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  أ. م. د. انتظار أحمد الشمري  م.م.  مھا صباح إبراھیم محمد                         
  كلیة الإدارة والاقتصاد ــ الجامعة المستنصریة                     المعھد العالي للدراسات المحاسبیة والمالیة      

  

  المستخلصالمستخلص

ث ، وأهم�ة المنظم ، انطلاقاً من أهم�ة موضوع ال�ح ة الم�حوثة بوصفها قطاعاً حیو�اً مهماً لواجهة البلد عموماً 

ما تعتمده الآن من آل�ات في إعادة  جاء هذا ال�حث �محاولة حث منظمات الخدمة عموماً على إعادة النظر ف�

مات المقدمة ، وتم جمع ب�انات ال�حث من (  ) مدیراً عاماً وقسماً ومسؤول98تصم�م وظائفها ، وفي صناعة الخد

) فقرة . وأظهرت النتائج عن وجود علاقة ارت�ا� 50شع�ة . اعتمد ال�حث على الاست�انة التي اشتملت على (

لأثراء الوظ�في سیُز�د من  ن�ة ا �عاد �ل منهما ، وهذا �قود إلى أن تطبی� تق وتأثیر معنو� بین المتغیر�ن بدلالة أ

مات المتمیزة . وخلص ال�حث إلى تقد�م قدرة المنظمة على امتلاك الموارد ال�شر�ة الكفوءة القا درة على تقد�م الخد

  إبرز التوص�ات . 

 

Abstract 

   According to the importance of the subject of research, and the importance of the surveyed 
organization as a dynamic sector of the country in general , The research attempts to suggest 
to service organizations in general reconsidering the current ly adopted mechanisms in the 
redesign of its functions , and in the services provided industry . The data was collected from 
(98) Director Mangers , head of department and head of division . The research tool is the 
questionnaire , which included (50) items . The results show Significant Effect & Correlation 
relationship between the two variables due to their dimensions . These lead to he application 
of job enrichment technology will increase the organization's ability to possess efficient 
human resources capable of providing distinct services . The research provided som e 
recommendations & suggestions . 

  

  

  

  
ارة الحكمة والأثراء الوظیفي وأثرھما في* كتوراه الموسومة إد مة دراسة  بحث مستل عن أطروحة الد  بناء استراتیجیة التمایز لعملیات الخد

عامة للطیران المدني ا   .ستطلاعیة تحلیلیة لآراء عینة من مدیري الاقسام ومسؤولي الشُعب في المنشأة ال
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  المقدمة المقدمة 

ت مـــن    ت التـــي تمتلكهــاـ المنظمــاـ قـــدرا ـات المتقدمـــة فـيــ العـــالم علـــى المحــاـولات لاســـتخدام ال الیـــوم ، تر�ــزـ المنظمــ

ــــ ـــوـادر اجــــل ز�ـ ـــنـ طر�ــــ� امـــــتلاك الكـ ـــ� إلا عـ ذا لــــن یتحقــ ــــ ـــ�ـة ، وهـ ة وتحقیــــ�ـ المیـــزـة التنافسـ ــــ ـة الكفـــاـءة والفاعل�ـ ادة درجــــ

یهـــاـ  ذا فـــأن مــنـ بـــین الأولو�ــاـت التـــي تعمـــل عل ة . لـــ ز المنظمـــ ال�شـــر�ة الكفــوـءة التـــي تضـــمن ز�ــاـدة درجـــة حیو�ـــة وتمیـــ

ذا ســـی ـة للمــوـارد ال�شــرـ�ة ، وهــــ ـات الرئ�ســـ ـة الاحت�اجــ ات هــيـ تلب�ـــ لإثــرـاء الــــوظ�في المنظمـــ �ــــة ا تم عــــن طر�ــ�ـ تطبیـــ� تقن

ـة  ة ، وذات أهم�ــ ة الوظـــائف التـــي تتضـمـن مهــاـرات متنوعـــة ومتكاملـــ الــذ� �عطــيـ فرصـــة للأفـــراد العــاملین فـــي ممارســـ

بنـــاء  اســ�ـة لهــمـ . وهــذـا بــدـوره ســـیؤد� إلـــى  هـــا من مــعـ تم�یـــنهم مــنـ أداء وظـــائفهم �الطر�قــةـ التـيــ یرون اســـاً �مــؤـهلاتهم  ق�

مـــایز �ل خـــاص والتــــي لا  اســـتراتیج�ة ت ة للطیـــران المــدـني �شــــ �ل عـــام ، والمنشــأـة العامــــ ـة �شــــ ـة العراق�ــ ـات الخدمــ لمنظمـــ

ت فـــيـ مســــتو�  ینا ــا تســـتـدعي الحاجـــة لإجــرــاء تحســـ �افــــة ، ممـ ـ�ة لأجهزتهــاـ  ـة الاساســـ مـــة اســــتكمال البن�ــ تـــزال فــــي زح

�ة والــدخول تنافســـ ــاح وامــتلاك المیـــزة ال ـة لضــمان اســـتمرار النجـ مات المقدمــ ـة عــنـ طر�ـــ�  وطب�عــة الخــدـ فـــي عـــالم المنافسـ

  التمایز.

  منهج�ة ال�حثمنهج�ة ال�حث  --11

ة ال�حث :   --11--11 ة ال�حث : مش�ل   مش�ل

تأثیراً �بیراً على الأهداف التي تسعى تلك  فة عناصر اساس�ة لها  �مثل الأفراد العاملین في المنظمات المختل

منظمات إلى تحق�قها ، �ما ان �فاءة الأداء التنظ�مي تتوقف على �فاءة أداء الأفراد �اع �ارهم العناصر ال ت

لانتاج�ة .  لهذا قبل أن �حدد مدراء المنظمات مدخلهم لتحسین الموجهة لجم�ع العناصر الاخر� في العمل�ة ا

ة مستو� أداء منظماتهم الحالي والح�م على مستو� وطب�عة  الأداء وتحقی� التنافس ، فإنهم �حاجة أولاً إلى معرف

هتمام المدراء �مفهوم الأثراء الوظ�في وأهمیته في بناء استراتیج�ة الخدمات التي تقدمها . وقد تم تشخ�ص عدم ا 

�ات الخدمة في المنظمة قید ال�حث .  ن المتغیر�ن في ضوء التمایز لعمل لهذا �ان من الضرور� دراسة هذی

  التساؤلات الآت�ة : 

استراتیج�ة تمایز الخد .1 لأثراء الوظ�في، ث (ا   مة)؟ما هي المرتكزات الفلسف�ة لمتغیرات ال�ح

 هل تعمل المنظمة الم�حوثة وف� أسلوب الأثراء الوظ�في في تصم�م وظائفها؟ .2

تمایز الخدمة ؟ .3   هل توجد علاقة ارت�ا� ف�ما بین الأثراء الوظ�في و�ناء استراتیج�ة 

مة ؟ .4 تمایز الخد  ما هو الأثر الذ� �حدثه الأثراء الوظ�في في بناء استراتیج�ة 

  أهم�ة ال�حث أهم�ة ال�حث   --22--11

  ال�حث عن طر�� الآتي :تبرز أهم�ة     

مایز الخدمة ؟ .1  الكشف عن الدور الكبیر لأهم�ة تقن�ة الأثراء الوظ�في وأثره في بناء استراتیج�ة ت

 ستثمارالإ. توج�ه انظار المنظمات للعمل على تفعیل تقن�ة الاثراء الوظ�في لأعادة تصم�م الوظ�فة و�ما�حق�  2
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مه ـــوءة واســـتخدا لأمثـــل للمـــوارد ال�شـــر�ة الكفـ ـــا اكثـــر قــدـرة علــىـ تقـــدـ�م ا ا للتنـــافس فـــي عـــاـلم الأعمــاـل عـــن طر�ـــ� جعلهـ

متمیزة .   الخدمات ال

ــتثمار  .2 مــا �حقـ�ـ الاسـ ة و� م�م الوظ�فــ ت للعمـلـ علــىـ تفعیــل تقن�ـةـ الاثــراء الــوظ�في لأعـــادة تصــ نظــار المنظمـاـ ـه ا توج�ـ

الم الأعمــــال عــنـ طر�ــــ� جع س فـــي عــــ مها للتنـــاـف ـــا اكثـــر قـــدـرة علـــىـ تقـــدـ�م الأمثــلـ للمــــوارد ال�شــــر�ة الكفـــوءة واســــتخدا لهـ

متمیزة .   الخدمات ال

ع حیــــو� ومهـــمـ و�حتـــــاج  .3 ــاــ قطـــاـ ارهـ ة ، �اعت� منظمــــة الم�حوثــــ ـــایز الخدمــــة فـــيـ ال العمــــل علـــىـ بنـــاـء اســــتراتیج�ة تمــ

ة .  للتحسین والتطو�ر والابداع والتمیز بجودة الخدمات المقدم

  أهداف ال�حث أهداف ال�حث   --33--11  

الآتي :     �م�ن أجمال أهداف ال�حث الحالي في 

تمایز للخدمة ؟ .1 عاد استراتیج�ة  م�حوثة ومد� تبنیها لأ� ان مستو� تطبی� تقن�ة الأثراء الوظ�في في المنظمة ال   ب�

ة تمـــایز الخدمـــة ؛ وذلــكـ فـــي ضــوـء اخت�ــــار  .2 تیج� تــيـ ستســـهم فــــي بنــاـء اسـتــرا د الأثـــراء الـــوظ�في وال التعـــرف علــىـ أ�عـاــ

 ي في بناء استراتیج�ة تمایز الخدمة.طب�عة وقوة علاقة الارت�ا� ، واخت�ار دور الإثراء الوظ�ف

  المخط� الفرضي لل�حث المخط� الفرضي لل�حث   --44--11    

یز   لأثــرــاء الــوـظ�في، اســــتراتیج�ة تمـــاـ ت ال�حــــث ( ا ـــي لمتغیـرــا صــــور الأولـ  تـــم أعــــداد المخطـــ� الفرضــــي الــــذ� �عطـــي الت

عادهما .   الخدمة)    وأ�
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  )  1ش�ل ( 

ل�حث   المخط� الفرضي ل

ل�احثتین . المصدر   : أعداد ا

  فرض�ات ال�حث فرض�ات ال�حث   --55--11

ن الفرضیتین الآتیتین:           التحق� م ال�حث الفرضي وأهدافه یتم    اعتماداً على مخط� 

ة بین الأثراء الوظ�في و�ناء استراتیج�ة تمایز الخدمة .  .1 ة إحصائ�   یوجد علاقة ارت�ا� معنو�ة ذات دلال

  الوظ�في في بناء استراتیج�ة تمایز الخدمة .یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائ�ة للأثراء  .2

  أسالیب جمع الب�انات أسالیب جمع الب�انات   --66--11

  تم توظیف عدة أسالیب في الحصول على الب�انات والمعلومات و�الآتي :     

ب الجانـب النظـرـ� :  .1 اء الجانــ ت التــي وظفــت فـيـ بنــ تــم الاســتعانة �مــا متـوـفر مــن مراجـعـ ودور�ــات وشــ��ة الانترنیــ

 النظر� .

الأثراء 
وظیفي  ال

استراتیجیة 

 تمایز الخدمة 

التصمیم المتفوق 

مة  للخد

 خدمة البارزةال

 والتنوع المرونة

  المستمر الأبداع

 سرعة الاستجابة

تنوع 

 المھارات

 تحدید المھمة

 أھمیة المھمة

 الاستقلالیة

التغذیة 

   الراجعة

ط   علاقة ارتبا
  

ثیر مباشر  تأ
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ـع  قـــي :الجانـــب التطب� .2 ا �مـــا یــتـلاءم مـــ �عـــد أن تـــمـ صــ�ـاغة فقراتهـــ ت الوســیـلة الرئ�ســـة  تـــم أعـــداد الاســـت�انة التـــيـ عــدـ

ث ( ملحــــ� ( ت 1متغیــرـ� ال�حــــ ة الأدب�ـــاـ ـــای�س تـــم الحصــــول علیهــــا عــنـ طر�ــــ� مراجعــــ )) ،  إذ تـــم الاعتمــــاد علــــى مقـ

تـــتلاء م توظ�فهـــا �ــيـ  ـــة . م مــعـ وال�حــوـث العلم�ـــة ومســـاهمات ال�ـــاحثتینین والاكــاـد�میین ، وقـــد تــــ ةــ المنظمـــة الم�حوثـ بیئـ

 ) .1وقد تم بناء مق�اس متغیرات ال�حث �ما في الجدول (

د است�انة ال�حث 1جدول (    ) : مصادر أعدا

ة المتغیرات الرئ�سة  المصادر المتغیرات الفرع�

الدراسات السا�قة المعلومات التعر�ف�ة  أعداد ال�احثتین �الإفادة من 

ثراء الوظ�في  الأ

  جر� ق�اسه اعتماداً على أنموذج  اراتتنوع المه

 )Hackman & Oldham 1976 (  

  وعبر استعماله في الكثیر من الدراسات منها :

 )Whittington etal., 2004 (  

  ) 2007و ( الحیدر ، 

  ) Garg & Rastogi , 2006و ( 

  ) weaver , 2008و ( 

 ) Morris & Venkatesh , 2010و ( 

 تحدید المهمة

 المهمة أهم�ة

 الاستقلال�ة

 التغذ�ة الراجعة

  استراتیج�ة

 تمایز الخدمة

یها عدد من  التصم�م المتفوق للخدمة التمییز التي أشار إل تم تكییف خ�ارات إستراتیج�ة 

  الكتاب وال�احثتینین ، والاسترشاد �ما أكده

 )Evans , 1997 : 86  ، 2006) و ( محسن والنجار (  

عد من �أنه �م�ن مقابلة  توقعات الز�ون عن طر�� التر�یز على أ� ُ�

مقدمة في  ة و�ما یتواف� وطب�عة الخدمة ال الأ�عاد المرت�طة �الجود

الم�حوثة  المنظمة 

 التمیز �الخدمة

لتنوع  المرونة وا

 الإبداع المستمر

 سرعة الأستجا�ة

ل�احثتین .   المصدر:  إعداد ا

ــذـ�    .أ  ــ ــد� ال ــهـ ، أ� المــ ــثـ " المــــراد ق�اسـ ـــي الظــــاهرة قیــــد ال�حــ ــ ودة ف ـــ ـــون موجـ ـــي تكـ اـئص التـ ــ ــاـس الخصــ ، تمثــــل ف�ــــه أداة الق�ـ

ــاـهرة الم�حوثـــــة ،  دد الظــ ـــ ــات دق�قـــــة �صـ ومـــ انــــات ومعل ـىــ ب� ول علــ ـــ ـا للحصــ �قهـــ د تطب ـــرا ــ ـــل أداة یُ ــلازم �ــ ــرـور�ة تــ ــدـق ســـــمة ضــ فالصـ

 وللتحق� من صدق إست�انة ال�حث تم أعداد اخت�ارات الصدق الآت�ة : 

قرات الإست�انة تتسم �الوضوح�عني الصدق الظاهر�  : Face Validity الصدق الظاهر� ـ) 1( من ف  " أن �ل فقرة 

ة إلى مجموعة من الخبراء  معناً وص�اغةً ، وتصمم �أسلوب منطقي " �اس ال�حث �صورته الأول� م تقد�م أدوات ق  . وقد ت

 ) مُح�م11المح�مین المتخصصون بلغ عددهم (

اتهم2( ملحـ�ــ ( ــذ بتوجیهـــ ــدـو�ن ملاحظــــاتهم  )) للأخــ �اغة وتـ ـــر� والصـــ ـــو� الف�ـ ــــث المحت ی ـــن ح ـارة مـ حــــول مــــد� وضــوـح �ــــل ع�ــ

 ) ـا�  ـىــ مر�ـــع �ـــ م الاعتمـــاد علـ ـــ �حـثــ ، وتـ ــدـاف ال ـاقاً وأهـ ـــر اتســ ــاـرات لتصــ�ـح أكثـ ــحـ�حه مـــن الع�ـ ین�غـــي تصـ ـا  وتصـــح�ح مـــ
2
  (

نها الجدول (    ) .  2لمقارنة آرائهم �صددها و�ما یتضم
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ت الاست�انة  ) : استجا�ات آراء الخبرا) : استجا�ات آراء الخبرا22جدول (جدول ( ت الاست�انة  ء �صدد فقرا   ء �صدد فقرا

 ارقام الفقرات المتغیر
  النس�ة استجا�ات الخبراء

% 

ق�مة 
2
  درجة

 الحر�ة
 النتیجة

جدول�ة المحسو�ة معارض مؤ�د  ال

مة  ادارة الح�

10,9,7,5-3,1 

25,21,20,17,15

-13, 

11 - 100% 62.50 29.14 14 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

24,16,12,11,8,2 10 1 91% 64.18 15.08 5 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

22,18 9 2 82% 8.92 6.63 1 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

23,4 8 3 73% 7.56 6.63 1 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

الاثراء 

 الوظ�في

14,10,9,5,4 

25,24,20,19,17,

15, 

11 - 100% 60.65 23.21 10 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

23,22,13,12,3,1 10 1 91% 44.16 15.08 5 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

21,11,8-6,2 9 2 82% 17.38 15.08 5 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

18,16 8 3 73% 8.56 6.63 1 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

استراتیج�ة 

التمییز 

لعمل�ات 

 الخدمة

,10,9,5,4 

25,24,20,19,15,

14 

11 - 100% 55.00 21.66 9 
لح  دال لصا

 المؤ�دین

22,17,16,13,12,

6,3 
10 1 91% 51.52 16.81 6 

لح  دال لصا

 المؤ�دین

23,21,18,11,8,7

,2,1 
9 2 82% 18.84 18.47 7 

لح  دال لصا

 المؤ�دین

تح��م .           تح��م .المصدر:  إعداد ال�احثتین في ضوء استجا�ات خبراء ال   المصدر:  إعداد ال�احثتین في ضوء استجا�ات خبراء ال

لهـدف الـذـ� صـممت لق�اســه فعــلاً هــو :  Content Validityصدـق المحتوــ� ـ  )1( رـ عــن ا الأداة للتعبیـ " قـدرة 

ا�ـــة . وتــد"  ثـرــ شـیـوعاً ، إذ یــتم ترتیـــب درجــات الإج ة �اعت�ارهــا مـــن الطــرق الأحصـاـئ�ة الأك ـة الطرف�ــ عى �طر�قــة المقارنــ

ـــاو�تین ، وأخـــــذ ( ـــوعتین متســ ـ�مها علـــــى مجمــ ــــ اعد�اً ، وتقسـ ــــ ـــاً أو تصـ ـــارات الإســـــت�انة تنازل�ــ %) مـــــن أعلــــــى 27عـــــن ع�ــ

ـــاس الفــــرق بــــین المجمــــوعتین �اعتمــــ27الــــدرجات و( ـــار (%) مــــن أدناهــــا ، ثــــم ق�ـ ـــا مـــعـ ق�مــــة (tاد اخت�ـ ) t) ، ومقارنتهـ

ــــة (  ـــــة حر�ــ ـــــین ودرجـ ـــدـ مســــــتـو� دلالــــــة معــ ـة عنــ ــــ ـــةـ ( n1+n2-2الجدول�ـ مــ ت ق� ـــــ ( t) ، إذ �غــ   )  3.523) المحســـــــو�ة 

�ة  وهي أكبر من الق�مة الجدول
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�انة . 1.654(  )2(  ) وهذا ما أكد صدق المحتو� للاست

  مجتمع ال�حث وعینته  -1-7

ث        ـــى مخطـــ� ال�حــــ ـــاني ) بنـــاءاً علـ م�ـ مــعـ ال ه ( المجت تعــرـف عل�ــــ ر المجتمــــع الـــذ� �م�ــــن ال ، تــــم اخت�ــاـ  الفرضـــي 

داد الــــدولي ، و�وضـــح الجــــدول ( ـــار �غـــ عامـــة للطیــــران المـــدني فــيــ مطـ �المنشـــأـة ال فات المجتمــــع 3متمـــثلاً  ) أعــدـاد وصــــ

  ال�شر� لل�حث .

)   ) : أعداد وصفات مجتمع ال�حث3جدول 

  الصفةالصفة
  العددالعدد

  المجموعالمجموع
  أناثأناث  ذ�ورذ�ور

  11  --  11  ر عامر عاممدیمدی

  11  --  11  معاون مدیر العاممعاون مدیر العام

  1177  33  1144  مدیر قسممدیر قسم

  8800  2266  5544  مسؤول شع�ةمسؤول شع�ة

  6666  88  5588  مسؤول وحدةمسؤول وحدة

  117711  5599  111122  الكادر الهندسيالكادر الهندسي

  880099  227766  553333  الكادر الإدار� الكادر الإدار� 

  11002233  119977  882266  الكادر الفنيالكادر الفني

  22116688  556699  11559999  المجموعالمجموع

إعداد ال�احثتین اعتماداً على الب�انات من شع�ة    الإحصاء للمنشأة العامة للطیران المدني المصدر : 

ث  �عــة متغیــرات ال�حــ ـع طب ام ومســؤولي الشُــعب ) ، و�مــا ینســجم مـ ـة ال�حــث المتمثلــة بـــ ( مـدـیر� الاقســ وجـاء اخت�ـاـر عینـ

اشــرـ�ن عــــن  قــــرار والمســـؤولین الم� ة ، و�وصــفــهم مراكـــز لاتخـــاذ ال ت الاسـتــ�ان ـــاً وادراكـــاً للتعامــلـ مـــعـ فقـرــا التـــي تســتـلزم فهمـ

ــا یـــتلائم وتحقیـ�ـ لأهـدــاف . وقـدـ تــمـ توز�ــعـ (  إعــادة ) اســت�انة علـــى مـدـر�ر� الأقســـام ومســـؤولي 100تصــمـ�م الوظــائف �مـ

ع ( م اســـترجا ــرـز 4و�وضـــح الجـــدول () اســـتمارة صـــالحة للتحلیـــل . 98الشُـــعب ، وتـــ الم�حوثــةـ وأبـ ــراد العینــةـ  ) وصـــفاً لأفـ

  . خصائصها
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)   ) : خصائص عینة ال�حث4جدول 

ف�ة المعلومات االمعلومات ا ف�ة لتعر�     المؤشراتالمؤشرات    لتعر�
  العدد والنس�ة المئو�ةالعدد والنس�ة المئو�ة

  النس�ةالنس�ة  العدد  العدد  

    النوع الاجتماعيالنوع الاجتماعي
  7700%%  6699  ذ�رذ�ر

  3300%%  2299  أنثىأنثى

  110000%%  9988  المجموع المجموع   

  العمرالعمر

  2277%%  2266  سنة سنة   4040أقل من أقل من 

4499--4400  2211  %%2211  

5599--5500  3377  %%3388  

  1144%%  1144  سنة فأكثرسنة فأكثر    6600

  110000%%  9988  المجموع المجموع 

    ييالمؤهل العلمالمؤهل العلم

اد�ة اد�ةاعد   1133%%  1133  اعد

  11%%  11  دبلوم تقنيدبلوم تقني

  8800%%  7788  ��الور�وس��الور�وس

  44%%  44  دبلوم عاليدبلوم عالي

  22%%  22  ماجستیرماجستیر

  --      --  د�توراهد�توراه

  110000%%  9988  المجموع المجموع   

  مدة الخدمة مدة الخدمة 

) ل من  (أق ل من    2233%%  2233  ) سنوات) سنوات1010أق

2200--1100  2211  %%2211  

3300--2211  2200  %%2200  

  3355%%  3344  سنة فأكثرسنة فأكثر  3300

  110000%%  9988  المجموع المجموع 

    المنصب الحالي المنصب الحالي 

  11%%  11  مدیر عاممدیر عام

  1177%%  1177  مدیر قسممدیر قسم

  8822%%  8800  مسؤول شع�ة مسؤول شع�ة 

  110000%%  9988  المجموع المجموع 

إعداد ال�احثتین اعتماداً على است�انة ال�حث .    المصدر : 

  الجانب النظر� الجانب النظر�   --22

  مفهوم الأثراء الوظ�في وأهمیته مفهوم الأثراء الوظ�في وأهمیته   --11--22

اول أن    ـــيـ تحـــــ ة التـ �شــــر� ــــوارد ال ـــلـوك التنظ�مـــيـ وإدارة المـ ـــةـ فـــيـ السـ �ق�ـ ـــــراء الـــوـظ�في أحـــــد� المواضــــ�ع التطب د الاث اول أن ُ�عــــ ـــيـ تحـــــ ة التـ �شــــر� ــــوارد ال ـــلـوك التنظ�مـــيـ وإدارة المـ ـــةـ فـــيـ السـ �ق�ـ ـــــراء الـــوـظ�في أحـــــد� المواضــــ�ع التطب د الاث ُ�عــــ

ــــ ــــتقــ ـة تقــ ــــ منظمـ ــــة دم لل منظمــ املین ( دم لل ــــ ـــرــاد العــ ـــــة للأفـ ـــــر ملائمـ ــــة الأكثـ املین ( الوظ�فــ ــــ ـــرــاد العــ ـــــة للأفـ ـــــر ملائمـ ــــة الأكثـ ــــدأ   BBaabbaaeeiinneejjaadd  eettaall..,,22001133::228800الوظ�فــ ــــدأ ) . إذ بـــ ) . إذ بـــ

ــاملین  لأفـــراد العــ ا� علـىــ ا مــنـ أجــــل جـــذب والحفـــ عمـلــ المناســ�ـة  ـة جــــودة ح�ـــاة ال د�میون یــدـر�ون أهم�ــ ــاملین ال�ـــاحثتینون والأكــاـ لأفـــراد العــ ا� علـىــ ا مــنـ أجــــل جـــذب والحفـــ عمـلــ المناســ�ـة  ـة جــــودة ح�ـــاة ال د�میون یــدـر�ون أهم�ــ ال�ـــاحثتینون والأكــاـ

ـــم�م الوظــــائف عـــنـ طر�ـــ� اعتنــــاق معنــىــ الأثــــر   ، ف�ـــان مــــن الضــــرور� إعـــادة، ف�ـــان مـــنـ الضــــرور� إعـــادة ـــم�م الوظــــائف عـــنـ طر�ـــ� اعتنــــاق معنــىــ الأثــــر تصـ ـــا� علــــى تصـ ـة للحفـ ـــا� علــــى اء الـــوظ�في �طر�قـــ ـة للحفـ اء الـــوظ�في �طر�قـــ
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مشـــتـر�ة لتحقیــــ� أقصـــىـ  هم ، والإدارة ال ــا بیـــنـ ـــة ف�مــ ناغمـ ــاملین ، وخلــ�ــ علاقــــات العمــــل المت ـة للأفـــرـاد العــ �اقــــة العقل�ـــ مشـــتـر�ة لتحقیــــ� أقصـــىـ الل هم ، والإدارة ال ــا بیـــنـ ـــة ف�مــ ناغمـ ــاملین ، وخلــ�ــ علاقــــات العمــــل المت ـة للأفـــرـاد العــ �اقــــة العقل�ـــ الل

املین وتحفیــزــهم   قـــدر مـــن الإنتـــاـج .قـــدر مـــن الإنتـــاـج . ـة القـــدرة علــــى خلـــ� الرغ�ـــة والاســــتعداد لـــد� الأفـــرـاد العـــ املین وتحفیــزــهم إذ یتطلـــب لأداء أ� وظ�فـــ ـة القـــدرة علــــى خلـــ� الرغ�ـــة والاســــتعداد لـــد� الأفـــرـاد العـــ إذ یتطلـــب لأداء أ� وظ�فـــ

ـة  ـة للعمــل فـيـ الوظ�فـ KKuummaarr( ( للعمــل فـيـ الوظ�فـ   eettaall.. ادة تصــمـ�م   220066  ::  22000099  ,, ادة تصــمـ�م ) ، ممــا أجبــرـ العدیــد مــن المـــدراء علــى إعــ ) ، ممــا أجبــرـ العدیــد مــن المـــدراء علــى إعــ

عمــل  �سبـ�ه�سبـ�ه  الــذ�الــذ�  والملـلوالملـل  والرتا�ــةوالرتا�ــة  الرـوتینالرـوتین  علـىعلـى  مـن القضـاـءمـن القضـاـء  التقلیــد�التقلیــد�  المدـخلالمدـخل  �سـتـطع�سـتـطع  الوظـائف ، إذ لمـالوظـائف ، إذ لمـ عمــلال                       ال

 ) )MMuulllliinnss  ,,  22001100  ::  228855  . (. (  

ـــوـظ� ــــ ــــ ـــــراء الــ ــــ ــــ ـــوـم الأثـ ــــ ــــ ــدــ مفهــ ــــ ــــ ــــول تحدیـــ ـــــــاحثتینین حــــــــــ ــــــ ـــــــددت آراء ال�ـ ــــ ـــوـظ�وتعـــ ــــ ــــ ــــــراء الــ ــــ ـــوـم الأثــــ ــــ ــــ ـــدــ مفهــ ــــ ــــ ــــول تحدیــ ــــ ـــــ ـــاـحثتینین حـ ــــ ـــــددت آراء ال�ــــــ ـــ ــــ ـه وتعــ ــــ ـــــ ــــ ـــــر� �أنـ ـــ ــــ یــ ـــنـ  ــــ ــــ ـــــنهم مــ ــــ ــــ ـه في ومــ ــــ ـــــ ــــ ـــــر� �أنـ ـــ ــــ یــ ـــنـ  ــــ ــــ ـــــنهم مــ ــــ ــــ   في ومــ

لجــوـدة  �ـ� العمــلـ والرقا�ــةـ علـــى ا لجــوـدة " العــبء العمــوـد� للوظ�فــةـ عـــن طر�ـــ� تحمـــل الأفــرـاد مســـؤول�ات المشــرـفین �تخطــ �ـ� العمــلـ والرقا�ــةـ علـــى ا " العــبء العمــوـد� للوظ�فــةـ عـــن طر�ـــ� تحمـــل الأفــرـاد مســـؤول�ات المشــرـفین �تخطــ

ةـ " ةـ "والتقیـ�ـم لحــالات معینـ ..GGeeoorrggee  eettaall( (   والتقیـ�ـم لحــالات معینـ ..NNooee  eettaall) ، و�ــراه ( ) ، و�ــراه (   119944  ::  11999966  ,, " " ) �أنـــه ) �أنـــه   443399::22000066,,

ــیف المز�ــدـ مــن التقیـــد للعمــلـ الشخصـــي ــد للعمــلـ الشخصـــيالطر�قــة التـــي تضـ ــیف المز�ــدـ مــن التقیـ " الأســلوب الـــذ� ُ�ضــیـف صـــلاح�ات جدیــدـة " الأســلوب الـــذ� ُ�ضــیـف صـــلاح�ات جدیــدـة ، أو هـــو ، أو هـــو   ""  الطر�قــة التـــي تضـ

إلــى الصــلاح�ات القائمـةـ للوظ�فـــة التــي یتحملهــا الموظـــف ، �حیـثـ تقــع عل�ــه مســـؤول�ة تنفیــذ الصــلاح�ات الجدیـــدة إلــى الصــلاح�ات القائمـةـ للوظ�فـــة التــي یتحملهــا الموظـــف ، �حیـثـ تقــع عل�ــه مســـؤول�ة تنفیــذ الصــلاح�ات الجدیـــدة 

" "دون الحاجة للإشراف من قبل الآخر�ن    ) .) .  6666: :   20132013( الكرخي ، ( الكرخي ،   دون الحاجة للإشراف من قبل الآخر�ن 

ینــــة المفهـــوـم النظـــر�      �احثت ت ال ـــاغ ــا عـــرض ، صـ ینــــة المفهـــوـم النظـــر� وفــيـ إطــــار مــ �احثت ت ال ـــاغ ــا عـــرض ، صـ ــث الحـــاـلي والـــذـ� وفــيـ إطــــار مــ ــث الحـــاـلي والـــذـ� للإثــــراء الـــوـظ�في فــيــ إطـــار ال�حــ ء الـــوـظ�في فــيــ إطـــار ال�حــ للإثـــرـا

یر إلــى  یر إلــى �شُــ از �شُــ المهــارات والمواهــب المختلفـــة ، وتحدیــد درجــة انجـــ صمــ�م الوظ�فــة �حیـــث تتضــمن تنوعـاًـ فــيـ  از " إعـــادة ت المهــارات والمواهــب المختلفـــة ، وتحدیــد درجــة انجـــ صمــ�م الوظ�فــة �حیـــث تتضــمن تنوعـاًـ فــيـ  " إعـــادة ت

ةـ عـــن  لمعلومـــات الراجعـ ةـ فـيـ العمـــل ، وتوظیــف ا قلال�ة والحر�ـ فیـــذها ، ومـنـح الاســتـ ات العمــلـ و��ف�ـةـ تن ةـ عـــن الأفــراد لوحـدـ لمعلومـــات الراجعـ ةـ فـيـ العمـــل ، وتوظیــف ا قلال�ة والحر�ـ فیـــذها ، ومـنـح الاســتـ ات العمــلـ و��ف�ـةـ تن الأفــراد لوحـدـ

ائج الأعم ائج الأعمنت   ال الم�اشرة والتي تُسهم في تحسین جودة الخدمة المقدمة " .ال الم�اشرة والتي تُسهم في تحسین جودة الخدمة المقدمة " .نت

TTwwoo--FFaaccttoorrاسـم (اسـم (  علیهـاعلیهـا  اطلـ�اطلـ�  ) والتيـ) والتيـHHeerrzzbbeerrggنظر�ـة (نظر�ـة (  الأثـراء الـوظ�في علىـالأثـراء الـوظ�في علىـ  إذ �ستـندإذ �سـتند   TThheeoorryy وســمیت ) وســمیت (

عوامل  منمن  نوعیننوعین  علىعلى  ر�زتر�زت  لأنهالأنها  �ذلك�ذلك GGaarrgg&&RRaassttooهما : (هما : (  العواملال ggii  ,,  22000066  ::  557733  (  (  

ـة ـ   ..11 ـة ـ العوامــلـ الدافعــ لأفـــرـاد   MMoottiivvaattoorr  FFaaccttoorrssالعوامــلـ الدافعــ ات ا تــــؤثر فـــي اتجاهـــ مــلـ والتــيـ  لأفـــرـاد : والتــيـ تتعلـــ� �محتــــو� الع ات ا تــــؤثر فـــي اتجاهـــ مــلـ والتــيـ  : والتــيـ تتعلـــ� �محتــــو� الع

تهم �ــ ( عوامـل تهم �ــ ( عوامـلوسلـو��ا مسـؤول�ة  ،،  التصـرفالتصـرف  حر�ـةحر�ـة  ،،  العمـلالعمـل  فيـفيـ  التحـد�التحـد�  وسلـو��ا مسـؤول�ةال لانجـاز ،  ،،  ال لانجـاز ،ا ) )   الـوظ�فيالـوظ�في  التقـدم والنمـوالتقـدم والنمـو  ا

عوامل  هذههذه  وان توافروان توافر عواملال عاملین.  دافع�ةدافع�ة  منمن  و�ز�دو�ز�د  �الرضا�الرضا  الشعورالشعور  الىالى  یؤد�یؤد�  ال   العاملین.ال

ـة  ـ  ..22 ـة  ـالعوامـلـ الوقائ�ــ تـــؤد� فیهـــا   HHyyggiieennee  FFaaccttoorrssالعوامـلـ الوقائ�ــ المحتو� الخــارجي للعمــلـ أ� البیئـــة التـيـ  تـــؤد� فیهـــا : والتــي تـــرت�� �ـــ المحتو� الخــارجي للعمــلـ أ� البیئـــة التـيـ  : والتــي تـــرت�� �ـــ

ة  ة المنظمـــة ، العلاقـــات التفاعل�ـــ �ـــ ـ( س�اســـ مـلــ  اد� والاجتمــاـعي والإدار� للع ا یتعلـــ� �ـاــلمح�� المـــ ة الوظ�فـــة ، و�ــلـ مـــ ة المنظمـــة ، العلاقـــات التفاعل�ـــ �ـــ ـ( س�اســـ مـلــ  اد� والاجتمــاـعي والإدار� للع ا یتعلـــ� �ـاــلمح�� المـــ الوظ�فـــة ، و�ــلـ مـــ

ملـ فـي محـ�� العمـل تحـدث تتوـفر هذـه العوا ا لا  ) ، وعندـم ملـ فـي محـ�� العمـل تحـدث، الأمـن الوـظ�في والأجـور  تتوـفر هذـه العوا ا لا  ) ، وعندـم   الرضـاالرضاـ  عـدمعـدم  مـنمنـ  حالـةحالـة  للعامـلللعامـل  ، الأمـن الوـظ�في والأجـور 

  العاملین. العاملین.   في نفوسفي نفوس  الرضاالرضا  منمن  حالةحالة  یخل�یخل�  وجودهاوجودها  ولكنولكن  ،،

FFeeddeerrیرـ� ( یرـ� (    ات العمــل ائـائـ) أن هــذا یتطلـب بیئـات عمــل مثـراة �طر ) أن هــذا یتطلـب بیئـات عمــل مثـراة �طر   44--33  ::  11999999  ,,   ات العمــل � جدیـدة للنظـرـ إلىـ علاقـ � جدیـدة للنظــر إلىـ علاقـ

یــرـات ، و�ــذـ�ر ( یــرـات ، و�ــذـ�ر (مـــن اجـــل احتضـــان المهــاـرات الكفـــوءة والتكیــــف مـــع التغ ف مـــع التغ RReemmمـــن اجـــل احتضـــان المهــاـرات الكفـــوءة والتكیــــ ii  eettaall  ,,22001111::223300--223311   أن ) أن (

مــاـمهم وتحســــن النالن ر اهت ـــي تثُیـــ ب�ـــة احت�اجـــات الأفـــرـاد وخلـــ� الحــوـافز التـ د علــىـ قـــدرة الإدارة علــــى تل مــاـمهم وتحســــن جـــاح أو الفشــلـ �عتمــــ ر اهت ـــي تثُیـــ ب�ـــة احت�اجـــات الأفـــرـاد وخلـــ� الحــوـافز التـ د علــىـ قـــدرة الإدارة علــــى تل جـــاح أو الفشــلـ �عتمــــ

م�ـةـ .  ئهــم وهــذا �م�نهــا مــن المنافســة فـيـ السـوـق العال . مــن درجــة رضـاـهم وأدا م�ـةـ  ئهــم وهــذا �م�نهــا مــن المنافســة فـيـ السـوـق العال ةـوعلــى هــذا �م�ــن توضــ�ح وعلــى هــذا �م�ــن توضــ�ح مــن درجــة رضــاهم وأدا ةـأهم�ـ الأثــراء الأثــراء   أهم�ـ
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ـات الفرد�ـــة ا  ..11 ـات الفرد�ـــة ا�ســاـعد علــىـ تحقیـــ� الاحت�اجــ تم �ســاـعد علــىـ تحقیـــ� الاحت�اجــ ـات الاحتــرـام، الأنـــا . إذ یـــ ــاملین ، تحقیـــ� الـــذات ، حاجــ تم لخاصـــة �العـ ـات الاحتــرـام، الأنـــا . إذ یـــ ــاملین ، تحقیـــ� الـــذات ، حاجــ لخاصـــة �العـ

ر مـــن  اضــافة أنـــواع متنوعــة مــن المهــاـم ، وتــوفیر قــدـر أكبــ ادة محتـوـ� الوظ�فــة التحفیـــز� � ر مـــن إثـرـاء الوظ�فــة عــنـ طر�ــ� ز�ـــ اضــافة أنـــواع متنوعــة مــن المهــاـم ، وتــوفیر قــدـر أكبــ ادة محتـوـ� الوظ�فــة التحفیـــز� � إثـرـاء الوظ�فــة عــنـ طر�ــ� ز�ـــ

ـــذـاتي  ـــرـد مســــؤول�ات أكبــــر ومـــــنح الفــــرص للتطــــو�ر الـ ـــاء الفـ ـة التصـــرـف فـــــي العمــــل ، واعٕطـ ـــذـاتي حر�ـــ ـــرـد مســــؤول�ات أكبــــر ومـــــنح الفــــرص للتطــــو�ر الـ ـــاء الفـ ـة التصـــرـف فـــــي العمــــل ، واعٕطـ   &&  SSttoonneerr))حر�ـــ

FFrreeeemmaann,,  11999922::  335588))  ..  

ــاملین ســــتز�د مـــن درجــــة   ..22 عـ ــب للأفــــراد ال اسـ مــنـ المنـــاخ التنظ�مـــيـ المن ـة الز�ــــون عــنـ طر�ـــ�ـ خلــ�ـ جـــوـ  ــاملین ســــتز�د مـــن درجــــة تحســـین خدمــ عـ ــب للأفــــراد ال اسـ مــنـ المنـــاخ التنظ�مـــيـ المن ـة الز�ــــون عــنـ طر�ـــ�ـ خلــ�ـ جـــوـ  تحســـین خدمــ

ا  ــــ ـــــراء الـــوـظ�في بتكنولوج�ـ اجح للأث یــــذ النــــ ـــالي تقـــدـ�م افضـــــل خدمــــة ، إذ یتحـــــدد التنف تـــــزام ، و�التـ ار�ة والال ا الرضــــا والمشــــ ــــ ـــــراء الـــوـظ�في بتكنولوج�ـ اجح للأث یــــذ النــــ ـــالي تقـــدـ�م افضـــــل خدمــــة ، إذ یتحـــــدد التنف تـــــزام ، و�التـ ار�ة والال الرضــــا والمشــــ

ت الأفراد العاملین ا ت الأفراد العاملین االإنتاج المتوفرة وقدرا   لذ� ینتجون المنتج أو الخدمة .لذ� ینتجون المنتج أو الخدمة .الإنتاج المتوفرة وقدرا

لــــتعلم   ..33 ـة لــــه، و�شـــجع علــىــ ا ة الممنوحــ ـة لتوســ�ـع دور المســـؤـول� ملین بخلـــ�ـ العمـــل المبتكــرــ �نتیجـــ ـة لــــه، و�شـــجع علــىــ الـــتـعلم �ســمـح للأفـــرـاد العــاـ ة الممنوحــ ملین بخلـــ�ـ العمـــل المبتكــرــ �نتیجــــة لتوســ�ـع دور المســـؤـول� �ســمـح للأفـــرـاد العــاـ

ـــال و�فــــوء  ــاملین للعمـــلـ �شـــ�ل فعـ ـع العـ ـــال و�فــــوء والإفـــادة مــنــ التجـــارب المبتكــــرة فـــي العمــــل وهــــذا مـــن شــــانه أن یُز�ـــد مـــنـ دوافـــ ـع العـــاملین للعمـــلـ �شـــ�ل فعـ د مـــنـ دوافـــ والإفـــادة مــنــ التجـــارب المبتكــــرة فـــي العمــــل وهــــذا مـــن شــــانه أن یُز�ـــ

  وادراكهم لأهم�ة عملهم .وادراكهم لأهم�ة عملهم .

ــا ذ�ــــره ( الاالا  ..44 ـــىـ الــرــغم ممـــ ـــا ذ�ــــره ( هتمـــاـم والتحـــــد� الــــوظ�في : علـ مــ ـــىـ الــرــغم م ــــوظ�في : علـ ..NNooee  eettaallهتمـــاـم والتحـــــد� ال ـــأن الاثـــرـاء یز�ـــــد مـــــن   22000066  ,, ـــأن الاثـــرـاء یز�ـــــد مـــــن ) �ــ   ) �ــ

ــــــل  ــنــ قبــ مــــ رأ�  ــــ ـــي الــــ ــ فـــ ـــــتلاف  ـــاـك اخــ ـــنــ هنــــ ـــــــؤول�ة ، ولكـــ ـــادة المسـ ئف وز�ـــــ ـــــاـ ـــــــوع الوظـ تنـ ـــاه  ــــ ــــــي تجـ ـــدـ الشخصــ ــــــل التقیـــ ــنــ قبــ مــــ رأ�  ــــ ـــي الــــ ــ فـــ ـــــتلاف  ـــاـك اخــ ـــنــ هنــــ ـــــــؤول�ة ، ولكـــ ـــادة المسـ ئف وز�ـــــ ـــــاـ ـــــــوع الوظـ تنـ ـــاه  ــــ ــــــي تجـ ـــدـ الشخصــ   التقیـــ

 ) )DDeeNNiissii  &&  GGrr iiffffiinn  ,,  22000011  ::  445599  ین لل ین لل) إذ أن المهــام الجدیـدـة والصــع�ة ســتز�د مــن فـرـص العــامل نمـــو نمـــو ) إذ أن المهــام الجدیــدة والصــع�ة ســتز�د مــن فـرـص العــامل

بــــر  التــاـلي تعت ة لهـــم ، و� د�اً �النســــ� عــلـ الوظ�فــــة أكثـــر تحـــ مقــــدار معــیـن مـــن القـــوـة فهــذـا یج ئهم  التــاـلي تعتبــــر والتقـــدم ، أ� عنـــد أعطــاـ ة لهـــم ، و� د�اً �النســــ� ر تحـــ عــلـ الوظ�فــــة أكثـــ مقــــدار معـیــن مـــن القـــوـة فهــذـا یج ئهم  والتقـــدم ، أ� عنـــد أعطــاـ

ملین ، وتخفیف شدة الملل للعامل .  . الوظ�فة مصدر لتحفیز العا امل  ملین ، وتخفیف شدة الملل للع   الوظ�فة مصدر لتحفیز العا

ـــاذ القــرـارات ،   ..55 عـــاملین فــــي المشــاـر�ة فــيـ اتخـ راد ال ـة للأفـــ عـــاملین فــــي المشــاـر�ة فــيـ اتخـــاـذ القـــرارات ، تقلیـــل عـــبء العمــــل للروؤســـاء : أ� مـنــح الفرصـــ راد ال ـة للأفـــ �محـــاـول �محـــاـول تقلیـــل عـــبء العمــــل للروؤســـاء : أ� مـنــح الفرصـــ

ـة معینــة ومــنح الأفــرـاد  ـه القصـوـر فـــي الأعمــال المتخصصـةـ عـنـ طر�ـــ� ز�ــادة عــدد المهـاـم فــيـ وظ�فـ ـة معینــة ومــنح الأفـــراد للتغلــب علـىـ أوجـ ـه القصــور فـــي الأعمــال المتخصصــة عـنـ طر�ـــ� ز�ــادة عـدـد المهـاـم فــيـ وظ�فـ للتغلــب علــى أوجـ

م  ــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ـــول عملهــــــ ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــحـ�حة حــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ـــــــرارات الصـ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــاذ القــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـة لاتخـــ ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــلطة والرقا�ـــ ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــاـملین الســـ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ م العــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ـــول عملهــــــ ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــحـ�حة حــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ـــــــرارات الصـ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــاذ القــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـة لاتخـــ ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــلطة والرقا�ـــ ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــاـملین الســـ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ   العــــ

 ) )WWiilllliiaammss  ,,  22000022  ::  335566  . (. (  

  أ�عاد الأثراء الوظ�في أ�عاد الأثراء الوظ�في --22--22    

م�ـاـد�ء التوجیه�ـة للأثــراء الــوظ�في  Robbins & Judge , 2011 : 280یـذ�ر (    ) أن هنـاـك �عـض ال

عمـــلـ ،  ت ال مــنــ تحســــین جــــودة مخرجـــاـ د�ء  ـــات الجوهر�ــةــ للوظ�فــــة ، إذ تســــاعد هــذــه الم�ـــاـ والتــــي تســـتـند علــــى الم�ونـ

ــا یوضــحـها  اهم عــنـ طر�ـــ� التغیــرـات التـــي تحـــدثها هـــذه الم�ـــاد�ء ، و�مـ ـة رضـــ ملین ، وز�ـــادة درجــ د العـــا ودوافــعـ الأفــرـا

  : ) 2الش�ل ( 
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ء الوظ�في   2ش�ل (    ) : الم�اد�ء التوجیه�ة للأثرا

SS oouurrccee::   RRoobbbbiinn ss   SS..PP..  &&   JJuu ddggee   TT..AA..,,  ((22001111))  ,,   ""  OO rrggaannii zz aatt ii oonnaall   BBee hhaavviioorr    ""  ,,   1144
tthh

  eedd.. ,,  
PPeeaarrss oonn   BBooss ttoonn   ,,  PP..   ((228800))   ..   

ـات الجوهر�ــــ   ـــاب� ، أن هــــذه الم�ـــاد�ء تــــؤثر �شــ�ـل �بیــــر فــــي الم�ونــ ــف مــــن الشــ�ـل السـ ـــي تعُــــد �ستشـ ة للوظ�فـةــ والتـ

ت  ـــاـ م�ونـ ــذــه ال ــــاد علــىــ هـ ــــة . وســــیتم الاعتمـ ـــاملین فـــــي المنظمـ ا الأفـــــراد العـ ـــيـ یؤدیهــــ ـة التـ الأســــاس فـــــي أثــــراء الوظ�فــــ

راء الــــوظ�في ،  متغیــــر الأثـــ ا یتعلـــ� � ث الفرضـــي ف�مــــ �ارهـــا الأ�عــــاد الرئ�ســـة لبنــــاء مخطـ�ــ ال�حــــ ة للوظ�فــــة �اعت الجوهر�ـــ

ت (  , Menezes) و (  Sofwan etal., 2012 : 212) و ( Niehoff etal., 2001 : 98وفقـاً لطروحـا

  ) و�الآتي :  7 : 2013

معظم المنظمات : :     SSkkiillll  VVaarriieettyyتنوع المهارة : تنوع المهارة :   ..11 تنوع للموارد ال�شر�ة حق�قة واقع�ة ل معظم المنظمات لقد اضحى موضوع ال تنوع للموارد ال�شر�ة حق�قة واقع�ة ل لقد اضحى موضوع ال

مهارات للأفراد مهارات للأفراد ، إذ بدأت المنظمات تنف� الكثیر من المال والوقت والطاقة �سبب حاجتها الضرور�ة لتنوع ال، إذ بدأت المنظمات تنف� الكثیر من المال والوقت والطاقة �سبب حاجتها الضرور�ة لتنوع ال

عد ضرور�ة لكل من إدارة المنظمة والأفراد العاملین فالعدید من الأفراد من مختلف المجام�ع  عاملین ، فهي تُ عد ضرور�ة لكل من إدارة المنظمة والأفراد العاملین فالعدید من الأفراد من مختلف المجام�ع ال عاملین ، فهي تُ ال

نافس ، وهذا ما أكده (عبد الرحمن ، ستعمل معاً للحفا� على التنافس ، وهذا ما أكده (عبد الرحمن ،  " درجة " درجة ) بوصفه للتنو�ع �أنه ) بوصفه للتنو�ع �أنه   6464: :   20102010ستعمل معاً للحفا� على الت

الوظ�فة الى انواع مختلفة من الوظ�فة الى انواع مختلفة منحاجة العمل او  المهام والنشاطات لغرض انجاز العمل �حیث ��ون الفرد قادراً المهام والنشاطات لغرض انجاز العمل �حیث ��ون الفرد قادراً   حاجة العمل او 

  . .   على استخدام عدد من الادوات "على استخدام عدد من الادوات "

" مـد� التنــوع فـي المهــارات " مـد� التنــوع فـي المهــارات ) أن تنو�عـ المهـاـرات �أنهـا ) أن تنو�عـ المهـاـرات �أنهـا     HHaacckkmmaann  &&  OOllddhhaamm  ,,  11997766  ::  225500وذ�ـر (وذ�ـر (  

درجــة تنــوع درجــة تنــوع   "") �انهــا ) �انهــا     SScchheerrmmeerrhhoomm  &&  CChhaappppeell  ,,  22000000  ::  119988، وعرفهـاـ (، وعرفهـاـ (  اللازمةـ لاداء العمــل "اللازمةـ لاداء العمــل "

ـــة  ــدـرات ومواهــــب مختلفـ ــاـرات وقـ ــرـد اســـتخدام مهـ ـــث �م�ــــن للفـ ـــا �حیـ ـــاز الوظ�فـــة واختلافهـ ــا انجـ ـــي تتطلبهــ ـــة الفعال�ـــات التـ ـــب مختلفـ ــدـرات ومواهـ ــاـرات وقـ ــتخدام مهـ ــرـد اسـ ـــث �م�ــــن للفـ ـــا �حیـ ـــاز الوظ�فـــة واختلافهـ اـ انجـ ــ ـــي تتطلبهـ الفعال�ـــات التـ

دـدة " د التــيـ تـــؤطر   ومتعــددة "ومتعـ ائف واختلافهـــا ودرجـــات التعقیــ ــاملین بتنــوـع الوظــ ت مطلــوـب لــد� العـ د التــيـ تـــؤطر . وعل�ـــه فــأـن تنوــع المهـــارا ائف واختلافهـــا ودرجـــات التعقیــ ــاملین بتنــوـع الوظــ ت مطلــوـب لــد� العـ . وعل�ـــه فــأـن تنوــع المهـــارا

  تلك الوظائف .  تلك الوظائف .  

د   دإذ تظهـــر حاجـــة �ـــلاً مـــن المـــ ـة �ـــلاً مـــن المـــ مــــل �فعال�ـــة مــعـ الأفـــراد الـــذین یختلفـــون عـــنهم ، ولهـــذا تعمــــل إذ تظهــرـ حاجــ عـــاملین للع عال�ـــة مــعـ الأفـــراد الـــذین یختلفـــون عـــنهم ، ولهـــذا تعمــــل راء والأفـــراد ال عــاـملین للعمــــل �ف راء والأفـــراد ال

منظمــــات علـــىـ تنظــــ�م ورش عمـــلـ ودورات تدر�ب�ــــة متنوعــــة مــــن أجــــل خلــــ�  ـــام المــــوارد ال�شــــر�ة فــــي ال عدیــــد مــــن اقسـ � ال منظمــــات علـــىـ تنظــــ�م ورش عمـــلـ ودورات تدر�ب�ــــة متنوعــــة مــــن أجــــل خلــــ ـــام المــــوارد ال�شــــر�ة فــــي ال عدیــــد مــــن اقسـ ال

المھارات  تنوع 

 تحدید المھمة

 أھمیة المھمة

 الاستقلالیة

 التغذیة الراجعة

 تجمیع المھام

 لعمل الطبیعیةتشكیل وحدات ا

 أنشاء العلاقات مع الزبائن

 التوسیع العمودي للوظیفة

  قنوات التغذیة الراجعة المفتوحة
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اتهم (  ائن منظمــ ( الترـا�� �شــ�ل أفضــل مـع ز�ــ اتهم  ائن منظمــ ..GGoommeezz--MMeejjiiaa    eettaallالترـا�� �شــ�ل أفضــل مـع ز�ــ رة ) ، و�التــالي ) ، و�التــالي   339900  ::  22000088  ,, رة خلـ�ـ القدــ خلـ�ـ القدــ

یجــــابي علــــى هـذــا التـــرـا�� ، وهــــذا مــاـ یؤ�ــــده المـــدـراء  �ل إ ها أن تـــؤـثر �شـــ یجــــابي علــــى هـذــا التـــرـا�� ، وهــــذا مــاـ یؤ�ــــده المـــدـراء علــىـ تطــــو�ر �عـــض المهـــاـرات التــــي مــنـ شــأــن �ل إ ها أن تـــؤـثر �شـــ علــىـ تطــــو�ر �عـــض المهـــاـرات التــــي مــنـ شــأــن

ـــيـ :  ــــ ــــ ــــــ ــــ ب هــــ ـــ�ـا ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــن الأسـ ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ مــ ــــــدد  ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ـــعـ لعـ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ـــــــنهم للتنو�ــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ثمیـ ـــــر�ات بت ـــــ ــــ ــــ ــــ ـــيـ الشــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـــار فـ ــــــــــــ ــــ ــــ ك�ــ ـــيـ : ال ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ب هـــ ـــ�ـا ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــــــن الأســــ ــــ ــــ ــــ ــــــ مـ ــــــدد  ــــ ــــــــــــ ــــع لعــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ـــــنهم للتنو�ـ ـــ ــــ ــــ ــــ ثمیــــــ ـــــر�ات بت ــــــ ــــ ــــ ــــ ـــيـ الشـــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ـــار فــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ك�ـ   ال

 ) )DDaafftt  &&  MMaacciicc  ,,  22000077  ::  334499   ( (  

  الحصول على مجموعة واسعة ومتنوعة من وجهات النظر والآراء .الحصول على مجموعة واسعة ومتنوعة من وجهات النظر والآراء .  ..  أأ  

تنافس�ة .الحالح  ..  بب   یئة ال ب في الب تنافس�ة .صول على أفضل المواه یئة ال ب في الب   صول على أفضل المواه

  أظهار التزام المنظمات ب ـ( فعل الشيء الصح�ح ) . أظهار التزام المنظمات ب ـ( فعل الشيء الصح�ح ) .   ..  جج  

المهمة :   ..22 المهمة : تحدید  " الدرجة أو المد� التي تتطلبها الوظ�فة " الدرجة أو المد� التي تتطلبها الوظ�فة �قصد بتحدید المهمة �أنها �قصد بتحدید المهمة �أنها : :   TTaasskk  IIddeennttiittyyتحدید 

نجاز وحدات من العمل محددة من البدا�ة حتى النها�ة مما یخل� شعوراً للأ نجاز وحدات من العمل محددة من البدا�ة حتى النها�ة مما یخل� شعوراً للألإ ن �المسؤول�ة تجاه لإ ن �المسؤول�ة تجاه فراد العاملی فراد العاملی

              " انجاز قطعة محددة من العمل �ش�ل �امل "" انجاز قطعة محددة من العمل �ش�ل �امل ") ، أو هي ) ، أو هي   GGaarrgg  &&  RRaassttooggii  ,,  22000066  ::  557755( (   العمل "العمل "

 ) )UUdduujjii  ,,  22001133  ::  110011  . (. (  

SSeelliinnggeerrإذ یـر�  ( إذ یـر�  (  ملین تـزـداد عنـ طر�ــ� تــوفیر وقــت   22  ::  22001122  ,,   د العــا لأفـرـا ـة العمـلـ الــذ� یؤدونـه ا ملین تـزـداد عنـ طر�ــ� تــوفیر وقــت ) ان ق�مـ د العــا لأفـرـا ـة العمـلـ الــذ� یؤدونـه ا ) ان ق�مـ

ـ (العملـ الــذ�ي ـ إضـافي إضـافي  �یــر �شـ�ل مختلــف نحــو ماـ �عــرف بــ ـ (العملـ الـذـ�ي ـ للتف ماـ �عــرف بــ �یــر �شـ�ل مختلــف نحــو  ) وهــو التحوـل النمــوذجي للتغیرــات ) وهــو التحوـل النمــوذجي للتغیرــات   SSmmaarrtt  WWoorrkkللتف

متجـــددة ؛ وذلــك مـــن  قــرـارات ، الاتصــالات ، التعـــاون ، التقن�ــات ال عمـــل ، اتخــاذ ال مـــل ، أمــاكن ال متجـــددة ؛ وذلــك مـــن الجذر�ــة فـــي أسـلـوب الع قـــرارات ، الاتصــالات ، التعـــاون ، التقن�ــات ال عمـــل ، اتخـاـذ ال مــلـ ، أمــاكن ال الجذر�ــة فـــي أسـلـوب الع

ـ�ع مـــد� أدراك الأفـــراد لاه ـة اجـلـ ز�ـــادة فـــرص التطـــور الـــوظ�في ، وتوســـ�ع مـــد� أدراك الأفـــراد لاهاجـلـ ز�ــاـدة فـــرص التطـــور الـــوظ�في ، وتوســ ــب للعمـــل والعائلــ یـــت المناسـ �ص التوق ـة م�ـــة تخصـــ ــب للعمـــل والعائلــ یـــت المناسـ �ص التوق م�ـــة تخصـــ

  والمجتمع . والمجتمع . 

TTaasskk  SSiiggnniiff  أهم�ة المهمة : أهم�ة المهمة :   ..33 iiccaannccee   : : عاملین على مد� �ات التنظ�م�ة وأداء الأفراد ال عاملین على مد� تعتمد السلو� �ات التنظ�م�ة وأداء الأفراد ال تعتمد السلو�

ئف التي �شغلونها ، و�یف �عتقدون أنها تؤثر على الآخر�ن (  ئف التي �شغلونها ، و�یف �عتقدون أنها تؤثر على الآخر�ن ( أدراك الأفراد العاملین للوظا   EEll--AAssmmaarr  ,,  22001133أدراك الأفراد العاملین للوظا

ة المهمة التي یؤدونها عن طر�� تحفیزهم ) ، إ) ، إ  1188  :: ة المهمة التي یؤدونها عن طر�� تحفیزهم ذ تمنح المنظمات اهتماماً متزایداً لادراك عاملیها لأهم� ذ تمنح المنظمات اهتماماً متزایداً لادراك عاملیها لأهم�

ملین  اتهم �ش�ل إیجابي ، فهي توفر فرصة للأفراد العا اتهم �ش�ل إیجابي ، فهي توفر فرصة للأفراد العاملین لتحقی� مستو�ات أداء عال�ة والتي تؤثر على عملهم وح� لتحقی� مستو�ات أداء عال�ة والتي تؤثر على عملهم وح�

ائدة المال�ة التي تتحق�  ائدة المال�ة التي تتحق� لأدارك أن المهمة التي یؤدونها تتجاوز الف منظمة لأدارك أن المهمة التي یؤدونها تتجاوز الف منظمة لل   لل

 ) )HHaawwkkiinnss  eettaall.. ) ، و�التالي تستط�ع المنظمة من المنافسة و�سب حصة سوق�ة �بیرة ) ، و�التالي تستط�ع المنظمة من المنافسة و�سب حصة سوق�ة �بیرة   449944  ::  22000077  ,,

منظمات (  منظمات ( وتعز�ز الأداء المالي والإدار� لل   ) .) .  AAbbiioodduunn  eettaall..,,  22001133  ::  22وتعز�ز الأداء المالي والإدار� لل

، و�ـــرـ� ( الحر�ــــر� ،  ـة هــــي   173173: :   20122012و�ـــرـ� ( الحر�ــــر�  ـة المهمـــ ـــأن اهم�ـــ ـة هــــي ) �ـ ـة المهمـــ ـــأن اهم�ـــ ــال ا) �ـ ــزـ علــــى الأعمــ ــد� تــــأثیر العمــــل المنجـ ــ ــال ا" مـ ـــى الأعمــ ــزـ علـ ــدـ� تــــأثیر العمــــل المنجـ لأخــــرـ� لأخــــرـ� " مــ

..AAbbiioodduunn  eettaall، و�راهـا ( ، و�راهـا (   داخـل أو خــارج المنظمــة "داخـل أو خــارج المنظمــة " ـى ) )   44  ::  22001133  ,, ا قـوة تــأثیر مهمــة علـ ة التــي لهــ ـى " الدرجـ ا قـوة تــأثیر مهمــة علـ ة التــي لهــ " الدرجـ

ن " ن "المنظمة وح�اة الآخر�   المنظمة وح�اة الآخر�

ر   GGrraanntt  ,,  22000088  ::  110088--110099و�ـذ�ر ( و�ـذ�ر (      ز�ــد مــن أداء الوظ�فــة ؛ وذلــك عــن طر��ــ تغییــ ـة المهمــة تُ ر ) أن أهم�ـ ز�ــد مــن أداء الوظ�فــة ؛ وذلــك عــن طر��ــ تغییــ ـة المهمــة تُ ) أن أهم�ـ

نـــاـء عـــاملین و� نـــاـءمفــاـه�م العمـــلـ للأفـــرـاد ال عــاـملین و� ـــل للأفـــرـاد ال یـــزـهم لاســــتثمار   مفــاـه�م العمـ ــا علــىـ الآخـــرـ�ن ، وتحف ة المهمــةـ ومـــدـ� تأثیرهــ ت لأهم�ــــ یـــزـهم لاســــتثمار تصــــورا ــا علــىـ الآخـــرـ�ن ، وتحف ة المهمــةـ ومـــدـ� تأثیرهــ ت لأهم�ــــ تصــــورا

ــا  ـالات ف�مـ ـة الاتصــ ادة درجـ م ، فضــلاـً عـــن ذلــك ، ز�ـــ ـة لهــ مهـاـم المو�لــ ة فـــي أنجـــاز ال درة والحیو�ــ مز�ــد مـــن الوقــت والمقـــ ــا ال ـالات ف�مـ ـة الاتصــ ادة درجـ م ، فضــلاـً عـــن ذلــك ، ز�ـــ ـة لهــ مهـاـم المو�لــ ة فـــي أنجـــاز ال درة والحیو�ــ مز�ــد مـــن الوقــت والمقـــ ال



    
    

*  

  
 

134 
 

ـــوـظ�في  ــــــ ــــ ـــــــــــادة الأداء الـ ــــــــــــــى ز�ــــ ــــــؤـد� إلـ ــــ ـــاـلي تــــ ـــــ ــــ ة ، و�التــ ــــ ــــ ــــ ــــــل المنظمــ ــــ ــــ ـــيـ داخـ ــــ ــــ ـــاملین فـــ ــــ عــــــــ ـــــراد ال ــــ ـــــ ــــــــــین الأفـ ـــوـظ�في بــــ ــــــ ــــ ـــــــــــادة الأداء الـ ــــــــــــــى ز�ــــ ــــــؤـد� إلـ ــــ ـــاـلي تــــ ـــــ ــــ ة ، و�التــ ــــ ــــ ــــ ــــــل المنظمــ ــــ ــــ ـــيـ داخـ ــــ ــــ ـــاملین فـــ ــــ عــــــــ ـــــراد ال ــــ ـــــ ــــــــــین الأفـ   بــــ

 ) )BBoowwddiittcchh  &&  eettaall.. ,,  22000088  ::  229944   . ( . (  

AAuuttoonnoommالاستقلال�ة : الاستقلال�ة :   ..44 yy     : : تغییر تجُبر عمل�ة تعقید المهام في الوظائف الحدیثة عة ال تغییر تجُبر عمل�ة تعقید المهام في الوظائف الحدیثة في بیئة سر� عة ال في بیئة سر�

عمل وفي اتخاذ القرارات وهذا  یها أن تكون متخصصة ، حیو�ة ، مبتكرة للمشار�ة في ال منظمات للتوقع من موظف عمل وفي اتخاذ القرارات وهذا ال یها أن تكون متخصصة ، حیو�ة ، مبتكرة للمشار�ة في ال منظمات للتوقع من موظف ال

نه ان ُ�حسن من رفاهیتهم وتع نه ان ُ�حسن من رفاهیتهم وتعمن شأ   ز�ز التزامهم . ز�ز التزامهم . من شأ

تقلال�ة �أنهـاـ   WWeeaavveerr  ,,  22000088  ::  88وقـد أشــار ( وقـد أشــار (        تقلال�ة �أنهــا ) إلـى الاســ ة ) إلـى الاســ لتـي تمنحهــا الوظ�فــ ة " درجـة الحر�ــة �التصــرف ا لتـي تمنحهــا الوظ�فــ " درجـة الحر�ــة �التصــرف ا

تـم بهـــا إنجـــاز العمــلـ " ة التـــي یـ ــراءات العمــلـ المطلـوـب تنفیــذـه ، والطر�قـــ د إجـ اـذ القـرـار ، تحدیـــ تـم بهـــا إنجـــاز العمــلـ "للأفــراد مـــن اجـــل اتخــ ة التـــي یـ فیــذـه ، والطر�قـــ ــراءات العمــلـ المطلـوـب تن اتخـــاذ القـرـار ، تحدیـــد إجـ . .   للأفــراد مـــن اجـــل 

النهائي من العمل "" الم" الم) )   173173: :   20122012و�راها ( الحر�ر� ، و�راها ( الحر�ر� ،    .  سؤول�ة تجاه المخرجات أو الإنتاج النهائي من العمل "سؤول�ة تجاه المخرجات أو الإنتاج 

م �متلكـوــن      مشــاـكل �شـــ�ل أكثــرـ فعـــال لأنهـــ ة وحــلـ ال ـة التصـــرف والرقا�ـــ ــاملین حر�ــ م �متلكــوـن إذ تسـاـعد الاســتـقلال�ة علـــى مـــنح العـ مشــاـكل �شـــ�ل أكثــرـ فعـــال لأنهـــ ة وحــلـ ال ـة التصـــرف والرقا�ـــ ــاملین حر�ــ لاســتـقلال�ة علـــى مـــنح العـ إذ تسـاـعد ا

ـــیـف  ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ـــــع . وُ�ضـ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ـــعـ الوضــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ــــــل مـــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ تعامــــ ت لل تیج�ا ـــــترا ــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ار الاســ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــــــــة لاخت�ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ـــیـف الحر�ـ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــــع . وُ�ضــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ـــعـ الوضـ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــل مــــ ــــ ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ تعامـــ ت لل تیج�ا ـــتـرا ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ار الاسـ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ــــــ ـة لاخت�ـــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ   الحر�ــــ

 ) )AAnnddeerr ttoonn  &&  BBeevvaann  ,,  22001144  ::  1122   أعطـاـء اسـتقلال�ة للعمـل وفـرـص للتطوـ�ر والإفاـدة الكاملــة أعطـاـء اسـتقلال�ة للعمـل وفـرـص للتطوـ�ر والإفاـدة الكاملــة ) أنـه �لماـ تـم ) أنـه �لماـ تـم

ة للمنظمة . افس� ة للمنظمة .من المهارات والمعارف فمن المحتمل أن تؤد� لارتفاع معدلات الأبداع و�التالي خل� المیزة التن افس�   من المهارات والمعارف فمن المحتمل أن تؤد� لارتفاع معدلات الأبداع و�التالي خل� المیزة التن

) عن التغذ�ة الراجعة ) عن التغذ�ة الراجعة   MMccSShhaannee  &&  GGlliinnooww  ,,  22000077  ::  9999عبر ( عبر ( : :     FFeeeeddbbaacckkالتغذ�ة الراجعة : التغذ�ة الراجعة :   ..55

نها  نها �أ لنتائج المترت�ة عن سلو�هم "" المعلو " المعلو �أ "مات التي �حصل علیها الأفراد العاملین حول ا . إذ تتُ�ح للتعرف . إذ تتُ�ح للتعرف   مات التي �حصل علیها الأفراد العاملین حول النتائج المترت�ة عن سلو�هم 

على ما إذا �ان الأفراد قد حققوا الهدف �ش�ل صح�ح ، فهي تعمل �دافع للتحقی� الذاتي والمحرك الأساس للتعلم على ما إذا �ان الأفراد قد حققوا الهدف �ش�ل صح�ح ، فهي تعمل �دافع للتحقی� الذاتي والمحرك الأساس للتعلم 

" التزود �مستو� " التزود �مستو� ازه ، أو هي ازه ، أو هي فلا �م�ن أن تتحق� درجة الرضا مالم تصل معلومات عن الهدف الذ� تم انجفلا �م�ن أن تتحق� درجة الرضا مالم تصل معلومات عن الهدف الذ� تم انج

ع  المنظمة لدفعه للانجاز الأفضل للأعمال اللاحقة عن طر�� تصح�ح الأخطاء التي �ق ع الأداء سواء للشخص أو  المنظمة لدفعه للانجاز الأفضل للأعمال اللاحقة عن طر�� تصح�ح الأخطاء التي �ق الأداء سواء للشخص أو 

لمساعدة في تثبیته إذا �ان �سیر في الاتجاه الصح�ح  لمساعدة في تثبیته إذا �ان �سیر في الاتجاه الصح�ح فیها والتزود �معلومات عن سیر الأداء �ش�ل مستمر ل فیها والتزود �معلومات عن سیر الأداء �ش�ل مستمر ل

" تر�ی�ة من المعلومات الإیجاب�ة " تر�ی�ة من المعلومات الإیجاب�ة ) ، أو هي ) ، أو هي   2727: :   20122012( محمد ، ( محمد ،   ""أو تعدیله إذا �ان �حاجة إلى تعدیل أو تعدیله إذا �ان �حاجة إلى تعدیل 

  ) .) .  DDoorrggaann  ,,  22001133  ::  77( (   والبناءة "والبناءة "

MMeerreeddiitthh  &&  SShhaaffeerrو�ـر� ( و�ـر� (        ) أنـه �م�ـن عـن طر�ـ�ـ التغذ�ـة الراجعـة الحصـول علــى ردود ) أنـه �م�ـن عـن طر�ـ�ـ التغذ�ـة الراجعـة الحصـول علــى ردود   111144  ::  22001111  ,,  

تحدیـــدـ المجـــاـ مها ل تخدا ـة المقدمــــة واســــ مـــ تج / الخد ـــائن تجـــاـه المنــــ تحدیـــدـ المجـــاـأفعــــال الز�ـ مها ل تخدا ـة المقدمــــة واســــ مـــ تج / الخد ـــائن تجـــاـه المنــــ ـــدـو�ن أفعــــال الز�ـ لــــى تحســــینات ، وتـ ــاج إ ـــدـو�ن لات التـــيـ تحتــ ــاج إلـــىـ تحســــینات ، وتـ لات التـــيـ تحتــ

مـــرة ثان�ــــة ، فضــلاـً عــــن ذلـــك ، �م�ــــن أن  ائن  ـه لكســــب هــؤـلاء الز�ــــ د مــاـ �م�ــنــ عملــ ـــال هـــذه لتحدیــــ مـــرة ثان�ــــة ، فضــلاـً عــــن ذلـــك ، �م�ــــن أن وتســـجیل ردود الأفعـ ائن  ـه لكســــب هــؤـلاء الز�ــــ د مــاـ �م�ــنــ عملــ ـــال هـــذه لتحدیــــ وتســـجیل ردود الأفعـ

ت اللازمة على الفور . ة إشارة الأنذار الم��ر لاتخاذ الإجراءا �مثا� لأنذار الم��ر لاتخاذ الإجراءات اللازمة على الفور .تكون هذه الردود  ة إشارة ا �مثا�     تكون هذه الردود 

التنافس�ة  --33--22 التنافس�ةمفهوم الاستراتیج�ات    مفهوم الاستراتیج�ات 

تكنولوجي السر�ع الذ� أص�ح أكثر حاجةً وتطل�اً ،   نتیجةنتیجة محل�ة والدول�ة ، والتقدم ال تكنولوجي السر�ع الذ� أص�ح أكثر حاجةً وتطل�اً ، المنافسة الشدیدة في الاسواق ال محل�ة والدول�ة ، والتقدم ال المنافسة الشدیدة في الاسواق ال

ة ( �ا التنافس� ة (وضعت المز�د من الضغو� على المنظمات للسعي في ال�حث لتحقی� المزا �ا التنافس� SSppeenncceerrوضعت المز�د من الضغو� على المنظمات للسعي في ال�حث لتحقی� المزا   ,,  22000099  ::  

HHeeiizzeerr  ))) . و�وضح ) . و�وضح 8844   &&  RReennddeerr  ,,  22000099  ::  3344--3377  ))  كو� ن نظام له میزته الفر�دة على ن نظام له میزته الفر�دة على من أجل تكو�من أجل ت

ات ثلاث استراتیج�ات  منافسین فلابد من خل� ق�مة للز�ون �اسلوب �فوء ومستدام ، وتتاح امام مدراء العمل� ات ثلاث استراتیج�ات ال منافسین فلابد من خل� ق�مة للز�ون �اسلوب �فوء ومستدام ، وتتاح امام مدراء العمل� ال
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یز ـ ، الكلفة ، الكلفة     DDiiffffeerreennttiiaattiioonnاساس�ة �قود تنفیذها الى تحقی� مزا�ا تنافس�ة على ضوء استراتیج�ات ( التمایز ـاساس�ة �قود تنفیذها الى تحقی� مزا�ا تنافس�ة على ضوء استراتیج�ات ( التما

منخفضة ـ  منخفضة ـ ال نه �م�ن   ) Dirisu etal., 2013 : 263و�تف� ( ). ).   RReessppoonnsseeجا�ة ـ جا�ة ـ ، الاست، الاست  LLooww  CCoossttال نه �م�ن أ أ

ت لأجل توفیر المنتجات والخدمات التي  میزة التنافس�ة التي تعتمدها المنظما ت لأجل توفیر المنتجات والخدمات التي لاستراتیج�ة التمایز أن تكون الأداة لل عتمدها المنظما میزة التنافس�ة التي ت لاستراتیج�ة التمایز أن تكون الأداة لل

  تلبي احت�اجات الز�ائن الفرد�ة .تلبي احت�اجات الز�ائن الفرد�ة .

مایز �أنها  ة الت عرف استراتیج� مایز �أنها و�هذا تُ ة الت عرف استراتیج� ید الموقع لتقد�م المنتجات أو الخدمات التي تختلف عن ید الموقع لتقد�م المنتجات أو الخدمات التي تختلف عن " استراتیج�ة تحد" استراتیج�ة تحدو�هذا تُ

أعلى الأسعار " أعلى الأسعار "عروض المنافسین والتي ��ون الز�ون على استعداد لدفع  ) ، ) ،   WWiilllliiaammss  ,,  22000022  ::  227766( (   عروض المنافسین والتي ��ون الز�ون على استعداد لدفع 

MMو�نظر ( و�نظر (  iinnaarr iikk  ,,  22000077  ::  1177   أنها تیج�ة التمایز � أنها ) إلى استرا تیج�ة التمایز � " تمیز للمنتج أو الخدمة التي تقدم عن " تمیز للمنتج أو الخدمة التي تقدم عن ) إلى استرا

لمنظمة "طر�� المنظمة " " الاستراتیج�ة " الاستراتیج�ة ) عنها �أنها ) عنها �أنها   KKaalliiccaanniinn  &&  KKnneezzeevviicc  ,,  22001133  ::  111100--111111وعبر ( وعبر (   ،،  طر�� ا

الز�ائن المختلفة ، والتي �صعب تلبیتها من قبل نفس المنتج أو  الز�ائن المختلفة ، والتي �صعب تلبیتها من قبل نفس المنتج أو التنافس�ة الجذا�ة لتعدد حاجات ورغ�ات  التنافس�ة الجذا�ة لتعدد حاجات ورغ�ات 

    . .   الخدمة "الخدمة "

تــــ       یز فــــي الســــوق تتضــــمن خلـــ� الخـــدـمات ال ســــتراتیج�ة التمـــا تــــوتــرـ� ال�احثتینــــة ، أن ا یز فــــي الســــوق تتضــــمن خلـــ� الخـــدـمات ال ـــا فر�ــــدة ، وتــرـ� ال�احثتینــــة ، أن اســـتـراتیج�ة التمـــا هـ ـــا فر�ــــدة ، ي یـــدرك الز�ـــوـن �أن هـ ي یـــدرك الز�ـــوـن �أن

ــف مـــــع  تكیــ یلة لل ـة �وســــ ـــــرة والتــــي تحمــلــ میـــزـات خاصـــ ت ذات الق�مــــة الكبی ج المنتجـــاـ ــــع فهــــي تقــــدم مجــــالاً أوســـعـ لإنتـــاـ ــف مـ تكیــ یلة لل ـة �وســــ رة والتــــي تحمــلــ میـــزـات خاصـــ ت ذات الق�مــــة الكبیـــــ ج المنتجـــاـ ـالاً أوســـعـ لإنتـــاـ فهــــي تقــــدم مجـــ

منافسة الشدیدة .المنافسة الشدیدة .   ال

  أ�عاد استراتیج�ة تمایز الخدمة أ�عاد استراتیج�ة تمایز الخدمة   --44--22    

تط�ع مقابلــة تو   EEvvaannss  ,,  11999977  ::  8866--8899أكــد ( أكــد (      ة تســ تط�ع مقابلــة تو ) أن وحـــدة الأعمــال الاســـتراتیج� ة تســ ـات الز�ــون عـــن قعـــات الز�ــون عـــن ) أن وحـــدة الأعمــال الاســـتراتیج� قعــ

مرت�طة �الجودة وهي : عاد ال عاد المرت�طة �الجودة وهي :طر�� تر�یزها على أ� �عد من الأ�   طر�� تر�یزها على أ� �عد من الأ�

یتحقــ�ـ التفـــرد فـــي مواصـــفات الجـوــدة فـــي یتحقــ�ـ التفـــرد فـــي مواصـــفات الجـوــدة فـــي : :   SSuuppeerriioorr  SSeerrvviiccee  DDeessiiggnnالتصـــم�م المتفـــوق للخدمــةـ : التصـــم�م المتفـــوق للخدمــةـ : ..11

ـــاـئن  ب الز�ــ ـــذـ ـــىـ جــ ــوــج لـــــه القــــــدرة علـ قـــــد�م منتــ ـــوـ�ر وت ـــىـ تطــ یــــــؤد� إلـ ـــا  ـــائف الأداء �مــ ــــث وظـــ ـــاـئن التصـــــم�م أو مــــــن حیـ ب الز�ــ ـــذـ ـــىـ جــ ــوــج لـــــه القــــــدرة علـ قـــــد�م منتــ ـــوـ�ر وت ـــىـ تطــ یــــــؤد� إلـ ـــا  ـــائف الأداء �مــ ــــث وظـــ   التصـــــم�م أو مــــــن حیـ

 ) )NNiissuullaa  ,,  22001122  ::  11   ) ورأ� ( ) ، ورأ� ، (FFrr iittsscchhee  ,,  22001100  ::  2255--2277   أن تصـم�م الخدمـة هوـ واحـد منـ أســهل ) أن تصـم�م الخدمـة هوـ واحـد منـ أسـهـل (

ـــائن الحـــاـلیین  ت الز�ـ تعــرــف علــــى حاجــاـ عدة لل ثــرـ �فـــاـءة وقــــوة ومســتـ تـــيـ �م�ـــن أن تـُـــنظم لتصــــ�ح أك ـــائن الحـــاـلیین الطـــرق للمنظمــــة ال ت الز�ـ تعــرــف علــــى حاجــاـ عدة لل فــــاءة وقــــوة ومســتـ ثــرـ � نظم لتصــــ�ح أك تــــي �م�ـــن أن تـُـــ الطـــرق للمنظمــــة ال

ـــا تتضــــمن التغییــــ كنهـ دة ول ة التصــــم�م لا تقتصــــر علــــى الخدمــــة الجدیــــ كنهــــا تتضــــمن التغییــــوالمـــرتقبین ، وإن عمل�ــــ دة ول ة التصــــم�م لا تقتصــــر علــــى الخدمــــة الجدیــــ ـة والمـــرتقبین ، وإن عمل�ــــ ت اللازمـــ ـة رات والتحســــینا ت اللازمـــ رات والتحســــینا

تو�ات الخدمــــة والمطا�قـــــة  ـــدـمات وتحقیــــ� لمســـــ ر تقــــد�م الخـ ـــتمرا ة الز�ــــون �شـــــ�ل دائـــمـ ، واســ ادة الحفـــــا� علـــىـ ق�مـــــ ـة لز�ــــ تو�ات الخدمــــة والمطا�قــــ ـــدـمات وتحقیــــ� لمســـــ ر تقــــد�م الخـ ـــتمرا ة الز�ــــون �شـــــ�ل دائـــمـ ، واســ ــــا� علـــىـ ق�مـــــ ادة الحفـ لز�ــــ

ـــوـن أن  ـــلاً عـــــن �ـ ـــدرات التصـــمـ�م لإدارة الخدمـــــة . فضــ ت حــــول ��ف�ـــــة تطـــــو�ر قــ ـــاـ ـــدـرة المنظمـ ، وقـ ـــوـائح  ـــاییر واللـ ـــوـن أن للمعـ ــــلاً عـــــن �ـ ت حــــول ��ف�ـــــة تطـــــو�ر قـــــدرات التصـــمـ�م لإدارة الخدمـــــة . فضـ ـــدـرة المنظمـــــا ـــوـائح ، وقـ ـــاییر واللـ للمعـ

رفتهم فـــي اتخـــاذ أفضـــل رفتهم فـــي اتخـــاذ أفضـــلالمــدـراء �ســـتخدمون معـــ ـة �ـــإدارة تـــوافر الخـــدمات ، الســـ�طرة علــــى   المــدـراء �ســـتخدمون معـــ الات �افــ ت فـــيـ المجـــ رارا ـة �ـــإدارة تـــوافر الخــدـمات ، الســـ�طرة علــــى القـــ الات �افــ ت فــــي المجـــ رارا القـــ

أن أن   ((  EEvvaannss  ,,  11999933  ::  333311  ))ورأ� ورأ�   الطلب ، استخدام الطاقة المثلى، جدولة العمل�ات ، وتحدید المشاكل. الطلب ، استخدام الطاقة المثلى، جدولة العمل�ات ، وتحدید المشاكل. 

ـــوـ  ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ـة هــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ـــم�م الخدمـ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ـــوـ تصـ ــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ــــ ـة هـ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــم�م الخدمــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ــــ ــــــ ــال تصــــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة إ�صــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــي ��ف�ـ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــص فـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــال " التخصـــــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــة إ�صــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــي ��ف�ـ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــص فـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ   " التخصـــــ

ـــة " ــ ــ ـــ ـــة "الخدمـ ــ ــ ــ ـــــة وتنت  الخدمــ ــــ ــــــــع مفهــــــــــوـم الخدمـــ ـــــــة مـــ ــــ ـــم�م الخدمـ ـة تصــــــــ ــــ ــــــدأ عمل�ـــــــ ـــــة وتنت، أ� بـــــ ــــ ـــوـم الخدمـــ ـــــ ـــــة مـــــــــــع مفهــ ــــ ـــم�م الخدمـــ ــــ ـــــة تصــــ ــــ ــــــدأ عمل�ـــ ــــة ، أ� بـــــ ــــــ ــلــ�م الخدمــ ــــ ـــــــــع تســـ ــــــي مـــ ــــ ــــة هـ ــــ ـــ ــلــ�م الخدمـ ــــ ــــــــــع تســـ ــي مــ ــــ ــــ   هـ

 ) )RRuusssseellll  &&  TTaayylloorr   ,,  22000099  ::  118877  . (. (  
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ها فرص  م�نها من اقتناص الفرص الجدیدة ، �ما وُ�ت�ح ل منظمة و� عد تصم�م الخدمة محرك التغییر في ال ها فرص وُ� م�نها من اقتناص الفرص الجدیدة ، �ما وُ�ت�ح ل منظمة و� عد تصم�م الخدمة محرك التغییر في ال وُ�

صم�م ) ثم ز�ادة  صم�م ) ثم ز�ادة التعلم والعمل الفرقي ( الفرق المتعددة الوظائف التي تشترك في الت   التعلم والعمل الفرقي ( الفرق المتعددة الوظائف التي تشترك في الت

ت الخدمة ( الز�ائن ، والأسواق الجدیدة لخدماتها ) ، وُ�ثر� ( العوائد ، والحصة السوق( العوائد ، والحصة السوق ت الخدمة ( الز�ائن ، والأسواق الجدیدة لخدماتها ) ، و�ثُر� �ة ... ) ، و�حُدد لمنظما �ة ... ) ، و�حُدد لمنظما

افة الإبداع فیها �شر�ة افة الإبداع فیها �شر�ةثق التي تصمم خدمات الطیران �حرص وعبر عمل�ات �فوءة ، مما التي تصمم خدمات الطیران �حرص وعبر عمل�ات �فوءة ، مما     ((SSoouutthh  WWeesstt))ثق

ئدة (العزاو�، ئدة (العزاو�،جعلها تحق� أعلى رقم للمسافر�ن بین شر�ات الطیران الرا   ) .) .2008:802008:80جعلها تحق� أعلى رقم للمسافر�ن بین شر�ات الطیران الرا

) إن الخدمة ال�ارزة أو ) إن الخدمة ال�ارزة أو   EEvvaannss  ,,  11999977  ::  8877أوضح ( أوضح ( : :   OOuuttssttaannddiinngg  SSeerrvviicceeال�ارزة : ال�ارزة : الخدمة الخدمة ..22

                      ، وعبر، وعبر  " تقد�م خدمات ما �عد الب�ع �ما �ضمن الجودة العال�ة في تقد�م تلك الخدمة "" تقد�م خدمات ما �عد الب�ع �ما �ضمن الجودة العال�ة في تقد�م تلك الخدمة "المتمیزة هي المتمیزة هي 

 ) )PPaatteerrnnoosstteerr  ,,  22000088  ::  221199  لتتجاوز حاجات لتتجاوز حاجات   " تآزر جهود المنظمة التي یتم خلقها" تآزر جهود المنظمة التي یتم خلقها  ) عنها �أنها) عنها �أنها

. وأن انتقال خدمة الز�ون من الوظ�فة الضرور�ة لحل . وأن انتقال خدمة الز�ون من الوظ�فة الضرور�ة لحل   وتوقعات الز�ائن �ش�ل مستمر والتي تطاب� تصوراتهم "وتوقعات الز�ائن �ش�ل مستمر والتي تطاب� تصوراتهم "

عد �قاس الأداء �الكلفة  مایز في السوق ، إذ لم ُ� ة الت عد �قاس الأداء �الكلفة مشاكل الز�ون إلى خدمة تولید الق�مة والتي هي استراتیج� مایز في السوق ، إذ لم ُ� ة الت مشاكل الز�ون إلى خدمة تولید الق�مة والتي هي استراتیج�

لإفادة فق� ، وأنما أص�ح رضا الز�ون هو مق�اس فق� ، وأنما أص�ح رضا الز�ون هو مق�اس  لإفادة النجاح الرئ�سي لخل� الق�مة في المستقبل ؛ وذلك عن طر�� ا النجاح الرئ�سي لخل� الق�مة في المستقبل ؛ وذلك عن طر�� ا

ائن والمساعدة على تحو�ل المنظمة �اكملها إلى  ائن والمساعدة على تحو�ل المنظمة �اكملها إلى من الخدمات لتعز�ز التواصل مع الز�ون وتولید رؤ� الز� من الخدمات لتعز�ز التواصل مع الز�ون وتولید رؤ� الز�

..HHoollbblliinngg  eettaallالمنظمة التي تر�ز على الز�ون (المنظمة التي تر�ز على الز�ون ( MMeerreeddiitthh  &&  SShhaaffeerr) . وهذا ما أكده ( ) . وهذا ما أكده ( 33  ::  22000099,,   ,,  

ات   111144--111133  ::  22001111 ) ان الاساس في نجاح المنظمة هو في تقد�م تلك الخدمات المتمیزة التي تخل� علاقات ) ان الاساس في نجاح المنظمة هو في تقد�م تلك الخدمات المتمیزة التي تخل� علاق

ه��لة النظام الكلي الجدید للمنتجات أو  الإضافة إلى ذلك ، حاجة المنظمات ل لأمد مع الز�ائن . � كلي الجدید للمنتجات أو طو�لة ا ه��لة النظام ال الإضافة إلى ذلك ، حاجة المنظمات ل لأمد مع الز�ائن . � طو�لة ا

تفوق على المنافسین   JJaaccoobbss((  الخدمات ول�س لأسالیب أو وسائل عمل أخر� ؛ وذلك من أجل التفوق على المنافسینالخدمات ول�س لأسالیب أو وسائل عمل أخر� ؛ وذلك من أجل ال

eettaall.. ,,22000099:: 2277--2288. (. (  

ت ال�شر�ة : :   FFlleexxiibbiilliittyy  &&  VVaarriieettyyالمرونة والتنوع : المرونة والتنوع : ..33 یوم ، هو القدرا ت ال�شر�ة أن ما �حتاج أل�ه المدراء ال یوم ، هو القدرا أن ما �حتاج أل�ه المدراء ال

ب تبدل أو تقلب �بیر جداً ومستمر في تصام�م المنتجات  ب تبدل أو تقلب �بیر جداً ومستمر في تصام�م المنتجات لمواجهة التغیرات التي تحصل في السوق والتي تتطل لمواجهة التغیرات التي تحصل في السوق والتي تتطل

) ، إذ أن القدرة على تغییر ) ، إذ أن القدرة على تغییر   RRoobbbbiinnss  &&  CCoouulltteerr  ,,  22000099  ::  337722وهذا سیتم عن طر�� المرونة والتنوع ( وهذا سیتم عن طر�� المرونة والتنوع ( 

تعامل مع الأفراد �صورة  ة ، أو القدرة على ال عمل�ات لمواجهة الظروف والاحداث الغیر متوقع تعامل مع الأفراد �صورة وتكییف أنشطة ال ة ، أو القدرة على ال غیر متوقع عمل�ات لمواجهة الظروف والاحداث ال وتكییف أنشطة ال

ة للز�ائن �السرعة المطلو�ة لینع�س  مختلف ت ال ابلة الطل�ا ة للز�ائن �السرعة المطلو�ة لینع�س فرد�ة ، ینع�س على تنوع المنتجات والخدمات لمق مختلف ابلة الطل�ات ال على على فرد�ة ، ینع�س على تنوع المنتجات والخدمات لمق

ة الى الز�ائن ة الى الز�ائنتقد�م میزة المرون   ) .  ) .    SSllaacckk  ,,  22000044  ::  4343--4444( (   تقد�م میزة المرون

..DDaavviiss  eettaallو�ؤ�د ( و�ؤ�د (        ات المعقدة تتطلب   9922  ::  22000033  ,, ات المعقدة تتطلب ) على أن التش�یلة الواسعة المتنوعة من الخدم ) على أن التش�یلة الواسعة المتنوعة من الخدم

عاملة إلى أن تكون  ها القدرة على ممارسة الح�م الجید في تقد�م الخدمة ، وتمیل هذه القو� ال ملة ل عاملة إلى أن تكون قو� عا ها القدرة على ممارسة الح�م الجید في تقد�م الخدمة ، وتمیل هذه القو� ال ملة ل ذات ذات قو� عا

متجددة ؛ وذلك لشدة المنافسة والحاجة ل�عض مستو� عالي من التعل�م والتدر�ب لمواجهة متطل�ات الز�ون المتجددة ؛ وذلك لشدة المنافسة والحاجة ل�عض  مستو� عالي من التعل�م والتدر�ب لمواجهة متطل�ات الز�ون ال

متخصصة نتیجة لرتفاع مستو�ات مع�شة الأفراد . متخصصة نتیجة لرتفاع مستو�ات مع�شة الأفراد .الخدمات ال   الخدمات ال

CCoonnttiinnuuoo''ss  IInnnnoovvaattإبداع مستمر ومتواصل : إبداع مستمر ومتواصل : ..44 iioonn   : : ت الخدمة ت الخدمة ُ�صنف العدید من ال�احثتینین تطورا ُ�صنف العدید من ال�احثتینین تطورا

عالم ، و�ل هذا یتطلب والمنتج على أوالمنتج على أ عالم ، و�ل هذا یتطلب نها تشمل مجموعة من الأنشطة والابداعات الرئ�سة والجدیدة لمنتجات ال نها تشمل مجموعة من الأنشطة والابداعات الرئ�سة والجدیدة لمنتجات ال
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افس�ة لتحسین وتطو�ر المنتج أو الخدمة . وهذا ما یوضحه  افس�ة لتحسین وتطو�ر المنتج أو الخدمة . وهذا ما یوضحه الاستجا�ة للمواقف التن   الاستجا�ة للمواقف التن

 ) )DDaawwssoonn  ,,  22000077  ::  77   في أن تقد�م خدمات تستجیب لقو� السوق وتفوق توقعات الز�ائن ، وعن طر�� ) في أن تقد�م خدمات تستجیب لقو� السوق وتفوق توقعات الز�ائن ، وعن طر�� (

منظمة الذ� �م�ن استثماره من حیث الخدمات المقدمة ذات الابالاب اح لل ت داع الناجح الذ� �عُد من مولدات الأر� ة ذا مقدم م�ن استثماره من حیث الخدمات ال اح للمنظمة الذ� � داع الناجح الذ� �عُد من مولدات الأر�

    الأسعار المرتفعة . الأسعار المرتفعة . 

مر�حة   SShheellttoonn  &&  PPeerrccllvvaall  ,,  22001133  ::  1133وأضاف ( وأضاف (      نمو الإیرادات السر�عة وال مر�حة ) أن الابداع هو المحرك ل عة وال لإیرادات السر� ) أن الابداع هو المحرك لنمو ا

عالي ل تنافس�ة وتحقی� الرضا ال عالي لوتحسین المواقع ال تنافس�ة وتحقی� الرضا ال لز�ون ، وهذا یتطلب استعداد وقدرة المنظمة لتلب�ة متطل�ات لز�ون ، وهذا یتطلب استعداد وقدرة المنظمة لتلب�ة متطل�ات وتحسین المواقع ال

منتجات والخدمات التي  ة ، واستخدامها لتولید الأف�ار الجدیدة لل منتجات والخدمات التي المستقبل ، والإفادة من الفرص والموارد في البیئ ة ، واستخدامها لتولید الأف�ار الجدیدة لل المستقبل ، والإفادة من الفرص والموارد في البیئ

  ..تقدمها المنظمة ؛ وذلك عن طر�� تم�ن المنظمة من معرفة ما تر�د تحق�قه ، والتعرف على رؤ� الز�ائن تقدمها المنظمة ؛ وذلك عن طر�� تم�ن المنظمة من معرفة ما تر�د تحق�قه ، والتعرف على رؤ� الز�ائن 

میزة التنافس�ة للمنظمة �اعت�ارها عمل�ة متعددة المراحل وتقوم المنظمة    لابداع في تحقی� ال میزة التنافس�ة للمنظمة �اعت�ارها عمل�ة متعددة المراحل وتقوم المنظمة و�برز دور ا لابداع في تحقی� ال و�برز دور ا

�ات من أجل التقدم ، التنافس ، وتمایز انفسهم بنجاح  �ات من أجل التقدم ، التنافس ، وتمایز انفسهم بنجاح بتحو�ل الأف�ار إلى تحسین المنتجات والخدمات أو العمل بتحو�ل الأف�ار إلى تحسین المنتجات والخدمات أو العمل

..DDiirriissuu  eettaallفي السوق الخاص بهم . ( في السوق الخاص بهم . (  ,,  22001133  ::  226699  ((  

إن قدرة المنظمة على تقد�م المنتجات في الوقت الذ� یرغ�ه إن قدرة المنظمة على تقد�م المنتجات في الوقت الذ� یرغ�ه : :     RRaappiidd  RReessppoonnsseeجا�ة السر�عة : جا�ة السر�عة : الاستالاست..55

ها على مستو� إدارة العمل�ات  ت التي �م�ن تحسین غیرا تتأثر �العدید من الت ة والسرعة المطلو�ین ،   ها على مستو� إدارة العمل�ات الز�ون و�الدق ت التي �م�ن تحسین غیرا تتأثر �العدید من الت ة والسرعة المطلو�ین ،   الز�ون و�الدق

عاملین ، ودوران ال م�ائن ، ومعدل غ�اب ال ت في ال عاملین ، ودوران الوالتوقفات والعطلا ب ال م�ائن ، ومعدل غ�ا ت في ال ة ، وأنظمة والتوقفات والعطلا ة ، وأنظمة عمل ، وتخط�� الطاقة الإنتاج� عمل ، وتخط�� الطاقة الإنتاج�

..SSllaacckk  eettaallالرقا�ة (الرقا�ة ( ,,  11999988  ::  112211    . (. (  

ـــي    ــــى فســرـعة الاســـتـجا�ة هــــي فســرـعة الاســـتـجا�ة هـ ـــوب الـــذ� ینفــ�ــ عل ـــت المطلـ ن مجمـوــع الوقـ ـــل�م والــذـ� �عنــــي �ــــأ ـــي التسـ ــوـب الـــذ� ینفــ�ــ علــــى " الســرـعة فـ ـــت المطلـ ن مجمــوـع الوقـ ـــي �ــــأ ــل�م والــذـ� �عنـ ـــي التســ " الســرـعة فـ

ـــین " ــ ــ ــ ـــ ــ فسـ المنا ـــة � ــ ــ ــ ــــ یـراً مقارنـ ــــــ ــ ــ ــ ــــون قصـ ــ ــ ــ ـــ ـــون ��ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــل�مه للز� ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــهـ وتسـ ــ ــ ــ ــ ــ ــوـج وانتاجـ ــــــ ــ ــ ـــم�م المنتـ ــ ــ ــ ـــ ــوــ�ر وتصــ ــ ــ ــ ــ ـــین "تطــ ــ ــ ــ ــ فســــ المنا ـــة � ــ ــ ــ ـــ ــ یـراً مقارن ـــ ــ ــ ــ ــ ـــون قصــ ــ ــ ــ ــ ـــون ��ـــ ــ ــ ــ ــ ل�مه للز�ـــ ــــ ــ ــ ــ ــ ــ ــهـ وتسـ ــ ــ ــ ــ ــ ــوـج وانتاجـ ـــ ــ ــ ــ ــ ـــم�م المنت ــ ــ ــ ــ ــــــوـ�ر وتصـــ ــ ــ ــ     تطـ

 ) )EEvvaannss,,11999977::8888   ) و�راهــا ( ) ، و�راهــا ، (RRiicchhddaarrddssoonn  ,,  22001133  ::  440011   تـراتیج�ة التـيـ تـرـ�� بـــین ) �أنهــا ) �أنهــا تـراتیج�ة التـيـ تـرـ�� بـــین " الاســ " الاســ

  ..  الشر�ة المُصنعة والتجار لتوفیر المرونة اللازمة للاستجا�ة �سرعة "الشر�ة المُصنعة والتجار لتوفیر المرونة اللازمة للاستجا�ة �سرعة "

لاستجا�ة هي القدرة على التعامل الفعال مع �ل متطل�ات الز�ائن ،    لاستجا�ة هي القدرة على التعامل الفعال مع �ل متطل�ات الز�ائن ، وفي ضوء ذلك تر� ال�احثتین ، ان ا وفي ضوء ذلك تر� ال�احثتین ، ان ا

ا�ة �ش�ل  ا�ة �ش�ل والاستج ها �سرعة و�فاءة و�ما ُ�قنع الز�ائن �أنهم محل تقدیر واحترام والاستج ها �سرعة و�فاءة و�ما ُ�قنع الز�ائن �أنهم محل تقدیر واحترام سر�ع لش�او�هم ، والعمل على حل سر�ع لش�او�هم ، والعمل على حل

عاملین عن طر�� إعلام  معها . أ� الم�ادرة في تقد�م الخدمة من قبل الأفراد ال عاملین عن طر�� إعلام من قبل المنظمة التي یتعاملون  معها . أ� الم�ادرة في تقد�م الخدمة من قبل الأفراد ال من قبل المنظمة التي یتعاملون 

اء �الخدمة ، سرعة تنفیذ المعاملات وسرعة الرد على �آجال الوف اء �الخدمة ، سرعة تنفیذ المعاملات وسرعة الرد علىالز�ائن  �آجال الوف   ش�او� الز�ائن . ش�او� الز�ائن .   الز�ائن 

  الجانب التطب�قي الجانب التطب�قي   --33

الوظ�في   --11--33 ائج لمتغیر الأثراء  الوظ�في عرض النت   عرض النتائج لمتغیر الأثراء 

ــدــول (   ـــرـض الجـ ــــة علــــــى �5عـ ـــاـده الفرع�ـ عــ ـــــراء الـــــوظ�في وأ� ـــرـ الأث متغیــ ـة ل م�حوثــــ ـة ال ــــ ـــرـاء العینـ ت أفـ ـــائج إِســـــتجا�ا ) نتـــ

ـة  المســـتو� الإجمــــالي ، وذلـــك فــــي ضـــوء اســـتـخراج الوســـ� الحســـاـبي والأنحــرـاف المع�ـــاـر� ومعامــلـ الاخــــتلاف والأهم�ـــ

بلــغـ ( ب�اً عامـــاًـ  كبـــر مـــن الوســ�ــ الفرضـيــ ال�ــــالغ 3.21النســـب�ة ، إذ حقـــ� متغیـــرـ الأثـــراء الــــوظ�في وسـطــاً حســـا ) وهــــو أ



    
    

*  

  
 

138 
 

ـــام (3( عـ مع�ــــار� ال ف ال ـة  35.5) معامـــلـ اخــتـلاف ( 1.139) ، و�ــاـن الأنحـــرـا ـــى أن أجا�ـــاـت العینـــ ـــا یــــدل علـ ) ، ممـ

متوس�) و�نس�ة  ینة ال�حث .64.2( لهذا المتغیر تتجه نحو (ال   % ) على الرغم من التشتت العالي في رأ� ع

) لوظ�في وا�عادها 5جدول    ) : الوس� الحسابي والانحراف المع�ار� ومعامل الاختلاف والأهم�ة النسب�ة لمتغیر الأثراء ا

ور
مح

ال
ور

مح
ال

  

  الفقراتالفقرات  تت

  بدرجة بدرجة 

 
�
وس

ال
 
�
وس

ال

ي
اب
حس

ال
ي
اب
حس

ال
   
ف

حرا
لأن

ا
 
ف

حرا
لأن

ا

 � ر
ع�ا

لم
ا

 � ر
ع�ا

لم
ا

   
مل

عا
م

 
مل

عا
م

ف
تلا

خ
الا

ف
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خ
الا

ة   
م�

لأه
ا

ة 
م�

لأه
ا

�ة
سب

لن
ا

�ة
سب

لن
ا

  

أتف� أتف� 

  تماماً تماماً 
  أتف�أتف�

غیر غیر 

  متأكدمتأكد

لا لا 

  أتف�أتف�

أتف�  أتف� لا  لا 

  تماماً تماماً 

 
ت
ارا

مه
 ال

وع
تن

 

1 

ــى  ـــ ــــار إلـ ـعى إدارة المطـ ــ ــى تســ ـــ ــــار إلـ ـعى إدارة المطـ ــ تســ

عـاملین �مــا  عـاملین �مــا تحدیـد مهــارات ال تحدیـد مهــارات ال

طــة  ــوع الأنشـ ـــع تنـ بــ م طــة یتناسـ ــوع الأنشـ ـــع تنـ بــ م یتناسـ

للوظ�فة  للوظ�فة المختلفة    المختلفة 

12 32 29 15 10 3.21 1.160 36.1 64.2 

2 

تُشجع إدارة المطار على تُشجع إدارة المطار على 

تطو�ر المهارات المختلفة تطو�ر المهارات المختلفة 

تمتع بها الأفراد تمتع بها الأفراد التي یالتي ی

  العاملینالعاملین

16 32 20 24 6 3.28 1.184 36.1 65.6 

3 

تعمل إدارة المطار على تعمل إدارة المطار على 

ة فرص التفاعل  ة فرص التفاعل ز�اد ز�اد

الاجتماعي ف�ما بین الاجتماعي ف�ما بین 

  العاملین .العاملین .

9 29 28 21  11 3.04 1.157 38.1 60.8 

4 

تُساعد إدارة المطار على تُساعد إدارة المطار على 

ء  ء خل� تنوع عالي في ادا خل� تنوع عالي في ادا

املین . .الأفراد الع املین    الأفراد الع

8 32 27 25 6 3.11 1.073 34.5 62.2 

5 

تعمل إدارة المطار على تعمل إدارة المطار على 

تنوع المهارات تنوع المهارات 

والتخصصات لتطو�ر والتخصصات لتطو�ر 

ن . خدمات المقدمة للز�ائ ن .ال خدمات المقدمة للز�ائ   ال

12 38 27 13 8 3.34 1.112 33.3 66.8 

 64.0 35.5 1.137 3.20  الي الي ــــــــــــــالإجمالإجم  

ة 
هم

لم
 ا
ید
حد

ت
  

6 

ـةـ  ار الفرصـ ــ ـةـ تمـــنح إدارة المطـ ار الفرصـ ــ تمـــنح إدارة المطـ

ـــامهم  ــ ــ ـــاملین لأداء مهــ ــ ــ ـــامهم للعـ ــ ــ ـــاملین لأداء مهــ ــ ــ للعـ

  �أكملها .�أكملها .

15 35 17 24 7 3.27 1.199 36.7 65.4 

7 

تعتمد إدارة المطار تعتمد إدارة المطار 

التوصیف الوظ�في في التوصیف الوظ�في في 

التي  التي تحدید الأنشطة  تحدید الأنشطة 

ینهض بها العاملین في ینهض بها العاملین في 

  المنظمة المنظمة 

12 35 21 20 10 3.19 1.198 37.6 63.8 

8 

تُحدد إدارة المطار حدود تُحدد إدارة المطار حدود 

النشا� الذ� یؤد�ه �ل فرد النشا� الذ� یؤد�ه �ل فرد 

  في المطار.في المطار.

7 43 22 23 3 3.28 1.005 30.6 65.6 
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9 

تمتلك إدارة المطار ه��ل�ة تمتلك إدارة المطار ه��ل�ة 

للوظائف التي یؤدیها للوظائف التي یؤدیها 

املین. املین.الأفراد الع   الأفراد الع

15 53 15 11 4 3.65 1.006 27.6 73.0 

10 

تُولي إدارة المطار اهتمام تُولي إدارة المطار اهتمام 

أوقات  أوقات �بیر في تحدید  �بیر في تحدید 

  الدوام الیومي .الدوام الیومي .

37 49 3 5 4 4.12 0.987 23.9 82.4 

الياليــــــــــــــالإجمالإجم    3.50 1.079 30.8 70.0 

 
مة

مه
 ال

�ة
هم

أ
 

11 

ار  ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـثـ إدارة المطـ ـــ ــ ــ ــ ــ ار تحــ ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـثـ إدارة المطـ ـــ ــ ــ ــ ــ تحــ

ـــــاء  ــ ــى الارتق ــ ــ ـــاملین علـ ــ ـــــاء العــ ــ ــى الارتق ــ ــ ـــاملین علـ ــ العــ

ــي  ائهم لضـمـان الجــودة ف ــي �ــأد ائهم لضـمـان الجــودة ف �ــأد

  خدمة الز�ون.خدمة الز�ون.

23 40 22 11 2 3.72 1.013 27.2 74.4 

12 

تعمل إدارة المطار على تعمل إدارة المطار على 

خل� بیئة تفاعل�ة على خل� بیئة تفاعل�ة على 

منافع المشتر�ة  منافع المشتر�ة اساس ال اساس ال

  مع الز�ائن مع الز�ائن 

14 31 28 18 7 3.27 1.137 34.8 65.4 

13 

مطار عل مطار علتحرص إدارة ال ى ى تحرص إدارة ال

ت�ادل الأف�ار والخبرات ت�ادل الأف�ار والخبرات 

  عن طر�� الحوار .عن طر�� الحوار .

16 23 28 26 5 3.19 1.154 36.2 63.8 

14 

تهتم إدارة المطار بنوع�ة تهتم إدارة المطار بنوع�ة 

الوظائف التي �شغلها الوظائف التي �شغلها 

املین. املین.الأفراد الع   الأفراد الع

15 29 22 21 11 3.16 1.249 39.5 63.2 

15 

تعمل إدارة المطار على تعمل إدارة المطار على 

مهام  مهام تحقی� التكامل بین ال تحقی� التكامل بین ال

  الوظ�ف�ة جم�عها .الوظ�ف�ة جم�عها .

18 25 29 20 6 3.29 1.168 35.5 65.8 

 66.6 34.4 1.144 3.33  الياليــــــــــــــالإجمالإجم  
ة 

ل�
قلا

ست
الا

  

16 

ـى  ـــ ــ ـــار عل ــ ـز إدارة المطـ ــ ـى تُر�ــ ـــ ــ ـــار عل ــ ـز إدارة المطـ ــ تُر�ــ

ـــراد  ــ ــ ــ ـــع الأفـ ــ ــ ــ مت ــرــورة ت ــ ــ ـــراد ضـ ــ ــ ــ ـــع الأفـ ــ ــ ــ مت ــرــورة ت ــ ــ ضـ

ـلاـح�ات  ــ ـــــ ــ �صـ ـــاملون  ــ ــ ــ ــ ـلاـح�ات العـ ــ ـــــ ــ �صـ ـــاملون  ــ ــ ــ ــ العـ

ــــــاذ  ــ ــ ــ ــيــ اتخـ ــ ــ ـــ ـعة فـ ـــــ ــ ــ ــــــاذ واســ ــ ــ ــ ــيــ اتخـ ــ ــ ـــ ـعة فـ ـــــ ــ ــ واســ

اــدة  اــدة الإجــراءات الخاصـةــ بإعـ الإجــراءات الخاصـةــ بإعـ

  ه��لة عمل �ل منهم . ه��لة عمل �ل منهم . 

8 20 24 31 15 2.74 1.187 43.3 54.8 

17 

ملین تتُ�ح إداتتُ�ح إدا ملین رة المطار للعا رة المطار للعا

فرصة التعبیر عن آرائهم فرصة التعبیر عن آرائهم 

�حر�ة عند اتخاذهم لأ� �حر�ة عند اتخاذهم لأ� 

  قرار قرار 

8 21 22 33 14 2.75 1.185 43.1 55.0 

18 
تمنح إدارة المطار تمنح إدارة المطار 

الاستقلال�ة الواسعة في الاستقلال�ة الواسعة في 
12 27 20 30 9 3.03 1.205 39.8 60.8 
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لون  لون العمل �ما ُ�م�ن العام العمل �ما ُ�م�ن العام

من اداء مهمتهم �ش�ل من اداء مهمتهم �ش�ل 

  مرن وممیز.مرن وممیز.

19 

مطار على تحرص إدار تحرص إدار  مطار على ة ال ة ال

منح العاملین حر�ة التف�یر منح العاملین حر�ة التف�یر 

في الك�ف�ة التي �قدمون في الك�ف�ة التي �قدمون 

مات . مات .بها الخد   بها الخد

6 30 21 31 10 2.91 1.131 38.9 58.2 

20 

تمنح إدارة المطار تمنح إدارة المطار 

العاملون حر�ة تصرف العاملون حر�ة تصرف 

ل�ة في اداء عملهم  ل�ة في اداء عملهم عا عا

لخل� صورة  لخل� صورة والق�ام �ه  والق�ام �ه 

  جیدة للز�ون جیدة للز�ون 

10 25 22 32 9 2.95 1.169 39.6 59.0 

 

  

  الياليــــــــــــــالإجمالإجم

  

2.88 1.175 40.8 57.6  

 
عة

ج
لرا
 ا
�ة

غذ
الت

 

21 

ـ�ـم  یــ اــر لتق ـعى إدارة المطــ ــ ـ�ـم تسـ یــ اــر لتق ـعى إدارة المطــ ــ تسـ

ــ�  ـــ ـــــى وفـ عل ـــاملین  ــ� أداء العــ ـــ ـــــى وفـ عل ـــاملین  أداء العــ

  معاییر ارشاد�ة محددة .معاییر ارشاد�ة محددة .

12 23 27 27 9 3.02 1.175 38.9 60.4 

22 

ى  ى تعمل إدارة المطار عل تعمل إدارة المطار عل

لز�ائن  فعال ا لز�ائن تشخ�ص ردود أ فعال ا تشخ�ص ردود أ

ها  لخدمات التي ُ�قدمُ ها تجاه ا لخدمات التي ُ�قدمُ تجاه ا

ملین . ملین .العا   العا

12 31 26 24 5 3.21 1.105 34.4 64.2 

23 

ود  رة المطار رد ود تُوظف إدا رة المطار رد تُوظف إدا

ائن في توج�ه  ائن في توج�ه أفعال الز� أفعال الز�

ملین فیها. ملین فیها.العا   العا

11 37 20 24 6 3.23 1.128 34.9 64.6 

24 

طار مقترحات  طار مقترحات تستقبل إدارة الم تستقبل إدارة الم

معها �اهتمام  عامل  ائن وتت معها �اهتمام الز� عامل  ائن وتت الز�

  �بیر . �بیر . 

15 28 21 27 7 3.17 1.201 37.9 63.4 

25 

ئنها ئنها تُشجع إدارة المطار ز�اتُشجع إدارة المطار ز�ا

على التواصل معها عن على التواصل معها عن 

  طر�� الانترنت .طر�� الانترنت .

12 29 27 20 10 3.13 1.181 37.7 62.6 

 63.0 36.8 1.158 3.15  الياليــــــــــــــالإجمالإجم 

 64.2 35.5 1.139 3.21  الإجمالي لمتغیر إدارة الح�مةالإجمالي لمتغیر إدارة الح�مة 

ل�حث ونتائج الحاسوب . ل�احثتین اعتماداً على است�انة ا   المصدر : إعداد ا

  كل ُ�عد من أ�عاد الأثراء الوظ�في : وف�ما �أتي تفسیر ل

ـــارات :  .1 ـــا ق�متـــه ( تنـوــع المهـ ـــاً مـ ب�اً إجمال�ـ ـــا ) مقارنــــة �الوســـ�ـ الفرضــيــ ال�ــــالغ  3.20أظهــــر هــــذا الُ�عـــد وســـطـاً حسـ

ـــأنحراف مع�ـــــاـر� (3( ـــــتلاف (1.137) و�ــ ت الفقـــــرة (64.0) ، و�نســـــ�ة (35.5) ، و�معامـــــل اخـ ــــ ) علــــــى 5%). وحققــ
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ـــغـ ( ـــابي بلــ ــــى وســــــ� حســـ ـــار� () ، 3.34أعلــ ـــأنحراف مع�ـــ ـــــتلاف ( 1.112و�ـــ عامــــــل اخـ ة وم ـــ�ــ % ) و ( 66.8) و�نسـ

ــــین حصـــــلت الفقــــرة (33.3 ــــغ (3) علــــى التـــــوالي ، فــــي حـ ـــابي بل ـــاـر� 3.04) علـــــى أدنـــىـ وســـــ� حســ ) و�ـــــأنحراف مع�ـ

ــتــلاف (1.157( ــــــل اخــــ عامـ ة وم ـــ�ـ ــــى أن إدارة 38.1%) و (60.8) و�نســـ ـــاـئج إلــــ ــذــه النتـــ ر هــــ ـــیــ ـــــــوالي . وتشُــ ـــى التـ ــ ) علــ

نه أن المطــار تــوـلي اهتم ـة التـــي �شـغـلونها ، وهـــذا مــن شـــأ �بیـــراً بتنـوـع المهـــارات والمهــام للأفــرـاد العــاملین فـــي الوظ�فـ امــاً 

ــا أغلـــب أفـــرـاد عینــــة  ة التـــي �حملهــ مــــة الطو�لــــ ــا یتناســــب مــعـ المهـــاـرة والخبــرـة والخد اعل�ــــة العمـــل �مــ یز�ـــد مــــن �فــاـءة وف

  ال�حث في مجال عملهم .

ــةـ  :  .2 ـــد المهمــ ـــاب�اً إجتحدیـ ـــطـاً حســ اً بلـــغــ ( أظهـــــر وسـ ـــيـ ال�ـــاــلغ ( 3.50مال�ـــــ ــىــ مـــــن الوســـــ� الفرضـ ) 3) وهـــــو أعلـ

ع�ــــار� بلـــغـ ( ـــأنحراف م ة (1.079و�ـ ـــل اخــــتلاف بلـــغـ (70.0) و�نســـ�ـ ت 30.8) وهـــيـ نســـ�ـة جیــــدة ، و�معامـ ) . وحققـــــ

ـــــرة ( ــــغ (10الفقـ ــــابي بلـــ ـــــ� حســ ـــىـ وســ ــــــى أعلــ ـــار� (4.12) علـ ــــــل 0.987) ، و�لــــــغ الأنحـــــــراف المع�ـــ ة ومعامـ ــ�ــ ) و�نســـ

ـــــتلاف ( ـــــرة (23.9%) و (82.4اخــ ــت الفقــ ــــ ــــوالي ، وحققــ ــ ـــىـ التـ ـــابي بلــــــــغ (7) علــــ ــــــ� حســــ ــــــى وســ ـــىـ أدنـ ) 3.19) علــــ

ــغــ ( ـــار� بلــ ع�ـــ ـــأنحراف م ـــلـ اخــــــتلاف (1.198و�ــ ـــ�ـة ومعامــ ) علـــــى التــــــوالي . وتؤ�ـــــدـ هــــــذه 37.6%) و (63.8) و�نسـ

ـــدوام ت ال ـة ف�مــا یتعلـــ� بتحدیــدـ أوقـاـ عـــاملین بخاصــ راد ال الرســمـي  النتــائج أن إدارة المطـــار تهـــتم بتحدیــد المهمـــة لكــلـ الأفــ

یتم عــنـ طر�ـــ�  هم فـــي مجـــال العمــلـ ، وهـــذا ســـ ـة لهــمـ لاســتـخدام قـــدراتهم ومــوـاهبهم ومهــاـرات ، وتعمـــل علـــى خلــ�ـ الفرصــ

  التوصیف الوظ�في في تحدید الأنشطة الخاصة لهم.

هم�ــة المهمـــة :  .3 اً بلـــغ ( أ اب�اً إجمال�ـــ ت وســطاً حســـ الغـــة ( 3.33حققـــ ـة الوســـ� الفرضـــي ال� ) 3) وهـيـ أعلــىـ مـنــ ق�مـ

ـــأنحراف ع�ــــار� ( و�ـ عامــــل اخـــــتلاف (1.144م ة وم ت بــــین أعلـــــى 34.4%) و (66.6) و�نســـ�ـ ) علـــىـ التـــوـالي . تراوحــــ

ـــرـة ( ــــ ـــ�ـ للفقــــ ــــ ــــــــغ ( 11وســـ ـــلـ (  3.72) بلـــ ــــ ار� قلیــــ ــــ ــــ ـــأنحراف مع�ـــ تلاف  1.013) و�ـــــــــ ــــ ــــــل اخــــــــ ــــ ـ�ة ومعامــ   ) و�نســــــــــ

ـــــرة ( 27.2% ) و ( 74.4(  ابي للفقـــ ـــ�ـ حســـــــ ـــــلـ وســـ ـــوـالي ، وأقــ ــــى التـــ ـــغـ (14) علـــ ـــاـر� 3.16) بلـــ ـــأـنحراف مع�ــــ ) و�ـــ

ـــــتلاف (1.249( عامــــــل اخـ ة وم م 39.5%) و (63.2) و�نســـــ�ـ ــــــى الاهتمــــــاـ ـــائج إل ــذـــه النتـــ ـــیـر هــ ـــىـ التــــــوالي . وتشُــ ) علـــ

ها  ـــي �شـــغـلون ـــأداء الوظـــائف التـ ـــاء �ـ لارتقـ املین نحـــوـ التمیـــز وا ـة توج�ــــه الأفــرـاد العــــ الكبیـــر مـــنـ قبـــلـ إدارة المطـــار ���ف�ـــ

ب  لضـــمان تقــــد�م الخـــدمات الممیــــزة للز�ـــائن ، وهــــذا ســـیتم عــــن طر�ـــ� وضــــع ب فـــي الم�ــــان المناســــ الشــخـص المناســــ

  والإفادة من الخبرات والكفاءات الممیزة .

ــتقلال�ة :  .4 ــ ـــالي لهــــــذا ال�عـــــد (الاسـ ابي الإجمــ ــــجل الوســــــ� الحســـــ �ــــــالغ 2.88سـ ـــيـ ال ـــ�ـ الفرضـ ـــلـ مـــــن الوســ قـ ـــوـ أ   ) وهــ

ـــار� ( 3( ـــأـنحراف مع�ــ تلاف ( 1.175) ، و�ـ ــــ ــــل اخـ ـ�ة ومعامـ ــــ40.8) و (57.6) و�نســــ ــــغ الوســ � ) علـــــى التـــــوالي ، و�لـ

ـــرـة ( ـــــابي للفقـــ ـــاـر� (3.03) (18الحســ ـــأنحراف مع�ـــ ــــ ـــــتلاف (1.205) و�ـ ـــ�ـة ومعامـــــــل اخـــ ) 39.8%) و (60.8) و�نســــ

ــــ� للفقــــــرة ( ـــــل وســـ ـــوـالي ، وأقـ ــــغ (16علــــــى التــ ـــاـر� (2.74) بلــ ـــأنحراف مع�ـــ ـــــتلاف 1.187) و�ـــ ـــ�ـة ومعامــــــل اخــ ) و�نســ

ـة ) 43.3%) و (54.8( عـــاـملین الحر�ــــ راد ال ر تجُــــاه مــــنح الأفــــ مطـــاـ ، ســـــعي إدارة ال ـــائج  ین هــــذه النتـ علــــى التــــوالي . وتبــــ

مـنــ أجــلــ تحقیـــ� الهـــدـف  مـنــ المســـؤول�ة فــــي العمــلـ  ـة �بیـــرة ؛ وذلــــك بإعطـاــئهم المز�ــــد  فـــي التف�یــرـ والتصــــرف �مرونــ

 العام للمنظمة .
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ــةـ :  .5 ــةـ الراجعـ س و�لـــغـ (التغذ�ـ مق�ـــاـ ـــأنحراف مع�ـــاـر� (3.15حقـــ�ـ وســـطـاً عامـــاًـ تجـــاـوز وســــ� ال ــا 1.158) و�ـ ) ممـــ

ة (  ـــ�ـ عینــــــة و�نســـ ت ال ــــــي أجا�ـــــاـ ـــاـلي فـ ــــجام عــ ـــدـم انســـ ـــتـت وعــ ـــىـ وجـــــــود تشــ تلاف 63.0یــــــدل علــ ــــ ل اخـــ ـــــ   % ) ومعامـ

ـــرـة (36.8( ت الفقـ ـــابي بلـــغـ (  ) علــــى23) ، وقـــدـ حققـــــ ـــاـر� (3.23أعلـــــى وســـــ� حســ ة 1.128) و�ـــــأنحراف مع�ـ ) و�نســــ�ـ

عامــــل اخــــتلاف ( ین حصــــلت الفقــــرة () علــــى التــــوالي ، فــــي 34.9%) و (64.6وم ـــاـبي 21حــــ ) علــــى أدنـــىـ وســــ� حسـ

ـــاـر� (3.02بلـــــــغ ( ـــأنحراف مع�ــــ ــــ ـــــتلاف (1.175) و�ـ ــــــل اخـــ عامــ ة وم ـــ�ــ ـــىـ التــــــــوالي . 38.9%) و (60.4) و�نســـ ) علــــ

ـــرـاد العــــاملین والعمـــــل علـــىـ تشـــــخ�ص �ـــــل  �م أداء الأفـ ــار بتقیــــ مطـــ ـــام إدارة ال مــ ـــائج ، إلـــــى ضـــرـورة اهت شــــیر هـــــذه النتـ وتُ

�ـــن حصـــ ال الز�ــاـئن تجـــاه الخـــدمات حــالات الانحرافـــات التـــي �م ولها فـــي العمــلـ ، عـنـ طر�ـــ� التر�یـــز علـــى ردود أفعـــ

  المقدمة والعمل على تحسینها �ش�ل فاعل .

لخدمة   --22--33 لخدمة عرض النتائج لمتغیر استراتیج�ة تمایز ا   عرض النتائج لمتغیر استراتیج�ة تمایز ا

ة والأ�عـــاد الفرع�ــة ، وذلـــك�6عــرض الجـدــول (   ر اســتراتیج�ة تمـــایز الخدمــ متغیـــ ینـــة ل فـــي  ) نتــائج إِســتـجا�ات أفـرـاء الع

ـــدـول  ـب�ة ، إذ �ع�ـــــس الجـ ــــة النســـ ـــتـلاف والأهم�ـ ار� ومعامــــل الاخـ ــــ راف المع�ـ ــــ ابي والأنحـ ـــ�ـ الحســــ ـــتـخراج الوسـ ضــــوء اسـ

مـــاً یبلـغـ (  �اً عا نـاـه وســطـاً حســاب ت 3) وهـــو أعلـىـ مـــن الوســ� الفرضــيـ ال�ـاـلغ ( 3.12أد ا�ــاـ ) ، و�تشـــتت عــالٍ بـــین الأج

ـــل اخــــتلاف (1.173یؤ�ـــده الأنحـــرـاف المع�ـــاـر� ( عامـ ة وم دل علــــى 37.6) و (62.4) و�نســ�ــ ) علــــى التـــوـالي ، ممـــاـ یــــ

�ــاـت  ام فـــي أجا دم الأنســجـ ـه نحـــو (المتوســ�ـ) علـــى الـــرغم مـــن التشـــتت العـــالي وعـــ ة لهـــذا المتغیـــر تتجــ أن أجا�ــات العینـــ

  الم�حوثین .

  

) لخدمة ) : الوس� الحسابي والانحراف المع�ار� ومعامل الاختلاف والأهم�ة النسب�ة لمتغیر استراتیج�ة تمایز ا6جدول 

  وا�عادها 
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ا
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ة 
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ا

  

أتف� أتف� 

  تماماً تماماً 
  أتف�أتف�

غیر غیر 

  متأكدمتأكد

لا لا 

  أتف�أتف�

لا أتف� لا أتف� 

  تماماً تماماً 

 
مة

خد
 لل

ق
و
متف

 ال
م�م

ص
الت

 

1 

ــى  ــ ــ علــ ـــار  ــ ــ مطـ ـــرــص إدارة ال ــ ــى تحـ ــ ــ علــ ـــار  ــ ــ مطـ ـــرــص إدارة ال ــ تحـ

�ــ  ــ ـنـ طر� دة عـ ــ ــدمات فر�ــ ـــد�م خـ �ــ تق ــ ـنـ طر� دة عـ ــ ــدمات فر�ــ ـــد�م خـ تق

  المختلفة .المختلفة .التعاون بین اقسامها التعاون بین اقسامها 

19 35 17 20 7 3.40 
1.2

16 
35.8 

68.

0 

2 

تُوظف إدارة المطار الخبرات تُوظف إدارة المطار الخبرات 

احة في  احة في والأم�ان�ات المت والأم�ان�ات المت

تصم�م الخدمات الجدیدة وف� تصم�م الخدمات الجدیدة وف� 

  أسالیب علم�ة مبُتكرة . أسالیب علم�ة مبُتكرة . 

11 33 24 23 7 3.18 
1.1

33 
35.6 

63.

6 

3 

تهتم إدارة المطار �الخدمات تهتم إدارة المطار �الخدمات 

المقدمة �ما یتناسب مع المقدمة �ما یتناسب مع 

  طلعاته .طلعاته .متطل�ات الز�ائن وتمتطل�ات الز�ائن وت

16 39 12 26 5 3.36 
1.1

86 
35.3 

67.

2 

.67 1.134.5 3.36 5 24 15 39 15تعمل إدارة المطار على رضا تعمل إدارة المطار على رضا  4
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الخدمات  الخدمات ز�ائنها في إطار  ز�ائنها في إطار 

والممیزات الإضاف�ة التي والممیزات الإضاف�ة التي 

  تُصممها وتقدمها .تُصممها وتقدمها .

59 2 

5 
تُر�ز إدارة المطار على تحقی� تُر�ز إدارة المطار على تحقی� 

 . . التمایز في تصم�م خدماتها    التمایز في تصم�م خدماتها 
14 36 22 18 8 3.31 

1.1

70 
35.3 

66.

2 

 3.32  الياليــــــــــــــالإجمالإجم 
1.1

73 
35.3 

66.

4 

مة
خد

�ال
ز 

می
لت
ا

 

6 

تعمل إدارة المطار على تعمل إدارة المطار على 

توظیف الملاكات من ذو� توظیف الملاكات من ذو� 

الكفاءات المتمیزة في مجال الكفاءات المتمیزة في مجال 

  تقد�م الخدمات تقد�م الخدمات 

20 16 22 28 12 3.04 
1.3

31 
43.8 

60.

8 

7 

تسعى إدارة المطار على تسعى إدارة المطار على 

ن  ن تش�یل فرق خدمة الز�ائ تش�یل فرق خدمة الز�ائ

هم في ا هم في المساعدت   لمجالات �افة.لمجالات �افة.لمساعدت

12 23 20 33 10 2.94 
1.2

16 
41.4 

58.

8 

8 

قن�ات  قن�ات تستخدم إدارة المطار ت تستخدم إدارة المطار ت

ا مع  ا مع اتصالات متطورة في تواصله اتصالات متطورة في تواصله

ون. ون.الز�   الز�

13 25 27 28 5 3.13 
1.1

27 
36.0 

62.

6 

9 

تحرص إدارة المطار على توفیر تحرص إدارة المطار على توفیر 

دلیل عمل المطار لتوض�ح سیر دلیل عمل المطار لتوض�ح سیر 

ه .  عمل ف� ه . ال عمل ف�   ال

11 24 23 27 13 2.93 
1.2

28 
41.9 

58.

6 

1

0 

المطار وحدة  المطار وحدة تُخصص إدارة  تُخصص إدارة 

لكشف عن آراء  لكشف عن آراء تنظ�م�ة ل تنظ�م�ة ل

  الز�ائن �استعمال الهاتف .الز�ائن �استعمال الهاتف .

7 13 26 36 16 2.58 
1.1

29 
43.8 

51.

6 

الياليــــــــــــــالإجمالإجم   2.92 
1.2

06 
41.3 

58.

4 
وع
تن
وال

ة 
ون

مر
ال

 

1

1 

ـةـ قواعـــد  اــر �مرونـ ـةـ قواعـــد تهــتم إدارة المطـ اــر �مرونـ تهــتم إدارة المطـ

ـبـ  ـلـ و�مـاــ یتناســ ـبـ وإجـــراءات العمــ ـلـ و�مـاــ یتناســ وإجـــراءات العمــ

  مع احت�اجات الز�ائن .مع احت�اجات الز�ائن .

9 33 22 26 8 3.09 
1.1

41 
36.9 

61.

8 

1

2 

تسعى إدارة المطار إلى تقد�م تسعى إدارة المطار إلى تقد�م 

تش�یلة متنوعة من الخدمات تش�یلة متنوعة من الخدمات 

هم . هم .لكسب ثقة الز�ائن وولائ   لكسب ثقة الز�ائن وولائ

14 33 18 26 7 3.21 
1.1

94 
37.2 

64.

2 

1

3 

ل  ل تمتلك إدارة المطار فر�� عم تمتلك إدارة المطار فر�� عم

ذو مهارات تم�نه من أداء ذو مهارات تم�نه من أداء 

  أكثر من عمل في آن واحد .أكثر من عمل في آن واحد .

16 27 18 26 11 3.11 
1.2

83 
41.3 

62.

2 

1

4 

تسعى إدارة المطار إلى توفیر تسعى إدارة المطار إلى توفیر 

متعددة للز�ون  متعددة للز�ون وسائل الراحة ال وسائل الراحة ال

عند انتظاره للحصول على عند انتظاره للحصول على 

خدمة  خدمة ال   ال

15 30 15 26 12 3.10 
1.2

96 
41.8 

62.

0 
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1

5 

تسعى إدارة المطار إلى أنجاز تسعى إدارة المطار إلى أنجاز 

إجراءات السفر عبر الانترنت إجراءات السفر عبر الانترنت 

  وفي أ� وقت .وفي أ� وقت .

9 19 27 26 17 2.76 
1.2

16 
44.1 

55.

2 

 3.05  الياليــــــــــــــلإجملإجماا 
1.2

26 
40.2 

61.

0 

ر 
تم
س
لم

 ا
ع
دا
لأب

ا
 

1

6 

ـى  ــ ـــدرة عل ـكــ إدارة المطـــار الق ـى تمتل ــ ـــدرة عل ـكــ إدارة المطـــار الق تمتل

ـي  ــ ــلة ف ــرات الحاصـ ت�عاب التغیـ ـي اســ ــ ــلة ف ــرات الحاصـ ت�عاب التغیـ اســ

  البیئة و�ش�ل مستمر البیئة و�ش�ل مستمر 

17 24 27 24 6 3.22 
1.1

80 
36.6 

64.

4 

1

7 

مطار على  مطار على تحرص إدارة ال تحرص إدارة ال

توض�ح الأهداف الاستراتیج�ة توض�ح الأهداف الاستراتیج�ة 

ما  ما للعاملین لابتكار الخدمات � للعاملین لابتكار الخدمات �

  اف� مع الأهداف .اف� مع الأهداف .یتو یتو 

10 24 32 29 3 3.09 
1.0

36 
33.5 

61.

8 

1

8 

طار الأفراد  رة الم شجع إدا طار الأفراد تُ رة الم شجع إدا تُ

متنوعة  ل  إیجاد بدائ عاملین على  متنوعة اال ل  إیجاد بدائ عاملین على  اال

الكثیر من المشاكل . الكثیر من المشاكل .لمعالجة    لمعالجة 

8 34 20 33 3 3.11 
1.1

51 
37.0 

62.

2 

1

9 

�ار  �ار تتبنى إدارة المطار الأف تتبنى إدارة المطار الأف

�م  ن لتقد العاملی �م الابداع�ة للأفراد  ن لتقد العاملی الابداع�ة للأفراد 

خدمات الم خدمات المال   تمیزة .تمیزة .ال

  

9 25 23 32 9 2.93 
1.1

45 
39.1 

58.

6 

2

0 

دارة المطار بتطو�ر  دارة المطار بتطو�ر لا تهتم إ لا تهتم إ

خدمات الاتصال �الانترنت خدمات الاتصال �الانترنت 

.لتوس�ع مجال التغط�ة .   لتوس�ع مجال التغط�ة 

6 21 27 29 15 2.73 
1.1

56 
42.3 

54.

6 

 3.02  الياليــــــــــــــالإجمالإجم  
1.1

34 
37.5 

60.

4 

�ة
جا

ست
الا
ة 

رع
س

  
2

1 

ــى  ــ ــ ـــ ــ ـــار إل ــ ــ ــ ـعى إدارة المطـ ــ ـــــ ــى تســ ــ ــ ـــ ــ ـــار إل ــ ــ ــ ـعى إدارة المطـ ــ ـــــ تســ

ـدـ�م ا ــ ـيـ تقــ ــ ـــافس فــ ــ ـدـ�م االتنـ ــ ـيـ تقــ ــ ـــافس فــ ــ ــدمات التنـ ــ ــ ــدمات لخـ ــ ــ لخـ

  لز�ائنها . لز�ائنها . 

13 26  24 29 6 3.11 
1.1

56 
37.2 

62.

2 

2

2 

تهتم إدارة المطار بإجراء تهتم إدارة المطار بإجراء 

التعد�لات اللازمة والمستمرة التعد�لات اللازمة والمستمرة 

  على الخدمات المقدمة . على الخدمات المقدمة . 

9 39 22 21 7 3.22 
1.1

07 
34.4 

64.

4 

2

3 

تُولي إدارة المطار أهم�ة �بیرة تُولي إدارة المطار أهم�ة �بیرة 

ن  المتغیرة للز�ائ ن لتلب�ة الحاجات  المتغیرة للز�ائ لتلب�ة الحاجات 

. .و�الوقت المحدد    و�الوقت المحدد 

13 29 23 28 6 3.14 
1.1

57 
36.8 

62.

8 

2

4 

تسعى إدارة المطار إلى خل� تسعى إدارة المطار إلى خل� 

بیئة دینام���ة قادرة على سرعة بیئة دینام���ة قادرة على سرعة 

الاستجا�ة لأنجاز معاملات الاستجا�ة لأنجاز معاملات 

  الز�ائن و�ش�ل �فوء .الز�ائن و�ش�ل �فوء .

14 30 20 29 5 3.19 
1.1

63 
36.5 

63.

8 

مطار على 2 مطار على تحرص إدارة ال .74 1.028.2 3.73 2 14 16 42 24تحرص إدارة ال
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التعامل مع شر�ات طیران التعامل مع شر�ات طیران  5

ن  ن متنوعة لأش�اع حاجات الز�ائ متنوعة لأش�اع حاجات الز�ائ

  تزایدة .تزایدة .المالم

51 6 

لي   ـــا ـــاليالإجمـــــ  3.28  الإجمـــــ
1.1

27 
34.4 

65.

6 

 3.12 لمتغیر إدارة الح�مة الإجماليالإجمالي  
1.1

73 
37.6 

62.

4 

ل�حث ونتائج الحاسوب . ل�احثتین اعتماداً على است�انة ا   المصدر : إعداد ا

  لتمایز لعمل�ات الخدمة :وف�ما �أتي تفسیر لكل �عُد من أ�عاد استراتیج�ة ا 

ـــــالي (   التصم�م المتفوق للخدمة :  .1 ــــ ــــ ــــــابي الإجمـــ ــــ ــــ ـــ�ـ الحســ ــــ ــــ ــــغ الوســــ ــــ ــــــ ـــار�  3.32بلــ ــــ ــــ ـــأنحراف مع�ـــــ ــــ ــــ ـــ   ) و�ــ

تلاف (  1.173(  ــــ ل اخـ ــــ ـ�ة ومعامــ ـــرـة  35.3% ) و ( 66.4) و�نســــ ابي للفقــ ــــ ـــ�ـ حسـ ـــىـ وســ ـــــغ أعلـ ـــوـالي ، و�لـ ) علــــــى التـ

ت (1( ـــار� (3.40) بلغـــــ ـــأـنحراف مع�ــ عامـــــل اخـــــتلا1.216) ، و�ـ ة وم ـــوـالي 35.8%) و (68.0ف () و�نســــ�ـ ) علـــــى التــ

ت ( 2، وأقـــل وسـ�ــ حســاـبي للفقـــرـة ( ار� (  3.18) بلغـــ تلاف  1.133) و�ـــأنحراف مع�ــــ ل اخــــ ـ�ة ومعامـــ (        ) و�نســ

ـــدــ�م  35.6% ) و ( 63.6 تقـ ـــزـة ل اع اســـــتراتیج�ات متمیـ ــــ ــــو ات�ــ ر نحـ ـــاـ ـــىـ ســـــعي إدارة المطـ لــ ـــاـئج ، إ ــــذه النتـ ) . وتُشـــــیر هـ

ت الز  نتـــاج خـدـمات جدیدــة تفــوق توقعـاـ كــب التطـــورات الحاصــة فـيـ البیئــة ، وتحقیــ� التكامـلـ بــین عمل�ــة إ مــا یوا �ــون ، و�

مها و�التالي تخل� فوائد متعددة للز�ائن والتي ستُص�ح مصدراً للتمایز .   الخدمة وتقد�

ـــة  :  .2 ـــالي ( التمیـــز �الخدمـ �ــــالغ  2.92بلــغـ الوســــ� الحســـابي الإجمـ ة الوســـ�ـ الفرضــيـ ال ) وهــيـ أدنــــى �قلیـــل مــــن ق�مـــ

ة مرتفعــــة ، و�نســــ�ة ( 41.3) ومعامــــل اخــــتلاف (  1.206) ، و�ـــأنحراف مع�ــــار� ( 3( %) ، وقــــد 58.4) وهـــيـ درجــــ

ـــرـة ( ــــ ـــ ــــ ت الفقـ ـــــــ ــــ ــــ ــــغ (8حظیـ ــــ ــــ ابي بلـــــ ــــ ــــ ـــــ ـــــ� حســـ ــــــ ــــ ــــــــــــــى وسـ ــــــى أعلـــ ـــ ــــ ـــغـ 3.13) علـــ ــــ ـــ ــــ ـــــــــــار� بلــ ــــ ـــأنحراف مع�ـ ــــ ــــ   ) ، و�ـــــ

ل اخـــتلاف (  1.127(  ـ�ة ومعامــــ ) علـــى أدنـــىـ وســــ� 10) ، فــــي حــــین حصـــلت الفقــرــة ( 36.0% ) و ( 62.6) و�نســ

ـــاب ـــغـ (حســـ ــــغ (2.58ي بلـــ لـــ ــاــر� ب ـــأنحراف مع�ــ ـــــتلاف (1.129) و�ــــ ـــلـ اخــ ة ومعامــ ـــ�ـ ) علـــــــى 43.8%) و (51.6) و�نســـ

ة  متســـارعة فـــي تقـــد�م الخدمــــ ت التقن�ـــة ال طــوـرا ة الت ار �مواك�ـــ نتـــائج ، إلـــى ضــرـورة ق�ــاـم إدارة المطـــ التــوـالي . وتشُـــیر هـــذه ال

ة الأمد .   للز�ائن لخل� علاقات طو�ل

اً بلـــغـ ( أظهـــر وســـطاً المرونـــة والتنـــوع :  .3 ) ، و�ــــأنحراف 3) وهــوـ أكبـرــ مــنـ الوســـ� الفرضـــي ( 3.05حســـاب�اً إجمال�ـــ

ـــار� (  تلاف (  1.226مع�ــ ــــ ل اخــ ــــ ـ�ة ومعامـ ــرــة ( 40.2% ) و ( 61.0) و�نســـــ ــت الفقــ ـــدـ حققــــ ـــوـالي. وقـ ) 12) علـــــى التــ

ــغــ ( ـــابي بلـ ـــ�ـ حســ ـــى أعلـــــى وسـ ـــأنحراف مع�ـــــار� (3.21علـ ـــلـ اخـــــتلاف (1.194) ، و�ـ ـــ�ـة اتفـــــاق 37.2) و�معامـ ) و�نسـ

ـــار� (2.76) علـــىـ أدنـــى وســــ� حســــابي بلــــغ (15%) ، فــيـ حــــین حصــــلت الفقــــرة (64.2( ) 1.216) ، و�ـــأـنحراف مع�ـ

ـــل اخــــتلاف ( ة ( 44.1و�معامـ ة 55.2) و�نســـ�ـ ـــ�ـیل ـــار إلــــى تقــــد�م تشـ ــــة إلـــىـ ســـعـي إدارة المطـ تیجـ ذه الن یر هــــ % ) . وتشُــــ

ـــادرة علــــى خ ـــة و�فــــوءة قـ عة مــــن الخـــدـمات وهــــذا یتطلــــب قــــو� عاملــــة مدر�ـ ـــار المتجــــددة �شـــ�ـل متنوعـــة وواســــ لــ�ــ الأف�ـ

ت الز�ائن .   مستمر �ما یتَلاءْم مع حاجات ورغ�ا
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ــتمر  :  .4 ــ ـــداع المسـ ـــدـ (الابــ ــــذا ال�عـ ـــالي لهــ ابي الإجمــ ــــ ــــجل الوســـــ� الحســ ـــيـ 3.02ســ كبـــــر مــــــن الوســــ�ـ الفرضــ ـــوـ أ   ) وهــ

ـــأنحراف مع�ــــار� (3( ة ومعامــــل اخـــــتلاف (1.134) ، و�ـ ـــرـة37.5) و (60.4) و�نســـ�ـ  ) علــــى التــــوالي . وقــــد حققــــت الفقـ

ـــابي بلـــغـ (علــــى علــــى ) 16( ـــار� (3.22أعلـــىـ وســــ� حســ ـــأنحراف مع�ــ ــتــلاف (1.180) ، و�ـ %) 64.4) و�نســـ�ـة ومعامـــلـ اخـ

ـــابي بلــــغ (20) علـــى التــــوالي ، والفقــرــة (36.6و ( ـــأنحراف مع�ـــاـر� (2.73) علــــى أدنـــىـ وســــ� حسـ ة 1.156) و�ـ ) و�نســـ�ـ

ــــتلاف ( ــــى ضــــ42.3%) و(54.6ومعامـــلـ اخـ ـــذـه النتــــائج إلـ ر هـ ـــوالي . وتشُـــیـ ـــار علـــــى ) علـــىـ التــ اد إدارة المطـ رورة اعتمـــــ

  الطرائ� الإبداع�ة واستغلال الفرص الجدیدة لتطو�ر الخدمات المقدمة للز�ائن .

ــتـجا�ة  :  .5 الاسـ �اً إجمال�ـــاًـ بلـــغ ( ســرـعة  ) 3) متجـــاـوزاً الوســ�ــ الفرضــيــ ال�ــاــلغ ( 3.28حقـــ�ـ هــــذا ال�عـــد وســــطاً حســـاـب

ـــار� ( ـــــتلاف (1.127و�ـــــأنحراف مع�ــ ة ومعامـــــل اخـ رة 34.4و ( %)65.6) و�نســــ�ـ ــت الفقــــــ ـــدـ حظیـــ ـــوـالي ، وقـ ) علـــــى التـ

ابي بلـــــغ (25( ــــ ـــىـ وســـــ� حسـ ـــالغ (3.73) علــــى أعلـ ـــيـ ال�ــ ـــ�ـ الفرضـ ـــنـ الوسـ مـ ـــار� ( 3) وهـــــو أكبـــرـ  ـــأنحراف مع�ــ ) ، و�ــ

ــــتلاف ( 1.051 ـــــ�ة ومعامــــــل اخــ ـــــرة (28.2%) و (74.6) و�نسـ ـــــ� 21) ، فــــــي حــــــین حصــــــلت الفقـ ـــىـ وسـ ) علــــــى أدنــ

ـــغـ ( ــــ ــــ ـــابي بلــــــــــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ـــــــــــار� ( 3.11حسـ ــــ ــــ ـــأنحراف مع�ـــــ ــــــــــــ ــــ تلاف  1.156) ، و�ــــ ــــ ــــــــــــ ــــ ل اخــــ ــــــ ــــ ــــ ــــ ـــ�ـة ومعامــــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ   ) و�نســ

مـــام الكبیــرـ مـــنـ قبـــل إدارة المطـــار فـــي ســـرعة اســتـجا�ة الأفــــراد 37.2% ) و (62.2(  ) . وتشُـــیر هـــذه النتـــائج إلــىـ الاهت

عاملین في تقد�م الخدمات إلى الز�ائن ، والعمل على تقل�ص الوقت ، والسرعة في التسل�م في الوقت المحدد.    ال

لخدمةاخت�ار علاقة الارتاخت�ار علاقة الارت  --33--33 لخدمة�ا� بین الأثراء الوظ�في واستراتیج�ة التمایز لعمل�ات ا     �ا� بین الأثراء الوظ�في واستراتیج�ة التمایز لعمل�ات ا

ـة 7ُ�ظهـرـ الجـــدول (    عینــ مـــة لل مـــایز الخد تراتیج�ة ت ـة بـــین متغیــر الأثـــراء الـــوظ�في ، واســ اطــات المتحققــ لارت� فوفة ا ) مصـــ

م�حوثة، و�فضي الأطلاع عل�ه إلى عدد من المؤشرات و�الآتي:    ال

  

لخدمة ( ) : ق�م معاملات أرت�ا�7جدول (   )n=98(سبیرمان) بین الأثراء الوظ�في واستراتیج�ة تمایز ا

المتغیر        

  المستقل

  

معتمد تغیر ال  الم

ت
شرا

مؤ
ال

 

د المهمة تنوع المهارات دی ة أهم�ة المهمة تح  التغذ�ة الراجعة الاستقلال�
  إجمالي

 الأثراء الوظ�في

استراتیج�ة 

مایز  الت

لعمل�ات 

 الخدمة

r t r t r t r t r t R t 

0.82 13.78 0.80 12.08 0.84 16.30 0.79 13.21 0.86 17.10 0.91 
22.2

2 

لة (tق�مة ( ة ( 0.01) الجدول�ة عند مستو� دلا   ) . 2.358) = (  96،  1) ودرجة حر�

  المصدر : إعداد ال�احثتین اعتماداً على نتائج التحلیل الأحصائي .

بـــین  .1 ـة  ـات الجوهر�ـــ ت نســـ�ة العلاقــ لــوـظ�في ومتغیــــرات اســتـراتیج�ة تمـــایز الخدمــــة ( إجمـــالي �انـــ ثـــراء ا ت الأ متغیـــرـا

ــــا� ( 100 ــــ ـــ �ـ ــــــل الارت ــــ ـــ�ـ معامــ ــــ ـــــــة ، إذ حقــــ ــــ ـــات المعنو�ـ ـــــ ـــنـ العلاقــــ ــــ ة  0.91% ) مـــ ــــ ـــــ ـــــــتو� معنو�ـــ ــــ ـــدـ مسـ ــــ   ) وعنــــ

ـــــــة ( 0.01(  ــــ ت ق�مــ ـــــ ــــ ( t) ، و�لغــــ ـة  22.22) المحســـــــــــــو�ة  ــــ ـــــ غـــ ـة ال�ال ــــــ ــــ ة الجدول�ــ ــــ ــــ ــــ ـــنـ الق�مـ ــــ ـــرـ مـــــ ــــ ــــ ـــــيـ أكبـ ــــ   ) وهـــ

ـــا 2.358(  ـــى أن اهتمـ لـ اء ) ، وهــــذا ُ�شـــیـر إ �ل �بیـــرـ فـــيـ بنـــــ ـــهـم �شــــ ثــرــاء الـــوـظ�في س�سـ ت الأ غیـــرـا مطـــــار �مت م إدارة ال
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أنـــه "  ـ�ة الارت�ـــا� والتـــي تـــنص � مـــایز الخدمـــة ، ممـــا یـــدل علــىـ وجـوــد مبُــــرر لقبـــول فرضــ ـــة اســـتراتیج�ة ت ــد علاقـ یوجـ

ــةـ "  ـــایز الخدمــ ــتراتیج�ة تمــ ــ ء اسـ ــــا ـوــظ�في و�نـ ــراء الـ ــ ــین الأثـ ــ ـــائ�ة بـ ـــة إحصــ ـــة ذات دلالــ ـــا� معنو�ــ شـــــیر و�م�ــــنـ تأ .ارت�ـ

�ة لمتغیر الأثراء الوظ�في و�الآتي :    علاقات الارت�ا� على مستو� الأ�عاد الفرع

ـة قو�ـــة بــــین  .2 ة ( تنـوــع المهـــاراتوجـــود علاقـــة موج�ــ ـــایز الخدمـــة ، إذ بلغـــت ق�مـــ ) المحســـوـ�ة tو�نـــاء اســتـراتیج�ة تمـ

ا (13.78( بینهم ة () وعند مستو� م0.82) وهي أكبر من ق�متها الجدول�ة ، وسجل الارت�ا�   .  )0.01عنو�

ــةـحقـــ�ـ متغیـــــر  .3 المهمـ ــد  ــ ة بلغــــت ( تحدیـ ــــ ـــا� الإیجاب�ـــــة القو�ـ ــات الارت�ـ ـــنـ علاقـــ ة 0.80مـ ــــ ـــتـو� معنو�ـ ) وعنـــــد مسـ

 ) وهي أكبر من ق�متها الجدول�ة .12.08) المحسو�ة (t) ، و�لغت ق�مة (0.01(

هم�ـــة المهمــةشـ�ـلت  .4 ـه ( أ یـرـات ا0.84مــاـ ق�متـ ة فـيـ بنـــاء متغ ـات الارت�ـاـ� الإیجاب�ـــ یز ) مـــن علاقــ ســتـراتیج�ة تمــاـ

   .  ق�متها الجدول�ة) وهي أكبر ��ثیر من 16.30) المحسو�ة (t) ، و�لغت ق�مة (0.01الخدمة و�مستو� معنو�ة (

ــــا� بـــــین  .5 ة الارت�ـ ــــ ت علاقـ ــــ ــتقلال�ةبلغـ ــةــ (  الاســـ ـــایز الخدمـ ـــاء اســـــتراتیج�ة تمــ ة  0.79و�نــ ــــ ـــتـو� معنو�ـ   ) وعنـــــد مسـ

�ة 13.21) المحسو�ة ( tة () وهي علاقة موج�ة ومعنو�ة ، و�لغت ق�م 0.01(  جدول  . ) وهي أكبر من ق�متها ال

ـــرـ .6 ـــرـز متغیـ ــةـأبـ ــ ــةـ الراجعـ ة  التغذ�ــ ــــ ـــداً وعنـــــد مســـــتو� معنو�ــ ــ ــةــ جـ ـة القو�ـ ـــاـ� الطرد�ـــــة المعنو�ــــ ـات الارت�ــ ـنـــ علاقــــ   مـ

ة . 17.10) المحسو�ة ( t) ، و�لغت ق�مة ( 0.86) بلغت (  0.01(  ها الجدول�  ) وهي أكبر من ق�مت

لخدمةاخت�ار التأاخت�ار التأ  --44--33 لخدمةثیر الم�اشر  للأثراء الوظ�في في بناء استراتیج�ة تمایز ا     ثیر الم�اشر  للأثراء الوظ�في في بناء استراتیج�ة تمایز ا

تـــائج الجـــدول (   یر ن لـوـظ�في) إلــىـ تـــأثیر 8تشُــ ــراء ا ة  إجمـــالي الأثـ ایز الخدمـــ ة تمـــ ـة فــيـ بنـــاء اســـتراتیج� �مــ ت ق ، إذ بلغـــ

)F) ـــةـ (493.797) المحســـوـ�ة ــــة عنــــد مســـــتو� معنو�ـ �ـ ـــاـ الجدول ـــاـدل ) ) و�ق�مـــــة (0.01) ، والتـــــي تجـــــاوزت ق�متهـ تعـ

ة (0.029( ــــ ـــا �فســرــه ق�مـ ت (R²) ، وهــــذا مـ ـــدـ 72) التـــيـ بلغــــ ء الــــوظ�في قـ لأثـــرـا الي ا ــــ ـــيـ تُُ◌شــــیر إلــــى أن إجمـ تـ %) وال

ــا نســـبته ( مـــة معامـــل 72فسرــت مـ ر� ، �مـاـ تشُـــیر ق� �عـــود لعوامـــل أخـــ اقي  ة وال�ــ ایز الخدمـــ %) فـــي بنــاء اســتـراتیج�ة تمـــ

)β) ـــــراً مقـــــداره (0.962) ال�الغـــــة ـــىـ أن تغییـ ـــال1) إلـ ـــيـ إجمــ ر مقــــــداره ) فــ ــــ ـــوـر تغییـ ـــــهم فـــــي ظهــ ــــوظ�في ُ�سـ ـــرـاء الـ ي الأثــ

تمـــایز الخدمــــة . 0.962( ـة  وفـــي ضـــوء) فــيـ بنـــاء اســـتراتیج�ة  قة ، �ســـتـدل علـــى أن نتـــائج التـــأثیر المتحققـــ النتـــائج الســاـ�

ة ( ـــــ� ــــة بنسـ بولـ ـــجـعة ومق مــــــة مُشـ ـــایز الخد مــ تراتیج�ة ت ـــاء اســـــ ــــي بنـــ ـــــراء الـــــوظ�في فـ ــــول 100للأث ـــاـً لقبــ ت دعمـ ـــاـ %) ، وهیئـ

ة التـــي تـــنص الفرضـــ�ة ال ـة الثان�ـــ ــتراتیج�ة تمــــایز رئ�ســ ء اسـ ــة للأثــرـاء الـــوظ�في فـــي بنــاـ ـــة معنو�ـ ـــأثیر ذات دلالـ ــد ت " یوجـ

ي :.  الخدمة " ثراء الوظ�في و�الآت   و�م�ن تأشیر التأثیرات على مستو� الأ�عاد الفرع�ة لمتغیر الأ
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) ة تمایز الخدمة () لق�اس تأثیر الأثراء الوظ�في في بناء F) : نتائج اخت�ار (8جدول    )n=98استراتیج�

لخدمة   بناء استراتیج�ة تمایز ا

  المؤشرات المؤشرات                               

  الأثراء الوظ�في الأثراء الوظ�في     

حد الثابت حد الثابتال   ال

  αα  

ار ارمعاملات الانحد   معاملات الانحد

ββ  

  معامل التحدیدمعامل التحدید

  RR
22

  
مة   الدلالة المحسو�ة Fق�

 یوجد تأثیر معنو� 190.002 0.67 0.737 0.763 تنوع المهارات

 یوجد تأثیر معنو� 145.998 0.59 0.828 0.216 تحدید المهمة

مهمة  یوجد تأثیر معنو� 265.553 0.70 0.794 0.475 أهم�ة ال

 یوجد تأثیر معنو� 174.502 0.63 0.735 1.007 الاستقلال�ة

 یوجد تأثیر معنو� 292.407 0.63 0.820 0.534 التغذ�ة الراجعة

لتأثیر  أثیر معنو�یوجد ت 493.797 0.72 0.962 0.029 إجمالي ا

  ) . 6.851) = (  96،  1) ودرجة حر�ة ( 0.01) الجدول�ة عند مستو� دلالة (Fق�مة (

  المصدر : إعداد ال�احثتین اعتماداً على نتائج التحلیل الأحصائي .

مـــا تؤشرــه ق�مـــة ( تنوــع المهـــاراتحق�ــ ُ�عــدـ  .1 اً فيــ أ�عـــاد اســـتراتیج�ة تمــایز الخدمـــة ، عبـرـ  معنو�ـــ  ) المحســوـ�ةFتــأثیراً 

متهـاــ الجدول�ــــة ( لالـــة (190.002والتـــي تجـــاوزت ق� ـة 0.01) وعنـــد مســـتو� د ـة المعلمــ ) لهـذــا ال�عُـــدـ  ( ) ، و�لغــــت ق�مــ

ة) ، 0.763مــعـ المتغیـــرـ المعتمـــد ( تR²( وفسّـــرـت نســ�ـ ـات الحاصـــلة فــــي 67(  ) التـــيـ بلغـــ % ) مـــنـ مقـــدار الأختلافـــ

مـــایز الخدمــــة ، فــيـ حـــین �انــــت قـــ�م  ) فــــي 1) وهـــذا �عنـــيـ أن تغییـرــاً مقــدـاره ( 0.737(  ) ال�الغـــةβ(بنـــاء اســـتراتیج�ة ت

ــــــدار  ــــ ــــ ــــ ـة �مقـــ ــــ ــــ ــــ ـــ ـــایز الخدمــــ ــــ ــــــــــــ ة تمـ تیج� ـــــــــــــترا ــــ ـــاـء اســــ ــــ ــــ ــــ ـــيـ بنــــ ــــ ــــ ــــ ـــــــراً فــــ ــــ ــــ ــــ ــدث تغییــ ــــ ـــ ــــ ــــ ت �حـــ ـــارا ــــ ـــــ ــــ ــوــع المهــــ ــــ ــــ ــــ ـــ   تنـ

 )0.737 . (  

ــةـأثـــرـت  .2 المهمــ ــدـ  ـــي  تحدیــ ـــوـ� فــ ـة ، �شـــ�ـل معنـ ـــایز الخدمـــ مــ تراتیج�ة ت ــــ اد اسـ ــــة (أ�عــــ مـ ـــاوزت ق� ـــوـ�ة Fإذ تجــ ) المحسـ

ـة عنــــد مســـتـو� دلا145.998( هــاـ الجدول�ـــ معنو�ــــة () ق�مت ـة ) , 0.01لــــة  معلمـــ ) ، وتفســــر 0.216) بلغــــت ((و�ق�مــــة 

ـة ( R²ق�مــة معامــلـ التحدیـــد ( ـة تفســرـ (59) ال�الغــ تشُـــیر إلــىـ أن تحدیــدـ المهمـ %) مـــن الت�ــاـین الحاصـــل 59% ) والتــي 

ة فــيـ ایز الخدمـــ ة تمـــ مــلـ ( بنـــاء اســـتراتیج� ــا ق�مـــة معا مت�قــيـ �عــوـد الـىــ عوامـــل اخـــر� , أمـ والتـــي  )0.828) ال�الغـــة (βوال

داره ( مقــدـاره (1تؤ�ــد إلــىـ أن تغییـــراً مقـــ عـــد تحدیـــد المهمـــة تـؤـد� إلـــى تغییــرـاً  اســـتراتیج�ة تمــاـیز ) فــي بنـــاء 0.828) فــي ُ�

 .   الخدمة

ـــة�شــیـر ُ�عــــد  .3 ـة قــــ�م ( أهم�ـــة المهمـ دلالـــ مـــة ب ـــایز الخد تراتیج�ة تمـ اء اســــ ـــأثیر معنــــو� قـــو� فــــي بنـــ ) Fعلـــىـ وجـــود تـ

ــةــ  ـــــن الق�مـــ ــــر مـ ت أكبـــ نــــــ ــــــي �ا ـــوـ�ة التـ محســ ــــة (ال ـــــة (265.553الجدول�ـــ ـــــة معنو�ــ ـــــتو� دلالـ ــــد مســ ـــــ�م 0.01) عنــ   ) , وقــ

 ) ) و�فُســـر هـــذا التـــأثیر المعنـــو� ق�مــــة معامـــل التحدیــدـ (0.475) ال�الغـــة ، (R² ) ـة 70) ال�الغـــة یر ق�مـــ % ) , وتشُـــ

غییـرــاً مقـدــاره ( 0.794) و�مــاـ �فضـــيـ إلـــى تحقـــ� (  0.794) ال�الغـــة ( βمعامـــل ( ث ت یـرــإذا مــاـ حـــدـ ) فــــي 1) مـــنـ التغی

 قوة أهم�ة المهمة . 

عــد  .4 یر ُ� ا 174.502) المحســو�ة أثــرـت تـأـثیراً معنو�ــاً �ق�مــة (Fإلـــى أن ق�مــة ( الاســتقلال�ة�شُــ ) وهـــي أكبـرـ مــن ق�متهـــ

ـــأثیر معنـــو� الــــذ� 1.007) ال�الغـــة ( ) وقـــ�ـم ( 0.01الجدول�ـــة عنـدــ مســـتـو� دلالـــة معنو�ـــة ( تـ ) , وهــذــا �شُـــیر لوجـــود 
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ل التحدیــــ معامــــ ـــاین الحاصــــل 63%) والتــــي تعنــيـ ان الاســــتقلال�ة تفســــر (63) ال�الغــــة (R²د (تفُســـره ق�مــــة  %) مــــن الت�ـ

یر ق�مـــة معامــل ( مت�قـيـ �عــوـد الـىـ عوامـــل اخـــر� , وتشُــ ة وال ایز الخدمـــ ة تمـــ ) إلـــى 0.735) ال�الغـــة (βفـيـ بنـــاء اسـتـراتیج�

غییراً مقداره ( 1أن تغییراً مقداره ( عد الاستقلال�ة �قود إلى ت اء  ) 0.735) في ُ� ایز الخدمةفي بن   .  استراتیج�ة تم

ـة ( التغذ�ـــة الراجعــةأثــر ُ�عــدـ  .5 �مــ غــتـ ق قــدـ بل ة , ف ت الخدمــ ة التمـــایز لعمل�ــاـ اً فـــي بنـــاء اســتراتیج� اً قو�ــ ) Fتـــأثیراً معنو�ـــ

محســـو�ة ( معنو�ــــة (292.407ال لالــــة  ا الجدول�ــــة عنـــدـ مســـتـو� د ت المعلمــــة (0.01) وهــــي أكبــــر مــــن ق�متهــــ ) ) وحققــــ

ـة معامــلــ التحدیــدـ () , و 0.534ق�مـــة ( غذ�ــــة الراجعــــة �فســــر (63) ال�الغــــة (R²ق�مـــ تـــيـ تعنــــي أن ُ�عـــد الت %) 63%) وال

�مـــة ( مــلـ اخـــر� , وتشُــیـر ق مت�قـيـ �عـــود الـــى عوا ـة βمـنـ الت�ـــاین الحاصـــل فـــي بنـــاء اســـتراتیج�ة تمـــایز الخدمـــة وال ) ال�الغــ

قـــــداره (0.820( ـــــراً م ـــى أن تغیی ـــرـ 1) إلـ ـــى تغییـ ـــوـد إلــ ــــة �قـ ــــة الراجعـ ـــيـ التغذ�ـ ــدــاره () فـ مقـ ـــاء اســـــتراتیج�ة 0.820اً  ) فـــــي بنــ

 تمایز الخدمة . 

  الاستنتاجات والتوص�ات الاستنتاجات والتوص�ات   --44

  الاستنتاجات الاستنتاجات 

ملین والعمل على تنوعها ،  .1 �عتمد التطبی� الناجح لتقن�ة الأثراء الوظ�في على تحسین مهارات الأفراد العا

ب�ة مهام محددة لتولید طاقة للشعور �الأنجاز ، وتوفیر قدر أكبر من ة التصرف في العمل ، ومنحهم  وتل حر�

عمل و�ز�د من جودة الإنتاج . ئهم لل ا سینع�س على أدا ت أكبر ، ودون الحاجة لرقا�ة المشرفین مم  مسؤول�ا

س مؤشر إیجابي لتدرج الأهم�ة لأ�عاد  .2 حق� متغیر الأثراء الوظ�في مستو� �فوق الوس� الفرضي ، وهذا �ع�

ات متقار�ة في ضوء معامل الأختلاف الذ� یبین أهم�ة ُ�عد الأثراء الوظ�في والتي �انت متدرجة  التأثیر و�مستو�

�ة التي جاءت في المرت�ة الأخیرة من حیث  تحدید المهمة الذ� أحتل المرت�ة الأولى وصولاً لُ�عد الاستقلال

  الأهم�ة .

تیج�ة التمایز لعمل�ات الخدمة مستو� �فوق الوس� الفرضي ، وهذا �ع� .3 س مؤشر إیجابي حق� متغیر استرا

ت متقار�ة في  ثیر و�مستو�ا ت الخدمة والتي �انت متدرجة التأ عمل�ا ة لأ�عاد استراتیج�ة التمایز ل لأهم� لتدرج ا

مرت�ة الأولى وصولاً لُ�عد التمیز  ضوء معامل الأختلاف الذ� یبین أهم�ة ُ�عد سرعة الاستجا�ة الذ� أحتل ال

  حیث الأهم�ة . �الخدمة التي جاءت في المرت�ة الأخیرة من 

م�حوثة بدلالة  .4 ت الخدمة في المنظمة ال عمل�ا تحق� المواءمة بین الأثراء الوظ�في واستراتیج�ة التمایز ل

مما یدل على سعي إدارة المطار نحو  ة قو�ة جداً ،  نهما بنس� قة بی متحق علاقات الارت�ا� الطرد�ة الجوهر�ة ال

لوظائف عن طر�� التر�یز على الم�ونات الجوهر�ة للوظ�فة تبني تقن�ة الأثراء الوظ�في الذ� �عُید تصم�م ا

اء �أدائهم ولضمان تطور صناعة تقد�م  لارتق ة ، ...) من أجل ا والمتمثلة بـ (تنوع المهارات ، تحدید المهم

 الخدمات .

�ات الخدمة إلى قبوـل فرض� .5 مایز لعمل تأثیر بین الأثراء الوظ�في واستراتیج�ة الت ة التأثیر قاد اخت�ار علاقات ال

ب مع 100لتحق� ما نسبته ( یتناس %) من الدعم ، مما یجعل إدارة المطار تهتم بإعادة تصم�م الوظائف �ما 
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تمایز  ها في بناء استراتیج�ة ال تم الاعتماد علی لأمثل والتي سی الموارد ال�شر�ة الكفوءة من أجل استخدامها �الش�ل ا

 لعمل�ات الخدمة المقدمة . 

  التوص�ات التوص�ات 

عمــــل ع .1 ـــاد ال �الاعتمــ كم�ــــة ، نحــــو الأداء الــــذ� �قیــــ�م و��ــــافىء  لــــى الانتقــــال مــــن الجــوــ التقلیــــد� وإجـــرـاءات الأداء ال

ت  م لحاجــاـ م الأقــدر علــىـ اســـتخدام �صـــیرتهم فــي تعمیــ�ـ فهمهـــ علــى المقـــای�س النوع�ـــة �ــالجودة ، فـــالأفراد العـــاملین هـــ

اتهم على هذا الأساس .  الز�ائن وتتم م�اف

ر� .2 ــاــ ـــاعي والمشـ عمـــلـ الجمــ ــــة ال املـ ار�ة المتك ــــ ـة التم�ـــــین للمشـ ـــ�ـ ثقافـــ ـــال ، إذ تــــؤد� إلـــىــ خلـ ـــوـ�ر الأعمــ فــــي تطـ ة 

ة  ــــ معرفـ املین ، وز�ــــادة فـــرـص ت�ـــاـدل ال د العــــ منظمــــة �افــــة ، إذ تســــاعد المشــــار�ة فـــيـ تقلیـــــل عزلــــة الأفــرــا اء ال لأعضــــ

تو�ات المختلفــــة ، و�التــاـلي ز�ـــاد الات بـــین المســـ ت الاتصـــ تعلم ، عـــن طر�ــ�ـ تحســــین قنـوــا ـة والـــ ة الرضـــا العــــام التنظ�م�ــ

 عن العمل .

ـــاح عــنـ طر�ــــ� تر�یـــزـ  .3 د للانفتـ ـة ، اعتمـــاداً علــــى الوضـــعـ الجدیـــ العمـــل علـــىـ وضــعـ خطــــة لتطــــو�ر صــنـاعة الخدمـــ

ـ�ة  قــدــرة التنافســـ ة لتعز�ــزـ ال ت الحدیثــــة والمتجـــددة فــــي صـــناعة الخدمــــ ـــة واعتمـــاد التقن�ـــاـ تطــوـ�ر المعرفـ المــوـارد المحـــدـودة ل

 . وخل� الظروف الجیدة للتطو�ر الصناعي 

ـــ�ـ  .4 ل تبنــــي طـــــرق العمـــلـ الجدیــــدة عــــن طر�ــ�ــ خلـ ـة ، مــــن أجــــ ـــدمي الخدمـــ ـفوف مقــ ـة الجــــودة بــــین صـــ إشــــاعة ثقافـــ

مستقبل�ة والمشار�ة والتعاون لتطو�ر عمل�ات الخدمة �ش�ل متمیز .  الت�صر والرؤ�ا ال

  

  المصادر المصادر 

  أولاً : المصادر العر��ة :

  أ. الكتب: 

، ثامر ، ( .1 ")، 2011ال��ر�  التسو��  لأردن ، إثراء للنشر والتوز�ع .   4، � " إدارة   ، عمان/ا

رور ، ( .2 ــــ ـــرـ� ، محمد ســـ ــرـ�ة ") ، 2012الحر�ـــ ـــ ــوــارد ال�شـ ــ ر  1، � " إدارة المـ ـــدـ للنشـــــــ ، عمـــــــان / الأردن ، دار الحامـــ

  والتوز�ع .

") ،  2009العلاق ، �شیر ، ( .3 �ازور� العلم�ة للنشر والتوز�ع . " ثقافة الخدمة   ، عمان / الأردن ، دار ال

ك .4 ــيــ ، مجیـــــــــد ، (ال ي ") ، 2013رخــــ ــــ ــ ــ ــر� وتطب�قـ ــ ــ ــ ــدخل نظـ ــ ــ ــ ــرـ�ة : مـ ــ ــ ـــوـارد ال�شــ ــ ــ ، الأردن ، دار  1، � " إدارة المـ

مناهج للنشر والتوز�ع .  ال
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  ب. أطار�ح الد�توراه ورسائل الماجستیر وال�حوث والدور�ات 

عزــاو� ، �شــرـ� هاشـــم محمد ، (  .5 ــرارات ) ،  2008ال ــتراتیجي وقـ الاسـ عمل�ـــات الخدمـــة فـــي " أثـــر العلاقـــة بــیـن الـــذ�اء 

ـــات جامعــةـ  ء عینـــة مـــن رؤســاـء وأعضــاـء مجـــالس عـدــد مـــن �ل� ة تحلیل�ــةـ لأرا النجـــاح الاســتـراتیجي : دراســـة اخت�ار�ـــ

مة , �ل�ة الإدارة والاقتصاد , جامعة �غداد . أطروحة د�توراه،   �غداد " لإدارة العا  فلسفة في علوم ا

ـة �اســـــین ، (  .6 ــات ا) ،  2012محمد ، آمنـــ ــ ـــة تقن�ـ ــتـطلاع�ة " علاقـ ـــة اســ ــاـت الخدمــــة :  دراســ ــــة الراجعــةــ وعمل�ــ لتغذ�ـ

ــراق " قلـــة فـــي العـ المتن ــر�ات الأتصــاـلات  �ـــة التقن�ـــة  رســالة ماجســـتیر،  مقارنــة بـــین شـ ، الكل ات  ات أدارة العمل�ـــ فــيـ تقن�ـــ

لإدار�ة    �غداد . /ا

ــــف ، (  .7 ـــؤـاد یوسـ ـــرـحمن ، فــ ــدــ الــ ــلـ وا) ،  2010عبـ ــ ــمـ�م العمـ ــدـ� تصــ ــ ـــي �عـ ــ ـــات فـ ــةـ المعلومــ ــ ــأـثیر تقانـ ــ ـــة " تـ لهندســـ

ــرـ�ة " ــ ــةـ المستنصـ ــ ــةـ الجامعـ ــي رئاســ ــ ــتـطلاع�ة فــ ــ ــر�ة : دراســـــةـ اسـ ــ ـــوـراه،  ال�شـ اد /  أطروحــــــة د�تـ ــــ ــــي الاقتصــ ـــفة فــ فلســـ

معة المستنصر�ة . لاقتصاد , الجا  الدراسات المستقبل�ة , �ل�ة الإدارة وا
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  الأستاذ الفاضل المحترم .....الأستاذ الفاضل المحترم .....

.... ....الأستاذة الفاضلة المحترمة .   الأستاذة الفاضلة المحترمة .

  

  تح�ة طی�ة ...تح�ة طی�ة ...

ـةـ    ــوم ال�احثتینـ ـةـ تقـ ــوم ال�احثتینـ لخدمـــة / دراســــة اســتـطلاع�ة تحلیل�ــــة لآراء تقـ تــراتیج�ة تمـــایز ا فــيـ بنــاـء اســ ر الأثـــراء الـــوـظ�في  موســـوم بـــــ ( أثـــ جراء ال�حـــث ال لخدمـــة / دراســــة اســتـطلاع�ة تحلیل�ــــة لآراء بــــإ تــراتیج�ة تمـــایز ا فــيـ بنــاـء اســ ر الأثـــراء الـــوـظ�في  موســـوم بـــــ ( أثـــ جراء ال�حـــث ال بــــإ

دني دنيعینـةـ مـنـ مـــدیر� الأقســام ومســـؤولي الشُــعب فــي المنشــأـة العامـةـ للطیــرـان المــ ــ  )    )    عینـةـ مـنـ مـــدیر� الأقســام ومســـؤولي الشُــعب فــي المنشــأـة العامـةـ للطیــرـان المــ ــي إطـ ــوف ــي إطـ ملكـــم ، وف ان ع ــي میــد فـ ــرة ودرا�ةــ  �ــه مـنـ خبـ ــون  ملكـــم ، ار ماــ تتمتعـ ان ع ــي میــد فـ ــرة ودرا�ةــ  �ــه مـنـ خبـ ــون  ار ماــ تتمتعـ

م ء المیــداني ال ـدـ��م اســت�انة الاستقصـاــ ةــ بــین أیـ ینـ ـةـ .. تضـعـ ال�احثت د�ـ �م الق�ا ــواقع مـ ـــة مـنـ  ـــد هـذـه العلاق ـى تحدی ـر�م علـ ــ ـــدر مــن غی مولكــون�م الأق ء المیــداني ال ـدـ��م اســت�انة الاستقصـاــ ةــ بــین أیـ ینـ ـةـ .. تضـعـ ال�احثت د�ـ �م الق�ا ــواقع مـ ـــة مـنـ  ـــد هـذـه العلاق ـى تحدی ـر�م علـ ــ ـــدر مــن غی ــي ولكــون�م الأق ــي رافقةـــ ، والتـ رافقةـــ ، والتـ

ــى الإ ـكـ وتطمــح إل ل أداء واج�ات ـك خلاــ ــ مــا یــدور حول ــر ع عب ــرات تُ ــى الإتضــم مجموعـةـ فق ـكـ وتطمــح إل ل أداء واج�ات ـك خلاــ ــ مــا یــدور حول ــر ع عب ــرات تُ ـة (  تضــم مجموعـةـ فق لفقرــات بوضــع علامـ ن تلـكــ ا ـةـ عــ ـة (  جا� لفقرــات بوضــع علامـ ن تلـكــ ا ـةـ عــ ــر     جا� ـذـ� �عُبـ ــر ) أمــام الخ�ــار ال ـذـ� �عُبـ ) أمــام الخ�ــار ال

  عن وجهة نظر�م . عن وجهة نظر�م . 

لمتنوعـةـ ؛ لأن�مــ ستخصصـوـن جزــ        عدــدة وا خدــمات المت ـي تقدــ�م المز�ــد منــ ال ـزـ والتفـوـق والابــداع فـ كمــ ولإدارة المطاــر �النجـاـح والتمی اــ ل لمتنوعـةـ ؛ لأن�مــ ستخصصـوـن جزــ تمن�اتن عدــدة وا خدــمات المت ـي تقدــ�م المز�ــد منــ ال ـزـ والتفـوـق والابــداع فـ كمــ ولإدارة المطاــر �النجـاـح والتمی اــ ل ءاً مــن وقــتكم ءاً مــن وقــتكم تمن�اتن

مــاً أن إ هــا عل ت ـةـ عــن فقرا مــاً أن إالثمیـن للإجا� هــا عل ت ـةـ عــن فقرا ـوـان ، �مــا یرجــى عــدم الثمیـن للإجا� عن م أو ال ـي لذـ�ر الاســ ـلا داعـ �ل سرــ� ولأغرــاض ال�حثـ العلمــي حصــراً ، فـ ل �شــ ـوـان ، �مــا یرجــى عــدم جاـبتكم تعامــ عن م أو ال ـي لذـ�ر الاســ ـلا داعـ �ل سرــ� ولأغرــاض ال�حثـ العلمــي حصــراً ، فـ ل �شــ جاـبتكم تعامــ

 . . ترك أ�ة فقرة من دون إجا�ة     ترك أ�ة فقرة من دون إجا�ة  

  

  

  

  ال�احثتینةال�احثتینة    المشرفالمشرف

  مها ص�اح إبراه�ممها ص�اح إبراه�م    أ. م. د. انتظار أحمد جاسم الشمر� أ. م. د. انتظار أحمد جاسم الشمر� 

  �ل�ة الإدارة والاقتصاد�ل�ة الإدارة والاقتصاد

المستنصر�ة جامعة  المستنصر�ةال جامعة    ال

ل�ة د�تور    ل�ة د�تور طا   اه إدارة أعمالاه إدارة أعمالطا
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معلومات التعر�ف�ة       ال

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

 فقرات الإثراء الوظ�في :  .1
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  ثان�اً : الإثراء الوظ�في : 

  تنوع المهارات

11..    

ـــارات  ــ ــ د مهـ ــ ــ ــ ـىـ تحدیـ ـــ ــ اــر إلـ ــ ــ ـعى إدارة المطـ ــ ــ ـــارات تســ ــ ــ د مهـ ــ ــ ــ ـىـ تحدیـ ـــ ــ اــر إلـ ــ ــ ـعى إدارة المطـ ــ ــ تســ

ـــاملین � ــ ـــاملین �العـ ــ ــــطة العـ ــ ــوع الأنشـ ــ ــ عــ تن ــ ــــب مــ اســ ـــا یتن ــ ــــطة مـ ــ ــوع الأنشـ ــ ــ عــ تن ــ ــــب مــ اســ ـــا یتن ــ مـ

للوظ�فة . للوظ�فة .المختلفة    المختلفة 

          

2.   
اــرات  ــ هــ ـــو�ر الم ـــى تطـــ ــ ـــار علـ ــ ـــجع إدارة المطـ ــ اــرات تُشـ ــ هــ ـــو�ر الم ـــى تطـــ ــ ـــار علـ ــ ـــجع إدارة المطـ ــ تُشـ

د العاملون . التي یتمتع بها الأفرا د العاملون .المختلفة  التي یتمتع بها الأفرا   المختلفة 
          

3.   
ـل  ــ ــرص التفاعـ ة فـ ـــاد ـى ز� ــ ـل إدارة المطـــار علـ ـل تعمــ ــ ــرص التفاعـ ة فـ ـــاد ـى ز� ــ ـل إدارة المطـــار علـ تعمــ

ن . ن .الاجتماعي ف�ما بین العاملی   الاجتماعي ف�ما بین العاملی
          

4.   
ــوع عـــالٍ  ـ� تنـ ــ ــى خل لـ عد إدارة المطـــار ع اــ ــوع عـــالٍ تسُ ـ� تنـ ــ ــى خل لـ عد إدارة المطـــار ع اــ ــي   تسُ ــي فـ فـ

د العاملین  د العاملین أداء الأفرا   أداء الأفرا
          

5.   
ـــارات  ــ ــوع المهــ ــ ـــ ـى تن ـــــ اــر علـ ــ ــ ـل إدارة المطـ ــ ــ ـــارات تعمــ ــ ــوع المهــ ــ ـــ ـى تن ـــــ اــر علـ ــ ــ ـل إدارة المطـ ــ ــ تعمــ

دمة للز�ائن  الخدمات المق دمة للز�ائن والتخصصات لتطو�ر  الخدمات المق   والتخصصات لتطو�ر 
          

 أنثى أنثى             ذكرذكر    : :   النوع الاجتماعيالنوع الاجتماعي .1

أكثر   6060         5959--5050                4949--4040                4040أقل من أقل من       العمر :العمر : .2 أكثر ف  ف

مي : .3 مي :المؤھل العل   ماجستیر       ماجستیر             دبلوم عاليدبلوم عالي    بكالوریوس بكالوریوس   اعدادیة اعدادیة     المؤھل العل
ه                                                           هدكتورا  دكتورا

  

أكثر  3030    3030--2121    2020--1010                سنواتسنوات  1010في مجال العمل :   أقل من في مجال العمل :   أقل من الخدمة الخدمة مدة مدة  .4 أكثرسنة ف  سنة ف

   شعبة شعبة   مسؤولمسؤول                قسمقسممدیر مدیر          مدیر عام مدیر عام      المنصب الحالي :المنصب الحالي : .5
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  تحدید المهمة

6.   
ـــاملین لأداء  ــ ــ عـ ـةـ لل ــ ــ ار الفرصـ ــ ــ ــ ـــنح إدارة المطـ ــ ـــاملین لأداء تمــ ــ ــ عـ ـةـ لل ــ ــ ار الفرصـ ــ ــ ــ ـــنح إدارة المطـ ــ تمــ

  مهامهم �أكملها .مهامهم �أكملها .
          

7.   

ــيــ  ــ ـوـظ�في ف ــ ــ ـــیف ال ــ ـــار التوصـ ــ ـــد إدارة المطـ ــيــ تعتمــ ــ ـوـظ�في ف ــ ــ ـــیف ال ــ ـــار التوصـ ــ ـــد إدارة المطـ تعتمــ

التـيــ  ــطة  التـيــ تحدیــد الأنشـ ــطة  ــي تحدیــد الأنشـ ـاـملون فـ ــي یــنهض بهـــا العـ ـاـملون فـ یــنهض بهـــا العـ

  المنظمة . المنظمة . 

          

8.   
ـه  ــ ذــ� یؤد�ـ ــ ـاـ� ال ود النشــ دــ ار حــ ــ ـدـد إدارة المطــ ـه تُحـ ــ ذــ� یؤد�ـ ــ ـاـ� ال ود النشــ دــ ار حــ ــ ـدـد إدارة المطــ تُحـ

  �ل فرد في المطار.�ل فرد في المطار.
          

9.   
ــي  ــ ـــ ـــائف الت ــ ـــة للوظـ ــ ـــار ه��ل�ـ ــ ـكـ إدارة المطـ ــ ــ ــي تمتل ــ ـــ ـــائف الت ــ ـــة للوظـ ــ ـــار ه��ل�ـ ــ ـكـ إدارة المطـ ــ ــ تمتل

  یؤدیها الأفراد العاملون.یؤدیها الأفراد العاملون.
          

10.   
ـــد  ــ ــيــ تحدی ــراً فـ ــ یـ ـــاً �ب ـار اهتمامــ ــ ـوـلي إدارة المطــ ــ ـ ـــد تُ ــ ــيــ تحدی ــراً فـ ــ یـ ـــاً �ب ـار اهتمامــ ــ ـوـلي إدارة المطــ ــ ـ تُ

  أوقات الدوام الیومي.أوقات الدوام الیومي.
          

مهمة أهم�ة   ال

11.   
ــاء  ــى الارتقــــ ــ ــ ملین عل ــاــ ار العــ ــ ــ ـثـ إدارة المطــ ــ ــاء تحــ ــى الارتقــــ ــ ــ ملین عل ــاــ ار العــ ــ ــ ـثـ إدارة المطــ ــ تحــ

  �أدائهم لضمان الجودة في خدمة الز�ون .�أدائهم لضمان الجودة في خدمة الز�ون .
          

12.   
ــى  ـةـ عل ـةـ تفاعل� ــ� بیئ ـى خل ــى تعمـل إدارة المطــار علـ ـةـ عل ـةـ تفاعل� ــ� بیئ ـى خل تعمـل إدارة المطــار علـ

. لز�ائن  .اساس المنافع المشتر�ة مع ا لز�ائن    اساس المنافع المشتر�ة مع ا
          

13.   
ـــار  ـــ دل الأف�ـ ـــا ــ ـىـ ت�ـ ــ ــ علـ ــــار  مطــ ــرــص إدارة ال ـــار تحــ ـــ دل الأف�ـ ـــا ــ ـىـ ت�ـ ــ ــ علـ ــــار  مطــ ــرــص إدارة ال تحــ

  والخبرات عن طر�� الحوار .والخبرات عن طر�� الحوار .
          

14.   
ـغـلها تهــتم إتهــتم إ لتيــ �شـ ــة الوظــائف ا ـغـلها دارة المطـاـر بنوع� لتيــ �شـ ــة الوظــائف ا دارة المطـاـر بنوع�

املون. املون.الأفراد الع   الأفراد الع
          

15.   
ن  یــ ـل بــ ـ�ـ التكامــ ــ ـى تحقی ــ ـــار عل ـل إدارة المطـ ن تعمــ یــ ـل بــ ـ�ـ التكامــ ــ ـى تحقی ــ ـــار عل ـل إدارة المطـ تعمــ

  المهام الوظ�ف�ة جم�عها .المهام الوظ�ف�ة جم�عها .
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  الاستقلال�ة

16. 
ــ ـز إدارة المطـ ــتُر�ــ ـز إدارة المطـ ـعـة تُر�ــ ـــاملین �صـلاــح�ات واســ د العـ ــرا ع الأفـ ــ ــ ــى ضرـــورة تمت ــ ـعـة ار عل ـــاملین �صـلاــح�ات واســ د العـ ــرا ع الأفـ ــ ــ ــى ضرـــورة تمت ــ ار عل

  في اتخاذ الإجراءات الخاصة بإعادة ه��لة عمل �ل منهم . في اتخاذ الإجراءات الخاصة بإعادة ه��لة عمل �ل منهم . 
          

17. 
ـــاذهم  د اتخـ ــ ـةـ عنـ حر�ـ ـــم � ئه ـنـ آرا عـ ـةـ التعبیــرــ  اــملین فرصـ ـــ�ح إدارة المطـــار للعـ ـــاذهم تُت د اتخـ ــ ـةـ عنـ حر�ـ ـــم � ئه ـنـ آرا عـ ـةـ التعبیــرــ  اــملین فرصـ ـــ�ح إدارة المطـــار للعـ تُت

  لأ� قرار .لأ� قرار .
          

18. 
ــن م�ـ ـلـ �مــا ُ� عة فـيــ العمـ ـتـقلال�ة الواســ ار الاسـ ــ ــنتمــنح إدارة المطـ م�ـ ـلـ �مــا ُ� عة فـيــ العمـ ـتـقلال�ة الواســ ار الاسـ ــ ــن   تمــنح إدارة المطـ ــاملین مـ ــن العـ ــاملین مـ العـ

  اداء مهمتهم �ش�ل مرن وممیز.اداء مهمتهم �ش�ل مرن وممیز.
          

19. 
ـي  ــ ـةـ التـ ــ ــي الك�ف� تف�یـرــ فــ ـةـ ال ــ ملین حر� ـــا ح العـ ــى مـــن ــ ـــار عل مطـ ـي تحـرــص إدارة ال ــ ـةـ التـ ــ ــي الك�ف� تف�یـرــ فــ ـةـ ال ــ ملین حر� ـــا ح العـ ــى مـــن ــ ـــار عل مطـ تحـرــص إدارة ال

  �قدمون بها الخدمات .�قدمون بها الخدمات .
          

20. 
هــ  ـــام �ـ مــ والق� هـ ء عمل ـي ادا ــ ــرف عال�ةــ ف صـ ـةـ ت ملین حر�ـ ار العـاــ ــ هــ تمــنح إدارة المطـ ـــام �ـ مــ والق� هـ ء عمل ـي ادا ــ ــرف عال�ةــ ف صـ ـةـ ت ملین حر�ـ ار العـاــ ــ تمــنح إدارة المطـ

دة للز�ون . دة للز�ون .لخل� صورة جی   لخل� صورة جی
          

  التغذ�ة الراجعة

21. 
ـــاد�ة  إرشــ ـــاییر  ــ� معـ ــ ــىــ وف لعــــاملین علـ ـ�ـم أداء ا ــى تقیــ ـــار إلـــ ـعى إدارة المطـ ــ ـــاد�ة تسـ إرشــ ـــاییر  ــ� معـ ــ ــىــ وف لعــــاملین علـ ـ�ـم أداء ا ــى تقیــ ـــار إلـــ ـعى إدارة المطـ ــ تسـ

  محددة .محددة .
          

22. 
ــدمات التـيــ  خـ جـــاه ال ـــائن ت ـــال الز� ع ـــى تشـــخ�ص ردود أف ـــار عل ـلـ إدارة المط ــدمات التـيــ تعمـ خـ جـــاه ال ـــائن ت ـــال الز� ع ـــى تشـــخ�ص ردود أف ـــار عل ـلـ إدارة المط تعمـ

عاملون . عاملون .�قُدمُها ال   �قُدمُها ال
          

ل الز�ائن في توج�ه العاملین فیها. .23 ل الز�ائن في توج�ه العاملین فیها.تُوظف إدارة المطار ردود أفعا             تُوظف إدارة المطار ردود أفعا

�بیر . تستقبل إدار تستقبل إدار  .24 عها �اهتمام  مل م �بیر . ة المطار مقترحات الز�ائن وتتعا عها �اهتمام  مل م             ة المطار مقترحات الز�ائن وتتعا

25. . معها عن طر�� الانترنت  .تُشجع إدارة المطار ز�ائنها على التواصل  معها عن طر�� الانترنت              تُشجع إدارة المطار ز�ائنها على التواصل 
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 فقرات بناء استراتیج�ة تمایز الخدمة :  .2
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�
تف
 ا
لا

ماً  
ما

� ت
تف

لا ا
 

5  4  3  2  1  

مة : ة تمایز الخد   ثالثاً : استراتیج�

التصم�م 

المتفوق 

خدمة   لل

1.   
ن  ـــی ون بـ ـــا ــ� التعـ ــن طر�ــ ـــدة عــ مات فر� دــ د�م خــ ــ ــ ــى تق ــ ـــار عل مطـ ن تحـرــص إدارة ال ـــی ون بـ ـــا ــ� التعـ ــن طر�ــ ـــدة عــ مات فر� دــ د�م خــ ــ ــ ــى تق ــ ـــار عل مطـ تحـرــص إدارة ال

سامها المختلفة . سامها المختلفة .أق   أق
          

2.   
ـدــمات  الخــ ـم�م  ــ ــيــ تصـ ـة ف ــ المتاحـ اــت  ــ ــرات والأم�ان� ــ ـــار الخب فــ إدارة المطـ ـدــمات تُوظــ الخــ ـم�م  ــ ــيــ تصـ ـة ف ــ المتاحـ اــت  ــ ــرات والأم�ان� ــ ـــار الخب فــ إدارة المطـ تُوظــ

تكرة جدیدة على وف� أسالیب علم�ة مُب تكرةال جدیدة على وف� أسالیب علم�ة مُب   . .   ال
          

3.   
ـــائن  ــ ـــات الز� ـــع متطل�ـ ـبـ مـ ـــا یتناســ ـةـ �مــ المقدمــ دمات  ــ ـــتم إدارة المطــاــر �الخــ ـــائن تهـ ــ ـــات الز� ـــع متطل�ـ ـبـ مـ ـــا یتناســ ـةـ �مــ المقدمــ دمات  ــ ـــتم إدارة المطــاــر �الخــ تهـ

  وتطلعاتهم .وتطلعاتهم .
          

4.   
ــزات  ــ میـ ــدمات والم خـــ ـــار ال ــيــ إطــ ا فـ ـــ ا ز�ائنهــ ــ ــ ـى رضـ ــ ــ ـــار عل ـــل إدارة المطــ ــزات تعمــ ــ میـ ــدمات والم خـــ ـــار ال ــيــ إطــ ا فـ ـــ ا ز�ائنهــ ــ ــ ـى رضـ ــ ــ ـــار عل ـــل إدارة المطــ تعمــ

  الإضاف�ة التي تُصممها وتقدمها .الإضاف�ة التي تُصممها وتقدمها .
          

تها .    .5 تها . تُر�ز إدارة المطار على تحقی� التمییز في تصم�م خدما             تُر�ز إدارة المطار على تحقی� التمییز في تصم�م خدما

التمیز 

  �الخدمة 

6.   
ــزة فـيــ  اــءات المتمیـ كفـ ـنـ ذو� ال ـــى توظیـــف الملاكاــت مـ ـــار عل ــزة فـيــ تعمـلـ إدارة المط اــءات المتمیـ كفـ ـنـ ذو� ال ـــى توظیـــف الملاكاــت مـ ـــار عل تعمـلـ إدارة المط

  مجال تقد�م الخدمات .مجال تقد�م الخدمات .
          

7.   
ــي  ــ ــ ــاعدتهم ف ــ ن لمسـ ـــائ ــ ةــ الز�ـ ــ ــرق خدمـ ــ ــ ـ�یل ف ــ ـىـ تشــ ــ ــ ـــار إل ـعـى إدارة المطــ ــ ــي تسـ ــ ــ ــاعدتهم ف ــ ن لمسـ ـــائ ــ ةــ الز�ـ ــ ــرق خدمـ ــ ــ ـ�یل ف ــ ـىـ تشــ ــ ــ ـــار إل ـعـى إدارة المطــ ــ تسـ

  المجالات �افة .المجالات �افة .
          

            �ون.�ون.تستخدم إدارة المطار تقن�ات اتصالات متطورة في تواصلها مع الز تستخدم إدارة المطار تقن�ات اتصالات متطورة في تواصلها مع الز    .8

9.   
ـل  ل المطــار لتوضـــ�ح ســـیر العمــ ــ ل عمـ ــ ــى توــفیر دلیـ مطـــار علـ ـل تحرــص إدارة ال ل المطــار لتوضـــ�ح ســـیر العمــ ــ ل عمـ ــ ــى توــفیر دلیـ مطـــار علـ تحرــص إدارة ال

  ف�ه  ف�ه  
          

10.   
عمال  تــ ـــائن �اســ ـــن آراء الز� فــ عـ شـ ــة للك ــ دــة تنظ�م� ـــار وحـ المطـ عمال تُخصـــص إدارة  تــ ـــائن �اســ ـــن آراء الز� فــ عـ شـ ــة للك ــ دــة تنظ�م� ـــار وحـ المطـ تُخصـــص إدارة 

  الهاتف .الهاتف .
          

المرونة 

  والتنوع

11.   
ـعـ  ــ ــــب مــ ــا یتناسـ ــ ـل و�مـ ـــ العمــ ــــراءات  دــ وإجـ ــ ـةـ قواعـ ــ ــ ـــتم إدارة المطــــاـر �مرون ـعـ تهــ ــ ــــب مــ ــا یتناسـ ــ ـل و�مـ ـــ العمــ ــــراءات  دــ وإجـ ــ ـةـ قواعـ ــ ــ ـــتم إدارة المطــــاـر �مرون تهــ

  �ائن .�ائن .احت�اجات الز احت�اجات الز 
          

12.   
ـة  ــ ـدـمات لكســبــ ثقـ ـــة مــنــ الخـ ــ�یلة متنوع دــ�م تشــ ــ ـــار إلـــى تق ـعى إدارة المطـ ـة تســ ــ ـدـمات لكســبــ ثقـ ـــة مــنــ الخـ ــ�یلة متنوع دــ�م تشــ ــ ـــار إلـــى تق ـعى إدارة المطـ تســ

  الز�ائن وولائهم .الز�ائن وولائهم .
          

13.   
ـلـ  ـنـ عمـ ـر مـ ــ اء أكث مـنـ أد هــ  ـــارات تم�نـ ه ل ذا م ـ�ـ عمــ ـــار فر�ـ ـلـ تمتلكــ إدارة المط ـنـ عمـ ـر مـ ــ اء أكث مـنـ أد هــ  ـــارات تم�نـ ه ل ذا م ـ�ـ عمــ ـــار فر�ـ تمتلكــ إدارة المط

  في آن واحد .في آن واحد .
          

14.   
ـــد انتظـــاره ــون عن ـدـدة للز�ـ عـ ـة المت ل الراحــ ــوفیر وســـائ ـــى تـ ـعى إدارة المطـــار إل ـــد انتظـــارهتســ ــون عن ـدـدة للز�ـ عـ ـة المت ل الراحــ ــوفیر وســـائ ـــى تـ ـعى إدارة المطـــار إل   تســ

  للحصول على الخدمة .للحصول على الخدمة .

          

            تسعى إدارة المطار إلى إنجاز إجراءات السفر عبر الانترنت وفي أ� وقت تسعى إدارة المطار إلى إنجاز إجراءات السفر عبر الانترنت وفي أ� وقت    .15
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الابداع 

  المستمر 

16. 
ـةـ  ــ ـي البیئـ ــ ــ ــلة ف ــرات الحاصــ ــ تغیـ تــ�عاب ال ـى اســ ــ ــ ـــدرة عل ـــار القـ ــكــ إدارة المطــ ـةـ تمتل ــ ـي البیئـ ــ ــ ــلة ف ــرات الحاصــ ــ تغیـ تــ�عاب ال ـى اســ ــ ــ ـــدرة عل ـــار القـ ــكــ إدارة المطــ تمتل

  و�ش�ل مستمر . و�ش�ل مستمر . 
          

17. 
ـــداف الاســـتراتیج�ة ـىـ توضـــ�ح الأه مطـــار علـ ـــداف الاســـتراتیج�ةتحـرــص إدارة ال ـىـ توضـــ�ح الأه مطـــار علـ ـــار   تحـرــص إدارة ال ملین لابتكـ ـــا ـــار للع ملین لابتكـ ـــا للع

خدمات �ما یتواف� مع الأهداف . خدمات �ما یتواف� مع الأهداف .ال   ال
          

18. 
ـةـ  جــ ةــ لمعال بـــدائل متنوعــ ـــاد  ن علـىــ إیجـ ــاملی عــ ــراد اال ــجع إدارة المطــــار الأفـ ـةـ تُشـ جــ ةــ لمعال بـــدائل متنوعــ ـــاد  ن علـىــ إیجـ ــاملی عــ ــراد اال ــجع إدارة المطــــار الأفـ تُشـ

  الكثیر من المشاكل .الكثیر من المشاكل .
          

19. 
ـــدمات  ــ خـ ـد�م ال ــ ــ اــملین لتق ــ ــراد العـ ــ ةــ للأفـ ــ ــ ـــار الابداع� �ــ ار الأف ــىــ إدارة المطـــــ ـــدمات تتبنـ ــ خـ ـد�م ال ــ ــ اــملین لتق ــ ــراد العـ ــ ةــ للأفـ ــ ــ ـــار الابداع� �ــ ار الأف ــىــ إدارة المطـــــ تتبنـ

  المتمیزة .المتمیزة .
          

20. 
دارة  دارة لا تهــــتم إ ل لا تهــــتم إ ـــا ع مجــ ـتـــ لتوســــ� اــل �الانترنـ ـــدمات الاتصــ خـ ــو�ر  ــ ـــار بتطـ ل المطـ ـــا ع مجــ ـتـــ لتوســــ� اــل �الانترنـ ـــدمات الاتصــ خـ ــو�ر  ــ ـــار بتطـ المطـ

  التغط�ة .التغط�ة .
          

سرعة 

  الاستجا�ة 

نها .  .21 لخدمات لز�ائ نها . تسعى إدارة المطار إلى التنافس في تقد�م ا لخدمات لز�ائ             تسعى إدارة المطار إلى التنافس في تقد�م ا

22. 
دــمات  ــ خـ ــىــ ال علـ ــتمرة  ــ ـة والمسـ ــ ـد�لات اللازمـ ــ ـــإجراء التعــ ــ ــاــر ب ـتـم إدارة المطـ دــمات تهــ ــ خـ ــىــ ال علـ ــتمرة  ــ ـة والمسـ ــ ـد�لات اللازمـ ــ ـــإجراء التعــ ــ ــاــر ب ـتـم إدارة المطـ تهــ

  المقدمة . المقدمة . 
          

23. 
ــولي إدارة المطـــار أهم ــولي إدارة المطـــار أهمتُ ـتـ تُ وقـ ــي ال ـــائن وفـ للز� متغیـرــة  ات ال ــ ـةـ الحاجـ ـتـ �ـــة �بیـرــة لتلب�ـ وقـ ــي ال ـــائن وفـ للز� متغیـرــة  ات ال ــ ـةـ الحاجـ �ـــة �بیـرــة لتلب�ـ

  المحدد .المحدد .
          

24. 
تـــجا�ة  الاسـ ــرعة  ــى سـ ـــادرة علـ ـة ق ــ ةــ دینام��� ــ ـىـ خلـ�ــ بیئ ـعى إدارة المطـــار إلـ تـــجا�ة تســ الاسـ ــرعة  ــى سـ ـــادرة علـ ـة ق ــ ةــ دینام��� ــ ـىـ خلـ�ــ بیئ ـعى إدارة المطـــار إلـ تســ

  لإنجاز معاملات الز�ائن و�ش�ل �فوء .لإنجاز معاملات الز�ائن و�ش�ل �فوء .
          

25. 
ـــ�اع  ـةـ لإشـ متنوعــ ــران  ــ ـعـ شــرــ�ات طی مــ عامـــلـ  ــى الت ــ ـــار عل مطـ ـــ�اع تحــرــص إدارة ال ـةـ لإشـ متنوعــ ــران  ــ ـعـ شــرــ�ات طی مــ عامـــلـ  ــى الت ــ ـــار عل مطـ تحــرــص إدارة ال

لز�ائن المتز  لز�ائن المتز حاجات ا   ایدة .ایدة .حاجات ا
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  ))  22ملح� ( ملح� ( 

  الذوات الخبراء الذین عرضت علیهم است�انة الدراسة لتح��م صدقها الظاهر� وصدق محتواهاالذوات الخبراء الذین عرضت علیهم است�انة الدراسة لتح��م صدقها الظاهر� وصدق محتواها  

قب العلمي  الاسم  ت   موقع العمل  الاختصاص  الل

  أستاذ  د. سعد علي حمود العنز�   .1
نظر�ة منظمة وإدارة الموارد 

  ال�شر�ة

عة �ل�ة الإدارة والاقتصاد / ج ام

  �غداد

  أستاذ  د. ص�اح محمد موسى   .2
نظر�ة منظمة وإدارة الموارد 

  ال�شر�ة

عة  �ل�ة الإدارة والاقتصاد / جام

  المستنصر�ة

  إدارة إنتاج وعمل�ات  أستاذ  د. غسان قاسم اللامي   .3
عة  �ل�ة الإدارة والاقتصاد / جام

  �غداد

  الإدارة الاستراتیج�ة  أستاذ  د. نعمة ع�اس الخفاجي   .4
التقن�ة الإدار�ة / هیئة التعل�م الكل�ة 

 التقني

  إدارة إنتاج وعمل�ات  أستاذ مساعد  د. عفاف حسن هاد� الساعاتي   .5
عة  �ل�ة الإدارة والاقتصاد / جام

  �غداد

الطائي   .6 صاد / جامعة   إدارة إنتاج وعمل�ات  أستاذ مساعد  د. رعد عبد الله  اد   �ل�ة الإدارة والاقت   �غد

  إدارة المعرفة  أستاذ مساعد   د. صلاح الدین الكب�سي   .7
عة  �ل�ة الإدارة والاقتصاد / جام

  �غداد

  أستاذ مساعد  د. ناظم جواد عبد    .8
السلوك التنظ�مي / إدارة الموارد 

  ال�شر�ة 

عة  �ل�ة الإدارة والاقتصاد / جام

  �غداد

  أستاذ مساعد  د. �شر� هاشم محمد العزاو�   .9
سلوك التنظ�مي وإدارة الموارد  ال

  ال�شر�ة

كل�ة التقن�ة الإدار�ة / هیئة التعل�م ال

 التقني

عمل�ات  أستاذ مساعد  د. اصفاد مرتضى سعید الحدیثي    .10   إدارة الإنتاج وال
الكل�ة التقن�ة الإدار�ة / هیئة التعل�م 

 التقني

  الأحصاء والأسالیب الكم�ة  أستاذ مساعد  د. صفاء علي ناصر   .11
الكل�ة التقن�ة الإدار�ة / هیئة التعل�م 

 نيالتق

  

  

  

  

  

 

 

 


