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Abstract: 

                 The research aims to know the level of the main variables in the organization under study 
and to test the impact of the relationship between the core capabilities in enhancing strategic 
recovery. In order to achieve this, the dimensions of the core capabilities (capabilities, abilities, and 
resources) were adopted, as well as the dimensions of strategic recovery (speed, apology, and 
compensation) were adopted. , explanation and clarification, empowerment), and the (Ministry of 
Electricity) was chosen to test this research, as it is one of the important service sectors and has a 
vital role in all other sectors and is considered a standard for the quality of life of citizens and 
contributes greatly to economic and social development. The questionnaire was adopted as a tool 
in collecting data, The research sample amounted to (155) employees working in the Dhi Qar 
Electricity Distribution and North Nasiriyah Distribution branches, and through the use of specialized 
programs such as (SPSS V.27) and other relevant statistical methods such as (Excel) and (AMOS V.27) 
program, A set of results were reached, the most important of which is (the presence of a significant 
influence relationship for the core capabilities in strategic recovery in the organization under study), 
which contributes to confronting events or problems that occur or are possible and finding 
appropriate solutions to prevent or reduce failure, which enhances strategic recovery and achieves 
organizational success. The research also presented a number of recommendations, the most 
important of which is the need for the organization’s management to enhance behaviors that 
provide an organized guide that contributes to the development and development of the 
capabilities of individuals and teams and enhances their skills through training courses and 
workshops, and to strengthen its dynamic capabilities that include a set of definable processes such 
as service development. 
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 : المستخلص

ة في المنظمة قيد الدراسة واختبار أثر العلاقة بين المقدرات الجوهرية  المتغيرات الرئيسلى معرفة مستوى  يهدف البحث إ             
الموارد(، وكذلك تم و المقدرات،  و في تعزيز التعافي الاستراتيجي ومن أجل تحقيق ذلك تم اعتماد أبعاد المقدرات الجوهرية )القدرات،  

لاختبار   ، التمكين(، وقد تم اختيار )وزارة الكهرباء(والايضاح  والشرح  ،التعويضو   ، الاعتذاو   ،عاد التعافي الاستراتيجي )السرعةاعتماد أب
معيار لجودة حياة المواطن   وتعد  الاخرى    وهي من القطاعات الخدمية المهمة وذات دور حيوي في جميع القطاعاتهذا البحث  

 (  155) البحث  عينة  ، إذ بلغتكأداة في جمع البيانات  الاستبانة ، وتم اعتماد التنمية الاقتصادية والاجتماعية ويسهم بشكل كبير في
  SPSS)التخصصية مثل    ومن خلال استخدام البرامج  من العاملين في فرعي توزيع كهرباء ذي قار وتوزيع شمال الناصرية    موظفاً  

V.27)    برنامج الــ  مثلذات العلاقة  وغيرها من الأساليب الإحصائية(Excel)       وبرنامج(AMOS.V27) تم التوصل إلى مجموعة ،
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والتي (،  )وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للمقدرات الجوهرية في التعافي الاستراتيجي في المنظمة المبحوثةمن النتائج أهمها  
 أو تقليل الفشل مما يعزز التعافي   لمنعوإيجاد الحلول المناسبة    المحتملةالتي تحدث او    مواجهة الأحداث أو المشكلات  ساهم فيت

ضرورة قيام ادارة المنظمة بتعزيز السلوكيات التي   كما قدم البحث عدد من التوصيات اهمها  ،  ق النجاح التنظيميي حقوت  الاستراتيجي
 ، ل الدورات التدريبية وورش العملتوفر دليلًا منظما يسهم في تنمية وتطور القدرات لدى الافراد والفرق وتعزز مهاراتهم وذلك من خلا 
  وتقوية قدراتها الديناميكية التي تتضمن مجموعة من العمليات القابلة للتحديد مثل تطوير الخدمات.

   وزارة الكهرباء، التعافي الاستراتيجي، المقدرات الجوهرية: المفتاحية الكلمات
 

 introductionالمقدمة:
اذ تؤكد أن    ،وكذلك الممارسين في عالم الشركاتجذبت المقدرات الجوهرية قدراً كبيراً من الاهتمام في المجال الأكاديمي            

لمناسب للمقدرات انشاء القيمة على المدى الطويل والقدرة التنافسية للشركة يعتمد على الاستثمار واسع النطاق والتطوير في الوقت ا
كونها تعمل في ظل   ،ية وسياسية واجتماعية وتكنولوجيةوان معظم المنظمات اليوم تواجه تحديات كبيرة اقتصاد  ،الجوهرية للشركة

ظروف من عدم التأكد وعدم الاستقرار التي أدت إلى منافسة واسعة النطاق وزيادة التطور التكنولوجي بالإضافة إلى التغيرات المستمرة 
لفشل في المنظمة  يعد التعافي هو الطريقة الأساسية التي يمكن للشركة من خلاله الاحتفاظ في أذواق الزبائن وتوقعاتهم، فعند حدوث ا

 بزبائنها وتقليل التكلفة المرتبطة باكتساب الزبائن والحفاظ على الزبائن .
 

  The Methodology of Research &previous studiesمنهجية البحث والدراسات السابقة  المبحث الاول:
 وهي تتألف من :  The Methodology of Researchاولا: منهجية البحث 

يعاني العراق من أزمة في الطاقة الكهربائية مستفحلة منذ عقود، اذ لا تتوفر الكهرباء   -:Research problemمشكلة البحث :  1-
الحكومة العراقية مضت بتذليل المشاكل والإخفاقات، في البلاد إلا في ساعات محدودة وفق نظام يُعرف محليا )بالقطع المبرمج( الا ان  

ووقعت عقودا لتوفير الطاقة البديلة عبر الطاقة الشمسية، إلا أن ذلك يحتاج للوقت وهذا يتطلب البحث والتقصي عن مدى امكانية 
لق تبرز المشكلة الرئيسة بتساؤل وزارة الكهرباء من التعافي الاستراتيجي في ظل المقدرات الجوهرية المتوفرة لديها ،ومن هذا المنط

 - مفاده )ما هو اثر المقدرات الجوهرية في التعافي الاستراتيجي في وزارة الكهرباء؟( ويندرج عنه عدد من التساؤلات الفرعية وهي :
 ما مستوى القدرات الجوهرية في المنظمة المبحوثة؟  . 1-1
 ما مستوى التعافي الاستراتيجي في المنظمة المبحوثة ؟  . 1-2
 ما مستوى تأثير المقدرات الجوهرية  في التعافي الاستراتيجي في المنظمة المحبوثة ؟ . 1-3

تكمن اهمية البحث في تقييم قدرة المنظمة المبحوثة على التعافي الاستراتيجي   - :Research Importance  :اهمية البحث  2-
لديهافي ظل   المتوفرة  الجوهرية  الكهربائية  ودوره   القدرات  الطاقة  الوقت  الفاعل  ، فضلًا عن ذلك تنطلق الاهمية من قطاع  في 

كما ترتكز الاهمية    الخدمات الاخرى (,  ،الصناعة، التجارة، الرفاهيةاعة،  الحاضر  بعده عصب الحياة لجميع مفاصل الحياة )الزر 
من محاولة تقديم معالجات  لوزارة الكهرباء العراقية التي  تعاني من ضعف في الاداء على الرغم من الدعم المالي)التخصيصات 
المالية( من قبل الحكومة المركزية الا انها غير قادرة على تلبية احتياج البلد من الطاقة الكهربائية بشكل كاف" وهذا يتطلب البحث 

 .والدراسة لمعرفة الاسباب الحقيقية وراء ذلك واستثمار المقدرات الجوهرية في التعافي الاستراتيجي 
 Research objectivesاهداف البحث:  3-

 - تكمن ابرز اهداف هذا البحث في :
 المنظمة المبحوثةتحديد مستوى القدرات الجوهرية في .3-1

 مستوى التعافي الاستراتيجي في المنظمة المبحوثة  تحديد . 2-3
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   المبحوثةتقييم  مستوى تأثير المقدرات الجوهرية  في التعافي الاستراتيجي في المنظمة  . 3-3
 

 المتغير   بين  التأثير  علاقات  يوضح(  1)  والشكل ,  البحث   فكرة  سياق   توضيح  الفرضي   المخطط  يوضح-:مخطط البحث الفرضي  -4
الجوهرية( )  المستقل  لاستكمال   الفرضيات  هذه  وجاءت  عليها  البحث  ارتكز  اذ(ستراتيجيال  التعافي)  التابع  المتغير  وبين  المقدرات 

في    بين  التأثير  علاقات(  )  سهمال  وضحوي ,  المتغيرات  في  والبحث  الخوض  متطلبات بابعادها  الجوهرية  التعافي  المقدرات 
   الاستراتيجي بابعاده

 للبحث  الافتراضي النموذج( 1) الشكل

 
 البحث   فرضيات الى بالاستناد الباحثان  اعداد  من: المصدر

 
انسجاماً مع المعطيات الفكرية للبحث ولتحقيق أهدافه  تم اختبار الفرضيات وهي عبارة   -:hypotheses:  البحث فرضيات. 5

لبحث التي توجه  وضعها بناءً على مشكلة واهداف البحث التي تتعلق بعلاقات التأثير بين متغيرات اعن ادعاءات متوقعة تم 
 مخطط بحثي يجسد اتجاهات العلاقة المؤثرة ويحقق الاستجابة لها.  ،لاختبار الفرضيات

ــة:  ــية البحــــــث الرئيســـ ــي: فرضـــ ــكلة البحــــــث وهـــ ــاؤلات التـــــي أثيــــــرت فـــــي مشـــ ــة حــــــول التســـ ــث والإجابـــ توجـــــد علاقــــــة )أهـــــداف البحـــ
وتتفــــــرع  ( جي بابعــــــاده فــــــي المنظمــــــة المبحوثــــــةتــــــأثير ذات دلالــــــة معنويــــــة للمقــــــدرات الجوهريــــــة بابعادهــــــا فــــــي التعــــــافي الاســــــتراتي

 عنه الفرضيات الفرعية التالية:
 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية القدرات بابعاده في التعافي الاستراتيجي بابعاده في المنظمة المبحوثة. -أ

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية المقدرات بابعاده في التعافي الاستراتيجي بابعاده في المنظمة المبحوثة. -ب
 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية الموارد بابعاده في التعافي الاستراتيجي بابعاده في المنظمة المبحوثة. -ت
تم اختيار دائرة توزيع كهرباء ذي قار وتوزيع كهرباء شمال الناصرية مجتمع للبحث وان عدد العاملين  -:البحث وعينة مجتمع  .6

موظفا بالاعتماد على معادلة ستيفن   (155)موظفاً ويمثل هذا العدد مجتمع البحث وتم تحديد حجم العينة  (260)فيها بلغ عددهم 
فان مجموع افراد العينة المبحوثة    (Thompson,2012 :25ثومبسون اذ تم سحب عينة وبصورة عشوائية, واستناداً لمعادلة)

 موضح ادناه : 

  
 
 
 
 

 

N = 260= حـجم المجــتمع 
Z  = 1.96= الدرجة المــعيارية المــقابلة لمســتوى الدلالة ( و بتربيعZ  تمثل قيم مستوى الثقة المفضلة ) 

 = D = 0.05نسبة الخـطـأ المسموح به 
 P = 0.5= نسبة توافر الخاصية والمـحايدة 
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   155وفق هذه المعادلة يكون حــجم العينة = 
 وسوف يتم تبيان خـصائص العينة المبــحوثة في الجدول الاتي : 

 ( خصائص عينة البحث الديموغرافية 1جدول )
 النسبة  العدد  الفئة  المعلومات  الفقرة

1 

 

 

2 

 

 % 70 108 ذكــر  النوع الاجتماعي 

 % 30 47 انثــى 

 % 100 155 المجموع 

 

 العمر 

 % 48 74 سنة    35 -18

 % 34 53 سنة   45-  36

 % 18 28 فأكثر  سنة  46

 % 100 155 المجموع 

3 

 

 

 

 

 

4 

 

 المؤهل العلمي 

 % 10 15 متوسطة فما دون 

 % 11 17 اعدادية 

 % 19 29 دبلــــــــوم 

 % 48 74 بكالوريوس

 % 3 5 دبلوم عالي 

 % 8 13 ماجســــتير 

 % 1 2 دكـتـــوراه

 % 100 155 المجموع 

 % 49 76 سنوات   10  -1من عدد سنوات الخدمة 

 % 32 50 ســــنة   20-11من 

 % 10 15 ســــنة 30 -21من

 % 9 14 سنة فأكثر        31

 % 100 155 المجموع  

 بالاستناد  الى مخرجات الاستبانة  انالمصدر / اعداد الباحث
 

ــرات -: Researchmethod:البحةةةةة يةةةةةة منهج 7- ــار متغيـــ ــتم تتبـــــع مســـ ــا يـــ ــن خلالهـــ ــة التـــــي مـــ ــة البحـــــث الخريطـــ ــد منهجيـــ تعـــ
ــوء العلا ــا ونشـــ ــة ترابطهـــ ــن طبيعـــ ــه مـــــن البحـــــث والكشـــــف عـــ ــام بـــ ــا يجـــــب القيـــ ــا، ومـــ ــذه قـــــات بينهـــ ــوع هـــ ــان نـــ ــوات لغـــــرض بيـــ خطـــ

ــادالعلاقـــات ، ــم اعتمـ ــفي المـــنهج تـ ــير التحليلـــي الوصـ ــل وتفسـ ــهاالمجمعـــة  البيانـــات فـــي تحليـ ــنيفها وقياسـ ــم  وتصـ ومـــن ثـ
 متغيرات البحث بين العلاقات وتحديد الحالي الوضع لتفسير النتائج استخلاص

 Iimitationsحدود البحث:  -8
 تم اختيار فرعي توزيع كهرباء ذي قار وتوزيع كهرباء شمال الناصرية للتطبيق بعده مجتمع البحث.  .الحدود المكانية:8-1
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( وتمثلت بالمدة الزمنية اللازمة  4/2024/ 7( الى تأريخ )2024/ 18/2امتدت الحدود الزمنية من تاريخ ) .الحدود الزمانية:2-8
 لتوزيع الاستبانة واسترجاعها و تحليلها وتفسير نتائجها. 

 تمثلت عينة البحث بالعاملين في فرعي توزيع كهرباء ذي قار وتوزيع كهرباء شمال الناصرية .  الحدود البشرية:.8-3
 

ــات -9 ــات والمعلومــ ــع الايانــ ــائل جمــ ــ-:وســ ــاد الاســ ــم اعتمــ ــاتتــ ــة لجمــــع البيانــ ــأداة رئيســ ــاول  ،تبانة كــ اذ تكونــــت مــــن محــــورين تنــ
المتمثــــــل باختيــــــار دائــــــرة توزيــــــع كهربــــــاء ذي قــــــار وتوزيــــــع كهربــــــاء شــــــمال الناصــــــرية الأول المحــــــور الــــــديموغرافي لعينــــــة البحــــــث 

( موظفــــــاً ويمثــــــل هــــــذا العــــــدد مجتمــــــع البحــــــث وتــــــم تحديــــــد حجــــــم 260مجتمــــــع للبحــــــث وان عــــــدد العــــــاملين فيهــــــا بلــــــغ عــــــددهم )
ــة ) ــوائية, 155العينـــــــ ــم ســـــــــحب عينـــــــــة وبصـــــــــورة عشـــــــ ــتيفن ثومبســـــــــون اذ تـــــــ ــة ســـــــ ــاد علـــــــــى معادلـــــــ ــا بالاعتمـــــــ ــتناداً ( موظفـــــــ واســـــــ
 ،عيـــــة وعـــــدد مـــــن الأســـــ لةامـــــا المحـــــور الثـــــاني تضـــــمن تعريـــــر المتغيـــــرات الرئيســـــية والفر  (Thompson,2012 :25لمعادلـــــة)

 وكذلك تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي.
ــائية  .10 ــاليا والادوات الاحصـــــ ــات فقـــــــد  -:الاســـــ ــل البيانـــــ ــي تحليـــــ ــائية فـــــ ــن الادوات الاحصـــــ ــدد مـــــ ــد البحـــــــث علـــــــى عـــــ اعتمـــــ

ــامج ) ــتخدم البرنـــــــــ ـــ (SPSSV.27اســـــــــ ــامج الــــــــــ ــامج    (Excel)وبرنـــــــــ ــة  (AMOS.V27)وبرنـــــــــ ــات العينـــــــــ ــل بيانـــــــــــات اجابـــــــــ لتحليـــــــــ
 , وان الادوات الاحصائية التي تم استخدامها هي:_لمبحوث ليتسنى تفسير تلك النتائجا

اســـــــتخدم لتشـــــــخيص مســـــــتوى اجابـــــــات العينـــــــة المبحوثـــــــة فـــــــي مـــــــا يتعلـــــــق بفقـــــــرات الاســـــــتبانة  الوســــــــــط الحــسابـــــــــي : .1-10
 ولمعرفة مستوى التوجه نحو الابعاد التي يتبناها البحث . 

 لتحديد مستوى التشتت في استجابة العينة المبحوثة . الانحراف المـعياري : .2-10
 لتشخيص نسبة التشتت لاجابــات العــيــنة المبـحـوثة عـن الوسـط الحــسابــي  معامل الاختلاف : .3-10

 : لتــحـديــد مدى وجود العلاقة وقوة تلك العلاقة بين المتغيرات. مــعــامــل الارتــباط بــيــرســون 4-10.
 لقياس تأثــيــر متغير على متغير اخر . معامل الانحدار الخطي البسيط : .5-10
ـــار  .6-10 ـــم  : (KMO)اخــتاـــــ ـــى حـجــــ ـــاد عـلــــ ـــر ام الاعـتـمــــ ـــة اكـبــــ ـــع عـيــنــــ ـــب جـمــــ ـــل يـجــــ ـــنة وهــــ ـــم العيـــــ ـــة حـجـــــ ـــحديد  كــفـايــــ ــلتـــــ

 الـعــيـنـة الـحـالـيـة .
ـــبار 7-10. ـــلي الاسـتكـشــــــافي للـتـحـقــــــق مــــــن مـعـامــــــلات الـشـيــــــوع  :(Bartlett)اجــــــراء اخـتـــ للتأكـــــد مـــــن مـلائــــــمة التـحلــــــيل الـعـامــــ

(Communalities) . عــلــى مـسـتـوى فـقـرات الاسـتـبـانة الـتـي تـم تـوزيـعـهـا لـلـعـيـنـة الـمـبـحـوثـة 
ـــانات الطبيعـــي  لتـحديـــــد  (: Sample Kolmogorov - Smirnov Testاخـتـاــــار  ) .8-10 ــن ـتـوزيــــــع الــبـيـ ـــق مـ لـلـتـحـقـ

 نـوع الاخـتـبـارات الـواجـب اسـتـخـدامـهـا , وهـل يـتـم اعـتـمـاد اخـتـبارات مـعـلمـيـة ام لا مـعـلـمـيـة. 
 previous studies ثانياً: الدراسات السابقة

 . بعض الدراسات السابقة المتعلقة ب )المقدرات الجوهرية( 1

 (2020.)الفتلاوي وحسين،1-1 

دراسة تحليلية لآراء اعضاء مجالس  -المقدرات الجوهرية ودورها في بناء المنظمة المتعلمة  عنوان البحث
 الكليات في جامعة ذي قار. 

 الاستبانة طرائق جمع البيانات
بين   اهم اهداف البحث والاثر  العلاقة  عن  الكشف  الى  البحث  المنظمة يهدف  الجوهرية وخصائص  المقدرات 

المتعلمة، من خلال تساؤل هو ما مدى تأثير المقدرات الجوهرية في تعزيز خصائص المنظمة 
 المتعلمة؟.
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كبيرا  ابرز نتائج البحث اهتماما  تبدي  الدراسة  قيد  قار  ذي  جامعة  كليات  في  الميدانية  الدراسة  نتائج  اظهرت 
بالمقدرات الجوهرية بوصفها عنصراً مؤثراً في تعزيز خصائص المنظمة المتعلمة، أي بمعنى 
توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين المقدرات الجوهرية بدلالة أبعاده مجتمعةً 

 ظمة المتعلمة بدلالة أبعاده مجتمعة .والمن
 المنهج الوصفي التحليلي منهجية البحث

اســتخدم الباحث الاســتبانة كوســيلة للحصــول على البيانات واســتخدم المنهج الوصــفي التحليلي   نقاط التشابه مع البحث الحالي
العملي للبحث كالوســـــط واســـــتعمل العديد من الادوات والاســـــاليب الاحصـــــائية لتحليل الجانب 

الحســــابي والانحراف المعياري ومعامل الارتباط اما الاختلاف فيتجســــد في القطاع الذي طبق 
 فيه البحث، اذ طبق في جامعة ذي قار

 (2020)مزهر والعطواني ،.2-1

ــة تحليليـة في الشــــــــــــــركـة العـامة   عنوان البحث تـأثير ابعـاد الجودة في تعزيز معـايير المقـدرات الجوهريـة )دراســــــــــــ
 مصنع اطارات الديوانية(-للصناعات المطاطية

 الاستبانة طرائق جمع البيانات 
ــاهمة هذه العلاقة في تعزيز معايير  اهم اهداف البحث تحديد علاقات الارتباط والتأثير بين ابعاد الجودة ومدى مســــ

 المقدرات الجوهرية. 
 وجود تأثير مباشر لمتغير ابعاد الجودة في متغير معايير تعزيز المقدرات الجوهرية ابرز نتائج البحث

 المنهج الوصفي التحليلي منهجية البحث
تم اسـتخدام الاسـتبانة كأداة للبحث في جمع البيانات وتم الاعتماد على المنهج الوصـفي التحليلي   نقاط التشابه مع البحث الحالي 

البحــث طبق في منظمــة   ان  فضــــــــــــــلًا عن  في هــذا البحــث امــا الاختلاف هو ان العينــة طبقيــة  
 صناعية.

 

1-.3((Koay& Markov,2011  

 Core Competence Development: paradigm and practical عنوان البحث
implementations 

 والتطبيقات العملية. النموذج :تطوير المقدرات الجوهرية 
البيانات  جمع طرائق  المقابلة 

البحث  اهداف اهم  . المقدرات الجوهرية تطوير تعزيز فهم مفهوم يهدف البحث إلى 
البحث نتائج ابرز   على   تعتمد  الموارد وجهة نظر  خلال  من   للشركة  التنافسية  والقدرة  الطويل  المدى  على  خلق القيمة 

 للمقدرات الجوهرية للمنظمة.  المناسب الوقت في والتطوير النطاق واسع الاستثمار
البحث منهجية  دراسة حالة 

بحثنـــا امـــا   مقـــايس  نفس  ،اســــــــــــــتخـــدام  ابعـــاد القيـــاس  في  يتعلق  فيمـــا  النظري   الجـــانـــب  من  جزء الحالي  البحث مع التشابه نقاط
الاختلاف هو اعتماد الباحث على المقابلة في جمع البيانات ومنهج دراسة حاله في حين اعتمد 

 البحث الحالي على الاستبانة والمنهج الوصفي التحليلي.
 . بعض الدراسات السابقة المتعلقة ب )التعافي الاستراتيجي(2
 (2016والكرعاوي،)الفتلاوي  1-2. 
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دراســـــة تحليلية في عدد من -التعافي الاســـــتراتيجي مدخل لمنظمات الاعمال في ظل بناء شـــــخصـــــية المنظمة عنوان البحث
 المنظمات الصناعية في محافظة النجف الاشرف

ــع  ــمـــ جـــ ــق  ــرائـــ طـــ
 البيانات

 الاستبانة

اهـــــــــــداف  اهـــــــــــم 
 البحث

 المنظمة.دراسة العلاقة بين التعافي الاستراتيجي وشخصية 

ــائـــــــج  نـــــــتـــــ ابـــــــرز 
 البحث

تبين ان التعافي الاســتراتيجي يســاعد على توجه المنظمات المبحوثة في تحســين فاعليتها وادائها وفي مســتوى 
 اداء العاملين في تحقيق الاهداف.

 المنهج الوصفي التحليلي منهجية البحث
نقاط التشــــابه مع 

 البحث الحالي
وكذلك اعتمد المنهج الوصفي التحليلي  ستخدام الاستبانة لجمع المعلومات  يتشابه البحث مع البحث الحالي في ا

واستعمل العديد من الادوات والاساليب الاحصائية لتحليل الجانب العملي للبحث كالوسط الحسابي والانحراف 
الحالي اشمل  المعياري ومعامل الارتباط ،اما الاختلاف فيتجسد في عدد افراد عينة البحث إذ عينة البحث  

 واوسع. 
 (2023جاسم ،) .2-2

بحث تحليلي  -تأثير تبني القيادة الرقمية في التعافي الاستراتيجي بتوسيط الاستشراف الاستراتيجي  عنوان البحث
لعينة من الإدارات الوسطى في مصرف الرافدين اطروحة /دكتوراه فلسفة في علوم إدارة الاعمال/كلية  

. جامعة بغداد-واقتصاد الادارة   
 الاستبانة  طرق جمع البيانات 
رصد وتفحص واقع ابعاد القيادة الرقمية وكذلك ابعاد الاستشراف الاستراتيجي والتعافي الاستراتيجي في   اهم اهداف البحث

 المنظمة المبحوثة عينة البحث ومعرفة اسبقيات اعتمادها. 
ظهر ان أدارة المصرف تتبنى خطط تعافي سريعة للمشكلات التي يمكن ان تحدث بالاعتماد على  ابرز النتائج

الخبراء والمختصين في هذا المجال إذ يتم إيجاد الحلول المناسبة للمشكلات دون الانتظار طويلا إذ يتم 
. استقبال شكاوى الزبائن عبر موقع المصرف الالكتروني  

. المنهج الوصفي التحليلي منهجية البحث  
نقاط التشابه مع 

 البحث الحالي 
يتشابه مع البحث الحالي في اعتماده على الاستبانة في جمع البيانات واستعمال المنهج الوصفي التحليلي  
واستخدام الاساليب الاحصائية لاستخراج النتائج وطبق في قطاع خدمي واستخدام نفس مقايس البحث 

 الحالي  اما الاختلاف في متغيرات البحث الاخرى.
2-3 .(Msosa, ,2019 ) 

 Service failure and service recovery strategies in the context of higher عنوان البحث
education: a provincial perspective in South Africa. 

 فشل الخدمة واستراتيجيات التعافي في سياق التعليم العالي: منظور اقليمي في جنوب افريقيا. 
 الاستبانة البياناتطرائق جمع 

يعد فشل الخدمة المقدمة واستراتيجيات التعافي المعتمدة مركز اهتمام ورعاية الكثير من الباحثين وخاصة   اهم اهداف البحث
في الآونة الأخيرة مما اثار مفهوم التعافي الكثير من الحوار والجدل بين الباحثين لذا فان الدراسة تهدف 

https://jpgiafs.uobaghdad.edu.iq/index.php/JAFS/index


    Journal of Accounting and Financial Studies ( JAFS )ية       مجلة دراسات محاسبية ومال

VOL.19, ISS.69, YEAR.2024                             P-ISSN: 1818-9431, E-ISSN: 2617-9849 

 

Page | 123  
 

إلى معالجة هذه الفجوة في الأدبيات وكذلك استكشاف تصور الطلاب لفشل الخدمة واستراتيجيات تعافي 
 الخدمة في التعليم العالي. 

أهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة ومن خلال تقييم العلاقات بين العديد من المتغيرات أظهرت النتائج   ابرز نتائج البحث
أن الطلاب كانوا راضين عن الشرح والايضاح وغير راضين عن السرعة والتمكين والتعويض والاعتذار  

 لعملية تعافي الخدمة المقدمة. 
 النهج الوصفي التحليلي منهجية البحث

ــابـــه مع  نقـــاط التشــــــــــــــ
 البحث الحالي

التشابه في استخدام الاستبانة لجمع المعلومات والنهج المعتمد ،وهناك ايضاً تشابه اخر هو اعتماد ذات  
الابعاد الفرعية اما الاختلاف هو في المجتمع والعينة وفي مكان تطبيق البحث إذ طبق االبحث في بي ة 

 غير عراقية. 
 

 النظري  الجاناالمبحث الثاني: 
ان دراسة المقدرات الجوهرية وتطبيقها، ظهرت في الإدارة أواخر الستينيات وبداية السبعينيات من القرن  - :  المقدرات الجوهرية  اولًا.

 ( (Andrews,1969وقد وسع    ((Al-Dulaimi& Awad,2021:464الماضي من خلال أبحاث علم النفس التنظيمي الصناعي  
للمنظمة هي اكبر من ان تؤدي المنظمة عملًا ما بشكل جيد، فهي تشير الى الاسلوب المتفرد  هذه الفكرة وبين ان المقدرة الجوهرية  

،فقد بدأت اغلب المنظمات في   (  (Al-Yasiri et al,2014:256الذي تستطيع المنظمة من خلاله توحيد الموارد والقيم التنظيمية  
النظر إلى الإدارة الاستراتيجية بأنها عملية تشمل مجموعة واسعة من الأنشطة لإدارية وتحديد وتطوير المقدرات الجوهرية التي يمكن  

 للمنظمة استعمالها لإنشاء مستويات فريدة من القيمة للزبائن المختارين ومجموعات أصحاب المصلحة الآخرين 
 (Assi & Muhbas,2022:9)      وقد رأىHobday et al .,2005:1110))   أن تكامل الأنظمة قد تطور إلى ما هو أبعد من

 ، د من شركات التكنولوجيا المتقدمةمهامه الفنية والتشغيلية الأصلية ليشمل بعُداً تجارياً استراتيجياً، وبالتالي أصبح مقدرة أساسية للعدي
على الرغم من أن العديد من الباحثين حاولوا تطبيق المقدرات الجوهرية في الاستخدام العملي، إلا أن الأدبيات تصور الكثير من و 

يء  المفاهيم المترابطة التي تستخدم أحياناً بالتبادل، وتسُتخدم الموارد والقدرات والمقدرات الجوهرية والمقدرة الجوهرية لتعني نفس الش
يضير توسع مفهوم   (Rerum,2008)بأن    Al-Jubouri,2010:240) ) وذكر  ،(ENGİNOĞLU&ARIKAN,2016:120تماماً )

الجوهرية  ،والقابليات  المتميزة  )المقدرات  مثل  الجوهرية  للمقدرات  مرادفة  مصطلحات  استعملوا  الباحثين  ولكن  الجوهرية  المقدرات 
،والقابليات الاستراتيجية ( ومصطلحات اخرى ويرى اخرون ان المقدرات الجوهرية تتضمن شروط ضرورة  تتمثل بالتوسع بالمنتجات 

( بانها تمثل حالة  Krishnan & Islam, 2019: 25)، وبين  او دخول اسواق جديدة، وتكامل المهارات والتقنيات المختلفة  الجديدة
الإدارية والموارد  الموظفين والمعرفة والمهارات  لمهارات  الفعال  للمنظمة  التكامل  للقدرات   ،والتقنيات والتكنولوجيا  التكامل  ومع هذا 

ان المنظمات في الأساس مزيج من المعرفة والقدرات، (  Lee et al., 2022: 4)واوضح    ،دة مما يجعل من الصعب تقليدهاتعدالم
وأن تحقيق النمو في قدرات المنظمة ليس بالمهمة البسيطة , اذ انها عملية مستمرة تعد مركزية بالنسبة للمنظمة، وينبغي تحقيق 

وقابليتها للتوسع من خلال الإدارة المتنوعة، المقدرات الجوهرية للمنظمة هي جوهر الاستراتيجيات المتنوعة، تطبيق المقدرات الجوهرية  
أنها فإن المقدرات الجوهرية للمنظمة تشمل المعرفة الضمنية والصريحة، وينبغي أن ينظر إليها على    (Abel,2008:19وعلى وفق )

ومن خلال مراجعة المصادر والاطلاع  ،لمعرفة والمقدرة ارتباطاً وثيقاً ، وفي هذا السياق، يرتبط مفهوما امزيج من المهارات والتقنيات
على مجموعة من الادبيات المتعلقة بالمقدرات الجوهرية يمكن عرض مجموعة من تعارير المقدرات الجوهرية لعدد من الباحثين  

   :( 2وكما مبين في الجدول )

 
 
 

https://jpgiafs.uobaghdad.edu.iq/index.php/JAFS/index


    Journal of Accounting and Financial Studies ( JAFS )ية       مجلة دراسات محاسبية ومال

VOL.19, ISS.69, YEAR.2024                             P-ISSN: 1818-9431, E-ISSN: 2617-9849 

 

Page | 124  
 

 المقدرات الجوهرية ( بعض تعاريف 2الجدول )
 المفهوم المصدر 

Willcocks & Feeny,2006:49   هي القدرة اللازمة لتسهيل استثمار تكنولوجيا المعلومات وتقاس بالأنشطة  المدعومة بتكنولوجيا المعلومات المدعومة ومستوى
 الاداء.

Ahn& McLean,2008:544  والصفات الأخرى، مثل القيم والاتجاهات، اللازمة للأداء الفعال للأنشطة هي المهارات والمعرفة والقدرات المحددة  
Chen&Chang,2010:680   هي مجموعة من المهارات والمعرفة والموارد والعوامل التنظيمية والثقافية، التي تودي الـى تكامل الموارد والقابليات والتكيف مع

التغيرات في الايئة والقدرة على تطوير وتحسين العمليات والمنتجات التي تميز المنظمة عن منافسيها وتسهم في تحقيق ميزة 
 تنافسية مستدامة. 

الجوهرية   المقدرات  ابعاد  )اما  انموذج  باعتماد  ه   ( Koay& Markov,2011فتحددت  يتضمنها  التي  ي والابعاد 
 الآتي:وسوف يتم توضيح هذه الابعاد بالتفصيل  ،،الموارد (،المقدرات)القدرات

بأنها تمثل الحد الأدنى من المهارات التي يمكن أن تمتلكها المنظمة من اجل البداية في عملها، اذ لا يمكن من خلالها -:القدرات  .  1
 (Assi,2022:127)   فقط ان تحقق المنظمة الميزة التنافسية، فضلا عن كونها سهلة التقليد ويمكن للمنافسين الحصول عليها بسهولة

،كما وصفت القدرات على انها المهارات التي تنسق بين موارد المنظمة ووضعها قيد الاستخدام الانتاجي وتكمن في القواعد التنظيمية، 
اهدافها   لتحقيق  الداخلية  العمليات  وادارة  القرارات  اتخاذ  في  المنظمة  تعتمده  الذي  الاسلوب   & Al-Fatlawi)اي 

Hussein,2020:152) ،   وعرفت بأنها قدرة الفرد على أداء العمل بشكل صحيح، وقد وصفت القدرات بانها مجموعة من السلوكيات
ويرى بعض العلماء أنها مزيج من المعرفة  المحددة التي توفر دليلا منظماً يتيح تحديد وتقييم وتطوير السلوكيات لدى العاملين،  

 . (Onyia & Okwo,2023:2)لوك والقيم المستخدمة لتحسين الأداء التنظيمي والمهارات المعرفية، والس  العملية والنظرية،
أن المنظمات تواجه تحديًا كبيرًا يتمثل في المنافسة الشديدة وتقلب أذواق الزبائن لذا فإنها بحاجة إلى أن تصبح    -:المقدرات    .2

منظمة مرنة عن طريق تمكين موظفيها ومساعدتهم في تحديد نقاط قوتهم لتعزيزها ونقاط ضعفهم لمعالجتها من خلال التعليم والتدريب  
رؤية المنظمة المستقبلية بشأن مواردها البشرية، التي تعد الشريان الحيوي لتفوق المنظمة، وهذا    المستمر وتشجيع المبادرات لتحقيق

الأخرى   الجهة  من  المنظمة  مقدرات  وتعزيز  جهة  من  العاملين  ومهارات  خبرات  بتطوير  الاهتمام   & Abdel-Aali)يعزز 

Jassim,2023:126)( ويرى ،Koay& Markov,2011:14  )  المقدرة تشير إلى صفة متأصلة في الأفراد أو الفرق، وهي صفة  بأن
، وتعد المقدرات مساهم رئيس في النجاح التنظيمي ويجب تطويرها على ا لتحقيق هدف متفق عليه بشكل عامتطور وتحسن شي اً م

 . مستوى عال
وتعد الموارد مهمة جداً للمنظمة اذ تساعدها   ،تحتاجها المنظمة لتحقيق اهدافها  الموارد هي المكونات الاساسية التي  -:الموارد  .3

أن الموارد وحدها لا تكفي في كثير من الأحيان لتوليد (Agha,2012:195) , ذكرا وتحقيق تفوقها التنافسيعلى تنفيذ استراتيجياته
 القدرة التنافسية للمنظمات  بل تحتاج إلى القدرة على الاستخدام الجيد للموارد و الاستفادة من الموارد المتاحة لإنشاء موارد جديدة، 

يدة لتطوير أنواع جديدة من المنتجات, وبين  مثل المهارات من خلال التكنولوجيا الجديدة أو التطبيقات البرمجية أو لفتح أبواب جد
(Barney,1991:107)  هي "الموارد التي تمكن    الاستراتيجيةن الأصول  أنه ليست كل الموارد في المنظمة ذات أهمية استراتيجية ،فأ

المنظمة  من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة" ،وتعد الموارد لبنات بناء المقدرات، ومصادر الميزة التنافسية المستدامة إذا كانت ذات 
  قيمة ونادرة وفريدة وغير قابلة للاستبدال.

الخدمة أمرا لا مفر منه على الرغم من الجهود التي تبذلها المنظمات لمنعه، الا ان هناك أصبح فشل  - :التعافي الاستراتيجيثانياً: 
صعوبة في منع جميع حالات الفشل ونظرا لذلك فقد اتجهت المنظمات إلى استخدام استراتيجيات للتعامل مع الفشل وتقليل تاثيرة  

الزبائن الشكاوى وحالات (,  (ALhawbani et al.,2021:9 السلبي على سلوك  تتخذ لإدارة  التي  إلى الإجراءات  التعافي  ويشير 
الفشل، اذ من المستحيل عمليا ضمان توفير الخدمة دون أخطاء وتلعب جهود التعافي دوراً مركزيا لذلك يمكن أن تؤثر استراتيجية 

يقلل مما  بالزبائن،  الاحتفاظ  معدلات  على  إيجابي  بشكل  الربحية     تعافي  ويحسن  المنظمة  بسمعة  المساس   ) من 
Minazzi&Mauri,2017:105),   التعويض و إلى  الملموس  التعافي  يشير  اذ  ونفسي,  ملموس  إلى  عادة  التعافي   تصنير  يتم 

الملموس للزبائن لتقليل الأضرار الحقيقية الناتجة عن الفشل من خلال الخدمات المجانية والمبالغ المستردة والخصومات, واما التعافي 
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الزبائن   رضا  وتحسين  الفشل  عن  الناجمة  المشكلة  لتصحيح  والتفسير  والتعاطف  الاعتذار  تطبيق  يتم   & Ramadan)النفسي 

Jatheer,2020:63) ويشير مصطلح تعافي الى الاجراء المتخذة لمعالجة مشكلة فيما يتعلق بالفشل الملحوظ, اذ إن جهد المنظمة ,
وسيتم عرض عدد من اراء ووجهات نظر   ،)  Mathew et al.,2020:1956) بالتعافي  عالجة مشكلة ناجمة عن فشل  يوسم  لم

 ( 3الباحثين للتعافي الاستراتيجي وحسب ما مذكور في الجدول) 
 الاستراتيجي  التعافي تعاريف من مجموعة( 3) جدول

 ( انموذج  الاستراتيجي وفق  التعافي  ابعاد  اعتماد  )السرعة  (MSOSA,2019وتم  الشرح والايضاح،   ،التعويض  ،الاعتذار  ، وابعاده 
 توضيحها كمايلي:سوف يتم  ،التمكين(

تعرف بأنها أحد المكونات المهمة التي تسهم في تحقيق جودة التعافي الاستراتيجي للخدمة، وكذلك الموثوقية والضمان   . السرعة: 1
المثال، إذا كانت عملية الاستجابة السريعة استباقية وليست تفاعلية، فمن المهم بناء  العاملين وتخصيصهم، وعلى سبيل  وتمكين 

حسين جودة استرداد الخدمة مما يعزز توقعات الزبائن، وهذا يؤدي إلى التواصل الإيجابي الذي علاقات طويلة الأمد مع الزبائن وت
لين  , لذلك على المنظمة منح استقلالية للعام(Jassim&Al-Kubaisy,2023:4195)يؤدي إلى زيادة رضا الزبائن وضمان ولائهم  

الاستجابة بسرعة اليومية دو   ،لتمكينهم من  قرارات سريعة في الانشطة  المباشرينواتخاذ  المشرفين  الى  الرجوع  ثم يشعر   ،ن  ومن 
لذا يجب ان تقوم منظمات الخدمة بتدريب العاملين  على الاتصال و للرد على الشكاوى،   ،ن بالرفاهية والسعادة تجاه العملالعاملو 

والسرعةوان   المجاملة  مهارات  الخدمة    ،يمتلكوا  لتعافي  بسرعة  التصرف  تمنحهم صلاحية  ان  ذلك يجب   & Ramadan)وبعد 

Jatheer,2020:63)  . 
اي هو قبول المسؤولية    ،والتعاطف معهم نتيجة فشل الخدمة  ،فعل من قبل مقدمي الخدمة للزبائنويعرف على انه "ردة  الاعتذار:  .2 

عند حدوث الفشل مع الزبائن والتعبير عن الاسف لهم، ووصف الاعتذار بانه "الاعتراف بان الزبون قد انزعج وبالتالي يعزز امكانية  
وبرفاهيتهم    بهم  المنظمة  اهتمام  مدى  لهم  ويوضح  الزبائن  قلق  من  يحد  كونه  من  الاعتذار  اهمية  "،وينبع  العلاقة   استمرار 

(Mahmoud & Lafta,2020:23) كما ان الاعتذار يلعب دورًا كبيراً في تحقيق العدالة التفاعلية من خلال التعاطف مع الزبون ,
والعدالة الإجرائية    ،لنتيجة الملموسية بعد فشل الخدمةوالعدالة التوزيعية وهي اعندما تعتذر المنظمة له عن سوء الخدمة المقدمة،  

تفاعل لدى  لقد ربطت الدراسات السابقة بين الاعتذارات والتعويضات وعدالة التوزيع والالمتضمنة بذل جهود التعافي، و وهي العملية  
الإجرائية  ,المستفيدين بالعدالة  إيجابي  بشكل  أيضاً  يرتبط  والتعويض  الاعتذار  بين  الجمع  فإن  ذلك  عن   فضلًا 

Casidy&Shin,2015:104) .) 
ا عـــــادلًا يتناســـــب مـــــع . التعـــــويض: 3 التعويضـــــات تعـــــد حـــــافزاً جيـــــداً لبنـــــاء مـــــوظفين جيـــــدين ،وعنـــــدما يتلقـــــى المـــــوظفين تعويضـــــً

ــان التعويضـــــــات  ــل ،فــــ ــكل أفضــــ ــائفهم بشــــ ــة فـــــــي أداء وظــــ ــاس وجديــــ ــل بحمــــ ــعر بالتقــــــدير وهـــــــذا يحفــــــزهم للعمــــ ــإنهم يشــــ عملهــــــم فــــ
ــة ــي المنظمـ ــة فـ ــز الأداء والإنتاجيـ ــى تعزيـ ــل علـ ــا المـــوظفين وتعمـ ــزز رضـ ــبة تعـ ــا  ( (Siregar et al.,2022:654المناسـ وكمـ

عـــــويض عـــــن الاعمـــــال التـــــي عـــــرف التعـــــويض بانـــــه المقابـــــل المـــــالي أو المزايـــــا الملموســـــة التـــــي يحصـــــل عليهـــــا المـــــوظفين مثـــــل ت
ــا ــلاوا ،يقومــــــون بهــــ ــهري، والمكافــــــ ت، والعــــ ــا() مثــــــل الراتــــــب الشــــ ــوافز، وغيرهــــ ــ ،ت، والعمــــــولات، والحــــ ــويض إلــــ ى اذ يهــــــدف التعــــ

وتعزيــــــز رضــــــاهم عــــــن العمــــــل، وتلعــــــب هــــــذه السياســــــة دوراً مهمــــــاً لــــــيس فقــــــط فــــــي الاحتفــــــاظ بــــــالموظف بــــــل تحفيــــــز المــــــوظفين 
 .(Mohammed et al.,2022:60)تحويله الى اكثر انتاجية وتحفيزاً 

، وفيمـــــا يتعلـــــق بالفاعليـــــة المحتملـــــة لومـــــات موثوقـــــة وقائمـــــة علـــــى الأبحـــــاثتحتـــــاج المنظمـــــات إلـــــى معو  . الشـــــري والاي ـــــاي:4
وقــــــد وجــــــدت الأبحــــــاث الســــــابقة أن الأفــــــراد لــــــديهم توقعــــــات معياريــــــة لتلقــــــي  ،ة وغيرهــــــا مــــــن اســــــتراتيجيات التعــــــافيلهــــــذه السياســــــ

 المفهوم المصدر 

Run and Ting,2006:95 . خطة مدروسة لجميع الإجراءات الممكنة التي تتخذها المنظمة من أجل حل المشكلة التي تساات في الفشل 
Chang &  Hsiao ,2008,517  هو مجموعة من الخطوات والإجراء الذي تقوم به المؤسسات لإرضاء الزبون غير الراضي 

Nolan and Rudström,2008:4    هو استراتيجية لإدارة الأخطاء والإخفاقات والمشاكل في العلاقات مع الزبون 
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تفســـــير بعـــــد الانهيـــــار او الفشـــــل ويحتـــــاج الزبـــــائن أن يكونـــــوا قـــــادرين علـــــى فهـــــم الخطـــــأ ولمـــــاذا حـــــدث الخطـــــأ ومـــــا الـــــذي يجـــــب 
ــي وبشــــــفافية ويشــــــير و  (. (Bradley&Sparks,2009:129القيـــــام بــــــه  ــباب الفشــــــل بشــــــكل علنـــ تتضــــــمن هـــــذه السياســــــة شــــــرح أســـ

إلـــــى شـــــرح أســـــباب حـــــدوث مشـــــكلة بطريقـــــة واضـــــحة ومحـــــددة ويجـــــب ألا تكـــــون محاولـــــة أو وســـــيلة للمنظمـــــة لإلقـــــاء اللـــــوم علـــــى 
                      ( Sciarelli et al.,2017:217). طرف آخر، لأن ذلك قد يؤدي إلى نتائج سلبية

نظراً لأن الزبائن بتماس مباشر مع موظفي الخطوط الأمامية في المنظمة، فإن العلاقة مع المنظمة تتم عبر هؤلاء   . التمكين:5
 &Mattsson)الموظفين ويجب أن يكون موظفوا الخطوط الأمامية قادرين على مساعدة الزبائن غير الراضين بطريقة سريعة وفاعلة  

Ramén,2014:5)،  ال هذا  على   جانبوفي  الموظفين  في ضمان حصول  العمل  إلى تصرفات صاحب  التمكين  تعارير  تشير 
المهارات والمعرفة اللازمة فضلًا عن الصلاحيات ليكونوا قادرين على حل الشكاوى و اتخاذ القرارات وإيجاد الحلول من أجل تخصيص 

 . (Komppula,2016:119)&Schumacherتقديم الخدمة 

 
 

 الثالث: التأطير التطايقي او الجانا العمليالمبحث 
ســـــوف يـــــتم عـــــرض نتـــــائج التحلـــــيلات الإحصـــــائية للبيانـــــات التـــــي تـــــم الحصـــــول عليهـــــا مـــــن خـــــلال الاســـــتبيان  المبحـــــث فـــــي هـــــذا

 على النحو التالي:
 عرض وتحليل وتفسير الاستجابة للمتغير المستقل )المقدرات الجوهرية ( اولًا:
 القدرات1 . 

 نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد القدرات كونها من ابعاد المقدرات الجوهرية( 4الجدول )

الانحراف  الوسط الحسابي  الفقرة ت 
 المعياري 

معامل  
 الاختلاف 

 الاسبقية  التقييم 

تمتلك المنظمة  القدرة النابعة من القواعد والاساليا المتنوعة  لاتخاذ القرارات   1
 الداخلية لتحقيق اهدافها.وادارة العمليات 

 4 جيد 0.211 0.864 4.077

لدى   2 القدرات  تطوير  يتيح  منظماً  دليلًا  توفر  التي  السلوكيات  المنظمة   تشجع 
 العاملين. 

 1 جيد 0.182 0.723 3.954

التي تمتلكها لتطوير   3 المعرفة والمهارات والسلوكيات  المنظمة  مزيج    تستثمر 
 القدرات  .

 5 جيد 0.213 0.831 3.896

تمتلك المنظمة القدرة على التكيف مع الايئة والتصرف بحكمة في مختلف المواقف   4
 لحل المشاكل. 

 6 جيد 0.219 0.841 3.838

والمتتابعة  5 الروتينية   بالإجراءات  المتمثلة   التشغيلية  القدرات  المنظمة  تمتلك 
 المستخدمة لتنفيذ انشطتها. 

 3 جيد 0.205 0.805 3.916

القابلة   6 العمليات  التي تت من مجموعة من  الديناميكية  القدرات  المنظمة  تمتلك 
 للتحديد مثل تطوير الخدمات.

 2 جيد 0.198 0.783 3.941

  جيد 0.204 0.807 3.937 الاجمالي 
 (spss v.27بالاستناد الى مخرجات برنامج )  انالمصدر : اعداد الباحث

 
( نتائج تحليل بعد )القدرات ( بعدها احد ابعاد متغير المقدرات الجوهرية وتبين ان اجمالي البعد بلغ وسطه  4الجدول )يتضح من    

( اي نسبة التشتت 0.204( و معامل الاختلاف بلغ ) 0.807( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.937الحسابي ) 
(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان المنظمة تشجع السلوكيات التي توفر %79.6( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%20.4بلغت )

تمتلك القدرات الديناميكية التي تتضمن مجموعة من العمليات القابلة للتحديد   كما انها  دليلًا منظماً يتيح تطوير القدرات لدى العاملين،
 القدرات التشغيلية المتمثلة  بالإجراءات الروتينية  والمتتابعة المستخدمة لتنفيذ انشطتها. تمتلك وكذلك ايضاً  مثل تطوير الخدمات ،

, اما الانحراف المعياري فقد  ( اي بمستوى جيد3.954( بلغ وسطها الحسابي )2كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة )     
( اي %81.8( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%18.2( اي نسبة التشتت بلغت )0.182( و معامل الاختلاف بلغ ) 0.723بلغ )

( بلغ  4بمستوى جيد جداً وهذا يدل على ان اجابات العينة كانت ضمن مستوى عَالٍ جداً.اما اقل مستوى فقد حازت عليه الفقرة )
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( اي 0.219( و معامل الاختلاف بلغ )0.841( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.838وسطها الحسابي )
( اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع بمستوى مرتفع %78.1( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) %21.9نسبة التشتت بلغت )

 من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم.
 المقدرات . 2

 الاحصاء الوصفي لايانات بعد المقدرات كونها من ابعاد المقدرات الجوهرية ( نتائج تحليل 5الجدول )

الوسط   الفقرة ت 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

معامل  
 الاختلاف 

 الاسبقية  التقييم 

 1 جيد 0.194 0.799 4.103 تعمل ادارة المنظمة على تطوير مقدرة الافراد والفرق عار برامج تدرياية مخطط لها مسبقا.  1

المتاحة( والقدرات على   2 الموارد )الأصول  بين  الجمع  امتلاك مهارة  الى  المنظمة  ادارة  تسعى 
 مستوى فرق العمل والاقسام لاناء مقدرات مميزة للتغلا على التحديات المستقالية .

 4 جيد 0.225 0.858 3.812

بما   3 مترابط  المتاحة على مهامها  بشكل  الموارد  لتخصيص  المنظمة  يمكنها  من حل  تعمل 
 المشاكل التي تواجهها بنجاي . 

 3 جيد 0.218 0.843 3.851

تمتلك المنظمة القدرة على النشر المنسق للموارد بطرق تساعدها على خلق وتوزيع القيمة   4
 للمستفيدين  ومختلف اصحاب المصلحة.

 5 جيد 0.231 0.878 3.800

التقنيات و التكنولوجيا المحدودة لتقديم فائدة للزبائن  تمتلك المنظمة مجموعة من المهارات و   5
. 

 6 جيد 0.239 0.919 3.845

الموارد وتخصيصها   بما يعزز   6 المنظمة أنشطتها وعملياتها  الأساسية عار توظيف  تنسق 
 ادائها . 

 2 جيد 0.208 0.812 3.903

  جيد 0.219 0.851 3.885 الاجمالي 

 ( spss v.27)بالاستناد الى مخرجات برنامج انالمصدر : اعداد الباحث
 

( نتائج تحليل بعد )المقدرات ( بعدها احد ابعاد متغير المقدرات الجوهرية وتبين ان اجمالي البعد بلغ وسطه  5يتضح من الجدول ) 
( اي نسبة التشتت 0.219( و معامل الاختلاف بلغ ) 0.851( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.885الحسابي ) 

( اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان ادارة المنظمة تعمل على تطوير %78.1( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) %21.9بلغت )
الموارد   توظير  عبر  الأساسية  وعملياتها   أنشطتها  تنسق  انها  ،وكما  مسبقا  لها  تدريبية مخطط  برامج  عبر  والفرق  الافراد  مقدرة 

بشكل مترابط بما يمكنها  من حل المشاكل  وتخصيصها بما يعزز ادائها ،كما تعمل المنظمة لتخصيص الموارد المتاحة على مهامها   
( الفقرة  اعلى مستوى حازت عليه  ان  تبين  .كما  بنجاح  تواجهها  )1التي  الحسابي  بلغ وسطها  اما  4.103(   , اي بمستوى جيد   )

( اما مستوى التجانس %19.4( اي نسبة التشتت بلغت )0.194الاختلاف بلغ )   ( و معامل0.799الانحراف المعياري فقد بلغ )
( اي بمستوى جيد جداً وهذا يدل على ان اجابات العينة كانت ضمن مستوى عَالٍ جداً.اما اقل مستوى فقد حازت %80.6فقد بلغ )

( و معامل الاختلاف بلغ 0.919, اما الانحراف المعياري فقد بلغ )( اي بمستوى جيد3.845( بلغ وسطها الحسابي )5عليه الفقرة )
( اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع %76.1( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%23.9( اي نسبة التشتت بلغت )0.239)

 بمستوى مرتفع من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم. 
 الموارد  3 .

 ( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد الموارد كونها من ابعاد المقدرات الجوهرية6الجدول )
الوسط   الفقرة ت 

 الحسابي 
الانحراف 
 المعياري 

 الاسبقية  التقييم  معامل الاختلاف 

 2 جيد 0.242 0.982 4.045 تسعى المنظمة الى تنظيم مواردها بكفاءة بما يسمح للاستثمار الامثل لها.  1
 6 جيد 0.273 1.036 3.793 تمتلك المنظمة التخصيصات المالية  الكافية لتقديم خدمات بحسا توقعات الزبائن. 2
تسعى المنظمة للإفادة  من الموارد المتاحة لإنشاء موارد جديدة مثل المهارات )من  3

 الارمجية(. خلال التكنولوجيا الجديدة أو التطايقات 
 5 جيد 0.262 0.996 3.800

البشرية   4 الموارد  مثل  الأستراتيجية  الأصول  وتطوير  صيانة  الى  المنظمة  تسعى 
 المتخصصة والكفوءة  بما يمكنها على تقديم خدمات تحقق رضا المستفيدين.

 4 جيد 0.253 0.974 3.845
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المقدرات ومصادر للتميز في تؤمن ادارة المنظمة ان مواردها  هي من أساسيات بناء   5
 تقديم الخدمات.

 1 جيد 0.229 0.902 3.935

تؤمن ادارة المنظمة ان مدخلات خلق القيمة هي  التنظيمية )الثقافة والسمعة(، ومادية   6
الإدارة،  وفريق  العاملة،  )القوى  وبشرية  والمصنع(،  والموقع،  والمعدات،  )الأصول، 

 والتدريا، والخارة( .

 3 جيد 0.251 0.961 3.825

  جيد 0.251 0.975 3.873 الاجمالي 
 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : اعداد الباحث

 
( نتائج تحليل بعد )الموارد ( بعدها احد ابعاد متغير المقدرات الجوهرية وتبين ان اجمالي البعد بلغ وسطه  6يتضح من الجدول ) 

( اي نسبة التشتت 0.251( و معامل الاختلاف بلغ ) 0.975بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )( اي  3.873الحسابي ) 
(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان ادارة المنظمة تؤمن ان مواردها  هي %74.9( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%25.1بلغت )

المقدرات ومصادر للتميز في تقديم الخدمات ،كما انها تسعى الى تنظيم مواردها بكفاءة بما يسمح للاستثمار  من أساسيات بناء 
تؤمن ادارة المنظمة ان مدخلات خلق القيمة هي  التنظيمية )الثقافة والسمعة(، ومادية )الأصول، والمعدات،    الامثل لها ،وكذلك

( بلغ 5( .كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة )والموقع، والمصنع(، وبشرية )القوى العاملة، وفريق الإدارة، والتدريب، والخبرة
( اي 0.229( و معامل الاختلاف بلغ )0.902( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.935وسطها الحسابي )

( اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان اجابات العينة كانت %77.1( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%22.9نسبة التشتت بلغت )
( اي بمستوى جيد , اما الانحراف 3.793( بلغ وسطها الحسابي ) 2ضمن مستوى مرتفع.اما اقل مستوى فقد حازت عليه الفقرة )

( اما مستوى التجانس فقد بلغ %27.3( اي نسبة التشتت بلغت )0.273( و معامل الاختلاف بلغ )1.036المعياري فقد بلغ )
ا يدل على انها تتمتع بمستوى عَالٍ من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من  ( اي بمستوى جيد و هذ72.7%)

 حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم.

 عرض وتحليل وتفسير الاستجابة للمتغير التابع )التعافي الاستراتيجي (  .ثانياً 
 السرعة  1 .

 السرعة كونها من ابعاد التعافي الاستراتيجي( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد 7الجدول )

الانحراف  الوسط الحسابي   الفقرة ت 
 المعياري 

معامل  
 الاختلاف 

 الاسبقية  التقييم 

 2 جيد 0.210 0.878 4.180 تتانى المنظمة  خطة تعافي سريعة للمشكلات التي تواجه  ضمن بيئة العمل.  1

مقترحات لخطط تعافي سريعة للمشكلات  تشجع  المنظمة خاراء الدائرة على تقديم  2
 التي تواجهها.

 3 جيد 0.215 0.876 4.071

تمتلك المنظمة  اجراءات واضحة عند الحاجة الى طلا المزيد من المعلومات في حل  3
 المشكلات حال حصولها. 

 1 جيد 0.194 0.765 3.929

 4 جيد 0.215 0.837 3.883 للمشكلات التي تواجهها .تمتلك المنظمة اساليا متنوعة لإيجاد حلول سريعة  4

 5 جيد 0.232 0.929 3.993 تسعى المنظمة لجعل المعيار الزمني لحل المشاكل التي تتعرض لها من اولوياتها    5

  جيد 0.213 0.857 4.011 الاجمالي 
 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : اعداد الباحث

 
( نتائج تحليل بعد )السرعة ( بعدها احد ابعاد متغير التعافي الاستراتيجي  وتبين ان اجمالي البعد بلغ وسطه 7يتضح من الجدول )  

( اي نسبة التشتت 0.213الاختلاف بلغ ) ( و معامل  0.857( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )4.011الحسابي ) 
(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان المنظمة  تمتلك اجراءات واضحة عند  %78.7( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%21.3بلغت )

تتبنى خطة تعافي سريعة للمشكلات التي تواجه  انها    الحاجة الى طلب المزيد من المعلومات في حل المشكلات حال حصولها ،كما  
 ضمن بي ة العمل ،وكذلك ايضاً تشجع  خبراء الدائرة على تقديم مقترحات لخطط تعافي سريعة للمشكلات التي تواجهها.
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, اما الانحراف المعياري فقد ( اي بمستوى جيد3.929( بلغ وسطها الحسابي )3كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة )    
( اي %80.6( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%19.4( اي نسبة التشتت بلغت )0.194الاختلاف بلغ ) ( و معامل  0.765بلغ )

( بلغ 5اما اقل مستوى فقد حازت عليه الفقرة )،  كانت ضمن مستوى عَالٍ جدا   بمستوى جيد جداً و هذا يدل على ان اجابات العينة
( اي 0.232( و معامل الاختلاف بلغ )0.929( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.993وسطها الحسابي )

( اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع بمستوى عَالٍ %76.8( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) %23.2نسبة التشتت بلغت )
 من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم.

 الاعتذار 2 . 
 ( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد الاعتذار كونها من ابعاد التعافي الاستراتيجي8الجدول )

الوسط   الفقرة ت 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

معامل  
 الاختلاف 

 الاسبقية  التقييم 

الاسباب  تسعى  المنظمة  لتحليل اسباب الفشل  في اجراءات  تقديم الخدمات ونشر تلك   1
 للعاملين فيها  .

 3 جيد 0.235 0.958 4.064

 4 جيد 0.264 1.017 3.851 تقدم  ادارة المنظمة الاعتذار في حال الفشل في تقديم الخدمة الى المستفيدين.  2

تعار ادارة المنظمة عن اسفها للمستفيدين ومختلف اصحاب المصلحة  عن السلوكيات   3
 الاخطاء .غير المرضية عند حدوث  

 5 جيد 0.265 1.026 3.864

 1 جيد 0.211 0.836 3.961 تشجع ادارة المنظمة  وتطلا من العاملين تقديم الاعتذار عن الأخطاء الذين يقعون فيها. 4

تحفز  المنظمة  العاملين على  التاليغ عن الفشل والاخطاء في تقديم الخدمة  عار بعض  5
 المزايا الإضافية. 

 2 جيد 0.223 0.885 3.954

  جيد 0.239 0.944 3.938 الاجمالي 
 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : اعداد الباحث

 
( نتائج تحليل بعد )الاعتذار ( بعدها احد ابعاد متغير التعافي الاستراتيجي  وتبين ان اجمالي البعد بلغ 8يتضح من الجدول )   

( اي نسبة 0.239( و معامل الاختلاف بلغ )0.944( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.938وسطه الحسابي )
(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان ادارة المنظمة  تشجع وتطلب %76.1( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%23.9التشتت بلغت )

يقعون فيها ، كما تحفز  العاملين على  التبليغ عن الفشل والاخطاء في تقديم الخدمة  من العاملين تقديم الاعتذار عن الأخطاء الذي  
ونشر تلك الاسباب للعاملين فيها تسعى  ايضاً  لتحليل اسباب الفشل  في اجراءات  تقديم الخدمات  و   عبر بعض المزايا الإضافية،

( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ 3.961( بلغ وسطها الحسابي )4كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة )
( اي بمستوى %78.9( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) %21.1( اي نسبة التشتت بلغت )0.211( و معامل الاختلاف بلغ )0.836)

( بلغ وسطها الحسابي 3فقرة )اما اقل مستوى فقد حازت عليه ال.العينة كانت ضمن مستوى مرتفع جداجيد و هذا يدل على ان اجابات  
( اي نسبة التشتت بلغت 0.265( و معامل الاختلاف بلغ ) 1.026, اما الانحراف المعياري فقد بلغ )بمستوى جيد( اي  3.864)
( اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع بمستوى عَالٍ من الاجابات وحسب %73.5( اما مستوى التجانس فقد بلغ )26.5%)

 استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم. 
 التعويض . 3

 ( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد التعويض كونها من ابعاد التعافي الاستراتيجي9الجدول )

الوسط   الفقرة ت 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الاسبقية  التقييم  معامل الاختلاف 

 5 جيد 0.250 0.984 3.935 المنظمة  تعوي ا مناسبا للمستفيدين كمصالحة لحالات الفشل في تقديم الخدمة. تقدم  1
 3 جيد 0.215 0.856 3.980 تحرص المنظمة  على تقديم حلا مقاولا للمشكلات أو لحالات الفشل في تقديم الخدمات.  2
 4 جيد 0.224 0.897 3.987 المستفيدين.تقدم  المنظمة غالباَ حلول متنوعة  تكون مقاولة لدى  3
تشجع  ادارة المنظمة العاملين على تقديم المقترحات المقاولة في مجال التعوي ات   4

 المقدمة الى المستفيدين.
 2 جيد 0.199 0.835 4.187

 1 جيد 0.197 0.785 3.980 تحرص  المنظمة على تقديم خدمة جديدة لإصلاي المشكلات عند حدوثها. 5
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  جيد 0.217 0.871 4.013 الاجمالي 
 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : اعداد الباحث

( نتائج تحليل بعد )التعويض ( بعدها احد ابعاد متغير التعافي الاستراتيجي  وتبين ان اجمالي البعد بلغ  9يتضح من الجدول )      
( اي نسبة 0.217( و معامل الاختلاف بلغ )0.871اما الانحراف المعياري فقد بلغ )( اي بمستوى جيد ,  4.013وسطه الحسابي )

(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان المنظمة  تحرص  على تقديم %78.3( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%21.7التشتت بلغت )
المقبولة في مجال   المقترحات  تقديم  العاملين على  المنظمة تشجع   ادارة  ان  المشكلات عند حدوثها، كما  خدمة جديدة لإصلاح 

كما   و لحالات الفشل في تقديم الخدماتوتحرص المنظمة  على تقديم حلا مقبولا للمشكلات أ  ،لمستفيدينالتعويضات المقدمة الى ا 
الفقرة ) الحسابي )5تبين ان اعلى مستوى حازت عليه  اما  ( اي بمستوى جيد3.980( بلغ وسطها  فقد بلغ ,  المعياري  الانحراف 

( اي بمستوى %80.3( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) %19.7( اي نسبة التشتت بلغت )0.197( و معامل الاختلاف بلغ )0.785)
( بلغ وسطها 1اما اقل مستوى فقد حازت عليه الفقرة )  ،جيد جداً و هذا يدل على ان اجابات العينة كانت ضمن مستوى عَالٍ جدا

( اي نسبة التشتت 0.250( و معامل الاختلاف بلغ ) 0.984( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.935الحسابي ) 
اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع بمستوى مرتفع من الاجابات   (  % 75( اما مستوى التجانس فقد بلغ )% 25بلغت )

 صول هذه الفقرة على ادنى تقييم.وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من ح
 الشري والاي اي 4 .

 ( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد الشري والاي اي كونها من ابعاد التعافي الاستراتيجي 10الجدول )

الوسط   الفقرة ت 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الاسبقية  التقييم  معامل الاختلاف 

 2 جيد 0.204 0.812 3.961 تقديم التوضيح والشري عن اسباب حدوث المشكلات. تحرص ادارة المنظمة  على  1

تمكن ادارة المنظمة  العاملون من تقديم الإي اي المطلوبة للمختلف اصحاب   2
 المصالح .

 3 جيد 0.209 0.811 3.871

تشخص المنظمة  العوامل و الاسباب لحدوث المشكلات او الفشل سواء في الانشطة   3
 الخدمات المقدمة من قالها . او 

 1 جيد 0.200 0.780 3.883

توضح ادارة المنظمة وبدون  تردد في عرض الأخطاء عند حدوثها على الخاراء  4
 المختصين  لغرض البحث عن حلول .

 5 جيد 0.253 1.001 3.941

منطلق  تقدم  ادارة المنظمة شرحاً مقنعا لا سباب المشكلات عار وسائل مفهومة من  5
 معرفة الساا يسهم في حل المشكلة.

 4 جيد 0.207 0.829 4.000

  جيد 0.214 0.846 3.931 الاجمالي 
 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : اعداد الباحث

 
الاستراتيجي  وتبين ان اجمالي ( نتائج تحليل بعد )الشرح والايضاح ( بعدها احد ابعاد متغير التعافي  10يتضح من الجدول )      

( 0.214( و معامل الاختلاف بلغ )0.846( اي بمستوى جيد , اما الانحراف المعياري فقد بلغ )3.931البعد بلغ وسطه الحسابي )
( اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان المنظمة  تشخص %78.6( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%21.4اي نسبة التشتت بلغت )

تحرص ادارة المنظمة  على   كما    ،شطة او الخدمات المقدمة من قبلهاالعوامل و الاسباب لحدوث المشكلات او الفشل سواء في الان
لمطلوبة للمختلف تقديم التوضيح والشرح عن اسباب حدوث المشكلات، وكذلك تمكن ادارة المنظمة  العاملون من تقديم الإيضاح ا

( اي بمستوى جيد , اما الانحراف 3.883( بلغ وسطها الحسابي )3كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة )  اصحاب المصالح .
 80( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) % 20( اي نسبة التشتت بلغت )0.200( و معامل الاختلاف بلغ )0.780المعياري فقد بلغ )

اما اقل مستوى فقد حازت عليه الفقرة   ت ضمن مستوى عَالٍ جدا ( اي بمستوى جيد جداً و هذا يدل على ان اجابات العينة كان %
( 0.253( و معامل الاختلاف بلغ )1.001, اما الانحراف المعياري فقد بلغ )( اي بمستوى جيد3.941( بلغ وسطها الحسابي )4)

يدل على انها تتمتع بمستوى ( اي بمستوى جيد و هذا  %74.7( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%25.3اي نسبة التشتت بلغت )
 مرتفع من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على ادنى تقييم.
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 التمكين 5 .
 ( نتائج تحليل الاحصاء الوصفي لايانات بعد التمكين كونها من ابعاد التعافي الاستراتيجي11الجدول )

الوسط   الفقرة  ت 
 الحسابي 

 الاسبقية  التقييم  معامل الاختلاف  الانحراف المعياري 

تحرص  ادارة المنظمة على ان يكون العاملين في الخطوط الامامية   1
 قادرين على إيجاد الحلول للمشكلات. 

 1 جيد 0.182 0.765 4.193

تشجع  ادارة المنظمة العاملون على اخبار المستفيدين على الفور   2
 المحتمل من عمليات تقديم الخدمة. عن توقعهم 

 2 جيد 0.225 0.871 3.858

تعمل  ادارة المنظمة غالبا على أن يكون العاملون في المحطة ليسوا   3
بحاجة الى المساعدة لحل المشكلات التي تواجههم عند تقديم 

 الخدمات بل يمتلكون الصلاحية . 

 5 جيد 0.240 0.917 3.812

المنظمة على أن يتمتع العاملون في الدائرة بالمهارات  تحرص  ادارة   4
 والمعرفة للتعامل مع المشكلات. 

 3 جيد 0.233 0.919 3.929

تحرص ادارة المنظمة  على تدريا العاملين لمواجهة الازمات غير   5
 المتوقعة. 

 4 جيد 0.238 0.949 3.980

  جيد 0.223 0.884 3.954 الاجمالي 

 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالباحثالمصدر : اعداد 
 

( نتائج تحليل بعد )التمكين ( بعدها احد ابعاد متغير التعافي الاستراتيجي  وتبين ان اجمالي البعد بلغ 11يتضح من الجدول )    
( اي نسبة 0.223الاختلاف بلغ )( و معامل 0.884, اما الانحراف المعياري فقد بلغ ) ( اي بمستوى جيد3.954وسطه الحسابي ) 

(اي بمستوى جيد و هذا يدل على ان ادارة المنظمة تحرص  على  %77.7( اما مستوى التجانس فقد بلغ )%22.3التشتت بلغت )
ان يكون العاملين في الخطوط الامامية قادرين على إيجاد الحلول للمشكلات ،كما انها تشجع  العاملون على اخبار المستفيدين على 

وكذلك تحرص  ادارة المنظمة على أن يتمتع العاملون في المنظمة بالمهارات  ،المحتمل من عمليات تقديم الخدمة الفور عن توقعهم
, ( اي بمستوى جيد4.193( بلغ وسطها الحسابي )1كما تبين ان اعلى مستوى حازت عليه الفقرة ) والمعرفة للتعامل مع المشكلات.

( اما مستوى التجانس %18.2( اي نسبة التشتت بلغت )0.182( و معامل الاختلاف بلغ )0.765د بلغ ) اما الانحراف المعياري فق
( اي بمستوى جيد جداً وهذا يدل على ان اجابات العينة كانت ضمن مستوى مرتفع جداً.اما اقل مستوى فقد حازت %81.8فقد بلغ )

( و معامل الاختلاف بلغ 0.917, اما الانحراف المعياري فقد بلغ )( اي بمستوى جيد3.812( بلغ وسطها الحسابي )3عليه الفقرة )
( اي بمستوى جيد و هذا يدل على انها تتمتع % 76( اما مستوى التجانس فقد بلغ ) % 24( اي نسبة التشتت بلغت )0.240)

 . ادنى تقييمبمستوى عَالٍ من الاجابات وحسب استجابات عينة البحث  وبالرغم من حصول هذه الفقرة على 

 اختبار الفرضية الرئيسة وما يتفرع عنها من فرضيات فرعية-ثالثاً 
 (اختبار الفرضية الرئيسة وما يتفرع عنها من فرضيات فرعية12الجدول )

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 yy  المتغير الوسيط وابعاده 

X1 α 2.176 1.755 2.219 2.359 1.808 2.063 

β 0.418 0.423 0.403 0.377 0.458 0.515 
2R 0.175 0.179 0.162 0.142 0.209 0.266 

sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

       القرار 

X2 
 

α 2.283 1.523 1.914 2.109 1.585 1.883 

β 0.443 0.526 0.530 0.491 0.568 0.634 
2R 0.196 0.277 0.281 0.241 0.323 0.402 

sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

       القرار 

X3 
 

α 2.844 2.722 2.924 2.627 2.256 2.675 

β 0.354 0.314 0.326 0.416 0.482 0.466 
2R 0.125 0.098 0.106 0.173 0.232 0.217 

sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

       القرار 

XX α 1.688 1.117 1.579 1.571 0.845 1.360 
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 β 0.495 0.511 0.510 0.528 0.619 0.659 
2R 0.245 0.261 0.261 0.279 0.384 0.435 

sig 0.000 0.005 0.000 0.000 0.009 0.000 

       القرار 

 (spss v.27) بالاستناد الى مخرجات برنامج   انالمصدر : من اعداد الباحث
 

 

( أن النتائج تشير الى وجود تأثير معنوي 12يتبين من الجدول )  -:. اختبار الفرضية الفرعية الاولى من الفرضية الرئيسة  1
( بمعنى حتى لو ان القدرات يساوي صفراً فان قيمة )التعافي 2.063( بلغت ) αوأن قيمة الثابت )  ,القدرات( في التعافي الاستراتيجي)

( اي بمستوى متوسط مما يدل على ان تغيراً بمقدار وحدة 0.515( بلغت ) β( ، في حين قيمة )αقيمة الثابت )الاستراتجي( يساوي 
(  يعني ذلك 0.266( فقد بلغت)R2%(، اما قيمة )51.5واحدة في بعد القدرات يؤدي الى تغير في التعافي الاستراتيجي بمقدار )

،  ر بسبب قدرة المنظمة على القدرات%( من التباين الحاصل في قدرة المنظمة على التعافي الاستراتيجي يفس26.6ان ما نسبته )
( بلغت Sigإما المتبقي يفسر عبر عوامل اخرى لم يتضمنها النموذج الافتراضي للبحث او ناتج عن اخطاء عشوائية, كما ان قيمة )

، وعليه يمكن القدرات في التعافي الاستراتيجيبعد  ( مما يشير الى التأثير المعنوي ل0.01( وهي ادنى من مستوى الدلالة )0.000)
قبول الفرضية الفرعية الاولى من الفرضية الرئيسة  السادسة للبحث والتي تنص على )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للقدرات 

 في التعافي الاستراتيجي بابعاده في الوزارة المبحوثة(.
النتائج تشير الى وجود تأثير معنوي   12يتبين من الجدول )-:. اختبار الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة  2 ( أن 
التعافي الاستراتيجي)ا الثابت )  ,لمقدرات( في  ( بمعنى حتى لو ان المقدرات يساوي صفراً فان قيمة 1.883( بلغت )αوأن قيمة 

( اي بمستوى قوي مما يدل على ان تغيراً بمقدار 0.634بلغت )(  β، في حين قيمة )(α)التعافي الاستراتجي( يساوي قيمة الثابت )
(  يعني 0.402( فقد بلغت)R2%(، اما قيمة )63.4وحدة واحدة في بعد المقدرات يؤدي الى تغير في التعافي الاستراتيجي بمقدار )

( نسبته  ما  ان  يفسر40.2ذلك  الاستراتيجي  التعافي  على  المنظمة  قدرة  في  الحاصل  التباين  من  على    %(  المنظمة  قدرة  بسبب 
، إما المتبقي يفسر عبر عوامل اخرى لم يتضمنها النموذج الافتراضي للبحث او ناتج عن اخطاء عشوائية, كما ان قيمة المقدرات

(Sig( بلغت )مما يشير الى التأثير المعنوي لبعد ا 0.01( وهي ادنى من مستوى الدلالة ) 0.000 )  الاستراتيجيلمقدرات في التعافي ،
وعليه يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة  السادسة للبحث والتي تنص على )توجد علاقة تأثير ذات دلالة 

 معنوية للمقدرات في التعافي الاستراتيجي بابعاده في الوزارة المبحوثة(.
( أن النتائج تشير الى وجود تأثير معنوي  12يتبين من الجدول )       -:. اختبار الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة  3

( بمعنى حتى لو ان الموارد يساوي صفراً فان قيمة )التعافي  2.675( بلغت )α)الموارد( في التعافي الاستراتيجي ,وأن قيمة الثابت )
بمستوى متوسط مما يدل على ان تغيراً بمقدار وحدة ( اي  0.466( بلغت )β، في حين قيمة )(αالاستراتجي( يساوي قيمة الثابت )

(  يعني ذلك  0.217( فقد بلغت)R2%(، اما قيمة )46.6واحدة في بعد الموارد يؤدي الى تغير في التعافي الاستراتيجي بمقدار ) 
، إما ر بسبب قدرة المنظمة على الموارد %( من التباين الحاصل في قدرة المنظمة على التعافي الاستراتيجي يفس21.7ان ما نسبته )

( بلغت Sigالمتبقي يفسر عبر عوامل اخرى لم يتضمنها النموذج الافتراضي للبحث او ناتج عن اخطاء عشوائية, كما ان قيمة )
، وعليه يمكن ستراتيجي( مما يشير الى التأثير المعنوي لبعد الموارد في التعافي الا0.01( وهي ادنى من مستوى الدلالة ) 0.000)

ل الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة  السادسة للبحث والتي تنص على )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للموارد  قبو 
 في التعافي الاستراتيجي بابعاده في الوزارة المبحوثة(.

باختبار متغير المقدرات الجوهرية بابعاده و اجمالي اختبار الفرضية الرئيسة السادسة و المتعلقة    - :. اختبار الفرضية الرئيسة  4
( أن النتائج تشير الى وجود تأثير معنوي )المقدرات الجوهرية بابعادها( في   12التعافي الاستراتيجي بابعاده يتبين من الجدول ) 

( بمعنى حتى لو ان المقدرات الجوهرية بابعاده يساوي صفراً فان  1.360( بلغت )αالتعافي الاستراتيجي بابعاده ,وأن قيمة الثابت )
( اي بمستوى قوي مما يدل على ان  0.659( بلغت )β، في حين قيمة )(αقيمة )التعافي الاستراتجي بابعاده( يساوي قيمة الثابت )

ما قيمة %(، ا65.9تغيراً بمقدار وحدة واحدة في المقدرات الجوهرية بابعاده يؤدي الى تغير في التعافي الاستراتيجي بابعاده بمقدار )
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(R2(فقد بلغت )من التباين الحاصل في قدرة المنظمة على التعافي الاستراتيجي يفسر 43.5(  يعني ذلك ان ما نسبته )0.435 )%
بسبب قدرة المنظمة على المقدرات الجوهرية بابعاده، إما المتبقي يفسر عبر عوامل اخرى لم يتضمنها النموذج الافتراضي للبحث او 

( مما يشير الى التأثير المعنوي 0.01( وهي ادنى من مستوى الدلالة )0.000( بلغت )Sigناتج عن اخطاء عشوائية, كما ان قيمة )
، وعليه يمكن قبول الفرضية الرئيسة  السادسة للبحث والتي تنص على في التعافي الاستراتيجي بابعادهللمقدرات الجوهرية بابعادها  

 الجوهرية بابعاده في التعافي الاستراتيجي بابعاده في الوزارة المبحوثة(. )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للمقدرات
 
 

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات 
الإحصائي وقيم معاملات    فضلا عن الوصفو     من خلال مراجعة الأدبيات التي تطرقت الى  متغيرات البحث  :الاستنتاجات  -اولاً 

   -:اتضح مايلي الاستراتيجي  المقدرات الجوهرية والتعافيالتأثير بين أبعاد 
تبين ان المنظمة تشجع السلوكيات التي توفر دليلًا منظماً يتيح تطوير القدرات لدى العاملين وتعزز مهاراتهم الفردية من خلال -1

التي تتضمن   الديناميكية  القدرات  انها تمتلك  العمل ،وكما  التدريبية وورش  القالدورات  العمليات  للتحديد مثل  مجموعة من  ابلة 
 .تطوير الخدمات 

اتضح ان ادارة المنظمة تعمل على تطوير مقدرة الافراد والفرق عبر برامج تدريبية مخطط لها مسبقا، من خلال تحديد احتياجات   -2
 التدريب وتصميم البرامج التدريبية وتنفيذها ،ومن ثم تقييم اداء الافراد والفرق بعد انتهاء البرامج التدريبية لقياس فاعلية التدريب

   . صيصها بما يعزز ادائها  وكما تنسق انشطتها وعملياتها الاساسية عبر توظير الموارد وتخ  ،حديد النقـاط التـي يمكن تحسينهاوت
الجوهرية ومصادر للتميز في تقديم واتضح ايضاً ان ادارة المنظمة المبحوثة تؤمن بأن مواردها هي من اساسيات بناء المقدرات  -3

فأن امتلاك المنظمة للموارد الفريدة   ،ة بما يسمح للاستثمار الامثل لهاكما تسعى  بمستوى جيد الى تنظيم مواردها بكفاء  الخدمات،
 .والمتميزة يجعلها قادرة على تلبية طموحات وتوقعات المستفيدين وتحقيق النمو والاستمرار وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية

وتبين ان المنظمة المبحوثة تتبنى خطط تعافي سريعة للحوادث او المشاكل التي يمكن ان تحدث بالاعتماد على خبراء الدائرة -4
والمختصين في هذا المجال إذ يتم وضع الحلول المناسبة للمشكلات حال حصولها وعدم الانتظار طويلا ويتم استقبال شكاوى 

 . لزبائن ا
الفشل في تقديم الخدمة الى المستفيدين ومختلف اصحاب   -5 المبحوثة تعمل على تقديم الاعتذار عن  اتضح ان إدارة المنظمة 

المصلحة ، فأنها تعبر عن اسفها عن السلوكيات غير المرضية عند حدوث الفشل او الأخطاء كما انها تشجع العاملين الى تقديم  
 . لتقليل من حاله عدم الرضا لديهم الاعتذار الى الزبائن وا

وكما تشجع العاملين على تقديم المقترحات   ،ديدة لاصلاح المشكلات عند حدوثهاتبين ان ادارة المنظمة تعمل على تقديم خدمة ج -6
 . تحويل زبون غير راضً الى راضً  هم فيالى المستفيدين التي يمكن ان تس المقبولة في مجال التعويضات المقدمة

التعافي الاستراتيجي كون الاخيرة يمكن تحقيقها اذا ما توافر  قدرات لتشخيص   فيلمقدرات الجوهرية  لتبين ايضاً وجود تأثير  -7
 الفشل و المشكلات ,فضلًا عن امتلاك القدرات والموارد للمعالجة والتعافي استراتيجياً. 

تتضمن هذه الفقرة جملة من التوصيات التي انبثقت عن الاستنتاجات النهائية التي توصل اليها الباحثان والتي  -:التوصيات  - ثانياً 
الفشل   تقليص من حالات  او  بالحد  تقدمها  التي  الخدمات  الارتقاء بمستوى  اجل  المبحوثة من  المنظمة  في  العمل  تفيد  ان  يمكن 

 -تقديم الخدمة وتحقيق التعافي الستراتيجي فكانت التوصيات كالاتي:والاخطاء او سوء 
ينبغي على ادارة المنظمة تعزيز السلوكيات التي توفر دليلًا منظما يسهم في تنمية وتطور القدرات لدى الافراد والفرق وتعزز -1

ابلة  وتقوية قدراتها الديناميكية التي تتضمن مجموعة من العمليات الق  ، ل الدورات التدريبية وورش العملمهاراتهم وذلك من خلا
 .للتحديد مثل تطوير الخدمات 

من خلال تحديد احتياجات   ،بر برامج تدريبية مخطط لها مسبقابتطوير وتعزيز مقدرة الافراد والفرق عوضرورة اهتمام ادارة المنظمة  -2
ومن ثم تقييم اداء الافراد والفرق بعد انتهاء البرامج التدريبية لقياس فاعلية التدريب   ،صميم البرامج التدريبية وتنفيذهاالتدريب وت
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والعمل على  تنسق انشطتها وعملياتها الاساسية عبر توظير الموارد وتخصيصها في المكان    ،حسينهاوتحديد النقـاط التـي يمكن ت
 .لمناسب والصحيح بما يعزز ادائها ا

تقديم   ينبغي-3 في  للتميز  المقدرات ومصادر  اساسيات  تعد من  وتعظيم مواردها كونها  بالاعتناء  المبحوثة  المنظمة  ادارة  على  
وان امتلاك المنظمة للموارد المتميزة يحقق ميزة تنافسية   ،بما يسمح بالاستثمار الامثل لها  الخدمات ،والعمل على تنظيمها بكفاءة

 . لها وتلبية توقعات الزبائن
الدائرة والمختصين في ينبغي على المنظمة تعزيز تبني خطط تعافي سريعة قبل وعند حدوث المشكلات بالاعتماد على خبراء  -4

من خلال تحديد اسباب الفشل او المشكلات ووضع الحلول المناسبة لها والعمل على الحد منها او تجنبها مستقبلًا    ، ذات المجال
 .استقبال شكاوى الزبائن ودراستها وعدم الانتظار طويلًا و 

وضرورة ان تشجع إدارة المنظمة على تقديم الاعتذار عن الفشل في تقديم الخدمة الى المستفيدين ومختلف اصحاب المصلحة  -5
ل من حالة عــدم  وحث العاملين على تقديم الاعتذار واظهار الأسف للزبائن والتعاطف معهم عن الفشل او سوء تقديم الخدمات والتقلي

 .الرضـا لديــهم 
ووضع خطط لتعويض   ، الفشل او الخطأ في تقديم الخدمة  وينبغي على ادارة المنظمة ان تقدم تعويضاً الى الزبائن عن حالات  -6

ديدة لاصلاح العاملين عن الاضرار الناجمة عن الاخطاء أو المعوقات التي يمكن ان تحدث اثناء العمل ، مثل تقديم خدمة ج
وتشجع العاملين على تقديم المقترحات المقبولة في مجال التعويضات المقدمة الى المستفيدين من اجل    ،المشكلات عند حدوثها

  وهذا يؤدي الى تحقيق الميزة التنافسية وبالتالي النمو والاستمرار للمنظمة   ،ضً وكسب ولائهمتحويل زبون غير راضً الى زبون را
ادارة المنظمة على أن يتمتع العاملون في الدائرة بالمهارات والمعرفة للتعامل مع المشكلات قبل وبعد حدوثها ضرورة ان تحرص -7

وخاصةً في الخطوط الامامية وذلك من خلال زجهم في دورات تدريبية لتنمية مهاراتهم واشراكهم في بعض القرارات وتخويلهم 
المناسبة وعند حدوث المشكلات والقدرة على حلها  بعض الصلاحيات ليتمكنوا من اتخاذ بعض القرارا ت اللازمة في الاوقات 

 .ومساعدة الزبائن
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