018

Pompurova,2019 &( والخبرات العملية )Vetrakova et al,2019(؛ 

بتكنولوجيا  تخت�س  فقرات   )5( على  الثاني  الق�سم  ا�ستمل  حين  في 
المعرفة  م�سادر  من  اآخراً  م�سدراً  بو�سفها  والت�سال،  المعلومات 
 ،)Chen 2016( للاأفراد، وقد �سيغت الفقرات بال�ستعانة بما ورد في
ودرا�سة Cetinkaya و )Rashid 2018(. وقد �سممت الفقرات الخا�سة 
بهذا الق�سم با�ستخدام مقيا�س ليكرت �سدا�سي مماثل لما تم ا�ستخدامه 

في المحور الأول للا�ستبانة. 
المح�ر♦الثالث: ارتبط هذا المحور من ال�ستبانة بالبيانات ♦�

كالجن�س،  العينة  لأفراد  الديموغرافية(  )الخ�سائ�س  ال�سخ�سية 
والعمر، والجن�سية. وقد تمت �سياغة الأ�سئلة في المحور الأخير وفقاً 

.)Nominal Scale( للمقيا�س ال�سمي
بعد النتهاء من ت�سميم ال�ستبانة، ول�سمان ال�سدق الظاهري 
من  اأكاديميين  �سبعة  من  مكونة  على لجنة تحكيم  عر�سها  لها، تم 
واإدارة  ال�سياحية  الإدارة  تخ�س�سي  في  والخبرة  الإخت�سا�س  ذوي 
اأردنية؛ وبناءً على ملاحظاتهم، تم  العاملين في جامعات  الفنادق 
�سياغة  تعديل  ت�سمنت  والتي  الهامة،  التعديلات  من  عدد  اإجراء 
ال�ستبانة،  تحكيم  وبعد  ال�ستبانة.  من  الأول  المحور  فقرات  بع�س 
تم توزيع ال�ستبانة على عينة مكونة من )15( موظف من موظفي 
 )Pilot test( قبلياً  اختباراً  بو�سفها  الفنادق،  في  وال�ضراب  الطعام 
لأداة الدرا�سة، وبعد الإنتهاء من هذا الختبار، ات�سح عدم وجود اأي 

ملاحظات تتطلب اأي تعديل اأو اإ�سافة.
بعد النتهاء من تطوير ال�ستبانة، تم توزيع ال�ستبانات على 
والخم�س  الأربع  فنادق  في  يعملون  و�ضراب  طعام  موظف   )340(
�سهر  في  وذلك  فندقاً،   )42( عددهم  والبالغ  عمان،  في  نجوم 
الإ�ستبانات  توزيع  اأولً،  توزيع:  طريقتي  عبر  وذلك  اأيلول/2020، 
ورقياً وجهاً لوجه على موظفي الطعام وال�ضراب، الذين كانوا على 
الإلكتروني  البريد  الإ�ستبانات من خلال  اإر�سال  راأ�س عملهم؛ ثانياً، 
اإلى لموظفي الطعام وال�ضراب الذين لم يكونوا على راأ�س عملهم ب�سبب  
نهاية  في  »كورونا«.  لجائحة  نتيجةً  الفنادق  لمطاعم  الإغلاقات 
ا�سترداد  بن�سبة  ا�ستبانات   )205( ح�ساد  تم  البيانات  جمع  عملية 

ت�ساوي )60.2 %(. 
عن  وللاإجابة  جمعها  تم  التي  البيانات  على  اعتماداً 
للعلوم  الإح�سائية  الحزمة  برنامج  توظيف  تم  فقد  الدرا�سة  اأ�سئلة 
 Statistical Package for Social Sciences )SPSS الإجتماعية 
V.22(، ليتم تحليل البيانات با�ستخدام عدد من الأ�ساليب الإح�سائية، 

والتي ت�سمنت الفحو�س الو�سفية، واختبار تحليل التباين الأحادي  
Pear-( “بير�سون”  معامل  ارتباط  واختبار   )One way ANOVA(

.)son’s correlation

نتائج الدراسة

خصائص عينة الدراسة

الو�سفي  التحليل  لنتائج  عر�ساً  الق�سم  -هذا-  يخت�س 
المتعلقة  الديموغرافية  للخ�سائ�س  المئوية(  والن�سب  )التكرارات 
بموظفي الطعام ال�ضراب الم�ساركين في -هذه- الدرا�سة، وت�سمل تلك 
الخ�سائ�س الجن�س، العمر، الجن�سية وت�سنيف الفندق الذي يعمل به 

اأدناه تلك النتائج. الموظف، ويظهر الجدول رقم )1( 
جدول )1(:

 الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة

الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالفئةال�سفة

الجن�س

78 %160ذكر

22 %45انثى

100 %205المجموع
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أثر المعرفة على ممارسات موظفي الطعام والشراب في خدمة الضيوف من ذوي الإعاقة:
دراسة ميدانية لفنادق الأربع والخمس نجوم في مدينة عمان- الأردن

أ. رائدة راتب ابو سمرة
د. مأمون احمد حبيب الله                                               

الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالفئةال�سفة

العمر

اقل من 20 
�سنة

4% 2

26.3 %2054-24 �سنة

 29-25
�سنة

95% 46.3

22 %3045-34 �سنة

2 %354-39 �سنة

0.5 % 401-44 �سنة

1 %452-49 �سنة

100%205المجموع

الجن�سية

95.6 %196الأردنية

94.4غير الأردنية

100%205المجموع

ت�سنيف الفندق الذي 
يعمل به موظف الطعام 

وال�ضراب

73.7%151اأربع نجوم

26.3%54خم�س نجوم

100%205المجموع

يت�سح من نتائج التحاليل الو�سفية، اأن اأغلب اأفراد العينة هم 
اأغلب  اأن  النتائج  واأظهرت  كما   .)%  78( مئوية  بن�سبة  الذكور  من 
الم�ساركين في -هذه- الدرا�سة هم من فئة ال�سباب؛ اإذ اإن اأكثر من 
اأقل من )30( �سنة. كما ت�سير  %( من عينة الدرا�سة اأعمارهم   72(
الدرا�سة الحالية هم  %( من الم�ساركين في  اأنَّ )95.6  اإلى  النتائج 
اأردنيون، واأن ن�سبة كبيرة من موظفي الطعام وال�ضراب الم�ساركين 

في هذه الدرا�سة )73.7 %( يعملون في فنادق الأربع نجوم.
و�سف  حول  الذكر-  -�سابقة  الن�سب  بع�س  اأن  بالذكر  جديرٌ 
والآثار  ال�سياحة  وزارة  اإح�ساءات  مع  تتقارب  الدرا�سة،  عينة 
الأردنية حول العاملين في فنادق الأربع والخم�س نجوم في عمان 
عن ن�سبة الذكور اإلى ن�سبة الإناث، والبالغة )91 %( ذكور و)9 %( 
ن�سبة  اإلى  الأردنية  الجن�سية  من  العاملين  ن�سبة  اإلى  اإ�سافة  اإناث. 
الأردنية  الجن�سية  %( من   95( البالغة  الأردنين  العاملين من غير 
Jordanian Ministry of Tour-( من الجن�سية غير الأردنية )% 5 ((
يدل على  الن�سب  التقارب في  اإن هذا  ism and Antiquities,2019(؛ 

تمثيل عينة الدرا�سة لمجتمعها مما يزيد من م�سداقية البيانات التي 
يتم جمعها من -هذه- العينة، ويزيد من القدرة على تعميم نتائج 
والقدرة   .)Lameck,2013(الدرا�سة مجتمع  على  الدرا�سة  -هذه- 
الذي  الأمر  البطالة  حجم  من  التقليل  في  القطاع  لهذا  ال�ستيعابية 

ت�سكر عليه الحكومة الأردنية.

ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(

للتحقق من ثبات اإ�ستبانة الدرا�سة -الحالية- تم اإجراء اختبار 
الختبار  نتائج  اأظهرت  وقد   .)Cronbach’s Alpha( األفا  كرونباخ 
باأنَّ مقايي�س اأداة الدرا�سة تتمتع بدرجات ثبات عالية )88.1 %( 

و)89.4 %(، الأمر الذي يدلل على �سدق اأداة الدرا�سة الحالية. 

التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

بغر�س  الدرا�سة  لمتغيرات  الو�سفي  التحليل  اإجراء  تم  لقد 
الختبارات  من  عدد  توظيف  تم  بذلك  وللقيام  اأهدافها،  تحقيق 
قيا�س كل متغير. وقد  الم�ستخدم في  والمقيا�س  يتفق  الو�سفية بما 
الو�سفي  التحليل  بهدف  توظيفها  تم  التي  الختبارات  ا�ستملت 
المئوية،  والن�سب  التكرار،  فحو�س  من  كل  على  الدرا�سة  لمتغيرات 

والمتو�سطات الح�سابية، والنحرافات المعيارية والو�سيط.
فحو�س التكرار والن�سب المئوية لكل من الأبعاد الأربعة الأولى 
اإجراء  الدرا�سة، تم  الأولى من  الأربعة  الدرا�سة تحقيقاً للاأهداف  من 
اأبعاد التدريب  والم�ستوى  فحو�س التكرار والن�سب المئوية لكل من 
في  العملية  والخبرة  ال�ضراب  الطعام  في  العملية  والخبرة  التعليمي 
الو�سفية  الفنادق. وجاء عر�س نتائج -تلك- الختبارات  �سناعة 

على النحو الآتي:
جدول )2(:

نتائج فحوص التكرار والنسب المئوية لكل من الأبعاد ال�)4( الأولى من الدراسة.

الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالفئة

التدريب

26.3%54ل، لم اأتلقى تدريب داخل اأو خارج من�ساأة العمل

49.8%102نعم تلقيت تدريب داخل من�ساأة العمل

23.9%49نعم تلقيت تدريب خارج من�ساأة العمل

100%205المجموع

الم�ستوى التعليمي

40.5 %83ثانوية عامة او اقل

37.6 %77دبلوم متو�سط

20.5 %42بكالوريو�س

1.5 %3درا�سات عليا

100%205المجموع

الخبرة العملية في الطعام وال�ضراب

14.6 %30اأقل من �سنة

18.5 %138-2 �سنة

42 %386-5 �سنة

20.5 %642-9 �سنة

2.4 %105-15 �سنة

2 %154 �سنة فما فوق

100%205المجموع

الخبرة العملية في �سناعة الفنادق

48.8 %100اأقل من 3 �سنوات

47.3 %397-9 �سنوات

3.4 %107-15 �سنة
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الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالفئة

0.5 %1اأكثر من 15 �سنة

100%205المجموع

يتبين  -اأعلاه-  اعتماداً على النتائج المبيّنة في الجدول )2( 
اأنَّ ما يقارب ن�سف اأفراد العينة )49.8 %( قد تلقوا تدريباً داخل 
من�ساأة العمل على الممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ال�سيوف من 
الدرا�سة  الم�ساركين في  اأن غالبية  النتائج  تُبيّن  الإعاقة. كما  ذوي 
اأو ما دون.  %( حا�سلين على م�ستوى تعليمي دبلوم متو�سط   78(
الطعام وال�ضراب فت�سير  العملية في  �سنوات الخبرة  اأما فيما يخ�س 
النتائج اإلى اأن )60.1 %( من اأفراد العينة ذوي خبرة اأقل من )5( 
في  للم�ساركين  العظمى  الغالبية  اأن  يتبين  ذلك  جانب  اإلى  �سنوات، 
في  �سنوات   )9( من  اأقل  عملية  خبرة  يمتلكون   )%  95( الدرا�سة 

�سناعة الفنادق.
الم�ستوى  بين  توافق  وجود  ال�سابقة،  النتائج  من  يلاحظ 
دون(  ما  اأو  متو�سط  )دبلوم  وال�ضراب  الطعام  لموظفي  التعليمي 
ل  وال�ضراب  الطعام  خدمة  فتقديم  بها،  يقومون  التي  والوظائف 
من  عالٍ  م�ستوىً  اإلى  الحاجة  بقدر  عالياً  تعليمياً  م�ستوىً  تتطلب 
المهارات العملية. بالإ�سافة لذلك، فقد لوحظ تنا�سبٌ بين م�ستويات 
الخبرة العملية للموظفين الم�ساركين، والتي ل تزيد لدى اأغلبهم عن 
)5( �سنوات في مجال الطعام وال�ضراب، وعن )9( �سنوات في مجال 
اأقل  %( منهم هم في �سن  اإنّ )72  اإذ  اأعمارهم؛  الفنادق مع توزيع 

من )30( �سنة.
الختبارات♦ال��سفية♦لبعد♦تكن�ل�جيا♦المعل�مات♦والت�سال♦

تحقيقاً لهدف الدرا�سة المتمثل في قيا�س مدى اطّلاع موظفي 
على  عمان  في  نجوم  والخم�س  الأربع  فنادق  في  وال�ضراب  الطعام 
كل ما يتعلق بالممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ذوي الإعاقة من 
لتكنولوجيا المعلومات والت�سال، فقد تم  الو�سائل المختلفة  خلال 
والو�سيط.  المعيارية،  والنحرافات  الح�سابية،  المتو�سطات  تحليل؛ 
وذلك لكل فقرة من الفقرات ذات العلاقة، وعددها )5(، كما هو مبين 

في الجدول )3( الآتي:
الجدول)3(: 

نتائج الاختبارات الوصفية لبعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال

رقم♦

الفقرة
الفقرة

ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
ال��سيط

19

اأتابع المواد التثقيفية )كالفيديوهات 
والمقالت والمن�سورات( المتعلقة 

بذوي الإعاقة، والتعامل معهم من 
خلال و�سائل التوا�سل الجتماعي 

)مثل الفي�سبوك، تويتر، وال�سناب�سات، 
وغيرها(.

4.211.2764

20

اأ�سعر باأنه تم اإثراء معرفتي حول 
الأ�سخا�س ذوي الإعاقة، وكيفية 

التعامل معهم من خلال مواقع 
التوا�سل الإجتماعي المختلفة 

)في�سبوك، تويتر و�سناب�سات، الخ(. 

4.261.3564

رقم♦

الفقرة
الفقرة

ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
ال��سيط

21

هنالك معلومات غنية عن ذوي 
الإعاقة، وكيفية التعامل معهم في 

المحتوى المن�سور عبر و�سائل الإعلام 
الجماهيري، مثل: )الراديو والتلفاز 

وغيرهم(. 

4.161.3524

22

اهتم بالمعلومات المتعلقة بذوي 
الإعاقة والتعامل معهم في المحتوى 

المن�سور عبر قنوات الإعلام عبر 
النترنت، مثل )YouTube و 

Netflix وغيرهما(.

4.321.2384

23

اقوم بالبحث عبر الإنترنت عن كل ما 
يتعلق بذوي الإعاقة، وكيفية التعامل 

معهم. 
4.201.2934

        الو�سط الح�سابي الكلي لبعد تكنولوجيا 
المعلومات والت�سال

4.23

متو�سطاً  توجهاً  اأن هنالك   ) 3( الجدول  في  النتائج  تظهر 
للتعامل  ال�سحيحة  بالممار�سات  الخا�سة  المعرفة  على  للاطلاع 
الإجتماعي،  التوا�سل  و�سائل  الإعاقة من خلال  ال�سيوف ذوي  مع 
وتكنولوجيا المعلومات والت�سال )M=4.23(. وبالنظر لفقرات هذا 
البُعد يت�سح اأن اأعلى درجات موافقة اأفراد العينة تمثلت باهتمامهم 
المحتوى  في  الإعاقة  ذوي  مع  بالتعامل  المتعلقة  بالمعلومات 
التوا�سل  وو�سائل  الإنترنت  عبر  الإعلام  قنوات  عبر  المن�سور 
باإثراء  �سعورهم  الثانية  بالدرجة  وجاء   .)M=4.32, SD=1.238(
من  معهم  التعامل  وكيفية  الإعاقة،  ذوي  ال�سيوف  حول  معرفتهم 
خلال مواقع التوا�سل الجتماعي المختلفة )M=4.26, SD=1.356(؛ 
في حين اأن اأدنى درجات الموافقة من قبل اأفراد العينة كانت لعملية 
البحث عبر الإنترنت عن كل ما يتعلق بذوي الإعاقة، وكيفية التعامل 
ذوي  عن  وافرة  معلومات  وتوفر   ،)M=4.20, SD=1.293( معهم 
و�سائل  عبر  المن�سور  المحتوى  في  معهم  التعامل  وكيفية  الإعاقة، 

 .)M=4.16, SD=1.352( الإعلام الجماهيري
اهتمامهم  يوؤكدون  العينة  اأفراد  اأن  اإلى  النتائج  تلك  ت�سير 
خلال  من  معهم  والتعامل  الإعاقة،  بذوي  المتعلقة  بالمعلومات 
ه قد تم اإثراء  المحتوى المن�سور عبر قنوات الإعلام عبر النترنت، واأنَّ
معرفتهم حول الأ�سخا�س ذوي الإعاقة، وكيفية التعامل معهم من 
خلال مواقع التوا�سل الإجتماعي المختلفة، كما ت�سير النتائج كذلك 
نجوم  والخم�س  الأربع  فنادق  في  وال�ضراب  الطعام  موظفي  اأنَّ  اإلى 
في عمان ل يوافقون على وجود معلومات غنية عن ذوي الإعاقة، 
الإعلام  و�سائل  عبر  المن�سور  المحتوى  في  معهم  التعامل  وكيفية 

الجماهيري، مثل: )الراديو والتلفاز وغيرهما(.
الختبارات الو�سفية لبعد الممار�سات ال�سحيحة لخدمة ذوي 
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أثر المعرفة على ممارسات موظفي الطعام والشراب في خدمة الضيوف من ذوي الإعاقة:
دراسة ميدانية لفنادق الأربع والخمس نجوم في مدينة عمان- الأردن

أ. رائدة راتب ابو سمرة
د. مأمون احمد حبيب الله                                               

الإعاقة تحقيقا لهدف الدرا�سة الذي ين�س على قيا�س م�ستوى التزام 
موظفي الطعام وال�ضراب في فنادق الأربع والخم�س نجوم في عمان 
اأدائهم للخدمة المقدمة لل�سيوف من  اأثناء  ال�سحيحة  بالممار�سات 
ذوي الإعاقة، فقد تم اللجوء اإلى ا�ستخدام عدد من الفحو�س الو�سفية 
هو  كما  والو�سيط،  المعياري  والنحراف  الح�سابي  الو�سط  �سملت 

مو�سح في الجدول )4( الآتي:
الجدول )4(: 

نتائج الاختبارات الوصفية لبعد الممارسات الصحيحة أثناء أداء الخدمة للضيوف ذوي الإعاقة

رقم♦

الفقرة
الفقرة

ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
ال��سيط

1
اأتعامل بلطف ودون تذمر عند تقديم 
الخدمة لأي �سيف من ذوي الإعاقة.

5.161.0425

2

اأعر�س م�ساعدتي على ال�سيف من 
ذوي الإعاقة بمجرد دخوله اإلى 

المطعم.
4.921.1525

3
اأقدم م�ساعدتي لل�سيف ذوي الإعاقة 

دون اإ�سعاره بعجزه.
5.251.0256

4

اأ�ساعد ال�سيف من ذوي الإعاقة في 
ت�سهيل عملية ح�سوله على الطعام 

الذي يرغب بتناوله.
4.961.0915

5
اأ�ساعد ال�سيف من ذوي الإعاقة في 
نقل طعامه من البوفيه اإلى الطاولة.

5.151.1376

6

اأقوم من حين اإلى اآخر بتفقد ال�سيف 
من ذوي الإعاقة فيما اإذا كان بحاجة 

لأي م�ساعدة

4.911.245
5

7
اأقوم بتلبية طلب ال�سيف من ذوي 

الإعاقة دون تجاهل اأو تاأخير.
5.079950.5

8

اأتجنب المبالغة باهتمامي في خدمة 
ال�سيف من ذوي الإعاقة حتى ل 

ا�سعره بالحرج.
4.871.0425

9

اأ�ساوي في الخدمة التي اقدمها بين 
ال�سيوف من ذوي الإعاقة وال�سيوف 

الآخرين.
4.981.1205

10
اطلب الأذن من ال�سيف ذوي الإعاقة 

قبل تقديم الم�ساعدة له. 
4.771.2145

11

اأقوم بتجهيز الطاولة والأدوات 
بالكيفية المنا�سبة التي ت�ساعد ال�سيف 

من ذوي الإعاقة من تناول طعامه 
بي�ضر. 

4.841.2675

12

اأقوم بقراءة و�ضرح قائمة الطعام 
لل�سيف من ذوي الإعاقة كلما لزم 

الأمر )مثلاً في الحالت التي ل 
ي�ستطيع ال�سيف الإم�ساك بقائمة 

الطعام اأو روؤيتها(.

5.021.1675

رقم♦

الفقرة
الفقرة

ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
ال��سيط

13

اأقوم بفعل كل ما يمكّن ال�سيف من 
ذوي الإعاقة من تناول طعامه بي�ضر 

)كاأن اقطع الطعام بال�سوكة وال�سكينة 
لي�سهل عليه اكله، اإذا ا�ستدعت الحاجة 

ونوع الإعاقة لمثل هذا النوع من 
الم�ساعدة(.

4.741.3565

14
اأميل اإلى التحلي بال�سبر اأكثر مع 

ال�سيف ذوي الإعاقة.
5.071.0605

      الو�سط الح�سابي الكلي لمتغير الممار�سات 
ال�سحيحة لخدمة ذوي الإعاقة

4.97

تظهر النتائج في الجدول )4( ال�سابق توجهاً قوياً لدى موظفي 
بالممار�سات  للالتزام  الدرا�سة  في  الم�ساركين  وال�ضراب  الطعام 
تقديم  اأثناء  الإعاقة  ذوي  ال�سيوف  مع  التعامل  في  ال�سحيحة 
الخدمة لهم، كما يو�سح ذلك الو�سط الح�سابي الكلي، والذي ي�ساوي 
اأنها  البعد  بهذا  الخا�سة  الفقرات  جميع  بينت  وقد   .)M=4.97(
يقل  ل  ح�سابي  بو�سط  الموافقة  من  مرتفعة  م�ستويات  �سجلت  قد 
 )3( رقم  الفقرة  اإذ ح�سلت   .)5( يقل عن  ل  وو�سيط   )M=4.74( عن 
ي�ساوي  وو�سيط   )M=5.25,SD=1.025( موافقة  درجة  اأعلى  على 
الطعام  التزام مرتفعة من قبل موظفي  اإلى درجة  )6(، والتي ت�سير 
فيما  بعجزه.  اإ�سعاره  دون  الإعاقة  ذي  ال�سيف  لم�ساعدة  وال�ضراب 
 )M=4.74, SD=1.356( على اأقل درجة موافقة )ح�سلت الفقرة )13
وو�سيط ي�ساوي )5( والخا�سة بمدى التزام موظفي الطعام وال�ضراب 
بفعل كل ما يمكّن ال�سيف من ذوي الإعاقة من تناول طعامه بي�ضر.

اختبار فرضيات الدراسة

الفرضية الأولى )التدريب(:

الممار�سات  على  التدريب  اأثر  في  الفر�سية  -هذه-  تبحث 
من  ال�سيوف  مع  التعامل  في  وال�ضراب  الطعام  لموظفي  ال�سحيحة 
ذوي الإعاقة، ويظهر الجدول )5( اأدناه نتائج فح�س ANOVA لهذه 

الفر�سية، وهي على النحو الآتي: 
جدول )5(:

 نتائج تحليل التباين الأحادي بين المجموعات )ANOVA( لبعد التدريب

المجم�عةالبعد
ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
 Fdf

م�ست�ى♦

الدللة

التدريب

ل، لم اتلقى تدريب 
داخل اأو خارج 

من�ساأة العمل
4.66.977

6.5012.002

نعم، تلقيت تدريب 
داخل من�ساأة العمل

5.11.585

نعم، تلقيت تدريب 
خارج من�ساأة 

العمل
5.00.678
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تظهر نتائج تحليل التباين الأحادي )ANOVA( المعرو�سة في 
في  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  هنالك  اأن  ال�سابق   )5( الجدول 
ال�سحيحة  بالممار�سات  وال�ضراب  الطعام  موظفي  التزام  م�ستويات 
وفقاً  للخدمة  اأدائهم  اأثناء  الإعاقة  ذوي  ال�سيوف  مع  التعامل  في 

للاختلاف في م�ستويات التدريب التي تلقوها حول تلك الممار�سات 
2.205) = 6.501( F عند م�ستوى دللة )P≥ .05( وبذلك فاإن -هذه- 

جانبها  وترف�س  الأولى،  للفر�سية  البديل  الطرف  تدعم  النتيجة 
ال�سفري.

الشكل )1(: 
الرسم البياني للفروقات بين مجموعات موظفي الطعام والشراب وفقاً لبعد التدريب على الممارسات الصحيحة في التعامل مع ذوي الإعاقة.

بين  الفروق  -اأعلاه-   )1( ال�سكل  في  البياني  الر�سم  يو�سح 
يتلقوا  لم  الذين  )الموظفين  التدريب  لمتغير  الثلاثة  المجموعات 
والموظفين  فندقهم  داخل  تدريباً  تلقوا  الذين  والموظفين  تدريباً، 
موظفي  اأن  جلياً  يظهر  بحيث  الفندق(،  خارج  تدريباً  تلقوا  الذين 
الطعام وال�ضراب الذين تلقوا تدريباً داخل فندقهم على الممار�سات 
في  التزاماً  اأكثر  كانوا  الإعاقة  ذوي  مع  التعامل  في  ال�سحيحة 
التعامل ب�سكل �سحيح مع �سيوف الفندق من نف�س الفئة اأثناء اأدائهم 

للخدمة. 

الفرضية الثانية )المستوى التعليمي(:

تبحث الفر�سية الثانية من الدرا�سة في اأثر الم�ستوى التعليمي 
على الممار�سات ال�سحيحة لموظفي الطعام وال�ضراب في التعامل مع 
ال�سيوف ذوي الإعاقة، ويظهر الجدول )6( -اأدناه- نتائج فح�س 

ANOVA لهذه الفر�سية.

جدول )6(:
 نتائج تحليل التباين الأحادي بين المجموعات )ANOVA( لبعد المستوى التعليمي

المجم�عةالبعد
ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
Fdf

م�ست�ى♦

الدللة

الم�ستوى 
التعليمي

4.97.701ثانوية عامة او اأقل

.6893.560
4.99.706دبلوم متو�سط

5.01.863بكالوريو�س

4.38.881درا�سات عليا

المعرو�سة   )ANOVA( الأحادي  التباين  تحليل  نتائج  تظهر 

اإح�سائية في  دللة  ذات  فروقات  -اأعلاه- عدم وجود  الجدول  في 
ال�سحيحة  بالممار�سات  وال�ضراب  الطعام  موظفي  التزام  م�ستويات 
وفقاً  للخدمة  اأدائهم  اأثناء  الإعاقة  ذوي  ال�سيوف  مع  التعامل  في 
 F )3.205( للاختلاف في م�ستويات التعليم والموؤهل الأكاديمي لهم
P ≥  .05. وبذلك فاإن -هذه- النتيجة  689. = عند م�ستوى دللة 

تدعم الطرف ال�سفري للفر�سية الثانية، وترف�س البديل.
الفر�سية♦الثالثة♦)الخبرة♦العملية♦في♦الطعام♦وال�شراب(

العملية  الخبرة  اأثر  في  الدرا�سة  من  الثالثة  الفر�سية  تبحث 
بالممار�سات  التزامهم  مدى  على  للموظفين  وال�ضراب  الطعام  في 
الجدول  ويظهر  الإعاقة،  ذوي  ال�سيوف  مع  التعامل  في  ال�سحيحة 

)7( -اأدناه- نتائج فح�س ANOVA لهذه الفر�سية.
جدول )7(:

 نتائج تحليل التباين بين المجموعات)ANOVA( لبعد الخبرة العملية في الطعام والشراب. 

المجم�عةالبعد
ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
Fdf

م�ست�ى♦

الدللة

الخبرة 
العملية 

في 
الطعام 
وال�ضراب

4.49.919 اأقل من �سنة

4.878

5

.000

14.99.709 - 2 �سنة

35.01.713-5 �سنوات

65.12.537-9 �سنوات

105.88.186-15 �سنة

155.01.584 �سنة فما فوق

تظهر نتائج تحليل التباين الأحادي )ANOVA( في الجدول )7( 
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أثر المعرفة على ممارسات موظفي الطعام والشراب في خدمة الضيوف من ذوي الإعاقة:
دراسة ميدانية لفنادق الأربع والخمس نجوم في مدينة عمان- الأردن

أ. رائدة راتب ابو سمرة
د. مأمون احمد حبيب الله                                               

اأن هنالك فروقات ذات دللة اإح�سائية في م�ستويات التزام موظفي 
ال�سيوف  مع  التعامل  في  ال�سحيحة  بالممار�سات  وال�ضراب  الطعام 
م�ستويات  في  للاختلاف  وفقاً  للخدمة  اأدائهم  اأثناء  الإعاقة  ذوي 

الخبرة العملية لهم في الطعام وال�ضراب F )5.205( = 4.878 عند 
م�ستوى دللة P  .05. وبذلك فاإن -هذه- النتيجة تدعم الطرف البديل 

للفر�سية الثالثة، وترف�س جانبها ال�سفري.

الشكل )2(:
 الرسم البياني للفروقات بين مجموعات موظفي الطعام والشراب وفقاً لبُعد الخبرة العملية في الطعام والشراب.

بين  الفروق  اأعلاه   )2( ال�سكل  في  البياني  الر�سم  يبيّن 
ال�ستة لبعد الخبرة العملية في الطعام وال�ضراب، بحيث  المجموعات 
الطعام  في  الأكثر  الخبرة  ذوي  وال�ضراب  الطعام  موظفي  اأن  يظهر 
وال�ضراب والبالغة )10 - 15 �سنة( كانوا اأكثر التزاماً في التعامل 
اأدائهم  اأثناء  الإعاقة  ذوي  من  الفندق  �سيوف  مع  �سحيح  ب�سكل 
موظفي  لمجموعة  الح�سابي  الو�سط  في  تدني  ويظهر  كما  للخدمة. 
اأقل  اأنهم  15 �سنة فما فوق. يدل ذلك على  الطعام وال�ضراب بخبرة 
ذوي  ال�سيوف  مع  التعامل  في  ال�سحيحة  بالممار�سات  التزاماً 

15 �سنة. الإعاقة من الموظفين الذين لديهم خبرة ما بين 10 - 
الفر�سية♦الرابعة♦)الخبرة♦العملية♦في♦�سناعة♦الفنادق(:

العملية  الخبرة  اأثر  في  الدرا�سة  من  الرابعة  الفر�سية  تبحث 
الطعام  لموظفي  ال�سحيحة  الممار�سات  على  الفنادق  �سناعة  في 
وال�ضراب في التعامل مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة، ويظهر الجدول 

)8( -اأدناه- نتائج فح�س ANOVA لهذه الفر�سية.

جدول )8(:
 نتائج تحليل التباين بين المجموعات )ANOVA( لبعد الخبرة العملية في صناعة الفنادق.

المجم�عةالبعد
ال��سط♦

الح�سابي

النحراف♦

المعياري
FDf

م�ست�ى♦

الدللة
الخبرة 
العملية 

في 
�سناعة 
الفنادق

4.84793 اأقل من 3 �سنوات

4.0713.008

35.06.657-9 �سنوات

105.69.489-15 �سنة

5.35.702اأكثر من 15 �سنة

وفقاً للنتائج المعرو�سة في الجدول اأعلاه، فاإنَّ هنالك فروقات 
الطعام وال�ضراب  التزام موظفي  اإح�سائية في م�ستويات  ذات دللة 
بالممار�سات ال�سحيحة في التعامل مع ال�سيوف ذوي الإعاقة اأثناء 
لهم  العملية  الخبرة  م�ستويات  في  للاختلاف  وفقاً  للخدمة  اأدائهم 
 )P ≥ عند م�ستوى دللة ]F )3.205) = 4.071[ في �سناعة الفنادق
(05. وبذلك فاإنَّ هذه النتيجة تدعم الطرف البديل للفر�سية  الرابعة 

وترف�س جانبها ال�سفري.

الشكل )3(:
 الرسم البياني للفروقات بين مجموعات موظفي الطعام والشراب وفقاً  لبعد الخبرة العملية في صناعة الفنادق.
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بين  الفروق  ال�سابق   )3( ال�سكل  في  البياني  الر�سم  يبيّن 
الفنادق  �سناعة  في  العملية  الخبرة  لبعد  الأربعة  المجموعات 
 9  -  3 بخبرة  والموظفين  3�سنوات،  من  اأقل  بخبرة  )الموظفين 
اأكثر  �سنة والموظفين بخبرة   15  -  10 �سنوات، والموظفين بخبرة 
من 15�سنة(، حيث يَظهر اأن موظفي الطعام وال�ضراب ذوي خبرة 10 
- 15 �سنة، كانوا اأكثر التزاماً في التعامل ب�سكل �سحيح مع �سيوف 
اأدائهم للخدمة. كما ويَظهر تدني في  اأثناء  الفندق من ذوي الإعاقة 
الو�سط الح�سابي لمجموعة موظفي الطعام وال�ضراب بخبرة 15 �سنة 
فما فوق. يدل ذلك على اأنهم اأقل التزاماً بالممار�سات ال�سحيحة في 
التعامل مع ال�سيوف ذوي الإعاقة من الموظفين الذين لديهم خبرة 

ما بين 10 - 15 �سنة.
الفر�سية♦الخام�سة♦)تكن�ل�جيا♦المعل�مات♦والت�سال(:

قيا�س  بهدف  الحالية  للدرا�سة  الخام�سة  الفر�سية  طورت  لقد 
وال�ضراب  الطعام  موظفو  عليها  يح�سل  التي  المعرفة  بين  الرتباط 
وبين  الإعاقة،  ذوي  مع  التعامل  في  ال�سحيحة  الممار�سات  حول 
مدى التزام اأولئك الموظفين بالتعامل ال�سحيح مع ال�سيوف ذوي 
الإعاقة اأثناء اأداء الخدمة لهم. ولختبار تلك الفر�سية فقد تم توظيف 
تظهر  والذي   ،)Pearson correlation( »بير�سون«  الرتباط  فح�س 

نتائجه في جدول )9( اأدناه.   
جدول )9(:

 نتائج تحليل فحص الارتباط بيرسون)Pearson’s correlation( لبعد تكنولوجيا 
المعلومات والاتصال والممارسات الصحيحة للتعامل مع ذوي الإعاقة

تكن�ل�جيا♦المعل�مات♦والإت�سالالمتغير

411. **الممار�سات ال�سحيحة للتعامل مع ذوي الإعاقة

   
p≤ .001 :**

الجدول  في  المو�سحة  »بير�سون«  اختبار  نتيجة  تظهر 
اإيجابي  اإح�سائية  دللة  ذو  ارتباط  وجود  اأعلاه   )9(
الطعام  موظفي  اطّلاع  مدى  بين   )r=0.411,n=205,p<0.001(
تكنولوجيا  عبر  المختلفة  م�سادرها  من  المعرفة  على  وال�ضراب 
ال�سحيح مع  التزامهم بالتعامل  المعلومات والت�سال، وبين مدى 
الرتباط  ذلك  اأن  الجدول  من  ويظهر  الإعاقة،  ذوي  من  ال�سيوف 
 )West(و )Cohen(و )Cohen( كان بدرجة متو�سطة، وفقاً لمعايير
الفر�سية  رف�س  تم  النتيجة  تلك  على  وبناءً   .)Alken( )2013(و

البديلة للفر�سية الخام�سة.  ال�سفرية، وقبول 

مناقشة النتائج 
بم�سادرها  المعرفة  اأثر  فح�س  اإلى  الحالية  الدرا�سة  هدفت 
المختلفة لموظفي الطعام وال�ضراب على مدى التزامهم بالممار�سات 
وبناءً  الإعاقة،  ذوي  من  لل�سيوف  الخدمة  اأداء  اأثناء  ال�سحيحة 
المعرفة  )5( فر�سيات خا�سة بفح�س م�سادر  على ذلك تم تطوير 
�سناعة  في  عملية  وخبرة  تعليمي،  وم�ستوى  تدريب،  من  المختلفة 
خا�س  ب�سكل  وال�ضراب  الطعام  مجال  وفي  عام،  ب�سكل  الفنادق 

ل�سيما في مجال تكنولوجيا معلومات وات�سال. 
اإح�سائية في  النتائج وجود فروقات ذات دللة  اأظهرت  وقد 
ممار�سات موظفي الطعام وال�ضراب اأثناء خدمتهم لل�سيوف من ذوي 

الإعاقة وفقاً لختلاف م�ستويات تدريبهم. تتوافق -هذه- النتيجة 
 ،)hanfar 2011 ( مع نتائج عدد من الدرا�سات ال�سابقة، مثل: درا�سة
Kill- و ،Horng و Cheng و Appiah )2010(، Wang  ددرا�سة كل من:
Ali )2016(، Ghe- و ،khalifa و ،Morsy و ، man )2011(، Samar

bregiorgis )2018(، والتي اأكدت نتائجها جميعاً على وجود علاقة 
معرفتهم  وتطور  ال�سيافة  مجال  في  العاملين  تدريب  بين  اإيجابية 
بالتعامل مع ذوي  اأما فيما يخت�س  ب�سكل عام.  واأدائهم لأعمالهم 
اإليه  الفر�سية الأولى توؤكد ما تو�سل  الإعاقة فكانت نتائج اختبار 
كل من )Darcy 2005 و  Daruwalla( في درا�ستهم، والتي اأو�سحت 
نتائجها اأن للبرامج التدريبية دوراً في زيادة فعالية تعامل الأفراد 

مع  ذوي الإعاقة. 
عدم  النتائج  بينت  فقد  الثانية،  بالفر�سية  يتعلق  فيما  اأما 
الطعام  موظفي  لممار�سات  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  وجود 
على  بناءً  الإعاقة  ذوي  من  لل�سيوف  خدمتهم  اأثناء  وال�ضراب 
م�ستواهم التعليمي. وت�سير -هذه- النتيجة اإلى وجود خلل في نظام 
الإعاقة  ذوي  عن  بالتوعية  تتعلق  التي  الأمور  في  الأردني  التعليم 
التعليم  ال�سخ�سية تخلو مناهج  الم�ساهدات  وحاجاتهم؛ فبناءً على 
اإي�ساح  اأو  توعية  اأو  كر  ذِم وجود  من  مراحله  مختلف  في  المحلية 
وهذا  اأنواعهم.  بمختلف  الإعاقة  ذوي  واحتياجات  الإعاقة  لمفهوم 
الفر�سية  اختبار  فنتيجة  وحدها،  الأردن  على  يقت�ضر  ل  الحال 
اأنها  حيث   ،)Franke 2016( درا�سة  به  جاءت  ما  مع  تتفق  الثانية 
للاأفراد على  التعليمي  للم�ستوى  تاأثير كبير  اإلى عدم وجود  اأ�سارت 

مواقفهم وممار�ساتهم ال�سلوكية تجاه ذوي الإعاقة.
اإ�سافة اإلى ما �سبق، اأظهرت نتائج اختبار الفر�سيتين الثالثة 
اأثناء تقديم الخدمة لل�سيوف  والرابعة وجود تباين في ممار�ساتهم 
لديهم،  العملية  الخبرة  م�ستويات  لختلاف  وفقاً  الإعاقة  ذوي  من 
الفنادق  �سناعة  في  العملية  الخبرات  اأثر  بفح�س  والمتعلقتان 
لموظفي  خا�س  ب�سكل  وال�ضراب  الطعام  مجال  وفي  عام،  ب�سكل 
الطعام وال�ضراب على ممار�ساتهم اأثناء تقديم الخدمة لل�سيوف من 
العديد من  اإليه  النتيجة مع ما تو�سل  الإعاقة. تتفق -هذه-  ذوي 
 )Uppal et al )2014 و )et al Dokko 2009) الباحثين ومن �سمنهم
و (Njogu 2017(، بوجود علاقة اإيجابية وقوية بين حجم الخبرات 
اإن  اإذ  اأدائهم لمهام عملهم؛  العملية للعاملين في الفنادق، وم�ستوى 
ميل  من  يزيد  العملية  بالخبرة  المتراكمة  للمعرفة  الأفراد  امتلاك 
 Kotur( اإظهار الممار�سات ال�سحيحة والأداء الأف�سل اإلى  الموظفين 

.)& Anbazhagan,2014

وال�ضراب  الطعام  موظفي  اإطلاع  مدى  بقيا�س  يتعلق  وفيما 
على كل ما يتعلق بالممار�سات ال�سحيحة للتعامل  مع ذوي الإعاقة 
من خلال الو�سائل المختلفة لتكنولوجيا المعلومات والت�سال. فقد 
تكنولوجيا  يْ  متغيرِّ بين  اإيجابياً  ارتباطاً  الختبار  نتائج  اأظهرت 
الطعام  لموظفي  ال�سحيحة  والممار�سات  والت�سال  المعلومات 
وال�ضراب اأثناء خدمتهم لل�سيوف من ذوي الإعاقة. وتت�سق -هذه- 
و   Cetinkaya من  كل  درا�سات  نتائج  به  جاءت  ما  مع  النتيجة 
 )Venkatesh )2013 و Lu )2012(، Zhang و Rashid )2018(، Wu

المعرفة  على  الإطلاع  بين  اإيجابية  علاقة  وجود  على  اأكدت  التي 
واأداء  جهة،  من  والت�سال  المعلومات  تكنولوجيا  من  المتاأتية 

موظفي الفنادق من جهة اأخرى.
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يت�سح مما �سبق اأن نتائج -هذه- الدرا�سة -الحالية- تظهر 
العملية،  والخبرات  كالتدريب،  المختلفة؛  المعرفة  لم�سادر  باأن 
اإيجابي  وم�سادر تكنولوجيا المعلومات والت�سال المختلفة. تاأثير 
خدمة  اأثناء  وال�ضراب  الطعام  لموظفي  ال�سحيحة  الممار�سات  على 
ا�ستثناءً  تظهر  -اأي�ساً-  النتائج  اأن  اإل  الإعاقة،  ال�سيوف من ذوي 
الأمر  المعرفة،  م�سادر  من  كم�سدر  التعليم  قبل  من  التاأثير  لذلك 
الذي يدل على وجود خلل ما في نظام التعليم الأردني حول التوعية 

بموا�سيع الإعاقة والطرق ال�سليمة في التعامل مع ذوي الإعاقة.

التوصيات 
واقع  من  اإليها  التو�سل  تم  التي  ال�ستنتاجات  على  بناءً 
التو�سيات  من  عدد  تطوير  تم  فقد  الدرا�سة،  بيانات  تحليل  نتائج 
الطعام  )كموظفي  الم�سالح  ذات  الفئات  من  لعدد  موجهةً  العملية 
وال�ضراب واإدارات الموارد الب�ضرية في الفنادق(، بالإ�سافة لعدد من 

المقترحات الخا�سة بالأبحاث الم�ستقبلية، كما هو مبين اأدناه:
في♦♦● الب�شرية♦ الم�ارد♦ واإدارة♦ وال�شراب♦ الطعام♦ م�ظفي♦
الفنادق
للتعلم . 1 اأف�سل  ب�سكل  المعرفة  زيادة الطلاع على م�سادر 

التعامل  واأ�سا�سيات  واحتياجاتها  المختلفة  الإعاقة  اأنواع  عن 
ذوي  وخدمة  التعامل  يختلف  )فمثلاً  اإعاقة  كل  لخدمة  الأن�سب 
م�ستوى  توفير  اأجل  من  الحركية(،  الإعاقة  عن  الب�ضرية  الإعاقة 

الخدمة المطلوب لهم. 
الب�ضرية خطةً تدريبية . 2 اإدارة الموارد  ا�ستراتيجية  ت�سمين 

تحتوي العديد من البرامج التي تعمل على زيادة وعي الموظفين في 
واإك�سابهم  منها،  واحتياجات كل  المختلفة،  الإعاقة  باأنواع  الفندق 

للمهارات الخا�سة بكيفية التعامل مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة. 
الجهات♦الحك�مية♦في♦الأردن♦●
بتطوير . 1 الأردنية  والآثار  ال�سياحة  وزارة  الدرا�سة  تو�سي 

ال�سحيحة  الممار�سات  تت�سمن  الفنادق  لموظفي  �سلوك  مدونة 
الخا�سة بالتعامل مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة.

اأظهرت الدرا�سة الحالية ق�سوراً في اأثر التعليم على تطوير . 2
�سلوك موظفي الفنادق في التعامل مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة، 
لذا تو�سي الدرا�سة وزارة التربية والتعليم العالي لتطوير مناهجهما 
الدرا�سية؛ لت�سمل مادة علمية تخت�س في كيفية التعامل مع الأفراد 
فيه  يبداأ  والذي  الفندقي  الفرعي  التخ�س�س  ل�سيما  الإعاقة  ذوي 
ال�سباب بخط م�سير حياتهم المهني في التعامل مع ال�سياحة كحرفة 

مهنية م�ستقبلية.

مقترحات للأبحاث المستقبلية

الأمر  المحددات،  من  العديد  الحالية  الدرا�سة  واجهت  لقد 
الذي حدّ من �سمولية البحث لعدد من المتغيرات ومن حجم مجتمع 

الدرا�سة.♦لذا♦�سيغت♦المقترحات♦الآتية♦لأبحاث♦م�ستقبلية. 
نوعه . 1 من  الأول  هو  مقيا�ساً  الحالية  الدرا�سة  طورت 

من  ال�سيوف  مع  التعامل  في  وال�ضراب  الطعام  موظفي  لممار�سات 
ذوي الإعاقة، ويمكن توظيف ذلك المقيا�س في درا�سة ذلك ال�سلوك 
في قطاعات �سياحية اأخرى، وعلى الموظفين في مختلف ال�سناعات 

الخدمية.
اأجريت -هذه- الدرا�سة على فنادق الأربع والخم�س نجوم . 2

الزمنية والمالية، لذا تن�سح  في عمان فقط، وذلك ب�سبب المحددات 
الأبحاث الم�ستقبلية ب�سمول كافة الفنادق، وفي كافة نواحي الأردن 
بما يزيد من قدرة نموذج الدرا�سة على التعميم، ويزيد من م�سداقيته. 

لقد اأظهرت نتائج الدرا�سة الحالية تاأثيراً وا�سحاً لعدد من . 3
التعامل  في  وال�ضراب  الطعام  موظفي  �سلوك  على  المعرفة  م�سادر 
اأنَّ كل م�سدر من تلك الم�سادر،  اإل  مع ال�سيوف من ذوي الإعاقة، 
على  العمل  للباحثين  يمكن  لذا  البحث،  من  للمزيد  يحتاج  وتاأثيره 
والت�سنيف  النوع  حيث  من  الم�سادر  تلك  من  م�سدر  كل  درا�سة 
اأثناء  المحيطة  البيئية  والظروف  وتوفره،  اإليه  الو�سول  و�سهولة 

الأخذ عنه، الخ. 
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

الملخص:
توافر  مدى  درجة  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
لتعزيز  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  تهدف  متكاملة،  اإ�ستراتيجية 
في  المقترحة  المجالت  وعلاقة  فل�سطين،  في  التناف�سية  الميزة 
نحو   « الدرا�سة  هذه  عنوان  تبلور  حيث  الخارجية،  ال�سياحة  تطوير 
الميزة  لتعزيز  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  متكاملة  اإ�ستراتيجية 
تحليلية  درا�سة  فل�سطين:  في  ال�سياحي  القطاع  في  التناف�سية 
بالتطبيق  العلاقة”،  ذات  القطاعات  في  العاملين  نظر  وجهة  من 
والأهلية  الر�سمية  والموؤ�س�سات  ال�سياحية  والمطاعم  الفنادق  على 
والقطاعات العاملة في مجال تقديم الخدمات ال�سياحية، حيث اأكدت 
درجة  في  ملمو�سا  �سعفا  هناك  اأن  اإليها  التو�سل  تم  التي  النتائج 
فل�سطين  في  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  �ساملة  اإ�ستراتيجية  توافر 
متو�سطة  بدرجات  جميعها  الأ�سعدة  على  التناف�سية  الميزة  لتعزيز 
هي  الر�سمي  بالم�ستوى  المتعلقة  النتائج  كانت  ولكن   ، متفاوتة  و 
الأ�سعف ، حيث جاءت التو�سيات ل�سد الثغرات بو�سع اإ�ستراتيجية 
ب�سكل  جميعها  ال�سياحة  في  المرتبطة  القطاعات  تت�سمن  �ساملة 
بالأهداف  وربطها  الآثار،  و  ال�سياحة  وزارة  فقط  لي�س  و  كامل 

العالمية للتنمية الم�ستدامة .
الكلمات♦المفتاحية: الميزة التناف�سية. الإ�ستراتيجية. ال�سياحة. 

الت�سويق ال�سياحي.
Abstract:

This study aimed to identify the extent to which 
an integrated strategy is available, aiming to develop 
foreign tourism to enhance the competitive advantage 
in Palestine and the relationship of the proposed fields 
in the development of foreign tourism. An analytical 
study from the point of view of workers in the relevant 
sectors, applying to hotels, tourist restaurants, official 
and private institutions, and sectors working in the 
field of providing tourism servicesin Palestine to 
enhance competitive advantage at all levels to medium 
and varying degrees. The results related to the official 
level were the weakest, as recommendations came to 
fill the gaps by developing a comprehensive strategy 
that includes all sectors related to tourism completely, 
not only the Ministry of Tourism and Antiquities, 
and linking them to the global goals of sustainable 
development.

Keywords: Ccompetitive advantage, the strategy, 
tourism, tourism marketing.

المقدمة: 
التي  المهمة  القت�سادية  القطاعات  من  ال�سياحة  تعتبر 
توؤثر  التي  القطاعات  اأحد  اأنها تعد من  الدول، حيث  اقت�ساد  تنع�س 
الذين  وخ�سو�سا   ، الأفراد  لدى  الدخل  م�ستوى  على  ايجابي  ب�سكل 
والمطاعم  الفنادق  مثل  ال�سياحية  الخدمات  مجال  في  يعملون 

م�سدرا  ال�سياحة  تعتبر  وكما  وغيرها،  الأثرية  والأماكن  والمرافق 
اأ�سا�سيا لإدخال العملات الأجنبية اإلى الدولة ، مما يعطيها مكانتها 
القت�سادية، كما تعمل على �سبط ميزان المدفوعات اأي ال�سادرات 
مقابل الواردات، ول تنح�ضر فوائد ال�سياحة على هذه النقاط فقط ، بل 
لها اأبعاد كثيرة تجعل منها فر�سة اإ�ستراتيجية للرفع من قيمة الدول 
مكانا ومال ، وهناك كثير من الدول التي تعتبر معالمها ال�سياحية 
فرن�سا  )اإيفل( في  الدول، كبرج  باقي  واأيقونة تميزها عن  لها  رمزا 
من  والكثير  المالديف  في  الخ�ضراء  والجزر  م�ضر،  في  والأهرامات 
الأمثلة. ولل�سياحة ارتباط وثيق بالقطاعات ال�سناعية والقت�سادية 
والبيئية، ويعتبر القطاع ال�سياحي من القطاعات الخ�سبة، فهي في 
ال�سياحة في  اأنواع جديدة من  اإلى ظهور  تطور دائم مما يوؤدي ذلك 
مختلف دول وبلدان العالم اأجمع، كما اأن للقطاع ال�سياحي اأثرا كبيرا 
الفر�س  من  بات  ال�سياحي  فال�ستثمار  ال�ستثمار،  على  وملمو�سا 
في  الم�ستثمرين  من  العديد  يدفع  ما  وهذا  الجيدة،  ال�ستثمارية 
اإلى ال�ستثمار في القطاع ال�سياحي بالرغم  القطاع العام والخا�س 
الأجل.  الطويلة  ال�ستثمارات  يعتبر من  ال�سياحي  ال�ستثمار  اأن  من 

)ح�سنات.2017(.
من  له  لما  اأ�سا�سية  كركيزة  ال�سياحي  التخطيط  مفهوم  ظهر 
اأثر كبير في تطوير ال�سياحة، ويعرّف التخطيط ال�سياحي باأنه عملية 
متنا�سقة تترابط مراحلها من خلال ت�سل�سل منطقـي، فـالتخطيط ل 
العلاقات في هيكل مترابط  فيه  ت�ساغ  �سمولي  اإطار  يتم في  اأن  بدّ 
ي�سكل وحدة متجان�سة يطلـق عليها النظام، وهذه الخطوات المرتبطة 
فالتخطيط  والتغير،  التبدل  دائمة  ديناميكية  عملية  على  تعتمد  به 
يت�سمن ر�سم �سورة م�ستقبلية للن�ساط ال�سياحي في الدولة، اأي بما 
�سيكون عليه الو�سع في الم�ستقبل مع تحديد اأهداف وا�سحة من اأجل 

تنفيذها. )كافي.2015(
وفريدة،  متنوعة  �سياحية  بثروة  فل�سطين  دولة  تحظى  كما 
الح�سارات  من  العديد  ومهد  الثلاث،  ال�سماوية  الديانات  مهد  فهي 
التي تركت ب�سمات وا�سحة على التراث الإن�ساني، وبالرغم من �سغر 
اإنها ت�سكل م�سدر جذب لل�سياح، ففي العام )2018(  اإل  م�ساحتها 
بلغ الناتج المحلي الإجمالي لدولة فل�سطين )16277( مليون دولر 

اأمريكي )الجـهـاز الـمـركـزي للاإح�ساء الـفل�سطيني، 2020(.

مشكلة الدراسة وأسئلتها:
بعد البحث والتمحي�س ر�سدنا العديد من الم�ساكل التي ت�سكل 
عائقا اأمام تطور ال�سياحة الخارجية في فل�سطين، فكانت اأبرز هذه 
الم�ساكل، اأن وزارة ال�سياحة والآثار تركز في برامجها وخططها على 
ال�سياحة الداخلية و ل تتطرق اإلى ا�سم فل�سطين عالميا كمركز جذب 
�سياحي، ويظهر ذلك من خلال موؤ�ضرات عدة اأهمها : اأن�سطة الت�سويق 
من  القادمين  ال�سياح  ثلث  اإن  حيث  والآثار،  ال�سياحة  وزارة  لدى 
الباقي  اإلى فل�سطين باأنف�سهم، بينما اعتمد  الخارج نظموا رحلاتهم 
على وكالت ال�سياحة و ال�سفر بينما لم تظهر الدرا�سة وجود جهود 

مذكورة للوزارة ال�سياحة والآثار )الفلاح.2014(.
اأن  ف�سوف نجد  العقائدي  الجانب  الو�سع من  اإلى  نظرنا  واإذا 
وخ�سو�سا  ال�سياحة  مجال  في  ملمو�سا  تطورا  تحقق  ل  فل�سطين 
التخطيط  �سعف   : اأول   ، وهما  �سببين  اإلى  ذلك  ويعود  ؛  الدينية، 
والتطوير في مراكز �سنع القرار في فل�سطين ، وثانيا: ب�سب اإجراءات 
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للهوية  وتهويد  وطم�س  من  اإغلاق  من  يفر�سها  التي  الحتلال 
ايجابي  تاأثير  لها  ال�سياحة  �سناعة  اأن  وكما  الفل�سطينية،  والآثار 
على القت�ساد ، ويبدو هذا الأمر وا�سحا جدا وذلك من خلال عدت 
موؤ�ضرات ، وكمثال على ذلك معدل الإنفاق ، فقد بلغت قيمة الإنفاق 
دولر  مليون   )318.4(  )2017( عام  فل�سطين  في  ال�سياحة  على 

اأمريكي. )الجهاز المركزي للاإح�ساء الفل�سطيني.2017( 
وح�سب تقارير �ضرطة ال�سياحة والآثار بلغ عدد ليالي المبيت 
 )1.631.204( هو   )2017-2019( ال�سابقة  اأعوام  الثلاثة  في 
الفنادق  في  يقيمون  �سخ�سا   )7،846.919( اأ�سل  من  �سخ�سا 
الفل�سطينية والجزء الأكبر يف�سل الإقامة في الفنادق )الإ�ضرائيلية(، 
ويعود ذلك ل�سعف جودة المنتوج ال�سياحي وعوامل اأخرى، مما يوؤثر 

ذلك على و�سع ال�سياحة ب�سكل كبير.
القد�س  في  الدولية  الرباعية  مكتب  درا�سة  اأ�سارت  كما 
من  كبيرا  عددا  اأن   ، ال�سياحي  القطاع  تنمية  ب�ساأن   )2013(
الأثرية  المواقع  يزورون  واحد(  ليوم  )�سياح  العابرين  ال�سائحين 
والدينية والأثرية الفل�سطينية ،حيث بلغ عددهم )1.8( مليون زائر 
الأقل  على  واحدة  ليلة  لق�ساء  يتم جذب معظمهم  ل  ، حيث  �سنوياً 
واحدة  ليلة  يق�سون  الذين  ال�سياح  فعدد  الفل�سطينية،  الفنادق  في 
زائر  مليون  يتجاوز)0.5(  ل  الغربية  ال�سفة  فنادق  في  الأقل  على 
�سنويا بالمقارنة مع البلدان المجاورة ، بلغ المعدل ال�سنوي لل�سياح 
مليون   )2.8( )اإ�ضرائيل(  في  الأقل  على  واحدة  ليلة  يق�سون  الذين 
زائر وفي الأردن )5.4 ( مليون زائر، واأ�سارت الدرا�سة اإلى اأن اإيرادات 
القطاع ال�سياحي الفل�سطيني بلغت )271( مليون دولر �سنوياً، واأنه 
األف عامل بالرغم من �سح ميزانية الت�سويق التي   )15 ي�سغل نحو) 
الت�سويق  على  الأردن  تنفق  بينما   ، دولر  مليون  ن�سف  تتجاوز  ل 
ال�سياحي )10( مليون دولر ، وتنفق )اإ�ضرائيل( )40( مليون دولر 

لنف�س الغر�س )حلايقة.2016(.
ال�س�ؤال♦ عن♦ للاإجابة♦ الدرا�سة♦ هذه♦ �سعت♦ ذلك♦ على♦ وبناء♦

الرئي�س♦الآتي:♦

ما♦واقع♦تط�ير♦ال�سياحة♦الخارجية♦اإلى♦فل�سطين♦لتعزيز♦
الميزة♦التناف�سية♦في♦القطاع♦ال�سياحي♦من♦وجهة♦نظر♦العاملين♦

في♦القطاعات♦ذات♦العلاقة؟♦
ويتفرع♦من♦ال�س�ؤال♦الرئي�س♦الأ�سئلة♦الآتية:♦

اإلى ♦● الخارجية  ال�سياحة  تطوير  واقع  ما  الأول:  ال�سوؤال 
التن�سيق  ال�سياحي.  الت�سويق  ال�سياحي.  )المنتوج  فل�سطين من حيث 
والتنظيم بين الموؤ�س�سات الر�سمية، تنمية الكوادر الب�ضرية، ال�ستثمار 

في التكنولوجيا( من وجهة نظر القطاعات ذات العلاقة؟ 
في ♦● التناف�سية  الميزة  تعزيز  م�ستوى  ما  الثاني:  ال�سوؤال 

القطاع ال�سياحي في فل�سطين من وجهة نظر العاملين في القطاعات 
ذات العلاقة؟ 

اإح�سائياً ♦● دالة  ارتباطيه  الثالث: هل توجد علاقة  ال�سوؤال 
في  التناف�سية  الميزة  وتعزيز  الخارجية  ال�سياحة  تطوير  واقع  بين 
القطاع ال�سياحي في فل�سطين من وجهة نظر العاملين في العاملين 

في القطاعات ذات العلاقة؟

فرضيات الدراسة:
وللاإجابة♦عن♦ال�س�ؤال♦الثالث♦و�سعت♦الفر�سية♦الآتية:♦

دللة  ذات  ارتباط  علاقة  توجد  ل  الأ�سا�سية:  الفر�سية 
اإح�سائية عند م�ستوى الدللة )α≤.05( بين واقع تطوير ال�سياحة 
الخارجية وتعزيز الميزة التناف�سية في القطاع ال�سياحي في فل�سطين 

من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة. 

أهداف الدراسة:
ت�سعى♦هذه♦الدرا�سة♦اإلى♦تحقيق♦الأهداف♦الآتية:

اإلى ♦♦ الخارجية  ال�سياحة  تطوير  واقع  على  التعرف  اأولً: 
فل�سطين من وجهة نظر القطاعات ذات العلاقة.

اإلى ♦♦ الخارجية  ال�سياحة  تطوير  واقع  على  التعرف  ثانياً: 
الت�سويق  التناف�سية،  الميزة  ال�سياحي،  )المنتوج  حيث  من  فل�سطين 
في  العاملين  نظر  وجهة  من  الب�ضرية(  الكوادر  تنمية  ال�سياحي. 

القطاعات ذات العلاقة.
ال�سياحة ♦♦ تطوير  �ساأنها  من  تو�سيات  اإلى  الو�سول  ثالثا: 

الخارجية اإلى فل�سطين وتعزيز الميزة التناف�سية 

أهمية الدراسة:
تكمن اأهمية الدرا�سة في كونها ت�سلط ال�سوء على واقع تطوير 
وجهة  من  متكاملة  كاإ�ستراتيجية  فل�سطين  في  الخارجية  ال�سياحة 
اأهمية  تق�سيم  ويمكن  العلاقة،  ذات  القطاعات  في  العاملين  نظر 

الدرا�سة اإلى ما يلي: 
الأهمية♦النظرية♦♦

ت�سكل  اأنها  في  النظرية  الناحية  من  الدرا�سة  اأهمية  تتجلى   
مرجعا علميا في العديد من الق�سايا التي تتعلق في قطاع ال�سياحة، 
من بيانات واإح�ساءات، كما ت�سكل اأهمية اإ�ستراتيجية لتنمية القطاع 

ال�سياحي في فل�سطين.
الأهمية♦العملية:♦♦

تتمثل  الحالية  الدرا�سة  اأهمية  فان  العملية،  الناحية  من  اأما 
في الآتي:
للاأخذ ♦� القرار  و�سانعي  للم�سوؤولين  راجعة  تغذية  تقديم 

اإلى  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  التو�سيات  اأهم  العتبار  بعين 
فل�سطين.
القطاع ♦� تطوير  في  الدرا�سة  لهذه  العملية  الأهمية  ت�سكل 

المعنية،  والوزارات  الهيئات  ت�ساعد  فهي  فل�سطين  في  ال�سياحي 
بالإ�سافة اإلى تمكين الم�ستثمرين ورجال الأعمال من اأخذ القرارات 

ال�ستثمارية والعمل على تقييم نقاط ال�سعف في مجال ال�سياحة.
في ♦� الباحثين  م�ساعدة  في  الدرا�سة  هذه  ت�سهم  اأن  يتوقع 

النتائج  من  بال�ستفادة  وذلك  اللاحقة،  المراحل  في  المجال  هذا 
والملخ�س والتو�سيات التي تو�سل اإليها الباحث.

حدود الدراسة ومحدداتها:
اأول:♦الحدود♦الم��سعية:♦♦
قطاع ♦� لتطوير  متكاملة  اإ�ستراتيجية  و�سع  اأهمية  اإبراز 
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

ال�سياحة بهدف تعزيز الميزة التناف�سية واأثرها على قطاع ال�سياحة 
الخارجية. 

دور البرامج والأن�سطة في تعزيز الميزة التناف�سية واأثرها ♦�
على ال�سياحة الخارجية وقدرتها على جلب المنفعة.

لما ♦� الدرا�سات  من  النوع  لهذا  الفل�سطيني  ال�سوق  حاجة 
في  للتو�سع  ومقومات  مغريات  من  الفل�سطينية  البيئة  تت�سمنه 

�سناعة ال�سياحة 
ثانيا:♦الحدود♦الب�شرية:♦♦
الموؤ�س�سات الحكومية والأهلية.♦�
اأ�ساحب الفنادق والم�ساريع ال�سياحية. ♦�
مكاتب ال�سياحة وال�سفر♦�
المر�سدين ال�سياحيين♦�
الحدود♦الزمانية: العالم الدرا�سي )2021/2020(.♦♦
الحدود♦المكانية: ال�سفة الغربية والقد�س.♦♦

التعريفات الاصطلاحية والإجرائية:
الأ�سا�سية♦ الم�سطلحات♦ من♦ العديد♦ على♦ الدرا�سة♦ ا�ستملت♦

والتي♦تتمح�ر♦ح�لها♦الدرا�سة♦ومن♦اأبرز♦هذه♦الم�سطلحات:
يزوره        ♦◄ الذي  البلد  في  يقيم  موؤقت  زائر  كل  وهو  ال�سائح: 

)24( �ساعة على الأقل بحيث اأ�سباب الزيارة تكون من اأجل الترفيه، 
اأجل  الراحة، ال�سحة، ق�ساء العطل، الدرا�سة، الديانة، الريا�سة، من 
وثقافية  علمية  ندوات  موؤتمرات  ح�سور  عائلية،  باأعمال  القيام 

و�سيا�سة.)الإح�ساء الفل�سطيني .2019(.
تكون ♦◄ التي  ال�سياحية  الرحلة  هي  الخارجية:  ال�سياحة♦

وجهتها الرئي�سة خارج بلد اإقامة الزائر. )الجهاز المركزي للاإح�ساء 
الفل�سطيني.2016(.

باأنها ♦◄ الإ�ستراتيجية:  ♦)Chandler( )�ساندلر(♦ وعرف♦
“تحديد المنظمة لأهدافها وغاياتها على المدى البعيد، وتخ�سي�س 
تخ�سي�س  عملية  واإن  والغايات”،  الأهداف  هذه  لتحقيق  الموارد 
العليا.  الإدارة  م�سوؤولية  من  تعد  تخ�سي�سها  اإعادة  اأو  الموارد 

)ال�سميلي، 2017(.
هو ♦◄ ال�سياحي:  الت�س�يق♦ ♦)Karen S. Johnson( عرف♦

ال�سائحين  بها  يقوم  التي  للاأن�سطة  والمنظّمات  الأفراد  ترويج 
والفنادق،  والمتاحف،  الوطنيّة،  الحدائق  من  وجهاتهم،  في 
الت�سويق  وو�سائل  الإعلانات  خلال  من  ذلك  وغير  والم�سارح، 

.)smallbusiness.com. 2019( الأخرى

الإطار النظري:
بلغ عدد ال�سياحة الوافدة اإلى فل�سطين حوالي )2.65( مليون 
خلال  الغربية  ال�سفة  في  وخ�سو�سا  ال�سياحية  للمواقع  زيارة 
للاإح�ساء  المركزي  )الجهاز   )2015( العام  من  الأول  الن�سف 
جزءا  تمثل  والتي  الجغرافية  البقعة  هذه  فل�سطين  الفل�سطيني(، 
من  بالرغم  ،لكن  الأخرى  الدول  في  مقارنة  الخريطة  على  �سغيرا 
المعيقات التي تواجه هذه الدولة، وخ�سو�سا المعيقات ال�سيا�سية، 

والتي تتمثل في )الحتلال( ، اإل اأنها وفي الوقت نف�سه ت�سكل نقطة 
خيارا  تجعلها  متعددة  مقومات  من  تمتلكه  لما  �سياحية  جذب 
ال�سياحة  ح�سابات  بيانات  ت�سير   ، النا�س  من  للكثير  ا�ستراتيجيا 
المركزي  الجهاز  ح�سب  فل�سطين  في   )2018( للعام  الفرعية 
اأن  اإلى   )2020( اآذار  في  �سدر  الذي  في  الفل�سطيني  للاإح�ساء 
 )985،047( بلغ   )2018( للعام  مبيت  مع  الوافدين  الزوار  عدد 
الزوار  عدد  وبلغ   ،)928،904( عددهم  كان  وفي العام )2017( 
الوافدين دون مبيت )زوار اليوم الواحد( )2،443،616( في العام 

)2018( وكان عددهم )2،263،180( في العام )2017(.
جدول )1(

الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني. آذار 2020

عدد♦الزوار♦ال�افدين♦دون♦مبيتعدد♦الزوار♦ال�افدين♦مع♦مبيت♦*ال�سنة
)زوار♦الي�م♦ال�احد(

2018985,0472,443,616

2017928,9042,263,180

2016879,8082,204,255

20141,036,3892,350,688

2012698,1922,274,553

2009611,9211,186,456

مبيت  مع  والزوار  المحلية،  الفنادق  في  مبيت  مع  الأجانب  الزوار  تشمل   *
باستضافة أسر فلسطينية، والزوار مبيت في بيت ملك. 

لل�سياحة  جذب  نقطة  ت�سكل  فل�سطين  اأن  اإلى  الأرقام  وت�سير 
العالمية، و اأن هذه الن�سبة في تزايد م�ستمر وعلى مدار في ال�سنوات 
الوافدين  ال�سياح  عدد  في  ملحوظا  تزايدا  فل�سطين  �سهدت  الما�سية 
، واأن هذه الأرقام تمثل موؤ�ضرا ايجابيا ينبئ بم�ستقبل  من الخارج 
التطوير  حركة  لقيام  جيدة  بادرة  اأنها  و   ، فل�سطين  في  ال�سياحة 
والتنمية ال�سياحة و تحقيق ميزة تناف�سية ، ولكن هذا الأمر يحتاج 
اأعداد  فمعظم   ، الواقع  اأمر  على  تطبيقه  اأجل  من  حثيثة  جهود  اإلى 
ال�سياحة الوافدة كانت عبارة عن زيارة �سبه ع�سوائية اأو غير منظمة 
ففي  القرار،  �سانعي  من  و�سعها  تم  وا�ستراتيجيات  خطط  وفق 
الخارج  من  القادمين  ال�سياح  ثلث  باأن  تظهر  والتي  الفلاح  درا�سة 
الباقي على وكالت  اعتمد  بينما  باأنف�سهم،  فل�سطين  اإلى  نظموا حد 
ال�سياحة، وتبين هذه النتائج باأن وكالت ال�سياحة الفل�سطينية تلعب 
�سكلت  فيما  الخارج،  من  القادمة  ال�سياحة  تو�سيع  في  �سغيرا  دورا 
تو�سية الأ�سدقاء والمعارف العامل الرئي�س وراء قرار ال�سياح زيارة 
فل�سطين وفي هذا ال�سياق، اأ�سار الفلاح اأن )91 % ( منهم �سين�سحون 
اأ�سدقاءهم بزيارة فل�سطين، فيما اأفاد اأن ) 87 %( منهم �سيكررون 
 )%  45( اأ�سار  فيما  لذلك،  الفر�سة  �سنحت  اإن  لفل�سطين  زيارتهم 
فل�سطين  زيارة  بها  يقومون  التي  الأولى  المرة  لي�ست  باأنها  منهم 

)الفلاح.2014(.

أهمية السياحة:
، ومن هذا  التنقل و الإقامة  ال�سياحة ن�ساط قائم على  تعتبر 
اأن  معينة  منطقة  بزيارة  يقوم  الذي  ال�سائح  على  يتوجب  المنطلق 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

يقوم ب�ضراء ال�سلع والخدمات و تناول الطعام و المبيت في الفندق، اأو 
ا�ستئجار مكان للاإقامة ، وبناء على ذلك يتوجب عليه اأن ينفق المال 
مقابل هذه الخدمات والمنتجات، وهذا بدوره ي�سكل ن�ساط اقت�سادي 
الذي  اليجابي  الدور  اإلى  بالإ�سافة   ، الدولة  اأو  البلدة  لهذه  قوي 
المجلات  على  تنعك�س  اأي�سا  فهي   ، القت�ساد  في  ال�سياحة  تحققه 
�سيا�سي  تاأثير  اأي�سا  ولها  ثقافي  و  اجتماعي  تاأثير  فلها   ، الأخرى 
القادمة،  الفقرات  في  عليها  نتعرف  �سوف  اأخرى  وتاأثيرات  وبيئي 
والتي من �ساأنها اأن تجعل هذه الدولة قوية لما لها من اأهمية متميزة 
في محيطها لكونها محط اأنظار ال�سياح في العالم ، مُ�سكلة نقطة جذب 
�سياحية تجعلها قادرة على المناف�سة في هذا ال�سوق ال�سخم ، وفي 
هذه الق�سم �سوف نقوم بالتعرف على فوائد واأهمية ال�سياحة ب�سكل 
التالي �سكل  ال�سكل  ، ولكن قبل ذلك دعونا نلقي نظرة على  مف�سل 
)1( والذي يبين عائدات ال�سياحة الدولية والناتج المحلي الإجمالي 

العالمي لل�سياحة :

الشكل )1(
المصدر: المنظمة العالمية للسياحة وصندوق النقد الدولي 2019

عدد  بلغ  اأنه   )1( رقم  ال�سكل  في  كما  البياني  الر�سم  وي�سير 
1.4( مليار �سائح و)1.7(  اإجمالي عدد ال�سياح الدوليين الوافدين) 
الخدمات  في  ال�سياحة  �سادرات  اإجمالي  اأمريكي  دولر  تريليون 
والنقل، كما ي�ضر الجدول اإلى نمو ملحوظ و�ضريع على �سعيد القت�ساد 
العالمي، وكما ت�سير الأرقام البيانية اإلى الرتفاع والنخفا�س في 
النمو ال�سياحي، ولكن هذه الأمر ل يدل على �سعف اأو اندثار قطاع 
القطاع  مرونة  مدة  اإلى  ي�سير  بل  تماما،  العك�س  على  بل  ال�سياحة 

.)Unwto-2019( .ال�سياحي وقدرته على النمو وال�ستمرار

الأهمية الاقتصادية للسياحة:
القت�ساد، ويعد هذا  ايجابيا على  تاأثيرا  ال�سياحة  لقطاع  اإن 
القطاع من اأكثر القطاعات التي تتاأثر في ال�سياحة، فال�ستثمار في 
التي ت�ساهم في  العالم  اأكبر ال�سناعات في  ال�سياحة يعد من  قطاع 
دعم القت�ساد والتي ت�ساهم في تحقيق التنمية ال�ساملة للدولة، كما 
ت�ساهم ال�سياحة في دعم القت�ساد من خلال التاأثير على العديد من 
العوامل، مثل توفير فر�س العمل وزيادة الناتج القومي حيث♦تاأتي♦
ال�سياحة♦في♦المرتبة♦الثانية♦اقت�ساديا♦من♦حيث♦الأهمية♦القت�سادية♦

دع�نا♦نتعرف♦ب�سكل♦مف�سل♦على♦الأهمية♦القت�سادية♦لل�سياحة:
1 . :Balance of payments المدفوعات  ميزان  في  التاأثير 

التجارية  المعاملات  جميع  “�سجل  باأنه  المدفوعات  ميزان  يعرف 
مكونات:  ثلاث  وله  البلد  �سكان  اأجراها  التي  الدولية  والمالية 
ويقي�س  المال،  راأ�س  وح�ساب  المالي،  والح�ساب  الجاري،  الح�ساب 
الح�ساب الجاري التجارة الدولية و�سافي الدخل على ال�ستثمارات 
الملكية  في  التغير  المالي  الح�ساب  وي�سف  المبا�ضرة،  والمدفوعات 
معاملات  اأي  المال  راأ�س  ح�ساب  يت�سمن  والذي  للاأ�سول،  الدولية 
)�سندوق  للدولة“  القت�سادي  الناتج  على  توؤثر  ل  اأخرى  مالية 

النقد الدولي(.
الوقوف على  اإمكانية  القرار  ل�سناع  المدفوعات  يتيح ميزان 
القدرة التناف�سية لقت�ساديات بلدانهم، وتقييم �سيا�ساتهم العمومية 
الموؤثرة في المبادلت مع الخارج في مجالت عدة: ال�سيا�سة التجارية، 
ال�ستثمارات  وا�ستقطاب  النقدية،  وال�سيا�سة  ال�سناعية،  وال�سيا�سة 
المدفوعات من  التاأثير على ميزان  ال�سياحة في  وت�ساهم  الأجنبية، 
من  تح�سيلها  يتم  والتي  الدولة،  الأجنبيةاإلى  العملات  تدفق  خلال 
ال�سائحين لت�ساهم في تدفق روؤو�س الأموال الأجنبية والتي لها اأثر 
تناف�سية  ميزة  يحقق  بدوره  الذي  المدفوعات  ميزان  دعم  في  كبير 

للدولة. )الغ�سبان. 2018(
توفير فر�س العمل وحل م�سكلة البطالة:اإن ازدياد الطلب . 2

على منتجات ال�سياحة و الأن�سطة المرتبطة بها من خدمات و �سلع 
في  تتعلق  التي  الوظائف  على  الطلب  زيادة  في  ي�ساهم   ، غيرها  و 
، في  وافد  �سائح  األف   )10( انه كان هناك  لو  ، فمقارنة  ال�سياحة 
 )20( هناك  الأخر  الجانب  وفي  ما،  لمنطقة  ياأتون  الواحد  العام 
األف �سائح في العام الواحد فمن الموؤكد اأن حجم العمالة في الحالة 
الثانية �سوف يكون م�ساعفا، و�سوف تزيد ن�سبة الت�سغيل في الدولة ، 
وذلك لزدياد حجم الخدمات المقدمة لهوؤلء ال�سياح ومقدارها، مثل 
الزدياد  وان   ، الوظائف  والفنادق وغيرها من  خدمات المو�سلات 
في عدد ال�سياح بدوره ينتج عنه خلق فر�س عمل اإ�سافية وجديدة ، 
من �ساأنها التقليل من ن�سبة البطالة اأو قد تكون �سبب في حل م�سكلة 
الى  العمل  ن�سبة  زيادة  ت�ساهم  ال�سياحة  ف�سناعة   ، نهائيا  البطالة 
ال�سيارات  ك�سناعة  الأخرى  القطاعات  في  مقارنة  اأ�سعاف  اأربعة 

وع�ضر اأ�سعاف بالن�سبة لقطاع البناء.)المغربي.2016(
جذب روؤو�س الأموال:اأن يكون هذا البلد �سياحيا فهذا يعني . 3

اأنه ي�سكل نقطة جذب لي�س لل�سياح فقط ، فهو ي�سكل فر�سة ا�ستثمارية 
الم�ستثمرون  يتهافت  حيث   ، العالم  في  الأموال  لروؤو�س  مميزة 
ت�سكل  ال�سياحية  الدولة  اأن  يعني  وهذا   ، البلد  هذا  في  للا�ستثمار 
بدوره  وهذا   ، الأخرى  الدول  عن  تميزها  للا�ستثمار  خ�سبة  �سوق 
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

 ، للحكومات و خلق فر�س عمل جديدة  الإيرادات  تدفق  ي�ساهم في 
، وذلك من خلال تدفق الأموال جراء  وي�ساهم في تطوير القت�ساد 
تنمية  و  العملات  فروق  من  وال�ستفادة  لل�سياح  اليومي  الإنفاق 
ال�سناعات التقليدية ،وكمثال على ذلك مجموعة فنادق )الهيلتون( 
بلغ  والتي  العالم  في  تنت�ضر  والتي   )1919( عام  في  تاأ�س�ست  التي 
عدد العلامات التجارية التي تملكها ال�ضركة والبالغ عددها )18( 
)hilton. العالم  حول  فندق   )6000( من  اأكثر  في  تجارية  علامة 
(com، والكثير من الم�ستثمرين و روؤو�س الأموال حول العالم الذين 

في  ال�سناعات  اأكبر  لكونها  ال�سياحة  نحو  ا�ستثماراتهم  يوجهون 
الوقت الحا�ضر )الغ�سبان. 2018(.

الأماكن السياحية:
في  لل�سياحة  جذبا  النقاط  اأهم  من  ال�سياحية  الأماكن  تعتبر 
الدولة ، و اإن جودة الخدمات المقدمة و درجة التركز في اإبراز هذه 
و  تنمية  اإلىحد كبير في  ت�ساعد  التي  الأمور  اأهم  ، هو من  الأماكن 
تطوير ال�سياحة في هذه الدولة ، وبلا �سك تعتبر فل�سطين من اأغنى 
دول ال�ضرق الأو�سط كونها مركزاً للح�سارة القديمة، ووجود العديد 
باأ�ضره؛  العالم  في  قد�سيّة  الدول  اأكثر  من  ولعلّها  فيها،  الآثار  من 
عليه  الم�سيح  ومهد  و�سلم،  عليه  الله  �سلى  الر�سول  م�ضرى  كونها 
اأبرز  ومن  ال�سياحية  الأماكن  من  الكثير  على  تحتوي  فهي  ال�سلام، 
المناطق الدينية )الم�سجد الأق�سى و كني�سة القيامة في مدينة القد�س 
الم�سجد   ، الإبراهيمي  الم�سجد   ، لحم  بيت  مدينة  في  المهد  كني�سة   ،
الإبراهيمي في مدينة الخليل ، والكثير من الأماكن غير الدينية مثل 
العمدان  البهائيين و خان  اأريحا و حديقة  ، ق�ضر ه�سام في مدينة 
تزخر  والتي  الأماكن  من  غيرها  و  الأ�سواق  و  غزة  في  ال�سواطئ  و 
بها فل�سطين و التي ت�سكل نقطة جذب �سياحي و خ�سو�سا ال�سياحة 

الخارجية . )األديري.2022(

الميزة التنافسية:
ان الميزة التناف�سية هي الطرق وال�ستراتيجيات التي ن�ستطيع 
من خلالها تقديم قيمة اأكثر للم�ستهلكين، تزيد وتتغلب على القيمة 
النظرية  والمفاهيم  التعاريف  تعددت  وقد   ، المناف�س  يقدمها  التي 
 Hofer & عرفها)  فقد  والباحثين،  الكتاب  بين  التناف�سية  للميزة 
مقابل  المنظمة  تطوره  الذي  الفريد  الموقع   “ باأنها   )Schendel

تعريف  في  ذلك  جاء  واأي�سا   ، “ الموارد  ن�ضر  طريق  عن  مناف�سيها 
�سمن  ي�ستخدم  �سيئا  ولي�س  ا�ستراتيجيا  هدفا  اعتبرها  اذ  )بورتر(: 
 ، الموؤ�س�سة  داخل  من  تنبع  اأنها  اأي�سا  و�سفها  قد  و  الإ�ستراتيجية 
وتحقق قيمة لها وتحقق لمدة زمنية طويلة ول تزول ب�ضرعة عندما 
بمجرد  تن�ساأ  التناف�سية  الميزة  اإن  حيث  تجديدها،  و  تطويرها  يتم 
اكت�ساف الموؤ�س�سة طرق اأكثر من تلك الم�ستعملة من المناف�سين ، حيث 

يمكنها من اإحداث عملية اإبداع بمفهومه الوا�سع. )بوران .2016(.

التنافسية السياحية :
القت�سادية،   ، المجالت  كافة  في  كبيرا  تطورا  العالم  ي�سهد 
وال�سيا�سية، وال�سناعية والتكنولوجيا وغيرها الكثير من المجالت، 
البقاء،  اأجل  من  المناف�سة  محتدمة  �سوقا  فر�س  التطور  هذا  اإن  و 
وتعد ال�سياحة من اأحد اأكبر المجالت التي دخلت ميدان المناف�سة، 
فعند ظهور ال�سياحة كن�ساط اقت�سادي يُدر على الدول الملايين بل 

المليارات من الدولرات بداأ الهتمام ب�سكل متزايد في هذا القطاع ، 
 ، العالم  العوامل في دول  الكثير من  اأهمية ايجابية على  لما له من 
، فاأ�سبح  القطاع فر�ست قواعد جديدة  ال�سديدة في هذا  فالمناف�سة 
ال�سائح اأمام خيارات كثيرة ومتعددة واأمام قائمة كبيرة بل كبيرة 
وجهته  تكون  قد  التي  ال�سياحية  الأماكن  و  الخيارات  من   ، جدا 
ال�سياحية القادمة بفروق ب�سيطة ، فهناك كثير من المعايير التي قد 
جودة   ، النقل   ، الإقامة   ، الخدمات  مثل:   ، ال�سائح  يزورك  اأن  تحدد 
المنتج ال�سياحي ، الأمن ، وال�سعر ، ومدى معرفة واإدراك ال�سائح لكل 
هذه الخدمات، اأي نق�سد الت�سويق ال�سياحي و الترويج لهذه الميزات 
المناف�سة  قواعد  تر�سم  فكلها   ، الدولة  لهذه  ال�سياحة  م�ستوى  لرفع 
والدولة على  ال�ضركات  ال�سياحية هي قدرة  ال�سوق، فالتناف�سية  في 
وتقديمها  عالية  تنتجها بجودة  التي  والخدمات  ال�سلع  وتوريد  بيع 
النقد  )�سندوق  العالمية  و  المحلية  الأ�سواق  في  مناف�سة  باأ�سعار 

العربي، 2016(.

المنتج السياحي:
المنتج ال�سياحي هو منتج مركب و مزيج م�سكل من مجموعة 
في  تتاأثر  و  وتوؤثر  بع�سها  مع  تتكامل  المتعددة  العنا�ضر  من 
من  الأول  العن�ضر  يمثل  فالمنتج   ، المجتمع  في  الأخرى  القطاعات 
ال�سلع  الت�سويقي، فال�سياح ي�ستهلكون مجموعة من  عنا�ضر للمزيج 
كالإقامة،   ، ال�سياحية  المن�سئات  تبيعها  التي  منها  والخدمات 
والحدائق،  اللهو  ،ودور  التذكارات  والهدايا  والنقل،  الطعام،  و 
ال�سياحية  اأي�سا بع�س المنتوجات  والمتنزهات وغيرها، وقد تكون 
التي تحاكي الثقافة العامة للدولة ال�سياحية، كالمن�سوجات واأي�سا 
في  الأخرى  والخدمات  الأ�سا�سية  البنية  بت�سهيلات  يتعلق  ما  منها 

البلد الم�سيف )القرنة .2019(

تطوير المنتج السياحي 
ال�سياحي  المنتوج  اأهمية  على  ال�سابقة  الفقرات  في  تعرفنا 
�سوف  الفقرة  هذه  في  لل�سياح،  المقدمة  الخدمات  في  يتمثل  والذي 
نقوم بالتعرف على الطرق والأ�ساليب التي يمكن من خلالها القيام 
قطاع  في  تطور  لتحقيق  ال�سياحي  للمنتوج  �ساملة  تطوير  بعملية 
اأن  يجب  ال�سياحي  المنتوج  تطوير  وان  الدولة،  هذه  في  ال�سياحة 
يتركز في تطوير المقومات الرئي�سة من حيث المنتوج ال�سياحي حيث♦
اإن♦التط�ير♦يجب♦اأن♦يٌركز♦على♦مجم�عة♦من♦المجالت♦وتتمثل♦في:♦

من . 1 والموا�سلات  النقل  ن�ساط  يعتبر  والموا�سلات:  النقل 
قادر  قوي  �سياحي  منتوج  �سناعة  في  الأ�سا�سية  الركائز  اإحدى 
الخدمات  اإحدى  هو  لل�سائح  بالن�سبة  التنقل  فيمثل  المناف�سة،  على 
الدولة  هذه  في  الإقامة  لفترة  ق�ساءه  اأثناء  يتلقها  التي  الأ�سا�سية 
بنية  من  تت�سمنه  بما  ال�سياحية،  التنمية  مع  مبا�ضرة  علاقة  وله 
تحتية و�سبكات الطرق والموا�سلات والتي تعتبر العن�ضر الحيوي في 

�سناعة ال�سياحة. )كافي.2015(.
مجال♦ في♦ والم�ا�سلات♦ النقل♦ بقطاع♦ النه��س♦ اأجل♦ ومن♦
لتط�ير♦ القتراحات؛♦ من♦ مجم�عة♦ ب��سع♦ )الباحث(♦ قام♦ ال�سياحة♦
ال�سياحي،♦ المنتج♦ ج�دة♦ تط�ير♦ بهدف♦ والم�ا�سلات♦ النقل♦ اأن�سطة♦

وهي♦كالآتي:
تح�سين تجربة الزائر: كما ذكرنا اأن التنقل هو اأحد الأن�سطة . 1
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

الأ�سا�سية التي يمار�سها الزائر حيث يق�سي معظم وقته في التنقل، 
لذلك يجب اأن تتكاتف الجهود لتوفير تجربة مميزة لل�سائح وذلك من 
خلال جودة و�سائل النقل، وتوفير و�سائل الراحة في التنقل مثل اأن 
تكون المركبات حديثة ومريحة، وتتوفر فيها اأنظمةالأمان والتدفئة 
والتبريد، وغيرها من الميزات التي ت�ساعد في تح�سين تجربة الزائر 

اأثناء ا�ستخدامه و�سائل النقل والموا�سلات. 
الرحلات . 2 اأغلب  في   : بالعبور  الخا�سة  الأنظمة  تح�سين 

 ، العبور  نقاط  ت�سمى  مناطق خا�سة  ال�سياح في  يتواجد  ال�سياحية 
والتي يتم من خلالها توثيق دخول اأو مغادرة ال�سائح من والى بلد 
ما ، وقد يتوجب على ال�سائح اأن يقوم بالنتظار اإلى حين اأن ياأتي 
 ، التفتي�س  �سمنها  من  العمليات  من  الكثير  يت�سمن  وذلك   ، دوره 
واإتباعاأنظمة الجمارك و التاأكد من البيانات وغيرها من الإجراءات، 
اأدئها  على  والحر�س  تطبيقها  في  عالية  ودقة  حر�س  تتطلب  التي 
بحر�س عالي ، وذلك من اأجل تح�سن هذه التجربة، لكي ل تكون عائق 
يت�سمن  ذلك  و  بها  يقوم  التي  ال�سياحية  الجولت  ال�سائح في  اأمام 
 ، الطائرة  موعد  انتظار  في  ال�سائح  يق�سيها  التي  النتظار  �سالت 
وذلك يت�سمن الكثير من الن�ساطات التي يجب الحر�س عليها ب�سكل 

كبير ل�سمان تح�سين اأنظمة العبور. )الباحث(
اإثراء تجربة ال�سائح : تتمثل تجربة الزائر في اأنها الذاكرة . 3

المنطقة  في  تواجده  خلال  من  الدولة  تلك  في  يعي�سها  التي  الحية 
والتي من   ، فيها  النا�س  ثقافة  الختلاط في  و  الأن�سطة  و ممار�سة 
 ، الأن�سطة  هذه  ممار�سة  خلال  من  ما  انطباع  لديه  يتكون  خلالها 
فبناء على ذلك يجب الحر�س على بناء تجربة مميزة لل�سائح و ذلك 
لتعزيز التجربة من خلال طريقة التعامل و تج�سيد الحترام والقيم و 
الأخلاق، ومن جانب اآخر تتمثل عملية اإثراء تجربة ال�سائح عن طريق 
بيع المنتجات و ال�سلع المحلية التي تعبر عن ثقافة وعادات وتقاليد 
هذه الدولة من خلال المعار�س ويمثل ذلك قيمة اإ�سافية لل�سائح ، 
اإلى  القادم  وال�سائح  الدولة  ملمو�سة بين هذه  روابط  يخلق  انه  كما 
هذه الدولة، فيجب دائما الحر�س على اإثراء تجربة ال�سائح اإلىاأق�سى 

حد ممكن. )المغربي .2016(
والتي . 4 الأ�سا�سية  المجلات  من  لل�سياح:  جاذبة  مواقع 

 ، الجذب  نقاط  هي  وفعال  قوي  �سياحي  منتوج  بناء  في  ت�ساهم 
وهي التي تتمثل في المواقع و المرافق والأماكن التي ت�سكل نقطة 
جذب لل�سائح ،والتي تدفعه لل�سفر من اأجل التعرف على هذا ال�سيء 
و  الدينية  الأماكن  و  الأثرية  المواقع  في  تتمثل  اأن  يمكن  والتي 
الثقافية والمنتجعات والمتنزهات والأماكن الطبيعية مثل الغابات 
مواقع  ت�سكل  التي  المقومات  من  الكثير  هناك  واأي�سا   ، وال�سواطئ 
المباريات  ومثل  الم�سابقات  و  المهرجانات  مثل  لل�سياح  جاذبة 
الريا�سة والماراثونات وغيرها من الأن�سطة والتي ت�سكل نقطة جذب 

لل�سائح )كافي 2015.(.
في . 5 الأ�سا�سية  المجلات  �سمن  من  اأي�سا  وهو  الإيواء: 

عنا�ضر المنتوج ال�سياحي و التي تتمثل في الفنادق وال�سقق ال�سكنية 
و الأماكن التي يقيم فيها ال�سائح وتتمثل في اأنها منطقة للمبيت و 
الراحة و ال�ستقرار الموؤقت، وهذا يتطلب جهود كبير من اأجل توفير 
تقديم  في  المناف�سة  على  قادرة  عالية  بجودة  تتمتع  مميزة  اأماكن 
المرافق،  وجودة  والترتيب  النظافة  حيث  من  للزبائن  خدمة  اأف�سل 
من اأجل خلق تجربة اإيجابية لدى ال�سائح والتي تمكنه من ا�ست�سعار 

الفرق في تلقي الخدمة. )كافي 2015(.
الخدمات . 6 من  وال�ضراب  الطعام  خدمات  الطعام:  خدمات 

الأ�سا�سية التي يتلقاها ال�سائح اأثناء زيارته لبلد ما، حيث اإن جودة 
الطعام المقدمة يجب اأن تكون قادرة على �سناعة فرق لدى ال�سائح، 
التي  الموا�سفات  من  والتقديم وغيرها  وال�سلامة،  الطعم،  من حيث 

ت�سنع الفرق لدى ال�سائح.
الأمان والرعاية ال�سحية: يتربع الأمن وال�سحة في اأ�سفل . 7

لل�سائح  الأمان  انعدام  فاإن  )ما�سلو(،  و�سعه  الذي  الحاجات  هرم 
�سياحية،  برحلة  للقيام  المقارنة  عملية  في  اأ�سا�سية  نقطة  ي�سكل 
م�ستمر،  ب�سكل  لل�سائح  الأمن  يتوفر  اأن  دائما  يجب  ذلك  على  وبناء 

بالإ�سافة الرعاية ال�سحية.

الموارد البشرية في مجال السياحة:
الأعمال  منظمات  تطوير  في  كبيرة  اأهمية  الب�ضري  للعن�ضر 
ب�سكل  ال�سياحة  مجال  في  الب�ضري  العن�ضر  اأهمية  وتظهر   ، والدول 
كبير ، فاإن ال�سائح الذي يزور دولة ما ، فالتعامل المبا�ضر �سيكون 
مع العن�ضر الب�ضري ب�سكل مبا�ضر ، ف�سيتعامل مع موظفي الفنادق و 
ال�سائقين والبائعين و رجال الأمن وال�ضرطة وكافة الموظفين الذين 
ال�سياحة  م�ستقبل  ان  على  يدل  وذلك   ، ال�سياحة  مجال  في  يعملون 
من  وذلك  ال�سياحي  الفندقي  التعليم  بكفاءة  يتمثل  رئي�س  ب�سكل 
خلال تنمية المهارات واإك�سابهم خبرات جديدة ، و كما تحدثنا في 
الفقرات ال�سابقة اإن المنتوج ال�سياحي هو منتوج خدماتي بمعنى انه 
يعتمد على الخدمات اإلى حد كبير جدا ، لذلك ومن اأجل تحقيق ميزة 
تناف�سية في قطاع ال�سياحة يجب اأن يتم التركيز اإلى حد كبير على 
الب�ضرية لكي تكون مهياأة وجاهزة لتقديم   ، تنمية وتطوير الموارد 
تناف�سية  ميزة  تحقيق  من  لتتمكن  الجودة  عالية  �سياحية  خدمات 

مجال ال�سياحة )بظاظو. 2020(

التسويق السياحي:
اإذا اأردنا الحديث ب�سكل مب�سط عن ما هية الت�سويق ال�سياحي، 
ال�سياحي  الت�سويق  اإن  القول  ن�ستطيع  الخلف  اإلى  قليلا  رجعنا  واإذا 
اأي انه ذاك  ال�سياحة  اأكثر في قطاع  الت�سويق الذي يخت�س  هو ذاك 
و  بال�سياحة  المتعلقة  والعمليات  الأن�سطة  يدر�س  الذي  المجال 
الخدمات ال�سياحية ب�سكل عام ، �سواء كان داخل الدولة اأو خارجها 
ال�ستراتيجيات  مجموعة  �سمن  الزبائن  ر�سا  تحقيق  ي�سمن  وهو 
التقاء  مكان  هو  ال�سياحي:  الت�سويق  اإن  القول  ويمكن  المقترحة، 
الطلب ال�سياحي بالعر�س ال�سياحي �سواء بالدول الم�سدرة لل�سائحين 
ال�سياحي  الطلب  التقاء  اأن  ذلك  ومعنى  لهم،  الم�ستوردة  الدول  اأو 
الت�سويق  اإن  اأي   ، مختلفين  مكانين  في  يتم  ال�سياحي  بالعر�س 
وم�سبعة  م�سبوقة  الطلب  بنية  فيها  يكون  التي  ال�سياحي هو عملية 
عن طريق ت�سميم المنتج اأو الخدمة وتوزيعها وتحديد قيمة تبادلها 

والذي ي�سب في م�سلحة المنظمة و الم�ستهلك .)المغربي.2016(

أ . المزيج التسويقي السياحي 

اأربعة  اأن هناك  المتكامل، نجد  الت�سويق  علم  الحديث عن  في 
عنا�ضر اأ�سا�سية للمزيج الت�سويقي ب�سكل اأ�سا�سي، تتكون من؛ المنتج 
المزيج  اإن  قالوا  اأخرى  مدار�س  وفي  والمكان،  والترويج  والت�سعير 
النا�س  في  تتمثل  اإ�سافية  عنا�ضر  ثلاثة  من  يتكون  الت�سويقي 
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

اأن نتحدث  اأردنا  اإذا  ،ولكن  المادية، والخدمات  والبيئة  والإجراءات 
عن عنا�ضر المزيج الت�سويقي ال�سياحي ف�سوف نجد اأن هذه العنا�ضر 
مت�سابه اإلى حد ما، لكنها♦اأكثر♦تخ�س�سا♦في♦قطاع♦ال�سياحة♦بالإ�سافة♦
اإلى♦بع�س♦العنا�شر♦التي♦تلام�س♦الن�ساط♦ال�سياحي♦وهي♦تتمثل♦في♦

7♦عنا�شر♦اأ�سا�سية♦كالتالي:♦)الطائي.2020(♦
الخدمات . 1 مجموع  عن  عبارة  وهو  ال�سياحي:  المنتج 

الظروف  يت�سمن  وذلك  لل�سائح،  المقدمة  ال�سياحية  والمنتجات 
والتركيبة  والمناخ  الثقافة  و  كالبيئة  جميعها  بال�سائح  المحيطة 

الجتماعية والدينية.
الت�سعير ال�سياحي: هو الذي يتمثل في م�ستوى �سعر التكلفة . 2

عملية  في  تناف�سية  ميزة  ال�سعر  يمثل  حيث  ال�سائح  يدفعها  التي 
اتخاذا قرار ال�سفر لدولة دون اأخرى.

ت�ستخدم . 3 التي  الو�سائل  يت�سمن  وهو  ال�سياحي:  الترويج 
وذلك  ال�سياحية  والأن�سطة  الأماكن  عن  والترويج  التعريف  في 
بهدف جعلها نقطة جذب لل�سياحة وهناك الكثير من الأ�ساليب مثل 
التطور  ومع  التقليدية  والإعلانات  والن�ضرات  والإعلام  التلفزيون 
النترنت  مثل  كفاءة  واأكثر  جديدة  و�سائل  ظهرت  التكنولوجي 
التي  التقنيات  وال�سينما وغيرها من  الجتماعي  التوا�سل  وو�سائل 

ت�ستخدم في الترويج لل�سياحة.
تلقي . 4 في  الأخيرة  النقطة  بها  ويق�سد  ال�سياحي:  التوزيع 

الخدمات ال�سياحية من خلال القنوات المتعددة التي قد تكون غالبا 
نقاط البيع والتعامل مع مقدمي الخدمات اأو من خلال ال�ستثمار في 

التكنولوجيا عبر المواقع اللكترونية.
في . 5 الأ�سا�سية  العنا�ضر  اأهم  من  وهو  الب�ضري:  العن�ضر 

في  فا�سلة  نقطة  الب�ضري  العن�ضر  يمثل  حيث  الت�سويقي،  المزيج 
مجال ال�سياحة وذلك لأن المنتج ال�سياحي يعتمد ب�سكل اأ�سا�سي على 
القطاع  طبيعة  ب�سبب  وذلك  الب�ضري  العن�ضر  من  المقدمة  الخدمات 
لأنه قطاع خدماتي بحت اإلى اأبعد حد وذلك يتطلب بناء نظام اإدارة 

موارد ب�ضرية مميز.
العن�ضر المادي: وهو يتمثل في البيئة اأو المنطقة الجغرافية . 6

يتمثل في  ما  ودائما  ال�سياحية  فيه الخدمات  تقدم  الذي  المكان  اأو 
الدولة نف�سها حيث تقوم في و�سع البرامج والخطط لتطوير ال�سياحة 
والرغبات  الحتياجات  وتحديد  ال�سوق  درا�سة  خلال  من  ذلك  ويتم 
فعال  �سياحي  و�سوق  تناف�سية  ميزة  تحقق  خدمات  تقديم  اأجل  من 
وذلك يت�سمن المرافق والقطاعات جميعها، مثل: الفنادق و�ضركات 

ال�سياحة وال�سفر والأماكن ال�سياحية.
العن�ضر الخدمي: وهو يتمثل في جودة الخدمات المقدمة . 7

و�سعها  يتم  التي  والأن�سطة  البرامج  اأي�ساً  ويت�سمن  اإلىال�سائح، 
للتطوير والرتقاء في م�ستوى الخدمات المقدمة من اجل خلق ميزة 

تناف�سية.

دور التكنولوجيا في تعزيز التنافسية السياحية. 
تلعب التكنولوجيا دورا مهما في تنمية قطاع ال�سياحة ، لما 
لها من تطبيقات كبيرة في هذا الع�ضر فلقد باتت التكنولوجيا اأحد 
المكونات الأ�سا�سية، فدائما يتم ال�ستعانة في تطبيقات التكنولوجيا 
في م�ستويات الرحلات ال�سياحية جميعها، ابتداء من ظهور الحاجة 

من  المرحلة  هذه  التكنولوجيا  تتبنى  والتي  الوعي  بمرحلة  مرورا 
خلال التقنيات الحديثة مثل المواقع اللكترونية و�سبكات التوا�سل 
هذه  على  المن�سورة  و  الم�سورة  المواد  خلال  ومن  الجتماعي 
التنفيذ  يليها مرحلة   ، ال�سائح  لدى  الوعي  لت�سكل مرحلة  المن�سات 
حيث   ، المرحلة  هذه  في  اأ�سا�سيا  جزءا  التكنولوجيا  تكون  التي  و 
الأمر  وهذا   ، الرحلات  لحجز  اللكترونية  المواقع  ال�سائح  ي�ستخدم 
رحلات  حجز  مثل   ، متعددة  م�ستويات  وعلى  كبير  حد  اإلى  يت�سع 
التكنولوجيا  تكون  والتي  المرافق  من  وغيرها  الفنادق  و  الطيران 
الرحلة فيما تحمله  انتهاء  بعد  الرحلة وحتى  لها في طوال  مرافقة 
من تغذية راجعة وذكريات كان للتكنولوجيا الأثر الكبير في اإتمام 

هذه التجربة )كافي.2015(.
تط�ير♦ بهدف♦ الر�سمية♦ الم�ؤ�س�سات♦ بين♦ والتن�سيق♦ التنظيم♦

ال�سياحة:
ما  واأن  الدولة،  التنمية في  اأعمدة  اأحد  ال�سياحة  قطاع  يعتبر 
يميز هذا القطاع اأنه قطاع متداخل مع الأن�سطة داخل الدولة جميعها 
، وله علاقات مبا�ضرة تربطه في اأغلب الأن�سطة، ولكي ن�سمن قطاعا 
اأن ن�سمن �سلامة القطاعات والأن�سطة المرتبطة  �سياحيا كفوؤ يجب 
�ساأنها  اإ�ستراتيجية، من  ي�سكل ميزة  الأمر بدوره  ال�سياحة وهذا  في 
الأ�سعدة  جميع  على  ال�سياحة،  مجال  في  ملمو�س  تطور  تحقيق 

جميعها.
تدفع  وا�سعة  و  اأ�سا�سية  التخطيط ركيزة  اأن يكون  لذلك يجب 
الحكومات للتفكير نظاميا بالتاأثيرات ال�ساملة المتعلقة بال�سياحة ، 
فاأهمية التخطيط ل يمكن تجاهلها، و اإن تطوير ال�سياحة ل يقت�ضر 
بها  يقوم  والأن�سطة  الخدمات  فمعظم  فقط،  العامة  الموؤ�س�سات  على 
للخدمات  ال�سياحية  التجهيزات  ببناء  يقوم  الذي  الخا�س  القطاع 
الوزارات  من  مجموعة  من  تتاألف  الدولة  نعلم  وكما   ، الأن�سطة  و 
والتي بدورها تكون م�سئولة عن اإدارة �سوؤون قطاع معين بما ي�سمل 
ما  فدائما  لل�سياحة  وبالن�سبة  ال�ستدامة،  وخلق  تطويره  و  تنظيمه 
تكون وزارة ال�سياحة هي الجهة الم�سوؤولة عن اإدارة وتنظيم وتطوير 
قطاع ال�سياحة في هذه الدولة، وهي بدورها تمثل الحكومة ، وعادة 
التي تتمتع بالقدرة الجتماعية وال�سيا�سية  ما تكون الحكومة هي 
الم�سالح  مجموعة  اأن�سطة  وتن�سيق  لجمع  وال�ضرعية  المطلوبة 
اإن�ساء  ال�سياحة، وكذلك  تنمية  ت�سارك في  التي  المتنوعة والمختلفة 

الم�ستوى المطلوب من جودة الخدمات المقدمة . )القرنة.2019(
و في هذا ال�سدد كما هو الحال على الأرجح في معظم البلدان 
رئي�سًا  اقت�ساديًا  اجتماعيًا  ن�ساطًا  ال�سياحة  تعد  تقدمًا حيث  الأقل 
الحكومات  على  يجب  لذلك  ال�سياحية،  المقومات  لديها  توفرت  اذا 
مطلقا  دورا  للحكومة  اأن  كما  وال�سيا�سة،  التخطيط  وظائف  تطوير 
�سمن  توجد  اأن  يمكن  ال�سياحية  فال�سيا�سة  ال�سياحة،  �سناعة  في 
تبدو  الوطني  الم�ستوى  على  لكنها   ، متعددة  حكومية  م�ستويات 
اأ�سمل، ووجود وزارة وطنية اأو اإدارة متخ�س�سة في ال�سياحة، تكون 
مهمتها الأ�سا�سية تطوير ال�سياحة ورفع دورها في القت�ساد، واأي�سا 
الوزارات يجب اأن يكون لها جهازها ونظامها الخا�س لتطوير اأن�سطة 

ال�سياحة، وهذا النظام يجب اأن يكون متكاملا . )كافي.2018(

الدراسات السابقة
درا�سة♦القر�سي♦2021♦

ال�ستهلاكي  ال�سلوك  اأثـر  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
الإلكتروني،  ال�ضراء  الإلكتروني،  )الت�سويق  باأبعاده  الإلكتروني 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

على  المبا�ضر(  غيـر  الإلكتروني  الدفع  المبا�ضر،  الإلكتروني  الدفع 
تحقيق  بالمنتج،  الم�ستهلك  )ثقة  بعنا�ضرها  التناف�سية  تح�سيـن 
الخدمات  قطاع  في  الوقت(  المنتج،  جودة  ثبات  للم�ستهلك،  الأمان 
ال�سياحية في الأردن، ا�ستخدمت الدرا�سة المنهج الو�سفي التحليلي، 
ذو  اأثـر  وجود  اأهمها:  من  النتائج  من  بمجموعة  الدرا�سة  وخرجت 
الميـزة  تح�سيـن  على  الإلكتروني  الم�ستهلك  ل�سلوك  اإح�سائية  دللة 
قدمت  حيث   ، الأردن،  في  ال�سياحية  الخدمات  قطاع  في  التناف�سية 
ال�ضركات  اهتمام  زيادة  �ضرورة  منها:  عديدة  تو�سيات  الدرا�سة 
ال�سياحية في �سلوك الم�ستهلك الإلكتروني ب�سكل اأف�سل مما هو علية 
حاليًا، وتطويـر تطبيقات التـرويج والمواقع الإلكترونية الخا�سة في 
القطاع ال�سياحي، وزيادة الوعي الثقافي الإلكتروني لما له من اأهمية 

بالغة على ال�سلوك ال�ستهلاكي الإلكتروني.
درا�سة♦�سافية♦�♦2020

الت�سويق  م�ساهمة  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
ال�سياحي في تطوير ال�سياحة في الجزائر ، وكانت اأبرز نتائج الدرا�سة 
اأن ال�سياحة هي الركيزة الأ�سا�سية للاقت�ساد العالمي، وبينت وجود 
اإلى  الجزائر  افتقاد  و  الجزائر،  في  ال�سياحية  الموؤ�س�سات  في  خلل 
التو�سيات  اأبرز  �سيا�سيات ت�سويقية ناجحة، وبناء على ذلك كانت 
والتي تمثلت في تح�سين �سورة الجزائر ال�سياحية على ال�سعيد الدولي 
، واإنعا�س الت�سويق ال�سياحي وتنظيمه واإدخال الو�سائل الحديثة فيه 
والم�ساركة في المعار�س الدولية وتح�سين نوعية الخدمات ال�سياحية 
الأ�سواق  في  مكانتها  لتعزيز  الخارج  في  الجزائر  �سورة  وترقية   ،

ال�سياحة الدولية .
دار�سة♦محمد♦�♦2020

الت�سويق  ي�ساهم  هل   « على  التعرف  الدرا�سةاإلى  هذه  هدفت 
اإبراز  ال�سياحية«،  للوكالة  التناف�سية  الميزة  تنمية  في  ال�سياحي 
العلاقة الوطيدة بين الت�سويق ال�سياحي والخدمة ال�سياحية، وكيفية 
للوكالت  التناف�سية  الميزة  زيادة  ال�سياحي  الت�سويق  م�ساهمة 
من  البيانات  بجمع  قمنا  الدرا�سة  اأهداف  ولتحقيق  ال�سياحية. 
م�سادرها المختلفة، وقد ا�ستخدم المنهج الو�سفي لإجراء الدرا�سة، 
الدرا�سة  اأظهرت  وقد  المعلومات،  لجمع  رئي�سة  كاأداة  وال�ستيانة 
اأن  على  يوافقون  العينة  اأفراد  اأن  اأهمها  من  النتائج،  من  مجموعة 
للوكالة  التناف�سية  الميزة  تنمية  في  ال�سياحي  الت�سويق  ي�ساهم 
ال�سياحية، كما اقترحت مجموعة من التو�سيات، من اأهمها �ضرورة 
ت�سميم  عند  ال�سياحي  للت�سويق  الحديث  العلمي  بالمفهوم  الأخذ 

واإعداد الإ�ستراتيجية الت�سويقية المنا�سبة للخدمات ال�سياحية.
درا�سة♦الفلاح♦– 2014

في  ال�سياحي  القطاع  بنية  تحليل  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
ال�سياحية،  الخدمات  تقييم  على  خا�س  ب�سكل  ويركز  فل�سطين، 
ون�ساطات الفنادق، وخ�سائ�س ون�ساطات ال�سياح، ي�سلف اإلى ذلك 
جغرافية الن�ساطات ال�سياحية. كما توقفت الدرا�سة عند الق�سايا التي 
توؤثر ب�سكل مبا�ضر اأو غير مبا�ضر في اأداء قطاع ال�سياحة، با�ستخدام 
التحليل الرباعي، وقد اأظهرت النتائج اأن قوة القطاع ال�سياحي تكمن 
بكثرة وتنوع المواقع ال�سياحية، وب�سكل رئي�س الدينية والتاريخية، 
الفل�سطينية  للثقافة  اإ�سافة  واأريحا،  القد�س وبيت لحم  وخا�سة في 
الخا�س  القطاع  اهتمام  فهي  الثانية  القوة  نقطة  اأما  الغنية. 

بالن�سبة  اأما  ال�سياحة،  قطاع  في  بال�ستثمار  حديثا  الفل�سطيني 
العديد  يواجه  الفل�سطيني  ال�سياحي  القطاع  فاإن  ال�سعف،  لنقاط 
من التحديات، وخا�سة المرتبط بدور ال�سلطة الفل�سطينية في تطوير 
ال�سياحة بما ي�سمل: عدم ر�سد موارد كافية لقطاع ال�سياحة، �سعف 
�سعف  بال�سياحة،  المرتبطة  القوانين  قدم  ال�ستراتيجي،  التخطيط 
ال�سياحة  برامج وم�سادر قوية لترويج  الطواقم، عدم وجود  تاأهيل 
الخا�س،  القطاع  من  ال�ستثمار  قلة  ذلك،  اإلى  ي�ساف  فل�سطين.  في 
لحم  بيت  في  الفنادق  لقطاع  توجهت  ال�ستثمارات  معظم  اإن  حيث 
اأية مرافق كافية بجانب بنية تحتية  اأريحا دون  ورام الله، تاركين 
فل�سطين،  في  ال�سياحة  ربط  جانب  اإلى  كله  هذا  �سعيفة.  �سياحية 
والثقافة،  كالآثار  اأخرى  مجالت  ح�ساب  على  الدينية،  بال�سياحة 

اإ�سافة لتركز المهرجانات في مناطق دون اأخرى. )الفلاح.2014(
Nivruti and Rathod – 2019

ال�سياحية  التنمية  تقييم  محاولة  اإلى  الدرا�سة  هدفت  وقد 
بالأماكن  تذخر  والتي  الهندية  )نا�سيك(  مدينة  في  والتخطيط 
مدينة  باأن  الدرا�سة  وا�ستنتجت  منها،  الدينية  �سيما  ل  ال�سياحية 
تو�سلت  كما   ، ومختلفة  كبيرة  �سياحية  بمقومات  تحظي  )نا�سيك( 
ويعود  المدينة،  في  لل�سياحة  التحتية  البنية  تطوير  اأن  اإلى  الدرا�سة 
�سببه اإلى ) كومبه ميال( وهو مو�سم حج )هندو�سي( يحدث كل )(12 
اأو�ست  و  المدرب،  ال�سياحي  الدليل  لوجود  المدينة  وتفتقر   ، عاما 
بالمدينة،  ال�سياحية  للمراكز  ال�سياحي  الترويج  ب�ضرورة  الدرا�سة 
باأ�سعار  ال�سائحين  لإقامة  اللازمة  الفنادق  توفير  ذلك  اإلى  ي�ساف 

معقولة، والعمل على اأن تكون المدينة وجهة �سياحية دينية. 
John Wiley & Sons - 2017

هدفت هذه الدرا�سة اإلى التعرف على الدور الذي توؤديه الحكومة 
نموذج  على  القائمة  العلاقة  وفهم  لل�سياحة  التناف�سية  القدرة  في 
ل  لل�سياحة  التناف�سية  القدرة  واإن  ال�سياحية،  المناطق  حياة  دورة 
التنمية  اأي�ساً بمرحلة  تتاأثر  بل   ، فح�سب  الحكومات  بقرارات  تتاأثر 
على  تعتمد  باأنها  تت�سم  التي  البلدان  و�ستظهر  البلد،  في  ال�سياحية 
اعتمادا  الأقل  تلك  من  اأعلى  حكومية  م�ساركة  م�ستويات  ال�سياحة 
اإفرادية  حالة  درا�سة  منهج  على  الدرا�سة  واعتمدت  ال�سياحة،  على 
با�ستخدام تحليل ال�سلا�سل الزمنية، وت�سير النتائج اإلى اأن الدور الذي 
تلعبه الحكومة في القدرة التناف�سية في مجال ال�سياحة قد ل يعتمد 
على م�ستوى الحرية المقدمة فح�سب ، بل واأي�ساً على مرحلة تطوير 

الوجهات ال�سياحية.

الطريقة والإجراءات:

منهج الدراسة 

اعتمد المنهج الو�سفي التحليلي وهو المنهج الذي يهتم بجمع 
المرتبطة  المدرو�سة  والحقائق  وت�سنيفها،  وتلخي�سها  المعلومات 
ب�سلوك عينة من النا�س اأو و�سعيتهم، اأو عدد من الأ�سـياء، اأو �سل�سلة 
اأو  الظواهر  من  اآخر  نوع  اأي  اأو  فكرية،  منظومة  اأو  الأحداث،  من 
لغر�س  درا�ستها،  فـي  الباحث  يرغب  التي  الم�سكلات  اأو  الق�سايا، 
اأو التحكم  تحليلها وتف�سيرها وتقييم طبيعتها للتنبوؤ بها و�سبطها 
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

فيها )حريزي وغربي، 2013(.
الدرا�سة  لأغرا�س  لملاءمته  نظراً  المنهج  هذا  ا�ستخدم  وقد 
اأهدافها، وذلك لمعرفة واقع تطوير ال�سياحة الخارجية في  وتحقيق 
فل�سطين لتعزيز الميزة التناف�سية في القطاع ال�سياحي من وجهة نظر 
العاملين في القطاعات ذات العلاقة من )موؤ�س�سات حكومية، واأهلية، 

ومن�ساآت �سياحية، ومكاتب �سياحة و�سفر، واأدلء ال�سياحة( 

مجتمع الدراسة 

تكون مجتمع الدرا�سة من العاملين ذوي العلاقة في المن�ساآت 
ومكاتب  ال�سياحية،  والمن�ساآت  والأهلية،  حكومية،  )الموؤ�س�سات 
والقد�س  الغربية  ال�سفة  في  ال�سياحة(  واأدلء  وال�سفر،  ال�سياحة 
والبالغ )231( من�ساأة، ح�سب اإح�سائيات الجهاز المركزي للاإح�ساء 

)الجهاز المركزي للاإح�ساء، 2021(

عينة البحث:

تكونت عينة الدرا�سة )144( �سخ�سا من العاملين ذوي العلاقة 
ال�سياحية،  والمن�ساآت  والأهلية،  حكومية،  )الموؤ�س�سات  المن�ساآت  في 
الغربية  ال�سفة  في  ال�سياحة(  واأدلء  وال�سفر،  ال�سياحة  ومكاتب 
والقد�س، وتم اختيار اأحد العاملين ذوي العلاقة في المن�ساأة لتعبئة 
وتم  اليميل،  طريق  عن  اإلكترونياً  المن�ساآت  مرا�سلة  بعد  ال�ستبانة 
والمو�سحة  ما�سون  روبرت  معادلة  با�ستخدام  العينة  ح�ساب حجم 
في ال�سكل رقم )2(، وفقا للاأ�ساليب والخطوات الإح�سائية في اختيار 
عدد  احت�ساب  في   )EXCEL( برنامج  وا�ستخدم  الحتمالية،  العينة 

 )Robert, 1989( .اأفراد عينة الدرا�سة

الشكل رقم )2(
معادلة روبرت ماسون لتحديد عدد أفراد العينة 

حيث بلغ عدد اأفراد العينة )144( من العاملين ذوي العلاقة 
والمن�ساآت  والأهلية،  الحكومية،  )الموؤ�س�سات  من  المن�ساآت  في 
)ال�سفة  في  ال�سياحة(  واأدلء  وال�سفر،  ال�سياحة  ومكاتب  ال�سياحية، 
بن�سبة  اأي  )روبرت ما�سون(  والقد�س(، وذلك ح�سب معادلة  الغربية 
على  ال�ستبانة  توزيع  وقد تم  الدرا�سة،  %( من حجم مجتمع   62(

اأفراد العينة ب�سكل ع�سوائي ب�سيط.

جدول )2(:
توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية 

الن�سبة♦المئ�ية♦%التكرارالم�ست�ىالمتغيرات♦

المدينة

28 %41بيت لحم

33 %47رام الله

6 %9اأريحا

12 %17نابل�س

6 %8�سلفيت

10 %14جنين

6 %8القد�س

الجن�س
67 %96ذكر

33 %48اأنثى

الموؤهل 
العلمي

8 %12دبلوم فاأقل

77 %111بكالوريو�س

15 %21درا�سات عليا

عدد �سنوات 
الخبرة في 

القطاع 
ال�سياحي

28 %40اقل من 5 �سنوات

32 %46من 5 - اأقل من 10 �سنوات

40 %1058 �سنوات فاأكثر

المن�ساأة

17 %25موؤ�س�سة حكومية

19 %27موؤ�س�سة اهلية

48 %69من�ساأة �سياحية )مطعم، فندق، منتجع(

8 %12مكتب �سياحة و�سفر

8 %11دليل �سياحي

أداة البحث 

تم  الأدبيات  ومراجعة  والتمحي�س  البحث  بعد 
نظراً  الأداة  هذه  ا�ستخدمت  وقد  للبحث،  كاأداة  اختيار)ال�ستبانة( 
تجهيز  تم  حيث  اأهدافها،  وتحقيق  الدرا�سة  لأغرا�س  لملاءمتها 
مجموعة  اإلى  اإخ�ساعها  تم  ذلك  وبعد  الأولية،  ب�سيغتها  ال�ستبانة 
اإلى  و�سول  عليها،  الملاحظات  و�سع  و  لتحكيمها  الأكاديميين  من 
ال�سيغة النهائية والتي تم ن�ضرها، و توزيعها الكترونيا بال�ستعانة 
بالو�سائل التكنولوجية الحديثة ، تحت توجيه وعناية الم�ضرف ، وقد 
من  ولمجموعة  تطويرها  اأثناء  عدة  لخطوات  الدرا�سة  اأداة  خ�سعت 

الختبارات قبل اعتمادها للدرا�سة منها:
1.4.3♦الدرا�سة♦ال�ستطلاعية♦)ال�ستك�سافية(♦◄

بعد النتهاء من �سياغة الأداة )ال�ستبانة( ب�سورتها الأولية 
تم تطبيقها على عينة ا�ستطلاعية مكونة من )15( من ذوي العلاقة 
وخارج  الدرا�سة  مجتمع  من  الم�ستركين  على  وزعت  المن�ساآت،  في 
العينة، وذلك من اأجل تطوير ال�ستبانة وجعلها تحقق اأكبر قدر من 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

الدقة، وبهدف التعرف على مدى فهم المبحوثين لفقرات ال�ستبانة، 
والك�سف عن اأي م�ساكل تظهر خلال اإجراء الدرا�سة، وفح�س اإمكانية 
وثباتها،  الأداة  ب�سدق  متعلقة  معلومات  على  والح�سول  تطبيقها، 
ومن خلال العينة ال�ستطلاعية تم احت�ساب معامل الرتباط، وات�سح 
للفقرات  الرتباط  معامل  اأن  ال�ستطلاعية  العينة  نتائج  خلال  من 
المعتمد  بالمعيار  وقورنت   ،).40( من  اأكبر  جاء  الكلية  الدرجة  مع 
 Garcia &( وجونزال�س(  )جار�سيا  في  جاء  ما  ح�سب  الفقرة  لقبول 
مما  اإح�سائيا،  مقبولة  الفقرات  تكون  وبذلك   ،)Gonzalez, 2006

يوؤكد ان�سجام فقرات ال�ستبانة مع مجالتها وعلى �سدق البناء. اأما 
بالن�سبة لثبات الأداة لدى العينة ال�ستطلاعية فقد ات�سح من خلال 
قيمة معامل )كرونباخ األفا( للدرجة الكلية وللمجالت على اأنه اأكبر 
من )70.(، وهذا يوؤكد ثبات اأداة الدرا�سة، اأي اإمكانية الح�سول على 

النتائج نف�سها في حال تم ا�ستخدام نف�س الأداة مرة اأخرى.
2.4.3♦مقيا�س♦اإ�ستراتيجية♦تط�ير♦ال�سياحة♦الخارجية♦◄

اإ�ستراتيجية تطوير  بعد الطلاع على الأدب التربوي لمقيا�س 
ال�سياحة الخارجية، طور المقيا�س بما يتلاءم مع البيئة الفل�سطينية، 
وقد  الإيجابي،  بالتجاه  المقيا�س  لهذا  جميعها  الفقرات  و�سيغت 
ا�ستخدم مقيا�س )ليكرت الخما�سي( لقيا�س درجة توافر اإ�ستراتيجية 
تطوير ال�سياحة الخارجية بين اأفراد عينة الدرا�سة، و�سححت فقرات 
هذا المقيا�س على النحو التالي: )موافق ب�سدة )5( نقاط، موافق )4( 
ب�سدة نقطة  )2( نقطة، معار�س  نقاط، معار�س   )3( نقاط، محايد 
على♦ وزعت♦ فقرة   )38( المقيا�س  هذا  فقرات  عدد  بلغ  وقد  واحدة(. 

المجالت♦التالية:
جودة المنتوج ال�سياحي و�سملت )7( فقرات.♦�
جودة الت�سويق ال�سياحي و�سملت )8( فقرات ♦�
كفاءة التن�سيق والتنظيم الر�سمي و�سملت )6( فقرات ♦�
�♦ )11( و�سملت  ال�سياحة  الب�ضرية في قطاع  الموارد  تنمية 

فقرة
ال�ستثمار في التكنولوجيا في قطاع ال�سياحة و�سملت )6( ♦�
فقرات

صدقة الأداة )الاستبانة(

فح�س♦ال�سدق♦لمقيا�س♦اإ�ستراتيجية♦تط�ير♦ال�سياحة♦الخارجية♦
بطريقتين،♦هما:

مجموعة . 1 على  الدرا�سة  اأداة  عر�ست  المحكمين:  �سدق♦
وذلك  )ث(،  ملحق  المخت�سين  من   )8( عددهم  بلغ  المحكمين  من 
اآرائهم حول فقرات الأداة ومدى و�سوحهما وقدرتهما على  لمعرفة 
قيا�س اأهداف الدرا�سة. هذا بالإ�سافة اإلى معرفة �سحة الفقرات من 
ناحية �سلامة �سياغتها وملاءمتها للغر�س الذي و�سعت من اأجله، 
تكن  لم  فقرات  واأ�سيفت  اأخرى  وحذفت  الفقرات  بع�س  عدلت  وقد 
موجودة، واتفق المحكمون على )85 %( مما جاء في فقرات الأداة.

بناء . 2 �سدق  من  للتحقق  الداخلي:  البناء♦ بطريقة♦ ال�سدق♦
المقايي�س، ا�ستخدم معامل ارتباط) بير�سون( ل�ستخراج قيم معاملات 
ارتباط الفقرات بالمجال الذي تنتمي اإليه، وقورنت بالمعيار المعتمد 
 Garcia &( وجونزال�س(  )جار�سيا  في  جاء  ما  ح�سب  الفقرة  لقبول 
Gonzalez, 2006(، وتعتبر قيمة معامل الرتباط �سعيفة اإذا كانت 

اأقل من )30.(، وتعتبر متو�سطة اإذا تراوحت بين )30. - اأقل من اأو 
ي�ساوي70.(، وتعتبر قوية اإذا زادت عن )70.(. 

جدول )3(
معامات الارتباط لكل فقرة والدرجة الكلية لمقياس استراتيجيةتطوير السياحة الخارجية

معامل♦الرتباطرقم♦الفقرةمعامل♦الرتباطرقم♦الفقرة

1.71**20.75**

2.77**21.77**

3.88**22.72**

4.85**23.76**

5.74**24.80**

6.80**25.71**

7.83**26.77**

8.77**27.77**

9.75**28.79**

10.81**29.81**

11.72**30.83**

12.80**31.80**

13.70**32.84**

14.72**33.77**

15.76**34.72**

16.74**35.76**

17.74**36.80**

18.73**37.80**

19.76**38.76**

التابعة  للفقرات  الرتباط  اأن معامل   )3( الجدول  يت�سح من 
لمقيا�س اإ�ستراتيجية تطوير ال�سياحة الخارجية تراوح ما بين )70.( 
للفقرة )13( “تبرز الو�سائل الترويجية الم�ستخدمة جمالية، واأهمية 
المواقع ال�سياحية” بمعامل ارتباط قوي، و)88.( للفقرة )3( “تعمل 
المن�ساأة على تنويع الخدمات المقدمة لل�سياح واإدراج خدمات جدي 
اأن  ويت�سح  قوي،  ارتباط  بمعامل  ال�سياح”  احتياجات  لتلبية  دة 
معاملات الرتباطلفقرات هذا المقيا�س جميعها دالة اإح�سائياً عند 

م�ستوى الدللة )01.(

ثبات الأداة )الاستبانة(

نف�سها  النتائج  على  الح�سول  اإمكانية  الأداة  بثبات  يق�سد 
في حال تم ا�ستخدام نف�س الأداة مرة ثانية وللتحقق من ثبات اأداة 
الدرا�سة تم ح�ساب معامل الثبات) كرونباخ األفا( وذلك ح�سب الدرجة 

للمجالت والدرجة الكلية للفقرات لجميعها كما يو�سحه الجدول
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

جدول )4(
 معامل ثبات كرونباخ ألفا حسب المجالات والدرجة الكلية لفقرات الأداة

الدللةمعامل♦كرونباخ♦األفا♦)α(عدد♦البن�د♦المجال

00.**7.85جودة المنتوج ال�سياحي 

00.**8.86جودة الت�سويق ال�سياحي 

00.**6.91كفاءة التن�سيق والتنظيم الر�سمي 

تنمية الموارد الب�ضرية في قطاع 
00.**11.86ال�سياحة 

ال�ستثمار في التكنولوجيا في 
00.**6.77قطاع ال�سياحة 

00.**38.95الدرجة الكلية

** دال إحصائياً عند مستوى )01.(

الكلي  األفا(  كرونباخ  معامل)  اأن   )4( الجدول  من  يت�سح 
 ).95( بلغ  الخارجية  ال�سياحة  تطوير  اإ�ستراتيجية  مقيا�س  لفقرات 
وهذه القيمة دالة اإح�سائياً عند م�ستوى )01.(، وهو ما يوؤكد و�سوح 

الفقرات والفهم لم�سمون الفقرات.

المعالجة الإحصائية 

خلاله♦ من♦ الذي♦ ♦)SPSS25( الإح�سائي♦ البرنامج♦ ا�ستخدم♦
ا�ستخدمت♦مجم�عة♦من♦التحليلات♦الإح�سائية♦الآتية:

الديمغرافية، . 1 للمتغيرات  المئوية  والن�سب  التكرارات 
والمتو�سطات الح�سابية، والنحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات 

الأداة.
2 . )Independent Sample t-test( )ت(  اختبار  ا�ستخدم 

ح�سب  وذلك  الح�سابية،  المتو�سطات  بين  المعنوية  الفروق  لختبار 
المتغير الم�ستقل ذي الم�ستويين مثل الجن�س. 

3 . One Way( الأحادي  التباين  تحليل  اختبار  ا�ستخدم 
Anova( لختبار الفروق المعنوية بين المتو�سطات الح�سابية ح�سب 

المتغير الم�ستقل ذي ثلاثة الم�ستويات فاأكثر، مثال ذلك عدد �سنوات 
الخبرة في قطاع ال�سياحة. 

)�سيفيه( . 4 اختبار  اإح�سائي  دال  فرق  اأقل  اختبار  ا�ستخدم 
التي  الم�ستقلة  للمتغيرات  الفروق  دللة  لمعرفة  البعدية  للمقارنات 

تزيد م�ستويات متغيراتها عن متغيرين.
5 .)Person Correlation( بير�سون  ارتباط  معامل  ا�ستخدم 

لمعرفة دللة العلاقة بين درجة توافر اإ�ستراتيجية لتطوير ال�سياحة 
الخارجية وتعزيز الميزة التناف�سية في القطاع ال�سياحي في فل�سطين.

نتائج الدراسة ومناقشتها:
للتحليل  خ�سوعها  وبعد  الدرا�سة  نتائج  على  الطلاع  بعد 
في  اأجريت  وعالمية  نوعية  دار�سات  بنتائج  ومقارنتها  الإح�سائي 
بالإجابة  البحثية  العلمية  النتائج  عليكم  نعر�س  ال�سياحة،  مجال 

على اأ�سئلة الدرا�سة وفر�سياتها.
درجة ♦◄ اإن  الأول:  بال�سوؤال  المتعلقة  النتائج  اأظهرت 

القطاع  في  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  متكاملة  اإ�ستراتيجية  توافر 
ذات  القطاعات  في  العاملين  نظر  وجهة  من  فل�سطين  في  ال�سياحي 

العلاقة جاءت متو�سطة كما يظهر في الجدول رقم )5(
جدول )5(

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدرجة توافر استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة 
الخارجية في القطاع السياحي في فلسطين

»جودة  مجال  ح�سل  فقط  الأخرى  المجالت  �سعيد  على  اأما 
المنتوج ال�سياحي« ، على اأعلى المتو�سطات الح�سابية، وبلغ المتو�سط 
الح�سابي له )3.58(، والنحراف المعياري )0.73(، وبدرجة توافر 
 )Nivruti.2019( درا�سة  مع  النتيجة  هذه  ت�سابهت  قد  و  متو�سطة، 
في  والتخطيط  ال�سياحية  التنمية  تقييم  محاولة  اإلى  هدفت  والتي 
�سيما  ل  ال�سياحية  بالأماكن  تذخر  والتي  الهندية  )نا�سيك(  مدينة 
كحالت  اتخذت  التي  المدن  اأن  الدرا�سة  اأكدت  والتي  منها،  الدينية 
الدرا�سة  اأو�ست  وقد   ، �سياحية  منتجات  لوجود  تفتقر  درا�سية 
ب�ضرورة الترويج ال�سياحي للمراكز ال�سياحية بالمدينة، ي�ساق اإلى 
و   ، معقولة  باأ�سعار  ال�سائحين  لإقامة  اللازمة  الفنادق  توفير  ذلك 
للعمل على اأن تكون المدينة وجهة �سياحية دينية ، اأما على �سعيد 
مجال “جودة الت�سويق ال�سياحي “ فقد تبين اأن الدرجة الكلية لتوافر 
لدى  فل�سطين  في  ال�سياحي  القطاع  في  ال�سياحي  الت�سويق  جودة 
العاملين في القطاعات ذات العلاقة جاء متو�سطاً، وقد ت�سابهت هذه 
على  التعرف  اإلى  هدفت  والتي  )�سافية.2020(  درا�سة  مع  الدرا�سة 
، حيث  ال�سياحة في الجزائر  ال�سياحي في تطوير  الت�سويق  م�ساهمة 
اأظهرت نتائج هذه الدرا�سة اإلى وجود خلل في الموؤ�س�سات ال�سياحية 
ت�سويقية  ا�ستراتيجيات  و  �سيا�سات  اإلى  الجزائر  وافتقار  الجزائر  في 
ناجحة، و تخطيط لأنواع ال�سياحة باإدارة العلاقات العامة في وزارة 
)القر�سي.2021(  درا�سة  مع  النتائج  هذه  اختلفت  حيث   ، ال�سياحة 
الإلكتروني  ال�ستهلاكي  ال�سلوك  اأثـر  على  التعرف  هدفتاإلى  والتي 
الإلكتروني  الدفع  الإلكتروني،  ال�ضراء  الإلكتروني،  )الت�سويق  باأبعاده 
التناف�سية  تح�سيـن  على  المبا�ضر(  غيـر  الإلكتروني  الدفع  المبا�ضر، 
بعنا�ضرها )ثقة الم�ستهلك بالمنتج، تحقيق الأمان للم�ستهلك، ثبات 
جودة المنتج، الوقت( في قطاع الخدمات ال�سياحية في الأردن، حيث 
الم�ستهلك  ل�سلوك  اإح�سائية  دللة  ذو  اأثـر  وجود  نتائجها  اأهم  كان 
الخدمات  قطاع  في  التناف�سية  الميـزة  تح�سيـن  على  الإلكتروني 

ال�سياحية في الأردن.
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

اإ�ستراتيجية  وجود  عدم  اإلى  النتائج  هذه  الباحث  ويعزو 
متو�سطة  جاءت  النتائج  واإن  التناف�سية،  الميزة  لتعزيز  متكاملة 
فيما يتعلق في المجلات الرئي�سة الخم�سة )جودة المنتوج ال�سياحي، 
والتن�سيق  الب�ضرية،  الموارد  وتنمية  ال�سياحي،  الت�سويق  وجودة 
جميعها  وح�سلت  التكنولوجيا(  في  وال�ستثمار  الر�سمي،  والتنظيم 
على نتائج متو�سطة في درجات متفاوتة، ولكن كانت الن�سبة الأكثر 
تدنياً وهي التي تتعلق في مجال” كفاءة التن�سيق والتنظيم الر�سمي 
“، ومن وجهة نظر الباحث اإن هذه النتائج هي نتيجة حتمية حيث اإن 
تطوير اإ�ستراتيجية �ساملة ي�ساهم في تطوير �سناعة ال�سياحة بهدف 
تعزيز الميزة التناف�سية ، واإن اأثر عدم وجود اإ�ستراتيجية �ساملة هو 
نتيجة متوقعة لهذه المعدلت المتو�سطة، واأي�سا يظهر هناك اأثر عدم 
وجود اإ�ستراتيجية �ساملة في المحور ، ومن منظور اآخر يف�ضر تفوق 
نف�سها  تجاه  الموؤ�س�سات  لجهود  نتيجة  هو  قليلا  الأخرى  المحاور 
مجرد  هو  الر�سمي  الم�ستوى  وان  ال�سوق،  في  ال�ستمرارية  اأجل  من 
الموؤ�س�سات  هذه  دور  وينعك�س   ، موؤ�س�ساتي  ر�سمي  تنظيمي  هيكل 
على الجوانب جميعها في تطوير ال�سياحة في بعلاقة طردية اأي اأنه 
كلما زادت درجة كفاءة اأداء المهام على الم�ستوى الر�سمي �ستنعك�س 
ب�سكل عام ل  ال�سياحية  واأن تطوير   ، ال�سياحة  ايجابيا على تطوير 
الأهلية  الموؤ�س�سات  دور  يت�سمن  بل  الر�سمي  الم�ستوى  على  يقت�ضر 
والمجتمع المحلي ، وجاء ذلك مت�سابها مع درا�سة الفلاح )2014( 
قطاع  لتنمية  �ساملة  اإ�ستراتيجية  وجود  �ضرورة  على  اأكدت  والتي 

ال�سياحة في فل�سطين.
الدرجة ♦◄ اأن  تبين  فقد  الثاني:  بال�سوؤال  المتعلقة  النتائج 

في  ال�سياحي  القطاع  في  التناف�سية  الميزة  تعزيز  لم�ستوى  الكلية 
فل�سطين جاء متو�سط كما هو ظاهر في لجدول رقم )6(.

جدول )6( 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى تعزيز الميزة التنافسية في القطاع 

السياحي في فلسطين

الرقم♦في♦
ال��سط♦الفقراتال�ستبانة

الح�سابي
النحراف♦
♦الم�ست�ىالمعياري

1
تتيح المن�ساأة مختلف الو�سائل 

للتوا�سل من اأجل ال�ستف�سار 
حول الخدمات المقدمة

متو�سط3.50.81

2
تهتم المن�ساأة بتقلي�س الوقت 

الذي ي�ستغرقه ال�سائح في 
انتظارالخدمات المقدمة

متو�سط3.43.94

3
تعمل المن�ساأة على تح�سين 

الم�ستمر لعملية تقديم الخدمات 
ال�سياحية

متو�سط3.49.89

4
ي�ستجيبموظفو المن�ساأة لطلبات 

متو�سط3.52.95الزبائن دون تاخير

5
تحر�س المن�ساأة على �ضرعة 

معالجة ال�سكاوى المقدمة من 
قبل الزبائن

متو�سط3.44.88

الرقم♦في♦
ال��سط♦الفقراتال�ستبانة

الح�سابي
النحراف♦
♦الم�ست�ىالمعياري

6
تلتزماإدارة المن�ساأة بوعودها 

للزبائنعندتقديمالخدمات 
ال�سياحية

متو�سط3.61.92

7
تحر�س المن�ساأة على تقديم 

الخدماتبطريقة�سحيحة من 
اأولمرة وتفادي الأخطاء

متو�سط3.35.66

8
تحر�س المن�ساأة على ثبات 

م�ستوى الخدمات في كل مرة يتم 
تقديمها 

مرتفع3.76.97

9
تحر�س المن�ساأة على توفير بيئة 

مرتفع3.71.94اأمنة و�سليمة لل�سائح 

10
تقومالمن�ساأةباإعلامزبائنها 

متو�سط3.50.55بحزمةخدماتها الجديدة

11
يتمتعموظفو المن�ساأة 

بمهاراتعالية تزيد من ثقةالزبائن 
في الخدمات المقدمة

متو�سط3.41.93

12
تتميز المن�ساأة 

بت�سميمداخليي�سهلتقديم 
الخدمات

متو�سط3.52.89

13
يتوفرلدى المن�ساأة 

الأجهزةوالتكنولوجيا الحديثة 
لتقديم الخدمات

متو�سط3.66.87

14
توفر المن�ساأةقاعاتلانتظار لراحة 

متو�سط3.59.82للزبائن

15
تحر�س اإدارة المن�ساأة على ح�سن 

مرتفع3.81.87مظهر موظفيها

متو�سط3.55.70الدرجة الكلية

ويرى   ،  )3.55( بلغ  الذي  الح�سابي  المتو�سط  بدللة  وذلك 
اإ�ستراتيجية  توافر  زاد  كلما  اأنه  على  تدل  النتيجة  هذه  اأن  الباحث 
التناف�سية  الميزة  تعزيز  زاد  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير  متكاملة 
خطة  فو�سع  �سحيح،  والعك�س  فل�سطين  في  ال�سياحي  القطاع  في 
اإ�ستراتيجية محكمة ي�ساهم في �سبط المجلات الأ�سا�سية في تنمية 
مما  والطاقات  للموارد  الأمثل  ال�ستغلال  على  وي�ساعد  ال�سياحية، 

يدفعها اإلى البتكار وزيادة ال�ستثمار لتحقيق الميزة التناف�سية.
وللاإجابة ♦◄ الثالث:  بال�سوؤال  المتعلقة  للنتائج  بالن�سبة  اأما 

الأ�سا�سية والتي تبين  الفر�سية  الثالث فقمنا بتفح�س  ال�سوؤال  على 
من خلالها اأننا نرف�س الفر�سية ال�سفرية، بمعنى اأنه توجد علاقة 
بين   )α≤.05( الدللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية  دللة  ذات  ارتباط 
ال�سياحة  لتطوير  متكاملة  اإ�ستراتيجية  توافر  درجة  متو�سطات 
الخارجية، وتعزيز الميزة التناف�سية في القطاع ال�سياحي في فل�سطين 

كما يو�سح ذلك الجدول رقم )7(
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نحو استراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية لتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين: 
دراسة تحليلية من وجهة نظر العاملين في القطاعات ذات العلاقة

أ. محمد زياد سليمان 
د. أمجد سميح القاضي 

جدول )7( 
معامل ارتباط )بيرسون( بطريقة )ماتريكس( بين متوسطات درجة توافر إستراتيجية متكاملة لتطوير السياحة الخارجية وتعزيز الميزة التنافسية في القطاع السياحي في فلسطين.

تعزيز♦الميزة♦
التناف�سية

مجالت♦درجة♦ت�افر♦اإ�ستراتيجية♦متكاملة♦لتط�ير♦ال�سياحة♦الخارجية
الدرجة♦الكلية♦لت�افر♦اإ�ستراتيجية♦
متكاملة♦لتط�ير♦ال�سياحة♦الخارجية ج�دة♦المنت�ج♦

ال�سياحي
ج�دة♦الت�س�يق♦

ال�سياحي
كفاءة♦التن�سيق♦
والتنظيم♦الر�سمي

تنمية♦الم�ارد♦الب�شرية♦في♦
قطاع♦ال�سياحة

ال�ستثمار♦في♦التكن�ل�جيا♦
في♦قطاع♦ال�سياحة

.63**.60**.35**.55**.61**.67**

والتي  )محمد.2020(،  درا�سة  مع  ت�سابهت  النتائج  هذه  اإن 
الميــزة  تنمية  ال�سياحي في  الت�سويق  دور   « اإلىالتعرف على  هدفت 
حيث  ايجابية  النتائج  كانت  حيث  ال�سياحية«،  للوكالة  التناف�سية 
الميزة  تنمية  في  ي�ساهم  ال�سياحي  الت�سويق  اأن  على  يوافقون  اأنهم 
مع  اأي�سا  النتائج  هذه  ت�سابهت  وقد  ال�سياحية،  للوكالة  التناف�سية 
درا�سة ح�سين والتي هدفت للتعرف على »جودة الخدمات ال�سّياحية 
 « ال�سّياحية  للموؤ�س�سات  التَّناف�سية  الميزة  لتحقيق  اآلية  باعتبارها 
حيث كانت اأبرز نتائجها انه يوجد علاقة طردية بين جودة الخدمات 
كانت  فكلما  ال�سّياحية،  للموؤ�س�سة  التَّناف�سية  والميزة  ال�سّياحية، 
الجودة مرتفعة اأهل هذا الموؤ�س�سة ال�سّياحية لمتلاك ميزة تناف�سية 
ذات مرتبة مرتفعة ، وبالنظر اإلى هذه النتائج فاإن الباحث يوؤكد اأن 
الميزة  تعزيز  في  ي�ساهم  حيوي  دور  لها  �ساملة  اإ�ستراتيجية  وجود 
التناف�سية ، واأنه من ال�ضروري جدا اأن تقوم الجهات الم�سوؤولة بتبني 
وجود ا�ستراتيجيات �ساملة ت�سنع تغييرا حقيقيا في مجال ال�سياحة 

بهدف تعزيز الميزة التناف�سية .

التوصيات
والدرا�سات  الأدبيات  على  والطلاع  المعلومات  جمع  بعد 
ال�سياحة، تم تحليل  تطوير  ب�سكل مف�سل عن  والتي تحدث  ال�سابقة 
البيانات الواردة ونتائج ال�ستبيانات والطلاع على نتائج الدرا�سة 
وتحليلها ومناق�ستها، تم الخروج بعدة تو�سيات من الباحث والتي 
للت�سويق  متكاملة  اإ�ستراتيجية  خطة  و�سع  على  العمل  �ساأنها  من 
لتطوير ال�سياحة الوافدة،لتطوير القطاع ال�سياحي في فل�سطين والتي 
ت�سع نقطة البداية لأ�سحاب العلاقة في تنمية ال�سياحة الوافدة، ومن♦

اأهم♦هذه♦الت��سيات:
بعد جمع المعلومات والطلاع على الأدبيات والدرا�سات . 1

ال�سابقة والتي تحدث ب�سكل مف�سل عن تطوير ال�سياحة وتحقيق الميزة 
التناف�سية، تم تحليل البيانات الواردة ونتائج ال�ستبانات والطلاع 
على نتائج الدرا�سة وتحليلها ومناق�ستها، تم الخروج بتو�سيات عدة 
متكاملة  ا�ستراتيجيه  خطة  و�سع  على  العمل  �ساأنها  من  والتي  من 
القطاع  في  التناف�سية  الميزة  لتعزيز  الخارجية  ال�سياحة  لتطوير 
العلاقة  لأ�سحاب  البداية  نقطة  ت�سع  والتي  فل�سطين  في  ال�سياحي 
هذه  اأهم  ومن  لفل�سطين،  ال�سياحية  التناف�سية  الميزة  تحقيق  في 

التو�سيات:
القطاعات . 2 تت�سمن  �ساملة  اإ�ستراتيجية  و�سع  على  العمل 

وزارة  فقط  ولي�س  ال�سياحية  قطاع  في  العلاقة  وذات  المرتبطة 
ال�سياحة والآثار، واأن هذه الإ�ستراتيجية يجب اأن ت�سعى اإلى تحقيق 
التي  المجلات  في  والبتكار  التطوير  خلال  من  التناف�سية  الميزة 
المنتوج  )جودة  في:  تتمثل  والتي  ال�سياحة  �سناعة  في  ت�ساهم 

الب�ضرية،  الموارد  وتنمية  ال�سياحي،  الت�سويق  وجودة  ال�سياحي، 
والتن�سيق والتنظيم الر�سمي، وال�ستثمار في التكنولوجيا(، حيث تم 

و�سع ت�سور مب�سط للاإ�ستراتيجية المقترحة.
العمل على ت�سجيع وتحفيز ال�ستثمار في قطاع ال�سياحية . 3

في  والإر�ساد  الدعم  تقدم  حكومية  وبرامج  خطط  و�سع  خلال  من 
ال�ستثمار في هذه المجال من خلال عقد ال�ضركات الدولية ومواءمة 
ال�سوق ال�سياحي الفل�سطيني مع ال�سوق العالمي، وربطها مع الأهداف 
العالمية للتنمية الم�ستدامة من خلال ال�سيا�سيات والقوانين واللوائح 
التي ت�سمن ت�سجيع ال�ستثمار، وزيادة الطلب على �سوق ال�سياحية 

الفل�سطيني ل�سمان التطور وال�ستمرارية.
ال�سياحية . 4 والمرافق  الأماكن  ل�ستغلال  خطط  و�سع 

اأو حتى  الخدمة  واإدخالها في مجال  وترميمها  والمكت�سفة  الجديدة 
من  وغيرها  الطبيعية  كال�سياحة  جديدة  �سياحية  خدمات  اإدخال 

الأنواع والمواقع بهدف تحقيق نقاط جذب اإ�سافية.
عن . 5 منبثقة  متكاملة  ت�سويق  اإ�ستراتيجية  و�سع 

الإ�ستراتيجية ال�ساملة والتي ت�سعى اإلى خلق خطاب �سياحي موحد 
القطاع  تطوير  اإلى  ت�سعى  م�ستركة  عالمية  فل�سطينية  روؤية  يحمل 
والعلاقات  الدولية  الموؤتمرات  خلال  من  فل�سطين  في  ال�سياحي 
الدبلوما�سية للمراكز والممثلين لفل�سطين في ال�سفارات والقن�سليات 

ومناطق �سنع القرار، 
ال�ساملة . 6 الإ�ستراتيجية  عن  منبثقة  اإ�ستراتيجية  تطوير 

وكيفية  الحتلال  عن  الناجمة  المعيقات  مع  التعامل  في  تخت�س 
اإرغام الحتلال بتنفيذ بنود التفاقيات  مواجهتها �سواء عن طريق 
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الملخص:
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اإلىواقع  التعرف  اإلى  الدرا�سة  تهدف 
الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة، ودورها في تح�سين م�ستوى 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  الجامعة،  من  المقدمة  الخدمات  جودة 
)53( من مديري دائرة الموارد الب�ضرية وروؤ�ساء الأق�سام والموظفين 
ال�سامل،  الم�سح  بطريقة  اختيارها  تم  والإداريين،  الأكاديميين 
التحليلي،وتمثلت  الو�سفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم  ذلك  ولتحقيق 
ال�سخ�سية،  المقابلات  ذلك  اإلى  ي�ساف  بال�ستبانة  الدرا�سة  اأداة 

وت��سلت♦الدرا�سة♦اإلى♦اأهم♦النتائج♦التالية:
جاء محور واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية بجامعة ♦�

القد�س المفتوحة بوزن ن�سبي بلغ )79.4 %(، وهو بدرجة مرتفعة.
القد�س ♦� جامعة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  محور  جاء 

المفتوحة بوزن ن�سبي بلغ )80.6 %(، وهو بدرجة مرتفعة.
الب�ضرية ♦� الموارد  اإدارة  بين  قوية  ارتباطية  علاقة  يوجد 

القد�س  جامعة  من  المقدمة  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الإلكترونية 
المفتوحة.

التكنولوجية  التطورات  مواكبة  ب�ضرورة  الدرا�سة  واأو�ست 
الخا�سة باإدارة الموارد الب�ضرية، وتعزيز عملية ال�ستثمار في تدريب 
العاملين على ا�ستخدام التقنيات الحديثة في اإدارة الموارد الب�ضرية، 
وكذلك توفير الم�ستلزمات المادية والبرمجية الخا�سة باإدارة الموارد 

الب�ضرية جميعها ل�سمان التح�سين الم�ستمر.
الكلمات♦المفتاحية: اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية، جودة 

الخدمات.
Abstract:

The study aims to identify the reality of electronic 
human resources management at al-Quds Open 
University and its role in improving the level of quality 
of services provided by the university. The researcher 
used the descriptive analytical method, and the study 
tool consisted of a questionnaire, in addition to the 
personal interviews. The study reached the following 
most important results:

-The reality of electronic human resources 
management at al-Quds Open University came with 
a relative weight of 79.4%, which is at a high degree.

-The quality of services provided by al-Quds 
Open University came with a relative weight of 80.6%, 
which is at a high degree.

-There is a strong correlation between the 
electronic human resources management and the 
level of quality of services provided by al-Quds Open 
University.

The study recommended the necessity of keeping 
pace with technological developments related to 
human resource management, and enhancing the 

investment process in training employees to use modern 
technologies in human resource management, as well 
as providing all material and software requirements 
for human resource management to ensure continuous 
improvement.

Keywords: Electronic human resource 
management, quality of services.

المقدمة:
تت�سارع الدول والموؤ�س�سات نحو تطوير وا�ستخدام التكنولوجيا، 
وتتناف�س فيما بينها من اأجل حيازتها وتوظيفها، لما لها من دور 

كبير في تحقيق معدلت عالية من الإنتاجية والجودة.
الموؤ�س�سات  في  التكنولوجيا  غياب  اإن  القول  البديهي  من 
ومنظمات الأعمال الحديثة يعني في الواقع غياب اأو ا�ستحالة وجود 
اأو ا�ستمرار اأن�سطة الأعمال الجوهرية في عالم اليوم والم�ستقبل. كما 
الكفاءة  من  م�ستهدف  م�ستوى  اأدنى  تحقيق  �سعوبة  اأي�ساً  يعني 
والفعالية في بع�س اأن�سطة الأعمال التي قد ل تت�سل بالتكنولوجيا 

ب�سورة مبا�ضرة. 
الأ�سا�سية  ركائزها  بين  من  الإلكترونية  الخدمة  واأ�سحت 
خدمات  من  وتنوعها  اختلافها  على  تقدمها  التي  الخدمات  لكافة 
اإدارية وتكنولوجية اأخرى، فهو يخت�ضر الوقت ويوفر المال مقارنة 

بالخدمات التقليدية )غياد، 2021: 110(.
العملية  في  الأ�سا�سي  العن�ضر  هو  الب�ضري  المورد  اأن  وبما 
من  به  العناية  الموؤ�س�سات  على  واجباً  كان  الإنتاجية/الخدماتية، 
والتنمية  التوظيف  عملية  ت�سمن  جودة  ذات  خدمات  تقديم  خلال 
من  الهتمام  تزايد  فقد  لذا،  م�ستدامة.  ب�سورة  والتدريب  والتحفيز 
عمل  لتطوير  الم�سبوقة  غير  بطريقة  الأعمال  ومنظمات  الموؤ�س�سات 
الموؤ�س�سات  يُمكّن  الذي  النمو  عوامل  اأبرز  كونها  الب�ضرية  الموارد 
لمواجهة التحديات المحيطة بها. فظهور التكنولوجيا اأدى اإلى خلق 
ب�سكل  الموؤ�س�سات  لإدارة  التقليدي  الأ�سلوب  لتغيير  جادة  تحديات 

عام، واإدارة الموارد الب�ضرية ب�سكل خا�س. 
عملية  في  المخولة  الجهة  هي  الب�ضرية  دائرةالموارد  تُعد 
اإدارة الموارد الب�ضرية جميعها ، من  التوظيف، حيث تقوم بوظائف 
حيث تحديد احتياجات وظيفية، ا�ستقطاب واختيار وتعيين، تدريب، 

ترقيات، حوافز، تقييم اأداء وغيره من الوظائف المهمة.
القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  دائرة  به  تقوم  ما  وهذا 
ا�ستخدام  نحو  تركيزها  جل  كان  الأخيرة  ال�سنوات  وفي  المفتوحة، 
وذات  مميزة  خدمة  تقديم  اأجل  من  اأعمالها  كافة  في  التكنولوجيا 

جودة عالية، والتي تنعك�س بدورها على الموظفين. 
الموارد  اإدارة  دور  على  التركيز  اإلى  الدرا�سة  هذه  وت�سعى 
والتحويلية(  والعلائقية  )الت�سغيلية  باأبعادها  الإلكترونية  الب�ضرية 
الخدمات،  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  في 

والخروج بنتائج وتو�سيات قد ت�ساهم في تطوير العمل لديهم.

مشكلة الدراسة وأسئلتها
في  الدرا�سة  م�سكلة  �سياغة  تم  فقد  الدرا�سة  هدف  لتحقيق 
اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الإلكترونية♦في♦ ال�سوؤال الرئي�س: »ما♦دور♦
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

تح�سين♦م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة؟«.♦
وينبثق عنه الأ�سئلة الفرعية التالية: 

جامعة ♦● في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  ما 
القد�س المفتوحة من وجهة اأفراد عينة الدرا�سة؟.

الموارد ♦● اإدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  م�ستوى  ما 
عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية 

الدرا�سة؟.
تح�سين ♦● في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  ما 

م�ستوى جودة الخدمات المقدمة؟.
هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى )0.05 ♦●

اإدارة  واقع  الدرا�سة حول  اأفراد عينة  تقديرات  ≥a( بين متو�سطات 
الموارد الب�ضرية الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة من وجهة 

نظر اأفراد عينة الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.
هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى )0.05 ♦●

جودة  حول  الدرا�سة  عينة  اأفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≤
الدرا�سة  اأفراد عينة  نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمات 

تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.

متغيرات الدراسة:
تظهر متغيرات البحث من خلال النموذج الذي يو�سح المتغير 
الت�سغيلية  باأبعادها،  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  الم�ستقل«اإدارة 

والعلائقية والتحويلية«، والمتغيرالتابع«جودة الخدمات المقدمة«.

شكل )1(
متغيرات الدراسة مناعداد الباحث

أهداف الدراسة:
لكل♦درا�سة♦علمية♦هدف♦اأو♦مجم�عة♦من♦الأهداف♦التي♦ت�سعى♦

لتحقيقها،♦وتهدف♦هذه♦الدرا�سة♦اإلى:
في . 1 الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  عن  الك�سف 

جامعة القد�س المفتوحة من وجهة نظر اأفراد عينة الدرا�سة.
تحديد م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها اإدارة الموارد . 2

عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية 
الدرا�سة. 

في . 3 الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  اإلى  التعرف 
تح�سين م�ستوى جودة الخدمات المقدمة.

اأفراد عينة . 4 تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دللة 
جامعة  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 

الم�سمى الوظيفي.
اأفراد عينة . 5 تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دللة 

الدرا�سة حول جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر 
اأفراد عينة الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي.

أهمية الدراسة:
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  باإظهار  الدرا�سة  هذه  تتعلق 
القد�س  الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 

المفتوحة، وبالتالي♦فاإن♦لها♦اأهمية♦كبيرة♦على♦الم�ست�يين:
اأولً�♦الأهمية♦العلمية:♦♦

ت�ستمد هذه الدرا�سة اأهميتها في كونها _ حد علم الباحث_ من 
اأوائل الدرا�سات التي تناولت دور اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
المفتوحة.  القد�س  جامعة  في  الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في 
للدرا�سات  م�سافة  قيمة  ذات  معرفة  الدرا�سة  محتوى  ويقدم 
العام،  بال�سكل  الإدارة  في  المعرفي  بالتقدم  تهتم  التي  الأكاديمية 
وفي مفهوم اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية بال�سكل الخا�س. ومن 
الماأمول اأن ت�سهم في فتح اآفاق بحثية جديدة للباحثين ي�ستفاد منها 

في مجال اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية.
ثانياً�♦الأهمية♦العملية:♦♦

في  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  مديري  تجذب  الدرا�سة  هذه  لعل 
وا�ستخدامها  الحديثة  التكنولوجية  الو�سائل  تطبيق  اإلى  الجامعات 
في اإدارة الموارد الب�ضرية كونها تعمل على تح�سين جودة الخدمات 
وايجاد ميزة تناف�سية، وتوفير الوقت، وتخفي�س التكاليف، وتوفير 

الدقة في المعلومات.

حدود الدراسة:
من اأجل التركيز على م�سكلة البحث ب�سكل وا�سح، وحتى ل يتم 
الت�ستت في ثنايا الدرا�سة كون اأن العلم متداخل، ا�ستطاع♦الباحث♦و�سع♦

مجم�عة♦من♦الحدود♦التي♦�سيتم♦العمل♦في♦نطاقها،♦والمتمثلة♦في:
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الب�ضرية ♦♦ الموارد  اإدارة  واقع  معرفة  الم��س�عي:  الحد♦
الموارد  اإدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الإلكترونية، 

الب�ضرية في جامعة القد�س المفتوحة ومعرفة العلاقة بينهما.
الحد♦المكاني: جامعة القد�س المفتوحة.♦♦
الحد♦الزماني: �سيف العام )2022م(.♦♦
في ♦♦ الإ�ضرافية  بالوظائف  العاملون  الب�شري:  الحد♦

والموظفون  المفتوحة،  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  اإدارة 
الأكاديميون الذين �سغلوا منا�سب اإدارية.

مصطلحات الدراسة:
)الروحنة ♦◄ يعرفها  اللكترونية:  الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦

الب�ضرية  الموارد  بين  الحا�سل  التفاعل  “عملية  باأنها:   )2013،
والأنظمة الإلكترونية، والذي بدوره يوؤدي اإلى تحديث عمليات اتخاذ 

القرار وتقليل الكلف والوقت”.
ويعرفها الباحث اإجرائياً باأنها التفاعل والتكامل الذي يحدث 
دائرة  خلال  من  وذلك  الإلكترونية،  والأنظمة  الب�ضرية  الموارد  بين 
اإدارة الموارد الب�ضرية بجامعة القد�س المفتوحة، للو�سول بالعاملين 

اإلى اأعلى درجات الأداء لتوفير الوقت والجهد والمال.
باأنها: ♦◄  )Zeithaml et al, 2012( الخدمات: يعرفها  ج�دة♦

“درجة الر�سا التي يمكن اأن تحققها الخدمة للم�ستفيدين والزبائن 
عن طريق اإ�سباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم”.

ويعرفها الباحث اإجرائياً باأنها الخدمات التي تقدمها جامعة 
القد�س المفتوحة للفئات ب�سورة اأف�سل، وبا�ستخدام اأحدث التقنيات 
متلقي  كافة  اإلى ر�سا  للو�سول  اأف�سل جودة،  لتحقيق  الإلكترونية، 

الخدمات.

الإطار النظري والدراسات السابقة:

أولاً- الموارد البشرية وإدارة المورد البشرية:

العمل  عنا�ضر  اأهم  الموؤ�س�سات  في  الب�ضرية  الموارد  تمثل 
والعناية  الهتمام  ياأخذ  اأن  يجب  الذي  الإنتاجي/الخدماتي 
الكبيرين، حيث اإنها موردا من اأهم الموارد، واأ�سلاً من اأهم الأ�سول 
التي تمتلكها الموؤ�س�سة. فلا يمكن تحقيق اأهداف الموؤ�س�سة دون هذه 
الموارد، فالموؤ�س�سة دون اأفراد ما هي اإل مجموعة من الأ�سول الثابتة 
والتي ل ت�ستطيع وحدها اأن تنتج اإل بم�ساندة القوى العاملة، فتوفر 
الإمكانات المادية في الموؤ�س�سة ل يجري بدون وجود يد عاملة فعالة 
قادرة على الأداء والعمل. وب�سفة عامة اتفق معظم الباحثين على 
وجود خم�س وظائف رئي�سة يقوم بها المديرون تتمثل في: التخطيط، 

التنظيم، الت�سكيل، القيادة، الرقابة.

مفهوم الموارد البشرية:

الموارد الب�ضرية)القوى الب�ضرية( م�سطلح يمكن النظر اإليه من 
خلال منظورين: الأول عام و�سامل ويق�سد به اليد العاملة القادرة 
غير  اأم  علمياً  موؤهلة  اأكانت  �سواء  ما،  بلد  في  والإنتاج  العمل  على 
موؤهلة اأو كانت تعمل اأم عاطلة تنتظر فر�ستها في العمل. والمنظور 
الموؤ�س�سة  في  يعمل  الذي  الب�ضري  العن�ضر  به  ويق�سد  �سيق  الثاني: 

اإداريين وغير اإداريين)درة، واآخرون، 2016: 20(.

مفهوم إدارة الموارد البشرية:

ممار�سةً  بو�سفها  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اإلى  النظر  يمكن 
ون�ساطاً على اأنها: ن�ساط يتم بموجبه الح�سول على الأفراد اللازمين 
وترغبهم  اأغرا�سها  تخدم  التي  والنوعية  العدد  حيث  من  للموؤ�س�سة 
قدراتهم  من  ممكن  قدر  اأكبر  يبذلون  وتجعلهم  بخدمتها  البقاء  في 
ب�سفتهم  اإنتاجيتهم  اأق�سى  يقدموا  اأن  في  ومعاونتهم  وطاقاتهم 
القوى  اإدارة  القول:اإن  ويمكن  متاآزرة،  متعاونة  عمل  مجموعة 
�سكل  على  والبرامج  والأن�سطة  الوظائف  من  مجموعة  هي  الب�ضرية 
بها  يقوم  ونتائج محددة  اأهداف  ذات  وم�سوؤوليات  وواجبات  مهام 
يراأ�سهم  الموؤ�س�سة،  في  متخ�س�سة  اإدارة  �سمن  الأفراد  من  مجموعة 
مدير متخ�س�س، ويمار�سون معاً فعاليات واأعمالً واأن�سطة: التخطيط 

والتنفيذ، والمتابعة، والتن�سيق)درة واآخرون،2016: 10(

وظائف إدارة الموارد البشرية:

تنق�سم♦وظائف♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦اإلى♦خم�س♦مجم�عات♦من♦
ال�ظائف♦كما♦بينها♦)دي�سلر،2012م(♦في♦كتابه♦وهي♦كما♦يلي:

ال�ستقطاب♦والختيار: وت�ستمل كلاً من:. 1
Ú♦ التحليل الوظيفي: هي العملية التي من خلالها يتم جمع

ومن  الموؤ�س�سة،  وظائف  طبيعة  عن  الفعلية  والحقائق  المعلومات 
والم�سوؤوليات  المهام  قوائم تبين  �سكل  ثم تحليلها وتلخي�سها على 
النف�سي  المناخ  ذلك  اإلى  ي�ساف  الموؤ�س�سة،  لوظائف  وال�سلاحيات 
والمادي والجتماعي الذي توؤدى من خلاله، والمخاطر والأمرا�س 
المهارات  وبيان  تحديد  ثم  ومن  وظيفة،  لكل  المحتملة  المهنية 
وقد  الوظيفة)عقيلي،2006م(.  لأداء  اللازمة  الب�ضرية  والقدرات 
تحديد  في  ي�ستخدم  الذي  الإجراء  باأنه  )دي�سلر،2003م(  عرفه 
ي�سغلها،  من  في  توافرها  يلزم  التي  والمهارات  الوظيفة  واجبات 
لتقرير  منظمة  عملية  باأنها  و�سح  فقد  2005م(  ونيو،  )مندي  اأما 
وظائف  لأداء  المطلوبة  والمعرفة  والواجبات  المهارات  وتحديد 
تكمن  الوظيفي  التحليل  مخرجات  واأهم  المنظمة،  في  معينة 

في)دي�سلر،2003م(:
الواجبات ♦� تو�سح  قائمة  عن  الوظيفي:عبارة  الو�سف 

والم�سوؤولية  العمل  وظروف  والعلاقات  والم�سوؤوليات  الوظيفية 
الإ�ضرافية.
التو�سيف الوظيفي:عبارة عن قائمة بالمتطلبات الب�ضرية ♦�

التعليم،  مثل:  الوظيفة  ي�سغل  فيمن  توفرها  الواجب  وال�ضروط 
المهارات، نمط ال�سخ�سية، والتي تعد الناتج الآخر من نواتج تحليل 

الوظيفة.
Ú♦ تخطيط الموارد الب�ضرية: هي عملية مقارنة بين م�ستلزمات

الموارد الب�ضرية، واإمكانية وجودها وتحديد اأوجه النق�س اأو الزيادة 
لمرحلة  وتمهد  توؤ�س�س  التي  المعلومات  وتقديم  الموظفين  في 
ال�ستقطاب والأعمال الأخرى للموارد الب�ضرية، وتُعد عملية تخطيط 
القوى الب�ضرية من اأهم الأن�سطة في اإدارة المنظمات الحديثة، وذلك 
فعاليتها)ح�سن،  وزيادة  المنظمات  اإنجاح  في  المركزي  لدورها 

2004م(.
Ú♦ جذب عملية  باأنه  2007م(  )حنفي،  عرفه  ال�ستقطاب: 

ال�ساغرة بالمنظمة، من خلال  الوظائف  ل�سغل  للتقدم  العمل  طالبي 



85

دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

الإعلان المو�سع كمدخل لتعريف الباحثين عن العمل بوجود فر�سة 
بالمنظمة، مما يو�سع المجال اأمام الإدارة لنتقاء اأف�سل المتقدمين.

Ú♦ تحتاجه ما  بين  وتوافق  موازنة  عملية  هو  الختيار: 
�سفات  وبين  وم�سئوليات،  وواجبات  متطلبات  من  الوظيفة 
كل  تو�سيف  وفق  للوظيفة  المتقدم  الفرد  وخ�سائ�س  وموؤهلات 
التي تقوم بها  وظيفة)بربر،1997م(، ويُعرف الختيار بالعمليات 
الموؤ�س�سة من اأجل ت�سفية وانتقاء اأف�سل المر�سحين للوظيفة )موقع 

المرا�سل،2019(.
التدريب♦والتنمية:. 2
Ú♦ هذا مفهوم  تناولت  التي  التعريفات  تنوعت  التدريب: 

ارتباطه  نتيجة  و�ضريع  م�ستمر  ب�سكل  المتجدد  الإداري  الن�ساط 
بالمتغيرات المت�سارعة لبيئة الأعمال واأبرزها اأ�ساليب العمل والتطور 
 Business(التكنولوجي والتقني، حيث تم تعريفه في قامو�س الأعمال
التعليمات  بنقل  يهتمّ  ن�ساط  Dictionary, Retrieved 2017(”باأنه 

اأو  لها،  المتلقّي  بالفرد  الخا�س  الأداء  تطوير  بهدف  والمعلومات؛ 
اإلى مرحلة معينة من المهارات والمعارف.  م�ساعدته على الو�سول 
تخطيط الم�سار الوظيفي: هو عملية م�ستمرة يمر من خلالها الفرد عبر 
مجموعة من المراحل حيث يتقدم الفرد في العمل، وكل مرحلة تتميز 

بمجموعة من الخ�سائ�س والق�سايا والم�ساكل )ح�سن،2006(.
Ú♦ تقييم الأداء: هو نظام ر�سمي داخل المنظمة يتم من خلاله

من  المنظمة  لتتمكن  الفرد،  اأو  الفريق  مهنة  اأداء  وتقييم  مراجعة 
تعظيم نقاط قوة الفرد والتغلب على العيوب ونقاط ال�سعف )موندي 

ونيو، 2005(.
Ú♦ بتعوي�س والمكافئات(:يق�سد  )الأجور  التعوي�سات 

الموظف كافة اأنواع الأجور اأو العوائد التي يتقا�ساها الموظف نظير 
ا�ستغاله بوظيفة معينة، وهي تت�سمن عن�ضرين رئي�سين: المدفوعات 
وعمولت  وحوافز  ومرتبات  اأجور  �سكل  على  المبا�ضرة  المالية 
المالية  المزايا  وت�سمل  المبا�ضرة  غير  المالية  والمدفوعات  واأرباح، 

مثل التاأمينات والإجازات مدفوعة الأجر)دي�سلر،2012(.
النظام ♦� اإلى  العمل  ي�سير م�سطلح علاقات  العمل:  علاقات 

ب�سورة  وممثلوهم،  والعمال  العمل  اأ�سحاب  فيه  يتفاعل  الذي 
علاقات  لإدارة  الأ�سا�سية  القواعد  لو�سع  مبا�ضرة،  غير  اأو  مبا�ضرة 

العمل )دوب،2015(.
والإجراءات ♦� الأن�سطة  عن  العاملين:عبارة  واأمن  �سلامة 

يزاولونها  التي  المخاطر  من  العاملين  بوقاية  تعنى  التي  الإدارية 
ومن اأماكن العمل التي قد توؤدي اإلى اإ�سابتهم بالحوادث والأمرا�س 
)عبا�س، 2003(، وتت�سمن وظيفة �سلامة العاملين واأمنهم كنظامين 

متكاملين هما:
من  للعاملين  والأمن  الوقاية  توفر  التي  المهنية  ال�سلامة  اأ. 

حوادث واأخطار العمل.
�سد  وحماية  رعاية  توفر  التي  الجتماعية  التاأمينات  ب. 
الأخطار المحتملة التي قد يتعر�س لها العاملون داخل العمل)ال�سالم 

وال�سالح، 2003(.

إدارة الموارد البشرية الإلكترونية:

في  ومت�سارعة  وم�ستمرة  متجددة  تقنية  ثورة  العالم  يعي�س 

الخدمات  تقديم  في  هائلة  زيادات  عليها  يترتب  الخدمات  مجالت 
ال�ضريعة التي تلبي احتياجات الب�ضر باأقل مجهود، حيث اإن ا�ستعمال 
مبا�ضراً  تغيراً  اأحدث  الحا�سوبية  وال�سبكات  الإلكترونية  الحوا�سيب 
ومنها  والخدمية،  وال�سناعية  التجارية  الأعمال  اأغلب  في  وكبيراً 

اإدارة الموارد الب�ضرية.
في   )ITs( المعلومات  تقنيات  متزايد  ب�سكل  ال�ضركات  تدمج 
اإدارة الموارد الب�ضرية )HRM( للتعامل مع التحديات التكنولوجية، 
خلال  من  اأهدافهم،  تحقيق  من  الب�ضرية  الموارد  مديري  كن  يُمَ
المعلومات.  تكنولوجيا  تنتجها  والتي  تحليلها  تم  التي  المعلومات 
دخلت  المتطورة،  المعلومات  تكنولوجيا  بم�ساعدة  ذلك،  جانب  اإلى 
الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  الب�ضرية في ع�ضر  الموارد  اإدارة 

)e-HRM( مع ميزات الخدمة الذاتية والقائمة على الإنترانت. 
اأ�سار  ما  هو  المفهوم  هذا  عن  تحدثت  التي  التعريفات  ومن 
اإليه ) الرواحنة،2013( باأن اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية هي 
عملية التفاعل الحا�سل بين الموارد الب�ضرية والأنظمة الإلكترونية، 
والذي بدوره يوؤدي اإلى تحديث عمليات اتخاذ القرار وتقليل الكلف 

والوقت.
وكما اأ�سار)Zafar,2009( اإلى اأنها طريقة من الطرق الم�ستخدمة 
في تطبيق ا�ستراتيجيات وممار�سات الموارد الب�ضرية من خلال الدعم 
اإلى  التام للقنوات الم�ستندة  المدرك والموجه ومن خلال ال�ستخدام 

تكنولوجيا الإنترنت.
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  تعريف  يمكن  باأنه  الباحث  ويرى 
الإلكترونية بناءً على المفاهيم ال�سابقة باأنها »الطريقة المتبعة في 
تنفيذ �سيا�سات وا�ستراتيجيات اإدارة الموارد الب�ضرية في الموؤ�س�سات 

من خلال تطبيق اأنظمة المعلومات والت�سالت«.

فئات إدارة الموارد البشرية الإلكترونية

يمكن♦تق�سيم♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الإلكترونية♦اإلى♦اأق�سام♦عدة♦
:)lepak & snell,1998:,zafa,2009(♦كما♦ي�سير♦كل♦من

اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية الت�سغيلية: وهي ♦♦ اأولً- 
في  الب�ضرية  الموارد  باإدارة  الخا�سة  التقليدية  بالعمليات  تهتم 

الموؤ�س�سة من الناحية الإدارية.
ثانياً- اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية العلائقية: يكون ♦♦

الهتمام الأكبر في هذه الفئة على اأدوات الموارد الب�ضرية التي من 
�ساأنها دعم العمليات والوظائف الأ�سا�سية مثل عمليات ال�ستقطاب، 

القيام باختيار الموظفين الجدد.
ثالثاً- اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية التحويلية:تهتم ♦♦

بالن�ساطات المتعلقة بعمليات التغيير داخل الموؤ�س�سة، اإعادة التوجيه 
ال�ستراتيجي واإدارة المعرفة ال�ستراتيجية داخل الموؤ�س�سة.

دائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة

المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  دائرة  تقوم 
الأكاديمية  للهيئتين  مميزة  نوعية  ذات  اإدارية  بتقديم خدمات 
اأ�س�س  على  والتعليمات  والقوانين  الأنظمة  اإلى  بال�ستناد  والإدارية 
علمية ومهنية وفق مبادئ الجودة ال�ساملة بهدف الو�سول اإلى اإدارة 

متميزة في مجال اإدارة الموارد الب�ضرية.
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ا�ستقطاب  اإلى   )1990( عام  ن�ساأتها  منذ  الجامعة  �سعت  وقد 
الكفاءات الإدارية والأكاديمية من اأجل الو�سول اإلى اأهدافها المرجوة، 
فبداأت عملها باأربعة موظفين تولوا مهمة التاأ�سي�س وو�سع الجامعة 
 )1420( حوالي  اإلى  اليوم  و�سلت  اأن  اإلى  ال�سحيح،  الطريق  على 
من  ال�سخم  الطاقم  هذا  واإداري، ولمتابعة  اأكاديمي  بين  ما  موظفًا 
دائرة متخ�س�سة في الجامعة تعنى  بد من وجود  العاملين كان ل 
التي يبداأ منها  الدائرة  الب�ضرية هي  باأمورهم كافة، فدائرة الموارد 

الموظف وينتهي اإليها.
الموظفين،  �سوؤون  دائرة  م�سمى  تحت  عملها  الدائرة  وبداأت 
وهي تتبع اإدارياً لنائب الرئي�س لل�سوؤون الإدارية، اإل اأن ازدياد اأعداد 
العاملين في الجامعة، وازدياد المهام الموكلة للدائرة، وتما�سياً مع 
دائرة  من   )2007( عام  م�سماها  تعديل  جرى  الجودة،  �سيا�سات 

�سوؤون الموظفين اإلى دائرة الموارد الب�ضرية.

الأهداف الرئيسة لدائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة:

ت�سعى♦دائرة♦الم�ارد♦الب�شرية♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة♦اإلى♦
تحقيق♦الأهداف♦التالية:

Ú♦.درا�سة احتياجات الجامعة من الكوادر الب�ضرية
Ú♦.توفير الكادر الوظيفي الموؤهل
Ú♦.توجيه العاملين وتدريبهم
Ú♦.تطوير �سلم الرواتب والأجور
Ú♦.تنظيم الوقائع الوظيفية للعاملين
Ú♦.تطوير �سحف تقويم اأداء العاملين
Ú♦ توفير اأف�سل الخدمات ال�سحية للعاملين من خلال التعاقد

مع اأف�سل �ضركات التاأمين.

ثانياً-جودة الخدمات:

الموؤ�س�سات  في  المقدمة  الخدمات  في  الجودة  مو�سوع  يعد 
كبيرًا  اهتمامًا  ت�ستدعى  التي  الموا�سيع  من  المختلفة  والهيئات 
منالباحثين والمتخ�س�سين لما لهذا المو�سوع من اأهمية وحيوية في 
تطوير اأداء الموؤ�س�سات والهيئات المختلفة لتكون قادرة على مواكبة 

المتغيرات المت�سارعة في الع�ضر الحديث.
كافة  لدى  ال�سدارة  مركز  العملاء  خدمة  في  الجودة  وت�سكل 
الموؤ�س�سات الهادفة لتحقيق النجاح وال�ستقرار وال�ستمرار، لذا فاإن 
مقدمي الخدمات ل بد واأن يتعاملوا ب�سكل فعال مع العملاء ليقدموا 

م�ستوى راقٍ من الخدمة.
Quali-( اإلى الكلمة اللاتينية )Quality )ررجع مفهوم الجودة 

ال�سيء ودرجة �سلابته، وكانت تعني قديماً  tas(التي تعني طبيعة 

الدقة والإتقان )الدرادكة و�سيلي، 2002: 15(. 
تعريفات  عدة  هناك  اأ�سبح  الإدارة  علم  تطور  بعد  وحديثاً 
الملائمة  مثل  للجودة  مختلفة  عوامل  على  منها  كل  يركز  للجودة 
ودرجة  الزبون،  لحتياجات  المنتج  قابلية  درجة  للا�ستخدام، 
)اأبو  الهند�سية  والمتطلبات  الت�سميم  خ�سائ�س  مع  المنتج  تطابق 

زيد،والدهراوي، 2007: 327( 
مقيا�س  باأنها  التجارية  الأعمال  قامو�س  في  الجودة  تعرف 

للتميز اأو حالة من خلو المنتج اأو الخدمة من العيوب واأوجه الق�سور 
ال�سارم من  اللتزام  ويتم تحقيقه عن طريق  المهمة،  والختلافات 
المنتج  توحيد  تحقق  التي  المت�سقة  المعايير  ببع�س  ال�ضركات  قبل 
على  الم�ستخدمين  متطلبات  اأو  والزبائن  العملاء  اإر�ساء  اأجل  من 

.)www.businessdictionary.com, 2015( اختلافهم
الأداء  تطابق  درجة  باأنها:  الخدمات  في  الجودة  وتعرف 
الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة )محمد خثير، اأ�سماء 

مرايمي، 2017، �س 98(.

مفهوم الخدمة

متعددة  تعاريف  الإدارة  مجال  في  الكُتاب  من  كثير  قدم 
من  مجموعة  عن  باأنها«عبارة  الخدمة  عرفت  فمثلا  للخدمة، 
ل�سالح  خدمات  لتقديم  الخدمة،  مقدم  بها  يقوم  التي  الن�ساطات 
قد  الن�ساطات  ورغباته، وهذه  اإلى تحقيق حاجاته  ت�سعى  الم�ستفيد 
ل تكون مادية ملمو�سة، ودافع مقدم الخدمة منها هو الح�سول على 

منفعة«)اأبو نحل، 2020: 36(.
منفعة  اأو  اإنجاز  اأو  ن�ساط  اأي   “ باأنها  الخدمة  عرفت  بينما 
ول  ملمو�سة،  غير  اأ�س�س  على  وتكون  اآخر،  لطرفٍ  ما  طرف  يقدمها 
مرتبطاً  يكون  قد  تقديمها  اأو  اإنتاجها  واإن  ملكية،  اأية  عنها  تنتج 

.)Kotler & Armstrong, 2006:427( بمنتجماديملمو�ساأوليكون
اإنتاج  “باأنها عملية  الخدمة   )Adrain Palmer( يعرف  بينما 
كعن�ضر  اأو  ذاتها  بحد  اأما  الأ�سا�س،  بالدرجة  ملمو�سة  غير  منفعة 
جوهري من منتج ملمو�س، حيث يتم من خلال اأي �سكل من اأ�سكال 
الم�ستفيد”  اأو  العميل  لدى  م�سخ�سة  رغبة  اأو  اإ�سباع حاجة  التبادل 

)الطائي والعلاق، 2009: 16(.
وتعرف الخدمة اأي�ساً باأنها قيام الموؤ�س�سة بممار�سة اأن�سطتها 
من خلال التفاعل بينها وبين الم�ستفيد، من اأجل تقديم منفعة غير 
ملمو�سة تفي باحتياجاته وتحقق ر�ساه” )اأبو �سعدة، 2019: 64(.

اأداء غير  اأو  “ تمثل ن�ساط  كما يعرف ال�سمور الخدمة باأنها: 
توقعات  تلبية  اإلى  هادفة  تفاعل  عملية  خلال  من  يحدث  ملمو�س 
مادي  بمنتج  مقترنة  العملية  هذه  تكون  وقد  واإر�سائهم  العملاء 
اأ�سا�س غير ملمو�س وعند ال�ستفادة منها  اإنتاجها هو  ملمو�س لكن 

لي�س بال�ضرورة ينتج عنها نقل للملكية”)ال�سمور، 2009: 21(.

طبيعة الخدمة وخصائصها:

يمكن♦تلخي�س♦خ�سائ�س♦الخدمة♦وتميزهاعن♦ال�سلعة♦المادية♦
♦)2003: 290 )ال�سحن،♦ يذكرها♦ ال�سابقة♦وكما♦ الدرا�سات♦ بناءً♦على♦

باأنها:
الخدمة غير الملمو�سة.♦�
تزامن اإنتاج الخدمة وا�ستهلاكها.♦�
الخدمة متغيرة.♦�
الخدمة غير قابلة للتخزين وقابلة للفناء.♦�
الملكية.♦�

للخدمة  �ساد�سة  خا�سية  اإ�سافة  يمكن  اأنه  الباحث  يرى  كما 
في القطاع الحكومي والتي تتميز بها عن غيره وهي اأن الخدمة في 
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هذا القطاع تقدم لعامة الجمهور دون تمييز فئة عن اأخرى، كما اأنها 
اأو  اأفراد  ت�سعى لتحقيق منفعة عامة ولمختلف الجهات �سواء كانوا 

منظمات.

أبعاد جودة الخدمات:

هي   )Parasuraman,Zeithaml & Berry,1985( درا�سة  تعد 
الخدمة  جودة  لقيا�س  نموذج  تطوير  حاولت  التي  الأولى  الدرا�سة 
ي�سمى نموذج)SERVQUAL(، حيث اعتمدوا فيه على ع�ضرة معايير 
)العتمادية،  هي:  المعايير  وهذه  الخدمة،  جودة  لتقييم  اأ�سا�سية 
مهارات  الخدمة،  تقديم  في  ال�سهولة  الكفاءة،  ال�ستجابة،  �ضرعة 
الت�سال، اللباقة، الأمان، الم�سداقية، فهم العميل، الجوانب المادية 
الأ�سلوب في قيا�س الجودة نموذج  اأطلقوا على هذا  الملمو�سة(، وقد 
ثم  الأولى لمكت�سفيه،  اإلى الحروف  ن�سبة   )PZB( اأو نموذج  الفجوات 
اأبعاد وهي  تمكنوا بعدهاب�سنوات من تطويرالمقيا�س لي�سمل خم�سة 

)ال�سميدعي ويو�سف،2010: 94 - 95(:
Ú♦ الت�سميم الت�سهيلات،   ( في  وتتمثل  الملمو�سة:  الأ�سياء 

الداخلي، طبيعة الأجهزة والمعدات، الأفراد( اأن هذه الأ�سياء الملمو�سة 
توؤثر ب�سكل واآخر على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الم�ستفيد 

منها.
Ú♦ العتمادية:ت�سير اإلى قدرة المقدم على اأداء اأو انجاز الخدمة

بال�سكل الجيد والدقيق وب�سكل يعتمد عليه، فالم�ستفيد ينظر اإلى مقدم 
الخدمة باأن يقدم له خدمة دقيقة وباإنجاز عال يمكن الوثوق به اأو 

العتماد عليه
Ú♦ ال�ستجابة:هي قدرة مقدم الخدمة على اأداء وتقديم الخدمة

خلال  من  تقدم  الخدمة  هذه  واأن  ودقيق،  جيد  ب�سكل  الموجودة 
العتماد على الأفراد والمعدات وغيرها.

Ú♦ تلعب هذه الخا�سية دوراً كبيراً وفعالً في جذب الأمان: 
نقطة  ي�سكل  والثقة  الأمان  توفر عن�ضر  لأن  الخدمة؛  لطلب  الزبائن 

اأ�سا�سية بالن�سبة للم�ستفيد.
Ú♦ الخدمة مقدم  من  والتركيز  الرعاية  اإلى  التعاطف:وتعود 

على اأ�سا�س فردي من خلال تلبية حاجات الم�ستفيدين والمتعاملين 
مع المنظمة الخدمية.

الدراسات السابقة:

البشرية  الموارد  إدارة  المستقل  بالمتغير  المتعلقة  الدراسات  أولاً- 
الإلكترونية:

ال�سطناعي  بعنوان:”الذكاء   Christofi )2021( درا�سة: 
مراجعة  الب�ضرية:  الموارد  واإدارة  المتقدمة  والتقنيات  والروبوتات 

منهجية”.
 )Artificial intelligence, robotics, advancedtechnologies

and human resource management: a systematic review).

هدفت الدرا�سة اإلى تنظيم المدخلات الأكاديمية حول الأتمتة 
التي  والتحديات  الرئي�سة  م�ساهماتها  وتو�سيح  الآن،  حتى  الذكية 
تواجه اإدارة الموارد الب�ضرية في بحث منهجي لـ )13136( درا�سة 
الموارد  اإدارة  مجلات  اأهم  في  من�سورة  �سلة  ذات  تكون  اأن  يحتمل 
واإدارة   )GM( العامة  والإدارة   )IB( الدولية  والأعمال  الب�ضرية 

ال�سطناعي  الذكاء  تدر�س  مقالة   )45( وجدنا   ،)IM( المعلومات 
اإدارة  اإعدادات  �سمن  الأخرى  المتقدمة  والتقنيات  و)الروبوتات( 

الموارد الب�ضرية، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
تقنيات الأتمتة الذكية ت�سكل نهجًا جديدًا لإدارة الموظفين ♦�

وتعزيز اأداء ال�ضركة، وبالتالي توفر العديد من الفر�س لإدارة الموارد 
الب�ضرية.
التكنولوجي ♦� الم�ستوى  على  كبيرة  تحديات  وجود 

والأخلاقي. 
تم تحديد تاأثير التقنيات للتركيز على ا�ستراتيجيات اإدارة ♦�

الإن�سان  بين  والتعاون  الوظائف،  ا�ستبدال  وهي  الب�ضرية،  الموارد 
واأن�سطة  التعلم،  وفر�س  القرار  و�سنع  ال�سطناعي،  والذكاء  الآلي 

اإدارة الموارد الب�ضرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي. 
الموارد  اإدارة  “اأثر  بعنوان:   )2021( جمعة  )اأبو(  درا�سة: 
اإدارة المواهب الب�ضرية في �ضركات  الب�ضرية الإلكترونية في تطبيق 

التوظيف الأردنية”.
هدفت الدرا�سة اإلى بيان اأثر اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
الأردنية،  التوظيف  �ضركات  في  الب�ضرية  المواهب  اإدارة  تطبيق  في 
وتكونت عينة الدرا�سة من )117( من مديري وموظفي )6( �ضركات 
من �ضركات التوظيف الأردنية، والتي ت�ستخدم اإدارة الموارد الب�ضرية 
للموارد  والتوظيف  والتعيين  الختيار  عمليات  في  الإلكترونية 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  الموهوبة،وا�ستخدمت  الب�ضرية 
النتائج  اأهم  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  اأداة  وتمثلت 

التالية:
يوجد اأثر ذو دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة)0.05 ≥ ♦�

a( ل�ستخدام اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية باأبعادها )التوظيف 
الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( في تطبيق 
تطوير  المواهب،  )ا�ستقطاب  باأبعادها  الب�ضرية  المواهب  اإدارة 

المواهب، الحتفاظ بالموهبة( في �ضركات التوظيف الأردنية. 
ل�ضركات التوظيف الأردنية دور بارز في تزويد ال�ضركات ♦�

بالمعلومات ال�ساملة عن المواهب الب�ضرية وت�سهيل اتخاذ القرارات 
عند الختيار والتعيين لها.

الموارد  اإدارة  “اأثر  واآخرين)2017(بعنوان:  ال�سلبي  درا�سة: 
المعرفة”  لتكامل  المعدل  الدور  الوظيفي:  الأداء  في  الإلكترونية 

درا�سة حالة الموؤ�س�سة العامة لل�سمان الجتماعي – الأردن”.
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اأثر  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
لل�سمان  العامة  الموؤ�س�سة  في  الوظيفي  الأداء  في  الإلكترونية 
يمكن  الذي  المعدل  الدور  بيان  عن  ف�سلاً ّ الأردن  في  الجتماعي 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  العلاقة،  تلك  في  المعرفة  تكامل  يوؤديه 
)119( من العاملين في الوظائف الإ�ضرافية والرقابية في الموؤ�س�سة 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  بالأردن،  الجتماعي  لل�سمان  العامة 
الو�سفي التحليلي، وتمثلت اأداة الدرا�سة با�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة 

اإلى اأهم النتائج التالية:
اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية توؤثر معنويا ًمن خلال ♦�

اأبعادها في كل من عنا�ضر الأداء الوظيفي. 
الإ�سهام ♦� الت�سغيلية  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  لإدارة 
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الأكبر في التاأثير على عنا�ضر الأداء الوظيفي.
يعدل تكامل المعرفة العلاقة ما بين اإدارة الموارد الب�ضرية ♦�

الإلكترونية وكل من )نوعية الأداء، تب�سيط العمل، حجم ّ الأداء(، في 
حين عدل العلاقة ما بين اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية وكل من 

)�ضرعة الإنجاز، كفاءة الأداء(.
اإدارة  “تاأثير  بعنوان:   Al Shobaki& others )2017):درا�سة
التعليمية  الخدمات  تطوير  على  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد 

الإلكترونية في الجامعات الفل�سطينية”.
الب�ضرية  اإدارة الموارد  تاأثير  التعرف على  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
الجامعات  في  الإلكتروني  التعليم  تنميةخدمات  على  الإلكترونية 
الفل�سطينية في قطاع غزة، وتكونت عينة الدرا�سة من )35( موظفاً 
وا�ستخدمت  غزة،  قطاع  في  الفل�سطينية  الجامعات  موظفي  من 
الدرا�سة با�ستبانة،  اأداة  التحليلي، وتمثلت  الو�سفي  الدرا�سة المنهج 

وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
الإلكتروني ♦� التعليم  خدمات  تقديم  في  الجامعة  نظام 

الب�ضرية من  الإدارة الإلكترونية للموارد  العملية في  يوؤثر على �سير 
حيث ا�ستخدام تقنية المعلومات في بع�س الوظائف لإدارة الموارد 

الب�ضرية.
قيد ♦� الجامعات  في  اإلكترونية  تعليمية  خدمات  تتوافر 

الدرا�سة، ويوجد توجه عام للخدمات التعليمية الإلكترونية.
موظفي ♦� لدى  الإلكتروني  التعلم  لمفهوم  و�سوح  يوجد 

الجامعات بقطاع غزة.
نظام الجامعة له تاأثيرات ذات دللة اإح�سائية على تقديم ♦�

خدمات التعليم الإلكتروني.
“دور ديوان الموظفين العام  درا�سة: الزين )2015( بعنوان: 
في تلبية احتياجات وزارة ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية من الكفاءات 

الب�ضرية”.
الموظفين  ديوان  دور  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
العام في تلبية احتياجات وزارات ال�سلطة الفل�سطينية من الكفاءات 
الموظفين  ديوان  بها  يقوم  التي  الوظائف  عن  والك�سف  الب�ضرية، 
وتكونت  الب�ضرية،  الكفاءات  من  الوزارات  احتياجات  لتلبية  العام 
)وكيل  الإ�ضرافية  الوظائف  موظفامن   )340( من  الدرا�سة  عينة 
وزارة ووكيل م�ساعد ومدير عام ومدير دائرة ورئي�س ق�سم ورئي�س 
�سعبة( موزعين على وزارات ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية بقطاع غزة، 
ع�سوائية  العينة  بطريقة  اختيارها  تم  وزارة،   )22( عددها  والبالغ 
اأداة  التحليلي، وتمثلت  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  طبقية،وا�ستخدمت 

الدرا�سة با�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
دور ديوان الموظفين العام في تطبيق وظائف اإدارة الموارد ♦�

الب�ضرية )مجموعة التوظيف( كان بن�سبة كبيرة بلغت .)68.19 %(
عنا�ضر الكفاءة في الموارد الم�ستقطبة من ديوان الموظفين ♦�

العام للوزارات الفل�سطينية متوفرة بن�سبة كبيرة بلغت .)69.78 %(
ديوان ♦� به  يقوم  الذي  الدور  بين  طردية  علاقة  توجد 

الموظفين العام من خلال تطبيق وظائف الموارد الب�ضرية )مجموعة 
التوظيف( وبين تلبية احتياجات الوزارات الفل�سطينية من الكفاءات 

الب�ضرية.

الب�ضرية  الإلكترونية  “الإدارة  بعنوان:   Lin )2011) درا�سة 
التنظيمي  والهيكل  المعلومات  تقنية  اأدوار  التنظيمي:  والبتكار 

الفترا�سي”.
)Electronic Human Management and Organization In-

 novation: The Roles of Information Technology and Virtual

Organizational Structure).

هدفت الدرا�سة اإلى تو�سيح مفهوم اإدارة الموارد الإلكترونية، 
واإلى درا�سة دور كل من تكنولوجيا المعلومات والمنظمة الفترا�سية 
موؤ�س�سة   )86( من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  المنظمي،  البتكار  في 
الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  )تايوان(،  في  اإلكترونية 

التحليلي، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
هناك تاأثير اإيجابي وا�سح لكل من تكنولوجيا المعلومات ♦�

وتبني فكرة المنظمة الفترا�سية على البتكار داخل المنظمة.
هناك تاأثير اإيجابي وا�سح لكل من تكنولوجيا المعلومات ♦�

اإبداع  بين  العلاقة  تح�سين  على  الفترا�سية  المنظمة  فكرة  وتبني 
الموظفين والبتكار المنظمي.

ثانيا- الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات(:

الإلكتروني  الت�سويق  بعنوان:   )2022( وجودة  حداد  درا�سة 
البنوك  على  ميدانية  درا�سة  الم�ضرفية:  الخدمات  جودة  على  واأثره 

التجارية الأردنية، جامعة العلوم التطبيقية.
هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على مدى اإدراك عملاء الم�سارف 
التجارية في الأردن لمفاهيم واأهمية الت�سويق الإلكتروني ودوره في 
الم�ضرفية  الخدمات  جودة  على  واأثره  العملاء،  مع  العلاقة  تعزيز 
تطبيق  في  ت�ساعدها  معلوماتية  قاعدة  توفير  ذلك  اإلى  ي�ساف 

الت�سويق الإلكتروني.
الإلكتروني  للت�سويق  تاأثيراً  هناك  اأن  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت 
على جودة الخدمات الم�ضرفية، واأن هناك علاقة بين توفر قاعدة 

معلوماتية للت�سويق وجودة الخدمات الم�ضرفي.
في  الإلكترونية  الخدمات  جودة  اأثر   )2021( غياد  درا�سة 
بريد  موؤ�س�سة  زبائن  من  عينة  على  درا�سة  الزبائن:  ر�سا  تحقيق 

الجزائر )�سكيكدة(.
هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على اأثر جودة الخدمات الإلكترونية 
التي يقدمها موقع بريد الجزائر على ر�سا زبائنه الم�ستخدمين للموقع 
الإلكتروني ببلدية )�سكيكدة(، وذلك بالعتماد على المقيا�س الفرن�سي 
)NETQUAL( الم�سمم لقيا�س جودة الخدمات الإلكترونية باأبعاده. 
وتم اختيار عينة ملائمة من م�ستخدمي الخدمات الإلكترونية لبريد 
الجزائر وعددها )80( فرداً وفقاً لطريقة العينة الع�سوائية با�ستخدام 

المنهج الو�سفي التحليلي وال�ستمارة كاأداة لجمع البيانات.
الزبائن  ر�سا  هو  البحث  اإليها  تو�سل  التي  النتائج  اأهم 
وكان  الجزائر،  بريد  موقع  على  المقدمة  الإلكترونية  الخدمات  عن 

ترتيبهم لأهمية المتغيرات الموؤثرة على ر�ساهم كالتالي:
�سهولة ال�ستعمال.♦�
ت�سميم الموقع.♦�
الأمن وال�ضرية.♦�
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جودة المعلومة.♦�
واأثرها  اللكترونية  الخدمات  جودة  الحلبي)2017(  درا�سة 
 – بل�س(  )برق  برنامج  على  حالة  »درا�سة  الم�ستخدمين  ر�سا  على 

غزة«.
الإلكترونية  التعرف على جودة الخدمات  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
)ديلون  نموذج  اإلى  ال�ستناد  وتم  الم�ستخدمين،  ر�سا  على  واأثرها 
ومتغيرات  نموذج  بناء  ثم  ومن  المعلومات،  نظم  لنجاح  وماكلين( 
الدرا�سة والذي يدر�س العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام 
مع  وال�ستخدام  المتحققة  والفوائد  الفني  والدعم  الخدمة  وجودة 
الر�سا ثم تم تطبيق الدرا�سة على موقع )برق بل�س( في غزة كدرا�سة 
حالة، وتكونت عينة الدرا�سة من )360( من م�ستخدمين موقع )برق 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  بل�س( 
النتائج  اأهم  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  اأداة  وتمثلت 

التالية:
في ♦� متحققة  جميعها  الإلكترونية  الخدمات  جودة  عوامل 

موقع )برق بل�س( بن�سبة )78.89 %(. 
جودة الخدمة من اأهم العوامل تحققاً في النظام، واأن اآخر ♦�

العوامل تحققا في النظام هو الدعم الفني.
ر�سا ♦� وهو  التابع  المتغير  على  الموؤثرة  المتغيرات  اأهمية 

الم�ستخدمين على الترتيب: )المنافع المتحققة من الموقع، ال�ستخدام، 
جودة الخدمة، جودة النظام، جودة المعلومات، الدعم الفني(.

في  الخلاق  الهدم  اإدارة  دور   : بعنوان  ك�سبة)2015(  درا�سة 
تح�سين جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفل�سطيني في قطاع غزة.
في  الخلاق  الهدم  اإدارة  لدور  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
قطاع  في  الفل�سطيني  الحكومي  بالقطاع  الخدمات  جودة  تح�سين 
غزة، والم�ساهمة في رفع م�ستوى جودة الخدمات المقدمة من خلال 
القرار في  العاملين و�سناع  لدى  الهدم الخلاق  اإدارة  تعزيز مفهوم 
وموظفة  موظفا   )324( من  الدرا�سة  عينة  الوزارات،وتكونت  هذه 
الجتماعي  القطاع  وزارات  في  الإ�ضرافية  الوظائف  اأ�سحاب  من 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  الفل�سطيني  الحكومي 
الو�سفي التحليلي، وتمثلت اأداة الدرا�سة ب�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة 

اإلى اأهم النتائج التالية:
الحكومي ♦� بالقطاع  الخلاق  الهدم  اإدارة  ممار�سة  واقع 

%(، وهو  الفل�سطيني بمحافظات غزة جاء بوزن ن�سبي )59.842 
بدرجة )متو�سطة(.

الفل�سطيني ♦� الحكومي  بالقطاع  الخدمات  جودة  م�ستوى 
بدرجة  وهو   ،)%  63.531( ن�سبي  بوزن  جاء  غزة  بمحافظات 

)متو�سطة(.
يوجد علاقة طردية اإيجابية بين اإدارة الهدم الخلاق وبين ♦�

تح�سين جودة الخدمات في القطاع الحكومي الفل�سطيني.

التعقيب على الدراسات السابقة: 
يمكن  العلاقة،  ذات  ال�سابقة  للدرا�سات  المراجعة  خلال  من 

تلخي�س ما ورد فيها على النحو التالي:
اأجريت الدرا�سات في الفترة الممتدة من )2015–2022(، عدا 

درا�سة واحدة اأجريت في العام 2011((، ذُكرت لأهميتها، مما يدلل 
على اأهمية المو�سوع الخا�س بالإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات. 
كما اأنها اأجريت في دول مختلفة، منها المحلي والآخر دولي، ومنها 
في الموؤ�س�سات الحكومية والخا�سة. وهذا يدل اأي�ساً على الأهمية في 
وال�ستفادة من  المو�سوع  الدرا�سات حول  المتابعة من خلال عمل 

النتائج والتو�سيات.
الدرا�سات من العاملين في  الدرا�سة في غالبية  تكوُّن مجتمع 
الموؤ�س�سات بكافة اأنواعها، بينما عملت بع�سها على جمع البيانات 
من خلال القيادات واأ�سحاب المراكز الإدارية فيها. واعتمدت المنهج 

الو�سفي التحليلي، وا�ستخدام اأداة الإ�ستبانة لجمع البيانات.
الحالية،  والدرا�سة  ال�سابقة  الدرا�سات  بين  الفجوة  اأن  لوحظ 
تكمن في الفجوة المعرفية )حيث لوحظ اأنها لم تقم بتناول متغيري 
من  اأي  تحمل  المكانية)لم  والفجوة  موؤ�س�سة(،  اأي  في  معاً  الدرا�سة 
المنهجية/  والفجوة  الدرا�سة(،  عنوان  نف�س  ال�سابقة  الدرا�سات 
مجتمع الدرا�سة )تم جمع البيانات من العاملين في جامعة القد�س 

المفتوحة(.

ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 

بعد ا�ستعرا�س الدرا�سات ال�سابقة التي تطرقت اإلى مو�سوعات 
العالم  دول  في  اإجراوؤها  تم  والتي  الدرا�سة،  بمو�سوع  العلاقة  ذات 
الجدير  فمن  النامية،  الدول  اأو  المتقدمة  الدول  في  �سواء  المختلفة، 
بالذكر اأن هذه الدرا�سات تناولت اإدارة الموارد الب�ضرية ودورها في 
الحالية  للدرا�سة  يكون  اأن  بدّ  ل  ولكن  المختلفة،  الموؤ�س�سات  تطوير 
اأهميتها التي امتازت بها عن الدرا�سات ال�سابقة، حيث اإنها الدرا�سة 
الأولى من نوعها في البيئة الفل�سطينية المحلية )بحد علم الباحث(، 
الب�ضرية في  الذي تقوم به دائرة الموارد  الدور  التي تناولت درا�سة 
ودوره  الإلكترونية  الطريقة  با�ستخدامها  المفتوحة  القد�س  جامعة 

في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات المقدمة للعاملين.

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

Ú♦.الم�ساعدة في تحديد م�سكلة الدرا�سة ب�سكل وا�سح
Ú♦.ًالطلاع على تجارب الآخرين محلياً وعربياً وعالميا
Ú♦ تحديد اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية التي اتبعها

الباحث في درا�سته.
Ú♦.اإثراء الإطار النظري في الدرا�سة
Ú♦.الم�ساعدة في تحليل وتف�سير النتائج

إجراءات الدراسة:

منهجية الدراسة:

الدرا�سة  اعتمدت  واأهدافها  الحالية  الدرا�سة  غاية  لتحقيق 
الحالية المنهج الو�سفي التحليلي والذي يعرفه )الجبوري، 2012: 
و�سف  ويت�سمن  كائن،  هو  بما  يُعنى  الذي  المنهج  باأنه   )178
وهو  ال�سائدة،  والظروف  وعملياتها  وتركيبها  الراهنة،  الظاهرة 
عبارة عن اأ�سلوب دقيق ومنظم وتحليلي للظاهرة اأو الم�سكلة المراد 
اأهداف  يُحقق  بما  و�سادقة  مو�سوعية  منهجية  خلال  من  بحثها 
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ظاهرة  خلاله  من  يحلل  الذي  الملائم  المنهج  وباعتباره  البحث، 
الإلكترونية في  الب�ضرية  اإدارة الموارد  المو�سوع وبياناته »ما دور 
تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة«، وبيان 

العلاقة بين مكوناتها، والآراء التي تطرح حولها.

مصادر المعلومات:

Ú♦ لمو�سوع التحليلية  الجوانب  لمعالجة  الأولية:  الم�سادر 
البحث اعتمد الباحث على جمع البيانات الأولية من خلال مقابلات 
وثائق  في  البحث  خلال  ومن  الغر�س،  لهذا  ت�سميمها  تم  مهيكلة 

مجل�س الجودة.
Ú♦ الإطار معالجة  في  الباحث  اعتمد  الثانوية:  الم�سادر 

والمراجع  الكتب  في  تتمثل  والتي  الثانوية  الم�سادر  على  النظري 
والمقالت  والدوريات  العلاقة،  ذات  والأجنبية  الفل�سطينيةوالعربية 
مو�سوع  �ستتناول  التي  ال�سابقة  والدرا�سات  والبحوث  والتقارير، 

الدرا�سة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة.

مجتمع الدراسة:

ي�سمل مجتمع الدرا�سة مديري دوائر الموارد الب�ضرية واأع�ساء 
من مجل�س التخطيط ال�ستراتيجي بجامعة القد�س المفتوحة، والبالغ 
عددهم )7(، ي�ساف اإلى ذلك اأع�ساء هيئة التدري�س بفروع الجامعة 
�سوؤون  اأق�سام  وروؤ�ساء  قيادية،  �سغلوا منا�سب  والذين  بقطاع غزة، 
الموظفين، والموظفون الإداريون بهذه الأق�سام والبالغ عددهم )46( 

ليتكون مجتمع الدرا�سة من )53( موظفاً.

عينة الدراسة: 

تم اختيار عينة الدرا�سة بطريقة الم�سح ال�سامل وذلك باختيار 
كافة اأفراد مجتمع الدرا�سة والمكون من )53( موظفاً والذين يمثلون 
الموارد  اإدارة  واقع  ا�ستبانة  عليها  طبقت  الأ�سلي،  الدرا�سة  مجتمع 
الب�ضرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 
عينة  اأفراد  وجهة  من  المقدمة  الخدمات  ودرجة  المفتوحة،  القد�س 

الدرا�سة، وق�سمت هذه العينة اإلى عينتين:
Ú♦.ًعينة ا�ستطلاعية: مكونة من )30( فردا
Ú♦ عينة الدرا�سة الفعلية: والبالغ عددها )53( من اأفراد عينة

الدرا�سة.

أدوات الدراسة: 

اإدارة  واقع  عن  الك�سف  في  الدرا�سة  هدف  تحقيق  اأجل  من 
الموارد الب�ضرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في 
جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من وجهة اأفراد 

عينة الدرا�سة، تمثلت♦اأدوات♦الدرا�سة♦في:
Ú♦ في الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  ا�ستبانة 

تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة 
الخدمات المقدمة من وجهة اأفراد عينة الدرا�سة من اإعداد الباحث.

Ú♦ من واأع�ساء  الب�ضرية  الموارد  دوائر  مديري  مع  المقابلة 
اأق�سام �سوؤون الموظفين  مجل�س الجودة، بالإ�سافة لعدد من روؤ�ساء 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور اإدارة الموارد الب�ضرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة.
ال�ستبانة:♦◄

بعد اطلاع الباحث على الأدب التربوي والعديد من الدرا�سات 
ال�سابقة ذات ال�سلة بمو�سوع الدرا�سة، قام الباحث بت�سميم ا�ستبانة 
جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع 
الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من 
وطبقت  الدرا�سة،  اأهداف  لتحقيق  كاأداة  الدرا�سة،  عينة  اأفراد  وجهة 
 )18( من  ال�ستبانة  وتكوّنت  اإلكترونياً،  الدرا�سة  عينة  اأفراد  على 

فقرة، موزعة على محورين رئي�سين، والجدول رقم )1( يو�سح ذلك:
جدول )1(

فقرات الاستبانة بصورتها الأوليّة

اأرقام♦الفقراتعدد♦الفقراتالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الأول
1، 2، 3، 4، 5، 6، 7، 01الب�ضرية بالجامعة

01 ،9 ،8

جودة الخدمات التي الثاني
11، 21، 31، 41، 8تقدمها الجامعة

81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

إجراءات الصدق والثبات

اأولً:♦اإجراءات♦ال�سدق:♦♦

يق�سد به اأن تقي�س اأداة الدرا�سة ما �سممت لقيا�سه، وقد اتبع 
الباحث ما ياأتي: 

Ú♦ من التحقق  بهدف  الظاهري(:  )ال�سدق  المحتوى  �سدق 
�سدق المحتوى، تم عر�س ال�ستبانة ب�سورتها الأولية على مجموعة 
مجال  في  الجامعيين  الأ�ساتذة  من  �سين  والمتخ�سِّ الخبراء  من 
ال�ستبانة  الراأي في مدى و�سوح فقرات  اإبداء  الإدارة، وذلك بهدف 
و�سياغتها، وال�سياغة اللغوية لها، ومدى ملاءمة كل فقرة للمحور 
على  بناء  كافة  التعديلات  باإجراء  الباحث  وقام  اإليه،  تنتمي  الذي 

راأي المحكمين. 
Ú♦ معاملات بح�ساب  الباحث  قام  الداخلي:  التّ�ساق  �سدق 

ال�ستبانة،  فقرات  من  فقرة  كل  درجة  بين  )لبير�سون(  الرتباط 
والمحور الذي تنتمي له الفقرة، وكذلك تم ح�ساب معاملات الرتباط 
والدرجة  ال�ستبانة،  محاور  من  محور  كل  درجات  بين  )لبير�سون( 

الكلية للا�ستبانة، والجدولين الآتيين يو�سحان ذلك:
من ♦� فقرة  كل  درجة  بين  )لبير�سون(  الرتباط  معاملات 

فقرات ال�ستبانة، والمحور الذي تنتمي له الفقرة.
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جدول )2(
معامات الارتباط )لبيرسون( بين درجة كل فقرة من فقرات المقياس والمحور الذي تنتمي له الفقرة

معامل♦الرتباطالفقرةمعامل♦الرتباطالفقرةمعامل♦الرتباطالفقرةالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

.1** .636.2**.556.3**.519

.4* .44.5**.652.6**.777

.7** .506.8**.752.9**.485

.01** .793

جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

.11** .855.21**.701.31**.471

.41** .664.51**.743.61**.689

.71** .793.81**.802

)α≥  .01( مستوى الدلالة الإحصائية عند **

)α≥  .05( مستوى الدلالة الإحصائية *

يت�سح من الجدول رقم )2( اأن معاملات الرتباط بين درجة 
كل فقرة من فقرات ال�ستبانة، والمحور الذي تنتمي له الفقرة تتراوح 
يجعل  مما  مقبولة؛  ارتباطيه  قيم  وهي   ،).855  -  .44( بين  ما 

الباحث مطمئناً على اأن ال�ستبانة تتمتع بدرجة عالية من ال�سدق.
Ú♦♦من كل♦مح�ر♦ درجات♦ بين♦ لبير�س�ن♦ الرتباط♦ معاملات♦

محاور♦ال�ستبانة♦والدرجة♦الكلية♦للا�ستبانة
جدول )3(

معامات الارتباط لبيرسون بين درجات كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكلية 
لاستبانة

معامل♦الرتباطالمح�رم.

939. **واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

936. **جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

)α≥  .01( مستوى الدلالة الإحصائية عند **

)α≥  .05( مستوى الدلالة الإحصائية *

يت�سح من الجدول رقم )3( اأنّ معاملات الرتباط بين درجة 
الكلية للا�ستبانة تتراوح  كل محور من محاور ال�ستبانة، والدرجة 
ارتباطية عالية ومقبولة؛ مما  939.(، وهي قيم   - .936( ما بين 
من  عالية  بدرجة  تتمتع  ال�ستبانة  اأن  اإلى  مطمئناً  الباحث  يجعل 

ال�سدق.

ثانياً- إجراءات الثبات:

اإذا اأعيد  اأداة القيا�س اأن يعطي النتائج نف�سها  ويق�سد بثبات 
الباحث  اتبع  وقد  نف�سيهما،  والظروف  العينة  على  الأداة  تطبيق 

الطرق الآتية لح�ساب ثبات المقيا�س.
Ú♦ الن�سفية: قام الباحث بح�ساب معاملات التجزئة♦ طريقة♦

ال�ستبانة  محاور  من  محور  لكل  الن�سفية  التجزئة  بطريقة  الثبات 
وال�ستبانة ككل، والجدول الآتي يو�سح ذلك:

جدول )4(
معامات الثبات بالتجزئة النصفية لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل

معامل♦الطريقةالعددالمح�رم.
الثبات

664. �سبيرمان براون10واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

813. �سبيرمان براون8جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

863. �سبيرمان براون18ال�ستبانة ككل

بطريقة  الثبات  معاملات  اأنّ   )4( رقم  الجدول  من  يت�سح 
الثبات  معامل  اأما  مرتفعة،  ال�ستبانة  لمحاور  الن�سفية  التجزئة 
مرتفعة  قيمة  وهو   ،)0.863( فبلغت  للا�ستبانة  الكلية  للدرجة 
ال�ستبانة  اأنّ  على  مطمئناً  الباحث  يجعل  ما  الباحث؛  لها  يطمئنّ 

تتمتع بدرجة عالية من الثبات.
Ú♦:)Cronbach Alpha(♦معامل♦األفا♦كرونباخ

قام الباحث بح�ساب معاملات الثبات با�ستخدام معامل )األفا 
كرونباخ(لكل محور من محاور ال�ستبانة وال�ستبانة ككل، والجدول 

الآتي يو�سح ذلك:
جدول )5(

معامات ثبات ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل

معامل♦األفا♦كرونباخالمح�رم.

722. واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

836. جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

873. ال�ستبانة ككل

لمحاور  الثبات  معامل  قيم   )5( رقم  الجدول  من  يت�سح 
المرتفع  )األفا(  باأن معامل  الحكم  اإلى  يدفع  ال�ستبانة مرتفعة؛ مما 
الم�سترك  القا�سم  تعك�س  كما  المواقف،  تجان�س  م�ستوى  على  يُدلِّل 
جيد،  ب�سكل  للمحتوى  الفقرات  �سمول  وتعك�س  محور،  لكل  بينها 
الثبات المح�سوب للدرجة  اأما معامل  وبالتالي �سدق محتوى عالٍ، 
الكلية للا�ستبانة فبلغ )873.(، مما ي�سير اإلى معامل ثبات مرتفع، 
بثبات  وتمتعها  بع�سها،  مع  الفقرات  تجان�س  مدى  على  دليل  وهو 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

عالٍ للمقيا�س.
المتمثلة  الدرا�سة  اأداة  اأنّ  �سبق  مما  الباحث  وي�ستنتج 
تفي  واأنّها  والثبات،  ال�سدق  من  منا�سبة  بدرجة  تتمتع  بال�ستبانة 
فقرة،   )81( ال�ستبانة مكونة من  وبذلك ت�سبح  الدرا�سة،  باأغرا�س 
موزعة على محورين اأ�سا�سين،وب�سورتها النهائية جاهزة للتطبيق 

على عينة الدرا�سة الأ�سلية، كما في الجدول رقم )1(.
جدول )6(

فقرات الاستبانة بصورتها الأولية

اأرقام♦الفقراتعدد♦الفقراتالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الأول
1، 2، 3، 4، 5، 6، 01بالجامعة

01 ،9 ،8 ،7

جودة الخدمات التي تقدمها الثاني
11، 21، 31، 41، 8الجامعة

81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

الخطوات الإجرائية للدراسة:

اتبع♦الباحث♦الخط�ات♦الإجرائية♦الآتية:
ذات ♦� ال�سابقة  والدرا�سات  والدوريات  الكتب  على  الطلاع 

العلاقة بمو�سوع الدرا�سة.
�سورتها ♦� في  بال�ستبانة  المتمثلة  الدرا�سة  اأداة  اإعداد 
الأولية.
تّم ♦� حيث  المحكمين،  من  مجموعة  على  ال�ستبانة  عر�س 

تعديلها ح�سب اآراء المحكمين.
الدرا�سة ♦� مجتمع  من  ال�ستطلاعية  الدرا�سة  عينة  اختيار 

الأ�سلي.
تطبيق ال�ستبانة على العينة ال�ستطلاعية بهدف تقنينها ♦�

)اإجراءات ال�سدق والثبات(. 
اإعداد ال�ستبانة ب�سورتها النهائية.♦�
اختيار عينة الدرا�سة الفعلية، وتطبيق ال�ستبانة ب�سورتها ♦�

النهائية عليها.
الب�ضرية ♦� التنمية  دوائر  مدراء  مع  المقابلات  اإجراء 

بالجامعة وروؤ�ساء الأق�سام 
تحليل البيانات، والو�سول اإلى النتائج، وتف�سيرها وو�سع ♦�

الت�سور المقترح.

المعالجات الإحصائية المستخدمة:

الحزمة♦ برنامج♦ الإح�سائي♦ التحليل♦ في♦ الباحث♦ ا�ستخدم♦
.)SPSS(♦الإح�سائية♦للعل�م♦الجتماعية

معامل ارتباط )بير�سون( لإيجاد �سدق الت�ساق الداخلي ♦�
للا�ستبانة. 

معامل ارتباط )�سبيرمان براون وجتمان(، ومعامل )األفا ♦�
كروبناخ( للتاأكد من ثبات ال�ستبانة.

والأوزان ♦� المعياري،  والنحراف  الح�سابي،  المتو�سط 
الن�سبيّة.

اختبار تحليل التباين الأحادي )One way ANOVA(؛ لإيجاد 
دللة الفروق.

Ú♦النحدار♦الخطي♦الب�سيط
)Simple Linear Regression(.

نتائج الدراسة وتفسيرها:
»ما♦♦◄ للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الأول والذي ين�س على: 

القد�س♦ جامعة♦ في♦ الإلكترونية♦ الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ واقع♦
المفت�حة♦من♦وجهة♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة؟«.

قام الباحث بح�ساب المتو�سط الح�سابي، والنحراف المعياري 
الموارد  اإدارة  )واقع  الأول  ال�ستبانة  لفقرات محور  الن�سبي  والوزن 
الأول  وللمحور  المفتوحة(،  القد�س  بجامعة  الإلكترونية  الب�ضرية 

ككل، كما يت�سح من الجدول رقم )7(: 
جدول )7(

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور الاستبانة الأول 
واقع إدارة الموارد البشرية بالجامعة

المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.1

ت�سهم عملية التخطيط 
التكنولوجي لإدارة الموارد 

الب�ضرية بالرتقاء بالأعمال 
الموكلة لدوائر الجامعة 

المتعددة.

الثاني4.26.56%2.58

.2

تربط الإدارة التكنولوجية 
للموارد الب�ضرية اأعمال الدوائر 

الرابع8.18 %4.09.41المتعددة داخل الجامعة.

.3

يتم درا�سة التو�سيف الوظيفي 
للمهام الموكلة للعاملين 

بالجامعة بطريقة تكنولوجية 
محو�سبة.

ال�سابع6.37 3.68.75%

.4
يتم تحديد الو�سف الوظيفي 

لجميع العاملين بالجامعة بما 
يرتقي بهم تكنولوجياً.

ال�ساد�س8.47 3.741.01%

.5
تحتكم عملية التعوي�سات 

المالية للعاملين بالجامعة اإلى 
نظام تكنولوجي محو�سب.

الأول68 4.3.69%

.6

تمتلك اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة نظاماً تكنولوجياً 

ل�ستقطاب الكوادر الأكاديمية 
والإدارية من خارج الجامعة.

العا�ضر4.07 3.52.61%

.7

تمار�س اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة تعيين العاملين بها 

وفق نظام اإداري تكنولوجي 
محدد.

الثامن2.37 3.66.67%

.8
تتبنى اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة برامج تكنولوجية 

محدثة للارتقاء بالعاملين.
الخام�س2.97 3.96.85%

.9

ت�ستخدم اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة اأ�ساليب متعددة 

قائمة على التكنولوجيا 
الحديثة في تقييم العاملين 

بالجامعة.

الثالث2.28 4.11.61%



93

دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.10

تمتلك اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة اأدوات تقويم 

تخ�سع للمعايير التكنولوجية 
الحديثة.

التا�سع3.54.63%8.07

-6.77%3.88.67المحور ككل

يت�سح من الجدول رقم )7( اأنّ: فقرات محور واقع اإدارة الموارد 
الب�ضرية الإلكترونية بجامعة القد�س المفتوحة ككل جاء بوزن ن�سبي 
ن�سبي  %(، وهو بدرجة مرتفعة، وجاءت فقراته بوزن   77.6( بلغ 
مح�سور بين )70.4 % - 86 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ياأتي:

عملية ♦� )تحتكم  على  تن�سّ  التي   )5( الفقرة  جاءت 
تكنولوجي  نظام  اإلى  بالجامعة  للعاملين  المالية  التعوي�سات 
 86( ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأولى  المرتبة  في  محو�سب( 

%(، وهي بدرجة مرتفعة.
التي ♦� المالية  للاأزمات  نظراً  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

يمر بها قطاع غزة من جراء الح�سار، الذي انعك�س على الموؤ�س�سات 
التعليمية عامة، ومنها جامعة القد�س المفتوحة بفروعها المنت�ضرة 
بقطاع غزة، فترتب على ذلك عجز مالي اأ�ساب العاملين بالجامعة 
بالقلق على اأو�ساعهم المالية الم�ستقبلية، فاأتى النظام التكنولوجي 
ليقوم بعملية �سبط لآلية التعوي�سات حتى ل يظهر بها اأي تجاوزات، 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  اأفراد  من  المبحوثين  اإجابة  فكانت 

اأعلى ما يكون.
جاءت الفقرة )1( التي تن�س على )ت�سهم عملية التخطيط ♦�

الموكلة  بالأعمال  بالرتقاء  الب�ضرية  الموارد  لإدارة  التكنولوجي 
المحور  فقرات  بين  الثانية  المرتبة  في  المتعددة(  الجامعة  لدوائر 

بوزن ن�سبي )85.2 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن الرتقاء بدائرة الموارد الب�ضرية ♦�

في الموؤ�س�سات الأكاديمية ي�سمن الرتقاء بكافة العاملين من حيث 
فكان  واإدارياً،  اأكاديمياً  لديهم  الأداء  كفاءة  ورفع  المهني،  تقدمهم 
التخطيط التكنولوجي بمثابة نقلة نوعية تجاه هذه الدائرة وما تقوم 

به من اأعمال.
 Lin و   Christofi )2021(  ( درا�سة  مع  النتائج  هذه  وتتفق 
تقنيات  اأن  اإلى  تو�سلت  التي   ،)2017( واآخرين  وال�سلبي   ،))2011

الموؤ�س�سة  اأداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة  جديدًا  نهجًا  ت�سكل  الأتمتة 
وتوؤثر معنوياً من خلال اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية في 

كل عنا�ضر الأداء الوظيفي .
الموارد ♦� اإدارة  )تمتلك  على  تن�سّ  التي   )6( الفقرة  جاءت 

الب�ضرية بالجامعة نظاماً تكنولوجياً ل�ستقطاب الكوادر الأكاديمية 
والإدارية من خارج الجامعة( في المرتبة الأخيرة بين فقرات المحور 

بوزن ن�سبي )70.4 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأنه قبل عملية ح�سار قطاع غزة ♦�

كانت جامعة القد�س المفتوحة بكافة فروعها المنت�ضرة بقطاع غزة 
ال�ساعة  بنظام  الأكاديمية  الكوادر  من  العديد  ا�ستقطاب  نظام  تتبع 
من خارج الجامعة، وكان مفعلاً تكنولوجياً، ولكن في ظل الأزمات 

التي تمر بها الجامعة وخا�سة انت�سار )كورونا( واللجوء اإلى التعليم 
اأدى  عن بُعد ب�سكل كامل لعدم تمكن الطلبة من الو�سول للجامعة، 
اإلى خف�س هذه ال�ستقطابات، واكتفت الجامعة بالكادر الأكاديمي 

الذي يعمل بالجامعة.
)2021(التي  جمعة  اأبي  درا�سة  مع  النتائج  هذه  تتقاطع 
باأبعادها  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ا�ستخدام  اأن  بينت 
)التوظيف الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( 
المواهب،  )ا�ستقطاب  باأبعادها  الب�ضرية  المواهب  اإدارة  تطبيق  في 
تطوير المواهب، الحتفاظ بالموهبة( لها اأثر ذو دللة اإح�سائية عند 

.)a ≥ .05(م�ستوى الدللة
جاءت الفقرة )10( التي تن�س على )تمتلك اإدارة الموارد ♦�

التكنولوجية  للمعايير  تخ�سع  تقويم  اأدوات  بالجامعة  الب�ضرية 
ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأخيرة  قبل  المرتبة  في  الحديثة( 

)70.8 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
حدثت ♦� الأخيرة  الآونة  وفي  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

فجوة بين العاملين بالجامعة، فلم يعد لديهم تطلعات كثيرة تجاه 
تخ�س  التي  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  وتحديداً  الجامعة،  به  تقوم  ما 
العاملين وتقدمهم واأدواتها المختلفة، فكانت اإجابة المبحوثين من 
خلال  من  وا�سحاً  بدا  والذي  الإحباط  ينتابها  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

ا�ستجاباتهم.
للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الثاني والذي ين�س على: »ما♦♦◄

م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦التي♦تقدمها♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦في♦
جامعة♦القد�س♦المفت�حة♦من♦وجهة♦نظر♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة؟«

قام الباحث بح�ساب المتو�سط الح�سابي، والنحراف المعياري 
والوزن الن�سبي لفقرات محور ال�ستبانة الثاني )جودة الخدمات التي 
تقدمها جامعة القد�س المفتوحة(، وللمحور الثاني ككل، كما يت�سح 

من الجدول رقم )8(:
جدول )8(

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور الاستبانة الثاني 
وللمحور جودة الخدمات التي تقدمها

المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.1

تطور اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة برامجها المقدمة 

للعاملين با�ستخدام 
التكنولوجيا الحديثة. 
الحديثة ب�سكل م�ستمر.

الثاني4.19.55%8.38

.2

توفر اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة كافة المكانيات 
المادية للارتقاء تكنولوجياً 

بالخدمات المقدمة.

ال�سابع3.98.53%6.97

.3

يمتلك العاملين باإدارة 
الموارد الب�ضرية بالجامعة 

المهارات والكفايات 
التكنولوجية لتقديم 

الخدمات بال�سكل الأمثل.

الثامن3.2.91%4.66
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المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.4

ت�ستجيب اإدارة الموارد 
الب�ضرية بالجامعة من 

خلال برامجها التكنولوجية 
لطلبات العاملين بالجامعة 

ب�سكل �ضريع.

الثالث4.17.64%4.38

.5

يتمتع النظام التكنولوجي 
المتبع في اإدارة الموارد 

الب�ضرية بالجامعة بالأمان 
والثقة في نوعية الخدمات 
المقدمة للعاملين بالجامعة.

الأول4.21.68%2.48

.6

تحر�س اإدارة الموارد 
الب�ضرية بالجامعة على 

الرعاية والتركيز في تقديم 
خدماتها اللكترونية 

للعاملين بالجامعة.

الثالث4.17.47%4.38

.7

تراعي اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة تنوع الخدمات 

التكنولوجية المقدمة 
للعاملين.

الخام�س4.11.57%2.28

.8

ت�سعى اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة على تطوير 

البوابة اللكترونية للتوا�سل 
ب�سكل ا�ضرع مع العاملين 

بالجامعة.

الخام�س4.11.57%2.28

-6.08%4.033.44المحور ككل

يت�سح من الجدول رقم )8( اأنّ: فقرات محور جودة الخدماتالتي 
تقدمها جامعة القد�س المفتوحة ككل، جاء بوزن ن�سبي بلغ )80.6 
%(، وهو بدرجة مرتفعة، وجاءت فقراته بوزن ن�سبي مح�سور بين 

)66.4 % - 84.2 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ياأتي:
النظام ♦� )يتمتع  على  تن�سّ  التي   )5( الفقرة  جاءت 

بالأمان  بالجامعة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  في  المتبع  التكنولوجي 
والثقة في نوعية الخدمات المقدمة للعاملين بالجامعة( في المرتبة 
بدرجة  وهي   ،)%  84.2( ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأولى 

مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن جامعة القد�س المفتوحة بداأت ♦�

فيما  وتحديداً  التكنولوجية،  الأنظمة  اأرقى  اإليه  و�سلت  حيث  من 
نوعية  وكذلك  الثقة،  حيث  من  الجامعة  في  العاملين  باإدارة  يتعلق 
الخدمات المقدمة، وكذلك وجود ال�سفافية والنزاهة في تقديمها، لذا 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  اأفراد  من  المبحوثين  اإجابة  جاءت 

اأعلى ما يكون.
الموارد ♦� اإدارة  )تطور  على  تن�س  التي   )1( الفقرة  جاءت 

الب�ضرية بالجامعة برامجها المقدمة للعاملين با�ستخدام التكنولوجيا 
الحديثة( في المرتبة الثانية بين فقرات المحور بوزن ن�سبي )83.8 

%(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن اإدارة الموارد الب�ضرية بجامعة ♦�

ومواكبة  والكفاءة  بالحداثة  تت�سم  برامج  تعتمد  المفتوحة  القد�س 
للتطور العلمي والتكنولوجي المت�سارع الذي ي�سهده ع�ضرنا الحالي، 

واأتى ا�ستخدام النظام التكنولوجي ليزيدها تقدماً واتقاناً، وهذا ما 
القد�س  بجامعة  المتبع  التكنولوجي  النظام  تجاه  الجميع  به  ي�سهد 

المفتوحة.
جاءت الفقرة )3( التي تن�سّ على )يمتلك العاملين باإدارة ♦�

الموارد الب�ضرية بالجامعة المهارات والكفايات التكنولوجية لتقديم 
المحور  فقرات  بين  الأخيرة  المرتبة  في  الأمثل(  بال�سكل  الخدمات 

بوزن ن�سبي )66.4 %(، وهي بدرجة متو�سطة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن جامعة القد�س المفتوحة تعمل ♦�

على ا�ستمرارية التدريب للعاملين بهدف رفع كفاءتهم اأثناء خدمتهم 
بالجامعة، وبالرغم من ذلك اإل اأن تدخل العديد من العوامل الذاتية 
على  انعك�س  المجتمع،  بها  يمر  التي  الأزمات  جراء  من  والخارجية 

الموظفين العاملين بالجامعة.
الموارد ♦� اإدارة  )توفر  على  تن�س  التي   )2( الفقرة  جاءت 

تكنولوجياً  للارتقاء  المادية  المكانات  كافة  بالجامعة  الب�ضرية 
المحور  فقرات  بين  الأخيرة  قبل  المرتبة  في  المقدمة(  بالخدمات 

بوزن ن�سبي )79.6 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
جامعة ♦� توفير  الرغم  وعلى  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

اإدارة  اأن  اإل  فيها،  العاملين  اإمكانات  لمعظم  المفتوحة  القد�س 
الخدمات تقع على عاتق العاملين، فاإذا كان العاملون غير من�سفين 

فاإن الخدمات المقدمة من قبلهم تت�سم بالنق�س.
محور ♦� اأن  اأظهرت  والتي  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  وتتفق 

الخدمات التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة جاء بدرجة مرتفعة 
الخدمات  جودة  اأن  اأظهرت  والتي  الحلبي)2017(  درا�سة  مع 

الإلكترونية جاءت بدرجة مرتفعة.
اأن ♦� اأظهرت  والتي  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  تختلف  بينما 

بدرجة  المفتوحة جاء  القد�س  تقدمها جامعة  التي  الخدمات  محور 
مرتفعة مع درا�سة )ك�سبة( )2015( والتي اأظهرت اأن نتيجة جودة 

الخدمات الإلكترونية جاءت بدرجة متو�سطة.
الحلبي)2017(  درا�سة  مع  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  وتتفق 
الإلكترونية جاءت بدرجة  اأن نتيجة جودة الخدمات  اأظهرت  والتي 

مرتفعة.
)ك�سبة(  درا�سة  مع  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  تختلف  بينما 
)2015( والتي اأظهرت اأن نتيجة جودة الخدمات الإلكترونية جاءت 

بدرجة متو�سطة.
للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الثالث والذي ين�س على: »ما♦♦◄

م�ست�ى♦ تح�سين♦ في♦ الإلكترونية♦ الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ دور♦
ج�دة♦الخدمات♦المقدمة؟«.

Simple Lin- )اام الباحث با�ستخدام النحدار الخطي الب�سيط 
ear Regression(، والجداول التالية تو�سح ذلك:

جدول )9(
)R( حساب قيمة معامل الارتباط

 Std. Error of the
Estimate

 Adjusted R
Square

 R
SquareR

2.176.602.609.781
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

جدول )10(
جدول معادلة الانحدار الخطي البسيط

Sig.T♦العامل
الم�حد

المعاملات♦الغير♦
قيا�سية

الخطاأ♦
المعياري

قيمة♦
)B)

)Constant( الثابت004.0062.9665.95.

.008.918.781.084.747Dependent Variable

يت�سح من خلال الجدولين )9( و )10(:
اأن معامل الرتباط )R( بلغ )781.( وهو معامل ارتباط ♦�

قوي وطردي.
ن�سبة ♦� اأن  تعني  وهذه   ).609( ت�ساوي   )( معامل  قيمة 

الموارد  اإدارة  تف�ضره  المقدمة  الخدمة  جودة  تح�سين  في  التباين 
الب�ضرية.

وقيم معامل )B( بلغت )747.(، وقيمة الثابت )5.95(، وهذا 
المقدمة من  للتنبوؤ بجودة الخدمات  النحدار  اأن معادلة خط  يعني 

خلال اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية هي:
الموارد  اإدارة   *  .747  +  5.95  = الخدمة  جودة  م�ستوى 

الب�ضرية.
وقيمة )t( بلغت )4.006( عند م�ستوى دللة sig. = .00. وهذا 
اإدارة  اأن معنوية نموذج النحدار الخطي الب�سيط في دور  يدلل على 
الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد 

المقدمة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن هناك اجتهاداً قوياً لدى العاملين 
اأف�سل وجودة خدمات  المفتوحة نحو تقديم خدمة  القد�س  بجامعة 
تليق باإدارة الموارد الب�ضرية وخططها نحو الو�سول اإلى خدمة مميزة 

من قبلها.
Al Sho- ( درا�سة كل من  الحالية مع  الدرا�سة  نتيجة   تتتفق 

baki & others )2017(، ودرا�سة (Lin )2011(، والتي اأظهرتا وجود 

علاقة ارتباطية معنوية قوية بين اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
والذي  الرابع  الدرا�سة  �سوؤال  عن  الخدمات.للاإجابة  جودة  وم�ستوى 
ين�س على: “هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى ) .05 
اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة  عينة  اأفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≥

الموارد الب�ضرية الإلكترونية في الجامعة من وجهة نظر اأفراد عينة 
الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.”

قام الباحث بالتحقق من �سحة الفر�سية والمرتبطة بال�سوؤال 
عند  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  “توجد  على:  تن�س  والتي  الرابع 
م�ستوى )a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة الدرا�سة حول 
واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية في الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف اإداري(«.
تحليل   )One Way Anova( اختبار  با�ستخدام  الباحث  قام 

التباين الأحادي، والجدولن )11 و 12( يو�سحان ذلك:

جدول )11(
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير المسمى الوظيفي

النحراف♦المعياري المت��سط♦الح�سابي العدد الم�سمى♦ال�ظيفي المح�ر

 .01 34 2 مدير دائرة

واقع اإدارة 
الموارد 
الب�ضرية 
بالجامعة

4.36 33.31 13 رئي�س ق�سم

3.04 32.02 19 موظف اأكاديمي

3.28 31 19 موظف اإداري

3.44 31.81 53 المجموع

جدول )12(
اختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي 

م�سدر♦المح�ر
التباين

مجم�ع♦
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة
F

م�ست�ى♦
الدللة

واقع اإدارة 
الموارد 
الب�ضرية 
بالجامعة

بين 
26.39738.799المجموعات

.731

غير 
دال عند 
م�ستوى 
).05(

داخل 
589.71749المجموعات

12.035
616.11352المجموع

اإدارة الموارد الب�ضرية  (F( المح�سوبة لمحور واقع  بلغت قيمة 
عند  اإح�سائياً  دال  غير  )731.(،وهي  المفتوحة  القد�س  بجامعة 
دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يُدلِّل  مما   ،)  .05) دللة  م�ستوى 
اإح�سائية عند م�ستوى (a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة 
جامعة  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 
الم�سمى الوظيفي )مدير دائرة، رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف 

اإداري(.
الب�ضرية هم  الموارد  اأن مدراء دوائر  اإلى:  الباحث ذلك  ويعزو 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  اأع�ساء 
وكذلك  الب�ضرية،  الموارد  بدائرة  والموظفين  الأق�سام  وروؤ�ساء 
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  على  مطلعين  الأكاديميين  الموظفين 
الجامعة؛  تقدمها  التي  الخدمات  تح�سين  في  ودورها  الإلكترونية 

وذلك بحكم عملهم في هذا المجال. 
على: ♦◄ ين�س  والذي  الخام�س  الدرا�سة  �سوؤال  عن  للاإجابة 

»هل♦ت�جد♦فروق♦ذات♦دللة♦اإح�سائية♦عند♦م�ست�ى♦(a ≥ .05(♦بين♦
الدرا�سة♦ح�ل♦ج�دة♦الخدمات♦ اأفراد♦عينة♦ تقديرات♦ مت��سطات♦
التي♦تقدمها♦الجامعة♦من♦وجهة♦نظر♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة♦تعزى♦

لمتغير♦الم�سمى♦ال�ظيفي؟.”
والمرتبطة  الأولى  الفر�سية  �سحة  من  بالتحقق  الباحث  قام 
دللة  ذات  فروق  »توجد  على:  تن�س  والتي  الخام�س  بال�سوؤال 
اإح�سائية عند م�ستوى (a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة 
الدرا�سة حول جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف اإداري(«.
تحليل   )One Way Anova( اختبار  با�ستخدام  الباحث  قام 

التباين الأحادي، والجدولن الآتيان يو�سحان ذلك:
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جدول )13(
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير المسمى الوظيفي

النحراف♦المعياري المت��سط♦الح�سابي العدد الم�سمى♦ال�ظيفي المح�ر

 .01 38 2 مدير دائرة
جودة 

الخدمات 
التي 

تقدمها 
الجامعة

3.25 33.46 13 رئي�س ق�سم

3.01 31.42 19 موظف اأكاديمي

3.52 31.68 19 موظف اإداري

3.44 32.26 53 المجموع

جدول )14(
اختبار تخليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي

م�سدر♦المح�ر
التباين

مجم�ع♦
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة
F

م�ست�ى♦
الدللة

جودة 
الخدمات 

التي 
تقدمها 
الجامعة

بين 
104.334334.778المجموعات

3.316
دال عند 

م�ستوى ) 
).05

داخل 
513.9684910.489المجموعات

618.30252المجموع

بلغت قيمة (F( المح�سوبة لمحور الخدمات التي تقدمها جامعة 
اإح�سائياً عند م�ستوى دللة  القد�س المفتوحة )3.316(، وهي دال 
)05. (،مما يُدلِّل على وجود فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى 
الدرا�سة حول جودة  اأفراد عينة  a( بين متو�سطات تقديرات   ≥ .05)

الدرا�سة  اأفراد عينة  نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمات 
موظف  ق�سم،  رئي�س  دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى 

اأكاديمي، موظف اإداري(.
 )15( رقم  جدول   )LSD( اختبار  نتائج  ح�ساب  خلال  ومن 
دائرة  مدير  بين  فروقا  هناك  اأن  يت�سح  الفروق  دللت  لمعرفة 
دائرة  مدير  بين  فروق  وهناك  دائرة،  مدير  ل�سالح  اإداري  وموظف 
وموظف اأكاديمي ل�سالح مدير دائرة، بينما ل يوجد فروق بين مدير 
دائرة ورئي�س ق�سم، ول يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف اإداري، 
ول يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف اأكاديمي، ول يوجد فروق 

بين موظف اإداري وموظف اأكاديمي.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن مديري دوائر الموارد الب�ضرية هم 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  اأع�ساء 
اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية  ومطلعين ب�سكل كامل على واقع 
التي تقدمها الجامعة؛ وذلك لأنه في  ودورها في تح�سين الخدمات 
�سميم عملهم اليومي، مقارنة بالموظفين الأكاديميين الذين �سغلوا 
منا�سب اإدارية لفترة �سواء كانت طويلة اأو ق�سيرة، ولكنها فترة غير 

م�ستمرة ح�سب �سيا�سة الجامعة.

جدول )15(
نتائج اختبار )LSD( لمعرفة دلالات الفروق لمتغير المسمى الوظيفي لمحور جودة الخدمات 

التي تقدمها الجامعة

مت��سط♦الفروقالم�سمى♦ال�ظيفي

مدير دائرة

4.538رئي�س ق�سم

*6.579موظف اإداري

*6.316موظف اأكاديمي

رئي�س ق�سم

-4.538مدير دائرة

2.040موظف اإداري

1.777موظف اأكاديمي

موظف اإداري

*6.579مدير دائرة

-2.040رئي�س ق�سم 

-263. موظف اأكاديمي

موظف اأكاديمي

-*6.316مدير دائرة

-1.777رئي�س ق�سم 

263. موظف اإداري

الموارد  دوائر  مدراء  بع�س  مع  المقابلات  اإجراء  خلال  ومن 
القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  واأع�ساء  الب�ضرية 
الموظفين  �سوؤون  اأق�سام  روؤ�ساء  من  لعدد  بالإ�سافة  المفتوحة، 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور اإدارة الموارد الب�ضرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة، تو�سل الباحث اإلى النتائج والتو�سيات التالية:
الب�شرية♦♦♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ ب�اقع♦ تتعلق♦ التي♦ النتائج♦

الإلكترونية♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة:
التكنولوجيا في جامعة . 1 التطوير المعتمدة على  اإن عملية 

اإدارة  في  الجامعة  تنتهجه  نهج  عن  عبارة  هي  المفتوحة  القد�س 
الموؤ�س�سة وخا�سة في دائرة الموارد الب�ضرية.

الما�سية . 2 ال�سنوات  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  قامت 
الب�ضرية  الموارد  لإدارة  �سامل  اإلكتروني  محو�سبا  نظام  بتطوير 
و�سوؤون الموظفين وكافة الفروع، وتطوير العمليات المتعلقة بهم من 
خلال اإن�ساء قاعدة بيانات موحدة لفتح المجال اأمام �سانعي القرار 

لو�سع الخطط المرتكزة على التكنولوجيا.
الب�ضرية . 3 الموارد  اإدارة  في  المتطورة  الحو�سبة  ت�سمن 

تحديثاً اأول باأول.
مهم . 4 جزء  الإلكتروني  التحول  وعملية  التكنولوجيا  تعتبر 

من الخطط ال�ستراتيجية لإدارة الموارد الب�ضرية، حيث بداأت عملية 
التحول الإلكتروني منذ العام )2007( وما زالت م�ستمرة، حيث تم 
اإعداد الخطة ال�ستراتيجية مت�سمنة هدف ا�ستراتيجي مركزي متعلق 

بالتحول الإلكتروني.
الجامعة، . 5 دوائر  معظم  في  التكنولوجيا  تطبيق  اعتماد 

بها  يعمل  التي  الدائرة  من�سقاً بين  ليعمل  تفريغ موظف  اإلى  دفعها 
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

وبين مركز تكنولوجيا المعلومات والت�سالت بهدف نقل وتو�سيح 
احتياجات الدائرة.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
اأن واقع اإدارة الموارد الب�ضرية في جامعة القد�س المفتوحة قد جاء 

بمتو�سط ح�سابي يبلغ )77.6 %( وهو م�ستوى مرتفع. 
النتائج♦التي♦تتعلق♦بم�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦التي♦تقدمها♦♦♦

اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦بجامعة♦القد�س♦المفت�حة:
بالتوا�سل . 1 المركزية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  قدرة  تطورت 

اإلكترونياً مع فروع الجامعة ودوائرها ، مما خف�س ن�سبة المرا�سلات 
الورقية.
في . 2 الدوائر  اأكثر  من  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دائرة  تعتبر 

الجامعة التي تحظى بثقة الموظفين متلقي الخدمة لما تمتاز به من 
�سفافية.
تح�سين . 3 في  كبيرة  جهوداً  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بذلت 

�سهلت  حيث   ، وتجويدها  وتطويرها  للموظفين  المقدمة  الخدمات 
عليهم متابعة المعاملات الإدارية والمالية الخا�سة بهم.

�ضريع . 4 ب�سكل  المعاملات  باإنجاز  اإلكترونياً،  العمل  �ساهم 
وتكلفة اأقل.

يمتاز عمل دائرة الموارد الب�ضرية الإلكتروني بدرجة كبيرة . 5
من الأمان والخ�سو�سية.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
اأن الخدمات التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة قد جاء بمتو�سط 

ح�سابي يبلغ )80.6 %( وهو بم�ستوى مرتفع. 
الب�شرية♦♦♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ بعلاقة♦ تتعلق♦ التي♦ النتائج♦

الإلكترونية♦في♦تح�سين♦م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات:
للعمليات . 1 و�سبط  ودقة  �ضرعة  المحو�سب  النظام  يوفر 

المقدمة للموظفين وتتبع عملياتهم الإدارية والمالية جميعها.
الحتياجات . 2 تحديد  عملية  التكنولوجيا  ا�ستخدام  �سهل 

التدريبية لكافة الموارد الب�ضرية ومتابعة تقييمهم.
نوعية . 3 قفزة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  معلومات  نظام  حقق 

في تطوير اأداء الدائرة.
التي . 4 الأخطاء  من  الحد  اإلى  التكنولوجيا  ا�ستخدام  اأدى 

ال�سابق، كونه يعتمد على بيانات موثقة في كافة  كانت تحدث في 
فروع الجامعة.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  لإدارة  قويا  معنويا  دورا  هناك  اأن 
معامل  قيمة  بلغت  حيث  الخدمات،  جودة  م�ستوى  تح�سين  في 

الرتباط)781. %(. 

توصيات الدراسة:
�سيغت♦ فقد♦ اإليها،♦ الت��سل♦ تم♦ التي♦ النتائج♦ خلال♦ من♦

الت��سيات♦الآتية:
الموارد . 1 باإدارة  الخا�سة  التكنولوجية  التطورات  مواكبة 

للارتقاء  بها  للعاملين  التكنولوجية  الكفايات  لرفع  الب�ضرية 

بالخدمات المقدمة.
تعزيز عملية ال�ستثمار في تدريب العاملين على ا�ستخدام . 2

التقنيات الحديثة في اإدارة الموارد الب�ضرية.
باإدارة . 3 الخا�سة  والبرمجية  المادية  الم�ستلزمات  توفير 

الموارد الب�ضرية جميعها ل�سمان التح�سين الم�ستمر.
جديدًا . 4 نهجًا  ت�سكل  التي  الذكية  الأتمتة  تقنيات  توفير 

من  العديد  توفر  وبالتالي  الجامعة،  اأداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة 
الفر�س لإدارة الموارد الب�ضرية.

الم�ستوى . 5 على  الكبيرة  بالعتبارالتحديات  الأخذ 
التكنولوجي والأخلاقي. 

الب�ضرية . 6 الموارد  اإدارة  ا�ستراتيجيات  على  التركيز 
الموارد  اإدارة  واأن�سطة  التعلم،  وفر�س  القرار،  و�سنع  التكنولوجية، 

الب�ضرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي.
لأدوات . 7 بالجامعة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  توفير  �ضرورة 

تقويم تخ�سع للمعايير التكنولوجية الحديثة.

المصادر والمراجع العربية:
التنظيمي،  - الأداء  وكفاءة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة   :)1997( كامل  بربر، 
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اإدارة الأفراد، عمان: دار  - اإدارة الموارد الب�ضرية:  برنوطي، �سعاد )2004(: 
وائل للطباعة والن�ضر، الأردن. 

بلال، محمد اإ�سماعيل )2005(: ال�سلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق،  -
ال�سكندرية: دار الجامعة الجديدة.

لبناء  - مدخل  العلمي  البحث  منهجية   :)2012( جواد  محمد  الجبوري، 
المهارات البحثية، عمان: دار �سفاء للن�ضر والتوزيع، الأردن.

في  - الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اأثر   :)2021( محمود  جمعة،  اأبو 
المجلة  الأردنية،  التوظيف  �ضركات  في  الب�ضرية  المواهب  اإدارة  تطبيق 
العالمية للاقت�ساد والأعمال، المجلد)3(، العدد)10(، �س)589 - 602(. 

دار  - ال�سكندرية:  الب�ضرية،  الموارد  اإدارة   :)2005( حافظ  محمد  حجازي، 
الوفاء، م�ضر.

على  - واأثره  الإلكتروني  الت�سويق   :)2022( محفوظ  وجودة،  �سفيق  حداد، 
جودة الخدمات الم�ضرفية: درا�سة ميدانية على البنوك التجارية الأردنية، 

جامعة العلوم التطبيقية، عمان، الأردن.

م�ستقبلية،  - روؤية  الب�ضرية:  الموارد  اإدارة   :)2004( محمد  رواية  ح�سن، 
ال�سكندرية: الدار الجامعية، م�ضر.

الموارد  - وتنمية  لتخطيط  ا�ستراتيجي  )2005(: مدخل  رواية محمد  ح�سن، 
الب�ضرية، الإ�سكندرية: الدار الجامعية.

ر�سا  - على  واأثرها  الإلكترونية  الخدمات  جودة   :)2017( موؤمن  الحلبي، 
الم�ستخدمين )درا�سة حالة على برنامج برق بل�س– غزة(، ر�سالة ماج�ستير 

غير من�سورة، الجامعة الإ�سلامية، غزة، فل�سطين.

ال�ضركات  - في  الجودة  تكاليف  واقع   :)2014( �سامي  خالد  حمودة، 
ال�سناعية الفل�سطينية، ر�سالة ماج�ستير غير من�سورة، الجامعة الإ�سلامية، 

غزة، فل�سطين.
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الب�ضرية،  - الموارد  واإدارة  التنظيمي  ال�سلوك   :)2007( الغفار  عبد  حنفي، 
ال�سكندرية: الدار الجامعة، م�ضر.
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الملخص:
التخفيف  في  الذاتية  الإدارة  دور  على  للتعرف  البحث  هدف 
من �سغوط العمل في ظل جائحة كورونا لدى موظفي م�سلحة مياه 
بلديات ال�ساحل، وتم ا�ستخدام المنهج الو�سفي التحليلي، وال�ستعانة 
باأداة ال�ستبانة لجمع البيانات، وبلغت عينة البحث )246( موظفا، 
وتم ا�سترداد جميع ال�ستبانات وقد كانت جميعها �سالحة للتحليل 
بنتائج  البحث  spss. وخرج  برنامج  الح�سائي، وتم تحليلها على 
اأهمها توافر موؤ�ضرات التخفيف من �سغوط العمل في م�سلحة مياه 
بلديات ال�ساحل في قطاع غزة في ظل اأزمة كورنا بدرجة متو�سطة، 
واأظهرت النتائج اأن قيمة معامل الرتباط ت�ساوي749. وهذا يعني 
�سغوط  وتخفيف  الذاتية  الإدارة  بين  موجبة  طردية  علاقة  وجود 
العمل في ظل اأزمة كورونا، كما اأظهرت النتائج وجود اأثر ذو دللة 
اإح�سائية للاإدارة الذاتية باأبعادها )الإبداع والبتكار لدى العاملين، 
والعمل الجماعي الت�ساركي( حيث بلغ معامل التحديد632. ، وهذا 
العمل يمكن تف�سيره من  التغير في �سغوط  % من   63.2 اأن  يعني 
الت�ساركي  والعمل  العاملين  لدى  والبتكار  الإبداع  متغيري  خلال 
الجماعي، بينما متغيري )اتخاذ القرارات والتنظيم الإداري( لم يكن 
لها اأثر ذو دللة اإح�سائية. وفي �سوء النتائج اأو�سى البحث ب�ضرورة 
تعزيز اإدارة م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة للممار�سات 
والأن�سطة التي ت�سهم في تنمية الإدارة الذاتية لدى الموظفين وتعزيز 
الم�سلحة  عقد  واأهمية  بحُرية،  اأعمالهم  لأداء  اللازمة  ال�سلاحيات 
اأفكارهم واآرائهم  الإداريين لحثهم على طرح  لقاءً دورياً للموظفين 
والرتقاء  والبتكار،  والتطوير  التجديد  �ساأنها  من  التي  المبدعة، 
اأكدت على �ضرورة  الإداري لموظفي الم�سلحة، كما  الأداء  بم�ستوى 
�سغوط  وتخفيف  الذاتية  الإدارة  مو�سوع  الم�سلحة  اإدارة  تولي  اأن 

العمل ما ت�ستحقه من اأهمية.
م�سلحة  العمل،  �سغوط  الذاتية،  الإدارة  المفتاحية:  الكلمات♦

مياه بلديات ال�ساحل.
Abstract:

This study aimed to identify the role of self-
management in relieving work pressures in light 
of the Corona crisis among the employees of the 
Coastal Municipalities Water Utility in the Gaza 
Strip. The descriptive analytical method was used, 
and the questionnaire tool was used to collect data.
The study sample numbered to 246 employees, and 
all the questionnaires were retrieved and were valid 
for statistical analysis, and they were analyzed on 
the SPSS program.The study came out with results, 
the most important of which is that the indicators to 
reduce work pressures in the Coastal Municipalities 
Water Utility in the Gaza Strip in light of the Corona 
crisis are available to a moderate degree. The results 
showed that the value of the correlation coefficient is 
equal to 0.749, which means that there is a positive 
direct relationship between self-management and 

relieving work pressures in light of the Corona crisis. 
The results also showed a statistically significant effect 
of self-management with its dimensions creativity and 
innovation among employees, and the participatory 
teamwork. The coefficient of determination reached 
0.632, which means that 63.2% of the change in 
work pressure can be explained by the variables 
of creativity and innovation among employees and 
collective participatory work, while the two variables 
of decision-making and administrative organization 
did not have a statistically significant effect. In light 
of the results of the study, the study recommended 
the Coastal Municipalities Water Utility in the Gaza 
Strip to strengthen the practices and activities that 
contribute to the development of self-management 
among employees and to strengthen the necessary 
powers to perform their work freely. The study also 
recommends holding a periodic meeting with the 
administrative staff to urge them to put forward their 
creative ideas and opinions, which would result in 
renewal, development and innovation, and raising the 
level of administrative performance of the Utility’s 
employees. The study stressed the need for the Utility's 
management to take on the issue of self-management 
and alleviate work pressures, as this is an important 
issue. 

Keywords: Self-management, work pressures, 
Coastal Municipalities Water Utility.

المقدمة:
�سهد العالم في ع�ضرنا الحالي الكثير من التغيرات المتلاحقة 
التي فر�ست  الأزمات  نتيجة  والمت�سارعة في كافة مجالت الحياة 
منها  تتطلب  والتي  الأعمال،  منظمات  على  التحديات  من  الكثير 
في  الحديثة  المداخل  مع  والتما�سي  �سيا�ساتها  في  �ساملة  مراجعة 
مواجهة الأزمات. ويت�سم هذا الع�ضر بتزايد �سغوط العمل المفرو�سة 
على الأفراد حيث ت�سعى المنظمات لمواجهة هذه ال�سغوط بما ي�سمن 
لها ال�ستمرارية والبقاء، وما ي�ساعدها على ذلك اإدارة �سغوط العمل 
وزيادة  الأداء  تح�سين  اإلى  يوؤدي  ب�سكل  الأفراد  لها  يتعر�س  التي 
جودة  تح�سين  في  ي�سهم  بما  للمنظمة  النتماء  وتعزيز  الفعالية 
العاملين  �سعور  في  ي�سهم  كما  الكفاءة،  ورفع  والعمل  الخدمات 
كما   .)1:  2018 )اأبوزيد،  اأعمالهم  واأداء  انجازاتهم  عن  بالر�سى 
وتعد ظاهرة �سغوط العمل اأحد الق�سايا في مجال الإدارة وال�سلوك 
لدرا�ستها والحد من  اهتمامًا كبيرًا  المنظمات  التي تولي  التنظيمي 
ال�سغوط في مكان العمل، بحيث يتم تقليل تكاليف الأ�ضرار الج�سدية 
موظفيها  اإنتاجية  وتح�سين  ال�سغط  عن  الناتجة  والنف�سة  والعقلية 
الذاتية  الإدارة  اأ�سبحت  ولقد   )90:  2016 واآخرون،   Zamanian(
كالوليات  المتقدمة  الدول  على �سعيد  وتداولً  �سيوعاً  اأكثر  مدخلاً 
المنظمات  تمكن  التي  وهي  الدول،  من  وغيرها  وال�سين،  المتحدة 
من اإدارة نف�سها بنف�سها عن طريق اتخاذ القرارات في اإدارة الموارد، 
الم�ستدامة  التنمية  برامج  وتنفيذ  وت�سميم  التغيرات،  مع  والتكيف 
للقيام  العاملين  الفر�سة لجميع  واإعطاء  العاملين بالمنظمة  لجميع 
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من  مبا�ضر  تفوي�س  خلال  من  وذلك  والتح�سين،  التطوير  بعمليات 
المدخل من  يعتبر هذا  122(. كما   :  2016 )اأحمد،  المنظمة  قيادة 
اأهم المداخل الحديثة الم�ستخدمة في اإدارة المنظمات كونها وحدات 
اإدارة �سوؤونها  الذاتية للمنظمات  اإدارية م�ستقلة، حيث تتيح الإدارة 
المختلفة وت�سيير العمل على اأ�سا�س اللامركزية في مختلف الوظائف 
والعمليات الإدارية، وفي نف�س الوقت هي خا�سعة للتقييم الداخلي 
والخارجي، وقد �ساعدت الإدارة الذاتية اأي�ساً العاملين على الم�ساركة 

في العمل الإداري وعمليات �سنع القرار. 

2.مشكلة البحث وتساؤلاتها
اأي�سًا  لها  بل  فح�سب،  للفرد  م�ساكل  العمل  �سغوط  ت�سبب  ل 
الإجهاد  اأن  الإح�سائيات  اأظهرت  للمنظمات،  مواتية  غير  عواقب 
حيث  عام،  كل  العمل  اأيام  مئات  �سياع  اإلى  يوؤديان  وم�ساعفاته 
يتغيب مليون �سخ�س في المتو�سط   عن العمل يوميًا ب�سبب ا�سطرابات 
الإجهاد، كما تم الإبلاغ عن �سياع 4 % من �ساعات العمل ب�سبب 
 Taghi &( الر�سا  وعدم  العمل  �سغوط  نتيجة  العمل  عن  التغيب 

.)Noroozi , 2018, p. 60

التي  والم�سكلات  المعيقات  اأبرز  تمثل  العمل  �سغوط  اأن  كما 
تواجه المنظمات العامة، نتيجة الآثار ال�سلبية الكبيرة التي تتعر�س 
الأفراد على النتاجية والنجاز وتحقيق  لها، والتي تقلل من قدرة 
التاأقلم مع  اأنها تحول دون امكانية  العامة للمنظمة، كما  الهداف 
والمجتمع  واأفرادها،  المنظمات  على  �سلباً  يوؤثر  مما  القائم  الو�سع 
العمل ظاهرة قديمة ولها جذور تاريخية،  اإن ظاهرة �سغوط  ككل، 
نف�سية و�سلوكية و�سحية وبدنية عديدة، ف�سلاً  اآثار  ويترتب عليها 
 :2017 )�سعلان،  بالمنظمات  تلحق  قد  التي  المادية  الأ�ضرار  عن 
غير  فل�سطينية  منظمة  ال�ساحل  بلديات  م�سلحة  تعتبر  كما   .)66
حكومية م�سوؤولة عن خدمات المياه وال�ضرف ال�سحي في قطاع غزة، 
وت�سم بلديات قطاع غزة كافة، لقد تعر�ست �سابقاً هذه المنظمة اإلى 
اأ�ضرار بالغة خلال العدوان على قطاع غزة، والذي ترتب عليه فيما 
بعد �سغوط عمل هائلة تعر�ست لها المنظمة والعاملين فيها لترميم 
تقديم  على  قدرتها  في  تعاني  اأنها  كما  الحرب،  خلفته  ما  و�سيانة 
الخدمات منذ بدء الح�سار المفرو�س على قطاع غزة منذ 15 عاماً، 
والذي اأدى اإلى تدني معدلت الجباية. على الرغم من ذلك فقد عملت 
الأمم  موؤ�س�سات  بع�س  وبم�ساعدة  البلديات  مع  بالتعاون  الم�سلحة 
ت�سغيل  في  ال�ستمرار  على  المانحة  والموؤ�س�سات  الإغاثية  المتحدة 
الخدمة  ا�ستمرار  ل�سمان  ال�سحي  وال�ضرف  المياه  مرافق  و�سيانة 
اأنه ما زال هناك فجوة كبيرة في تغطية تكاليف  اإل  بالحد الأدنى، 
ال�سيانة والت�سغيل لهذه المرافق، وفي ظل ا�ستمرار جائحة كورونا 
ال�سحي  ال�ضرف  وخدمات  المياه  اإمدادات  لتوفير  الملحة  والحاجة 
الوقود وهناك  قلة  تعاني من  زالت  ما  اأنها  اإل  الوباء؛  انت�سار  لمنع 
قطاع  ل�سكان  المقدمة  الخدمات  مجمل  في  حاد  بتدهور  توقعات 
غزة نتيجة لتقلي�س �ساعات ت�سغيل المرافق )م�سلحة مياه بلديات 
م�سكلة  �سياغة  يمكن  المعطيات  هذه  على  بناءً   .)2020  ، ال�ساحل 
الإدارة♦ مفه�م♦ تطبيق♦ اأثر♦ ما♦ التالي:  الرئي�س  الت�ساوؤل  البحث في 
اأزمة♦ك�رونا♦لدى♦ الذاتية♦على♦تخفيف♦�سغ�ط♦العمل♦في♦ظل♦

م�ظفي♦م�سلحة♦مياه♦بلديات♦ال�ساحل♦في♦قطاع♦غزة؟
من  مجموعة  الرئي�س  وت�ساوؤله  البحث  م�سكلة  عن  يتفرع 

الت�ساوؤلت الفرعية التي يمكن ذكرها كما يلي:

ما هو م�ستوى الإدارة الذاتية في العمل الإداري في م�سلحة ♦●
مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة من وجهة نظر الموظفين؟ 

مياه ♦● م�سلحة  في  العاملين  لدى  العمل  �سغوط  واقع  ما 
بلديات ال�ساحل في قطاع غزة؟ 

�سغوط ♦● وتخفيف  الذاتية  الإدارة  بين  ما  العلاقة  هي  ما 
العمل لدى م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل

الذاتية ♦● الإدارة  ما هي القتراحات الخا�سة بدعم وتعزيز 
في م�سلحة بلديات ال�ساحل في قطاع غزة؟

3.متغيرات البحث
Ú♦ اأولً/♦المتغير♦الم�ستقل: الإدارة الذاتية ممثلاً في )التنظيم

الإداري، العمل الجماعي الت�ساركي، اتخاذ القرار، الإبداع والبتكار(.
Ú♦.ثانياً/♦المتغيرات♦التابعة: �سغوط العمل

4. فرضيات البحث
دللة ♦◄ ذات  علاقة  الأولى: يوجد  الرئي�سية  الفر�سية 

وبين  الذاتية  الإدارة  بين   )α≥  .05( الدللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية 
م�سلحة  موظفي  لدى  كورونا  اأزمة  ظل  في  العمل  �سغوط  تخفيف 
الفر�سية  هذه  من  ويتفرع  غزة.  قطاع  في  ال�ساحل  بلديات  مياه 

الفر�سيات التالية:
يوجد علاقة ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة )05. ♦�

اأزمة  ≤α( بين التنظيم الإداري وبين تخفيف �سغوط العمل في ظل 

كورونا لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة.
يوجد علاقة ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة )05. ♦�

≤α( بين العمل الجماعي الت�ساركي وبين تخفيف �سغوط العمل في 

في  ال�ساحل  بلديات  مياه  م�سلحة  موظفي  لدى  كورونا  اأزمة  ظل 
قطاع غزة.

يوجد علاقة ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة )05. ♦�
اأزمة  العمل في ظل  القرارات وبين تخفيف �سغوط  اتخاذ  ≤α( بين 

كورونا لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة.
يوجد علاقة ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة )05. ♦�

≤α( بين الإبداع والبتكار لدى العاملين وبين تخفيف �سغوط العمل 

في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في 
قطاع غزة.
الفر�سية الرئي�سية الثانية: توؤثر الإدارة الذاتية باأبعادها ♦◄

القرارات،  اتخاذ  الت�ساركي،  الجماعي  العمل  الإداري،  )التنظيم 
 )α≥ .05( تاأثيراً ذو دللة اإح�سائية عند م�ستوى )الإبداع والبتكار
في تخفيف �سغوط العمل في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة 

مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة.
دللة ♦◄ ذات  فروق  يوجد  ل  الثالثة:  الرئي�سية  الفر�سية 

عينة  اأفراد  تقديرات  بين   )α≥  .05( دللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية 
الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الدارة الذاتية على تخفيف �سغوط العمل 
في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في قطاع 
العلمي،  الموؤهل  العمر،  الجتماعي،  )النوع  لمتغيرات  تعزى  غزة 

الم�سمى الوظيفي، �سنوات الخدمة، المحافظة(.
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5.أهداف البحث
هدف البحث الحالي اإلى:

Ú♦ التعرف على واقع تطبيق الإدارة الذاتية في العمل داخل
م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل. 

Ú♦ معرفة وقيا�س م�ستويات �سغوط العمل لدى م�سلحة مياه
بلديات ال�ساحل. 

Ú♦ البحث عينة  لدى  الذاتية  الإدارة  اأبعاد  اأهم  عن  الك�سف 
ومدى توافرها في بيئة العمل لديهم. 

Ú♦ م�سلحة لدى  العمل  �سغوط  مواجهة  واقع  على  التعرف 
مياه بلديات ال�ساحل.

6.أهمية البحث
Ú♦ المجال هذا  في  الحديثة  الدرا�سات  من  البحث  هذا  يعد 

للتغيير والتطوير في كفاءتها  البحث  حيث يك�سف مدى تقبل عينة 
الدارية، مما يجعل عملية التو�سل الى تو�سيات ومقترحات ت�ساعد 

في عملية اعداد وتطوير برامج تدريبية في مجال الإدارة الذاتية.
Ú♦ يكت�سب البحث الحالي اأهميته من تزامنه مع الوقت الذي

جائحة  اأزمة  �سيما  ل  الأزمات  من  العديد  غزة  قطاع  فيه  ي�سهد 
كورونا.
Ú♦ م�ساعدة الجهات المعنية في المنظمة على اتخاذ القرارات

العمل  الذاتية في مواجهة �سغوط  الإدارة  تعزز  اأن  �ساأنها  التي من 
لدى موظفيها.

Ú♦ ياأمل الباحثان اأن ي�سهم هذا البحث في اإفادة الموؤ�س�سات
�سغوط  مواجهة  في  يخدمها  بما  الذاتية  الإدارة  مفهوم  تطوير  في 

العمل لديها خا�سة لدى م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.

الدراسات السابقة والإطار النظري للبحث:
العمل  »�سغط  بعنوان:  التي   )2021 واأحمد،  )يو�سف  درا�سة 
هذه  هدفت  تحليلية(«.  و�سفية  )درا�سة  اإدارتهما  وكيفية  واأزماته 
�سغط  ومفهوم  النف�سي  ال�سغط  مفهوم  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة 
وال�سخ�سية  والخارجية  الداخلية  الم�سادر  على  والتعرف  العمل، 
واأزماته،  العمل  �سغط  اإدارة  كيفية  وكذلك  العمل،  ل�سغط  الم�سببة 
واتبع الباحثان المنهج الو�سفي التحليلي، وبداأ البحث بمقدمة عامة 
ثم  به،  المحيط  العالم  مع  الن�سان  تفاعل  نتائج  كاأحد  ال�سغط  عن 
م�ساره،  ودورة  واأنواعه  ال�سغط ودرجاته  للحديث عن ماهية  اتجه 
مواجهتها  وطرق  ومظاهرها  العمل  �سغوط  في  للتف�سيل  نحى  ثم 
مفهومها،  الإدارية  الأزمات  عن  الحديث  وخل�س  معها،  والتعامل 
العمل  ومتطلبات  الإدارية  الأزمة  حدوث  ومراحل  اإدارتها  ومفهوم 
معها، وتطبيق المنهجية العلمية، كما خرجت الدرا�سة بعدة تو�سيات 
من اأهمها: الهتمام ببحوث ودرا�سات علم النف�س التنظيمي، واإدراج 
لكل  الجامعية  المقررات  �سمن  التنظيمي  النف�س  علم  مقررات 
في  البحوث  درا�سات  في  والتعمق  والتو�سع  المهنية،  التخ�س�سات 
بالحتراق  اأكثر  ترتبط  التي  المهن  لدى  العمل خا�سة  مجال �سغط 
العمل  �سغوط  لتخفيف  وعلاجية  اإر�سادية  برامج  واإعداد  النف�سي، 

والحتراق الوظيفي.

درا�سة »هنداوي« )Hendawi, 2020( والتي جاءت بعنوان: “ 
 Work Stress Related Problems in Teachers of Social Studies

in Government Schools in Qatar” “الم�سكلات المتعلقة ب�سغوط 

الحكومية  المدار�س  في  الجتماعية  الدرا�سات  معلمي  لدى  العمل 
العمل  �سغوط  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت  قطر”.  بدولة 
التي يعاني منها معلمو الدرا�سات الجتماعية في المدار�س الحكومية 
في دولة قطر، والم�سكلات الناجمة عنها، ا�ستخدمت الدرا�سة المنهج 
الو�سفي التحليلي، وتكونت عينة الدرا�سة من )391( معلم ومعلمة 
الدرا�سة  مجتمع  اأ�سل  من  قطر  دولة  في  الجتماعية  للدرا�سات 
وتم  الع�سوائية،  العينة  بطريقة  اختيارهم  تم  الذين   )968( البالغ 
وتو�سلت  الدرا�سة،  عينة  البيانات من  ا�ستبانة لجمع  اأداة  ا�ستخدام 
جميع  في  الجتماعية  الدرا�سات  معلمي  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج 
الم�ستويات الأكاديمية في دولة قطر يواجهون م�ستوى متو�سط   من 
اأفراد  اآراء  بين  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  ووجود  العمل،  �سغوط 
القطريين، ولم  المعلمين  الإناث ول�سالح  ل�سالح  الدرا�سة  عينة 
باختلاف  الدللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  توجد 
الحالة  الوظيفية،  )الخبرة  المتغيرات  وح�سب  العلمي  الموؤهل  متغير 
الم�ساكل  من  عدد  وجود  الأكاديمي(، وكذلك  الجتماعية،الم�ستوى 
الناتجة عن �سغوط العمل ومن اأهمها الأعباء الإدارية والتمييز بين 

المعلمين ح�سب الجن�سية.
ال�ضراكة  »تفعيل  بعنوان:  والتي   )2020 )المطيري،  درا�سة 
الخبرات  بع�س  �سوء  في  الذاتية  الإدارة  مجالت  كاأحد  المجتمعية 
العالمية«. هدفت هذه الدرا�سة اإلى الك�سف عن درجة ممار�سة المدار�س 
بمدينة الق�سيم لل�ضراكة المجتمعية، والتعرف على معوقات ممار�سة 
وا�ستخدمت  المجتمعية،  لل�ضراكة  الق�سيم  بمدينة  المدار�س  قائدات 
كاأداة  ال�ستبانة  على  الدرا�سة  واعتمدت  الو�سفي،  المنهج  الدرا�سة 
الثانوية  المدار�س  قائدات  من  ع�سوائية  عينة  على  طبقت  للدرا�سة 
بمدينة الق�سيم بلغ عددهنّ )85( قائدة، وتو�سلت الدرا�سة اإلى عدة 
نتائج من اأهمها: اأن اأفراد الدرا�سة يرون اأن درجة ممار�سة قائدات 
اأفراد  واأن  متو�سطة،  المجتمعية  لل�ضراكة  الق�سيم  بمدينة  المدار�س 
اأن هناك معوقات لممار�سة قائدات المدار�س بمدينة  الدرا�سة يرون 
عملية  تفوي�س  قلة  المعوقات  واأبرز  المجتمعية،  لل�ضراكة  الق�سيم 
من  الأمور  اأولياء  تمنع  والتي  العمل  و�سغط  للقائد،  القرار  اتخاذ 

زيارة اأبنائهم في المدر�سة.
Relation-« بعنوان:   )Taghi & Noroozi, 2018 )ررا�سة 
 ship Between Self-Management Strategy and Self-Efficacy

 Among Staff of Ardabil Disaster and Emergency Medical

Management Centers« “العلاقة بين ا�ستراتيجية الإدارة الذاتية 

والكتفاء الذاتي بين موظفي مر�سى اأردبيل ومراكز اإدارة الطوارئ 
ا�ستراتيجية  بين  العلاقة  تحديد  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت  الطبية”. 
الدور  على  والتركيز  للطوارئ،  الذاتية  والفعالية  الذاتية  الإدارة 
الو�سيط لل�سغوط الوظيفية و�سلوك ال�سلامة، واتبعت الدرا�سة المنهج 
يعملون  ممن  موظفًا   )200( من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  التجريبي، 
على  اعتمدت  ا�ستبانة  في  الدرا�سة  وتحددت  الطوارئ،  اأق�سام  في 
نموذج (Harris job Stress Quesionnaire )1995 كا�ستبانة تكونت 
الإدارة  ا�ستراتيجية  واأ�سئلة  وال�سلامة  العامة  ال�سحة  اأ�سئلة عن  من 
علاقة  وجود  اأهمها:  من  نتائج  عدة  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  الذاتية، 
الذاتية،  والإدارة  العمل  �سغوط  بين  اإح�سائية  دللة  ذات  �سلبية 
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أثر تطبيق مفهوم الإدارة الذاتية على تخفيف ضغوط العمل 
د. ياسر عبد طه الشرفا
أ. أحمد زكي عوض الله

وكانت هناك علاقة اإيجابية وذات مغزى بين �سلوك الأمان والإدارة 
الذاتية مع الكفاءة الذاتية، كما اأظهرت النتائج اأن ال�سغط الوظيفي 
الذاتية والفعالية  الإدارة  ال�سلامة يلعبان دورًا و�سيطًا بين  و�سلوك 

الذاتية في حالت الطوارئ. 

أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة

والأجنبية  العربية  ال�سابقة  الدرا�سات  على  الطلاع  بعد 
الذاتية  الإدارة  وهي:  الحالية،  الدرا�سة  مو�سوع  بمتغيرات  المتعلقة 
مع  ال�سابقة  الدرا�سات  بع�س  اأهداف  اتفقت  فقد  العمل،  و�سغوط 
التي   )2021 واأحمد،  )يو�سف  كدرا�سة  الحالية،  الدرا�سة  اأهداف 
اإدارتهما وذلك من  واأزماته وكيفية  العمل  اإلى بحث �سغوط  هدفت 
الم�سادر  اإلى  والتعرف  العمل  �سغوط  مفهوم  على  التعرف  خلال 
�سغوط  اإدارة  وكيفية  العمل،  ل�سغط  الم�سببة  والخارجية  الداخلية 
 Singh &( وجاين«  »�سينغ  درا�سة  هدفت  وكذلك  واأزماته،  العمل 
الذاتية كمدخل في  اإلى معرفة فعالية تقنيات الدارة   )Jain, 2017

التمري�س.  طواقم  لدى  الملحوظ  العمل  في  الجهاد  م�ستوى  تقليل 
واختلفت مع معظم الدرا�سات ال�سابقة التي تناولتها الدرا�سة الحالية 
الذاتية على  الإدارة  اأثر تطبيق  التعرف على تحديد  اإلى  التي هدفت 
درا�سة  تناولت  حيث  كورونا؛  اأزمة  ظل  في  العمل  �سغوط  تخفيف 
العمل  في  الذاتية  الإدارة  تطبيق  درجة   )2019 والقا�سم،  )عطير 
درا�سة  وتطرقت  خ�سوري،  التقنية  فل�سطين  جامعة  في  الإداري 
)الغ�سيني وال�سعيطي، 2018( اإلى التعرف على اأبرز �سغوط العمل 
التي تواجهها القيادات الإدارية في الم�ست�سفيات العامة العاملة في 

مدينة بنغازي.

ما يميز هذا البحث:

Ú♦ اهتم البحث بدرا�سة اأثر تطبيق الإدارة الذاتية على تخفيف
�سغوط العمل في م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.

Ú♦ التعرف على واقع تطبيق الإدارة الذاتية في م�سلحة مياه
بلديات ال�ساحل.

Ú♦ في الموظفين  تواجه  التي  العمل  �سغوط  على  التعرف 
م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.

Ú♦ تحديد العلاقة بين تطبيق الإدارة الذاتية وتخفيف �سغوط
العمل لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.

Ú♦ تخفيف على  باأبعادها  الذاتية  الإدارة  تطبيق  اأثر  تحديد 
�سغوط العمل لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.

1- مفهوم الإدارة الذاتية:
يعتبر مفهوم الإدارة الذاتية من المفاهيم الحديثة في الإدارة 
م�ساركة  والى  مركزيتها  من  للخروج  المنظمات  يوجه  والذي 
وتفوي�س  ال�سلطة  توزيع  خلال  من  القرارت  اتخاذ  في  العاملين 
ال�سلاحيات لتحقيق الأهداف المرجوة. ويعود تطور مفهوم الإدارة 
الذاتية ب�سكل رئي�سي اإلى التطورات الحا�سلة في المجالت ال�سناعية 
الذاتية  الإدارة  مفهوم  ويتمثل   .)23  :  2015 )�سليم،  والتجارية 
بوجود فل�سفة معينة ومنهج متطور لدى الإداري، يمكن من خلالها 
تطوير الإمكانات والمهارات والقدرات الذاتية للفرد في �سبيل تحقيق 
الم�ستوى  على  اأو  عام  ب�سكل  المنظمة  م�ستوى  على  النتائج  اأف�سل 

الفردي، وذلك من خلال التعرف على الذات بالن�سبة للمدير)ال�سياب 
الذاتية  الإدارة  اأن  الباحثان  ويرى   .)202  :  2014 حمور،  واأبو 
ال�سلاحيات وتوزيع  تفوي�س  يتم من خلاله  اإداري معا�ضر  مدخل 
وتتيح  المنظمة،  في  المختلفة  الإدارية  الوحدات  بين  الم�سوؤوليات 
القرار  واتخاذ  �سنع  في  الوحدات  هذه  كافة  بين  الم�ساركة  فر�سة 
للقيام بالمهمات والأن�سطة اللازمة لتحقيق الأهداف. ويمكن تعريف 
ت�ساعد على  التي  اللامركزية  اأ�سكال  باأنها �سكل من  الذاتية  الإدارة 
توزيع �سلطة �سنع واتخاذ القراربين كل العاملين في المنظمة، وهي 
توجه الأفراد لتحقيق �سلوك معين ونتيجة مرجوة من خلال �سبط 

النف�س واإدارة الذات والم�ساركة.

أهمية الإدارة الذاتية

في  اللامركزية  تطبيق  خلال  من  الذاتية  الإدارة  اأهمية  تنبع 
العاملين  واإ�ضراك  ال�سلاحيات  تفوي�س  خلال  من  القرارات  اتخاذ 
في اتخاذ القرار مما يعمل على تب�سيط الإجراءات و�سعور العاملين 
وتزايدت   .)Glassdoor, 2020, p. 59( للمنظمة  والولء  بالر�سا 
التي تحدث  المتلاحقة  التغييرات  بعد  الذاتية خا�سة  الإدارة  اأهمية 
�سابق  وقت  اأي  من  اأكثر  تتطلب  اأ�سبحت  والتي  الأعمال،  بيئة  في 
اإدارة الوقت بفعالية واتخاذ قرارات �ضريعة وجيدة ودفع الفريق اإلى 
 .)Kumar B. , 2021, p. 312( الأداء العالي وتعزيز القدرات القيادية
كما ذكر (Roepen )p.470-457:2017 اأن الإدارة الذاتية مهمة جدًا 
لجعلنا نتمتع بحياة مهنية و�سخ�سية اأف�سل وبالتالي فاإن مهارات 
اأكثر  اإليه  نحتاج  ما  نفهم  تجعلنا  لأنها  جدًا  مهمة  الذاتية  الإدارة 
اأف�سل  تحقيق  يمكن  بحيث  وطاقاتنا  وقتنا  نق�سم  اأن  يجب  وكيف 
يمكن  اأنه  في  الثقة  اأي�سًا  الذاتية  الإدارة  وتمنح  الممكنة،  النتائج 
اأو ف�سل مهامك  بذلك لأنك تتحكم في و�سعك ويعتمد نجاح  القيام 
عليك وعلى كيفية اإدارتك لوقتك، كما اأنه يجعلك تتحمل الم�سوؤولية 
وتكون �سخ�سًا اأف�سل ب�سكل عام. ويرى الباحثان اأن اأهمية الإدارة 
لإ�ضراك  واللازمة  العالية  المرونة  تحقيق  خلال  من  تكون  الذاتية 
العديد من الأطراف المعنية داخل المنظمة في �سنع واتخاذ القرارات.

أهداف الإدارة الذاتية

Ú♦ ( ،للاإدارة الذاتية مجموعة من الأهداف كما ذكرها �سليم
:)25 :2015

Ú♦ تنظيمي لمركزي الإدارة، من خلال هيكل  كفاءة  زيادة 
اأن  �ساأنها  من  التي  والممار�سات  والأ�ساليب  الآليات  اأحدث  يمتلك 

تدعم العملية الإدارية باأكملها.
Ú♦ سعيد� على  عالية  جودة  وذات  اأف�سل  مخرجات  تحقيق 

النجاز والنتاج وتحقيق الأهداف.
Ú♦ اإيجابية ثقافة  وتكوين  واإدارتها،  المنظمة  �سمعة  تح�سين 

حول الإدارة الذاتية. 
و�ساملة  متنوعة  الذاتية  الإدارة  اأهداف  اأن  الباحثان  ويرى 
الأداء  في  الفعالية  من  المزيد  تحقيق  اإلى  دائم  ب�سكل  ت�سعى  لكنها 
ورفع الكفاءة والجودة، وزيادة الم�ساركة وتوزيع ال�سلطة وتفوي�س 
ال�سلاحيات للعاملين لمنحهم المزيد من الثقة والرتباط بالمنظمة. 
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2 - ضغوط العمل
لقد اأ�سبحت �سغوط العمل �سمة عامة تقريباً نظراً لمتطلبات 
الحياة والعمل المتزايدة ب�سكل مطرد. وت�سير كلمة �سغوط اإلى التوتر 
ا�ستجابة مبرمجة ومعقدة  العموم هو  والع�ضر وعدم الرتياح، وفي 
تتحول اإلى تهديد مدرك والذي يمكن اأن يكون له نتائج ايجابية اأو 
من  باأنها مجموعة  العمل  تعريف �سغوط  للباحثين  �سلبية. ويمكن 
المثيرات والمعوقات التي تواجه العاملين في المنظمة، والتي ينتج 
الإنتاجية والإنجاز  �سلبية متعددة مثل الجهاد وتراجع  اآثار  عنها 
وعدم الر�سا، كما يمكن اأن توؤدي اإلى تغيرات �سلوكية واإرهاق نف�سي 

وبدني )المغربي،2018 :73(.

خصائص ضغوط العمل

ومن ♦♦ المجتمعات،  لختلاف  تبعاً  العمل  �سغوط  تختلف 
اأهم تلك الخ�سائ�س التي ذكرها عدان،) 2020 :25(: 

تتفاوت �سغوط العمل من حيث طبيعتها ودرجة تاأثيرها ♦♦
اإيجابي يوؤثر على رفع  اأن تكون عامل  العاملين، بحيث يمكن  على 
�سلبية  تكون  وقد  والبتكار،  والبداع  والمناف�سة،  الجودة  معدلت 
كالتوتر  تنظيمي  اأو  �سخ�سي  ب�سكل  العاملين  على  توؤثر  قد  والتي 

والقلق وعدم ال�ستقرار الوظيفي والرهاق.
وتتواجد ♦♦ دائم،  ب�سكل  وموجودة  منت�ضرة  العمل  �سغوط 

في بيئات العمل ب�سكل اأو باأخر، كازدحام المكاتب اأو زيادة الطلب 
م�ستويات  وارتفاع  والم�سوؤوليات،  الأعباء  زيادة  اأو  الجمهور،  من 
�سلبي  ب�سكلي  توؤثر  قد  �سغوط  ت�سكل  العوامل  هذه  كل  ال�سو�ساء، 

على العاملين. 
ل�سغوط  وا�ستجاباتهم  اأفعالهم  ردود  في  الأفراد  يختلف 
العمل، فزيادة اعباء العمل و�سيق الوقت المطلوب لإنجازه يوؤدي اإلى 
توتر �سديد عن البع�س، بينما يرى فيه اآخرون فر�سة لإثبات الذات 
والتحدي. ويرى الباحثان اأن �سغوط العمل تختلف في خ�سائ�سها 
من فرد اإلى اآخر ومن بيئة لأخرى وفي كيفية ردة الفعل من فرد لآخر 
اإتجاه هذه ال�سغوط، وهذا الختلاف طبيعي نتيجة الفروق الفردية 

والمجتمعية.

علاج وتخفيف ضغوط العمل

و�سع لملوم، )2018: 61( مجموعة من الخطوات التي قد ♦♦
ت�ساعد في تخفيف �سغوط العمل على النحو التالي:

للتغيير ♦♦ ودافعية  ذاتية  م�سوؤولية  اإيجاد  على  العمل 
وتطويرها وبناوؤها لدى العاملين.

الوعي بالعوامل والمتغيرات الموجودة في بيئة العمل حتى ♦♦
يكون العاملين قادرين على التكييف مع التغييرات ومواجهتها.

اكت�ساف الأ�ساليب والطرق المنا�سبة التي قد ت�ساعد الإدارة ♦♦
في م�ساعدة موظفيها في مواقف النزاع وال�ضراع وا�ستخدامها.

ي�سعرون ♦♦ الذين  العاملين  مع  التعامل  اأ�ساليب  تعديل 
ب�سغوط العمل واأعباءه بما يتنا�سب مع كل واحد فيهم.

مصلحة بلديات الساحل

ال�ساحل هي منظمة فل�سطينية غير حكومية  م�سلحة بلديات 
م�سوؤولة عن خدمات المياه وال�ضرف ال�سحي في قطاع غزة، وت�سم 
اإلى  المنظمة  هذه  �سابقاً  تعر�ست  ولقد  كافة،  غزة  قطاع  بلديات 
اأ�ضرار بالغة اأثناء العدوان على قطاع غزة، والذي ترتب عليه فيما 
بعد �سغوط عمل هائلة تعر�ست لها المنظمة والعاملين فيها لترميم 
تقديم  على  قدرتها  في  تعاني  اأنها  كما  الحرب،  خلفته  ما  و�سيانة 
الخدمات منذ بدء الح�سار المفرو�س على قطاع غزة منذ 15 عاماً، 
والذي اأدى اإلى تدني معدلت الجباية. وعلى الرغم من ذلك فقد عملت 
الأمم  موؤ�س�سات  بع�س  وبم�ساعدة  البلديات  مع  بالتعاون  الم�سلحة 
ت�سغيل  في  ال�ستمرار  على  المانحة  والموؤ�س�سات  الإغاثية  المتحدة 
الخدمة  ا�ستمرار  ل�سمان  ال�سحي  وال�ضرف  المياه  مرافق  و�سيانة 
اأنه ما زال هناك فجوة كبيرة في تغطية تكاليف  اإل  بالحد الأدنى، 
ال�سيانة والت�سغيل لهذه المرافق، وفي ظل ا�ستمرار جائحة كورونا 
ال�سحي  ال�ضرف  وخدمات  المياه  امدادات  لتوفير  الملحة  والحاجة 
وهناك  الوقود  قلة  من  تعاني  زالت  ما  اأنها  اإل  الوباء  انت�سار  لمنع 
قطاع  ل�سكان  المقدمة  الخدمات  مجمل  في  حاد  بتدهور  توقعات 
غزة نتيجة لتقلي�س �ساعات ت�سغيل المرافق )م�سلحة مياه بلديات 

ال�ساحل ، 2020(.

المنهجية والإجراءات

أسلوب البحث:

اأجل  من  التـحـليلي  الو�سـفي  المنهـج  على  البحث  اعتمد 
تحقيـق اأهـداف البحث حيث تم ا�ستخدام م�سـادر البيانات الثانوية، 
�سممت  للدرا�سة،  كاأداة  ال�ستبانـة  خلال  من  الأولية  والم�سادر 

خ�سي�سا ًلهذا الغر�س.

مجتمع وعينة البحث:

في  العاملين  الإداريين  الموظفين  من  البحث  مجتمع  يتكون 
م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة، والبالغ عددهم )246( 
موظفا، وا�ستخدم الباحثان اأ�سلوب الح�ضر ال�سامل نظراً ل�سغر حجم 

مجتمع البحث.

أداة البحث:

تم اإعداد ا�ستبانة للتعرف على »اأثر تطبيق الإدارة الذاتية على 
تخفيف �سغوط العمل في ظل اأزمة كورنا لدى موظفي م�سلحة مياه 

بلديات ال�ساحل في قطاع غزة« 

صدق وثبات الاستبانـة:

1 .Structure Validity♦ال�سـدق♦البنائي
قام الباحثان بعر�س ال�ستبانة على عدد من المحكمين حيث 
ب�سورتها  ال�ستبيان  �سياغة  اأعيدت  بحيث  بملاحظاتهم  الأخذ  تم 
النهائية لت�ستقر على )47 فقرة(، وبعد ذلك قام الباحثان باختيار 
عينة ع�سوائية قوامها 30 فردا من ينتمون لمجتمع البحث بغر�س 
التحقق من �سلاحية ال�ستبانة للتطبيق على عينة البحث الأ�سلية 

من خلال ح�ساب �سدقها وثباتها بالطرق الإح�سائية المنا�سبة.



107

أثر تطبيق مفهوم الإدارة الذاتية على تخفيف ضغوط العمل 
د. ياسر عبد طه الشرفا
أ. أحمد زكي عوض الله

2 .♦Internal Validity♦سدق♦الت�سـاق♦الداخلي�
تم ح�ساب معامل الرتباط بير�سون )Pearson( بين درجات 
كل فقرة من فقرات ال�ستبانة وذلك با�ستخدام البرنامج الح�سائي 
)spss( وقد كانت النتائج اإيجابية حيث دلت النتائج على اأن معظم 
اأن  يوؤكد  مما  (؛   .05( دلله  م�ستوى  عند  اح�سائيا  دالة  الفقرات 
ال�ستبانة تمتعت بدرجة عالية من الت�ساق الداخلي مما يعزز اأنها 

�سالحة للتطبيق على عينة البحث.
3 .Reliability♦ثبات♦ال�ستبانـة

وقد تحقق الباحثان من ثبات ال�سـتبانـة من خلال مـعامـل 
التحليل  اأظهر  وقد   ،Cronbach's Alpha coefficient كرونباخ  األفا 
األفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال، بينما بلغت لجميع  اأن مـعامـلات 
ودال  مرتفع  الثبات  اأن  يعنى  وهذا   ،)  .798( ال�ستبانـة  فقـرات 

اإح�سائياً يطمئن من خلاله الباحثان للتطبيق على عينة البحث. 

تحليل البيانات واختبار فرضيات البحث ومناقشتها

ال��سف♦الإح�سائي♦لعينة♦البحث♦وفق♦البيانات♦ال�سخ�سية♦♦
توزيع عينة البحث ح�سب النوع الجتماعي

جدول )1(:
توزيع عينة البحث حسب الجنس

الن�سبة♦المئ�ية♦%العددالجن�س

23294.3ذكر

145.7اأنثى

246100.0المجموع

يت�سح من جدول )1( اأن ما ن�سبته 94.3 % من عينة البحث 
اإح�سائيات  تتطابق مع  النتيجة  % اإناث. وهذه   5.7 بينما  ذكور، 
الجهاز المركزي للاإح�ساء الفل�سطيني، حيث اإن ن�سبة القوى العاملة 

ل�سالح الذكور اأكثر من الإناث.
ت�زيع♦اأفراد♦عينة♦البحث♦ح�سب♦العمر♦♦

جدول )2(:
توزيع عينة البحث حسب العمر

الن�سبة♦المئ�ية♦التكرارالعمر

7630.9اأقل من 30 �سنة

307932.1 - اأقل من 40 �سنة

404719.1 - اأقل من 50 �سنة

504417.9 �سنة فاأكثر

246100المجموع

يبين جدول رقم )2( اأن ما ن�سبته )30.9 %( من اأفراد عينة 
البحث اأعمارهم اأقل من 30 �سنة، و)32.1 %( اأعمارهم تتراوح ما 
بين 30 اإلى اأقل من 40 �سنة، و)19.1 %( اأعمارهم تتراوح ما بين 

50 �سنة فاأكثر. اأعمارهم   )% 50 �سنة، و)17.9  اأقل من  اإلى   40

ت�زيع♦اأفراد♦عينة♦البحث♦ح�سب♦الم�ؤهل♦العلمي♦♦
جدول )3(:

توزيع عينة البحث حسب المؤهل العلمي

الن�سبة♦المئ�ية♦التكرارالم�ؤهل♦العلمي

3915.9دبلوم 

19378.5بكالوريو�س

145.7درا�سات عليا

246100المجموع

يبين جدول رقم )3( اأن ما ن�سبته )15.9 %( من اأفراد عينة 
البحث موؤهلهم العلمي دبلوم، و)78.5 %( موؤهلهم بكالوريو�س، في 

%( موؤهلهم العلمي درا�سات عليا. حين اأن )5.7 
ت�زيع♦اأفراد♦عينة♦البحث♦ح�سب♦الم�سمى♦ال�ظيفي♦♦

جدول )4(:
توزيع عينة البحث حسب المسمى الوظيفي

الن�سبة♦المئ�ية♦التكرارالم�سمى♦ال�ظيفي♦

4518.3مدير دائرة

3413.8رئي�س ق�سم

3514.2رئي�س �سعبة

13253.7موظف اإداري

246100المجموع

موظفين   )%  53.7( ن�سبته  ما  اأن   )4( رقم  جدول  يو�سح 
دوائر،  مدراء   )% و)18.3  اأق�سام،  روؤو�ساء   )% و)13.8  اإداريين، 

بينما )14.2 %( م�سماه الوظيفي رئي�س �سعبة. 
عدد♦�سن�ات♦الخدمة♦♦

جدول )5(:
توزيع عينة البحث حسب عدد سنوات الخدمة

الن�سبة♦المئ�ية♦التكرارعدد♦�سن�ات♦الخدمة

8936.2اأقل من 5 �سنوات

10743.5من 5 اإلى اأقل من 15 �سنة

2510.2من 15 اإلى اأقل من 25 �سنة

252510.2 �سنة فاأكثر

246100المجموع

يبين جدول رقم )5( اأن ما ن�سبته )36.2 %( من اأفراد عينة 
�سنوات   )% و)43.5  �سنوات،   5 من  اأقل  خدمتهم  �سنوات  البحث 
%( �سنوات خدمتهم  15 �سنة، و)10.2  اأقل من  خدمتهم من 5 اإلى 
من 15 اإلى اأقل من 25 �سنة، في حين اأن )10.2 %( �سنوات خدمتهم 

25 �سنة فاأكثرتحليل فقرات ال�ستبانة
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

مياه♦♦♦ م�سلحة♦ في♦ الذاتية♦ مح�ر♦)الإدارة♦ فقرات♦ تحليل♦
بلديات♦ال�ساحل♦في♦قطاع♦غزة♦في♦ظل♦اأزمة♦ك�رونا(

التنظيم ♦◄ بُعد  الإداري: لتحليل فقرات  التنظيم♦ الأول:♦ البُعد♦
والوزن  المعياري  والنحراف  الح�سابي  المتو�سط  ايجاد  تم  الإداري 
في  مو�سحة  والنتائج  الموافقة،  درجة  لمعرفة  والترتيب  الن�سبي 

جدول )6(.
جدول )6(:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب ودرجة الموافقة لكل فقرة 
من فقرات بُعد “التنظيم الإداري”

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
يت�سبب غياب 
الم�سوؤولين في 

اإعاقة العمل.
متو�سطة3.331.2066.603

تفو�س اإدارة 
الم�سلحة 

ال�سلاحيات 
للموظفين في ظل 

الأزمات.

متو�سطة3.12.8862.404

يتم توزيع ومنح 
ال�سلاحيات ح�سب 
التخ�س�س داخل 

الم�سلحة. 

متو�سطة3.021.0260.405

يوجد ا�ستقلالية في 
الأعمال الموكلة 

لكل موظف لتفادي 
التداخل.

متو�سطة2.89.9757.806

توفر اإدارة 
الم�سلحة للعاملين 

قدراً كافياً من 
الحرية لممار�سة 

العمل الإداري.

متو�سطة2.831.0656.607

يوجد تن�سيق 
متكامل بين الدوائر 
والأق�سام المختلفة 
اأثناء فترة الأزمة.

كبيرة3.56.9271.201

هناك و�سوح 
لحدود الم�سوؤوليات 
وجهات الم�ساءلة.

متو�سطة3.38.9967.602

يمكن انجاز 
المعاملات الرئي�سية 

دون الرجوع 
للم�ستويات العليا.

متو�سطة2.651.0753.008

متو�سطة3.10.5761.98الدرجة الكلية

من جدول )6( يمكن ا�ستخلا�س ما يلي:
�♦ )3.56( ي�ساوي  ال�ساد�سة  للفقرة  الح�سابي  المتو�سط 

 71.20( الن�سبي  الح�سابي  المتو�سط  اأن  اأي   )5 من  الكلية  )الدرجة 
%(، وهذا يعني اأن هناك موافقة كبيرة على هذه الفقرة، بمعنى اأن 
هناك تن�سيق وترابط كبير ومتكامل بين الدوائر والأق�سام المختلفة 

اأثناء فترة الأزمة.

والترابط  التن�سيق  حالة  اإلى  النتيجة  هذه  الباحثان  ويعزو 
اأي  وتذليل  للجمهور  الخدمة  لتقديم  طواقمها  كافة  بين  والتكامل 

معوقات قد تواجهها.
المتو�سط الح�سابي للفقرة الثامنة ي�ساوي )2.65( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )53.00 %(، وهذا 
يعني اأن هناك موافقة بدرجة متو�سطة على هذه الفقرة، 

ب�سكل عام يمكن القول باأن المتو�سط الح�سابي لبُعد “التنظيم 
ي�ساوي  الن�سبي  الح�سابي  المتو�سط  واأن   ،)3.10( الإداري” ي�ساوي 
)61.98 %(، مما يدل على اأن متو�سط درجة ال�ستجابة لهذا البُعد ل 
يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتو�سطة، اأي اأن درجة الموافقة 

لبُعد التنظيم الإداري كانت متو�سطة.
ويف�ضر الباحثان اأنه على الرغم من اأن نتيجة بعد )التنظيم ♦�

الإداري( جاءت بدرجة متو�سطة، وقد واتفقت هذه النتائج مع بع�س 
التي   )2018 وال�سعيطي،  )الغ�سيني  درا�سة  كدرا�سة  الدرا�سات 
ق�سور  البحث هي  عينة  تواجه  التي  المعوقات  اأبرز  من  اأن  اأظهرت 

الو�سوح في الهيكل التنظيمي.
البُعد♦الثاني:♦العمل♦الجماعي♦الت�ساركي: لتحليل فقرات بُعد ♦◄

والنحراف  الح�سابي  المتو�سط  ايجاد  الت�ساركي تم  الجماعي  العمل 
المعياري والوزن الن�سبي والترتيب لمعرفة درجة الموافقة، والنتائج 

مو�سحة في جدول )7(.
جدول )7(: 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب ودرجة الموافقة لكل فقرة 
من فقرات بُعد “العمل الجماعي التشاركي”

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة

 

توجد م�ساركة 
جماعية في حل 

الم�سكلات والتعامل 
مع ق�سايا العمل.

متو�سطة3.001.0660.003

تهتم اإدارة الم�سلحة 
بالقتراحات التي 

يتقدم بها العاملون 
في الم�سلحة.

قليلة2.30.9146.006

تحر�س اإدارة 
الم�سلحة على العمل 

بروح الفريق في 
انجاز العمل.

متو�سطة3.151.0263.002

يتم ا�ضراك العاملين 
في و�سع وتحديد 

موازنة العمل.
قليلة2.111.0642.207

يتم ا�ضراك العاملين 
في تحديد �سيا�سات 

الم�سلحة. 
قليلة1.85.9137.008

تميل اإدارة الم�سلحة 
الى اأ�سلوب الإدارة 

بالم�ساركة. 
قليلة2.401.0548.005

تدر�س اإدارة 
الم�سلحة اأخطاء 
العمل لمعالجتها 
وتحويلها لفر�س 
للتعلم والتح�سين.

متو�سطة2.701.1354.004
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المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
تتعاون اإدارة 

الم�سلحة مع كافة 
الأطراف المعنية 
لتقديم خدمات 

اأف�سل.

متو�سطة3.27.8765.401

متو�سطة2.61.7352.20الدرجة الكلية

من جدول )7( يمكن ا�ستخلا�س ما يلي:
المتو�سط الح�سابي للفقرة الثامنة ي�ساوي )3.27( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )65.40 %(، وهذا 
يعني اأن هناك موافقة بدرجة متو�سطة على هذه الفقرة، وهذا يعني 
اأن درجة تعاون اإدارة الم�سلحة مع كافة الأطراف المعنية متو�سطة.
بلديات  مياه  م�سلحة  اأن  اإلى  النتيجة  هذه  الباحثان  ويعزو 

ال�ساحل هي ع�سو اأ�سا�سي في لجان الطوارئ العاملة في الأزمات.
�♦ )1.85( ي�ساوي  الخام�سة  للفقرة  الح�سابي  المتو�سط 

 37.00( الن�سبي  الح�سابي  المتو�سط  اأن  اأي   )5 من  الكلية  )الدرجة 
بمعنى  قليلة،  الفقرة  هذه  على  الموافقة  درجة  اأن  يعني  وهذا   ،)%
اأن درجة م�ساركة العاملين في تحديد �سيا�سات الم�سلحة منخف�سة.

من  هي  العامة  ال�سيا�سات  اأن  النتيجة  هذه  الباحثان  ويعزو 
اخت�سا�س مجل�س الإدارة والإدارة العامة.

ب�سكل عام يمكن القول باأن المتو�سط الح�سابي لبُعد »العمل ♦�
الجماعي الت�ساركي« ي�ساوي )2.61(، واأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي 
ي�ساوي )52.20 %(، مما يدل على اأن متو�سط درجة ال�ستجابة لهذا 
البُعد ل يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتو�سطة، اأي اأن درجة 

الموافقة لبُعد العمل الجماعي الت�ساركي كانت متو�سطة.
ويرى الباحثان اأنه على الرغم من اأن بعد )العمل الجماعي ♦�

الت�ساركي( جاء بدرجة متو�سطة، اإل اأن الباحثين يريا باأنها درجة 
غير كافية وبحاجة اإلى الرتقاء وتح�سينها اإلى اأف�سل م�ستوى ممكن.

اتخاذ ♦◄ بُعد  فقرات  لتحليل  القرارات:  اتخاذ♦ الثالث:♦ البُعد♦
القرارات تم ايجاد المتو�سط الح�سابي والنحراف المعياري والوزن 
في  مو�سحة  والنتائج  الموافقة،  درجة  لمعرفة  والترتيب  الن�سبي 

جدول )8(.
جدول )8(:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب ودرجة الموافقة لكل فقرة 
من فقرات بُعد “اتخاذ القرارات”

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
يتخذ القرار 

الروتيني عادةً 
دون الرجوع 

للم�سوؤول الأعلى 
ل�سهولة تي�سير 

العمال.

متو�سطة3.151.0463.002

يتم تقييم البدائل 
المتاحة قبل اتخاذ 

القرار.
متو�سطة3.18.7563.601

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
تعطي اإدارة 

الم�سلحة دائماً 
العاملين الفر�سة 

لحل م�ساكلهم 
باأنف�سهم.

متو�سطة2.74.9654.806

يتمتع العاملون 
بدرجة من 

ال�ستقلالية في 
اتخاذ القرار. 

قليلة2.34.9946.808

يلجاأ متخذو القرار 
الى الم�ساورات قبل 

اتخاذ القرارات 
غالباً.

متو�سطة2.851.0257.003

تحر�س اإدارة 
الم�سلحة على 

ا�ضراك الموظفين 
في و�سع الخطط 
لتحقيق الأهداف.

قليلة2.451.0249.007

ي�ستند العاملين 
عند اتخاذ القرار 

على نظم معلومات 
فعالة.

متو�سطة2.851.0557.004

يتخذ العاملون 
قراراتهم بمهنية 
بعيداً عن الهواء 

ال�سخ�سية.

متو�سطة2.841.0156.805

متو�سطة2.80.6156.00الدرجة الكلية

من جدول )8( يمكن ا�ستخلا�س ما يلي:
المتو�سط الح�سابي للفقرة الثانية ي�ساوي )3.18( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )63.60 %(، وهذا 
يعني اأن هذه الفقرة ل تختلف جوهريا عن الدرجة المتو�سطة اأي اأن 
درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت متو�سطة، وباتالي يمكن القول 
القرار بدرجة متو�سطة.  اتخاذ  البدائل المتاحة قبل  باأنه يتم تقييم 
الإداريين  الموظفين  حر�س  على  النتيجة  هذه  الباحثان  ويف�ضر 
المنا�سبة بالحدث بما يخدم  والقرارات  الحلول  باأف�سل  الخروج  اإلى 

الم�سلحة العامة.
المتو�سط الح�سابي للفقرة الرابعة ي�ساوي )2.34( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )46.80 %(، وهذا 
اأن  اأي  المتو�سطة  الدرجة  الفقرة تختلف جوهريا عن  اأن هذه  يعني 
درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت قليلة، وهذا يعني اأن العاملين 
يتمتعون بدرجة منخف�سة من ال�ستقلالية في اتخاذ القرار. ويعزو 
الممنوحة  ال�سلاحيات  تفوي�س  �سعف  اإلى  النتيجة  هذه  الباحثان 

للموظفين.
لبُعد ♦� الح�سابي  المتو�سط  باأن  القول  يمكن  عام  ب�سكل 

“اتخاذ القرارات” ي�ساوي )2.80(، واأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي 
لهذا  الموافقة  اأن متو�سط درجة  يدل على  %(، مما   56.0( ي�ساوي 
البُعد ل يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتو�سطة، اأي اأن درجة 

الموافقة لبُعد اتخاذ القرارات كانت متو�سطة.
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لتحليل ♦◄ العاملين:  لدى♦ والبتكار♦ الإبداع♦ الرابع:♦ البُعد♦
المتو�سط  ايجاد  تم  العاملين  لدى  والبتكار  البداع  بُعد  فقرات 
لمعرفة  والترتيب  الن�سبي  والوزن  المعياري  والنحراف  الح�سابي 

درجة الموافقة، والنتائج مو�سحة في جدول )9(.
جدول )9(:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب ودرجة الموافقة لكل فقرة 
من فقرات بُعد “الابداع والابتكار لدى العاملين”

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
ت�سجع اإدارة 

الم�سلحة العاملين 
على مواجهة 

التحديات المتعلقة 
بالعمل واإيجاد 

حلول لم�ساكل العمل 
باأنف�سهم.

متو�سطة2.861.1057.201  

ت�سجع اإدارة 
الم�سلحة على 

المبادرة والبداع في 
مختلف الم�ستويات 

الإدارية.

متو�سطة2.661.0853.203

تتيح اإدارة الم�سلحة 
للعاملين اتخاذ 
حلول �ضريعة 

لمواجهة م�ساكل 
العمل باأنف�سهم.

متو�سطة2.631.0752.604

تعمل اإدارة الم�سلحة 
على تفوي�س 
ال�سلاحيات 
للمروؤو�سين 

لإك�سابهم مهارات 
تنمي للاإبداع.

متو�سطة2.741.0354.802

ت�سجع اإدارة 
الم�سلحة العاملين 

على التفكير في 
حلول مبتكرة 

للم�سكلات التي 
تواجهها الم�سلحة.

قليلة2.601.1452.005

تحر�س اإدارة 
الم�سلحة على تنمية 
قدرات العاملين في 
الم�ستويات الإدارية 

المختلفة.

قليلة2.461.0649.206

توفر اإدارة الم�سلحة 
الحوافز المادية 

والمعنوية للموظفين 
المبدعين.

قليلة2.251.0545.008

تحر�س اإدارة 
الم�سلحة على تقديم 

العمال ب�سكل 
متجدد لتحقيق 

البداع في تقديم 
الخدمة.

قليلة2.411.0448.207

قليلة2.58.8251.53الدرجة الكلية

من جدول )9( يمكن ا�ستخلا�س ما يلي:
المتو�سط الح�سابي للفقرة الأولى ي�ساوي )2.86( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )57.20 %(، وهذا 
اأي  المتو�سطة  الدرجة  عن  جوهريا  تختلف  ل  الفقرة  هذه  اأن  يعني 
اأن درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت متو�سطة، وبالتالي يمكن 
مواجهة  على  للعاملين  الم�سلحة  اإدارة  ت�سجيع  درجة  باأن  القول 
التحديات المتعلقة بالعمل متو�سطة، ويعزو الباحثان هذه النتيجة 
بما  وقدراتهم  لأنف�سهم  الموظفين  بتطوير  الم�سلحة  اإدارة  اهتمام 

يخدم م�سلحة العمل.
المتو�سط الح�سابي للفقرة ال�سابعة التي تن�س على “توفر ♦�

المبدعين”  للموظفين  والمعنوية  المادية  الحوافز  الم�سلحة  اإدارة 
الح�سابي  المتو�سط  اأن  اأي   )5 من  الكلية  )الدرجة   )2.25( ي�ساوي 
الن�سبي )45.00 %(، وهذا يعني اأن هذه الفقرة تختلف جوهرياً عن 
الدرجة المتو�سطة اأي اأن درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت قليلة.

لبُعد ♦� الح�سابي  المتو�سط  باأن  القول  يمكن  عام  ب�سكل 
المتو�سط  واأن   ،)2.58( العاملين” ي�ساوي  لدى  والبتكار  “البداع 
متو�سط  اأن  على  يدل  مما   ،)%  51.53( ي�ساوي  الن�سبي  الح�سابي 
الموافقة  درجة  عن  جوهرياً  يختلف  البُعد  لهذا  الموافقة  درجة 
لدى  والبتكار  الإبداع  لبُعد  الموافقة  درجة  اأن  اأي  المتو�سطة، 

العاملين كانت قليلة.
ويرى الباحثان اأن هناك ق�سور و�سعف وا�سح في م�ستوى ♦�

الإبداع والبتكار لدى موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل.
تحليل♦فقرات♦مح�ر♦)م�ؤ�شرات♦التخفيف♦من♦�سغ�ط♦العمل♦♦♦

في♦م�سلحة♦مياه♦بلديات♦ال�ساحل♦في♦قطاع♦غزة♦في♦ظل♦اأزمة♦ك�رنا(
العمل  �سغوط  من  التخفيف  موؤ�ضرات  محور  فقرات  لتحليل 
في م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة في ظل اأزمة كورنا 
الن�سبي  والوزن  المعياري  والنحراف  الح�سابي  المتو�سط  ايجاد  تم 
والترتيب لمعرفة درجة الموافقة، والنتائج مو�سحة في جدول )10(.

جدول )10(:
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب ودرجة الموافقة لكل فقرة 
من فقرات محور “مؤشرات التخفيف من ضغوط العمل في مصلحة مياه بلديات الساحل في 

قطاع غزة في ظل أزمة كورنا”

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة

 
ت�سدر اإدارة الم�سلحة 
تعليمات العمل ب�سكل 

وا�سح ومحدد. 
كبيرة3.54.7570.811

تقوم اإدارة الم�سلحة 
بتو�سيح اأهداف اأي 

عمل قبل ال�ضروع به. 
متو�سطة3.04.9260.815

تقدم اإدارة الم�سلحة 
للعاملين الن�سح 
والر�ساد ب�سكل 

م�ستمر في الأزمات.

متو�سطة2.91.9758.139

تتيح لي اإدارة 
الم�سلحة تخفيف 
اأعباء العمل عن 

زملائي الذين لديهم 
ظروف خا�سة.

متو�سطة3.201.0063.904
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أثر تطبيق مفهوم الإدارة الذاتية على تخفيف ضغوط العمل 
د. ياسر عبد طه الشرفا
أ. أحمد زكي عوض الله

المت��سط♦الفقرة#
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
درجة♦الترتيبالن�سبي

الم�افقة
تمنح اإدارة الم�سلحة 

العاملون اجازات 
كافية وطارئة خلال 

العام. 

متو�سطة3.001.0059.927

تقوم اإدارة الم�سلحة 
ب�ضرف مقابل مادي 
نظير العمل ل�ساعات 

ال�سافية. 

متو�سطة2.631.3252.6013

تقوم اإدارة الم�سلحة 
بعقد رحلات ترفيهية 
للموظفين للتخفيف 
من �سغوط واأعباء 

العمل. 

قليلة1.891.0337.8015

تمنح اإدارة الم�سلحة 
الفر�سة الكافية 
للعاملين لبناء 

العلاقات الجتماعية 
الخا�سة التي تخلق 
جو من المحبة داخل 

العمل.

قليلة2.461.0949.2714

تعزز اإدارة الم�سلحة 
مفهوم اإدارة وتنظيم 
الوقت وفق جداول 
عملياتية وا�سحة. 

متو�سطة2.721.0754.3912

يتوفر لدى الم�سلحة 
نظام تقني ي�ساعد 
في اإدارة المهام 
العملياتية ب�سكل 

وا�سح.

متو�سطة2.821.0256.3410

تعمل اإدارة الم�سلحة 
على ا�ستمرار عملية 
المتابعة واكت�ساف 

الم�سكلات قبل 
تفاقمها. 

متو�سطة2.74.9854.8811

يتنا�سب حجم وطبيعة 
العمل مع قدراتي 

ومهارتي ال�سخ�سية.
متو�سطة3.281.1365.533

يوجد ان�سجام بين 
متطلبات العمل 

والواجبات العائلية.
متو�سطة3.041.0960.896

يطلب مني اأداء 
مهامي من رئي�س 

واحد في العمل.
متو�سطة3.351.2466.912

توفر اإدارة الم�سلحة 
بيئة عمل منا�سبة 

كالتهوية وال�ساءة 
وخالية من 
ال�سو�ساء.

متو�سطة2.921.3058.428

متو�سطة2.90.5558.03الدرجة الكلية

من جدول )10( يمكن ا�ستخلا�س ما يلي:
المتو�سط الح�سابي للفقرة الأولى ي�ساوي )3.54( )الدرجة ♦�

الكلية من 5( اأي اأن المتو�سط الح�سابي الن�سبي )70.81 %(، وهذا 

اأن  اأي  المتو�سطة  الدرجة  الفقرة تختلف جوهريا عن  اأن هذه  يعني 
درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت كبيرة، اأي اأن تعليمات العمل 

التي ت�سدرها اإدارة الم�سلحة تكون وا�سحة ومحددة.
�♦ )1.89( ي�ساوي  ال�سابعة  للفقرة  الح�سابي  المتو�سط 

 37.80( الن�سبي  الح�سابي  المتو�سط  اأن  اأي   )5 من  الكلية  )الدرجة 
%(، وهذا يعني اأن هذه الفقرة تختلف جوهريا عن الدرجة المتو�سطة 

اأي اأن درجة الموافقة حول هذه الفقرة كانت منخف�سة.
لمحور ♦� الح�سابي  المتو�سط  باأن  القول  يمكن  عام  ب�سكل 

بلديات  مياه  م�سلحة  في  العمل  �سغوط  من  التخفيف  “موؤ�ضرات 
واأن   ،)2.90( اأزمة كورنا” ي�ساوي  ال�ساحل في قطاع غزة في ظل 

المتو�سط الح�سابي الن�سبي ي�ساوي )58.03 %(.
الدرا�سات كدرا�سة درا�سة ♦� النتائج مع بع�س  واتفقت هذه 

تواجه  التي  المعوقات  اأهم  اأن من  اأظهرت  التي   )2020 )المطيري، 
الموؤ�س�سة هي �سغوط العمل، كما اتفقت مع درا�سة )�سعلان، 2017(.

اختبار الفرضيات
دللة ♦◄ ذات  علاقة  يوجد  الأولــى:  الرئي�سية  الفر�سية 

وبين  الذاتية  الإدارة  بين   )α≥  .05( الدللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية 
م�سلحة  موظفي  لدى  كورنا  اأزمة  ظل  في  العمل  �سغوط  تخفيف 
اإيجاد  تم  الفر�سية  لختبار  غزة.  قطاع  في  ال�ساحل  بلديات  مياه 
الذاتية  الإدارة  اأبعاد  بين  الرتباط  درجة  لقيا�س  الرتباط  معامل 
)المتغيرات الم�ستقلة( والمتغير التابع )تخفيف �سغوط العمل في ظل 

اأزمة كورنا(، والنتائج مو�سحة في جدول )11(.
جدول )11(:

معامل الارتباط بين الإدارة الذاتية وتخفيف ضغوط العمل في ظل أزمة كورنا

�سغ�ط♦العملالح�ساءات

التنظيم الإداري
 545.**معامل الرتباط

)Sig( 001.القيمة الحتمالية<

العمل الجماعي الت�ساركي
710.**معامل الرتباط

)Sig( 001.القيمة الحتمالية<

اتخاذ القرارات
605.**معامل الرتباط

)Sig( 001.القيمة الحتمالية<

البداع والبتكار لدى العاملين
758.**معامل الرتباط

)Sig( 001.القيمة الحتمالية<

الإدارة الذاتية
749.**معامل الرتباط

)Sig( 001.القيمة الحتمالية<

معامل  قيمة  اأن   )11( جدول  في  الواردة  النتائج  من  تبين 
اأزمة  ظل  في  العمل  �سغوط  وتخفيف  الذاتية  الإدارة  بين  الرتباط 
يعني  وهذا   ، من05.  اأقل  الحتمالية  والقيمة  ي�ساوي749.  كورنا 
وتخفيف  الذاتية  الإدارة  بين  اإح�سائية  دللة  ذات  علاقة  هناك  اأن 
�سغوط العمل في ظل اأزمة كورنا، كذلك هناك علاقة بين كل بعد من 
اأبعاد الإدارة الذاتية ب�سكل م�ستقل وتخفيف �سغوط العمل، والعلاقة 

بينهم طردية )موجبة(.
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الذاتية ♦� الإدارة  اأن  اإلى  النتيجة  هذه  الباحثان  ويعزو 
باأبعادها:  ال�ساحل  مياه  بلديات  م�سلحة  في  الإداريين  للموظفين 
)التنظيم الإداري، العمل الجماعي الت�ساركي، اتخاذ القرارات، الإبداع 
والبتكار لدى العاملين( لها علاقة طردية مبا�ضرة بتخفيف �سغوط 
العمل لديهم، حيث كلما زاد م�ستوى الإدارة الذاتية للموظفين زادت 

قدرتهم على تخفيف �سغوط العمل والعك�س �سحيح.
الفر�سية الرئي�سية الثانية: توؤثر الإدارة الذاتية باأبعادها ♦◄

القرارات،  اتخاذ  الت�ساركي،  الجماعي  العمل  الإداري،  )التنظيم 
عند  اإح�سائية  دللة  ذو  تاأثيراً  العاملين(  لدى  والبتكار  البداع 
م�ستوى )α≥ .05( في تخفيف �سغوط العمل في ظل اأزمة كورونا لدى 
موظفي م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة. لختبار هذه 
step-  للفر�سية تم ا�ستخدام تحليل النحدار الخطي المتعدد بطريقة

الجماعي  العمل  الإداري،  )التنظيم  الذاتية  الإدارة  اأثر  لمعرفة   wise

فـي  العاملين(  لدى  والبتكار  الإبداع  القرارات،  اتخاذ  الت�ساركي، 
اأزمة كورونا، والنتائج مو�سحة في  العمل في ظل  تخفيف �سغوط 

جدول )12(:
جدول )12(:

نتائج الانحدار الخطي المتعدد- تخفيف ضغوط العمل

المتغير♦
التابع

المتغير♦
الم�ستقل

المعاملات♦الغير♦
معيارية

المعاملات♦
المعيارية

t♦م�ست�ى
الدللة

B Std.
ErrorBeta

تخفيف 
�سغوط 

العمل

الحد 
001.*1.358.08116.862الثابت

البداع 
والبتكار 

لدى 
العاملين

.341.037.5129.161*.001

العمل 
الجماعي 
الت�ساركي

.256.042.3426.121*.001

 F = الاختبار  قيمة   .632  = التحديد  معامل   .795= الارتباط  معامل 
208.474 القيمة الاحتمالية = 001. 

المتغير  ( تبين اأن  12( جدول  في  الواردة  النتائج  خلال  من 
الجماعي  والعمل  العاملين،  لدى  والبتكار  )الإبداع  الم�ستقل 
الوحيدان  المتغيران  هما   stepwise طريقة  وح�سب  الت�ساركي( 
والتنظيم  القرارات  )اتخاذ  متغيري  اأما  العمل  �سغوط  في  الموؤثران 
معامل  بلغ  كما  موؤثرة(.  )غير  اح�سائياً  دالين  غير  الإداري( 
التحديد632. ، وهذا يعني اأن 63.2 % من التغير في �سغوط العمل 
يمكن تف�سيره من خلال التغير في الإبداع والبتكار لدى العاملين، 
اإلى  ترجع   %  26.8 الباقية  والن�سبة  الت�ساركي،  الجماعي  والعمل 

وجود عوامل م�ستقلة اأخرى توؤثر في �سغوط العمل.
ويعزو الباحثان هذه النتيجة اإلى اأن م�سلحة مياه بلديات ♦�

ممار�سات  وتطبيق  تبني  في  و�سعف  ق�سور  من  تعاني  ال�ساحل 
الإداريين مما ينعك�س على  الذاتية لدى الموظفين  الإدارة  ومفاهيم 
م�ستوى تخفيف �سغوط العمل، اإذ اإن الم�سلحة تعاني من �سعف في 
عملية تمكين الموظفين الإداريين من عملية اتخاذ القرارات، كما اأن 

الإداري  التنظيم  ممار�سات  تطبيق  في  ق�سور  من  تعاني  الم�سلحة 
والتحفيز  التعاون  روح  ال�ستقلالية وبث  توفير  والقائم على  الجيد 

الوظيفي بين الموظفين.
دللة ♦� ذات  فروق  يوجد  ل  الثالثة:  الرئي�سية  الفر�سية 

عينة  اأفراد  تقديرات  بين   )α≥  .05( دللة  م�ستوى  عند  اإح�سائية 
الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الدارة الذاتية على تخفيف �سغوط العمل 
في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في قطاع 
العلمي،  الموؤهل  العمر،  الجتماعي،  )النوع  لمتغيرات  تعزى  غزة 

الم�سمى الوظيفي، �سنوات الخدمة، المحافظة(.
ولختبار هذه الفر�سية تم ا�ستخدام اختبار »T-لعينتين ♦�

م�ستقلتين وتم ملاحظة اأنه:
يوجد فروق ذات دللة اإح�سائية بين تقديرات اأفراد عينة ♦�

الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الدارة الذاتية على تخفيف �سغوط العمل 
في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في قطاع 
غزة تعزى للمتغيرات الآتية: )العمر، الموؤهل العلمي، �سنوات الخبرة، 

الم�سمى الوظيفي(.
اأفراد ♦� تقديرات  بين  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  يوجد  ل 

عينة الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الدارة الذاتية على تخفيف �سغوط 
العمل في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في 

قطاع غزة تعزى للمتغيرات: )النوع الجتماعي، المحافظة(.

النتائج والتوصيات

النتائج:

غزة . 1 قطاع  في  ال�ساحل  بلديات  مياه  م�سلحة  تتبني 
مفاهيم وممار�سات الإدارة الذاتية بدرجة متو�سطة، حيث جاء بعد 
ن�سبي  وبوزن  متو�سطة  بدرجة  الأولى  المرتبة  في  الإداري  التنظيم 
بدرجة  القرارات  اتخاذ  بعد  الثانية  المرتبة  يليه في   ،)%  61.98(
بعد  الثالثة  المرتبة  في  يليه   ،)%  56.00( ن�سبي  وبوزن  متو�سطة 
 52.20( ن�سبي  بدرجة متو�سطة وبوزن  الت�ساركي  العمل الجماعي 
لدى  والبتكار  الإبداع  بعد  والأخبرة  الرابعة  المرتبة  في  يليه   ،)%

العاملين بدرجة قليلة وبوزن ن�سبي )51.53 %(.
العمل في م�سلحة . 2 التخفيف من �سغوط  تتوافر موؤ�ضرات 

بدرجة  كورنا  اأزمة  ظل  في  غزة  قطاع  في  ال�ساحل  بلديات  مياه 
متو�سطة وبوزن ن�سبي )58.03 %(.

توجد علاقة طردية موجبة ذات دللة اإح�سائية بين الإدارة . 3
الذاتية بكافة اأبعادها )التنظيم الإداري، العمل الجماعي الت�ساركي، 
العاملين( وتخفيف �سغوط  الإبداع والبتكار لدى  القرارات،  اتخاذ 
العمل في ظل اأزمة كورنا في م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع 
غزة، حيث كانت قيمة معامل الرتباط بين الإدارة الذاتية وتخفيف 

�سغوط العمل ت�ساوي )749.( والقيمة الحتمالية اأقل من )05.(.
باأبعادها . 4 الذاتية  للاإدارة  اإح�سائية  دللة  ذو  اأثر  يوجد 

في  الت�ساركي(  الجماعي  والعمل  العاملين،  لدى  والبتكار  )الإبداع 
�سغوط العمل في م�سلحة مياه بلديات ال�ساحل في قطاع غزة بن�سبة 
لم  الإداري(  والتنظيم  القرارات  )اتخاذ  متغيري  بينما   ،)%  63.2(

يكن لهما اأثر ذو دللة اإح�سائية.
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يوجد فروق ذات دللة اإح�سائية بين تقديرات اأفراد عينة . 5
الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الإدارة الذاتية على تخفيف �سغوط العمل 
في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في قطاع 
الفئة  ل�سالح  الفروق  وكانت  )العمر،  الآتية:  للمتغيرات  تعزى  غزة 
العمرية 50�سنة فاأكثر.الموؤهل العلمي، وكانت الفروق ل�سالح حملة 
درجة البكالوريو�س. �سنوات الخبرة، وكانت الفروق ل�سالح �سنوات 
ل�سالح  الفروق  وكانت  الوظيفي،  الم�سمى  فاأكثر.  �سنة   25 الخدمة 

الم�سمى الوظيفي )موظف اإداري(.
اأفراد . 6 تقديرات  بين  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  يوجد  ل 

عينة الدرا�سة حول تاأثير تطبيق الدارة الذاتية على تخفيف �سغوط 
العمل في ظل اأزمة كورونا لدى موظفي م�سلحة بلديات ال�ساحل في 

قطاع غزة تعزى للمتغيرات: )النوع الجتماعي، المحافظة(.

التوصيات

في♦�س�ء♦نتائج♦البحث♦ي��سي♦الباحثان♦بما♦ياأتي:
الإدارة . 1 وممار�سات  مفاهيم  الم�سلحة  اإدارة  تعزز  اأن 

اتخاذ  في  الم�ساركة  في  الموظفين  دور  تفعيل  خلال  من  الذاتية، 
القرارات، وحث الم�سلحة على البعد عن المركزية، وزيادة الهتمام 

بالموظفين، من خلال تحفيزهم، وتعزيز روح انتمائهم لعملهم.
تعزيز الممار�سات والأن�سطة التي ت�سهم في تنمية الإدارة . 2

اأفكارهم واآرائهم المبدعة،  الذاتية لدى الموظفين وحثهم على طرح 
بم�ستوى  والرتقاء  والبتكار،  والتطوير  التجديد  �ساأنها  من  التي 

الأداء الإداري لموظفي الم�سلحة.
اإعادة النظر في الهيكل التنظيمي من خلال مراجعة دائمة . 3

من  الوظيفة  واحتياجات  جهة  من  وقدراتهم  الموظفين  لإمكانيات 
جهة اأخرى، وبما ي�سمن ا�ضراك الموظفين في اتخاذ القرارات.

توفير و�سائل تكنولوجية وبرامج متطورة وكافية تلاءم . 4
الإدارية  العمليات  لإنجاز  الم�سلحة  في  الموظفين  احتياجات 

بال�ضرعة المطلوبة.
لو�سائل . 5 الفعال  ال�ستخدام  على  العاملين  تدريب 

التكنولوجيا وكيفية التعامل مع قواعد البيانات وبرمجيات العمل 
عن بعد وقت الأزمات.
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الملخص:
اإدارة  تطبيق  مقومات  توافر  مدى  تحديد  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
المنهج  مَ  وا�ستُخدِم الفل�سطينية،  التقاعد  هيئة  في  ال�ساملة  الجودة 
الو�سفي الرتباطي، اعتمد الباحثان على ال�ستبانة لجمع البيانات، 
ا�ستمل مجتمع الدرا�سة على جميع موظفي هيئة التقاعد الفل�سطينية 
عددهم   والبالغ  وغزة  والخليل  الله  رام  مدينة  في  الثلاثة  بفروعها 
 130 بتوزيع  جميعا  لهم  �سامل  م�سح  يَ  اأُجرِم حيث  موظفا،   130
ا�ستبانة، وبلغ عدد ال�ستبيانات الم�ستردة 119 ا�ستبانة، بذلك تكون 
متطلبات  اأن  اإلى  الدرا�سة  تو�سلت  تقريبا،   %  92 ال�سترداد  ن�سبة 
ذلك  متو�سط،  بم�ستوى  التقاعد  هيئة  لدى  متوفرة  ال�ساملة  الجودة 
وفق اإجابات الموظفين، وكان من اأهم التو�سيات اأن تتبنى الإدارة 
واأ�سلوب  كمنهج  واعتمادها  ال�ساملة،  الجودة  وفل�سفة  فكر  العليا 
اإداري في الهيئة، والعمل على توفير كافة متطلبات الجودة ال�ساملة 

في الهيئة واإدارتها، وفق فل�سفلة الجودة ال�ساملة وفكرها.
هيئة  ال�ساملة،  الجودة  اإدارة  الجودة،  المفتاحية:  الكلمات♦

التقاعد الفل�سطينية، التح�سين الم�ستمر.

Abstract:
This study aims to determine the availability 

of the basic concepts of total quality management 
application in the Palestinian Pension Agency. 
The researchers use the descriptive correlative 
method and rely on a questionnaire to collect data. 
The study population includes all employees of the 
Palestinian Pension Agency in its three branches 
in the cities of Ramallah, Hebron and Gaza where 
the total number of the employees amounted to 13. 
A comprehensive survey was conducted for all of 
them, 130 questionnaires were distributed, and the 
number of the retrieved questionnaires reached 119. 
The questionnaires retrieval rate was 92%. The 
most important study conclusion outcome is that all 
comprehensive quality requirements are available 
at the Pension Agency and are at an average level. 
According to employees’ answers, and one of the most 
important recommendations is that senior management 
should adopt the idea and the philosophy of total 
quality, and to adopt it as an administrative approach 
in the management of the agency. Senior management 
should also provide all total quality requirements in 
the agency and to run the agency in accordance with 
total quality concept and philosophy.

Keywords: Quality, total quality management, 
Palestinian Pension Agency, continuous improvement.

المقدمة:
ت�سعى منظمات العمال لتبني فل�سفة الجودة ال�ساملة، من اأجل 

تحقيق اأهدافها والتميز بنوعية المنتجات التي تقدمها للم�ستفيدين 
وطنية،  تنموية  م�سوؤولية  العامة  الهيئات  عاتق  على  يقع  حيث 
وهي تقديم خدمات تلبي احتياجات جمهور الم�ستفيدين المتغيرة، 
المتاحة،  وامكاناتها  و�سيا�ساتها  الدولة  ا�ستراتيجيات  بموجب 
وتطورها   المنظمة  بقاء  ت�سمن  التي  اللازمة  الإجراءات  اتخاذ  مع 
وا�ستمراريتها، ل �سيما في ظل محدودية الموارد وت�سارع التغييرات، 

وتعاظم التحديات التي يواجهها الوطن والعالم.
تعد اإدارة الجودة ال�ساملة اأحد المناهج الإدارية حديثة الظهور 
لمنظمات  �سور  بلورة  على  قادراً  منهجاً  ويعتبر  الإدارة،  علم  في 
للو�سول  والمتوا�سل،  الم�ستمر  والتح�سين  التنمية  عجلة  تقود 
باأركان  مدعمة  والبقاء،  والتطور  النجاح  درجات  لأعلى  والرتقاء 
ر�سى  والخارجيين،  الداخليين  الم�ستفيدين  )ر�سى  الأربعة  الر�سا 
ال�ساملة  الجودة  فاإدارة  الإدارة(،  ر�سى  المجتمع،  ر�سى  الدولة، 
اإر�ساء  خلال  من  الأمد  طويل  نجاح  لتحقيق  اإدارياً  اأ�سلوباً  تعتبر 
الم�ستفيدين.)ديمنج و هارم�سترونج، 2016(، ويتم التطور والنجاح 
كن�ساط  وممار�ستها  ال�ساملة  الجودة  متطلبات  تلبية  خلال  من 
اأرجاء المنظمات ومجالتها واأوجهها، وباأن ت�سكل  يومي في كافة 

مفاهيمها الثقافة التنظيمية.
ت�سعى  وطنية،  منظمة  الفل�سطينية  التقاعد  هيئة  اأنّ  وكون 
مظلة  لبناء  تهدف  واعدة،  وروؤية  �سامية  اإن�سانية  ر�سالة  لتحقيق 
اجتماعية تحمي المجتمع من الفقر، وت�سهم في دفع عجلة التنمية اإلى 
الأمام، فبات لزاما على الهيئة اختيار مدخل وفل�سفة الجودة ال�ساملة 
والتميز الأن�سب لتحقيق التميز والتح�سين المتوا�سل، والحفاظ على 
عظيمة  م�سوؤولية  تتحمل  وطنية،  كمنظمة  وا�ستمراريتها  بقائها 
الأكثر �سعفا في المجتمع، وتاأمين حياة كريمة  الفئات  في حماية 
األقت  ال�سعوبة،  في  غاية  و�سيا�سية  اقت�سادية  ظروف  �سمن  لهم، 
اإن تطبيق نظام  باأ�ضره، وحيث  العالم  بظلالها على فل�سطين وعلى 
اإدارة الجودة ال�ساملة يعد �ضرورة لتتمكن الهيئة من تحقيق اأهدافها 
و�سمان بقائها وا�ستمراريتها، فاإنّ هذا البحث ي�سعى لمعرفة مدى 
الفل�سطيني  التقاعد  هيئة  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  مقومات  توافر 

خ�سو�سا.

مشكلة الدراسة وأسئلتها:
الإدارية  الفل�سفات  ال�ساملة من  الجودة  اإدارة  فل�سفة  اأ�سحبت 
تعزيز  اأجل  من  ذلك  تطبيقها؛  اإلى  الأعمال  منظمات  ت�سعى  التي 
مكانتها وفر�سها في تحقيق الأهداف المر�سومة لها، بالتالي تحقيق 
العلمية والخبرات  الدرا�سات  العديد من  اإن  الموؤ�س�سي، وحيث  التميّز 
الحياتية توؤكّد اأنّ اإدارة المنظمات وفق فل�سفة الجودة ال�ساملة تزيد 

من قدرة المنظمات على الرتقاء حتى الو�سول للتميز الموؤ�س�سي.
اإدارة  في  ال�ساملة  الجودة  فكر  تبني  اأ�سبح  فقد  وعليه؛ 
لحالة  ونظرا  الحياة،  �ضرورات  من  �ضرورة  وفل�سفتها  المنظمات 
منظمات  اأ�سبحت  فقد  مجتمعنا،  في  ال�سائدة  والنفتاح  الوعي 
لتطبيق  جاهدة  ت�سعى  والعام،  الخا�س  القطاعين  لكلا  الأعمال 
وتمكين  اأدائها  تح�سين  اأجل  من  ال�ساملة،  الجودة  اإدارة  متطلبات 
جميع  له  تطمح  الذي  وال�ستمرارية  التطور  وتحقيق  حا�ضرها، 
التقاعد  هيئة  به  تقوم  الذي  الدور  لعظم  ونظرا  الأعمال،  منظمات 
على م�ستوى الدولة والمجتمع، فقد اأ�سبحت محط اأنظار الجميع من 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

هيئة  اإلى  واأمل  ثقة  بكل  يتطلع  فالجميع  و�سعب،  وحكومة  رئا�سة 
ت�سعى للنجاح وال�ستمرارية.

مهمة  مظلة  تمثل  محورية  منظمة  التقاعد  هيئة  اإنّ  وحيث 
الجتماعي  الأمن  عن  وم�سوؤولة  الجتماعي،  ال�سمان  مظلات  من 
يندرجون  والذين  الفل�سطينية،  الأ�ضر  اآلف  لع�ضرات  والقت�سادي 
بغالبيتهم �سمن فئتي كبار ال�سن والأطفال، ونظرا لتردي الأو�ساع 
التقاعد  هيئة  على  لزاما  بات  فقد  وعالميا،  وطنيا  القت�سادية 
ال�ساملة  الجودة  اإدارة  متطلبات  تطبيق  على  تعمل  اأن  الفل�سطينية 
بما  واإدارتها  مواردها،  من  الق�سوى  ال�ستفادة  تحقيق  من  لتتمكن 
يحقق اأداء موؤ�س�سي متميز. وعليه فقد اختار الباحثان هذه الدرا�سة 
للتعرف على مدى توافر متطلبات الجودة ال�ساملة في هيئة التقاعد، 
وتنفيذ  ال�ساملة،  الجودة  متطلبات  كامل  توفير  من  الهيئة  لتتمكن 

نظام جودة �ساملة يقودها نحو التميز.
التالي:♦ما♦مدى♦ الت�ساوؤل♦ البحث♦تتلخ�س♦في♦ وعليه♦م�سكلة♦
التقاعد♦ هيئة♦ في♦ ال�ساملة♦ الج�دة♦ اإدارة♦ تطبيق♦ مق�مات♦ ت�افر♦

الفل�سطينية؟
وينبثق♦عن♦ال�س�ؤال♦الرئي�س♦ال�س�ؤال♦التالي:♦ما♦هي♦اأهم♦معيقات♦

تطبيق♦اإدارة♦الج�دة♦ال�ساملة♦في♦هيئة♦التقاعد؟

أهمية الدراسة:
في  غاية  مو�سوع  تطرح  اأنها  في  الدرا�سة  هذه  اأهمية  تكمن 
الأهمية، وهو مدى توافر مقومات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة في 
هيئة التقاعد الفل�سطينية، فقد تعر�ست الدرا�سة لمفهوم اإداري حديث 
وفكر اإداري متميز غاية في الأهمية والحيوية من الناحيتين العلمية 
والعملية، فمن الناحية العملية فقد تناولت الدرا�سة منظمة تتعامل 

مع الأمن الجتماعي ل�ضريحة كبيرة من المواطنين الفل�سطينيين.
اأما من الناحية العلمية فاإن اإدارة الجودة ال�ساملة تمثل طريق 
للنجاح و�سبيل للتميز، فمن �ساأنها ت�سهيل اأعمال المنظمات وبالتالي 
الدرا�سة  هذه  تعد  وعليه  ال�ستراتيجية،  والأهداف  الروؤى  تحقيق 
المجال،  هذا  في  المعلومات  من  كثيرا  تقدم  ومهمة،  نوعية  اإ�سافة 
تتركز اأهمية هذه الدرا�سة بالم�ساهمة بمعلومات من �ساأنها اأن تمكن 
الهيئة من القدرة على تطبيق نظام اإدارة جودة �ساملة فيها، وتتعلق♦

هذه♦المعل�مات♦بما♦يلي:
معلومات عن الجودة ال�ساملة.♦�
معلومات لتقييم مدى توافر متطلبات تطبيق اإدارة الجودة ♦�

ال�ساملة في هيئة التقاعد الفل�سطينية.
معلومات عن اأهم معيقات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة.♦�

أهداف الدراسة:
ال�ساملة ♦� الجودة  اإدارة  تطبيق  توافر مقومات  تحديد مدى 

في هيئة التقاعد الفل�سطينية.
تحديد اأهم معيقات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة في هيئة ♦�

التقاعد الفل�سطينية.

محددات الدراسة:

محددات♦زمانية: عام 2022♦�
محددات♦مكانية: هيئة التقاعد الفل�سطينية بكافة فروعها ♦�

في ال�سفة الغربية وقطاع غزة في فل�سطين.
التقاعد ♦� هيئة  في  كافة  الموظفون  ب�شرية:  محددات♦

الفل�سطينية.
محددات♦م��س�عية: التعرف على مقومات الجودة ال�ساملة ♦�

في هيئة التقاعد الفل�سطينية.

مصطلحات الدراسة:
الخدمات،  بالمنتجات،  مرتبطة  ديناميكية  حالة  الج�دة: 
الأ�سخا�س، العمليات والبيئة، التي تجتمع لتحقيق اأهداف وتوقعات، 
 Davis &( .اأعلى قيمة  اإنتاج  على  لت�ساعد  التوقعات  تتجاوز  وقد 
اإداري  اأ�سلوب  باأنها  عرّفها  فقد  )ديمنج(  اأمّا   ،)Goetsch,2016

اإر�ساء الم�ستفيدين. )ديمنج  الأمد من خلال  النجاح طويل  لتحقيق 
و هارم�سترونج ،2016، �س18(.

التقليدية  الطرائق  وتقوية  تعزيز  هي  الج�دة♦ال�ساملة:  اإدارة♦
الأعمال  في  بتغييرات  الإدارة  قيام  خلال  من  بالأعمال،  للقيام 
والإجراءات من �ساأنها تحويل ثقافة المنظمة واأعمالها باتجاه اإيجاد 
تقنيات ت�سمن بقاء المنظمة كمناف�س على م�ستوى عالمي، وتعتبر 
اأ�سا�س منظمة  فل�سلفة ومجموعة من المبادئ التوجيهية التي تمثل 
الب�ضرية  الموارد  من  تتكون  اأنظمة  ت�سكل  حيث  با�ستمرار،  تتح�سن 

)Besterfeild& et al., 2015(.والأ�ساليب الكمية
هيئة♦التقاعد♦الفل�سطينية: هيئة التقاعد هي منظمة حكومية 
غير وزارية، مكت�سبة �سفة الهيئة الم�ستقلة؛ حيث تتمتع بال�سخ�سية 
كهيئة  تتمتع  اأنها  كما  والإداري،  المالي  وال�ستقلال  العتبارية 
الحكومية.  والدوائر  للوزارات  الممنوحة  والت�سهيلات  بالإعفاءات 

)قانون التقاعد العام رقم 7 ل�سنة 2005، مادة رقم 3(
العمل على  اإلى  اإدارية تهدف  الم�ستمر: هي )فل�سفة  التح�سين♦
تطوير العمليات والأن�سطة المتعلقة بالآلت والمواد والأفراد وطرق 

الإنتاج ب�سكل م�ستمر(. )جودة، 2018(

الإطار النظري:
يتناول♦الإطار♦النظري♦العديد♦من♦العناوين♦ذات♦العلاقة،♦وهي♦

على♦النح�♦♦الآتي:

إدارة الجودة الشاملة: 

اأو  ال�سمات  من  “مجموعة  باأنها  الجودة   )Dessler( عرّف 
اإ�سباع  في  ت�سهم  التي  الخدمة  اأو  بالمنتج  المرتبطة  الخ�سائ�س 
المنتج  قدرة  بمدى  اأي�سا:  وعرفها  الم�ستفيد”،  لدى  معينة  حاجات 
)جوران(  اأمّا   ،)Dessler,2012( الم�ستفيد”.  بحاجات  الوفاء  على 
فقد عرفها على اأنها الملائمة للا�ستعمال، )Juran,1974( وذلك وفق 
المطابقة  باأنها  )كرو�سبي(  راآها  قد  كما  وقدادة،2010(،  )الطائي 
الجمعية  عرّفتها  وقد   ،)Crospy,1980( وللموا�سفات  للمتطلبات 
وفق  تتحدد  دللة  من  اأكثر  لها  باأنها  )ASQ(؛  للجودة  الأمريكية 
الأول:  المعنى  رئي�سين،  معنيين  تحمل  اأنها  اإلّ  ا�ستخدامها،  مجال 
تلبية  على  قدرته  على  توؤثر  التي  الخدمة  اأو  المنتج  خ�سائ�س  هو 
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الحتياجات المعلنة وال�سمنية، والمعنى الثاني: هو منتج اأو خدمة 
)Muqtafi,2021()خالية من النواق�س )ال�سفحة اللكترونية

من  ومجموعة  فل�سفة  فهو  ال�ساملة؛  الجودة  مفهوم  اأمّا 
با�ستمرار،  تتح�سن  منظمة  اأ�سا�س  تمثل  التي  التوجيهية  المبادئ 
الكمية،  والأ�ساليب  الب�ضرية  الموارد  من  تتكون  اأنظمة  ت�سكل  حيث 
اأي�سا )Besterfeild & et al,2015(، ويمكن اعتبارها ثورة ثقافية؛ 
يتعلق  فيما  الإدارة،  فيها  وتعمل  تفكر  التي  الطريقة  ب�سبب  ذلك 
الفريق،  والتركيز على عمل  با�ستمرار  الجودة  بالعمل على تح�سين 
وت�سجيع م�ساركة الفرد بو�سع الأهداف وباتخاذ القرارات )جودة، 

 .)2018
كما قد عُرِّفت اإدارة الجودة ال�ساملة على اأ�سا�س الكلمات التي 
ال�ساملة على  اإدارة الجودة  يتكون منها الم�سطلح: فقد عرّف جودة 
الإدارة: تخطيط وتنظيم وتوجيه ومراقبة  الكلمات  كالآتي:  اأ�سا�س 
دعم  ذلك  يت�سمن  كما  الجودة،  بتطبيق  المتعلقة  الن�ساطات  كافة 
متطلبات  تلبية  الجودة:  اللازمة.  الموارد  وتوفير  الجودة  ن�ساطات 
موظفي  واندماج  م�ساركة  تتطلب  ال�ساملة:  وتوقعاته؛  الم�ستفيد 
المنظمة كافة، وبالتالي ينبغي اإجراء التن�سيق الفعّال بين الموظفين 
لحل م�ساكل الجودة ولإجراء التح�سينات الم�ستمرة. )جودة، 2018(
اأعلاه♦ المذك�رة♦ التعريفات♦ باأن♦ الباحثان♦ لحظ♦ فقد♦ وعليه♦

تت�سمن♦عددا♦من♦الج�امع♦الم�ستركة،♦وهي:
الأعمال . 1 نتائج  وتحقيق  تنفيذ  بكيفية  متعلقة  الجودة  اإن 

ب�سكلها العام �سواء اأكانت منتجات اأو خدمات.
ال�سلع والخدمات ت�سمم ب�سكل م�سبق بما يتنا�سب مع . 2 اإن 

قدرات واإمكانيات المنتجين وتوقعات العملاء، مع قيام المنظمات 
بمراجعة م�ستمرة لمدى تطابق توقعات الم�ستفيد واإدراكه للمنتَجات 
المتغيرة  الم�ستفيدين  ورغبات  حاجات  ومواكبة  ال�ستخدام،  بعد 

الحالية والم�ستقبلية المعلنة منها وال�سمنية.
مختلفة . 3 اأ�سياء  وتعني  كثيرة،  مدلولت  لها  الجودة  اإن 

والمكان،  ال�سياق،  واختلاف  الأفراد،  باختلاف  المختلفين  للاأفراد 
والزمان.

اإن المنظمة التي تريد تبنّي ثقافة تنظيمية تتوافق مع هذه . 4
الفل�سفة الحديثة، يلزمها نمط قيادي قادر على التاأثير في الموظفين 

لتبنّي هذه الفل�سفة وتطبيقها.  
الهدف  اأن  )ديمنج(  اأو�سح  ال�ساملة:  الج�دة♦ اإدارة♦ اأهداف♦
الرئي�س لتطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة؛ »هو تطوير الجودة للمنتجات 
والخدمات مع تخفي�س التكاليف والإقلال من الوقت والجهد ال�سائع 
و  ر�ساهم«.)ديمنج  وك�سب  للم�ستفيدين  المقدمة  الخدمة  لتح�سين 

هارم�سترونج ،2016(،
ال�ساملة  الجودة  نظم  اإدارة  لتطبيق  ال�ساملة:  الج�دة♦ ف�ائد♦
الجودة  جمعية  اأجملت  والمكا�سب، وقد  الفوائد  من  كثير  وتنفيذ 
الموقف  تعزيز  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  فوائد   )ASQ( الأمريكية 
زيادة  المتغيرة،  الظروف  مع  التكيف  على  القدرة  التناف�سي، 
والهدر،  العيوب  على  الق�ساء  ال�سوقية،  ال�سورة  تح�سين  الإنتاجية، 
اأعلى، تح�سين  التكاليف، ربحية  اإدارة  التكاليف وتح�سين  انخفا�س 
الم�ستفيدين  ولء  زيادة  ر�ساهم،  وزيادة  الم�ستفيدين  على  التركيز 
والحتفاظ بهم، زيادة الأمن الوظيفي، تح�سين معنويات الموظفين، 

مح�سنة  عمليات  الم�سالح،  واأ�سحاب  الم�ساهمين  قيمة  تعزيز 
)ASQ,2022(.ومبتكرة با�ستمرار

اأ�س�س♦نظام♦الج�دة♦ال�ساملة: و�سع )ديمنغ( عددا من الأ�س�س 
ال�ساملة،  الجودة  نظم  اإدارة  عند  وتر�سيخها  بها  العتقاد  الواجب 
الجميع،  ومن  المجالت  مختلف  في  التعاون  هي:  الأ�س�س  هذه 
واإدارة التغيير والتاأكيد على التغيير يبداأ في الإدارة العليا، اإدراك اأن 
اأن  اإدراك  باأنها  الذين يحددون الجودة ويعرفونها:  الم�ستفيدين هم 
معظم م�سكلات المنظمة تكمن في العمليات والتنظيم ل في الأفراد، 
فهم القواعد الأ�سا�سية للجودة ال�ساملة المتمثلة في التخطيط للجودة 
 T( اإلى  اأن )TQM( والرقابة والفح�س والتح�سين، كما ي�ضر المخت�ضر
تعني ال�سمول في تح�سين العمليات بالعتماد على العاملين جميعهم 
في المنظمة، )Q( تعني الجودة المتوقعة ح�سب ت�سورات الم�ستفيدين 
اإدارة  تعني   )M( المناف�سون،  يقدمه  ما  مع  المقارنة  على  المبنية 
بطريقة  والمعلومات  والوقت  والب�ضر  والمعدات  والأجهزة  الموارد 

عملية. )ديمنج و هارم�سترونج ،2016(.

متطلبات إدارة الجودة الشاملة: 

لكي تقوم الإدارة العليا بدورها في اإدارة نظام جودة �ساملة، 
عليها بدايةً اأن تقيّم مدى توافر متطلبات اإدارة الجودة في موؤ�س�ستها، 
وقد تباين راأي علماء الجودة في تحديد عدد العوامل المطلوبة لإدارة 
العوامل  ال�سابقة  والدرا�سات  الأدبيات  وذكرت  ال�ساملة،  الجودة 
التركيز  الم�ستمر،  التح�سين   ، والتزامها  العليا  الإدارة  )دعم  الآتية: 
الموردين،  مع  العلاقة  الموظفين،  وتمكين  م�ساركة  الم�ستفيد،  على 
المناخ التنظيمي، نظام فني، نظام معلومات، مرجع قيا�سي، تنمية 
 )Besterfeild( ؛ اإل اأن)روح العمل الجماعي، التخطيط ال�ستراتيجي
الذي يعد اأحد رجال علم الجودة ال�ساملة، قد حدد اأهم �ستة مفاهيم 
اأ�سا�سية يجب توافرها كمتطلبات لتنفيذ اإدارة الجودة ال�ساملة، وهي: 
اإدارة عليا ملتزمة وت�ساركية تقدم دعم تنظيمي طويل الأمد، ي�سمل 
الأعلى  من  الموؤ�س�سة  في  جميعها  والتنظيمية  الإدارية  الم�ستويات 
الم�ساركة  الإنتاج،  وعمليات  لأعمال  الم�ستمر  التح�سين  للاأدنى، 
معاملة  الداخلي،  العمل  تقوية  في  وا�ستخدامها  للموظفين  الفاعلة 
الداخلي  الم�ستفيد  على  الثابت  التركيز  ك�ضركاء،  الم�سالح  اأ�سحاب 
 Besterfeild&( للعمليات  اأداء  مقايي�س  و�سع  الخارجي،  والم�ستفيد 

.)et al,2015

لطبيعة♦ منا�سبة♦ الأكثر♦ الع�امل♦ بتحديد♦ الباحثان♦ قام♦ وقد♦
عمل♦هيئة♦التقاعد،♦وهي:

المحور الول: التزام الإدارة العليا:
الواقعي  والتج�سيد  التعبير  هو«  العليا:  الإدارة  التزام  مفهوم 
لل�سلوك المن�سجم مع اإدارة الجودة ال�ساملة« )الطائي وقدادة،2010(، 
والإدارة العليا تمثل الفئة العليا في الدولة، وتتاألف من الوزير ب�سفته 
الرئي�س الأعلى للوزارة، ووكيل الوزارة يعد الم�سمى الوظيفي الأعلى 
الر�سمي  الم�سمى  ويعتبر  الم�ساعد،  والوكيل  الهرمي،  الت�سل�سل  في 
الم�سمى  ويعد  العاملون  والمديرون  الهرمي،  الت�سل�سل  في  الثاني 
ل�سنة   )144( رقم  الوزراء  مجل�س  قرار  وفق  الثالث، وذلك  الر�سمي 
الوزارة. في  العليا  للمنا�سب  الوظيفي  الو�سف  ب�ساأن  م(،   2004(

)Muqtafi,2021( )موقع المقتفي(
ال�ستراتيجيات،  »ر�سم  العليا  الإدارة  م�سوؤوليات  اأهم  ومن 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

التمثيل  والمعلومات،  الخبرات  توفير  التنفيذية،  الخطط  و�سع 
الخارجي للمنظمة، التنظيم، الرقابة والتقييم«. )الحلاق،2020(

اأدوار♦الإدارة♦العليا: الإدارة العليا تمثل راأ�س هرم اأي منظمة، 
وت�ستطيع اأن تختار ال�ستراتيجيات وال�سيا�سات التي تريد وتنفذها، 
تتمكن  ولكي  تريد،  التي  التنظيمية  الثقافة  تن�ضر  اأن  ت�ستطيع  كما 
تحكمها  اأعمال  من  موؤ�س�ستها  اأعمال  تحويل  من  العليا  الإدارة 
الع�سوائية اإلى اأعمال تحكمها اأنظمة الجودة ال�ساملة، فاإن على الإدارة 
العليا القيام بدورها القيادي على اأكمل وجه بما يوؤدي اإلى تطبيق 
اأنظمة الجودة ال�ساملة، كون القائد »هو من يزرع المقا�سد في عقول 
القائد هو من  اأن  الغا�سمة، كما  التابعين، ولي�س من يتحكم بالقوة 
 James( ،يقوي الأتباع ويلهمهم لتحقيق الأهداف الم�ستركة« وفق
وقد   ،)Besterfeild & et al,2015( ذكر  كما   )MacGregor Burns

و�سع )ديمنج( اأربعة ع�ضر مبداأً على الإدارة العليا اأن تقوم بها عند 
اإدارة نظام جودة �ساملة.)العزاوي، 2019(

التزام الإدارة العليا

الإدارة  تنفذها  اأن  يجب  مرتكزات  ع�ضرة   )Oakland( ذكر 
طويل  التزام  وهي:  الجودة،  تجاه  ملتزمة  الإدارة  تعد  حتى  العليا 
العيوب  اأو  الأخطاء  فل�سفة  تبني  الم�ستمر،  التح�سين  اإزاء  الأمد 
وا�ستيعابها  العلاقات  طبيعة  فهم  على  الموظفين  تدريب  ال�سفرية، 
اعتمادا  ال�ضراء  قرارات  اتخاذ  عدم  والمورد،  الداخلي  الم�ستفيد  بين 
على ال�سعر وحدة، وجود اإدارة العملية لتح�سين الأنظمة، تبني طرق 
ت�سكيل  والتو�سع في  الت�سالت  تفعيل  والتدريب،  للاإ�ضراف  حديثة 
الأهداف  تحديد  مثل:  الخطاأ،  الممار�سات  بع�س  تجنب  العمل،  فرق 
الأهداف،  اأو و�سائل لتحقيق هذه  ع�سوائيا بدون وجود برامج عمل 
تنمية وتطوير الخبراء في المنظمة والعمل على الحتفاظ بهم، اتباع 

منهجية منظمة لتطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة. )جودة، 2018(

المحور الثاني: التحسين المستمر للعمليات:

على  العمل  اإلى  تهدف  اإدارية  )فل�سفة  هي  الم�ستمر:  التح�سين 
تطوير العمليات والأن�سطة المتعلقة بالآلت والمواد والأفراد وطرق 

الإنتاج ب�سكل م�ستمر(. )جودة، 2018(
الم�ستمر:  التح�سين  في  الياباني  والمدخل  الغربي  المدخل 
المفهوم الحديث للجودة بداأ في اليابان، التي وجدت نف�سها مدمرة 
بعد الحروب التي خا�ستها ل �سيما الحرب العالمية الثانية، فما كان 
اليابانية  للدولة  نجاة  طوق  اأوجدت  اأن  اإل  اليابانية  الحكومة  من 
التعامل،  والثاني:  التعاون،  الأول:  رئي�سين؛  مفهومين  من  يتكون 
تحترم  التي  ال�ضرقية  اليابان  ثقافة  من  منطلقان  مفهومان  وهما 

الإن�سان وتقد�س الطبيعة.
انتهاء  بعد  اليابان  من  الجودة  مفهوم  الغرب  التقط  وقد 
»اإدارة  اأن  )ديمنج(  العالم  عن  ورد  وقد  المختلفة،  العالمية  الحروب 
عام  الجودة  بدوائر  يعرف  لما  الياباني  البتكار  مع  ن�ساأت  الجودة 
اأمريكا في ال�سبعينيات ثم انت�ضرت  اإلى  )1962(، ثم انتقلت الفكرة 

في الثمانينيات«. )ديمنج و هارم�سترونج ،2016(،
طرق♦التح�سين: يوجد عدد من الأ�ساليب والطرق التي تو�سل 
للموارد،  الأمثل  ال�ستخدام  بمعنى  الموارد  تقليل  وهي:  للتح�سين، 
وحتى  وتوقعاتهم  الم�ستفيدين  حاجات  تلبية  الأخطاء،  تقليل 

العملية  جعل  بالأمان،  تت�سم  حالة  �سمن  العملية  اإجراء  تجاوزها، 
)Besterfeild& et al,2015) .اأكثر اإر�ساء لل�سخ�س الذي يوؤدي العملية

نماذج♦�سهيرة♦للتح�سين♦الم�ستمر: و�سع علماء الجودة العديد 
النماذج  تلك  من  العديد  وا�ستهر  الم�ستمر،  للتح�سين  النماذج  من 
بنجاحها لدى كثير من منظمات الأعمال، فاأ�سبحت منهجا منا�سبا 
اختار  وقد  الم�ستمر،  التح�سين  عمليات  في  به  يحتذى  ونموذجا 
الباحثان عدد من النماذج التي ت�سلح اأن تطبق على هيئة التقاعد 
الفل�سطينية، والنماذج هي: دورة )ديمنج( )PDCA Cycle(، )ثلاثية 

جوران(، طريقة )كيزن(، طريقة )كرو�سبي(.

المحور الثالث: مشاركة الموظفين الفاعلة:

للموظفين  الإدارة  تتيح  اأن  الفاعلة: تعني  م�ساركة الموظفين 
اإبداء وجهات نظرهم، واآرائهم، وم�سكلاتهم، ومقترحاتهم في الحلول. 

)Besterfeild& et al,2015(
ع�امل♦الم�ساركة:

يتم من  الب�ضري  العن�ضر  اأن م�ساركة  اعتبر  فقد  اأمّا )ديمنج( 
خلال التدريب والتنمية والحوافز )ديمنج و هارم�سترونج ،2016(، 
اأن تقوم الإدارة  الفاعلة يلزمها  اأن الم�ساركة   Besterfeild وقد راأى 
 Besterfeild( ،العليا بالتحفيز، التمكين، ت�سكيل فرق العمل، التدريب
والت�سالت.)جودة،  الندماج  فاأ�ساف  جودة  اأمّا   ،)& et al,2015

)2018
عمل  لطبيعة  منا�سبة  الأكثر  العوامل  اأن  الباحثان  راأى  وقد 
هيئة التقاعد؛ هي: التحفيز، الندماج، التمكين، الت�سالت، التدريب، 

وفيما يلي تو�سيح لكل منها:
لهم،  وتحقيقها  الموظفين  حاجات  فهم  وهو  التحفيز:  اأول:♦
اإذا ما نجحوا بمهامهم التح�سينية، وهذه العملية توؤدى اإلى الم�سي 
قدما في العملية التحفيزية، وبالتالي رفع اإنتاجية المنظمة وتحقيق 

اأهدافها. )جودة، 2018(
عن  الموظفين  حفز  اأ�ساليب  اأحد  ويعتبر  الندماج:  ثانيا:♦
طويلة  الحفز  اأ�ساليب  اأحد  تعد  حيث  وتقديرهم،  احترامهم  طريق 
قربا  اأكثر  يكونوا  اأن  الموظفين على  ت�سجع  للموظفين، كونها  الأمد 

والت�ساقا باأهداف المنظمة.
بمدخلات  للاإدارة  الموظفين  تزويد  يت�سمن  التمكين:  ثالثا:♦
القرار، ولكن تزيد على الم�ساركة اأن الإدارة تمنح الموظفين م�سوؤولية 
هو  التي  للعملية  مالك  هو  الموظف  وكاأن  والتنفيذ،  القرار  اتخاذ 
مقابل  العملية  تلك  بتنفيذ  يقوم  موظف  فقط  ولي�س  عنها،  م�سوؤول 
اأو ف�سل تلك  عائد مالي محدد، ول يتحمل الموظف م�سوؤولية نجاح 

)Davis & Goetsch,2016( .العملية
رابعا:♦الت�سالت: عملية تحويل المعلومات من فرد اإلى اآخر اأو 

من جهة اإلى اأخُرى. )جودة، 2018(
الجدد  الموظفين  تعليم  عملية  عن  عبارة  التدريب:  خام�سا:♦
مهامهم.  اأداء  في  يحتاجونها  التي  الأ�سا�سية  المهارات  والحاليين 

)Dessler,2017(

المحور الرابع: العلاقة مع أصحاب المصالح:

مفهوم اأ�سحاب الم�سالح: تعني ال�سخ�سيات اأو الجهات التي 
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اأن تربطهم علاقة منافع متبادلة، وهم الموردون )الم�سغلون  يجب 
الداخلية  والوحدات  والم�ستفيدون  الحكوميين(  وغير  الحكوميون 

)Davis & Goetsch,2016( .للمنظمة والمناف�سين المحتملين
بين  العلاقة  الم�سالح:  واأ�سحاب  المنظمة  بين  العلاقة  �سكل 
المتبادلة  والثقة  ال�سدق  على  تبنى  اأن  يجب  والموردون  المنظمة 
اأن  كما   ،)2018 )جودة،  طويلة،  لفترة  ا�ستمراريتها  اإلى  يوؤدي  ما 
لكي  ع�سوائية؛  وغير  ممنهجة  علاقة  تكون  اأن  يجب  بينهم  العلاقة 
تحقق المنظمة اأق�سى فوائد لها، ومنافع متبادلة للطرفين، ما يحقق 
ال�سكل الأمثل لهذه العلاقة، علما اأن اأب�سط طريقة لفهم مفهوم ال�ضراكة 
اأو التحالف ال�ستراتيجي؛ هو التفكير بها على اأنها عمل م�سترك من 

)Davis & Goetsch,2016( .اأجل تحقيق م�سلحة متبادلة
ال�سخ�سيات♦التي♦تربطهم♦علاقة♦بالمنظمة: يحيط كل منظمة 
الموردون،  وهم:  بها،  علاقة  تربطهم  التي  ال�سخ�سيات  من  عدد 
التحادات  المحلية،  المجتمعات  الدائنون،  الم�ستفيدون،  الحكومة، 
التجارية، الموظفون في النقابات، ال�سناعة. وقد راأى الباحثان اأنّ 
لهيئة  م�سالح  اأ�سحاب  باأنها  و�سفها  يمكن  التي  ال�سخ�سيات  اأهم 
التقاعد الفل�سطينية، كونها مو�سوع هذه الدرا�سة؛ هم حاملو الأ�سهم، 
والموردون.  الت�سهيلات،  مقدمو  اأو  الدائنون  الم�ستفيدون،  الحكومة، 

)Wheelen& Hunger,2012(

المحور الخامس: التركيز على المستفيد الخارجي والداخلي:

اأو  اأن الم�ستفيد هو الم�سير  مفه�م♦التركيز♦على♦الم�ستفيد: هو 
)Davis & Goetsch,2016( .المحرك لإعداد الجودة ال�ساملة

التركيز♦على♦الم�ستفيد: للتركيز على الم�ستفيد يتحقق  ع�امل♦
الداخلي  الم�ستفيد  حاجات  تحديد  وهي  عوامل؛  �سبعة  خلال  من 
والخارجي ورغباتهما ، تحديد توقعات الم�ستفيد، اإر�ساء الم�ستفيد، 
تعريف الم�ستفيد الخارجي، تعريف الم�ستفيد الداخلي، تحديد المورد 

)Davis & Goetsch,2016( .الخارجي
ال�سكاوى  اأن تعرف  ال�سكاوى: من المهم لأي منظمة  معالجة♦
لمعرفة  فر�سة  وتعتبرها  وتعالجها  تدر�سها  واأن  لها،  الموجهة 
الم�سكلات وعلاجها، لذلك على المنظمات جميعها ا�ستقبال ال�سكاوى 
والهتمام بها، والبحث عنها ؛ كي ت�سمن النجاح والتفوق، لذلك على 

المنظمة اأن ت�سمم نظام �سكاوى وا�سحا ومنظما. )جودة،2018(
ثلاثة  الم�ستفيد  على  للتركيز  الم�ستفيد:  على♦ التركيز♦ محاور♦
الثاني:  الحاليين،  الم�ستفيدين  على  الإبقاء  الأول:  المحور  محاور، 
 Davis &( .جذب الم�ستفيدين، اأمّا الثالث: فالتوا�سل مع الم�ستفيدين

)Goetsch,2016

سابعا: الدراسات السابقة:

الدرا�سات♦العربية:
درا�سة )عطية♦و♦قزيط، 2020( بعنوان: معوقات تطبيق اإدارة 
العالي:  التعليم  بموؤ�س�سات  الإدارية  القيادات  لدى  ال�ساملة  الجودة 

درا�سة حالة جامعة )م�ضراته(.
القيادات  تواجه  التي  المعوقات  تحديد  اإلى  الدرا�سة  هدفت   
ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  وتاأخر  )م�ضراته(،  بجامعة  الإدارية 
وا�ستمل  التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  ا�ستخدمت  بكلياتها. 

وروؤ�ساء  م�ضراته  بجامعة  الكليات  عمداء  على  الدرا�سة  مجتمع 
لجمع  كو�سيلة  ال�ستبانة  وا�ستخدمت  والعملية،  العلمية  الأق�سام 
الدرا�سة  وتو�سلت  مفردة،   )240( الدرا�سة  مجتمع  ومثّل  البيانات، 
منها  تعاني  التي  المعوقات  اأكثر  هي  المالية  المعوقات  اأن  اإلى 
يليها  عالية،  بدرجة  الب�ضرية  المعوقات  يليها  )م�ضراته(،  جامعة 

المعوقات التنظيمية بدرجة متو�سطة.
الجودة  معايير  توظيف  مدى  بعنوان:   )2020 )مهدي،  درا�سة 
ال�ساملة في دورات اإعداد معلمي اللغة العربية ومعلماتها وتدريبهم 

في طرائق التدري�س لمديريات التربية.
في  ال�ساملة  الجودة  معايير  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
اإعداد معلمي اللغة العربية ومعلماتها وتدريبهم، في طرائق التدري�س 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  وانتهجت  التربية،  لمديريات 
ت  طُورَّ بغداد،  بمحافظة  ال�ست  المديريات  فهو  الدرا�سة  مجتمع  اأما 
ال�ستبانة كاأداة بحث، وكانت نتيجة البحث اأن الدورات المنعقدة لم 
اإلى كثير من المعايير، واأو�سى  تكن بالم�ستوى المطلوب، وافتقرت  
الإعداد  برامج  في  المتقدمة  الدول  تجارب  على  بالطلاع  الباحث 

والتدريب.
الجودة  اإدارة  تطبيق  معوقات  بعنوان:  )العالم،2020(  درا�سة 
ال�ساملة في جامعة فل�سطين التقنية خ�سوري من وجهة نظر اأع�ساء 

هيئة التدري�س فيها.
 هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على معوقات تطبيق اإدارة الجودة 
نظر  وجهة  من  الخ�سوري  التقنية  فل�سطين  جامعة  في  ال�ساملة 
اأع�ساء  على  الدرا�سة  مجتمع  وا�ستمل  فيها،  التدري�س  هيئة  اأع�ساء 
عت  وُزِم الو�سفي، وقد  المنهج  ع  اتُبِم التدري�س في الجامعة، وقد  هيئة 
ا�ستبانة على عينة ع�سوائية بلغ عددها )128( ع�سو هيئة تدري�س، 
وكانت النتائج الأ�سا�سية وجود معوقات في تطبيق الجودة ال�ساملة، 
وقد  الأولى،  المرتبة  في  التدري�س  بهيئة  المتعلقة  المعوقات  وكانت 
اأو�ست الدرا�سة بمعالجة اأ�سباب المعوقات من تطوير وزيادة خبرات 

لهيئة التدري�س.
مبادئ  لتطبيق  مقايي�س  بناء  بعنوان:  )عابد،2017(  درا�سة 
اإدارة الجودة ال�ساملة ومقايي�س لتقنين مراحل تطبيق اإدارة الجودة 

ال�ساملة في مراكز الإر�ساد الزراعي.
اإدارة  هدفت  الدرا�سة اإلى  بناء وتقنين مقيا�س كمي لتطبيق 
مقيا�س  بناء  وكذلك  الزراعي،  الإر�ساد  مراكز  في  ال�ساملة  الجودة 
الإر�ساد  مراكز  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  لمراحل  كمي 
الجودة  اإدارة  تطبيق  معوقات  على  والتعرف   ، وتقنينه  الزراعي 
على  الدرا�سة  مجتمع  وا�ستمل  الزراعي،  الإر�ساد  مراكز  في  ال�ساملة 
م�ستوى  زراعي على  الإدارات ومر�سد  م�ستوى  اأخ�سائياً على   )70(
الجمعيات الزراعية في محافظة )القليوبية(  في م�ضر، وا�ستخدمت 
الدرا�سة المنهج الو�سفي التحليلي وا�ستُخدِممت ال�ستبانة كاأداة بحث، 
الدرا�سة  اأخ�سائياً زراعي، وتو�سلت  العينة الإح�سائية )70(  بلغت 
فيما يتعلق بالمعيقات اأن هناك اثني  ع�ضر �سببا ذكرها المبحوثون 
الزراعي، من  ال�ساملة في مراكز الإر�ساد  اإدارة الجودة  تعيق تطبيق 
اإدارة الجودة  التزام الإدارة العليا بدعم منهجية تطبيق  اأهمها عدم 

ال�ساملة، وتاأخير و�سول المعلومات في الوقت المنا�سب.
مبادئ  تطبيق  اأثر  بعنوان:   )2017 والمده�ن،  )بدر♦ درا�سة 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

في  العاملة  الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  اأداء  على  ال�ساملة  الجودة 
قطاع غزة.

 هدفت الدرا�سة اإلى  درا�سة اأثر تطبيق مبادئ الجودة ال�ساملة 
في  العاملة  الأجنبية  الأهلية  المنظمات  في  الموؤ�س�سات  اأداء  على 
قطاع غزة، كذلك التعرف على مبادئ الجودة ال�ساملة في الموؤ�س�سات 
هذه  تتعبها  التي  الأداء  مقايي�س  على  والتعرف  الجنبية،  الأهلية 
الإدارة  في  العاملين  على  الدرا�سة  مجتمع  ا�ستمل  الموؤ�س�سات، 
الموؤ�س�سات  في  ق�سم(،  رئي�س  المدير،  نائب  الموؤ�س�سة،  )مدير  العليا 
والمنظمات غير الحكومية )الأهلية(، وقد ا�ستخدمت الدرا�سة المنهج 
وتو�سلت  مفردة،   )80( الدرا�سة  عينة  وبلغت  التحليلي،  الو�سفي 
الدرا�سة اإلى  وجود اهتمام كبير في تلك الموؤ�س�سات بمبادئ الجودة 
ال�ساملة وتطبيق متغيراتها بم�ستويات اإيجابية متفاوتة، حيث اعتبر 
العاملين  م�ساركة  اأمّا  الأعلى،  العامل  الم�ستفيدين هو  التركيز على 
فهو العامل الأقل ،كما تبين وجود علاقة بين مبادئ الجودة ال�ساملة 

والأداء الموؤ�س�سي ذات دللة اإح�سائية بين الجميع.
درا�سة )ق�سم♦ال�سيد، 2017( بعنوان: قدرات المنظمة نحو تبني 
على  بالتطبيق  الخدمات  جودة  على  واأثرها  ال�ساملة  الجودة  اإدارة 

�ضركة الكهرباء بمحافظة )بي�سه(.
هدفت الدرا�سة اإلى قيا�س اأثر العاملين وقدراتهم في المنظمة 
ا�ستمل  ال�سعودية،  العربية  بالمملكة  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  لتبني 
قام  وقد  الكهرباء،  )400( موظف من �ضركة  على  الدرا�سة  مجتمع 
 )51( م�ستخدما  التحليلي،  الو�سفي  المنهج  با�ستخدام  الباحث 
قدرات  على  اأثر  لها  الخدمات  جودة  اأن  النتائج  واأثبتت  ا�ستبانة، 
العاملين في تبني اإدارة الجودة ال�ساملة، ووجود علاقة ارتباط ذات 
دللة اإح�سائية بين جودة الخدمات وقدرات العاملين، وبين تطبيق 
التو�سيات  اأهم  وكانت  الموؤ�س�سي،  والأداء  ال�ساملة  الجودة  اإدارة 
الجودة  اإدارة  تطبيق  في  العلمي  المنهج  المنظمات  احترام  �ضرورة 
اأن�سطة  في  الم�ستمرة  الخدمة  جودة  اإلى  الو�سول  اأجل  من  ال�ساملة 

المنظمة جميعها.
في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  واقع  بعنوان:  )جرار،2017(  درا�سة 
وزارة القت�ساد الوطني الفل�سطينية: درا�سة تحليلية من وجهة نظر 

المديرين والم�ستفيدين.
وزارة  في  العاملين  ت�سورات  ا�ستك�ساف  اإلى  الدرا�سة  هدفت   
على  والتعرف  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  مبادئ  تطبيق  نحو  القت�ساد 
مجتمع  �سمل  وقد  الوزارة،  خدمات  عن  الم�ستفيدين  ر�سى  م�ستوى 
الدرا�سة عينة من العاملين )مديرين عامين وروؤ�ساء اأق�سام موزعين 
م المنهج  على محافظات ال�سفة، وعينة من الم�ستفيدين(، حيث ا�ستُخدِم
 )155( للعاملين  واحدة  ا�ستبانتين  م  وا�ستُخدِم التحليلي،  الو�سفي 
اإلى  مفردة، وواحدة للم�ستفيدين )40( مفردة، وقد خل�ست الدرا�سة 
الجودة  نحو  العاملين  اتجاهات  م�ستوى  اأن  مفادها؛  رئي�سة  نتيجة 
ال�ساملة وم�ستوى ر�سا الموظفين كان بم�ستويات متو�سطة، وكانت 
اأهم التو�سيات ب�ضرورة تعزيز وتكري�س الجودة ال�ساملة في الوزارة.
اأبعاد  2017( بعنوان: واقع تطبيق  واآخرون،  درا�سة )ال�سعدي♦
اإدارة الجودة ال�ساملة في بنك الت�سليف التعاوني والزراعي )كاك بنك( 

في الجمهورية اليمنية.
 وقد هدفت الدرا�سة اإلى  التعرف على واقع تطبيق اأبعاد اإدارة 

الم�سحي،  الو�سفي  المنهج  م  ا�ستُخدِم وقد  البنك،  في  ال�ساملة  الجودة 
�سمل مجتمع الدرا�سة موظفي البنك، حجم العينة بلغت )98( موظفا 
من اأ�سل )250( موظفا، وخل�ست الدرا�سة بتو�سيات اأهمها؛ تعزيز 
والتركيز  الموظفين  احتياجات  تلبية  وعلى  الم�ستفيد  على  التركيز 

على تح�سين العمليات.

الدراسات الأجنبية:
Al-Hazmi&Alkateeb,2019(: Obstacles to imple-)

 menting total quality management in Saudi Arabia
.marketing tourism Services

التي تحول دون  المختلفة  العوائق  اإلى تحديد  الدرا�سة  هدفت 
الخدمات  ت�سويق  في  ال�ساملة  الجودة  لإدارة  والتفعيل  التطبيق 
الدرا�سة  ال�سعودية، وقد �سمل مجتمع  العربية  ال�سياحية في المملكة 
وقد  ال�سعودية،  العربية  المملكة  في  )الخراج(  محافظة  فنادق  على 
اعتمد البحث على المنهجية الو�سفية الإح�سائية الكمية، وا�ستُخدِممت 
من  موظفا   )80( العينة  �سملت  حيث  الدرا�سة،  لأغرا�س  ال�ستبانة 
ال�سياحي في محافظة )الخراج(، وكانت ن�سبة  العاملين في القطاع 
ال�سترداد )100 %(، وقد تو�سلت الدرا�سة اإلى  عدد من المعوقات 
ت�سويق الخدمات  ال�ساملة في  اإدارة الجودة  التي تحول دون تطبيق 
ال�سياحية في المملكة العربية ال�سعودية، اأو�ست الدرا�سة اإلى  اعتماد 
�سمان  اأجل  من  الفنادق  في  ال�ساملة  الجودة  لإدارة  متكامل  نظام 
الخا�سة  البرامج  تقوم  بحيث  وال�سحيح،  ال�سليم  الت�سويق  تنفيذ 

باإزالة العقبات التي تقف في طريق تطبيق الجودة ال�ساملة.
 Pambreni &et all,2019(: The influence of total(
.quality management toward organization performance

ال�ساملة  الجودة  اأثر  على  ال�سوء  ت�سليط  اإلى   البحث  هدف 
وهي:  رئي�سة؛  اأبعاد  اأربعة  تناول  وقد  المنظمات،  في  الأداء  على 
ال�ستراتيجية،  المبادئ  الم�ستمر،  التح�سين  بالم�ستفيد،  )الهتمام 
خدمات  موؤ�س�سات  على  البحث  مجتمع  ا�ستمل  الموظفين(،  م�ساركة 
�سغيرة ومتو�سطة في )�سيلانجور( و)ماليزيا(، 350 مديرا اأو مالكا 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  على  البحث  اعتمد  وقد  للموؤ�س�سات، 
عت )350( عينة، وقد تو�سلت الدرا�سة اإلى اأن للجودة ال�ساملة  ووُزِم
المنظمة،  اأداء  فاعلية  على  اإيجابيا  اأثرا  الرئي�سة  الأربعة  باأبعادها 
اأف�سل  بالعملاء، وتقديم  الهتمام  باإيلاء مزيد من  الدرا�سة  تو�سي 

الخدمات ذات جودة عالية وقيمة م�سافة لإر�ساء العملاء.
 Alghamdi, 2018(: Total Quality Management and(
Organizational Performance: A Possible Role of Orga-
nizational Culture

ال�ساملة  الجودة  اإدارة  بين  العلاقة  درا�سة  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
للثقافة  الو�سيط  التاأثير  بالعتبار  الأخذ  مع  التنظيمية،  والأداء 
مَ  وا�ستُخدِم المقطعي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  هذه  طبقت  التنظيمية 
الدرا�سة على )163( مديرا  الإ�ستبانة كاأداة درا�سة، وا�ستمل مجتمع 
بمحافظة  العامة  الموؤ�س�سات  في  الإدارية،  الم�ستويات  مختلف  على 
)الباحة( في ال�سعودية، واأظهرت النتائج وجود علاقة اإيجابية ودالة 
اإح�سائيا بين اإدارة الجودة ال�ساملة والأداء التنظيمي، واأو�ست الدرا�سة 
مع  ال�ساملة،  الجودة  اإدارة  دور  تفعيل  نحو  النتباه  توجيه  المدراء 
التركيز ب�سكل اأكبر على العملاء والموارد الب�ضرية والتزام الإدارة العليا.
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Awoke,2021(: Total Quality Management Practic-)
es For Improving Procurement Performance of Petro-
.leum Producing Companies

الجودة  اإدارة  تطبيق  فل�سفة  على  التعرف  الى  الدرا�سة  هدفت 
ومبادئها في  تح�سين اأداء اإدارة الم�ستريات، في �ضركات النفط التي 
تعمل في )نيجيريا(، وتكون مجتمع الدرا�سة من ثماني �ضركات نفط، 
ال�ضركات،  هذه  من  تنفيذيا  مديرا  ع�ضر  اثنا  الدرا�سة  عينة  وكانت 
الدرا�سة،  هذه  في  التف�سيري  الظواهر  تحليل  منهج  ا�ستخدام  وتم 
كاأداة  والملاحظة  منظمة  ال�سبه  المقابلات  الباحث  ا�ستخدم  وقد 
لجمع البيانات، حيث قام الباحث باإجراء مقابلات مع المبحوثين، 
تكلفة  تخ�س  والتي  الم�ستريات،  اإدارة  دوائر  من  بيانات  وجمع 
بتحليلها  قام  ثم  الدوائر،  هذه  في  ال�ساملة  الجودة  اأنظمة  تطبيق 
وفق مبداأ )فان مانين( التاأويلي، وقد اأظهرت النتائج اأن المبحوثين 
بتبني  اللتزام  عدم  الى  بالجودة  المتعلقة  الم�ستمرة  الم�ساكل  عزوا 
في  الم�ستريات  دوائر  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  فل�سفة  وتطبيق 
�ضركات النفط النيجيرية، واأنّ المديرين ل يعرفون كثيرا عن اآليات 
توظيف خبراتهم في تح�سين اأداء اإدارة الجودة وبدء التغيير المخطط 
ق�سور  النتائج   بينت  كذلك  للجودة،  الم�ستمر  التح�سين  اأجل  من  له 
الباحث  واأو�سى  الجودة،  مراقبة  وانخفا�س  العاملين،  تدريب  في 
الأداء في هذه  لتح�سين  المنا�سبة  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  نظم  بتبني 
ال�ضركات،  التوريد بهذه  �سل�سلة  ال�ضركات، وتطوير وتدريب عنا�ضر 
الم�ضروع  متطلبات  مع  يتوافق  بما  الأداء  قيا�س  موؤ�ضرات  وتطوير 

والموا�سفات والمعايير.
Molina, 2011(: A Total Quality Management Meth-)

odology for Universities

كان الدافع وراء اإجراء هذه الدرا�سة والهدف منها، هو حاجة 
من  الهدف  وكان  الجامعة،  عمل  لتح�سين  كفوؤ  نظام  الى  الجامعة 
هذا البحث تطوير منهجية اإدارة الجودة ال�ساملة بما يمكن الجامعة 
وكان  ال�ساملة،  الجودة  اإدارة  وتح�سين  لتطوير  وفعالية  بكفاءة 
 ISO 9000, Baldrige،( هنالك منهجيات عدة للجودة ومعايير مثل
هنالك  وكان  بها،  للا�ستر�ساد  الجامعات  اعتمدتها   ،)Six Sigma

اإدارة الجودة  لتطوير خطط  اإر�سادية  لتبني منهجية  اقتراحات عدة 
في خم�سة مراحل متتالية، مثل البداية والتقييم والتحليل والعداد 

والقبول.
في  العمل  لتح�سين  بحث،  كاأداة  المنهجيات  وا�ستخدمت 
اإدارة الجودة  التعليم، وتم الرجوع الى منهجيات  الجامعة وتح�سين 
اإطار  تبني  تم  وقد  الجامعة،  في  تطبيقها  مدى  وفح�س  ال�ساملة، 
منهجي لتطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة في الجامعة ومنظمات اأخرى.

 Hedaoo&Sangode, 2019:  Implementation of Total

Quality Management in Manufacturing Firms: An Em-

pirical Study

ال�سناعية،  ال�ضركات  اإذا ما كانت  الى معرفة  الدرا�سة  هدفت 
عملية  في  العليا  الإدارة  مع  والعملاء  الموظفين  باإ�ضراك  تقوم 
الدرا�سة  هذه  وطبقت  العملاء،  ر�سا  لتحقيق  الم�ستمر،  التح�سين 

كاأداة  ال�ستبانة  ا�ستخدم  الفر�سية،  الرتباط لختبار  منهج تحليل 
من�ساأة   )21( من  تكونت  عينة  على  الدرا�سة  مجتمع  ا�ستمل  درا�سة 
�سناعية من منطقة )ناجبور( ، وتو�سلت الدرا�سة الى اأن ال�ضركات 
تحر�س على تحقيق الر�سا للعملاء، واأن التزام الإدارة العليا �ساهم 
ب�سكل اأكثر بتطبيق و ممار�سة اإدارة الجودة ال�ساملة، وكانت من اهم 
النتائج ان ال�ضركات ت�ضرك العاملين جميعهم لتطبيق اإدارة الجودة 

ال�ساملة، وان هناك برامج للتح�سين الم�ستمر لتطبيق ر�سا العملاء .

التعقيب على الدراسات السابقة: 

والتي♦ ال�سابقة،♦ للدرا�سات♦ المتاأنية♦ المراجعة♦ خلال♦ من♦
تناولت♦اإدارة♦الج�دة♦ال�ساملة♦في♦المنظمات♦الخا�سة♦والعامة♦تبين♦

للباحثين♦ما♦يلي:
التي تحول ♦� الفجوات  اإلى تحديد  ال�سابقة  الدرا�سات  هدفت 

دون تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة ومعالجتها.
الأبحاث ♦� معظم  ا�ستخدمت  المطلوبة  الأهداف  لتحقيق 

ا�ستخدمت   )Awoke,2021( درا�سة  اأنّ  اإلّ  الو�سفي.  المنهج  ال�سابقة 
منهج تحليل الظواهر التف�سيري، ودرا�سة )Molina, 2011( ا�ستخدمت 
)Hedaoo & Sangode, 2019( منهجيات ا�ستر�سادية، و اأما درا�سة

فقد ا�ستخدمت منهج تحليل الرتباط.
جودة ♦� نظم  بتطبيق  اأو�ست  ال�سابقة  الدرا�سات  غالبية 

والعاملين  المديرين  لدى  الوعي  ن�ضر  يلزمه  ما  متكاملة،  �ساملة 
لتطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة.

ال�سابقة، ♦� اأهداف البحوث  هدف البحث الحالي ين�سجم مع 
مَ المنهج الو�سفي الرتباطي. ولتحقيق هدف الدرا�سة ا�ستُخدِم

تعد هذه الدرا�سة ح�سب علم الباحثين من اأوائل الدرا�سات ♦�
جامعات،  على:  طبقت  فبع�سها  تقاعد،  هيئة  على  تطبق  التي 
م�ست�سفيات، وزارات، �ضركات خدمية و�سناعية، ما يدل على اأنّ نظم 
باختلاف  جميعها  المنظمات  على  للتطبيق  ت�سلح  ال�ساملة  الجودة 

القطاعات.
لقد تبنت الدرا�سات ال�سابقة اأبعاد عديدة للجودة ال�ساملة ♦�

الموردين،  العملاء،  الموظفين،  )القيادة،  في  بمعظمها  ا�ستركت 
و�سعها  التي  الأبعاد  الدرا�سة  هذه  تبنت  وقد  الم�ستمر(،  التح�سين 
البروفي�سور )Dale H. Besterfield 2015( وهي )التزام الإدارة العليا 
الفعالة لقوى العمل،  /القيادة، التركيز على الم�ستفيدين، الم�ساركة 
والتي  الم�سالح(  اأ�سحاب  مع  العلاقة  للعمليات،  الم�ستمر  التح�سين 

تعتبر الأكثر ملاءمة لطبيعة عمل هيئة التقاعد الفل�سطينية.

الطريقة والإجراءات:

منهج ومجتمع الدراسة:

ا�ستخدم الباحثان في هذه الدرا�سة المنهج الو�سفي الرتباطي، 
هيئة  في  جميعهم  الموظفين  على  الحالية  الدرا�سة  مجتمع  ي�ستمل 
التقاعد الفل�سطينية بفروعها الثلاثة في مدينة رام الله والخليل وغزة 
والبالغ عددهم )130(، حيث قام الباحثان بعمل م�سح �سامل لهم 
الم�ستردة  ال�ستبانات  عدد  وبلغ  ا�ستبانة   )130( بتوزيع  جميعا 
)119( ا�ستبانة ، بذلك تكون ن�سبة ال�سترداد )92 %( تقريبا وهي 

ن�سبة مرتفعة جدا ومنا�سبة لإكمال الدرا�سة.
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

أداة الدراسة:

ا�ستخدم الباحثان اأداة ال�ستبانة لدرا�سة مدى توافر مقومات 
حيث  الفل�سطينية،  التقاعد  هيئة  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق 
تكونت هذه الأداة من )39( فقرة موزعة على )5 ( محاور، والتي تمثل 
مقومات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة، والمحاور هي: )التزام الإدارة 
للموظفين،  الفاعلة  الم�ساركة  والم�ستمر،  ال�سامل  التح�سين  العليا، 
وتتدرج  الم�سالح(،  اأ�سحاب  مع  العلاقة  الم�ستفيدين،  على  التركيز 

الإجابة على فقرات ال�ستبانة على مقيا�س )ليكرت الخما�سي(.
يا�س  ثبات♦الأداة: لقيا�س ثبات اأداة الدرا�سة )ال�ستبانة(، تم قِم
الثبات لمجالت اأداة الدرا�سة والفقرات؛ بالإ�سافة اإلى الدرجة الكلية 
لأداة الدرا�سة با�ستخدام معاملات الثبات )كرونباخ األفا(، وذلك على 
ال�ستبانات الم�ستردة من مجتمع الدرا�سة، وكانت النتائج على النحو 

التالي:
جدول )1(

 معامات الثبات لمجالات الدراسة

عدد♦المجال
الفقرات

معامل♦الثبات♦
األفا♦كرونباخ

10.95التزام الإدارة العليا 

6.93التح�سين ال�سامل والم�ستمر 

7.92الم�ساركة الفاعلة للموظفين 

9.94التركيز على الم�ستفيدين 

7.93العلاقة مع اأ�سحاب الم�سالح 

39.98الدرجة الكلية لمقومات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة

صدق الأداة:

للاأهداف  تحقيقها  ول�سمان  ال�ستبانات  بم�ستوى  للارتقاء 
من  عدد  من  وتحكيمها  مراجعتها  تمت  اأجلها،  من  و�سعت  التي 
ا�ست�سير  كما  الدرا�سة،  مجال  في  والمتخ�س�سين  الأكاديميين 
البيانات  اإدخال  اأجل عملية  اخت�سا�سيين في مجال الإح�ساء؛ من 
عبارات  بع�س  عُدِّلَت  المحكمين  ملاحظات  �سوء  وفي  وتحليلها. 
ال�ستبيانات؛ كي ت�سبح اأكثر و�سوحاً من حيث ال�سياغة وانتماوؤها 

للمحاور التي تندرج تحتها.
عن  تعبر  التي  الرتباط،  معاملات  بَت  حُ�سِم اأخرى  ناحية  من 
قوة العلاقة بين كل فقرة من فقرات محاور ومجالت اأداة الدرا�سة، 
مع الدرجة الكلية لذلك المحور الذي تنتمي اإليه الفقرة، ي�ساف اإلى 
مع  مجال  لكل  الكلية  الدرجة  بين  الرتباط  معاملات  ح�ساب  ذلك 
الدرا�سة  اأداة  وتعد  المجالت،  لتلك  الكلية  والدرجة  الكلي  المجال 
باأنها تتمتع بدرجة �سدق عالٍ، وقد اأظهرها الجدول رقم )2( التالي:

جدول )2(
معامات الارتباط )بيرسون( بين الدرجات الكلية لمحاور مقومات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

والدرجة الكلية لها.

معامل♦الرتباط♦المجال
بير�س�ن

م�ست�ى♦الدللة♦
المعن�ية

93.000.التزام الإدارة العليا.

927.000.التح�سين ال�سامل والم�ستمر.

916.000.الم�ساركة الفاعلة للموظفين.

934.000.التركيز على الم�ستفيدين.

833.000.العلاقة مع اأ�سحاب الم�سالح.

دالَّة  ارتباطات  وجود  يت�سح  ال�سابق  الجدول  خلال  ومن 
الدرجات  ( بين   .05 اأقل من  الدللة المعنوية  اإح�سائيا )م�ستويات 
الدرجة  مع  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  مقومات  لمحاور  الكلية 
الكلية لها؛ ذلك يدل على ارتفاع درجة ال�سدق البنائي لأداة الدرا�سة، 
اإدارة  وبذلك تعد هذه المجالت �سادقة في قيا�س مقومات تطبيق 

الجودة ال�ساملة.
المعالجة♦الإح�سائية: من اأجل معالجة البيانات تم ا�ستخدام 

.)SPSS( برنامج الرزم الإح�سائية

نتائج البحث ومناقشتها:

للاإجابة على اأ�سئلة الدرا�سة تم ا�ستخدام معادلة الثبات )األفا( 
ا�ستخدام  وتم  المبحوثين،  اإجابات  وات�ساق  الأداة،  ثبات  لقيا�س 
الأداء  �سدق  لقيا�س  )بير�سون(  الرتباط  معاملات  تحليل  اأ�سلوب 
الح�سابية  الأو�ساط  ا�ستخدام  تم  كما  الفقرات،  بين  العلاقة  وقوة 
الإجابات  وتفريغ  الأول،  ال�سوؤال  لتحليل  المعيارية  والنحرافات 
مدى  ما  الأول:  الرئي�س  علىال�سوؤال  الإجابة  وكانت  الثاني،  لل�سوؤال 
التقاعد  هيئة  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  مقومات  توافر 

الفل�سطينية؟ قد اأظهرها الجدول التالي:
الجدول )3(

 الأوساط الحسابية الكلية والانحرافات المعيارية الكلية لمحاور الدراسة المتعلقة بمدى توافر 
مقومات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هيئة التقاعد الفلسطينية.

ال��سطالمح�ر
الح�سابي

النحراف♦
الم�ست�ىالمعياري

متو�سطة3.00.87التزام الإدارة العليا 

متو�سطة2.84.88التح�سين ال�سامل والم�ستمر 

متو�سطة2.66.87الم�ساركة الفاعلة للموظفين 

متو�سطة3.13.86التركيز على الم�ستفيدين 

متو�سطة3.17.80العلاقة مع اأ�سحاب الم�سالح 
الدرجة الكلية لمقومات تطبيق اإدارة الجودة 

متو�سطة2.97.78ال�ساملة

توفر  لمدى  الكلية  الدرجة  باأن  ال�سابق؛  الجدول  من  يت�سح 
مقومات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة في هيئة التقاعد الفل�سطينية 
معياري  وانحراف   ،)2.97( مقداره  كلي  ح�سابي  بو�سط  متو�سطة 

.) .78(
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

كما يت�سح باأن اأعلى الدرجات هي درجة العلاقة مع اأ�سحاب 
يليها  متو�سطة،  وهي   )3.17( مقداره  ح�سابي  بو�سط  الم�سالح 
درجة التركيز على الم�ستفيدين بو�سط ح�سابي مقداره )3.13( وهي 
متو�سطة، ويعزو الباحثان ال�سبب اإلى اأن الإدارة العليا لديها الإرادة 
للتعاون مع اأ�سحاب الم�سالح لخدمة الم�ستفيدين، ولكن هذه الإرادة 
المحور  ال�ساملة،ليح�سل  للجودة  الإداري  الفكر  من  تدعيم  يلزمها 
على نتائج اأعلى، اأما اأدنى الدرجات كانت درجة الم�ساركة الفاعلة 
تقترب  متو�سطة  وهي   )2.66( مقداره  ح�سابي  بو�سط  للموظفين 
ال�سبب وراء ذلك؛ باأن فكر الجودة  الباحثان  من المنخف�سة، ويعزو 
فاإن  الفل�سطينية، وعليه  الإدارية  المنظومة  ال�ساملة فكر جديد على 
المنظومة الإدارية لي�ست على اإطلاع كافٍ على فكر وفل�سفة الجودة 
ال�ساملة، بما يكفي لتتعرف وتوؤمن وتتبنى الجودة ال�ساملة كفل�سفة 

اإدارية، وتدير المنظمات وفق اأ�س�س ومتطلبات الجودة ال�ساملة.
وبمقارنة درجة المتو�سط التي اأظهرتها ا�ستجابات الموظفين 
نتائج  مع  ال�ساملة،  الجودة  مقومات  توافر  لمدى  التقاعد  هيئة  في 
والتي   )2017 )جرار،  درا�سة  نتيجة  فكانت  ال�سابقة،  الدرا�سات 
طبقت على وزارة القت�ساد الفل�سطينية، بعنوان واقع اإدارة الجودة 
تحليلية  درا�سة  الفل�سطينية:  الوطني  القت�ساد  وزارة  في  ال�ساملة 
متو�سطة  اتجاهات  وجود  والم�ستفيدين،  المديرين  نظر  وجهة  من 
 )2020 نحو تطبيق الجودة ال�ساملة، وفيما يتعلق بدرا�سة )العالم، 
بعنوان  خ�سوري،  التقنية  فل�سطين  جامعة  على  طبقت  والتي 
التقنية  فل�سطين  جامعة  في  ال�ساملة  الجود  اإدارة  تطبيق  معوقات 
خل�ست  فقد  فيها،  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  نظر  وجهة  من  خ�سوري 
)بدر  درا�سة  اأمّا  متو�سط،  اإلى   منخف�س  من  ح�سابي  و�سط  اإلى  
الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  على  طبقت  التي  والمدهون،2017(: 
ال�ساملة  الجودة  مبادئ  تطبيق  اأثر  بعنوان  غزة،  قطاع  في  العاملة 
فقد  غزة،  قطاع  في  العاملة  الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  اأداء  على 
خل�ست اإلى  و�سط ح�سابي مرتفع، وفيما يتعلق بدرا�سة )ال�سعدي و 
اآخرون،2017(، بعنوان واقع تطبيق اأبعاد اإدارة الجودة ال�ساملة في 
فقد  اليمنية،  الجمهورية  )كاك( في  الزراعي  التعاوني  الت�سليف  بنك 
اأن نتائج درا�سة  اإلى  و�سط ح�سابي عال. ما يعني  الدرا�سة  خل�ست 
مع  مقارنتها  عند  ومقبولة  متوافقة  تعد  الفل�سطينية  التقاعد  هيئة 
واأظهرت  حكومية،  منظمات  على  طبّقت  التي  الدرا�سات  نتائج 
درا�سة  مثل  ال�ساملة  الجودة  تطبيق  نحو  متو�سطة  اتجاهات  وجود 
مثل  متو�سط  اإلى  منخف�س  من  اتجاهات  ووجود  القت�ساد،  وزارة 
اأو  النتيجة جيدة  التقنية خ�سوري، ول تعتبر هذه  جامعة فل�سطين 
متوافقة مع نتائج المنظمات غير الحكومية عند مقارنتها بهم، مثل: 
الموؤ�س�سات الأهلية الأجنبية، و)بنك كاك( اليمني، حيث ح�سلت تلك 
الدرا�سات على و�سط ح�سابي عالٍ، وعلى الهيئة بذل المزيد من اأجل 

تحقيق متطلبات الجودة ال�ساملة لديها بم�ستوى مرتفع.
كل  ح�سب  الدرا�سة  اأداة  فقرات  لتحليل  تو�سيح  يلي  وفيما 
هيئة  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  مقومات  محاور  من  محور 

التقاعد الفل�سطينية:

أولا: مدى درجة التزام الإدارة العليا في هيئة التقاعد الفلسطينية.

والنحراف   )3( الكلية  للدرجة  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
التزام  درجة  اأن  على  يدل  مما   ،)  .87( مقداره  الكلي  المعياري 
الإدارة العليا في هيئة التقاعد الفل�سطينية متو�سطة، وكانت المراتب 

التي  للعبارات  العليا،  الإدارة  التزام  محور  نتائج  في  المتقدمة 
لتح�سين  اللازمة  الموارد  بتخ�سي�س  العليا  الإدارة  التزام  عن  تعبر 
جودة خدماتها، حيث توؤكد الخطة ال�ستراتيجية للهيئة على تجويد 
خدماتها المتنوعة، ويعود ذلك براأي الباحثين؛ لرغبة الإدارة العليا 
تنفيذ مهامها، عن طريق تجويد  الهيئة في  اللازم كي تنجح  لعمل 
خدمات الهيئة، اأمّا المراتب الأخيرة في نتائج المحور، فهي: التزام 
بتمكين  والتزامها  فاعلة،  جودة  حلقات  بت�سكيل  العليا  الإدارة 
على  الإداريين  القادة  بتاأهيل  العليا  الإدارة  والتزام  الموظفين، 
الباحثين ل�سبابية فكر الجودة  م�سامين الجودة، ويعود ذلك براأي 
ال�ساملة كنظام اإداري وكثقافة تنظيمية لدى الإدارة العليا، ما اأدى 
اإلى  اتباع اأ�ساليب اإدارية غير منبثقة من مفهوم الجودة ال�ساملة في 

عمليات التجويد.
والمدهون،2017(  )بدر  درا�سة  مع  تتوافق  النتيجة  وهذه 
قطاع  في  العاملة  الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  على  طبقت  والتي 
2020( والتي طبقت  غزة، كما تتوافق ومع درا�سة )عطية وقزيط، 
على جامعة )م�ضراته( كموؤ�س�سة تعليم عال، وتتعار�س مع درا�سة 
من  عال   م�ستوى  اإلى  خل�ست  التي  واآخرون،2017(  )ال�سعدي 
اللتزام في )بنك الت�سليف(، كما تتعار�س مع درا�سة )جرار،2017( 
التي خل�ست اإلى  م�ستوى منخف�س في وزارة القت�ساد الفل�سطينية.

ومن خلال اآراء المبحوثين واتجاهاتهم العالية، يمكن تلخي�س 
في  العليا  الإدارة  التزام  توفر  مدى  الآتية:  بال�ستنتاجات  �سبق  ما 
التقاعد  لهيئة  العليا  الإدارة  باأن  يتمثل  الفل�سطينية؛  التقاعد  هيئة 
توؤكد  خدماتها،  جودة  لتح�سين  اللازمة  الموارد  بتخ�سي�س  تلتزم 

الخطة ال�ستراتيجية للهيئة على تجويد خدماتها المتنوعة.

التقاعد  هيئة  في  والمستمر  الشامل  التحسين  توفر  مدى  ثانيا: 
الفلسطينية.

والنحراف   ،)2.84( الكلية  للدرجة  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
توافر  اأن درجة مدى  على  يدل  ما   ،)  .88( مقداره  الكلي  المعياري 
الفل�سطينية متو�سطة،  التقاعد  والم�ستمر في هيئة  ال�سامل  التح�سين 
المرتبة الأولى لهذا المحور كانت لعبارة )تواوؤم الهيئة خططها مع 
لرغبة  الباحثين  براأي  ذلك  يعود  الخارجية(،  البيئة  في  التطورات 
النتائج كانت  العليا بالتح�سين والتطوير، والمرتبة الأخيرة  الإدارة 
لعبارة )توفر الهيئة نظم لتدريب الموظفين بما يتنا�سب مع اأهداف 
عمل  لجان  ت�سكيل  )يتم  عبارة  بعدها  ومن  الم�ستمر(،  التح�سين 
براأي  الهيئة ب�سكل م�ستمر(، ويعود ذلك  العمل في  اأ�ساليب  لتح�سين 
الباحثين اإلى قلة المعلومات عن مفهوم الجودة ال�ساملة ومتطلباتها 

واأنظمتها لدى القادة الإداريين.
التي  )العالم،2020(؛  درا�سة  مع  توافقت  النتيجة  وهذه 
)بدر  درا�سة  ومع  خ�سوري،  التقنية  فل�سطين  جامعة  على  طبِّقت 
والأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  على  طبِّقت  التي  والمدهون،2017(؛ 
ال�سيد،2017(؛  )ق�سم  درا�سة  مع  تعار�ست  اأنها  اإلّ  غزة،  قطاع  في 
اإلى  خل�ست  التي  )بي�سة(؛  محافظة  كهرباء  �ضركة  على  طبِّقت  التي 
درجة عالية، وتعار�ست مع درا�سة )عابد،2017(؛ التي طبِّقت على 
مراكز الإر�ساد الزراعي، وهي درا�سة من جامعة )بنها( وخل�ست اإلى 

نتيجة منخف�سة.
تجويديه  باأعمال  قامت  التقاعد  هيئة  اأن  الباحثان  ي�ستنتج 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

حيث  ال�ساملة،  الجودة  اإدارة  فل�سفة  تطبيق  على  قدرتها  من  عززت 
التح�سينية  الأعمال  هذه  اأنّ  اإلّ  متو�سط،  المحور  هذا  نتيجة  كانت 
الكامل وال�سامل وفق فل�سفة الجودة  للم�ستوى  والتطويرية لم ترتقَ 
كانت  التدريب  نظم  تجاه  المبحوثين  اتجاهات  اإن  حيث  ال�ساملة، 
منخف�سة، وتجاه ت�سكيل اللجان كانت متو�سط منخف�س، وعليه فاإن 
الباحثان يعتقدان اأنّ هنالك قاعدة لإيجاد نظام للتح�سين الم�ستمر 
لت لجان جودة وتوفير نظم تدريب وفق  في هيئة التقاعد، اإذا ما �سُكِم

فكر وفل�سفة الجودة ال�ساملة.

التقاعد  هيئة  في  للموظفين  الفاعلة  المشاركة  توفر  مدى  ثالثا: 
الفلسطينية.

والنحراف   ،)2.66( الكلية  للدرجة  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
اأن درجة مدى توفر  (، مما يدل على   .87( الكلي مقداره  المعياري 
الم�ساركة الفاعلة للموظفين في هيئة التقاعد الفل�سطينية؛ متو�سطة، 
واأن المرتبة الأولى لهذا المحور تعود لعبارة )تتم معالجة الم�سكلات 
في الهيئة �سمن الم�ستوى الإداري نف�سه دون اإحالتها اإلى  م�ستوى 
اأعلى(، حيث ح�سلت هذه العبارة على و�سط ح�سابي متو�سط، ولكن 
يتعلق  ال�سائد وبما  الإداري  للنمط  يعود  )3(، وذلك  اأقل من  بدرجة 
النتائج؛  في  الأخيرة  الترتيب  اأمّا  والتحفيز،  التوا�سل  نظم  من  به 
به  الذي يقوم  للعمل  برامج خا�سة  )يتم تطوير  فهي تخ�س عبارة 
الموظفون بعد الأخذ بالأفكار/ الآراء/ المقترحات، التي يطرحونها 
وعبارة  منخف�سة،  درجة  على  ح�سلت  وقد  التدريب(  بخ�سو�س 
الموظفين(  باإنجاز  مرتبط  الهيئة  في  والحوافز  المكافاآت  )نظام 
وقد ح�سلت على درجة منخف�سة، ويعود ذلك براأي الباحثين للفكر 
الإداري ال�سائد الذي ل ينظر للموظف على اأنه �ضريك ومالك معنوي 

كما فكر  الجودة ال�ساملة.
التي  )جرار،2017(؛  درا�سة  مع  تتوافق  النتيجة  وهذه 
درا�سة  مع  تتوافق  كما  الفل�سطيني،  القت�ساد  وزارة  على  طبِّقت 
)العالم،2020(؛ التي طبِّقت على جامعة فل�سطين التقنية خ�سوري، 
ال�سيد،2017(؛ التي طبِّقت على  اأنها تعار�ست مع درا�سة )ق�سم  اإلّ 
اأو  جدا  عالٍ  نتيجة  اإلى  وخل�ست  )بي�سة(،  محافظة  كهرباء  �ضركة 
2017(؛  والمدهون،  )بدر  درا�سة  مع  تعار�ست  وكما  ب�سدة،  موافق 
التي  غزة،  قطاع  في  الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  على  طبِّقت  التي 

خل�ست اإلى نتيجة منخف�سة.
ي�ستنتج الباحثين اأنّ الم�ساركة الفعالة للموظفين، واإن كانت 
المتو�سط  الم�ستوى  اأدنى  في  اأنها  اإلّ  المتو�سط؛  الم�ستوى  �سمن 
حيث  المبحوثين،  راأي  وفق  المنخف�س  الم�ستوى  من  جدا  وقريبة 
عبر المبحوثون عن اأن الم�ساركة الفاعلة ل ت�سمل الموظفين بجميع 
للموظفين  مرتفع  غير  بم�ستوى  اأنها  كما  الوظيفية،  م�ستوياتهم 
الم�سمولين بالم�ساركة الفاعلة، ذلك يعود للنمط الإداري الذي ينتهجه 
القادة الإداريين، وما يتبعه من نظم الت�سال المعتمدة والمعبر عنها 
في الهيكل التنظيمي المعتمد، كما اأن �سعف نظم التقييم والتحفيز 
وفق راأي المبحوثين، توؤثر �سلبا على الموظف تجاه قيامه بدور فاعل 

فيما يتعلق بالم�ساركة باقتراحات واآراء تطويرية وتح�سينية. 

التقاعد  هيئة  في  المستفيدين  على  التركيز  توفّرر  مدى  رابعا: 
الفلسطينية.

والنحراف   ،)3.13( الكلية  للدرجة  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 

اأن درجة مدى توافر  المعياري الكلي مقداره )86. (، مما يدل على 
متو�سطة،  الفل�سطينية  التقاعد  هيئة  في  الم�ستفيدين  على  التركيز 
على  الهيئة  )تحر�س  العبارة:  فهي  المحور  لهذا  الأولى  المرتبة  اأما 
تقديم خدماتها اإلى الم�ستفيدين باأق�سى �ضرعة ممكنة(؛ ويعود ذلك 
للاإرادة الجادة لدى الإدارة العليا لتلبية حاجات الم�ستفيدين الذين 
هم محور عمل الهيئة. اأمّا المرتبة الأخيرة فهي لعبارة )تعمل الهيئة 
على تدريب الموظفين على مهارات التوا�سل الفعّال مع الم�ستفيدين( 
منظومة  اإلى �سعف  ذلك  ويعود  منخف�سة،  درجة  على  وقد ح�سلت 
العبارة  بالدرجة  وتليها  المبحوثين،  راأي  وفق  الهيئة  في  التدريب 
اإلكترونيا(،  الم�ستفيدين  اإلى  خدماتها  تقديم  على  الهيئة  )تحر�س 
ويعود ذلك لل�سوابط والمتطلبات القانونية التي تنظم اأعمال الهيئة، 
ولطبيعة منظومة المعلومات في الهيئة التي يلزمها تغذية من نظم 
الهيئة من تقديم خدماتها  اأ�سحاب الم�سالح كي تتمكن  معلومات 
ب�سكل  ذ  يُنفَّ لم  الذي  الأمر  وهو  للم�ستفيدين،  وفاعلية  كفاءة  باأعلى 

كامل وفعّال براأي المبحوثين.
توافقت هذه النتيجة مع درا�سة )جرار،2017(؛ التي طبّقت 
 Pambreni and( درا�سة  ومع  الفل�سطيني،  القت�ساد  وزارة  على 
)ماليزيا(،  في  الخدمات  قطاع  على  طبّقت  التي  others,2019(؛ 

مراكز  على  طبّقت  التي  )عابد،2017(؛  درا�سة  مع  تعار�ست  وقد 
اإلى نتيجة منخف�سة، كما تعار�ست  الإر�ساد الزراعي التي خل�ست 
الموؤ�س�سات  على  طبّقت  والمدهون،2017(؛التي  )بدر  درا�سة  مع 
اإلى نتيجة  العاملة في قطاع غزة، والتي خل�ست  الأهلية الأجنبية 

مرتفعة.
اأنّ الإدارة العليا تعمل بحر�س على تقديم  ي�ستنتج الباحثان 
الأمر  هذا  ولكن  �سُبُل،  من  يمكنها  ما  باأف�سل  للم�ستفيدين  الخدمة 
يلزمه تدريب الموظفين على التوا�سل الفعّال، باعتبار الموظف هو 
المتعامل المبا�ضر مع الم�ستفيد، وباعتباره م�ستفيد داخلي، كما يلزم 
الهيئة الرتقاء بم�ستوى التركيز على الم�ستفيد عبر اإجراء التفاهمات 
�ساأنها تمكين  والتي من  اأ�سحاب الم�سالح  اللازمة مع  وال�ضراكات 

الهيئة من تقديم الخدمات الإلكترونية للم�ستفيدين.

التقاعد  هيئة  في  المصالح  أصحاب  مع  العلاقة  توفُّر  مدى  خامسا: 
الفلسطينية.

والنحراف   ،)3.17( الكلية  للدرجة  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
توفر  مدى  درجة  اأن  على  يدل  مما   ،)  .8( مقداره  الكلي  المعياري 
العلاقة مع اأ�سحاب الم�سالح في هيئة التقاعد الفل�سطينية متو�سطة.

بين  الهيئة  )توفق  العبارة  هي  المحور  لهذا  مرتبة  اأعلى 
احتياجات الهيئة واحتياجات اأ�سحاب الم�سالح(، ذلك يدل على اأن 
الم�سالح،  اأ�سحاب  وبين  بينها  الم�سالح  توازن  على  تعمل  الإدارة 
الم�سالح  اأ�سحاب  الهيئة  )ت�ضرك  لعبارة  فهي  الأخيرة  المرتبة  اأمّا 
اأ�سحاب  الهيئة  )ت�ضرك  عبارة  ويليها  كافة(،  التطوير  مراحل  في 
الم�سالح في التحديات التي تواجهها(، يعود �سبب �سعف الم�ساركة 
المنظمات  في  ال�سائد  والإداري  القيادي  للنمط  الباحثين؛  براأي 

الفل�سطينية عموما.
وهذه النتيجة تتوافق مع نتيجة درا�سة )عطية وقزيط،2020( 

والتي طبقت على جامعة )م�ضراته(.
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

ي�ستنتج الباحثان حر�س الإدارة العليا على تلبية احتياجات 
للاأطراف جميعها، بما ي�سب في  الفائدة  الهيئة من منطلق تحقيق 
ومراعاة  الحتياجات  بين  التوفيق  اإنّ  حيث  الم�ستفيد،  م�سلحة 
�ضريحة  تو�سيع  اإلى  بالمجمل  يوؤدي  الخا�سة،  الحتياجات 
اأنّ  اإلّ  ور�سالتها،  الهيئة  روؤية  مع  يتوافق  الذي  الأمر  الم�ستفيدين، 
الم�سالح في مجالت  اأ�سحاب  الهيئة وبين  الت�ساركية بين  مفهوم 
التطوير بكافة مراحلها ومواجهة التحديات ما زال يحتاج اإلى جهد 

اإ�سافي ومنظم من الإدارة العليا.
اإدارة♦ تطبيق♦ معيقات♦ اأهم♦ هي♦ ما♦ الثاني:♦ الرئي�س♦ ال�س�ؤال♦

الج�دة♦ال�ساملة♦في♦هيئة♦التقاعد؟
�سياغته  تم  مفتوح  �سوؤال  خلال  من  الموظفين  اآراء  جمع  تم 
قام  حيث  نظره،  وجهة  من  المعيقات  يخ�س  ال�ستبانة،  �سمن 
توافر  معيقات  وتحديد  وتفريغها،  ال�ستبانات،  بمراجعة  الباحثان 
متطلبات الجودة ال�ساملة وحلولها، وقاما بترتيبها تنازليا، وات�سح 
اأن اأهم المعيقات التي ح�سلت على اأعلى تكرار مرتبة تنازليا، هي؛ 
على  الموؤثرة  وال�سيا�سية  المالية  الأزمة  والتطوير،  التدريب  نق�س 
الت�سال  منظومة  و�سعف  الم�سالح،  واأ�سحاب  الخارجية  البيئة 

الداخلية والخارجية، �سعف منظومة القيا�س والتقييم.
الاستنتاجات

عام؛  ب�سكل  اأعلاه  المذكورة  المعيقات  اأنّ  الباحثان  ا�ستنتج 
الأزمة  �سببها  الأولى  المعيقات،  من  فئتين  اإلى  توزيعها  يمكن 
غير  ال�سائد  القيادي  النمط  �سببها  والثانية  والمالية،  ال�سيا�سية 
تبني فكر الجودة  فاإن  ال�ساملة، وعليه  المنبثق من مفاهيم الجودة 
ال�ساملة وفل�سفتها واللتزام بتوفير متطلباتها �سيكون له دور كبير 

في علاج تلك المعيقات.
التوصيات:

الجودة ♦� فكر  تتبنى  اأن  العليا  الإدارة  الباحثان  يو�سي 
لإدارة  اإداري  واأ�سلوب  كمنهج  واعتمادها  وفل�سفتها،  ال�ساملة، 
الهيئة، والعمل على توفير كافة متطلبات الجودة ال�ساملة في الهيئة 

واإدارتها وفق فل�سفلة الجودة ال�ساملة وفكرها.
يو�سي الباحثان هيئة التقاعد بتبني نظام خا�س لتطبيق ♦�

في  والمتوا�سل  الم�ستمر،  للتح�سين  نظام  يت�سمن  ال�ساملة،  الجودة 
هيئة التقاعد لمواكبة المتغيرات في البيئة المحيطة، وفي احتياجات 
الم�ستفيدين من خدماتها، مع اإيجاد دائرة للجودة ال�ساملة من اأجل 
اإدارة  لتطبيق  اللازمة  المتطلبات  وتوفير  ال�ساملة،  الجودة  تطبيق 

الجودة ال�ساملة، وتفعيل عملية التح�سين الم�ستمر وتنظيمها.
النمط ♦� على  مبني  قيادي  نمط  التقاعد  هيئة  تبنّي 

الت�ساركي، ورفع م�ستوى م�ساركة الموظفين في اتخاذ  الديمقراطي 
القرارات، وت�سميم نظم فاعلة فيما يخ�س التحفيز والقيا�س والتقييم 

لكافة اأنواع الأداء والر�سا.
يو�سي الباحثان الإدارة العليا برفع م�ستوى الم�ساركة مع ♦�

اأ�سحاب الم�سالح، بما ي�سهم في تطوير الهيئة وزيادة قدرة الهيئة 
على مواجهة الأزمات، وبما يحقق للهيئة نظم معلومات اإلكترونية 
�ساملة، مما يمكن الهيئة من تقديم خدمات اإلكترونية عالية الجودة.

المصادر والمراجع العربية:

أولا: الكتب:
وتطبيقات. ط7.  - مفاهيم  ال�ساملة  الجودة  اإدارة   .)2018( جودة، محفوظ 

دار وائل للن�ضر والتوزيع. عمان. الردن. 
العزاوي، محمد )2019(. اإدارة الجودة ال�ساملة مدخل ا�ستراتيجي تطبيقي.  -

ط1. اإثراء للن�ضر والتوزيع. الردن. 
دار  - ال�ساملة(.  الجودة  )اإدارة   .)2010( عي�سى  وقدادة،  رعد  الطائي، 

اليازوري. عمان. الأردن.

ثانيا: الكتب المترجمة:
)Dessler، Gary 2012(. اإدارة الموارد الب�ضرية للموؤلف جاري دي�سلر.  -

دار  ال�سعودية:  الريا�س،  المح�سن(،  عبد  وجودة،  محمد  المتعال،  )ترجمة 
المريخ للن�ضر.

ال�ساملة  - الجودة  اإدارة   .)2016( روبيرت  هارم�سترونج،  و  وليام  ديمنج، 
كنوز  م�ضر:  القاهرة،  هند(،  ر�سدي،  )ترجمة  وتطبيقات.  ومبادئ  اأ�س�س 

للن�ضر والتوزيع.

ثالثا: دراسات وأبحاث:
بدر، ر�ساد والمدهون، محمد )2017(. »اأثر تطبيق مبادئ الجودة ال�ساملة  -

 Journal العاملة في قطاع غزة«.  الأجنبية  الأهلية  الموؤ�س�سات  اأداء  على 
of Economics and Business، الجامعة الإ�سلامية غزة، المجلد 25، 

العدد 4.
القت�ساد  - وزارة  في  ال�ساملة  الجودة  اإدارة  “واقع   .)2017( ذياب  جرار، 

الوطني الفل�سطينية: درا�سة تحليلية من وجهة نظر المديرين والم�ستفيدين”، 
مجلة رماح للبحوث والدرا�سات، ع 24.

ال�سعدي، محمد و ال�سنباني، جبر والدحياني، نا�ضر )2017(. »واقع تطبيق  -
اأبعاد اإدارة الجودة ال�ساملة في بنك الت�سليف التعاوني والزراعي )كاك بنك( 
في الجمهورية اليمنية«، مجلة الأندل�س للعلوم الإن�سانية والجتماعية، عدد 

16 مجلد 17.

ق�سم ال�سيد، عبد الرحيم )2017(. »قدرات المنظمة نحو تبني اإدارة الجودة  -
الكهرباء  �ضركة  على  بالتطبيق  الخدمات  جودة  على  واأثرها  ال�ساملة 

بمحافظة بي�سة«. المركز القومي للبحوث غزة. عدد 1. مجلد 1.
ال�ساملة  - الجودة  اإدارة  لتطبيق  مقايي�س  »بناء   .)2017( لمياء  عابد، 

ومقيا�س لتقنين مراحل اإدارة الجودة ال�ساملة في مراكز الر�ساد الزراعي«. 
 J. Agric. Economic. and Social Sci., Mansoura Univ.,

Vol. 8 )12): 931- 939, 2017

العالم، رنده )2020(. “معوقات تطبيق اإدارة الجودة ال�ساملة في جامعة  -
 .“ فيها  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  نظر  وجهة  من  خ�سوري  التقنية  فل�سطين 

مجلة رماح للبحوث والدرا�سات، ع 43.
الجودة  - اإدارة  تطبيق  »معوقات   .)2020( هدى  وقزيط،  عطوه  عطية، 

حالة:  درا�سة  العالي،  التعليم  بموؤ�س�سات  الإدارية  القيادات  لدى  ال�ساملة 
ليبيا،  م�ضراته،  جامعة  التربية،  لكلية  العلمية  المجلة  م�ضراته«.  جامعة 

المجلد الأول، العدد الخام�س ع�ضر.
دورات  - في  ال�ساملة  الجودة  معايير  توظيف  »مدى   .)2020( علي  مهدي، 

التدري�س  طرائق  في  ومعلماتها  العربية  اللغة  معلمي  وتدريب  اإعداد 
لمديريات التربية«. جامعة بغداد – كلية الآداب. مجلة الآداب. ملحق العدد 
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جودة معايير البرنامج الأكاديمي ودورها في تنمية التفكير الإبداعي من وجهة نظر طلبة ماجستير إدارة الأعمال
على جامعتي الأزهر والإسلامية بغزة( ميدانية  د. منصور عبد القادر منصور)دراسة 

رابعا: قوانين ومواقع الكترونية:
الحلاق، بطر�س )2020(.  القيادة الإدارية. الجامعة الفترا�سية ال�سورية،  -

https://pedia.svuonline.org/ كتاب اإلكتروني
قرار مجل�س الوزراء رقم )144( ل�سنة 2004، منظومة الق�ساء والت�ضريع  -

http://muqtafi. ا�سترجع،   )n.d(،)م  5  ،20 تموز،   ،2021( »المقتفي« 
birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=14752

- http://muqtafi.birzeit.edu/ ،2005 قانون التقاعد العام رقم 7 ل�سنة
pg/getleg.asp?id=14816

المصادر والمراجع العربية مترجمة:
First, the books:

 - Al-Azzawi, Mohammed (2019). Total quality management an 
applied strategic approach. 1st Ed. Ithraa for publishing and 
distribution. Jordan.

 - Gouda, Mahfouz (2018). Total quality management concepts 
and applications7th Ed. Dar Wael for publishing and 
distribution. Amman. Jordan.

 - Al-Tai, Raad and Qadada, Issa (2010). “Total Quality 
Management”. Al-Yazuri House. Amman. Jordan

Second: Translated books:
 - Dessler, G (2012). Human Resource Management. 

(Translated by Al-Mutaal, Muhammad and Judah, Abdul-
Mohsen), Riyadh, Saudi Arabia: Dar Al-Marikh Publishing.

 - Deming, W & Harmstrong, R (2016). Total quality 
management foundations, principles and applications. 
(Translation by Rushdie, Hind), Cairo, Egypt: Treasures for 
Publishing and Distribution.

Third: Studies and Research:
 - Badr, Rashad and Al-Madhoun, Muhammad (2017). The 

effect of applying the principles of total quality on the 
performance of foreign NGOs operating in the Gaza Strip. 
Journal of Economics and Business, The Islamic University 
of Gaza, Volume 25, No. 4.

 - Jarrar, Theyab (2017). “The reality of total quality 
management in the Palestinian Ministry of National Economy: 
an analytical study from the point of view of managers and 
beneficiaries”, Ramah Journal for Research and Studies, No. 
24.

 - Al-Saadi, Muhammad and Al-Sanbani, Jabr and Al-
Dahyani, Nasser (2017). The reality of the application of the 
dimensions of total quality management in the Cooperative 
and Agricultural Credit Bank (CAC Bank) in the Republic 
of Yemen, Al-Andalus Journal for Humanities and Social 
Sciences, No. 16, volume 17.

 - El-Sayed, Musa (2017). The organization›s capabilities 
towards adopting total quality management and its impact on 
the quality of services by applying to the Electricity Company 
in Bisha Governorate. Gaza National Research Center. 
Number 1. Volume 1.

 - Abed, Lamia (2017). Building standards for the application of 
total quality management and a measure to codify the stages 
of total quality management in agricultural extension centers. 
J. Agric. Economic. and Social Sci., Mansoura Univ., Vol. 8 
(12): 931-939, 2017

 - Al-Alam, Randa (2020). Obstacles to the application of 
total quality management at Palestine Technical University 
Kadoorie from the point of view of its faculty members. 
Ramah Journal for Research and Studies, p. 43.

 - Attia, Atwa and Qazit, Huda (2020). Obstacles to the 
application of total quality management among administrative 
leaders in higher education institutions, a case study: Misurata 
University. The Scientific Journal of the College of Education, 
Misurata University, Libya, Volume One, Issue XV.

 - Mahdi, Ali (2020). The extent to which total quality standards 

are employed in the preparation and training courses for 
Arabic language teachers and female teachers in the teaching 
methods of education directorates. University of Baghdad - 
College of Arts. Literature Journal. Supplement to issue 133.

Fourth: Laws and Websites:
 - Al- Hallak, Buttros (2020). Administrative leadership. Syrian 

Virtual University, e-book https://pedia.svuonline.org/
 - The Judiciary and Legislation System in Palestine - Al-Muqtafi 

- Prepared by the Institute of Law at Birzeit University.
 - Cabinet Resolution No. (144) of 2004, Al-Muqtafi (2021, July, 

20, 5 AD), http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=14752
 - Public Retirement Law No. 7 of 2005, http://muqtafi.birzeit.

edu/pg/getleg.asp?id=14816

المصادر والمراجع الأجنبية:
Books:

 - Besterfeild, D & Besterfeild, C& Besterfeild, G & Sacre, M 
&Urdhwarese, H &Urdhwarese,R(2015), “Total Quality 
Management. Pearson. Fourth edition. Delhi. India.

 - Crosby, P (1980) . Quality Is Free. Pinguin Group. USA .
 - Dessler, G (2017). Human Resource Management. Fifteenth 

edition. Pearson Education, Inc. United States of America.
 - (Davis, S & David G (2016).Quality Management for 

Organizational Excellence: Introduction to Total Quality. 
Pearson Education Inc, Eighth Edition, United States of 
America.

 - (Wheelen, T& Hunger, D (2012). Strategic Management and 
Business Policy. Thirteenth edition.  

Studies and research:
 - Alhazim, Nabil &Alkhateeb, Tarek (2019). Obstacles to 

implementing total quality management in Saudi Arabia 
marketing tourism Service. Management Science Letters, 
10,2020 

 - Awoke, Patrick (2021). Total Quality Management Practices 
For Improving Procurement Performance of Petroleum 
Producing Companies. Doctoral dissertation, Walden 
University Scholar Works. at: https://scholarworks.waldenu.
edu/dissertations.

 - Pambreni, Y & Khatib, A & Azam, S.M. Ferdous &Tham, 
Jacquline(2019). The influence of total quality management 
toward organization performance. Management Science 
Letters 9 (2019)

 - (Alghamdi, Faris(2018). Total Quality Management 
and Organizational Performance: A Possible Role of 
Organizational Culture. International Journal of Business 
Administration. June 2018.  https://www.researchgate.net/
publication/326554168 

 - Hedaoo, H & Sangode, P (2019). Implementation of Total 
Quality

 - Management in Manufacturing Firms: An Empirical Study. 
The IUP Journal of Operations Management, Vol. XVIII, No. 
1, 2019

 - Molina, J (2011). A Total Quality Management Methodology 
for Universities. Florida International University Digital 
Commons. University Graduate School. jflor022@fiu.edu

المصادر والمراجع الإلكترونية:
م،  -  2.15 ال�ساعة   14/8/2021 يوم   )ASQ( الأمريكية  الجودة  جمعية 

https://asq.org/quality-resources/total-qualit-manage-

ment/tqm-gets-results

م( -  2.46 ال�ساعة   ،14 اب،   ،ASQ(، )2021( الأمريكية  الجودة  جمعية 
https://asq.org/quality-resources/quality-glossary/q
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 - In case the publishing date is missing, the researcher writes (N.D).
3.	 In	case	the	researcher	decides	to	use	APA	style	for	documenting	resources	in	the	text,	references	

must	be	placed	immediately	after	the	quote	in	the	following	order,	surname	of	the	author,	year	of	
publication,	page	number.

4.	 Opaque	terms	or	expressions	are	to	be	explained	in	footnotes.

Note:	for	more	information	about	using	APA	style	for	documenting	please	check	the	following	link:	

https://journals.qou.edu/recources/pdf/apa.pdf
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and	they	will	be	returned	to	the	researchers	for	modification	to	comply	with	the	publication	guidelines.	

1.	 Papers	are	accepted	in	Arabic	and	English	only,	and	the	language	used	should	be	well	constructed	
and	sound.		

2.	 Application	for	publishing	the	research	paper	should	be	submitted	through	the	website	of	the	Journal,	
on	the	following	link:	

https://journals.qou.edu/index.php/eqtsadia	 in	Microsoft	Word	format,	 taking	into	consideration	
the	following:	

 - For papers written in Arabic: Font type should be Simplified Arabic, and the researcher should use 
bold font size 16 for head titles, bold font size 14 for subtitles, font size 12 for the rest of the text, 
and font size 11 for tables and diagrams. 

 - For papers written in English: Font type should be Times New Roman, and the researcher should 
use bold font size 14 for head titles, bold font size 13 for subtitles, font size 12 for the rest of the 
text, and font size 11 for tables and diagrams.

 - the text should be single-spaced.
 - Margins:

For	papers	written	in	Arabic	and	English	margins	should	be	set	to:	2	cm	top,	2.5	cm	bottom,	1.5	
cm	left	and	right.

3.	 The	paper	should	not	exceed	25	(A4)	pages	or	(7000)	words	including	figures	and	graphics,	tables,	
endnotes,	and	references,	while	annexes	are	inserted	after	the	list	of	references,	though	annexes	are	
not	published	but	rather	inserted	only	for	the	purpose	of	arbitration.	

4.	 The	research	has	to	be	characterized	by	originality,	neutrality,	and	scientific	value.

5.	 The	research	should	not	be	published	or	submitted	to	be	published	in	other	journals,	and	the	researcher	
has	to	submit	a	written	acknowledgment	that	the	research	has	never	been	published	or	sent	for	publica-
tion	in	other	journals	during	the	completion	of	the	arbitration	process.	In	addition,	the	main	researcher	
must	acknowledge	that	he/she	had	read	the	publication	guidelines	and	he/she	is	fully	abided	by	them.	

6.	 The	research	should	not	be	a	chapter	or	part	of	an	already	published	book.	

7.	 Neither	the	research	nor	part	of	it	should	be	published	elsewhere,	unless	the	researcher	obtains	a	
written	acknowledgement	from	the	Deanship	of	Graduate	Studies	&	Scientific	Research.

8.	 The	Journal	preserves	the	right	to	request	the	researcher	to	omit,	delete,	or	rephrase	any	part	of	his/
her	paper	to	suit	the	publication	policy.	The	Journal	has	also	the	right	to	make	any	changes	on	the	
form/	design	of	the	research.

9.	 In	case	the	research	is	written	in	Arabic,		the	researcher	should	include	a	list	of	references	translated	
into	English,	in	addition	to	the	original	list	of	the	references	in	Arabic.	

10.	The	research	must	include	two	research	abstracts,	one	in	Arabic	and	another	in	English	of	(150-
200)	words.	The	abstract	must	underline	the	objectives	of	the	paper,	statement	of	the	problem,	
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Publication and Documentation Guidelines 

First- Requirements of preparing the research:
The research must include the following: 

1.	 A	cover	page	which	should	include	the	title	of	the	research	stated	in	English	and	Arabic,	including	
the	name	of	researcher/researchers,	his/her	title,	and	email.

2.	 Two	abstracts	(English	and	Arabic)	around	(150-200	word).	The	abstract	should	include	no	more	
than	6	key	words.

3.	 Graphs	and	diagrams	should	be	placed	within	the	text,	serially	numbered,	and	their	titles,	comments	
or	remarks	should	be	placed	underneath.	

4.	 Tables	should	be	placed	within	the	text,	serially	numbered	and	titles	should	be	written	above	the	
tables,	whereas	comments	or	any	remarks	should	be	written	underneath	the	tables.

Second- Submission Guidelines: 
1.	 The	Researcher	should	submit	a	letter	addressing	the	Head	of	Editorial	Board	in	which	he/she	requests	

his	paper	to	be	published	in	the	Journal,	specifying	the	specialization	of	his/her	paper.

2.	 The	researcher	should	submit	a	written	pledge	that	the	paper	has	not	been	published	nor	submitted	
for	publishing	in	any	other	periodical,	and	that	it	is	not	a	chapter	or	a	part	of	a	published	book.

3.	 The	researcher	should	submit	a	short	Curriculum	Vitae	(CV)	in	which	she/he	includes	full	name,	
workplace,	academic	rank,	specific	specialization	and	contact	information	(phone	and	mobile	number,	
and	e-mail	address).

4.	 Complete	copy	of	the	data	collection	tools	(questionnaire	or	other)	if	not	included	in	the	paper	itself	
or	the	Annexes.

5.	 No	indication	shall	be	given	regarding	the	name	or	the	identity	of	the	researcher	in	the	research	paper,	
in	order	to	ensure	the	confidentiality	of	the	arbitration	process.

Third- Publication Guidelines:
The	editorial	board	of	the	journal	stresses	the	importance	of	the	full	compliance	with	the	publication	

guidelines,	taking	into	note	that	research	papers	that	do	not	meet	the	guidelines	will	not	be	considered,	
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Vision
	 Achieving	leadership,	excellence	and	innovation	in	the	field	of	open	learning,	community	service,	
and	scientific	research,	in	addition	to	reinforcing	the	University	leading	role	in	establishing	a	Palestinian	
society	built	on	knowledge	and	science.	

Mission
	 To	prepare	qualified	graduates	 equipped	with	 competencies	 that	 enable	 them	 to	 address	 the	

needs	of	their	community,	and	compete	in	both	local	and	regional	labor	markets.	Furthermore,	
The	University	seeks	to	promote	students’	innovative	contributions	in	scientific	research	and	human	
and	technical	capacity-building,	through	providing	them	with	educational	and	training	programs	in	
accordance	with	the	best	practices	of	open	and	blended	learning	approach,	as	well	as	through	fostering	
an	educational	environment	that	promotes	scientific	research	in	accordance	with	the	latest	standards	of	
quality	and	excellence.	The	University	strives	to	implement	its	mission	within	a	framework	of	knowledge	
exchange	and	cooperation	with	the	community	institutions	and	experts.	

Core Values
To	achieve	the	University’s	vision,	mission	and	goals,	the	University	strives	to	practice	and	promote	

the	following	core	values:
 ♦ Leadership and excellence.
 ♦ Patriotism and nationalism.
 ♦ Democracy in education and equal opportunities.
 ♦ Academic and intellectual freedom.
 ♦ Commitment to regulations and bylaws.
 ♦ Partnership with the community.
 ♦ Participative management.
 ♦ Enforcing the pioneer role of women.
 ♦ Integrity and Transparency.
 ♦ Competitiveness.

The Journal
The	 Journal	 of	Al-Quds	Open	University	 for	Administrative	&	Economic	Research	 is	

a	 semi-annual	scientific	refereed	journal,	issued	by	the	Deanship	of	Graduate	Studies	and	Scientific	
Research.	The	first	issue	of	the	Journal	was	published	in	December	2014.	The	journal	publishes	original	
research	papers	and	studies	conducted	by	researchers	and	faculty	staff	at	QOU	and	by	their	counterparts	
at	local	and	overseas	universities,	in	accordance	with	their	academic	specializations.	The	Journal	also	
publishes	reviews,	scientific	reports	and	translated	research	papers,	provided	that	these	papers	have	not	
been	previously	published	in	any	conference	book	or	in	any	other	journal.	

The	Journal	managed	to	obtain	the	Arab	Impact	Factor	and	the	International	Standard	Serial	Number	
(E	-	ISSN:	2410	-	3349),	(P	–	ISSN:	2313	-	7592).	
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