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 اَتظبر احًذ انشًرٌأ.و.د. يهب صجبح اثراهُى يحًذو.و.    

 كهُخ الإدارح والإقتصبد ــ انجبيعخ انًستُصرَخ                  ــ جبيعخ ثغذاد انًعهذ انعبنٍ نهذراسبد انًحبسجُخ وانًبنُخ 
   

  المستخمصالمستخمص
التي عػدت متتػاح النجػاح التنظيمػي فػي  يئػة اليوـ ، يعتمد نجاح أو فشؿ المنظمات عمى امتلاؾ مدرائها لمحكمة     

الأعمػػاؿ ، واتذػػاق الاػػرارات ال،ػػحيحة ، وذمػػؽ الاػػدرو عمػػى العمػػؿ والتتكيػػر نحػػو تحايػػؽ التمييػػ  لمنتجػػات وذػػدمات 
العلاقػة  ػيف إدارو الحكمػة واسػتراتيجية التمييػ  لعمميػات الذدمػة ، وقػد استا،ػا  سعى هقا ال حث إلى المنظمة . لهقا 

اسػػتمارو اتسػػت ياف المو عػػة عمػػى عينػػة عػػف يريػػؽ فػػي ءػػو  نتػػائل تحميػػؿ ال يانػػات المجمعػػة تمػػؾ العلاقػػة تػػـ اذت ػػار 
اسػػتذدـ ال حػػث أسػػالي  اسػػتذدـ ال حػػث أسػػالي  و  .المنشػػاو العامػػة لمييػػراف المػػدني فػػي ومسػػلولي الشبػػع  الأقسػػاـ  مػػدير  ( مػػف 98تءػػـ  

وو متغيػرات ال حػث ، وأسػالي  الإح،ػا  وو متغيػرات ال حػث ، وأسػالي  الإح،ػا  الإح،ا  الو،تي كػ   الوسي الحسا ي ، والإنحراؼ المعيار  ( في تحديد قالإح،ا  الو،تي كػ   الوسي الحسا ي ، والإنحراؼ المعيار  ( في تحديد ق
أظهػرت النتػائل وجػود علاقػة ارت ػاي و   اتستدتلي اللامعممية كػ   معامؿ ارت اي الرت  لس يرماف ( تذت ار فرءياته .اتستدتلي اللامعممية كػ   معامؿ ارت اي الرت  لس يرماف ( تذت ار فرءياته .

إلػػػى أف امػػػتلاؾ الاػػػادو لمرليػػػا وال ،ػػػيرو والذ ػػػرو  أ عػػػاد كػػػؿ منهمػػػا ، وهػػػقا ياػػػود ػػػيف المتغيػػػريف  دتلػػػة معنػػػو  وتػػػر ير 
سهـ في وءػ  ذيػة اسػتراتيجية عمػى مسػتون المنظمػة الم حو ػة . وذمػإ ال حػث إلػى تاػديـ سيو في العمؿ ، والكتا 

   عض التو،يات . 

 Abstract 

  Today, the success or failure of organizations depends to possess the wisdom of their managers 

promised that the key to organizational success of the business environment, making the right 

decisions, and create the ability to work and think towards discrimination of products and 

services the organization . Seek this research to investigation the relationship between the 

wisdom management and differentiation strategy for service operations . It was a test of that 

relationship in light of the results of the analysis of the data collected through the questionnaire 

distributed on a sample from (98) Director Mangers, head of department and head of division in  

the General Establishment of Civil Aviation . The research used descriptive statistics such as  

(Mean , Standard Deviation ) in determining the strength of variables , and non-parametric 

deduction statistics such as ( spearman correlation coefficient ) to test the hypotheses . The 

results show Significant effect & correlation relationship between the two variables due to their 

dimensions . So , it leads to the possession of the leaders of vision   and insight, experience and 

competence in the work, will contribute to the putting of astrategy plan for researched the 

organization levelThe research provided some ecommendations 

                                                                               
 دراسخ ارح انحكًخ والأثراء انىظُفٍ وأثرهًب فٍ ثُبء استراتُجُخ انتًُُس نعًهُبد انخذيخ (*ثحث يستم عٍ أطروحخ انذكتىراِ انًىسىيخ )إد

 .استطلاعُخ تحهُهُخ ِراء عُُخ يٍ انًذراء انعبيهٍُ والاقسبو ويسؤونٍ انشُعت فٍ انًُشأح انعبيخ نهطُراٌ انًذٍَ 
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  المادمة المادمة 
هػق  المػػوارد مػف معرفػة وقػػدرات هػق  المػػوارد مػف معرفػة وقػػدرات تتءػمنه تتءػمنه ا ، وعمػى مػػا ا ، وعمػى مػػا يعتمػد نجػاح أو فشػؿ المنظمػػات عمػى المػوارد التػػي تمتمكهػيعتمػد نجػاح أو فشػؿ المنظمػػات عمػى المػوارد التػػي تمتمكهػ      

  للإفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادو منهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي اتذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاق الاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرارات فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي الحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاتت الغيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر متوقعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة . للإفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادو منهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي اتذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاق الاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرارات فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي الحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاتت الغيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر متوقعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة . فكريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة فكريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
لهقا ، تحتاج الإدارو إلى قادو الأعماؿ الحكما  لءماف اتسػتعداد لمتحػديات والتهديػدات واقتنػاإ التػرإ ، والعمػؿ لهقا ، تحتاج الإدارو إلى قادو الأعماؿ الحكما  لءماف اتسػتعداد لمتحػديات والتهديػدات واقتنػاإ التػرإ ، والعمػؿ 

ي تركػ  عمػى الػقكا  ، والحكػـ والاػدرو عمػى تشػجي  التتكيػر ات تكػار  ي تركػ  عمػى الػقكا  ، والحكػـ والاػدرو عمػى تشػجي  التتكيػر ات تكػار  التػالتػ  والمهػاراتوالمهػارات  عمى تيوير سمسمة مف الادراتعمى تيوير سمسمة مف الادرات
ولهػػقا أتذػػق متهػوـ الميػػ و التنافسػػية موقػ  ال،ػػدارو فػػي ولهػػقا أتذػػق متهػوـ الميػػ و التنافسػػية موقػ  ال،ػػدارو فػػي لممنظمػة . لممنظمػة .   وذمػػؽ التمييػ  لممنػػتل / الذدمػػةوذمػػؽ التمييػ  لممنػػتل / الذدمػػةلتحسػيف الإنتاجيػػة لتحسػيف الإنتاجيػػة 

حػػدن التحػػديات الرئيسػػة التػػي تواجػػه منظمػػات اليػػوـ ، تسػػيما منظ حػػدن التحػػديات الرئيسػػة التػػي تواجػػه منظمػػات اليػػوـ ، تسػػيما منظمناقشػػات اسػػتراتيجيات الأعمػػاؿ وال مػػات الذدمػػة مػػات الذدمػػة مناقشػػات اسػػتراتيجيات الأعمػػاؿ وال
العامة التي ت ت اؿ في  حمة استكماؿ ال نية الأساسية لأجه تهػا ، ولهػقا تػرتي اسػتراتيجية التمييػ  لتاػدـ إيػارا  أك ػر العامة التي ت ت اؿ في  حمة استكماؿ ال نية الأساسية لأجه تهػا ، ولهػقا تػرتي اسػتراتيجية التمييػ  لتاػدـ إيػارا  أك ػر 
لهػق  المنظمػات لإنتػاج منػتل / ذدمػة مػ  قيمػة أك ػر ، وميػ ات مركػو  فيهػا كوسػيمة لمتعامػؿ مػ  متيم ػات ال  ػػائف لهػق  المنظمػات لإنتػاج منػتل / ذدمػة مػ  قيمػة أك ػر ، وميػ ات مركػو  فيهػا كوسػيمة لمتعامػؿ مػ  متيم ػات ال  ػػائف 

هقا الموءوع في أحدن قياعات الأعمػاؿ المهمػة أت هقا الموءوع في أحدن قياعات الأعمػاؿ المهمػة أت اذتيار اذتيار التي أدت إلى التي أدت إلى   كاف مف  يف اتس ا كاف مف  يف اتس ا المتجددو . وهقا المتجددو . وهقا 
 وهو الاياع الذدمي في المنظمة قيد ال حث . وهو الاياع الذدمي في المنظمة قيد ال حث . 

  منيجية منيجية الال  ــــــ11
  مشكمة البحث مشكمة البحث   ــــ11ــــ11
تعمػػؿ المنظمػػات عمػػى تحايػػؽ التمييػػ  فػػي ي يعػػة الذػػدمات المادمػػة و شػػكؿ مسػػتمر ، لهػػقا كػػاف ت ػػد مػػف العمػػؿ    

وال ،ػيرو والرليػػا واتستشػراؼ مػػف اجػؿ تحايػػؽ المػدرا  نحػػو التتكيػر المنياػػي واسػتذداـ المعرفػػة  عمػى توجيػه أنظػػار
اليويػؿ فػي هقا الهدؼ عف يريؽ ت ني احدن اتستراتيجات التنافسػية لتبكسػ  المنظمػة الميػ و التنافسػية عمػى الأمػد 

التػػي تحتػػاج لتوظيػػؼ متػػاهيـ إدارو الحكمػػة الاياعػػات المهمػػة والحيويػػة و ال يئػػة دائمػػة التغييػػر ،  اعت ػػار أنػػه أحػػدن 
لت ني استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة ، وهقا سيتيم  التركيػ  عمػى تم يػة احتياجػات ال  ػائف  تاػديـ الذدمػة قات 
الجػػػودو العاليػػػة ، و يرياػػػة متميػػػ و ومذتمتػػػة عػػػف المنافسػػػيف ، و،ػػػوت  لتحايػػػؽ الأدا  العػػػالي والتوسػػػ  وات تكػػػار فػػػي 

وعػف يريػؽ ال يػػارات الميدانيػة التػي تمػػت لممنظمػة قيػد ال حػػث يمكػف ،ػياكة مشػػكمة ال حػث عمػى النحػػو . ؿالمسػتا 
 الآتي : 

 ما المرتك ات التمستية والأسس المتاهيمية لموءوعات ال حث ومتغيراته ؟  .1
 ما مدن إدراؾ متهوـ إدارو الحكمة في المنظمة قيد ال حث ؟  .2
 في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة في المنظمة الم حو ة ؟ما العلاقة والأ ر لإدارو الحكمة  .3
  أىمية البحث أىمية البحث   ــــ22ــــ11
 لأف العديػػػػد مػػػػف الأفػػػػراد ؛ الموءػػػػوعات المهمػػػػة فػػػػي حاػػػػؿ الإدارو  لأحػػػػدنيكتسػػػػ  ال حػػػػث أهميتػػػػه مػػػػف يرحػػػػه    

يػػة واليريػػؽ لم ػػد  والمنظمػػات ت يتكػػروف وت يعممػػوف  حكمػػة وأنهػػـ  حاجػػة لهػػا ، فءػػلا  عػػف كونهػػا العمميػػة الجوهر 
لهػػقا يمكػػف  العمػػؿ  مسػػتون أعمػػى مػػف الرليػػا وال ،ػػيرو والاػػدرو عمػػى تشػػجي  التتكيػػر ات تكػػار  لتحسػػيف الإنتاجيػػة . 

 إجماؿ أهمية ال حث  الآتي : 
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 الكشؼ عف الدور الك ير لإدارو الحكمة ومدن تر يرها في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة.  .1
رو الحكمػػة التػػػي تاػػود الجميػػ  نحػػو التتكيػػر  ػػػاليرؽ الجديػػدو لتاػػديـ أفءػػؿ الذػػػدمات ، العمػػؿ وفػػؽ أسػػالي  إدا .2

 والحرإ عمى الأدا  العالي وتحسيف الموقؼ التنافسي .
التركيػػ  عمػػى اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة فػػي المنظمػػة الم حو ػػة  و،ػػته قياعػػا  حيويػػا  ومهمػػا  ويحتػػاج  .3

 المعرفي . للارتاا   مستون التادـ والتيور
 يمكن أجمال أىداف البحث الحالي في الآتي : أىداف البحثأىداف البحث  ــــ33ــــ11
عمى المستون الإجمالي وعمى مستون  تراتيجية التميي  لعمميات الذدمةاسو  دارو الحكمةتحديد العلاقة  يف إ .1

 الأ عاد .
 مالي وعمى مستون الأ عاد .عمى المستون الإج استراتيجية التميي  لعمميات الذدمةإدارو الحكمة في  ياف تر ير  .2
  المخطط الفرضي لمبحث المخطط الفرضي لمبحث   ــــ44ــــ11
 استراتيجية التميي  ،  إدارو الحكمة تـ أعداد المذيي الترءي الق  يعيي الت،ور الأولي لمتغيرات ال حث     

 لذدمة ( وأ عادهما .لعمميات ا
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 ( : المخطط الفرضي لمبحث 1شكل ) 
 حثتين .المصدر : أعداد البا      

 
 

انتصًُى 

انًتفىق 

 نهخذيخ

 انًروَخ 

 وانتُىع

 الاثذاع 

 انًستًر

 سرعخ 
 الاستجبثخ

انخذيخ 

 انجبرزح

 ًهُبد انخذيخاستراتُجُخ انتًُُس نع

 
 

 الادراك
فهى 

 اِخرٍَ

 

 انًشبركخ

 

 الاستشراف
 

 انتكُىنىجُب

 إدارح انحكًخ
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  فرضيات البحث فرضيات البحث   ــــ55ــــ11
 ال حث وأهدافه يتـ التحاؽ مف الترءيتيف الآتيتيف : مشكمة اعتمادا  عمى    
واسػػػتراتيجية التمييػػػ  لعمميػػػات  إدارو الحكمػػػة ػػػيف  ( 0.01  دتلػػػة  عنػػػد مسػػػتونمعنويػػػة توجػػػد علاقػػػة ارت ػػػاي  .1

 .  عمى المستون الإجمالي وعمى مستون الأ عاد الذدمة
عمػػى اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة  لإدارو الحكمػػة فػػي(  0.01معنػػو  عنػػد مسػػتون دتلػػة   ر يوجػػد تػػر ي .2

 .المستون الإجمالي وعمى مستون الأ عاد 
  منيج البحث منيج البحث   ــــ66ــــ11
لأجؿ إعتماد منهل نظامي لإستجلا  مءاميف مشػكمة ال حػث ، وسػ ؿ الغػور فػي أ عادهػا المعرفيػة والعمميػة ،  

ها عمػػى وفػػؽ أسػػس منهجيػػة عمميػػة ر،ػػينة ، فاػػد تػػـ اتعتمػػاد عمػػى المػػنهل الو،ػػتي التحميمػػي ػ وتحميمهػػا وتتسػػير 
Approach Analytic Descriptive    الق  يلا ـ الدراسات وال حوث التي تت نى المدذؿ المعرفػي فػي استا،ػا

قيؽ لم يانػػات والمعمومػػات الظػاهرو التػػي  مورتهػػا مشػػكمة ال حػػث ، ولكونػػه المػػنهل الػػق  يمتػػا   الو،ػػؼ التت،ػػيمي الػػد
المتح،ؿ عميها ، فءػلا  عػف إمكانيتػه فػي الجمػ   ػيف أك ػر مػف أسػمو   ح ػي فػي طف واحػد عػف يريػؽ الملاحظػة 

 واتستتسار والإجا ة والماا لات الشذ،ية التي تلد  إلى الو،وؿ إلى المعمومات  شكؿ م اشر .
  حدود البحث حدود البحث   ــــ77ــــ11
 لمتغيرييف   إدارو الحكمة ، استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة ( .رك  ال حث عمى ا الحدود النظرية : .1
 أبذتيرت المنشرو العامة لمييراف المدني في ميار  غداد الدولي . الحدود المكانية : .2
 أبذتير عينة مف المسلوليف في المنشرو العامة لمييراف المدني عينة ال حث . الحدود البشرية : .3
 مدو إعداد ال حث في المنشرو العامة لمييػراف المػدني ، والتػي  ػدأت  ال يػارات الأوليػة تم مت  الحدود الزمانية : .4

عادتهػػا ، وماا مػػة المسػػلوليف وتػػدارس طرائهػػـ وماترحػػاتهـ حػػوؿ  لتشػػذيإ مشػػكمة ال حػػث ، وتو يػػ  اتسػػت انة وال
 ( . 2014/  6/  18( لغاية    2014/  2/  4ال حث ، وأهدافه ، ومتغيراته لممدو مف   

    أساليب جمع البياناتأساليب جمع البياناتــ ــ 88ــــ11
 : تـ توظيؼ عدو أسالي  في الح،وؿ عمى ال يانات والمعمومات وكالآتي        

: تـ اتستعانة  ما متػوفر مػف مراجػ  ودوريػات وشػ كة اتنترنيػت التػي وظتػت فػي  نػا  الجانػ   الجانب النظري .1
 النظر  .

سػيمة الرئيسػة  عػد أف تػـ ،ػياكة فاراتهػا  مػا يػتلا ـ مػ  : تػـ أعػداد اتسػت انة والتػي عػدت الو  الجانب التطبيقي .2
وتػػـ توظيتهػػا كػػي تغيػػريف . م اتفػػادو مػػف الجانػػ  النظػػر  التػػي تناولػػت هػػقيف ال(( 1  ممحػػؽ   متغيػػر  ال حػػث

 ( .1تتلا ـ م   يئة المنظمة الم حو ة . وقد تـ  نا  ماياس متغيرات ال حث كما في الجدوؿ  
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 اد استبانة البحث( : مصادر أعد 1جدول ) 

 المصادر المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسة
 بالإفادة من الدراسات السابقة الباحثتينأعداد  المعمومات التعريفية

 إدارة الحكمة

 ( monika Ardelt , 2003)  الإدراك

 المشاركة
 (Caroline Bassett , 2011 )  (وDeborah Soule , 2012 

) 
 ( Reynhardt 2010و) 

 ( 2012و) الكمري ،  ( Greene & Brown , 2009)  فيم الآخرين

 ( 2013و ) الدليمي ،  (  2008) العذاري ،  الاستشراف

 ( Gan & Zhu , 2007)  التكنولوجيا
 ( Rooney etal., 2010و) 

 استراتيجية
الم،در:  إعداد يز يتمال

 الخدمةلعمميات ال اح تيف 

تم تكييف خيارات إستراتيجية التمييز التي أشار إلييا عدد من الكتاب  التصميم المتفوق لمخدمة
 ين ، والاسترشاد بما أكدهالباحثتينو 

 (Evans , 1997 : 86  ، 2006( و ) محسن والنجار ) 
بأنو يمكن مقابمة توقعات الزبون عن طريق التركيز عمى أي بُعد من 

لخدمة المقدمة في الأبعاد المرتبطة بالجودة وبما يتوافق وطبيعة ا
 المنظمة المبحوثة

 التميز بالخدمة
 المرونة والتنوع
 الإبداع المستمر

 سرعة الأستجابة

 

" القابميـة عمـى القيـاس الـدقيق والموثـوق  يبع ػر ال،ػدؽ عػف:  Validity Questionnaireصـدق الاسـتبانة ـ  .أ 
قيــاس الخصــائص التــي تكــون موجــودة فــي الظــاىرة قيــد لمبنــاا المــراد قياســو ، أي المــدم الــذي تمثــل فيــو أداة ال

، فال،دؽ سمة ءرورية تلا ـ كؿ أداو يبراد تي ياها لمح،وؿ عمػى  يانػات ومعمومػات دقياػة  ،ػدد الظػاهرو البحث " 
 الم حو ة ، ولمتحاؽ مف ،دؽ إست انة ال حث تـ أعداد اذت ارات ال،دؽ الآتية : 

" أن كــل فقــرة مــن فقــرات الإســتبانة تتســم ي ال،ػػدؽ الظػػاهر  يعنػػ : Face Validityالصــدق الظــاىري ـ  (1)
. وقػػػد تػػـ تاػػػديـ أدوات قيػػاس ال حػػػث  ،ػػورته الأوليػػػة إلػػػى  بالوضــوح معنـــاا وصـــياصةا ، وتصـــمم بأســموب منطقـــي "

(( للأذػق  توجيهػاتهـ حػوؿ مػدن 2( مبحكـ   ممحؽ   11مجموعة مف الذ را  المحكميف المتذ،،وف  مغ عددهـ   
ارو مػػػف حيػػػث المحتػػػون التكػػػر  وال،ػػػياكة وتػػػدويف ملاحظػػػاتهـ وت،ػػػحي  مػػػا ين غػػػي ت،ػػػحيحه مػػػف وءػػػوح كػػػؿ ع ػػػ

2الع ػػارات لت،ػػ   أك ػػر اتسػػاقا  وأهػػداؼ ال حػػث ، وتػػـ اتعتمػػاد عمػػى مر ػػ  كػػا    
  لماارنػػة طرائهػػـ  ،ػػددها وكمػػا )

 ( .   2يتءمنها الجدوؿ   
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  تبانة  تبانة  ( : استجابات آراا الخبراا بصدد فقرات الاس( : استجابات آراا الخبراا بصدد فقرات الاس22جدول )جدول )

 ارقام الفقرات المتغير
 النسبة استجابات الخبراا

% 
2قيمة 

  درجة
 الحرية

 النتيجة
 الجدولية المحسوبة معارض مؤيد

ادارة 
 الحكمة

10,9,7,5-3,1 
25,21,20,17,15-13, 

11 - 100% 62.50 29.14 14 
داؿ ل،ال  
 المليديف

24,16,12,11,8,2 10 1 91% 64.18 15.08 5 
ال  داؿ ل،

 المليديف

22,18 9 2 82% 8.92 6.63 1 
داؿ ل،ال  
 المليديف

23,4 8 3 73% 7.56 6.63 1 
داؿ ل،ال  
 المليديف

استراتيجي
ة التمييز 
لعمميات 
 الخدمة

,10,9,5,4 
25,24,20,19,15,14 

11 - 100% 55.00 21.66 9 
داؿ ل،ال  
 المليديف

22,17,16,13,12,6,3 10 1 91% 51.52 16.81 6 
داؿ ل،ال  
 المليديف

23,21,18,11,8,7,2,1 9 2 82% 18.84 18.47 7 
داؿ ل،ال  
 المليديف

  في ضوا استجابات خبراا التحكيم .في ضوا استجابات خبراا التحكيم .  الباحثتينالباحثتينالمصدر:  إعداد المصدر:  إعداد 
a.  صدق المحتوم ـContent Validity  : قدرة الأداة لمتعبير عن اليدف الذي صممت لقياسو فعلاا " هو " .

اليرفية  اعت ارها مف اليرؽ الأح،ائية الأك ر شيوعا  ، إق يتـ ترتي  درجات الإجا ة عف وتدعى  يرياة الماارنة 
%( مف أعمى الدرجات 27ع ارات الإست انة تنا ليا  أو ت،اعديا  ، وتاسيمها عمى مجموعتيف متساويتيف ، وأذق  

( الجدولية عند tارنتها م  قيمة  ( ، وماt%( مف أدناها ،  ـ قياس الترؽ  يف المجموعتيف  اعتماد اذت ار  27و 
( وهي أك ر مف الايمة  3.523( المحسو ة   t( ، إق  غت قيمة   n1+n2-2مستون دتلة معيف ودرجة حرية   

 الجدولية 
 
 ( وهقا ما أكد ،دؽ المحتون للاست انة . 1.654  
 مجتمع البحث وعينتو  ــ9ــ1
    لمجتم  الق  يمكف التعرؼ عميه   المجتم  المكاني ( متم لا   نا ا  عمى مذيي ال حث الترءي ، تـ اذتيار ا  

 ( أعداد و،تات المجتم  لم حث .3 المنشرو العامة لمييراف المدني في ميار  غداد الدولي ، ويوء  الجدوؿ  
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 ( : أعداد وصفات مجتمع البحث3جدول )

  الصفةالصفة
  العددالعدد

  المجموعالمجموع
  أناثأناث  ذكورذكور

  11  --  11  مدير عاممدير عام
  11  --  11  دير العامدير العاممعاون ممعاون م

  1177  33  1144  مدير قسممدير قسم
  8800  2266  5544  مسؤول شعبةمسؤول شعبة
  6666  88  5588  مسؤول وحدةمسؤول وحدة
  117711  5599  111122  الكادر اليندسيالكادر اليندسي
  880099  227766  553333  الكادر الإداريالكادر الإداري
  11002233  119977  882266  الكادر الفنيالكادر الفني
  22116688  556699  11559999  المجموعالمجموع

 مة لمطيران المدني .اعتماداا عمى البيانات من شعبة الإحصاا لممنشأة العا الباحثتينالمصدر : إعداد 

وجا  اذتيار عينة ال حث المتم مة  ػػ   مػدير  اتقسػاـ ومسػلولي الشبػع  ( ، و مػا ينسػجـ مػ  ي يعػة متغيػرات ال حػث  
التي تستم ـ فهما  وادراكا  لمتعامؿ م  فارات اتست انة ، و و،تهـ مراك  تتذاق الاػرار والمسػلوليف الم اشػريف عػف إعػادو 

( است انة عمى مػدرير  الأقسػاـ ومسػلولي الشبػع  ، 100يتلائـ وتحايؽ لأهداؼ . وقد تـ تو ي     ت،ميـ الوظائؼ  ما
 . ( وصفاا لأفراد العينة المبحوثة وأبرز خصائصيا4ويوضح الجدول )( استمارو ،الحة لمتحميؿ . 98وتـ استرجاع  

 ( : خصائص عينة البحث4جدول )

    المؤشراتالمؤشرات    المعمومات التعريفية المعمومات التعريفية 
  والنسبة المئويةوالنسبة المئوية  العددالعدد

  النسبةالنسبة  العدد  العدد  

    النوع الاجتماعيالنوع الاجتماعي
  7700%%  6699  قكرقكر
  3300%%  2299  أن ىأن ى

  110000%%  9988  المجموع المجموع   

  العمرالعمر

  2277%%  2266  سنة سنة   4040أقؿ مف أقؿ مف 
4499--4400  2211  %%2211  
5599--5500  3377  %%3388  

  1144%%  1144  سنة فرك رسنة فرك ر    6600
  110000%%  9988  المجموع المجموع 

    ييالمؤىل العممالمؤىل العمم

  1133%%  1133  اعداديةاعدادية
  11%%  11  د موـ تانيد موـ تاني
  8800%%  7788  سس كالوريو  كالوريو 

  44%%  44  د موـ عاليد موـ عالي
  22%%  22  ماجستيرماجستير
  --      --  دكتورا دكتورا 

  110000%%  9988  المجموع المجموع   
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  مدة الخدمة مدة الخدمة 

  2233%%  2233  ( سنوات( سنوات1010أقؿ مف  أقؿ مف  
2200--1100  2211  %%2211  
3300--2211  2200  %%2200  

  3355%%  3344  سنة فرك رسنة فرك ر  3300
  110000%%  9988  المجموع المجموع 

    المنصب الحالي المنصب الحالي 
  11%%  11  مدير عاـمدير عاـ
  1177%%  1177  مدير قسـمدير قسـ

  8822%%  8800  مسلوؿ شع ة مسلوؿ شع ة 
  110000%%  9988  المجموع المجموع 

 اعتماداا عمى استبانة البحث .  الباحثتينالمصدر : إعداد 
 الوسائل الأحصائية  ــ10ــ1
لتحايػؽ أهػداؼ ال حػث الحػالي وتحميػؿ النتػائل  دقػة ، اعتمػد عػدد مػف الأدوات والوسػائؿ الإح،ػائية فػي معالجػة    

نػػات وستءػػمف دقػػة العمػػؿ الإح،ػػائي ، فءػػلا    عػػف ال يانػػات واذت ػػار فرءػػيات ال حػػث والتػػي تػػتلا ـ وي يعػػة ال يا
الأدوات التي اعتمػدت فػي إجػرا  اذت ػارات ال،ػدؽ وال  ػات لتاػرات اتسػت انة ، وتػـ اتسػتعانة  ال رنػامل الإح،ػائي 

 ( ، وعمى النحو الآتي : SPSSالػ   

 (2)معادلة مر   كا  .1 2

2

E

EO 
 

 ة حوؿ التارات ومعرفة مستون المتغيرات . الوسي الحسا ي : لتحديد مستون الإجا  .2
 الإنحراؼ المعيار  : لمعرفة مستون تشتت إجا ات أفراد العينة حوؿ الوسي الحسا ي . .3
 الأهمية النس ية : لتحديد أهمية التارو في مجاؿ ال يانات قيد ال حث. .4
رجػػة التشػػتت ، وتحسػػ  ( : احػػد الماػػاييس المسػػتذدمة لايػػاس دVariation Coefficientمعامػػؿ اتذػػتلاؼ    .5

قيمػػة التشػػتت كنسػػ ة مئويػػة مػػف قيمػػة مايػػاس الن عػػة المرك يػػة ، لػػقا يحػػدد المتغيػػرات اتك ػػر تجانسػػا  عمػػى وفػػؽ 
 اجا ات أفراد العينة .

: لتحديػػػػد نػػػػوع العلاقػػػػة  ػػػػيف متغيػػػػرات ال حػػػػث لآرا  أفػػػػراد العينػػػػة حػػػػوؿ  (Spearmanمعامػػػػؿ ارت ػػػػاي الرتػػػػ    .6
 متغيراتها الرئيسة.
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  الجانب النظريالجانب النظري  ــــــ  22
      إدارة الحكمةإدارة الحكمةمفيوم مفيوم     ــــ11ــــ22
تبعػد إدارو الحكمػػة تيػور لإدارو المعرفػػة ؛ لأنهػا تركػػ  عمػى المعرفػػة التػي يحممهػػا الأفػراد المتميػػ يف وقػدراتهـ لناػػؿ تبعػد إدارو الحكمػػة تيػور لإدارو المعرفػػة ؛ لأنهػا تركػػ  عمػى المعرفػػة التػي يحممهػػا الأفػراد المتميػػ يف وقػدراتهـ لناػػؿ       

  ( ، فالحكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا هػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي ( ، فالحكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا هػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي SSrriiddeevvii,,22000099::22    الذ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرات فيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنهـالذ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرات فيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنهـ
اهـ عػف يريػؽ ممارسػة الحكػـ الجيػد ( عػف يريػؽ ال ،ػيرو والياظػة اهـ عػف يريػؽ ممارسػة الحكػـ الجيػد ( عػف يريػؽ ال ،ػيرو والياظػة إت   الأستذداـ الأم ػؿ لممعرفػة ، الذ ػرو ، والتتػإت   الأستذداـ الأم ػؿ لممعرفػة ، الذ ػرو ، والتتػ
فػددارو الحكمػة هػي ل الاػدرو فػددارو الحكمػة هػي ل الاػدرو   ( .( .  BBiieerrllyy  &&  eett  aall..,,  22000000  ::  660011لممارسػة الأنشػية التنظيميػة للأعمػاؿ كافػة   لممارسػة الأنشػية التنظيميػة للأعمػاؿ كافػة   

عمى اكتشاؼ اتذتلافات الدقياة  يف ما هو ،ػحي  ومػا هػو لػيس كػقلؾ ، أ  الاػدرو عمػى التاػاي المعنػى مػف عػدو عمى اكتشاؼ اتذتلافات الدقياة  يف ما هو ،ػحي  ومػا هػو لػيس كػقلؾ ، أ  الاػدرو عمػى التاػاي المعنػى مػف عػدو 
شػػػػرات متناقءػػػػة كال ػػػػا  ومحتػػػػ و ، لتتسػػػػيرها  شػػػػكؿ تكػػػػاممي وشػػػػمولي ، لنػػػػتعمـ منهػػػػا ، والت،ػػػػرؼ  نػػػػا   عميهػػػػا ل شػػػػرات متناقءػػػػة كال ػػػػا  ومحتػػػػ و ، لتتسػػػػيرها  شػػػػكؿ تكػػػػاممي وشػػػػمولي ، لنػػػػتعمـ منهػػػػا ، والت،ػػػػرؼ  نػػػػا   عميهػػػػا ل مل مل 
  BBiieerrllyy&&eett  aall..,,22000000::  660055   ) )رنهػا ل التعػايي مػ  الحكمػة عمػى أنهػا (  رنهػا ل التعػايي مػ  الحكمػة عمػى أنهػا   7575: :   20082008هػا   العػقار  ، هػا   العػقار  ، ففر ر ، وع، وع  )

) الكفايـة ، والفاعميـة ) الكفايـة ، والفاعميـة             ( وىـي ( وىـي   44EEss  إدارتو عمى وفق أربعة أبعاد يمكن اختصـارىا بالــ )إدارتو عمى وفق أربعة أبعاد يمكن اختصـارىا بالــ )  موردٌ لممنشرو يمكفموردٌ لممنشرو يمكف
مكانيــــــــــة الشــــــــــرح المنطقــــــــــي ، والأخلاقــــــــــي ( وذلــــــــــك أســــــــــوة  بالمعرفــــــــــة والمعمومــــــــــات " مكانيــــــــــة الشــــــــــرح المنطقــــــــــي ، والأخلاقــــــــــي ( وذلــــــــــك أســــــــــوة  بالمعرفــــــــــة والمعمومــــــــــات "، وا      وع ػػػػػػػػػػروع ػػػػػػػػػػر، ،   ، وا 

" الاعتمـاد عمـى الخبـرة والتطـور الأخلاقـي لمعمـل بـالطرق " الاعتمـاد عمـى الخبـرة والتطـور الأخلاقـي لمعمـل بـالطرق   (  رنهػا(  رنهػا  KKoollooddiinnsskkyy  &&  BBiieerrllyy  ,,  22001133  ::  44  عنها عنها 
  .  .    الملائمة لموقع العمل "الملائمة لموقع العمل "

  ة متهومهػػػػػػػػػا النظػػػػػػػػػر  لإدارو الحكمػػػػػػػػػة والػػػػػػػػػق  يبشػػػػػػػػػير إلػػػػػػػػػى ة متهومهػػػػػػػػػا النظػػػػػػػػػر  لإدارو الحكمػػػػػػػػػة والػػػػػػػػػق  يبشػػػػػػػػػير إلػػػػػػػػػى ال اح تينػػػػػػػػػال اح تينػػػػػػػػػمػػػػػػػػػا تاػػػػػػػػػدـ وءػػػػػػػػػعت مػػػػػػػػػا تاػػػػػػػػػدـ وءػػػػػػػػػعت وعمػػػػػػػػػى أسػػػػػػػػػاس وعمػػػػػػػػػى أسػػػػػػػػػاس         
" القدرة التي تتمتع بيـا الإدارة المسـؤولة عـن جميـع الأنشـطة التنظيميـة والأعمـال ، كونيـا فعـل مـن أفعـال القـادة " القدرة التي تتمتع بيـا الإدارة المسـؤولة عـن جميـع الأنشـطة التنظيميـة والأعمـال ، كونيـا فعـل مـن أفعـال القـادة 

  .  .    لتحقيق الأىداف والغايات المطموبة باستخدام الموارد المتاحة بكفااة وفعالية "لتحقيق الأىداف والغايات المطموبة باستخدام الموارد المتاحة بكفااة وفعالية "
متع يػر عػف اتحكػاـ الجماليػة و شػكؿ ذػلاؽ  رسػتذداـ الذيػاؿ متع يػر عػف اتحكػاـ الجماليػة و شػكؿ ذػلاؽ  رسػتذداـ الذيػاؿ للكمة هي التع ير الواء  والم مر  شكؿ جػوهر  ، كمة هي التع ير الواء  والم مر  شكؿ جػوهر  ، فالحفالح
المعرفػػة والترمػػؿ فػػي تحايػػؽ اتنسػػجاـ وهػػقا هػػو فػػف المعرفػػة والترمػػؿ فػػي تحايػػؽ اتنسػػجاـ وهػػقا هػػو فػػف و و المهػػارو ال لاكيػػة ، المهػػارو ال لاكيػػة ، و و النػػوع الملائػػـ ، النػػوع الملائػػـ ، و و الت،ػػميـ ، الت،ػػميـ ، و و الأسػػمو  ، الأسػػمو  ، و و ، ، 

  مجاؿ العاـ.مجاؿ العاـ.التي يؽ اتنعكاسي ، وحسف السموؾ الجيد والناج  في الالتي يؽ اتنعكاسي ، وحسف السموؾ الجيد والناج  في ال
  ::أبعاد إدارة الحكمة أبعاد إدارة الحكمة   ــــ22ــــ22
ت،نيؼ وتنظيـ ما يتماا  الترد ، ت،نيؼ وتنظيـ ما يتماا  الترد ،   عمىعمى  الإدراؾالإدراؾ  ال يئة المميئة  الم يرات يساعدال يئة المميئة  الم يرات يساعد  فيفي: :     PPeerrcceeppttiioonnالأدراك : الأدراك :   ..11

ويدركها وتمؾ الكامنة في العمميات العامية ال شرية والتي تبعد مف أهـ ويدركها وتمؾ الكامنة في العمميات العامية ال شرية والتي تبعد مف أهـ   فيت،رؼ وفاا  لتتسيراته لمحاياة التي يراهافيت،رؼ وفاا  لتتسيراته لمحاياة التي يراها
وأ،ع  العمميات التي يتـ التعامؿ معها ، إق يعتمد اتدراؾ عمى المعرفة والذ رات السا اة والتي تكمف في عممية وأ،ع  العمميات التي يتـ التعامؿ معها ، إق يعتمد اتدراؾ عمى المعرفة والذ رات السا اة والتي تكمف في عممية 

  ((  HHeeuueerr,,  11999999  ::  77--88المس  ال يئي الذارجي لممنظمة لإ  ات معمومات جديدو أو  يلانها .  المس  ال يئي الذارجي لممنظمة لإ  ات معمومات جديدو أو  يلانها .  
" أداة لاسـتقبال المعمومـات أو المـؤثرات الخارجيـة وتنظيميـا وتفسـيرىا واختيـار المناسـب ليـا ، لخمـق " أداة لاسـتقبال المعمومـات أو المـؤثرات الخارجيـة وتنظيميـا وتفسـيرىا واختيـار المناسـب ليـا ، لخمـق فالإدراؾ هو فالإدراؾ هو 

، فهػػو يتػػر ر  ػػػ   التجػػار  السػػا اة ، المعمومػػات ، ، فهػػو يتػػر ر  ػػػ   التجػػار  السػػا اة ، المعمومػػات ،   صــورة شــاممة لمعــالم المحــيط بــالفرد ، أو لترجمتيــا إلــى ســموك "صــورة شــاممة لمعــالم المحــيط بــالفرد ، أو لترجمتيــا إلــى ســموك "
  ,,  RRaaoo( ، ويػرن   ( ، ويػرن     55: :   20082008ؿ ال يئة المحيية (  العػ او  ، ؿ ال يئة المحيية (  العػ او  ، المحت ات التي يتمااها الترد ، ذ،ائإ الترد وعوامالمحت ات التي يتمااها الترد ، ذ،ائإ الترد وعوام

" العممية التي يقوم بيا الأفراد لتنظيم وتفسير أدراكيم الحسي من أجل أعطـاا معنـى " العممية التي يقوم بيا الأفراد لتنظيم وتفسير أدراكيم الحسي من أجل أعطـاا معنـى ( أف اتدراؾ هو ( أف اتدراؾ هو   11  ::  22000088
يػا يػا (  رنػه كممػا اسػتياعت الإدارو التػي تمتمػؾ الذ ػرو والرل (  رنػه كممػا اسػتياعت الإدارو التػي تمتمػؾ الذ ػرو والرل   MMuussaabbaa  &&  eett  aall..,,  22001144  ::  553344ويتسػر   ويتسػر     لبيئـتيم "لبيئـتيم "
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  اتسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراتيجية مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف أدراؾ الجوانػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الأنسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانية للأفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراد العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المنظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة اتسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراتيجية مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف أدراؾ الجوانػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الأنسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانية للأفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراد العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المنظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
ي جػػودو الذػػدمات ي جػػودو الذػػدمات كػػػ   العدالػػة ، التعػػايؼ ، اتسػػتجا ة والمو وقيػػة ( ، كممػػا أ ػػر قلػػؾ عمػػى تحايػػؽ الكتػػا و والتعاليػػة فػػكػػػ   العدالػػة ، التعػػايؼ ، اتسػػتجا ة والمو وقيػػة ( ، كممػػا أ ػػر قلػػؾ عمػػى تحايػػؽ الكتػػا و والتعاليػػة فػػ

عت ػػارهـ   ػػائف المنظمػػة الػػداذمييف عت ػػارهـ   ػػائف المنظمػػة الػػداذمييف لأف الأفػػراد العػػامميف هػػـ الأقػػدر لمسػػعي لتحايػػؽ رءػػا ال  ػػوف ،  الأف الأفػػراد العػػامميف هػػـ الأقػػدر لمسػػعي لتحايػػؽ رءػػا ال  ػػوف ،  ا  المادمػػة لم  ػػائف ،المادمػػة لم  ػػائف ،
  وأدراكهـ لي يعة  يئة عممهـ والذدمات المادمة لم  ائف الذارجييف .وأدراكهـ لي يعة  يئة عممهـ والذدمات المادمة لم  ائف الذارجييف .

يعت ر متهوـ المشاركة في الإدارو مػف احػدث أشػكاؿ الإدارو وأسػالي  اتهتمػاـ يعت ر متهوـ المشاركة في الإدارو مػف احػدث أشػكاؿ الإدارو وأسػالي  اتهتمػاـ : :     PPaarrttiicciippaattiioonnالمشاركة : المشاركة :   ..22
، فعػػف ، فعػػف   واتجتمػػاعي الػػق  شػػهد  هػػقا الاػػرفواتجتمػػاعي الػػق  شػػهد  هػػقا الاػػرف  دار دار  العن،ػػر الإنسػػاني ، وجػػا  هػػقا اتهتمػػاـ نتيجػػة التيػػور التانػػي والإ العن،ػػر الإنسػػاني ، وجػػا  هػػقا اتهتمػػاـ نتيجػػة التيػػور التانػػي والإ

يريؽ عممية المشاركة يتـ اندماج الأفراد عاميا  وعايتيا  في مواقؼ الجماعة مما يشػجعهـ عمػى المسػاهمة فػي تحايػؽ يريؽ عممية المشاركة يتـ اندماج الأفراد عاميا  وعايتيا  في مواقؼ الجماعة مما يشػجعهـ عمػى المسػاهمة فػي تحايػؽ 
ــة ( أف المشػػاركة هػػي ( أف المشػػاركة هػػي   22000099  ::  1144--1133أهػػدافها وتحمػػؿ المسػػلوليات المنايػػة  هػػا . وأشػػار   الرفػػاعي ، أهػػدافها وتحمػػؿ المسػػلوليات المنايػػة  هػػا . وأشػػار   الرفػػاعي ،  ــة " عممي " عممي

جاىين ، ومجيود مشترك بين طرفـي العمميـة الإداريـة ، وىمـا الإدارة العميـا التـي تشـرف عمـى تنفيـذ جاىين ، ومجيود مشترك بين طرفـي العمميـة الإداريـة ، وىمـا الإدارة العميـا التـي تشـرف عمـى تنفيـذ متبادلة ذات اتمتبادلة ذات ات
إق إق   ..  الخطط والبرامج المقررة ، والعاممون الذين يقومون بالعممية الإنتاجيـة أو الخدميـة بصـورة منظمـة ومسـتمرة "الخطط والبرامج المقررة ، والعاممون الذين يقومون بالعممية الإنتاجيـة أو الخدميـة بصـورة منظمـة ومسـتمرة "

ال لا ػة وهػي ال عػد المعرفػي وارت ايػه مػ  اتسػتيعا  ال لا ػة وهػي ال عػد المعرفػي وارت ايػه مػ  اتسػتيعا    تتء  عممية ارت اي العامميف معرفيا  وعايتيا  وماديػا  مػ  الأ عػادتتء  عممية ارت اي العامميف معرفيا  وعايتيا  وماديػا  مػ  الأ عػاد
لكونػػه يركػػ  تركيػػ ا  كػػاملا   عمػػؿ واحػػد ، وارت ػػاي ال عػػد العػػايتي مػػ  التتػػاني واتذػػلاإ عػػف يريػػؽ المشػػاركة الاويػػة لكونػػه يركػػ  تركيػػ ا  كػػاملا   عمػػؿ واحػػد ، وارت ػػاي ال عػػد العػػايتي مػػ  التتػػاني واتذػػلاإ عػػف يريػػؽ المشػػاركة الاويػػة 

يػػػ  يػػػ   عمػػؿ واحػػد وشػػعور   الأهميػػة والحمػػاس واتلهػػاـ والتذػػر والتحػػد  ، وارت ػػاي ال عػػد المػػاد   الحيويػػة والاػػوو إق تتم عمػػؿ واحػػد وشػػعور   الأهميػػة والحمػػاس واتلهػػاـ والتذػػر والتحػػد  ، وارت ػػاي ال عػػد المػػاد   الحيويػػة والاػػوو إق تتم
المسػػػتويات العاليػػػة مػػػف الياقػػػة والاػػػدرو العاميػػػة أ نػػػا  العمػػػؿ واتسػػػتعداد تسػػػت مار الجهػػػد و شػػػكؿ مسػػػتمر لمواجهػػػة المسػػػتويات العاليػػػة مػػػف الياقػػػة والاػػػدرو العاميػػػة أ نػػػا  العمػػػؿ واتسػػػتعداد تسػػػت مار الجهػػػد و شػػػكؿ مسػػػتمر لمواجهػػػة 

  ( وكما يوءحه الشكؿ الآتي : ( وكما يوءحه الشكؿ الآتي : RReeyynnhhaarrddtt  ,,  22001100  ::  1122--1133      ال،عو اتال،عو ات
  

  
  
  
  
  
  
  

 ( 2شكل ) 
 ىيكل مشاركة العاممين في العمل

Sources : Reynharbt J.P.K., (2010) , " Examining the relationship between employee ngagement 
and perceived managerial wisdom " ,  Master of Business Administration , Gordon Institute of 
Business Science , University of Pretoria , P. (13) .      
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لتعالػة نحػو تي يػؽ م ػدأ المشػاركة مػف اجػؿ  يػادو درجػة الإ ػداع لتعالػة نحػو تي يػؽ م ػدأ المشػاركة مػف اجػؿ  يػادو درجػة الإ ػداع إدارو الحكمػة حكمتهػا اإدارو الحكمػة حكمتهػا ااسػتذداـ اسػتذداـ ، أف  ال اح تيفوترن  
وات تكػػػار ومواجهػػػة التحػػػديات وايػػػلاؽ ياقػػػات الأفػػػراد وجعمهػػػـ أك ػػػر حريػػػة فػػػي التع يػػػر عػػػف انتسػػػهـ ، وتاميػػػؿ دوراف وات تكػػػار ومواجهػػػة التحػػػديات وايػػػلاؽ ياقػػػات الأفػػػراد وجعمهػػػـ أك ػػػر حريػػػة فػػػي التع يػػػر عػػػف انتسػػػهـ ، وتاميػػػؿ دوراف 

  العامميف وال،راع واتكترا  .العامميف وال،راع واتكترا  .
ال يانػات ال يانػات   لى ذمػس فئػات  لى ذمػس فئػات  ؼ محتون العاؿ ال شر  إؼ محتون العاؿ ال شر  إيي،ن،نتت  تـتـ: :   UUnnddeerrssttaannddiinngg  ooff  OOtthheerrssفيم الأخرين : فيم الأخرين :   ..33

، المعمومات ، المعرفة ، التهـ ، الحكمة ( إق تتعمؽ التئات الأر عة  الماءي وتتعامػؿ مػ  مػاقا تعػرؼ ؟ ، أمػا الحكمػة ، المعمومات ، المعرفة ، التهـ ، الحكمة ( إق تتعمؽ التئات الأر عة  الماءي وتتعامػؿ مػ  مػاقا تعػرؼ ؟ ، أمػا الحكمػة 
تتعامؿ مػ  المسػتا ؿ لأنهػا تشػمؿ عمػى الرليػا والت،ػميـ و التػالي تػتمكف الإدارو مػف ذمػؽ المسػتا ؿ والػقها  لأ عػد مػف تتعامؿ مػ  المسػتا ؿ لأنهػا تشػمؿ عمػى الرليػا والت،ػميـ و التػالي تػتمكف الإدارو مػف ذمػؽ المسػتا ؿ والػقها  لأ عػد مػف 

" الفيـم العميـق لتشـكيمة واسـعة مـن الأفـراد فـي ظـروف " الفيـم العميـق لتشـكيمة واسـعة مـن الأفـراد فـي ظـروف ويا،ػد  تهػـ الآذػريف ويا،ػد  تهػـ الآذػريف   ..الحاءر فاػيالحاءر فاػي  فهـفهـ  فهـ النتس  دت  مففهـ النتس  دت  مف
لمسـاعدتيم ، لمسـاعدتيم ،   ، القدرة عمى اشراكيم ، والاستعداد، القدرة عمى اشراكيم ، والاستعدادمختمفة ، والاىتمام الحقيق لمتعمم من الآخرين ) اليقظة ، التعاطف ( مختمفة ، والاىتمام الحقيق لمتعمم من الآخرين ) اليقظة ، التعاطف ( 

  ..( (   GGrreeeennee  &&  BBrroowwnn  ,,  22000099  ::  229922        ""  الاتصال المتقدمة التي تساعد لمتعبير عن الأفكارالاتصال المتقدمة التي تساعد لمتعبير عن الأفكار  وامتلاك مياراتوامتلاك ميارات
( فػػي أف الك يػػر مػػف المنظمػػات الك يػػرو ت ػػدأ نشػػايها  تاػػديـ منتجػػات تتميػػ  ( فػػي أف الك يػػر مػػف المنظمػػات الك يػػرو ت ػػدأ نشػػايها  تاػػديـ منتجػػات تتميػػ    AAwwaazziiee  ,,  22001133  ::  11--33وأكػػد   وأكػػد     

 ات داع م  المعرفة لما يمكف أف يادمه لم  ائف ولكػف ت تمتمػؾ التهػـ الواءػ  لمشػاكمهـ ، وفػي النهايػة قػد تتشػؿ هػق   ات داع م  المعرفة لما يمكف أف يادمه لم  ائف ولكػف ت تمتمػؾ التهػـ الواءػ  لمشػاكمهـ ، وفػي النهايػة قػد تتشػؿ هػق  
منافسيف سيعرفوف أك ر و شكؿ أفءؿ عف هػلت  ال  ػائف ، ولكػف عػف يريػؽ تكػويف ال،ػورو القهنيػة منافسيف سيعرفوف أك ر و شكؿ أفءؿ عف هػلت  ال  ػائف ، ولكػف عػف يريػؽ تكػويف ال،ػورو القهنيػة المنظمات لأف الالمنظمات لأف ال

المناس ة التي تعتمد عمى الحكمة وال ،يرو والح،وؿ عمى النظرو ال اق ة للأمور والتهـ الواسػ  والشػامؿ ستح،ػؿ فػي المناس ة التي تعتمد عمى الحكمة وال ،يرو والح،وؿ عمى النظرو ال اق ة للأمور والتهـ الواسػ  والشػامؿ ستح،ػؿ فػي 
إدارو إدارو ور المهػػـ لتهػػـ الآذػػريف فػػي تتعيػػؿ ور المهػػـ لتهػػـ الآذػػريف فػػي تتعيػػؿ ، الػػد، الػػد  ال ػػاح تيفال ػػاح تيفتوءػػ  توءػػ   النهايػػة عمػػى المعرفػػة الكاممػػة حػػوؿ تحايػػؽ الهػػدؼ .النهايػػة عمػػى المعرفػػة الكاممػػة حػػوؿ تحايػػؽ الهػػدؼ .

فػػي كونهػػا الإدارو الاػػادرو عمػػى اتذػػاق الاػػرارات ال،ػػائ ة ، والتػػوا ف  ػػيف العاػػؿ والعايتػػة ، وامػػتلاؾ المهػػارات فػػي كونهػػا الإدارو الاػػادرو عمػػى اتذػػاق الاػػرارات ال،ػػائ ة ، والتػػوا ف  ػػيف العاػػؿ والعايتػػة ، وامػػتلاؾ المهػػارات   الحكمػػةالحكمػػة
 اتجتماعية في العلاقات م  الآذريف .اتجتماعية في العلاقات م  الآذريف .

  TThhee  aarrttو اليويمػة ػ و اليويمػة ػ يحمػؿ اتستشػراؼ فػي مءػمونه  رنػه   فػف النظػرو ال عيػدو أيحمػؿ اتستشػراؼ فػي مءػمونه  رنػه   فػف النظػرو ال عيػدو أ: :     FFoorreessiigghhttالاستشـراف :الاستشـراف :  ..44
ooff  tthhee  lloonngg  vviieeww   ،  20082008( ومحاولة التعرؼ عميه ، واتذاق الس ؿ لمتو،ؿ إلػى قلػؾ  دقػة . وأوءػ    العػقار  ، ( ومحاولة التعرؼ عميه ، واتذاق الس ؿ لمتو،ؿ إلػى قلػؾ  دقػة . وأوءػ    العػقار  

ـــى المكنونـــات الحدســـية التـــي تُســـبر أصـــوار ( اف اتستشػػػراؼ ( اف اتستشػػػراؼ   9898: :  ـــة يمكـــن إدارتيـــا ، وتســـتند إل ـــة إداري ـــى المكنونـــات الحدســـية التـــي تُســـبر أصـــوار " عممي ـــة يمكـــن إدارتيـــا ، وتســـتند إل ـــة إداري " عممي
تمثـل السـعي تمثـل السـعي   نسباا متباينة من العمميات الفكريـة والتطبيقيـة التـي نسباا متباينة من العمميات الفكريـة والتطبيقيـة التـي   المستقبل ، وبذلك فيي عممية تضم في جنباتياالمستقبل ، وبذلك فيي عممية تضم في جنباتيا

" الوسيمة لمحصول عمى وجيات النظـر لمـا يحممـو " الوسيمة لمحصول عمى وجيات النظـر لمـا يحممـو ( إلى أنػه ( إلى أنػه   SSwwiittzzeerr  ,,  22001133  ::  11    لإستجلاا المستقبل ويُشيرلإستجلاا المستقبل ويُشير
ــة فــي المســتقبل ــد مــا ىــي الخطــوات التــي يجــب اتخاذىــا اليــوم ســعياا لمتجرب ــى الخمــف لتحدي ــة فــي المســتقبلالمســتقبل والعمــل إل ــد مــا ىــي الخطــوات التــي يجــب اتخاذىــا اليــوم ســعياا لمتجرب ــى الخمــف لتحدي   المســتقبل والعمــل إل

عمػػى توليػػد ال،ػػور المذتمتػػة والأك ػػر دقػػة عمػػى توليػػد ال،ػػور المذتمتػػة والأك ػػر دقػػة   إدارو الحكمػػةإدارو الحكمػػة( قػػدرو ( قػػدرو   TTiigghhee  ,,  22001122  ::  22ويػػقكر   ويػػقكر     ..المفضــل صــداا "المفضــل صــداا "
لمسػػتا ؿ منظمػػتهـ هػػو أعظػػـ ميػػ و تنافسػػية ، وقلػػؾ عػػف يريػػؽ توقػػ  التيػػورات التريػػدو والمميػػ و التػػي ت تػػ اؿ كيػػر لمسػػتا ؿ منظمػػتهـ هػػو أعظػػـ ميػػ و تنافسػػية ، وقلػػؾ عػػف يريػػؽ توقػػ  التيػػورات التريػػدو والمميػػ و التػػي ت تػػ اؿ كيػػر 

اتسػتراتيجي النػاج  للا ػداع وات تكػار . فاتستشػراؼ اتسػتراتيجي النػاج  للا ػداع وات تكػار . فاتستشػراؼ   متوقعة مف ق ؿ منافسيهـ والتي ستبحدد الحدود الما مة لمتذيييمتوقعة مف ق ؿ منافسيهـ والتي ستبحدد الحدود الما مة لمتذييي
هو شرياف الحياو لنجاح المنظمة لأنه يادـ قيمة عالية عف يريؽ استذداـ مجموعة ك يرو مػف الأفػراد الػقيف ي،ػ حوف هو شرياف الحياو لنجاح المنظمة لأنه يادـ قيمة عالية عف يريؽ استذداـ مجموعة ك يرو مػف الأفػراد الػقيف ي،ػ حوف 
  عنا،ر أساسية في اكتشاؼ التغيرات الما مة ، مما يسم  ل يئة اتستشراؼ  التتكير  شػكؿ جمػاعي وتسػذير المعرفػةعنا،ر أساسية في اكتشاؼ التغيرات الما مة ، مما يسم  ل يئة اتستشراؼ  التتكير  شػكؿ جمػاعي وتسػذير المعرفػة

  ( .( .  LLeeiigghh  ,,  22000033  ::  44والذ رو الجماعية لمستا ؿ المنظمة وت،ميـ الأنشية الذا،ة  ما يتلائـ م  اتستعداد لممستا ؿ  والذ رو الجماعية لمستا ؿ المنظمة وت،ميـ الأنشية الذا،ة  ما يتلائـ م  اتستعداد لممستا ؿ  
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            هػػػػي التػػػػي تمتمػػػػؾ الاػػػػدرو تسػػػػتارا  المسػػػػتا ؿ مػػػػف أجػػػػؿ نجػػػػاح منظمتهػػػػا ، فػػػػلا هػػػػي التػػػػي تمتمػػػػؾ الاػػػػدرو تسػػػػتارا  المسػػػػتا ؿ مػػػػف أجػػػػؿ نجػػػػاح منظمتهػػػػا ، فػػػػلا   إدارو الحكمػػػػةإدارو الحكمػػػػة، أف ، أف   ال ػػػػاح تيفال ػػػػاح تيفوتػػػػرن وتػػػػرن   
ـ المسػػػتا ؿ وذا،ػػػة فػػػي الع،ػػػر الحػػػالي نتيجػػػة لمتيػػػورات الهائمػػػة ـ المسػػػتا ؿ وذا،ػػػة فػػػي الع،ػػػر الحػػػالي نتيجػػػة لمتيػػػورات الهائمػػػة يمكػػػف أف يسػػػتمر النجػػػاح  ػػػدوف وءػػػ  رليػػػة لمعػػػاليمكػػػف أف يسػػػتمر النجػػػاح  ػػػدوف وءػػػ  رليػػػة لمعػػػال

  والمتسارعة في مياديف الحياو كافة .والمتسارعة في مياديف الحياو كافة .
تحتاج منظمات اليوـ لمتعرؼ عمػى كيتيػة الػرد لمظػروؼ المتغيػرو ، وهنػا يحتػاج تحتاج منظمات اليوـ لمتعرؼ عمػى كيتيػة الػرد لمظػروؼ المتغيػرو ، وهنػا يحتػاج : :     TTeecchhnnoollooggyyالتكنولوجيا : التكنولوجيا :   ..55

  المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدرا  فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتويات الإداريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة كافػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة لمواجهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة تمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ الظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػروؼ  شػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؿ المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدرا  فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتويات الإداريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة كافػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة لمواجهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة تمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ الظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػروؼ  شػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؿ 
فماد كاف لظهور ال ورو ال،ناعية وما رافاها مف تػراكـ هائػؿ مػف ال يانػات والمعمومػات والمعرفػة سػ   فػي  يػادو فماد كاف لظهور ال ورو ال،ناعية وما رافاها مف تػراكـ هائػؿ مػف ال يانػات والمعمومػات والمعرفػة سػ   فػي  يػادو سري  ، سري  ، 

( ، ممػا أ ػر ( ، ممػا أ ػر   4040: :   20102010عدد المنظمات التي تعتمد عمى تسهيلات ودعػـ نظػاـ تكنولوجيػا المعمومػات   نػور الػديف ، عدد المنظمات التي تعتمد عمى تسهيلات ودعػـ نظػاـ تكنولوجيػا المعمومػات   نػور الػديف ، 
عػادو اسػتذداـ تمػؾ ال يانػات والمعمومػات .في تحتي  المنظمات لإيجاد وسائؿ تسػتيي  ح،ػر وتذػ يف وتو  في تحتي  المنظمات لإيجاد وسائؿ تسػتيي  ح،ػر وتذػ يف وتو   عػادو اسػتذداـ تمػؾ ال يانػات والمعمومػات .يػ  ونشػر وال   يػ  ونشػر وال

( أف إدارو الحكمػػػة وجػػػدت لتحػػػؿ مشػػػكلات العػػػالـ ع ػػػر اسػػػتعمالها لمتانيػػػة التائاػػػة ( أف إدارو الحكمػػػة وجػػػدت لتحػػػؿ مشػػػكلات العػػػالـ ع ػػػر اسػػػتعمالها لمتانيػػػة التائاػػػة   8080: :   20082008ويوءػػػ    العػػػقار  ، ويوءػػػ    العػػػقار  ، 
المرت يػة  شػػكؿ و يػؽ مػػ  الحكمػػة / الػقكا  الأنسػػاني . إق تسػػتند هػق  الحمػػوؿ إلػى المعرفػػة وأسػػهاـ الأنظمػة الذ يػػرو فػػي المرت يػة  شػػكؿ و يػؽ مػػ  الحكمػػة / الػقكا  الأنسػػاني . إق تسػػتند هػق  الحمػػوؿ إلػى المعرفػػة وأسػػهاـ الأنظمػة الذ يػػرو فػػي 
،ػػن  هػػق  الحمػػوؿ ، وتػػر ي مػػا  ػػيف المعرفػػة فػػي حاػػؿ محػػدد مػػ  حب مػػة مػػف تانيػػات الأدراؾ التػػي تسػػتند إلػػى  يانػػػات ،ػػن  هػػق  الحمػػوؿ ، وتػػر ي مػػا  ػػيف المعرفػػة فػػي حاػػؿ محػػدد مػػ  حب مػػة مػػف تانيػػات الأدراؾ التػػي تسػػتند إلػػى  يانػػػات 

              حمػػػوؿ لممشػػػكلات التػػػي تحتػػػاج لاػػػدرات الذ يػػػر الإنسػػػانيحمػػػوؿ لممشػػػكلات التػػػي تحتػػػاج لاػػػدرات الذ يػػػر الإنسػػػانيالمشػػػكمة عػػػف يريػػػؽ دورهػػػا لػػػنظـ المعمومػػػات ، وقلػػػؾ لتاػػػديـ المشػػػكمة عػػػف يريػػػؽ دورهػػػا لػػػنظـ المعمومػػػات ، وقلػػػؾ لتاػػػديـ 
يمكػػػػػػف و،ػػػػػػؼ يمكػػػػػػف و،ػػػػػػؼ ، أنػػػػػػه ، أنػػػػػػه   ال ػػػػػػاح تيفال ػػػػػػاح تيفوتػػػػػػرن وتػػػػػػرن   ( .( .  181181: :   20122012( و   الذتػػػػػػاؼ والعتي ػػػػػػي ، ( و   الذتػػػػػػاؼ والعتي ػػػػػػي ،   111111: :   20032003  ياسػػػػػػيف ،   ياسػػػػػػيف ، 

التكنولوجيػػػػا  اعت ارهػػػػا جهػػػػدا  منظمػػػػا  لذدمػػػػة المجتمػػػػ  ، وهػػػػقا يجعمهػػػػا ظػػػػاهرو اجتماعيػػػػة تكيتيػػػػة تجسػػػػد الوسػػػػائؿ التػػػػي التكنولوجيػػػػا  اعت ارهػػػػا جهػػػػدا  منظمػػػػا  لذدمػػػػة المجتمػػػػ  ، وهػػػػقا يجعمهػػػػا ظػػػػاهرو اجتماعيػػػػة تكيتيػػػػة تجسػػػػد الوسػػػػائؿ التػػػػي 
يسػتذدمها الأفػراد لمسػػييرو عمػى التغيػرات ال يئيػػة فػي ،ػورو إ ػػداعات فػي   السػم  و/أو الذػػدمات ( التػي تاػدمها ، وفػػي يسػتذدمها الأفػراد لمسػػييرو عمػى التغيػرات ال يئيػػة فػي ،ػورو إ ػػداعات فػي   السػم  و/أو الذػػدمات ( التػي تاػدمها ، وفػػي 

  العمميات الموجهة لإش اع الحاجات الإنسانية المذتمتة.العمميات الموجهة لإش اع الحاجات الإنسانية المذتمتة.الوسائؿ و الوسائؿ و 
    التمييزالتمييز  استراتيجيةاستراتيجيةمفيوم مفيوم   ــــ33ــــ22

إف استراتيجية العمميات التي ياودها ال  وف تتيم  جهودا  وظيتية مذتمتة في مجاتت المنظمة كافة لتهـ حاجات إف استراتيجية العمميات التي ياودها ال  وف تتيم  جهودا  وظيتية مذتمتة في مجاتت المنظمة كافة لتهـ حاجات 
تتوؽ عمى منافسيها . وتعمؿ هق  اتستراتيجية تتوؽ عمى منافسيها . وتعمؿ هق  اتستراتيجية   ائنها الذارجييف ولتحديد المادرات التشغيمية التي تحتاجها المنظمة لم  ائنها الذارجييف ولتحديد المادرات التشغيمية التي تحتاجها المنظمة لم

كقلؾ عمى اتذق  اتعت ار حاجات ال  ائف الداذمييف ايءا  ؛ وقلؾ  س   اعتماد اتدا  الكمي الشامؿ لممنظمة عمى كقلؾ عمى اتذق  اتعت ار حاجات ال  ائف الداذمييف ايءا  ؛ وقلؾ  س   اعتماد اتدا  الكمي الشامؿ لممنظمة عمى 
  KKrraajjeewwsskkii      ادا  عممياتها الجوهرية والمساندو التي يج  تنسياها ل موغ النتائل المركو ة  النس ة لم  ائف الذارجييفادا  عممياتها الجوهرية والمساندو التي يج  تنسياها ل موغ النتائل المركو ة  النس ة لم  ائف الذارجييف

&&  eett  aall..,,  22001100  ::  3333 ) )  ونتيجة المنافسة الشديدو في اتسواؽ المحمية والدولية ، والتادـ التكنولوجي السري  الق  ونتيجة المنافسة الشديدو في اتسواؽ المحمية والدولية ، والتادـ التكنولوجي السري  الق
    ال حث لتحايؽ الم ايا التنافسية ال حث لتحايؽ الم ايا التنافسية أ،   أك ر حاجة  وتيم ا  ، وءعت الم يد مف الءغوي عمى المنظمات لمسعي في أ،   أك ر حاجة  وتيم ا  ، وءعت الم يد مف الءغوي عمى المنظمات لمسعي في 

SSppeenncceerr  &&  eett  aall..,,  22000099  ::  8844  ))  ..    ويوء  ويوء  HHeeiizzeerr  &&  RReennddeerr  ,,  22000099  ::  3344--3377  ))))   مف أجؿ تكويف مف أجؿ تكويف
نظاـ له مي ته التريدو عمى المنافسيف فلا د مف ذمؽ قيمة لم  وف  اسمو  كتو  ومستداـ ، وتتاح اماـ مدرا  العمميات نظاـ له مي ته التريدو عمى المنافسيف فلا د مف ذمؽ قيمة لم  وف  اسمو  كتو  ومستداـ ، وتتاح اماـ مدرا  العمميات 

  DDiiffffeerreennttiiaattiioonn لاث استراتيجيات اساسية ياود تنتيقها الى تحايؽ م ايا تنافسية عمى ءو  استراتيجيات   التميي  ػ لاث استراتيجيات اساسية ياود تنتيقها الى تحايؽ م ايا تنافسية عمى ءو  استراتيجيات   التميي  ػ
أنه أنه   ( Dirisu & et al., 2013 : 263ويتتؽ   . . ((  RReessppoonnssee، اتستجا ة ػ ، اتستجا ة ػ   LLooww  CCoosstt، الكمتة المنذتءة ػ ، الكمتة المنذتءة ػ   

يمكف تستراتيجية التميي  أف تكوف الأداو لممي و التنافسية التي تعتمدها المنظمات لأجؿ توفير المنتجات والذدمات يمكف تستراتيجية التميي  أف تكوف الأداو لممي و التنافسية التي تعتمدها المنظمات لأجؿ توفير المنتجات والذدمات 
" استراتيجية تحديد الموقع لتقديم المنتجات أو " استراتيجية تحديد الموقع لتقديم المنتجات أو التميي   رنها التميي   رنها رؼ استراتيجية رؼ استراتيجية و هقا تبعو هقا تبع  التي تم ي احتياجات ال  ائف التردية .التي تم ي احتياجات ال  ائف التردية .
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  WWiilllliiaammss  ,,  22000022        الخدمات التي تختمف عن عروض المنافسين والتي يكون الزبون عمى استعداد لدفع أعمى الأسعار "الخدمات التي تختمف عن عروض المنافسين والتي يكون الزبون عمى استعداد لدفع أعمى الأسعار "

عف يريؽ عف يريؽ ممنتج أو الخدمة التي تقدم ممنتج أو الخدمة التي تقدم " تميز ل" تميز ل( إلى استراتيجية التميي   رنها ( إلى استراتيجية التميي   رنها   MMiinnaarriikk  ,,  22000077  ::  1177، وينظر   ، وينظر     ((  227766  ::
" الاستراتيجية التنافسية الجذابة لتعدد " الاستراتيجية التنافسية الجذابة لتعدد عنها  رنها عنها  رنها   ((KKaalliiccaanniinn  &&  KKnneezzeevviicc  ,,  22001133  ::  111100--111111      المنظمة وع رالمنظمة وع ر

    . .   حاجات ورصبات الزبائن المختمفة ، والتي يصعب تمبيتيا من قبل نفس المنتج أو الخدمة "حاجات ورصبات الزبائن المختمفة ، والتي يصعب تمبيتيا من قبل نفس المنتج أو الخدمة "
التمييػػ  فػػي السػػوؽ تتءػػمف ذمػػؽ المنتجػػات والذػػدمات التػػي يػػدرؾ ال  ػػوف  رنهػػا التمييػػ  فػػي السػػوؽ تتءػػمف ذمػػؽ المنتجػػات والذػػدمات التػػي يػػدرؾ ال  ػػوف  رنهػػا ، أف اسػػتراتيجية ، أف اسػػتراتيجية   ال ػػاح تيفال ػػاح تيفوتػػرن وتػػرن     

فريػػدو ، فهػػي تاػػدـ مجػػات  أوسػػ  لإنتػػاج المنتجػػات قات الايمػػة الك يػػرو والتػػي تحمػػؿ ميػػ ات ذا،ػػة كوسػػيمة لمتكيػػؼ مػػ  فريػػدو ، فهػػي تاػػدـ مجػػات  أوسػػ  لإنتػػاج المنتجػػات قات الايمػػة الك يػػرو والتػػي تحمػػؿ ميػػ ات ذا،ػػة كوسػػيمة لمتكيػػؼ مػػ  
المنػتل ، اتسػتجا ة المنػتل ، اتسػتجا ة   المنافسة الشػديدو ، فءػلا  عػف قلػؾ ، يػتـ تيػوير هػق  اتسػتراتيجية عػف يريػؽ التمييػ  فػي ا ػداعالمنافسة الشػديدو ، فءػلا  عػف قلػؾ ، يػتـ تيػوير هػق  اتسػتراتيجية عػف يريػؽ التمييػ  فػي ا ػداع

دارو العلامة التجارية ، واتستجا ة لمتعايد ال يئي ، إءافة قيمة لجعمها تتمي  عف المنافسيف . دارو العلامة التجارية ، واتستجا ة لمتعايد ال يئي ، إءافة قيمة لجعمها تتمي  عف المنافسيف .لم  ائف ، التسويؽ وال   لم  ائف ، التسويؽ وال
  لمخدمة لمخدمة استراتيجية التمييز استراتيجية التمييز أبعاد أبعاد   ــــ44ــــ22

مػػة الجيػػدو موقعػػا  مهمػػا  مػػة الجيػػدو موقعػػا  مهمػػا  تبعػػد الذدمػػة حجػػر ال اويػػة والعمػػود التاػػر  فػػي العمػػؿ اليػػومي لممنظمػػة الذدميػػة ، إق تم ػػؿ الذدتبعػػد الذدمػػة حجػػر ال اويػػة والعمػػود التاػػر  فػػي العمػػؿ اليػػومي لممنظمػػة الذدميػػة ، إق تم ػػؿ الذد
  لجميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الأفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراد العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المنظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة و ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالأذإ لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدن عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاممي الذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي لجميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الأفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراد العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي المنظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة و ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالأذإ لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدن عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاممي الذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 
الأمػػامي ،  اعت ارهػػا عنػػواف لمتمييػػ  والرسػػالة الموجهػػة لم  ػػائف عػػف نشػػاي المنظمػػة ، والػػدور الػػق  يمكػػف أف تلديػػه فػػي الأمػػامي ،  اعت ارهػػا عنػػواف لمتمييػػ  والرسػػالة الموجهػػة لم  ػػائف عػػف نشػػاي المنظمػػة ، والػػدور الػػق  يمكػػف أف تلديػػه فػػي 

ـ الذدمػػة لكػػؿ   ػػوف ، اتنسػػجاـ مػػ  ـ الذدمػػة لكػػؿ   ػػوف ، اتنسػػجاـ مػػ  تيػػور المجتمػػ  عػػف يريػػؽ التركيػػ  عمػػى تم يػػة احتياجػػات ال  ػػائف جمػػيعهـ ، تاػػديتيػػور المجتمػػ  عػػف يريػػؽ التركيػػ  عمػػى تم يػػة احتياجػػات ال  ػػائف جمػػيعهـ ، تاػػدي
  ( (   150150: :   20092009توقعات ال  وف .   العلاؽ ، توقعات ال  وف .   العلاؽ ، 

فالذدمػػػة هػػػي ل مهمػػػة التتاعػػػؿ مػػػ  ال  ػػػائف  شػػػكؿ شذ،ػػػي عػػػف يريػػػؽ اتت،ػػػاتت السػػػمكية واللاسػػػمكية ، ال ريػػػد فالذدمػػػة هػػػي ل مهمػػػة التتاعػػػؿ مػػػ  ال  ػػػائف  شػػػكؿ شذ،ػػػي عػػػف يريػػػؽ اتت،ػػػاتت السػػػمكية واللاسػػػمكية ، ال ريػػػد       
 ل  اتلكترونػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي ، مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف اجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ تحايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ الكتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا و التشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغيمية ورءػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائفاتلكترونػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي ، مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف اجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ تحايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ الكتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا و التشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغيمية ورءػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائف

  BBuuddaayyaann  ,,  22000088  ::  114477  ، ) الح مػة الأجماليػة لمسػم  والذػدمات التػي تب ػاع لم  ػوف والأهميػة النسػ ية الح مػة الأجماليػة لمسػم  والذػدمات التػي تب ػاع لم  ػوف والأهميػة النسػ ية أو هػي ل
منػتل كيػر مممػوس يتءػمف عمػلا  أو فعػلا  منػتل كيػر مممػوس يتءػمف عمػلا  أو فعػلا  ( ، أو هػي ل  CCoollttmmaann  &&  eett  aall..,,  22001100  ::  117777لكػؿ مكػوف لم  ػوف ل  لكػؿ مكػوف لم  ػوف ل  

 (   257257: :   20201111ال كر  ، ال كر  ،   ل   أو أدا  أو جهد ت يمكف تممكه ، وهي تادـ مف ذلاؿ الجهد ال شر  أو التنيأو أدا  أو جهد ت يمكف تممكه ، وهي تادـ مف ذلاؿ الجهد ال شر  أو التني
وفي ايار ما تادـ يمكف اتستدتؿ الى رسـ ،ورو واءحة المعالـ عف حاياة اف ات عاد التنافسية هي التي يجر  وفي ايار ما تادـ يمكف اتستدتؿ الى رسـ ،ورو واءحة المعالـ عف حاياة اف ات عاد التنافسية هي التي يجر  

  ,,..JJaaccoobbss  &&  eett  aall  في حدودها تحديد المرك  التنافسي لممنظمة ، و التالي يمكف و،تها شموت  عمى النحوالآتي :في حدودها تحديد المرك  التنافسي لممنظمة ، و التالي يمكف و،تها شموت  عمى النحوالآتي :
22000099  ::  2233--2244))   ) )  

    المنتوج او تاديـ الذدمة   مف ما وؿ .  المنتوج او تاديـ الذدمة   مف ما وؿ .الكمتة او السعر ، ت،نيالكمتة او السعر ، ت،ني  ..11
            الجودو ، تاديـ النتوج او الذدمة اتفءؿ .الجودو ، تاديـ النتوج او الذدمة اتفءؿ .    ..22
  سرعة التسميـ ، ت،ني  المنتوج او تاديـ الذدمة  السرعة الميمو ة.سرعة التسميـ ، ت،ني  المنتوج او تاديـ الذدمة  السرعة الميمو ة.  ..33
  مو وقية او معولية التسميـ ، تاديـ المنتوج او الذدمة ق ؿ في الموعد المتتؽ عميه او ق مه.مو وقية او معولية التسميـ ، تاديـ المنتوج او الذدمة ق ؿ في الموعد المتتؽ عميه او ق مه.  ..44
  تغيير الحجـ لموائمة اليم  .تغيير الحجـ لموائمة اليم  .  مواجهة تغيرات اليم  ،مواجهة تغيرات اليم  ،  ..55
  المرونة وسرعة تاديـ المنتوج الجديد ، تاديـ تشكيمة متنوعة مف المنتجات او الذدمات .المرونة وسرعة تاديـ المنتوج الجديد ، تاديـ تشكيمة متنوعة مف المنتجات او الذدمات .  ..66
        دعػػـ وتم يػػة معػػايير تػػرت ي  منتػػوج محػػدد ، تػػرت ي فػػي الغالػػ   جانػػ  الذػػدمات المرافاػػة لممنتػػوج مػػف حيػػث ذػػدمات دعػػـ وتم يػػة معػػايير تػػرت ي  منتػػوج محػػدد ، تػػرت ي فػػي الغالػػ   جانػػ  الذػػدمات المرافاػػة لممنتػػوج مػػف حيػػث ذػػدمات  .7

( أف وحػػدو الأعمػػاؿ ( أف وحػػدو الأعمػػاؿ   EEvvaannss  ,,  11999977  ::  8866--8899ل،ػػدد أكػػد   ل،ػػدد أكػػد   وفػػي هػػقا اوفػػي هػػقا ا  ما عػػد ال يػػ  والػػدعـ التنػػي الػػلا ـ .ما عػػد ال يػػ  والػػدعـ التنػػي الػػلا ـ .
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اتستراتيجية تستيي  ماا مة توقعات ال  وف عف يريؽ تركي ها عمى أ   عد مف الأ عاد العديػدو المرت يػة  ػالجودو وهػق  اتستراتيجية تستيي  ماا مة توقعات ال  وف عف يريؽ تركي ها عمى أ   عد مف الأ عاد العديػدو المرت يػة  ػالجودو وهػق  
     ::الأ عاد هيالأ عاد هي

  يتحاؽ التترد في موا،تات الجودو فييتحاؽ التترد في موا،تات الجودو في: :   SSuuppeerriioorr  SSeerrvviiccee  DDeessiiggnnالتصميم المتفوق لمخدمة : التصميم المتفوق لمخدمة :   ..11
  ,,  NNiissuullaaالت،ميـ أو مف حيث وظائؼ الأدا   ما يلد  إلى تيوير وتاديـ منتوج له الادرو عمى جق  ال  ائف الت،ميـ أو مف حيث وظائؼ الأدا   ما يلد  إلى تيوير وتاديـ منتوج له الادرو عمى جق  ال  ائف 

( أف ت،ميـ الذدمة هو واحد مف أسهؿ اليرؽ لممنظمة ( أف ت،ميـ الذدمة هو واحد مف أسهؿ اليرؽ لممنظمة   FFrriittsscchhee  ,,  22001100  ::  2255--2277( ، ورأن   ( ، ورأن     ((11  ::  22001122
ف عممية التي يمكف أف تبنظـ لت،   أك ر كتا و وقوو ومستعدو لمتعرؼ عمى حاجاالتي يمكف أف تبنظـ لت،   أك ر كتا و وقوو ومستعدو لمتعرؼ عمى حاجا ف عممية ت ال  ائف الحالييف والمرتا يف ، وال ت ال  ائف الحالييف والمرتا يف ، وال

الت،ميـ ت تات،ر عمى الذدمة الجديدو ولكنها تتءمف التغييرات والتحسينات اللا مة ل يادو الحتاظ عمى قيمة الت،ميـ ت تات،ر عمى الذدمة الجديدو ولكنها تتءمف التغييرات والتحسينات اللا مة ل يادو الحتاظ عمى قيمة 
ال  وف  شكؿ دائـ ، واستمرار تاديـ الذدمات وتحايؽ لمستويات الذدمة والميا اة لممعايير والموائ  ، وقدرو ال  وف  شكؿ دائـ ، واستمرار تاديـ الذدمات وتحايؽ لمستويات الذدمة والميا اة لممعايير والموائ  ، وقدرو 

كيتية تيوير قدرات الت،ميـ لإدارو الذدمة . فءلا  عف كوف أف المدرا  يستذدموف معرفتهـ في كيتية تيوير قدرات الت،ميـ لإدارو الذدمة . فءلا  عف كوف أف المدرا  يستذدموف معرفتهـ في   المنظمات حوؿالمنظمات حوؿ
اتذاق أفءؿ الارارات في المجاتت كافة كددارو توافر الذدمات ، السييرو عمى اليم  ، استذداـ الياقة الم مى، اتذاق أفءؿ الارارات في المجاتت كافة كددارو توافر الذدمات ، السييرو عمى اليم  ، استذداـ الياقة الم مى، 

  جدولة العمميات ، وتحديد المشاكؿ . جدولة العمميات ، وتحديد المشاكؿ . 
  " التخصــــــــــــــــص فــــــــــــــــي كيفيــــــــــــــــة إيصــــــــــــــــال " التخصــــــــــــــــص فــــــــــــــــي كيفيــــــــــــــــة إيصــــــــــــــــال الذدمػػػػػػػػػػػػػػػػة هػػػػػػػػػػػػػػػػو الذدمػػػػػػػػػػػػػػػػة هػػػػػػػػػػػػػػػػو   أف ت،ػػػػػػػػػػػػػػػػميـأف ت،ػػػػػػػػػػػػػػػػميـ  ((EEvvaannss,,11999933::333311))ورأن ورأن   

  ، أ   ػػػػػػػػػػػػدأ عمميػػػػػػػػػػػػة ت،ػػػػػػػػػػػػميـ الذدمػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػ  متهػػػػػػػػػػػػوـ الذدمػػػػػػػػػػػػة وتنتهػػػػػػػػػػػػي مػػػػػػػػػػػػ  تسػػػػػػػػػػػػميـ الذدمػػػػػػػػػػػػة ، أ   ػػػػػػػػػػػػدأ عمميػػػػػػػػػػػػة ت،ػػػػػػػػػػػػميـ الذدمػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػ  متهػػػػػػػػػػػػوـ الذدمػػػػػػػػػػػػة وتنتهػػػػػػػػػػػػي مػػػػػػػػػػػػ  تسػػػػػػػػػػػػميـ الذدمػػػػػػػػػػػػة   الخدمــــــــــــة "الخدمــــــــــــة "
    RRuusssseellll  &&  TTaayylloorr  ,,  22000099  ::  118877   ) )..   مػفمػفهػقا ويبعػد ت،ػميـ الذدمػة محػرؾ التغييػر فػي المنظمػة ويمكنهػا هػقا ويبعػد ت،ػميـ الذدمػة محػرؾ التغييػر فػي المنظمػة ويمكنهػا  

والعمػػؿ الترقػػي   التػػػرؽ المتعػػددو الوظػػائؼ التػػي تشػػترؾ فػػػي والعمػػؿ الترقػػي   التػػػرؽ المتعػػددو الوظػػائؼ التػػي تشػػترؾ فػػػي الجديػػدو ، كمػػا ويبتػػي  لهػػػا فػػرإ الػػتعمـ الجديػػدو ، كمػػا ويبتػػي  لهػػػا فػػرإ الػػتعمـ إقتنػػاإ التػػرإ إقتنػػاإ التػػرإ 
  العوائػػػد ، والح،ػػػة السػػػوقية ... ( ، ويبحػػػدد لمنظمػػػات الذدمػػػة   ال  ػػػائف ، والأسػػػواؽ الجديػػػػدو   العوائػػػد ، والح،ػػػة السػػػوقية ... ( ، ويبحػػػدد لمنظمػػػات الذدمػػػة   ال  ػػػائف ، والأسػػػواؽ الجديػػػػدو   الت،ػػػميـ (  ػػػـ  يػػػادوالت،ػػػميـ (  ػػػـ  يػػػادو

  التػي ت،ػمـ ذػدمات الييػراف  حػرإ وع ػر عمميػاتالتػي ت،ػمـ ذػدمات الييػراف  حػرإ وع ػر عمميػات    ((SSoouutthh  WWeesstt))لذدماتها ( ، ويب ػر   اافػة الإ ػداع فيهػا كشػركةلذدماتها ( ، ويب ػر   اافػة الإ ػداع فيهػا كشػركة
  (  (    8080: :   20082008الع او  ، الع او  ،   كتو و ، مما جعمها تحاؽ أعمى رقـ لممسافريف  يف شركات الييراف الرائدو . كتو و ، مما جعمها تحاؽ أعمى رقـ لممسافريف  يف شركات الييراف الرائدو . 

( إف الذدمة ال ار و أو المتمي و ( إف الذدمة ال ار و أو المتمي و   EEvvaannss  ,,  11999977  ::  8877أوء    أوء    : :   OOuuttssttaannddiinngg  SSeerrvviicceeالخدمة البارزة : الخدمة البارزة :   ..22
  ,,  PPaatteerrnnoosstteerr، وع ر  ، وع ر    ك الخدمة "ك الخدمة "" تقديم خدمات ما بعد البيع بما يضمن الجودة العالية في تقديم تم" تقديم خدمات ما بعد البيع بما يضمن الجودة العالية في تقديم تمهي هي 

" تآزر جيود المنظمة التي يتم خمقيا لتتجاوز حاجات وتوقعات الزبائن بشكل " تآزر جيود المنظمة التي يتم خمقيا لتتجاوز حاجات وتوقعات الزبائن بشكل   ( عنها  رنها( عنها  رنها  ((221199  ::  22000088
  ..  مستمر والتي تطابق تصوراتيم "مستمر والتي تطابق تصوراتيم "

تيجية تيجية وأف انتااؿ ذدمػة ال  ػوف مػف الوظيتػة الءػرورية لحػؿ مشػاكؿ ال  ػوف إلػى ذدمػة توليػد الايمػة والتػي هػي اسػتراوأف انتااؿ ذدمػة ال  ػوف مػف الوظيتػة الءػرورية لحػؿ مشػاكؿ ال  ػوف إلػى ذدمػة توليػد الايمػة والتػي هػي اسػترا  
التميي  في السوؽ ، إق لـ يبعد يااس الأدا   الكمتة فاي ، وأنما أ،   رءا ال  وف هػو مايػاس النجػاح الرئيسػي لذمػؽ التميي  في السوؽ ، إق لـ يبعد يااس الأدا   الكمتة فاي ، وأنما أ،   رءا ال  وف هػو مايػاس النجػاح الرئيسػي لذمػؽ 
الايمػػػة فػػػي المسػػػتا ؿ ؛ وقلػػػؾ عػػػف يريػػػؽ الإفػػػادو مػػػف الذػػػدمات لتع يػػػ  التوا،ػػػؿ مػػػ  ال  ػػػوف وتوليػػػد رلن ال  ػػػائف الايمػػػة فػػػي المسػػػتا ؿ ؛ وقلػػػؾ عػػػف يريػػػؽ الإفػػػادو مػػػف الذػػػدمات لتع يػػػ  التوا،ػػػؿ مػػػ  ال  ػػػوف وتوليػػػد رلن ال  ػػػائف 

. .     HHoollbblliinngg  &&  eettaall..,,  22000099  ::  33))    ة التػي تركػ  عمػى ال  ػوف ة التػي تركػ  عمػى ال  ػوف والمساعدو عمى تحويؿ المنظمة  اكممهػا إلػى المنظمػوالمساعدو عمى تحويؿ المنظمة  اكممهػا إلػى المنظمػ
( اف اتسػاس فػي نجػاح المنظمػة هػو فػي تاػديـ تمػؾ ( اف اتسػاس فػي نجػاح المنظمػة هػو فػي تاػديـ تمػؾ   MMeerreeddiitthh  &&  SShhaaffeerr  ,,  22001111  ::  111133--111144وهػقا مػا أكػد    وهػقا مػا أكػد    

الذدمات المتمي و التي تذمؽ علاقات يويمة الأمد م  ال  ائف .  الإءافة إلى قلػؾ ، حاجػة المنظمػات لهيكمػة النظػاـ الذدمات المتمي و التي تذمؽ علاقات يويمة الأمد م  ال  ائف .  الإءافة إلى قلػؾ ، حاجػة المنظمػات لهيكمػة النظػاـ 
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الكمي الجديػد لممنتجػات أو الذػدمات ولػيس لأسػالي  أو وسػائؿ عمػؿ أذػرن ؛ وقلػؾ مػف أجػؿ التتػوؽ عمػى المنافسػيف الكمي الجديػد لممنتجػات أو الذػدمات ولػيس لأسػالي  أو وسػائؿ عمػؿ أذػرن ؛ وقلػؾ مػف أجػؿ التتػوؽ عمػى المنافسػيف 
  JJaaccoobbss  &&  eett  aall..,,  22000099  ::  2277--2288    ))  ..  
أف ما يحتاج أليه المدرا  اليوـ ، هو الادرات ال شرية لمواجهة أف ما يحتاج أليه المدرا  اليوـ ، هو الادرات ال شرية لمواجهة : :   FFlleexxiibbiilliittyy  &&  VVaarriieettyyالمرونة والتنوع : المرونة والتنوع :   ..33

في السوؽ والتي تتيم  ت دؿ أو تام  ك ير جدا  ومستمر في ت،اميـ المنتجات وهقا سيتـ في السوؽ والتي تتيم  ت دؿ أو تام  ك ير جدا  ومستمر في ت،اميـ المنتجات وهقا سيتـ التغيرات التي تح،ؿ التغيرات التي تح،ؿ 
( ، إق أف الادرو عمى تغيير وتكييؼ أنشية ( ، إق أف الادرو عمى تغيير وتكييؼ أنشية   RRoobbbbiinnss  &&  CCoouulltteerr  ,,  22000099  ::  337722عف يريؽ المرونة والتنوع   عف يريؽ المرونة والتنوع   

د  ،ورو فردية ، ينعكس عمى د  ،ورو فردية ، ينعكس عمى العمميات لمواجهة الظروؼ واتحداث الغير متوقعة ، أو الادرو عمى التعامؿ م  الأفراالعمميات لمواجهة الظروؼ واتحداث الغير متوقعة ، أو الادرو عمى التعامؿ م  الأفرا
تنوع المنتجات والذدمات لماا مة اليم ات المذتمتة لم  ائف  السرعة الميمو ة لينعكس عمى تاديـ مي و المرونة الى تنوع المنتجات والذدمات لماا مة اليم ات المذتمتة لم  ائف  السرعة الميمو ة لينعكس عمى تاديـ مي و المرونة الى 

( عمى أف التشكيمة ( عمى أف التشكيمة   DDaavviiss  &&  eettaall..,,  22000033  ::  9922ويلكد   ويلكد     ( .( .  SSllaacckk  &&  eett  aall..,,  22000044  ::  4343--4444        ال  ائفال  ائف
المعادو تتيم  قون عاممة لها الادرو عمى ممارسة الحكـ الجيد في تاديـ الذدمة ، المعادو تتيم  قون عاممة لها الادرو عمى ممارسة الحكـ الجيد في تاديـ الذدمة ، الواسعة المتنوعة مف الذدمات الواسعة المتنوعة مف الذدمات 

وتميؿ هق  الاون العاممة إلى أف تكوف قات مستون عالي مف التعميـ والتدري  لمواجهة متيم ات ال  وف المتجددو ؛ وتميؿ هق  الاون العاممة إلى أف تكوف قات مستون عالي مف التعميـ والتدري  لمواجهة متيم ات ال  وف المتجددو ؛ 
الأفراد . ويوء  هقا الأفراد . ويوء  هقا   وقلؾ لشدو المنافسة والحاجة ل عض الذدمات المتذ،،ة نتيجة لرتتاع مستويات معيشةوقلؾ لشدو المنافسة والحاجة ل عض الذدمات المتذ،،ة نتيجة لرتتاع مستويات معيشة

( في أف مهارو إدارو المنظمة تعتمد عمى اشراؾ الأفراد العامميف في كؿ أقساـ ( في أف مهارو إدارو المنظمة تعتمد عمى اشراؾ الأفراد العامميف في كؿ أقساـ   1919: :   20102010الدور   طؿ م روع ، الدور   طؿ م روع ، 
المنظمة لتحسيف فاعمية المنظمة وموقتها التنافسي ومرونة العمؿ فيها مف أجؿ أدراؾ رليا مشتركة يسودها وءوح المنظمة لتحسيف فاعمية المنظمة وموقتها التنافسي ومرونة العمؿ فيها مف أجؿ أدراؾ رليا مشتركة يسودها وءوح 

  والحرإ عمى الأدا  العالي .والحرإ عمى الأدا  العالي .الهدؼ وكتاية الموارد اللا مة ، الهدؼ وكتاية الموارد اللا مة ، 
يف تيػػورات الذدمػػة والمنػػتل عمػػى يف تيػػورات الذدمػػة والمنػػتل عمػػى ال ػػاح تينال ػػاح تينيب،ػػنؼ العديػػد مػػف يب،ػػنؼ العديػػد مػػف : :   CCoonnttiinnuuoo''ss  IInnnnoovvaattiioonn: :   مســتمرمســتمرالالبــداع بــداع الإالإ  ..44

أنها تشمؿ مجموعة مػف الأنشػية وات ػداعات الرئيسػة والجديػدو لمنتجػات العػالـ ، وكػؿ هػقا يتيمػ  اتسػتجا ة لممواقػؼ أنها تشمؿ مجموعة مػف الأنشػية وات ػداعات الرئيسػة والجديػدو لمنتجػات العػالـ ، وكػؿ هػقا يتيمػ  اتسػتجا ة لممواقػؼ 
  تل أو الذدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة . وهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػقا مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا يوءػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػحه تل أو الذدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة . وهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػقا مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا يوءػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػحه التنافسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػية لتحسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيف وتيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوير المنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتنافسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػية لتحسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيف وتيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوير المنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

    DDaawwssoonn  ,,  22000077  ::  77   في أف تاديـ ذدمات تستجي  لاون السوؽ وتتوؽ توقعات ال  ػائف ، وعػف يريػؽ ات ػداع ( في أف تاديـ ذدمات تستجي  لاون السوؽ وتتوؽ توقعات ال  ػائف ، وعػف يريػؽ ات ػداع )
الناج  الق  يبعد مف مولدات الأر اح لممنظمة الق  يمكف اسػت مار  مػف حيػث الذػدمات المادمػة قات الأسػعار المرتتعػة الناج  الق  يبعد مف مولدات الأر اح لممنظمة الق  يمكف اسػت مار  مػف حيػث الذػدمات المادمػة قات الأسػعار المرتتعػة 

( أف ات ػداع هػو المحػرؾ لنمػو الإيػرادات السػريعة والمر حػة ( أف ات ػداع هػو المحػرؾ لنمػو الإيػرادات السػريعة والمر حػة   SShheellttoonn  &&  PPeerrccllvvaall  ,,  22001133  ::  1133وأءػاؼ   وأءػاؼ     .  .  
وتحسيف المواق  التنافسية وتحايؽ الرءا العالي لم  وف ، وهقا يتيم  استعداد وقدرو المنظمة لتم يػة متيم ػات المسػتا ؿ وتحسيف المواق  التنافسية وتحايؽ الرءا العالي لم  وف ، وهقا يتيم  استعداد وقدرو المنظمة لتم يػة متيم ػات المسػتا ؿ 

ديدو لممنتجات والذدمات التػي تاػدمها المنظمػة ديدو لممنتجات والذدمات التػي تاػدمها المنظمػة ، والإفادو مف الترإ والموارد في ال يئة ، واستذدامها لتوليد الأفكار الج، والإفادو مف الترإ والموارد في ال يئة ، واستذدامها لتوليد الأفكار الج
وي ػػر  دور ات ػػداع فػػي وي ػػر  دور ات ػػداع فػػي   مػػف معرفػػة مػػا تريػػد تحاياػػه ، والتعػػرؼ عمػػى رلن ال  ػػائف .مػػف معرفػػة مػػا تريػػد تحاياػػه ، والتعػػرؼ عمػػى رلن ال  ػػائف .  وقلػػؾ عػػف يريػػؽ تمكػػف المنظمػػةوقلػػؾ عػػف يريػػؽ تمكػػف المنظمػػة؛ ؛ 

لذػدمات لذػدمات واوا  تحايؽ المي و التنافسية لممنظمة  اعت ارها عممية متعددو المراحؿ وتاوـ المنظمة  تحويؿ الأفكار إلى تحسيف المنتجػاتتحايؽ المي و التنافسية لممنظمة  اعت ارها عممية متعددو المراحؿ وتاوـ المنظمة  تحويؿ الأفكار إلى تحسيف المنتجػات
    ((DDiirriissuu  &&  eett  aall..,,  22001133  ::  226699      أو العمميات مف أجؿ التادـ ، التنافس ، وتميي  انتسهـ  نجاح في السوؽ الذاإ  هـ .أو العمميات مف أجؿ التادـ ، التنافس ، وتميي  انتسهـ  نجاح في السوؽ الذاإ  هـ .

إف قدرو المنظمة عمى تاديـ المنتجات في الوقت الق  يرك ه ال  وف إف قدرو المنظمة عمى تاديـ المنتجات في الوقت الق  يرك ه ال  وف : :     RRaappiidd  RReessppoonnssee: : الاستجابة الاستجابة عة عة سر سر     ..55
يد مف التغيرات التي يمكف تحسينها عمى مستون إدارو العمميات والتوقتات يد مف التغيرات التي يمكف تحسينها عمى مستون إدارو العمميات والتوقتات و الدقة والسرعة الميمو يف ،  تتر ر  العدو الدقة والسرعة الميمو يف ،  تتر ر  العد

والعيلات في المكائف ، ومعدؿ كيا  العامميف ، ودوراف العمؿ ، وتذييي الياقة الإنتاجية ، وأنظمة الرقا ة ، والعيلات في المكائف ، ومعدؿ كيا  العامميف ، ودوراف العمؿ ، وتذييي الياقة الإنتاجية ، وأنظمة الرقا ة ، 
عة اتستجا ة عة اتستجا ة فسر فسر   ( .( .  SSllaacckk  &&  eett  aall..,,  11999988  ::  112211  وتحسيف عمميات المناولة الداذمية ، وسياسات التذ يف  وتحسيف عمميات المناولة الداذمية ، وسياسات التذ يف  
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" السرعة في التسميم والذي يعني بأن مجموع الوقت المطموب الذي ينفق عمى تطوير وتصميم المنتوج وانتاجو " السرعة في التسميم والذي يعني بأن مجموع الوقت المطموب الذي ينفق عمى تطوير وتصميم المنتوج وانتاجو هي هي 
  ,,  RRiicchhddaarrddssoonn( ، ويراها  ( ، ويراها    EEvvaannss  ,,  11999977  ::  8888      وتسميمو لمزبون يكون قصيراا مقارنة بالمنافسين "وتسميمو لمزبون يكون قصيراا مقارنة بالمنافسين "

لشركة المُصنعة والتجار لتوفير المرونة اللازمة للاستجابة لشركة المُصنعة والتجار لتوفير المرونة اللازمة للاستجابة " الاستراتيجية التي تربط بين ا" الاستراتيجية التي تربط بين ا(  رنها (  رنها   ((440011  ::22001133
" التنفيذ الحاسم وفي الوقت المحدد " التنفيذ الحاسم وفي الوقت المحدد (  رنها (  رنها   SShhaacckklleettoonn  GGrroouupp  ,,  22001144  ::  33، وع ر عنها   ، وع ر عنها     بسرعة "بسرعة "

للاستجابة بشكل مسبق للانتشار السريع لمموجودات والموارد اللازمة للإفادة من الفرص ، أو تجنب التحديات أو للاستجابة بشكل مسبق للانتشار السريع لمموجودات والموارد اللازمة للإفادة من الفرص ، أو تجنب التحديات أو 
  ت المحتممة " .ت المحتممة " .الأزماالأزما

اتستجا ة هي الادرو عمى التعامؿ التعاؿ م  كؿ متيم ات ال  ائف ، واتستجا ة اتستجا ة هي الادرو عمى التعامؿ التعاؿ م  كؿ متيم ات ال  ائف ، واتستجا ة أف أف ، ،   ال اح تيفال اح تيفترن ترن   وفي ءو  قلؾوفي ءو  قلؾ  
 شكؿ سري  لشكاويهـ ، والعمؿ عمى حمها  سرعة وكتا و و ما يبان  ال  ائف  رنهـ محؿ تادير واحتراـ مف ق ؿ المنظمة  شكؿ سري  لشكاويهـ ، والعمؿ عمى حمها  سرعة وكتا و و ما يبان  ال  ائف  رنهـ محؿ تادير واحتراـ مف ق ؿ المنظمة 

ـ ال  ائف  آجاؿ الوفا  ـ ال  ائف  آجاؿ الوفا  إعلاإعلا   ادرو في تاديـ الذدمة مف ق ؿ الأفراد العامميف عف يريؽ ادرو في تاديـ الذدمة مف ق ؿ الأفراد العامميف عف يريؽالتي يتعامموف معها . أ  المالتي يتعامموف معها . أ  الم
  سرعة الرد عمى شكاو  ال  ائف . سرعة الرد عمى شكاو  ال  ائف .  الذدمة ، سرعة تنتيق المعاملات و  الذدمة ، سرعة تنتيق المعاملات و 

  الجانب التطبيقي الجانب التطبيقي   ــــ33
  عرض النتائج لمتغير إدارة الحكمة عرض النتائج لمتغير إدارة الحكمة   ــــــ11ــــــ33
 حو ة لمتغير إدارو الحكمة وأ عاد  الترعية عمى المستون ( نتائل إِستجا ات أفرا  العينة الم5يعرض الجدوؿ   

حاؽ الإجمالي ، في ءو  استذراج الوسي الحسا ي والأنحراؼ المعيار  ومعامؿ اتذتلاؼ والأهمية النس ية ، إق 
وكاف  ،( 3مف قيمة الوسي الترءي ال الغ  ( وهي أك ر 3.16وسيا  حسا يا  عاما  لمتغير إدارو الحكمة  مغ  

 . ( 63.2و نس ة   (36.5( ، و معامؿ اذتلاؼ  1.152نحراؼ المعيار   الأ
 

الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والأىمية النسبية لمتغير إدارة الحكمة وابعادىا ) : (  5جدول )  
n= 98 ) 
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تبلمف إدارو الميار  التتكير  منيؽ الرليا المستا مية تبلمف إدارو الميار  التتكير  منيؽ الرليا المستا مية    1
   شكؿ دائـ. شكؿ دائـ.

15 33 24 19 7 3.31 1.161 35.2 66.2 

تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى التحميؿ للأحداث تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى التحميؿ للأحداث  2
   ،ورو شمولية. ،ورو شمولية.

5 33 28 25 7 3.04 1.044 34.3 60.8 

3 
تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى تكييؼ المتغيرات تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى تكييؼ المتغيرات 
ال يئية المحيية م  ذية العمؿ الحالية لءماف حؿ ال يئية المحيية م  ذية العمؿ الحالية لءماف حؿ 

  المشاكلات .المشاكلات .
14 28 27 22 7 3.20 1.157 36.2 64.0 

جا ية جا ية تتمكف إدارو الميار مف معرفة الجوان  الإيتتمكف إدارو الميار مف معرفة الجوان  الإي 4
  ..والسم ية للأفراد العامميفوالسم ية للأفراد العامميف

14 32 18 23 11 3.15 1.255 39.8 63.0 
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تتمت  إدارو الميار  الياظة والوت  لميرائؽ تتمت  إدارو الميار  الياظة والوت  لميرائؽ  5
  الجديدو في العمؿ كالأنظمة والتانيات . الجديدو في العمؿ كالأنظمة والتانيات . 

12 35 24 20 7 3.25 
1.13
3 

34.
9 

65.
0 

1.15 3.19  الي الي ــــــــــــــالإجمالإجم  
0 

36.
1 

63.
8 

ركة
شا
الم

 

تشج  إدارو الميار الأفراد العامميف عمى امتلاؾ تشج  إدارو الميار الأفراد العامميف عمى امتلاؾ  6
  والادرات لممشاركة في اتذاق الارار .  والادرات لممشاركة في اتذاق الارار .    المهاراتالمهارات

16 31 9 30 12 3.09 1.33
2 

43.
1 

61.
8 

تحرإ إدارو الميار عمى تحايؽ التوا ف  يف تحرإ إدارو الميار عمى تحايؽ التوا ف  يف  7
  العلاقات الشذ،ية والمهنية م  العامميف . العلاقات الشذ،ية والمهنية م  العامميف . 

8 29 20 29 12 2.92 
1.19
0 

40.
8 

58.
4 

تشج  إدارو الميار الأفراد العامميف عمى تاديـ تشج  إدارو الميار الأفراد العامميف عمى تاديـ  8
  ترحات الجديدو . ترحات الجديدو . الأفكار والماالأفكار والما

15 28 25 22 8 3.20 
1.19
2 

37.
25 

64.
0 

تسعى إدارو الميار إلى توفير نوعية حياو عمؿ تسعى إدارو الميار إلى توفير نوعية حياو عمؿ  9
  افءؿ للأفراد العامميف. افءؿ للأفراد العامميف. 

12 19 17 31 19 2.73 1.31
2 

48.
1 

54.
6 

تت نى إدارو الميار استراتيجية اشعار الأفراد تت نى إدارو الميار استراتيجية اشعار الأفراد  10
  العامميف  رنهـ ج   مف تحايؽ الأهداؼ .العامميف  رنهـ ج   مف تحايؽ الأهداؼ .

10 28 17 29 14 2.91 1.25
2 

43.
0 

58.
2 

الياليــــــــــــــالإجمالإجم    2.97 1.25
6 

42.
3 

59.
4 

رين
لآخ
م ا
في

 

11 
تسعى إدارو الميار إلى ذمؽ ال،ورو القهنية عف تسعى إدارو الميار إلى ذمؽ ال،ورو القهنية عف 
الذدمات المادمة لم  ائف ليكونوا شركا  لمدن الذدمات المادمة لم  ائف ليكونوا شركا  لمدن 

  الحياو. الحياو. 
12 25 26 26 9 3.05 1.17

9 
38.
7 

61.
0 

 و تتوؽ  و تتوؽ تهتـ إدارو الميار في تاديـ ذدمات متميتهتـ إدارو الميار في تاديـ ذدمات متمي 12
  توقعات ال  وف. توقعات ال  وف. 

13 26 18 28 13 2.98 1.27
6 

42.
8 

59.
6 

ت تحرإ إدارو الميار عمى توجيه الأفراد ت تحرإ إدارو الميار عمى توجيه الأفراد  13
  العامميف نحو الأدا  الأفءؿ . العامميف نحو الأدا  الأفءؿ . 

12 22 19 31 14 2.87 
1.26
5 

44.
1 

57.
4 

تمتمؾ إدارو الميار كوادر  شرية كتو و متتهمة تمتمؾ إدارو الميار كوادر  شرية كتو و متتهمة  14
  ومبدركة لحاجة ال  وف .ومبدركة لحاجة ال  وف .

20 42 16 16 4 3.59 1.11
1 

30.
9 

71.
8 

تت،رؼ إدارو الميار  حكمة م  انتعاتت تت،رؼ إدارو الميار  حكمة م  انتعاتت  15
  وسموكيات ال  ائف .وسموكيات ال  ائف .

16 40 21 19 2 3.50 1.04
8 

29.
9 

70.
0 

1.17 3.20  الي الي ــــــــــــــالإجمالإجم  
6 

36.
8 

64.
0 

راف
تش
لاس
ا

 

تمتمؾ إدارو الميار ت،ورا  واءحا  للأحداث تمتمؾ إدارو الميار ت،ورا  واءحا  للأحداث  16
  المستا مية.المستا مية.

7 34 25 20 12 3.04 
1.15
7 

38.
1 

60.
8 

تعمؿ إدارو الميار عمى أستارا  المستا ؿ  رتجا  تعمؿ إدارو الميار عمى أستارا  المستا ؿ  رتجا   17
  تيوير اتستراتيجيات والأهداؼ في الأمد ال عيد. تيوير اتستراتيجيات والأهداؼ في الأمد ال عيد. 

11 25 34 19 9 3.10 1.12
6 

36.
3 

62.
0 

تسعى إدارو الميار إلى استيعا  التعايدات تسعى إدارو الميار إلى استيعا  التعايدات  18
  والمتغيرات المستا مية لعممية اتذاق الارار . والمتغيرات المستا مية لعممية اتذاق الارار . 

8 27 40 19 4 3.16 0.97
1 

30.
7 

63.
2 

تمتمؾ إدارو الميار ذيارات استراتيجية للاستعداد تمتمؾ إدارو الميار ذيارات استراتيجية للاستعداد  19
  لمتغيرات المرتا ة .لمتغيرات المرتا ة .

6 27 35 25 5 3.04 0.99
4 

32.
7 

60.
8 

.1.0134.59 2.95 8 27 35 18 10تمتمؾ إدارو الميار استراتيجية قائمة عمى تمتمؾ إدارو الميار استراتيجية قائمة عمى  20
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التوقعات  شرف المستا ؿ في ظؿ كيا  التوقعات  شرف المستا ؿ في ظؿ كيا  
  المعمومات الكاممة .المعمومات الكاممة .

7 5 0 

1.06 3.06  الي الي ــــــــــــــالإجمالإجم  
9 

34.
9 

61.
2 

جيا
ولو
تكن
ال

 

21 
تعتمػد إدارو الميػػار عمػػى قاعػػدو معمومػػات متكاممػػة تعتمػد إدارو الميػػار عمػػى قاعػػدو معمومػػات متكاممػػة 
ومتذ،،ة في  نا  ت،ور شػامؿ لمحػاتت الغيػر ومتذ،،ة في  نا  ت،ور شػامؿ لمحػاتت الغيػر 

  متوقعة .متوقعة .
10 20 36 24 8 3.00 1.09

4 
36.
5 

60.
0 

22 
تبجر  إدارو الميار تحديث مستمر لمحواسي  تبجر  إدارو الميار تحديث مستمر لمحواسي  

إداراتها إداراتها وش كات اتت،اتت لإدامة التوا،ؿ  يف وش كات اتت،اتت لإدامة التوا،ؿ  يف 
  واقسامها .واقسامها .

16 48 16 11 7 3.56 
1.11
3 

31.
3 

71.
2 

23 
تسعى إدارو الميار إلى توظيؼ الأنظمة المتيورو تسعى إدارو الميار إلى توظيؼ الأنظمة المتيورو 
التي تساعد عمى اتذاق الارارات السريعة و كتا و التي تساعد عمى اتذاق الارارات السريعة و كتا و 

  عالية . عالية . 
22 26 28 16 6 3.43 1.18

4 
34.
5 

68.
6 

24 
تهتـ إدارو الميار  رقامة  رامل تدري ية للأرتاا  تهتـ إدارو الميار  رقامة  رامل تدري ية للأرتاا  

لعامميف في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات لعامميف في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات  ادرات ا ادرات ا
  واتت،اتت .واتت،اتت .

19 45 17 13 4 3.63 1.06
8 

29.
4 

72.
6 

تساعد تكنولوجيا اتت،اتت والمعمومات عمى تساعد تكنولوجيا اتت،اتت والمعمومات عمى  25
  إي،اؿ المعمومات تذت اؿ الوقت في أدا  العمؿ. إي،اؿ المعمومات تذت اؿ الوقت في أدا  العمؿ. 

13 24 36 19 6 3.19 
1.09
0 

34.
2 

63.
8 

1.11 3.36  الياليــــــــــــــالإجمالإجم  
0 

33.
0 

67.
2 

1.15 3.16  لمتغير إدارة الحكمة لإجماليلإجمالياا   
2 

36.
5 

63.
2 

 اعتماداا عمى استبانة البحث ونتائج الحاسوب . الباحثتينالمصدر : إعداد 
 وفيما يأتي تفسير لكل بُعد من الأبعاد الخمسة لإدارة الحكمة :

(  3سػػػي الترءػػػي ال ػػػالغ   ( وهػػػو أعمػػػى مػػػف الو  3.19هػػػقا ال بعػػػد وسػػػيا  حسػػػا يا  إجماليػػػا   مػػػغ   حاػػػؽ الأدراك :  .1
وهػػقا مػػا يعكسػػه معامػػؿ اتذػػتلاؼ ، % ( وهػػي نسػػ ة متوسػػية الاػػوو 63.8( و نسػػ ة    1.150و ػػرنحراؼ معيػػار    

( 1.161و ػرنحراؼ معيػار  عػاؿ   (  3.31( عمى أعمى وسي حسا ي  مغ   1التارو  حاات و ( .  36.1الق   مغ   
( ، 3.04( عمػػػػى أدنػػػػى وسػػػػي حسػػػػا ي  مػػػػغ  2ح،ػػػػمت التاػػػػرو  و ( ، 35.2%( ومعامػػػػؿ اذػػػػتلاؼ  66.2 و نسػػػػ ة 

 .( عمى التوالي 34.3%( و 60.8( ، و و ف ومعامؿ اذتلاؼ  1.044و رنحراؼ معيار   مغ  
( 3( وهػػو أدنػػى  اميػػؿ مػػف الوسػػي الترءػػيال الغ   2.97 مػػغ الوسػػي الحسػػا ي الإجمػػالي لهػػقا ال عػػد   المشــاركة :  .2

حااػػػت و % ( . 59.4نسػػػ ة   و ( وهػػػي درجػػػة مرتتعػػػة ،  42.3امػػػؿ اذػػػتلاؼ   ( ومع 1.256و ػػػرنحراؼ معيػػػار    
  (%64.0 ( و نسػ ة ومعامػؿ اذػتلاؼ 1.192( و رنحراؼ معيار    3.20( عمى أعمى وسي حسا ي  مغ  8التارو  

( و ػػرنحراؼ معيػػار  2.73حسػػا ي  مػػغ  ( عمػػى أدنػػى وسػػي 9( عمػػى التػػوالي ، فػػي حػػيف ح،ػػمت التاػػرو  37.3و  
 ( عمى التوالي . 48.1% ( و   54.6( و نس ة ومعامؿ اذتلاؼ   1.312 
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( ، 3( ماارنػػػة  الوسػػػي الترءػػػي ال ػػػػالغ   3.20جمػػػالي مػػػا ماػػػػدار    الإ حسػػػا يالوسػػػػي  مػػػغ الفيـــم الآخـــرين :  .3
( عمػى أعمػى 14حااػت التاػرو  و % ( ، 64.0نسػ ة   و (  36.8( ومعامػؿ اذػتلاؼ    1.176و رنحراؼ معيػار    

(  30.9% ( و   71.8( و نسػ ة ومعامػؿ اذػتلاؼ    1.111( ، و ػرنحراؼ معيػار     3.59ي  مػغ   وسػي حسػا 
(  1.265و ػػػرنحراؼ معيػػػار    ، (  2.87( عمػػػى أدنػػػى وسػػػي حسػػػا ي  مػػػغ   13ح،ػػػمت التاػػػرو  و عمػػػى التػػػوالي ، 

 ( . 44.1%( ومعامؿ اذتلاؼ  مغ   57.4و نس ة   
( ، و ػػػرنحراؼ 3ي ( ماارنػػػة  الوسػػػي الترءػػػ3.06مػػػالي لهػػػقا ال عػػػد  سػػػا ي الإجسػػػجؿ الوسػػػي الحالاستشـــراف :  .4

أعمػى   ( عمػى18حااػت التاػرو  و ( عمى التػوالي . 34.9%( و  61.2و نس ة ومعامؿ اذتلاؼ  ، ( 1.069معيار   
( ، %63.2 ( و نسػػػ ة أتتػػػاؽ 30.7( ومعامػػػؿ اذػػػتلاؼ  0.971  ( ، و ػػػرنحراؼ معيػػار 3.16وسػػي حسػػػا ي  مػػػغ  

( 34.5( ومعامػؿ اذػتلاؼ  1.017( و ػرنحراؼ معيػار   2.95( عمى أدنى وسي حسا ي  مػغ  20و  ح،مت التار و 
 .(59.0و نس ة  

( وهػػي أعمػى مػػف قيمػػة الوسػي الترءػػي ال الغػػة  3.36 مػػغ الوسػػي الحسػا ي الإجمػػالي لهػػقا ال عػد   : التكنولوجيـا   ..55
 ( و  %67.2( و نسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ة ومعامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ اذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتلاؼ    1.110( ، و ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرنحراؼ معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار    3 
( 1.06( و ػرنحراؼ معيػار     3.63( عمى أعمى وسي حسا ي  مغ   24حظيت التارو  و ( عمى التوالي .  33.0  

( عمػػػػى أدنػػػػى وسػػػػي حسػػػػا ي 21% ( ، فػػػػي حػػػػيف ح،ػػػػمت التاػػػػرو  72.6( و نسػػػػ ة    29.4ومعامػػػػؿ اذػػػػتلاؼ   
عػرض النتػائل عػرض النتػائل   ػػػػػػ22ػػػػػػ33(.  36.5  % ( ومعامؿ اذتلاؼ 60.0( و نس ة    1.094( و رنحراؼ معيار     3.00  مغ

  لمتغير استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة لمتغير استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة 
( نتػػائل إِسػػتجا ات أفػػرا  العينػػة الم حو ػػة لمتغيػػر اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة والأ عػػاد 6يعػػرض الجػػدوؿ   

ار  ومعامػؿ اتذػتلاؼ الترعية عمى المستون الإجمالي ، وقلؾ في ءو  اسػتذراج الوسػي الحسػا ي والأنحػراؼ المعيػ
( ، و تشػتت عػاؿ   ػيف الأجا ػات يلكػد   3.12والأهمية النس ية ، إق يعكػس الجػدوؿ أدنػا  وسػيا  حسػا يا  عامػا  ي مػغ   

 لتوالي .ا( عمى 37.6( و  62.4( و نس ة ومعامؿ اذتلاؼ  1.173الأنحراؼ المعيار   
تذتلاؼ والأهمية النس ية لمتغير استراتيجية التميي  لعمميات الوسي الحسا ي واتنحراؼ المعيار  ومعامؿ ا: ( 6جدوؿ  
  ( n= 98وا عادها    الذدمة
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تحػػرإ إدارو الميػػار عمػػى تاػػديـ ذػػدمات فريػػدو عػػف تحػػرإ إدارو الميػػار عمػػى تاػػديـ ذػػدمات فريػػدو عػػف  1
  يريؽ التعاوف  يف اقسامها المذتمتة .يريؽ التعاوف  يف اقسامها المذتمتة .

19 35 17 20 7 
3.4
0 

1.21
6 

35.
8 

68.
0 

2 
تبوظؼ إدارو الميار الذ رات والأمكانيات المتاحة تبوظؼ إدارو الميار الذ رات والأمكانيات المتاحة 
في ت،ميـ الذدمات الجديدو وفؽ أسالي  عممية في ت،ميـ الذدمات الجديدو وفؽ أسالي  عممية 

  مب تكرو . مب تكرو . 
11 33 24 23 7 3.1

8 
1.13
3 

35.
6 

63.
6 

تهتـ إدارو الميار  الذدمات المادمة  ما يتناس  م  تهتـ إدارو الميار  الذدمات المادمة  ما يتناس  م   3
  ..معاتهمعاتهمتيم ات ال  ائف وتيمتيم ات ال  ائف وتي

16 39 12 26 5 3.3
6 

1.18
6 

35.
3 

67.
2 

تعمؿ إدارو الميار عمى رءا   ائنها في إيار تعمؿ إدارو الميار عمى رءا   ائنها في إيار  4
  الذدمات والممي ات الإءافية التي تب،ممها وتادمها الذدمات والممي ات الإءافية التي تب،ممها وتادمها 

15 39 15 24 5 3.3
6 

1.15
9 

34.
5 

67.
2 

تبرك  إدارو الميار عمى تحايؽ التميي  في ت،ميـ تبرك  إدارو الميار عمى تحايؽ التميي  في ت،ميـ  5
  ذدماتها . ذدماتها . 

14 36 22 18 8 
3.3
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1.17
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35.
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66.
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  الياليــــــــــــــالإجمالإجم 
3.3
2 

1.17
3 

35.
3 

66.
4 

دمة
الخ

 
رزة
البا

 

تعمػػؿ إدارو الميػػار عمػػى توظيػػؼ الملاكػػات مػػف قو  تعمػػؿ إدارو الميػػار عمػػى توظيػػؼ الملاكػػات مػػف قو   6
  الكتا ات المتمي و في مجاؿ تاديـ الذدمات .الكتا ات المتمي و في مجاؿ تاديـ الذدمات .

20 16 22 28 12 
3.0
4 

1.33
1 

43.
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60.
8 

 ائف  ائف تسعى إدارو الميار عمى تشكيؿ فرؽ ذدمة ال  تسعى إدارو الميار عمى تشكيؿ فرؽ ذدمة ال   7
  ..لمساعدتهـ في المجاتت كافةلمساعدتهـ في المجاتت كافة

12 23 20 33 10 2.9
4 

1.21
6 

41.
4 

58.
8 

تستذدـ إدارو الميار تانيات ات،اتت متيورو في تستذدـ إدارو الميار تانيات ات،اتت متيورو في  8
  توا،مها م  ال  وف.توا،مها م  ال  وف.

13 25 27 28 5 
3.1
3 

1.12
7 

36.
0 

62.
6 

ى توفير دليؿ عمؿ الميار ى توفير دليؿ عمؿ الميار تحرإ إدارو الميار عمتحرإ إدارو الميار عم 9
  لتوءي  سير العمؿ فيه . لتوءي  سير العمؿ فيه . 

11 24 23 27 13 2.9
3 

1.22
8 

41.
9 

58.
6 

تبذ،إ إدارو الميار وحدو تنظيمية لمكشؼ عف تبذ،إ إدارو الميار وحدو تنظيمية لمكشؼ عف  10
  طرا  ال  ائف  استعماؿ الهاتؼ .طرا  ال  ائف  استعماؿ الهاتؼ .

7 13 26 36 16 2.5
8 

1.12
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43.
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6 

الياليــــــــــــــالإجمالإجم   
2.9
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41.
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58.
4 

نوع
والت
نة 
رو
الم

 

جػػػػرا ات العمػػػػؿ تت 11 جػػػػرا ات العمػػػػؿ هػػػػتـ إدارو الميػػػػار  مرونػػػػة قواعػػػػد وال هػػػػتـ إدارو الميػػػػار  مرونػػػػة قواعػػػػد وال
  و ما يتناس  م  احتياجات ال  ائف .و ما يتناس  م  احتياجات ال  ائف .

9 33 22 26 8 
3.0
9 

1.14
1 

36.
9 

61.
8 

تسعى إدارو الميار إلى تاديـ تشكيمة متنوعة مف تسعى إدارو الميار إلى تاديـ تشكيمة متنوعة مف  12
  الذدمات لكس   اة ال  ائف ووتئهـ .الذدمات لكس   اة ال  ائف ووتئهـ .

14 33 18 26 7 3.2
1 

1.19
4 

37.
2 

64.
2 

فريؽ عمؿ قو مهارات تمكنه مف فريؽ عمؿ قو مهارات تمكنه مف   تمتمؾ إدارو الميارتمتمؾ إدارو الميار 13
  أدا  أك ر مف عمؿ في طف واحد .أدا  أك ر مف عمؿ في طف واحد .

16 27 18 26 11 3.1
1 

1.28
3 

41.
3 

62.
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تسعى إدارو الميار إلى توفير وسائؿ الراحة المتعددو تسعى إدارو الميار إلى توفير وسائؿ الراحة المتعددو  14
  لم  وف عند انتظار  لمح،وؿ عمى الذدمة .لم  وف عند انتظار  لمح،وؿ عمى الذدمة .

15 30 15 26 12 3.1
0 

1.29
6 

41.
8 

62.
0 

  إجرا ات الستر ع ر   إجرا ات الستر ع ر تسعى إدارو الميار إلى أنجاتسعى إدارو الميار إلى أنجا 15
  اتنترنت وفي أ  وقت .اتنترنت وفي أ  وقت .

9 19 27 26 17 2.7
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1.21
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44.
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  الياليــــــــــــــالإجمالإجم 
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تمتمػػػؾ إدارو الميػػػار الاػػػػدرو عمػػػى اسػػػتيعا  التغيػػػػرات تمتمػػػؾ إدارو الميػػػار الاػػػػدرو عمػػػى اسػػػتيعا  التغيػػػػرات  16
  الحا،مة في ال يئة و شكؿ مستمر . الحا،مة في ال يئة و شكؿ مستمر . 

17 24 27 24 6 
3.2
2 

1.18
0 

36.
6 

64.
4 

17 
تحرإ إدارو الميار عمى توءي  الأهداؼ تحرإ إدارو الميار عمى توءي  الأهداؼ 
اتستراتيجية لمعامميف ت تكار الذدمات  ما يتوافؽ اتستراتيجية لمعامميف ت تكار الذدمات  ما يتوافؽ 

  م  الأهداؼ .م  الأهداؼ .
10 24 32 29 3 

3.0
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1.03
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33.
5 

61.
8 

تبشج  إدارو الميار الأفراد االعامميف عمى إيجاد تبشج  إدارو الميار الأفراد االعامميف عمى إيجاد  18
  ..تنوعة لمعالجة الك ير مف المشاكؿتنوعة لمعالجة الك ير مف المشاكؿ دائؿ م دائؿ م

8 34 20 33 3 
3.1
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1.15
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37.
0 

62.
2 

تت نى إدارو الميار الأفكار ات داعية للأفراد العامميف تت نى إدارو الميار الأفكار ات داعية للأفراد العامميف  19
  لتاديـ الذدمات المتمي و .لتاديـ الذدمات المتمي و .

9 25 23 32 9 
2.9
3 

1.14
5 

39.
1 

58.
6 

ت تهتـ إدارو الميار  تيوير ذدمات اتت،اؿ ت تهتـ إدارو الميار  تيوير ذدمات اتت،اؿ  20
   اتنترنت لتوسي  مجاؿ التغيية . اتنترنت لتوسي  مجاؿ التغيية .

6 21 27 29 15 2.7
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1.15
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  الياليــــــــــــــالإجمالإجم  
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37.
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ابة
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تسعى إدارو الميار إلى التنافس في تاديـ الذدمات تسعى إدارو الميار إلى التنافس في تاديـ الذدمات  21
  ل  ائنها .ل  ائنها .

1313  2626  2424  2929  66  
3.13.1
11  

1.1561.156  
3377..
22  

62.62.
22  

ة ة تهتـ إدارو الميار  دجرا  التعديلات اللا متهتـ إدارو الميار  دجرا  التعديلات اللا م 22
  . . والمستمرو عمى الذدمات المادمةوالمستمرو عمى الذدمات المادمة

9 39 22 21 7 3.2
2 

1.10
7 

34.
4 

64.
4 

ي إدارو الميار أهمية ك يرو لتم ية الحاجات ي إدارو الميار أهمية ك يرو لتم ية الحاجات تبولتبول 23
  ..المتغيرو لم  ائف و الوقت المحددالمتغيرو لم  ائف و الوقت المحدد

13 29 23 28 6 3.1
4 

1.15
7 

36.
8 

62.
8 

24 
تسعى إدارو الميار إلى ذمؽ  يئة ديناميكية قادرو تسعى إدارو الميار إلى ذمؽ  يئة ديناميكية قادرو 
عمى سرعة اتستجا ة لأنجا  معاملات ال  ائف عمى سرعة اتستجا ة لأنجا  معاملات ال  ائف 

  و شكؿ كتو  .و شكؿ كتو  .
14 30 20 29 5 3.1

9 
1.16
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36.
5 

63.
8 

تحرإ إدارو الميار عمى التعامؿ م  شركات تحرإ إدارو الميار عمى التعامؿ م  شركات  25
  ييراف متنوعة لأش اع حاجات ال  ائف المت ايدو .ييراف متنوعة لأش اع حاجات ال  ائف المت ايدو .

24 42 16 14 2 3.7
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28.
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  الإجمــــــــاليالإجمــــــــالي  
3.2
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1.12
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34.
4 
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 لمتغير إدارة الحكمة الإجماليالإجمالي  
3.1
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1.17
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62.
4 
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 وفيما يأتي تفسير لكل بُعد من أبعاد استراتيجية التمييز لعمميات الخدمة : 
 ( و ػػػػػػػػػػػرنحراؼ معيػػػػػػػػػػػار   3.32 مػػػػػػػػػػػغ الوسػػػػػػػػػػػي الحسػػػػػػػػػػػا ي الإجمػػػػػػػػػػػالي   التصـــــــــــميم المتفـــــــــــوق لمخدمـــــــــــة :  .1
عمػػػػى وسػػػػي ( 1رو  لتاػػػػوح،ػػػػمت ا( عمػػػػى التػػػػوالي .  35.3% ( و   66.4( و نسػػػػ ة ومعامػػػػؿ اذػػػػتلاؼ    1.173  

( عمػػػى  35.8% ( و   68.0( و نسػػػ ة ومعامػػػؿ اذػػػتلاؼ    1.216و ػػػرنحراؼ معيػػػار    ، (  3.40 مػػػغ   حسػػػا ي 
  ( و نس ة ومعامؿ اذتلاؼ  1.133( و رنحراؼ معيار    3.18  ت(  مغ2التوالي ، وأقؿ وسي حسا ي لمتارو  

 ( . 35.6% ( و   63.6  
، ( 3( وهي أدنى  اميؿ مػف قيمػة الوسػي الترءػي ال ػالغ   2.92لحسا ي الإجمالي    مغ الوسي ا:  البارزةالخدمة  .2

حظيػػػت . و % ( 58.4نسػػػ ة   و ( وهػػػي درجػػػة مرتتعػػػة ،  41.3( ومعامػػػؿ اذػػػتلاؼ    1.206   وبـــأنحراف معيـــاري
    ذػػتلاؼ( و نسػػ ة ومعامػػؿ ا 1.127( ، و ػػرنحراؼ معيػػار   مػػغ    3.13( عمػػى أعمػػى وسػػي حسػػا ي  مػػغ   8التاػػرو  

( و ػرنحراؼ معيػار   مػغ 2.58 ( عمى أدنى وسي حسا ي  مغ 10( ، في حيف ح،مت التارو   36.0%( و   62.6 
 ( عمى التوالي . 43.8% ( و   51.6( و نس ة ومعامؿ اذتلاؼ   1.129 
ــة والتنــوع :  .3 ، و ػػرنحراؼ ( 3( وهػػو أك ػػر مػػف الوسػػي الترءػػي   3.05أظهػػر وسػػيا  حسػػا يا  إجماليػػا   مػػغ   المرون

( عمػػى 12حااػػت التاػػرو  و ( عمػػى التػػوالي.  40.2% ( و   61.0( ، و نسػػ ة ومعامػػؿ اذػػتلاؼ    1.226معيػػار    
 ( ، و ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرنحراؼ معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار   3.21أعمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى وسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي حسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا ي  مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغ   

عمػػػػى أدنػػػػى وسػػػػي ( 15التاػػػػرو  وح،ػػػػمت % ( ، 64.2( و نسػػػػ ة اتتػػػػاؽ    37.2( و معامػػػػؿ اذػػػػتلاؼ    1.194  
( مما يبشير إلى وجػود تشػتت مرتتػ  فػي 44.1( و معامؿ اذتلاؼ  1.216و رنحراؼ معيار   ( ، 2.76حسا ي  مغ  

 % ( .  55.2أجا ات عينة ال حث و نس ة   
ــداع المســتمر:  .4 ( ، 3( وهػػو أك ػػر مػػف الوسػػي الترءػػي   3.02سػػجؿ الوسػػي الحسػػا ي الإجمػػالي لهػػقا ال عػػد   الاب

عمػػى عمػػى ( 16حااػػت التاػػرو  و ( عمػػى التػػوالي ، 37.5( و  60.4اذػػتلاؼ   ( و نسػػ ة ومعامػػؿ1.134و ػػرنحراؼ معيػػار   
( 36.6و  ( %64.4( و نسػػ ة ومعامػػؿ اذػػتلاؼ  1.180( ، و ػػرنحراؼ معيػػار    3.22أعمػػى وسػػي حسػػا ي  مػػغ   

( و نسػػػ ة 1.156( و ػػػرنحراؼ معيػػػار   2.73( عمػػػى أدنػػػى وسػػػي حسػػػا ي  مػػػغ  20ح،ػػػمت التاػػػرو  و عمػػػى التػػػوالي ، 
 ( عمى التوالي .42.3%( و  54.6ؼ  معامؿ اذتلاو 
( و ػػػرنحراؼ 3( متجػػاو ا  الوسػػػي الترءػػي ال ػػػالغ   3.28حاػػػؽ هػػقا ال عػػػد وسػػيا  حسػػػا يا  إجماليػػا   مػػػغ   ســرعة الاســـتجابة:  .5

 %( و 65.6( و نسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ة ومعامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ اذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتلاؼ  1.127معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار   
و نسػػ ة  (1.051( ، و ػػرنحراؼ معيػػار    3.73 ي  مػػغ  ( عمػػى أعمػػى وسػػي حسػػا25حظيػػت التاػػرو  و ( عمػػى التػػوالي ، 34.4 

( ، و ػرنحراؼ معيػار    3.11( عمػى أدنػى وسػي حسػا ي  مػغ  21ح،ػمت التاػرو  و ( ، 28.2( و  %74.6ومعامؿ اذػتلاؼ  
 ( و نسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ة ومعامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ اذػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتلاؼ  1.156

 ( .  37.2% ( و   62.2  



 
                           

55 

 

    لعمميات الخدمةلعمميات الخدمة  ة الارتباط بين إدارة الحكمة واستراتيجية التمييزة الارتباط بين إدارة الحكمة واستراتيجية التمييزاختبار علاقاختبار علاق  ــــ33ــــ33
  ( العلاقات اترت ايية المتحااة  يف إدارو الحكمة عمى مستون أ عاد  ( العلاقات اترت ايية المتحااة  يف إدارو الحكمة عمى مستون أ عاد  77يظهر الجدوؿ  يظهر الجدوؿ    
جمالي إدارو الحكمة ( ، واستراتيجية التميي  التكنولوجيا التكنولوجيا المشاركة ، فهـ الآذريف ، اتستشراؼ ، المشاركة ، فهـ الآذريف ، اتستشراؼ ،   اتدراؾ ،اتدراؾ ،   جمالي إدارو الحكمة ( ، واستراتيجية التميي  وال وال

  ويستذمإ مف معيياته ملشرات التحميؿ الآتية :ويستذمإ مف معيياته ملشرات التحميؿ الآتية :  لعمميات الذدمة عمى المستون الإجمالي لمعينة الم حو ة .لعمميات الذدمة عمى المستون الإجمالي لمعينة الم حو ة .
 

 ( n=98قيم معاملات أرتباط )سبيرمان( بين إدارة الحكمة واستراتيجية التمييز لعميات الخدمة ) : ( 7جدول )
       
المتغير 
 المستقل

 
المتغير 
 المعتمد

رات
ؤش
الم

 

الاستشرا فيم الآخرين المشاركة الادراك
ة إجمالي إدار  التكنولوجيا ف

 الحكمة

استراتيجية 
التمييز 
لعمميات 
 الخدمة

r t r t r t r t rc t r t 

0.
7
9 

13.01 

0
.
7
4 

11.34 

0
.
7
1 

9.49 

0
.
7
1 

10.
86 

0.7
3 

11.0
1 

0.84 

1
5
.
2
9 

 ( . 2.358( = )  96،  1( ودرجة حرية ) 0.01( الجدولية عند مستوم دلالة )tقيمة )
 ائج التحميل الأحصائي .اعتماداا عمى نت الباحثتينالمصدر : إعداد 

ة التمييػ  لعمميػات الذدمػة كانت نس ة العلاقػات الجوهريػة  ػيف إجمػالي متغيػرات إدارو الحكمػة ومتغيػرات اسػتراتيجي .1
قيمتهػػا الجدوليػػة وهػػي أك ػػر مػػف  ) 15.29( المحسػػو ة  t( ، إق  مغػػت قيمػػة  0.01( و مسػػتون معنويػػة  100% 

يبشػير إلػى أف امػتلاؾ إدارو الميػار لمايػادو  قو  ،( ، وهو ارت اي 0.84ت اي  ( ، وقد  مغت قيمة اتر 2.358ال الغة  
الحكيمة الاادرو عمى اتست ،ار والرليا المسػتا مية فػرف قلػؾ يػنعكس  شػكؿ إيجػا ي عمػى اسػتراتيجية التمييػ  لعمميػات 

ــاط وجــد تالذدمػػة ، وهػػق  النتػػائل يبهيػػى  الػػدعـ لا ػػوؿ فرءػػية اترت ػػاي والتػػي تػػنإ  رنػػه ل  ــد علاقــة ارتب ــة عن معنوي
عمـى المسـتوم الإجمـالي وعمـى  راتيجية التمييـز لعمميـات الخدمـةبـين إدارة الحكمـة واسـت ( 0.01) دلالـة مستوم 

 :كالآتيو دارة الحكمة لإويمكن تأشير علاقات الارتباط عمى مستوم الأبعاد الفرعية  .لمستوم الأبعاد 
( t( ، وقػػػد  مغػػػت قيمػػػة   0.01( عنػػػد مسػػػتون معنويػػػة    0.79  علاقػػػة موج ػػػة قويػػػة  مغػػػت  بُعـــد الادراكحاػػػؽ  .2
 ( .   2.358( وهي أك ر مف قيمتها الجدولية ال الغة   13.01 
،  المشــاركة( لمتغيػػر  2.358( وهػػي أك ػػر مػػف قيمتهػػا الجدوليػػة ال الغػػة    11.34( المحسػػو ة   tأشػػرت قيمػػة   .3

( وهػػػػي علاقػػػػة ارت ػػػػاي موج ػػػػة وقويػػػػة فػػػػي  0.01عنويػػػػة   ( و مسػػػػتون م 0.74و مػػػػغ معامػػػػؿ اترت ػػػػاي مػػػػا قيمتػػػػه   
 .  راتيجية التميي  لعمميات الذدمة است
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( 0.71اي الإيجا يػػة الاويػػة  مغػػت  مػػف علاقػػات اترت ػػ فيــم الآخــرين( أشػػر متغيػػر 0.01عنػػد مسػػتون معنويػػة   .4
 .   ولية( وهي أك ر مف قيمتها الجد9.49( المحسو ة  t( ، و مغت قيمة  0.01و مستون معنوية  

( 0.71لعمميات الذدمػة مػا قيمتػه   مف علاقات اترت اي الإيجا ية في استراتيجية التميي  الاستشرافحاؽ متغير  .5
 .   ( وهي أك ر  ك ير مف الايمة الجدولية10.86( المحسو ة  t( ، و مغت قيمة  0.01وعند مستون معنوية  

ـــاشػػػكمت  .6 ( مػػػف علاقػػػات اترت ػػػاي الإيجا يػػػة فػػػي  0.01ة   ( عنػػػد مسػػػتون معنويػػػ 0.73مػػػا قيمتػػػه    التكنولوجي
 ( وهي أك ر مف قيمتها الجدولية  11.01( المحسو ة   tاستراتيجية التميي  لعمميات الذدمة ، و مغت قيمة  

  واستراتيجية التمييز لعمميات الخدمةواستراتيجية التمييز لعمميات الخدمة  بين إدارة الحكمةبين إدارة الحكمةالتأثير المباشر التأثير المباشر اختبار اختبار   ــــ44ــــ33
( ( FFإدارو الحكمػػػة فػػػي اسػػػتراتيجية التمييػػػ  لعمميػػػات الذدمػػػة ، إق  مغػػػت قيمػػػة  إدارو الحكمػػػة فػػػي اسػػػتراتيجية التمييػػػ  لعمميػػػات الذدمػػػة ، إق  مغػػػت قيمػػػة  ( تػػػر ير إجمػػػالي ( تػػػر ير إجمػػػالي 88يتءػػػ  مػػػف الجػػػدوؿ  يتءػػػ  مػػػف الجػػػدوؿ  

( تعػػادؿ ( تعػػادؿ ( ، و ايمػػة  ( ، و ايمػػة    0.010.01( والتػػي تجػػاو ت قيمتهػػا الجدوليػػة عنػػد مسػػتون دتلػػة معنويػػة   ( والتػػي تجػػاو ت قيمتهػػا الجدوليػػة عنػػد مسػػتون دتلػػة معنويػػة     233.831233.831المحسػػو ة   المحسػػو ة   
د فسػػرت مػػا د فسػػرت مػػا ة قػػة قػػ( فػػي أف تغيػػر وحػػدو واحػػدو فػػي إدارو الحكمػػ( فػػي أف تغيػػر وحػػدو واحػػدو فػػي إدارو الحكمػػ%%7171( التػػي  مغػػت  ( التػػي  مغػػت  RR²²( ، وهػػقا مػػا يتسػػر  قيمػػة  ( ، وهػػقا مػػا يتسػػر  قيمػػة  0.0700.070  

( ( ββاسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة وال ػػاقي يعػػود لعوامػػؿ أذػػرن ، كمػػا تبشػػير قيمػػة معامػػؿ  اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة وال ػػاقي يعػػود لعوامػػؿ أذػػرن ، كمػػا تبشػػير قيمػػة معامػػؿ  % ( فػػي % ( فػػي 7171نسػػ ته   نسػػ ته   
( فػي اسػتراتيجية ( فػي اسػتراتيجية 0.9660.966( في إدارو الحكمػة يبسػهـ فػي ظهػور تغييػرا  ماػدار   ( في إدارو الحكمػة يبسػهـ فػي ظهػور تغييػرا  ماػدار   11( إلى أف تغييرا  مادار   ( إلى أف تغييرا  مادار   0.9660.966ال الغة   ال الغة   

دارو الحكمػػة فػػي اسػػتراتيجية دارو الحكمػػة فػػي اسػػتراتيجية لإلإ  التػر ير المتحاػػؽالتػر ير المتحاػػؽو  النتػػائل السػػا اة ، يسػػتدؿ عمػػى أف و  النتػػائل السػػا اة ، يسػػتدؿ عمػػى أف التمييػ  لعمميػػات الذدمػػة . وفػػي ءػالتمييػ  لعمميػػات الذدمػػة . وفػػي ءػ
( ، وهيئػػػػات دعمػػػػا  لا ػػػػوؿ الترءػػػػية الرئيسػػػػة ال انيػػػػة مػػػػف ( ، وهيئػػػػات دعمػػػػا  لا ػػػػوؿ الترءػػػػية الرئيسػػػػة ال انيػػػػة مػػػػف %%100100دمػػػػة مبشػػػػجعة وما ولػػػػة  نسػػػػ ة   دمػػػػة مبشػػػػجعة وما ولػػػػة  نسػػػػ ة   التمييػػػػ  لعمميػػػػات الذالتمييػػػػ  لعمميػػػػات الذ

ــــــــــــــــأثير فرءػػػػػػػػػػػػػػػػيات ال حػػػػػػػػػػػػػػػػث والتػػػػػػػػػػػػػػػػي تػػػػػػػػػػػػػػػػنإ فرءػػػػػػػػػػػػػػػػيات ال حػػػػػػػػػػػػػػػػث والتػػػػػػػػػػػػػػػػي تػػػػػػػػػػػػػػػػنإ  ــــــــــــــــأثير " يوجــــــــــــــــد ت ــــــــــــــــد مســــــــــــــــتوم " يوجــــــــــــــــد ت ــــــــــــــــوي عن ــــــــــــــــد مســــــــــــــــتوم معن ــــــــــــــــوي عن ــــــــــــــــة معن ــــــــــــــــة دلال   دلال
. .   ""  عمى المستوم الإجمـالي وعمـى مسـتوم الأبعـادعمى المستوم الإجمـالي وعمـى مسـتوم الأبعـاد  كمة في استراتيجية التمييز لعمميات الخدمةكمة في استراتيجية التمييز لعمميات الخدمةلإدارة الحلإدارة الح  ((  0.010.01) ) 

 ويمكن تأشير التأثيرات عمى مستوم الأبعاد الفرعية لمتغير إدارة الحكمة وكالآتي :
 

 (n= 98مة )( لقياس تأثير إدارة الحكمة في بناا استراتيجية التمييز لعمميات الخدFنتائج اختبار ):  (8جدول )
 استراتيجية التمييز لعمميات الخدمة

  المؤشرات المؤشرات                  الدلالة
  إدارة الحكمةإدارة الحكمة

  الحد الثابتالحد الثابت
αα  

  معاملات الانحدارمعاملات الانحدار
ββ  

  معامل التحديدمعامل التحديد
RR22  

  Fقيمة 
 المحسوبة

 يوجد تر ير معنو  169.205 0.63 0.769 0.666 الادراك

 يوجد تر ير معنو  128.493 0.54 0.655 1.173 المشاركة

 يوجد تر ير معنو  90.056 0.50 0.977 -0.004 فيم الآخرين

 يوجد تر ير معنو  117.892 0.51 0.766 0.777 الاستشراف

 يوجد تر ير معنو  121.170 0.53 0.744 0.620 التكنولوجيا

 يوجد تر ير معنو  233.831 0.71 0.966 0.070 إجمالي التأثير

 ( . 6.851( = )  96،  1( ودرجة حرية ) 0.01)( الجدولية عند مستوم دلالة Fقيمة )
 اعتماداا عمى نتائج التحميل الأحصائي . الباحثتينالمصدر : إعداد 
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                    المحسو ةالمحسو ة( ( FF    الذدمة، إق كانت قيمةالذدمة، إق كانت قيمة  حاؽ  بعد الأدراؾ تر يرا  معنويا  في أ عاد استراتيجية التميي  لعممياتحاؽ  بعد الأدراؾ تر يرا  معنويا  في أ عاد استراتيجية التميي  لعمميات  ..11
( (   0.6660.666        ( لهقا ال بعد م  المتغير المعتمد( لهقا ال بعد م  المتغير المعتمد  و مغت قيمة المعممة   و مغت قيمة المعممة     ( ،( ،  0.010.01( عند مستون دتلة   ( عند مستون دتلة     169.205169.205    
% ( مف مادار الأسهامات الحا،مة في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة ، في حيف % ( مف مادار الأسهامات الحا،مة في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة ، في حيف 6363( التي  مغت   ( التي  مغت   RR²²    وفسّرت نس ةوفسّرت نس ة،،

تغييرا  في استراتيجية التميي  تغييرا  في استراتيجية التميي    ( في الأدراؾ يحدث( في الأدراؾ يحدث11( والتي تعني أف تغييرا  مادار   ( والتي تعني أف تغييرا  مادار     0.7690.769      ( ال الغة( ال الغةββكانت قيـ  كانت قيـ  
  . . ( (   0.7690.769الذدمة  مادار   الذدمة  مادار     لعممياتلعمميات

( ( 128.493128.493  ( المحسو ة  ( المحسو ة  FF، إق  مغت قيمة  ، إق  مغت قيمة  اتيجية التميي  لعمميات الذدمة اتيجية التميي  لعمميات الذدمة أ رت المشاركة  شكؿ معنو  في أ عاد استر أ رت المشاركة  شكؿ معنو  في أ عاد استر   ..22
ل بعد المشاركة في استراتيجية ل بعد المشاركة في استراتيجية   ( مما يدؿ عمى وجود تر ير( مما يدؿ عمى وجود تر ير  1.1731.173( تعادؿ   ( تعادؿ     ( ، و ايمة   ( ، و ايمة   0.010.01عند مستون دتلة معنوية  عند مستون دتلة معنوية  

%( مف الت ايف %( مف الت ايف 5454( والق  يشير أف المشاركة تتسر  ( والق  يشير أف المشاركة تتسر    RR²²   )   )0.540.54التميي  لعمميات الذدمة , و مغت قيمة معامؿ التحديد  التميي  لعمميات الذدمة , و مغت قيمة معامؿ التحديد  
( (   0.6550.655( ال الغة   ( ال الغة   ββالحا،ؿ في  نا  استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة والمت اي يعود الى عوامؿ اذرن , وتبشير قيمة  الحا،ؿ في  نا  استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة والمت اي يعود الى عوامؿ اذرن , وتبشير قيمة  

  ( في  نا  استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة . ( في  نا  استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة .   0.6550.655( في  بعد المشاركة تلد  إلى تغييرا مادار    ( في  بعد المشاركة تلد  إلى تغييرا مادار    11أف تغييرا  مادار   أف تغييرا  مادار     إلىإلى
( , ( , 0.010.01عند مستون معنوية  عند مستون معنوية  ( و ( و   90.05690.056معنويا   ايمة   معنويا   ايمة     ( المحسو ة أ رت تر يرا  ( المحسو ة أ رت تر يرا  FFيشير فهـ الآذريف إلى أف قيمة  يشير فهـ الآذريف إلى أف قيمة    ..33

ؿ هقا عمى وجود تر ير معنو   يف  بعد فهـ الآذريف وأ عاد استراتيجية التميي  لعمميات ؿ هقا عمى وجود تر ير معنو   يف  بعد فهـ الآذريف وأ عاد استراتيجية التميي  لعمميات ( ، ويد( ، ويد--0.0040.004( تعادؿ  ( تعادؿ  و ايمة  و ايمة  
( , إلى أف تغييرا  مادار  ( , إلى أف تغييرا  مادار  0.9770.977( ال الغة   ( ال الغة   ββ% ( , وتبشير قيمة  % ( , وتبشير قيمة  5050( ال الغة   ( ال الغة   RR²²الذدمة ، والق  تتسر  قيمة معامؿ التحديد  الذدمة ، والق  تتسر  قيمة معامؿ التحديد  

  في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة . في استراتيجية التميي  لعمميات الذدمة .   ((0.90.97777( في متغير فهـ الآذريف ياود إلى تغييرا  مادار    ( في متغير فهـ الآذريف ياود إلى تغييرا  مادار    11  
          دّؿ اتستشػػراؼ عمػػى وجػػود تػػر يرا  معنويػػا  فػػي أ عػػاد اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة ، وعنػػد مسػػتون معنويػػة دّؿ اتستشػػراؼ عمػػى وجػػود تػػر يرا  معنويػػا  فػػي أ عػػاد اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة ، وعنػػد مسػػتون معنويػػة   ..44
( ، وهػػػقا ( ، وهػػػقا 0.7770.777(  مغػػػت  (  مغػػػت  ، و ايمػػػة  ، و ايمػػػة  ( (   117.892117.892عنػػػد هػػػقا المسػػػتون   عنػػػد هػػػقا المسػػػتون   ( المحسػػػو ة ( المحسػػػو ة FF(  مغػػػت قيمػػػة  (  مغػػػت قيمػػػة    0.010.01    

إلػػػى أف إلػػػى أف   ((0.7660.766( ال الغػػػة   ( ال الغػػػة   ββ( , وتبشػػػير قيمػػػة  ( , وتبشػػػير قيمػػػة  %%5151( ال الغػػػة  ( ال الغػػػة  RR²²نػػػو  تتسػػػر  قيمػػػة معامػػػؿ التحديػػػد  نػػػو  تتسػػػر  قيمػػػة معامػػػؿ التحديػػػد  التػػػر ير المعالتػػػر ير المع
  لتميي  لعمميات الذدمة . لتميي  لعمميات الذدمة . اا( في استراتيجية ( في استراتيجية   0.7660.766( في متغير اتستشراؼ ياود إلى تغييرا  مادار    ( في متغير اتستشراؼ ياود إلى تغييرا  مادار    11تغييرا  مادار   تغييرا  مادار   

( المحسػػو ة ( المحسػػو ة FFية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة , إق  مغػػت قيمػػة  ية التمييػػ  لعمميػػات الذدمػػة , إق  مغػػت قيمػػة  حاػػؽ  بعػػد التكنولوجيػػا تػػر يرا  معنويػػا  فػػي أ عػػاد اسػػتراتيجحاػػؽ  بعػػد التكنولوجيػػا تػػر يرا  معنويػػا  فػػي أ عػػاد اسػػتراتيج  ..55
( ، والػق  تتسػر  قيمػة معامػؿ التحديػد ( ، والػق  تتسػر  قيمػة معامػؿ التحديػد 0.6200.620(  مغت  (  مغت  ( , و ايمة  ( , و ايمة  0.010.01( عند مستون دتلة معنوية  ( عند مستون دتلة معنوية  121.170121.170  
  RR²²   والػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق  يشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػير أف  بعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد التكنولوجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا يتسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر % ( والػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق  يشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػير أف  بعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد التكنولوجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا يتسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر 5353( ال الغػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة   ( ال الغػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ) %  
( ( ββيػػات الذدمػػة والمت اػػي يعػػود الػػى عوامػػؿ اذػػرن , وتبشػػير قيمػػة  يػػات الذدمػػة والمت اػػي يعػػود الػػى عوامػػؿ اذػػرن , وتبشػػير قيمػػة  % ( مػػف الت ػػايف فػػي اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمم% ( مػػف الت ػػايف فػػي اسػػتراتيجية التمييػػ  لعمم5353    

( فػي اسػتراتيجية ( فػي اسػتراتيجية   0.7440.744( فػي  بعػد التكنولوجيػا ياػود إلػى تغييػرا  ماػدار    ( فػي  بعػد التكنولوجيػا ياػود إلػى تغييػرا  ماػدار    11( إلى أف تغييرا  مادار   ( إلى أف تغييرا  مادار     0.7440.744ال الغة   ال الغة   
  التميي  لعمميات الذدمة . التميي  لعمميات الذدمة . 
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  الاستنتاجات والتوصيات الاستنتاجات والتوصيات ــ ــ 44
 الاستنتاجات  ــ1ــ4
منظمػػات إلػػى التتكيػػر  منيػػؽ الحكمػػة و شػػكؿ أك ػػر مػػف كيرهػػا مػػف المنظمػػات ، إق ين غػػي توجيػػه أنظػػار حاجػػة ال .1

الإدارات العميػػػا للاستشػػػراؼ  رتجػػػا  تيػػػوير اتسػػػتراتيجيات التػػػي تعتمػػػدها عػػػف يريػػػؽ وءػػػ  رليػػػا لمعػػػالـ المسػػػتا ؿ 
 وت،ميـ الأنشية الذا،ة  ما يتلائـ م  اتستعداد له .

التي الذدمات ي و التنافسية عف يريؽ ت ني استراتيجية التميي  والتي تسعى لتاديـ أفءؿ أف السعي لتحايؽ الم .2
 تتسـ  التترد ، سيساعد المنظمات عمى ال اا  عمى قيد الحياو في أوقات التام ات اتقت،ادية قات المنافسة الشديدو 

الحكمة واستراتيجية التميي  لعمميات  أتء  أف استجا ات المسلوليف في المنظمة الم حو ة لإجمالي متغير إدارو .3
 الذدمة كانا  درجة   متوسية ( . 

  يف إدارو الحكمة واستراتيجية التميي  لعممياتقوية رت اي ة اعلاقأظهرت نتائل التحميؿ الإح،ائي أف هناؾ  .4
 نيؽ الرليا المستا مية الذدمة ، وهقا سيسهـ في  يادو سعي إدارو الميار نحو اعتماد استراتيجية قادرو عمى التتكير  م

فػي اسػتراتيجية التمييػ  لعمميػات الذدمػة ، وهػقا مػا يػوافر أدلػة مشػجعة كػاف لهػا تػر يرا  ك يػرا  إدارو الحكمػة ت يف أف    .5
لأهميػػة هػػق  الإدارو فػػي عكػػس رليتهػػا وفمسػػتتها وأفكارهػػا التػػي ستبسػػهـ فػػي تحسػػيف جػػودو الذػػدمات المادمػػة لم  ػػائف ، 

 ة .والدذوؿ عالـ المنافس
 التوصيات  ــ2ــ4
العمؿ عمى وء  الأهداؼ ، ورسـ الرليا المستا مية لإدارو الميار ، ومف  ـ تي يؽ اتستراتيجية الناجحػة عػف  .1

يريػػؽ اذتيػػار اتشػػذاإ المناسػػ يف لتجنيػػد اتستشػػراؼ والذ ػػرو وتوظيتهػػا للارتاػػا   مسػػتون الذػػدمات المتميػػ و 
 وتحايؽ ال اا  والنمو والتكيؼ .  

عمػػػى اسػػػتايا  الكػػػوادر الكتػػػو و مػػػف الاػػػادو اتسػػػتراتيجيوف الػػػقيف يممكػػػوف عاػػػؿ اسػػػتراتيجي قػػػادر عمػػػى  العمػػػؿ .2
التتكيػػر والت ،ػػر والرليػػا المسػػتا مية لممنظمػػة قيػػد ال حػػث ، ليكونػػوا قػػادو مػػوجهيف نحػػو حػػث إدارو الميػػار نحػػو 

 إجرا  العديد مف التغييرات في أنماي الذدمة . 
ر ،ػػناعة الذدمػػة ، اعتمػػادا  عمػػى الوءػػ  الجديػػد للانتتػػاح وذ،ػػائإ تيػػوير العمػػؿ عمػػى وءػػ  ذيػػة لتيػػوي .3

الذدمات ، عف يريؽ تركي  الموارد المحدودو لتيوير المعرفة واعتماد التانيات الحدي ػة والمتجػددو فػي ،ػناعة 
 الذدمة لتع ي  الادرو التنافسية وذمؽ الظروؼ الجيدو لمتيوير ال،ناعي . 

،ناعة الذدمات واتستعانة  الكوادر الذارجية والتعػرؼ عمػى التغيػرات و مػا يتتتػؽ  السرعة في عمميات تيوير .4
 م  طلية تشكيؿ السعر ونظاـ إدارو التميي   يف ال  ائف المذتمتيف . 
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  المصادر المصادر   --55
 المصادر العربية :: 5-1
 الكتب: أ. 
 إ را  لمنشر والتو ي  .  ، عماف / الأردف ،  4، ي " إدارة التسويق "( ، 2011ال كر  ،  امر ،   .1
ـــــة "( ، 2012الذتػػػػػاؼ والعتي ػػػػػي ، مهػػػػػا مهػػػػػد  ، كسػػػػػاف أحمػػػػػد ،   .2 ـــــنظم الذكي ـــــرار وال  ،  " نظـــــم دعـــــم الق

 ، عماف ، دار الحامد لمنشر والتو ي  .  1ي
 ، عماف / الأردف ، دار اليا ور  العممية لمنشر والتو ي  . " ثقافة الخدمة "( ،  2009العلاؽ ،  شير ،   .3
، عمػػػػاف / الأردف ، دار  1، ي " إدارة المعرفــــة والتكنولوجيــــا الحديثــــة "( ، 2010لػػػػديف ، ع،ػػػػاـ ،  نػػػػور ا .4

 أسامة لمنشر والتو ي  . 
 ، عماف / الأردف ، دار المناهل لمنشر . 1، ي " نظم مساندة القرارات "( ، 2003ياسيف ، سعد كال  ،   .5

  دوريات :أطاريح الدكتوراه ورسائل الماجستير والبحوث والب. 
أيروحػة ، " بناا أنموذج لتحقيق التميز فـي أداا الأجيـزة الأمنيـة "(، 2010طؿ م روع ،  در  ف سػميماف ،   .6

 فمستة في العموـ الأمنية ، جامعة نايؼ العر ية لمعموـ الأمنية ، الرياض .  دكتورا 
  أيروحة دكتورا ،  مين والأدارة "" الإدارة بالمشاركة وأثرىا عمى العام( ،  2009الرفاعي ، محمد حسيف ،    .7

 وارد ال شرية ، كمية الإدارو ، جامعة سانت كميمانتس ،  رييانيا،   النسذة العر ية ( .مفي إدارو ال
حـــديات الاســـتراتيجية لمقطـــاع ت" دور إدارة الحكمـــة فـــي مواجيـــة ال( ، 2008العػػػقار  ، ن يػػػؿ سػػػعدوف يػػػه ،  .8

 أيروحػػة دكتػػورا ،  اا عينــة مــن قيــادات جمعيــات الأعمــال العراقيــة "الخــاص العراقــي : دراســة اســتطلاعية لآر 
 فمستة في إدارو الأعماؿ , كمية الإدارو واتقت،اد , الجامعة المستن،رية .

" أثـر العلاقـة بـين الـذكاا الاسـتراتيجي وقـرارات عمميـات الخدمـة ( ،  2008الع او  ،  شرن هاشػـ محمػد ،    .9
ســة اختباريــة تحميميــة لأراا عينــة مــن رؤســاا وأعضــاا مجــالس عــدد مــن كميــات فــي النجــاح الاســتراتيجي : درا

 فمستة في عموـ الإدارو العامة , كمية الإدارو واتقت،اد , جامعة  غداد . أيروحة دكتورا ،   جامعة بغداد "

 المصادر والمراجع الأجنبية ::  5-2

A- Books : 

11. Davis, M. M., Aquilano, N. J. & Chase, R. B., (2003) , " Fundamentals of Operations 

Management " , 4
th

 ed., McGraw Hill-Higher Education. 

12. Evans J.R., (1997) , " Production/Operations Management Quality-Performance-and 

Value " , 5
th

 ed., New York. 

13. Evans, J. R., (1993) , " Applied Production & Operations Management " , 4
th

 ed., 

USA : West Publishing Co. 

1144..  HHeeiizzeerr  JJ..  &&  RReennddeerr  BB..,,  ((22000099))  ,,  ""  OOppeerraattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  ""  ,,  77
tthh

  eedd  ,,  NNeeww  JJeerrsseeyy  ,,  

pprreennttiiccee  HHaallll  ..  
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1155..  HHeeuueerr  RR..JJ..,,  ((11999999))  ,,  ""  PPssyycchhoollooggyy  ooff  IInntteelllliiggeennccee  AAnnaallyyssiiss  ""  ,,  CCeennttrraall  IInntteelllliiggeennccee  

AAggeennccyy  ..  

16. Jacobs , Chase, F. Robert , Richard B., (2009) , " Operations and Supply Management 

" , 12
th

ed., USA : McGraw-Hill . 

1177..  KKrraajjeewwsskkii  LL..JJ..  ,,  RRiittzzmmaann  LL..PP..  &&  MMaallhhoottrraa  MM..KK  ,,  ((22001100))  ,,  ""  OOppeerraattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt  ::  

PPrroocceessss  &&  SSuuppppllyy  CChhaaiinnss  ""  ,,  99
tthh

  eedd  ,,  PPeeaarrssoonn,,NNeeww  YYoorrkk  ..  

18. Meredith J.R. & Shafer S.M., (2011) , " Operations Management " , John Wiley & Sons 

, Inc. , Asia . 

19. Robbins S.P. & coulter M., (2009) , " Management " , 10
th

 ed., Prentice Hall , Pearson , 

New Jersey .  

20. Russell R.S. & Taylor B.W., (2009) , " Operations Management : Along the Supply 

chain " , 6
th

 ed., John Wiley & Sons , Asia .  

21. Slack N. , Chambers S. & Johnston R. , (2004) , "  Operations Management " , 4
th

ed., 

UK : Person Education Limited . 

222222...   Slack N., Chambers S., Harland C., HarrisonA. & Johnston R.,    (((   111999999888   )))   ,,,  " Operations 

Management " , 2
nd

ed., London .    
23. Williams C., (2002) , " Effective Management : A Multimedia 

 Approach " , South-Western , Australia .  

B- Journals, Periodicals & Thesis Abbreviations 

24. Bierly P.E., Kessler E.H. & Christensen E.W., (2000) , " Organizational Learning , 

Knowledge and Wisdom " , Journal of Organizational Change Management Vol. (13) , 

No. (6) , PP. (595-616) . 

25. Budayan C., (2008) , " Strategic Group Analysis : Strategic Perspective , 

Differentiation and Performance in Construction " , Thesis Doctor , Civil Engineering 
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  ((  11ممحق ) ممحق ) 
 

  وزارة التعميم العالي والبحث العمميوزارة التعميم العالي والبحث العممي
  الجامعة المستنصريةالجامعة المستنصرية
  كميـة الإدارة والاقتصـادكميـة الإدارة والاقتصـاد

  قسم إدارة الأعمالقسم إدارة الأعمال
  م / استبيانم / استبيان

  
  الأستاذ الفاضل المحترم .....الأستاذ الفاضل المحترم .....
  ......الأستاذة الفاضمة المحترمة ..الأستاذة الفاضمة المحترمة ..

  
  تحية طيبة ...تحية طيبة ...

بإجراا البحث الموسوم بــ ) تـأثير إدارة الحكمـة فـي اسـتراتيجية التمييـز لعمميـات الخدمـة / بحـث بإجراا البحث الموسوم بــ ) تـأثير إدارة الحكمـة فـي اسـتراتيجية التمييـز لعمميـات الخدمـة / بحـث ة ة ال اح تينػال اح تينػتاوـ تاوـ   
. وفػي إيػار مػا تتمتعػوف  ػه مػف ذ ػرو ودرايػة . وفػي إيػار مػا تتمتعػوف  ػه مػف ذ ػرو ودرايػة   استطلاعي لآراا عينة من المسؤولين في المنشأة العامة لمطيـران المـدني (استطلاعي لآراا عينة من المسؤولين في المنشأة العامة لمطيـران المـدني (

ة  ػيف أيػديكـ ة  ػيف أيػديكـ ال اح تينػال اح تينػالأقدر مػف كيػركـ عمػى تحديػد هػق  العلاقػة مػف مػواقعكـ الاياديػة .. تءػ  الأقدر مػف كيػركـ عمػى تحديػد هػق  العلاقػة مػف مػواقعكـ الاياديػة .. تءػ    في ميداف عممكـ ، ولكونكـفي ميداف عممكـ ، ولكونكـ
است انة اتستا،ا  الميػداني المرافاػة ، والتػي تءػـ مجموعػة فاػرات تبع ػر عمػا يػدور حولػؾ ذػلاؿ أدا  واج اتػؾ وتيمػ  إلػى است انة اتستا،ا  الميػداني المرافاػة ، والتػي تءػـ مجموعػة فاػرات تبع ػر عمػا يػدور حولػؾ ذػلاؿ أدا  واج اتػؾ وتيمػ  إلػى 

يبع ػػر عػػف وجهػػة نظػػركـ . تمنياتنػػا لكػػـ ولإدارو الميػػار يبع ػػر عػػف وجهػػة نظػػركـ . تمنياتنػػا لكػػـ ولإدارو الميػػار ( أمػػاـ الذيػػار الػػق  ( أمػػاـ الذيػػار الػػق      الإجا ػػة عػػف تمػػؾ التاػػرات  وءػػ  علامػػة    الإجا ػػة عػػف تمػػؾ التاػػرات  وءػػ  علامػػة    
 النجػػاح والتميػػ  والتتػػوؽ وات ػػداع فػػي تاػػديـ الم يػػد مػػف الذػػدمات المتعػػددو والمتنوعػػة ؛ لأنكػػـ ستذ،،ػػوف جػػ  ا  مػػف وقػػتكـ  النجػػاح والتميػػ  والتتػػوؽ وات ػػداع فػػي تاػػديـ الم يػػد مػػف الذػػدمات المتعػػددو والمتنوعػػة ؛ لأنكػػـ ستذ،،ػػوف جػػ  ا  مػػف وقػػتكـ 

لػقكر اتسػـ أو لػقكر اتسػـ أو ال ميف للإجا ة عف فاراتها عمما  أف إجا تكـ تعامؿ  شكؿ سر  ولأكراض ال حػث العممػي ح،ػرا  ، فػلا داعػي ال ميف للإجا ة عف فاراتها عمما  أف إجا تكـ تعامؿ  شكؿ سر  ولأكراض ال حػث العممػي ح،ػرا  ، فػلا داعػي 
  العنواف ، كما يرجى عدـ ترؾ أية فارو مف دوف إجا ة  . العنواف ، كما يرجى عدـ ترؾ أية فارو مف دوف إجا ة  . 

  ةةالباحثالباحث    المشرفالمشرف
  ميا صباح إبراىيمميا صباح إبراىيم    أ. م. د. انتظار أحمد جاسم الشمريأ. م. د. انتظار أحمد جاسم الشمري

  الجامعة المستنصريةالجامعة المستنصرية  ــــ  كمية الإدارة والاقتصادكمية الإدارة والاقتصاد
  

  طالبة دكتوراه إدارة أعمالطالبة دكتوراه إدارة أعمال  
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 المعمومات التعريفية 
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 أولاا : إدارة الحكمة : 

 الادراك 

       تبلمف إدارو الميار  التتكير  منيؽ الرليا المستا مية  شكؿ دائـ.تبلمف إدارو الميار  التتكير  منيؽ الرليا المستا مية  شكؿ دائـ.  .1

       ..تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى التحميؿ للأحداث  ،ورو شموليةتمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى التحميؿ للأحداث  ،ورو شمولية  .1

تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى تكييػؼ المتغيػرات ال يئيػة المحييػة مػ  ذيػة تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى تكييػؼ المتغيػرات ال يئيػة المحييػة مػ  ذيػة   .2
  العمؿ الحالية لءماف حؿ المشاكلات .العمؿ الحالية لءماف حؿ المشاكلات .

     

تتمكف إدارو الميػار مػف معرفػة الجوانػ  الإيجا يػة والسػم ية للأفػراد العػامميف تتمكف إدارو الميػار مػف معرفػة الجوانػ  الإيجا يػة والسػم ية للأفػراد العػامميف   .3
..  

     

ي العمػػػؿ كالأنظمػػػة ي العمػػػؿ كالأنظمػػػة تتمتػػػ  إدارو الميػػػار  الياظػػػة والػػػوت  لميرائػػػؽ الجديػػػدو فػػػتتمتػػػ  إدارو الميػػػار  الياظػػػة والػػػوت  لميرائػػػؽ الجديػػػدو فػػػ  .4
  والتانيات . والتانيات . 

     

 المشاركة

تشػػػػػج  إدارو الميػػػػػار الأفػػػػػراد العػػػػػامميف عمػػػػػى امػػػػػتلاؾ المهػػػػػارات والاػػػػػدرات تشػػػػػج  إدارو الميػػػػػار الأفػػػػػراد العػػػػػامميف عمػػػػػى امػػػػػتلاؾ المهػػػػػارات والاػػػػػدرات   .2
  لممشاركة في اتذاق الارار .  لممشاركة في اتذاق الارار .  

     

تحرإ إدارو الميار عمى تحايؽ التػوا ف  ػيف العلاقػات الشذ،ػية والمهنيػة تحرإ إدارو الميار عمى تحايؽ التػوا ف  ػيف العلاقػات الشذ،ػية والمهنيػة   .5
  م  الأفراد العامميف . م  الأفراد العامميف . 

     

لميار الأفراد العامميف عمى تاػديـ الأفكػار والماترحػات الجديػدو لميار الأفراد العامميف عمى تاػديـ الأفكػار والماترحػات الجديػدو تشج  إدارو اتشج  إدارو ا  .6
  .  .  

     

 أَثً أَثً           ركرركر            : :   انُىع الاجتًبعٍانُىع الاجتًبعٍ .1

 فأكثر فأكثر   6464        5959--5454                     4949--4444                      4444  أقم يٍأقم يٍ  انعًر :انعًر : .2

دثهىو عبنٍدثهىو عبنٍ  ثكبنىرَىش ثكبنىرَىش                                               ا             عذادَخ ا             عذادَخ   انًؤهم انعهًٍ :انًؤهم انعهًٍ : .3

  يبجستُر       يبجستُر            

   دكتىراِدكتىراِ                                                          

 سُخ سُخ   3434  3434--2121  2424--1414               سُىادسُىاد  1414أقم يٍ أقم يٍ               فٍ يجبل انعًم :  فٍ يجبل انعًم :  انخذيخ انخذيخ يذح يذح  .4

5.  

  شعجخ شعجخ   يسؤوليسؤول               قسىقسىيذَر يذَر         يذَر عبو يذَر عبو    انًُصت انحبنٍ :انًُصت انحبنٍ : .6
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       تسعى إدارو الميار إلى توفير نوعية حياو عمؿ افءؿ للأفراد العامميف. تسعى إدارو الميار إلى توفير نوعية حياو عمؿ افءؿ للأفراد العامميف.   .7

تت نى إدارو الميار استراتيجية اشعار الأفراد العامميف  رنهـ جػ   مػف تحايػؽ تت نى إدارو الميار استراتيجية اشعار الأفراد العامميف  رنهـ جػ   مػف تحايػؽ   .8
  الأهداؼ .الأهداؼ .

     

فيم 
 الآخرين

و الميار إلى ذمؽ ال،ورو القهنية عػف الذػدمات المادمػة لم  ػائف و الميار إلى ذمؽ ال،ورو القهنية عػف الذػدمات المادمػة لم  ػائف تسعى إدار تسعى إدار   .3
  ليكونوا شركا  لمدن الحياو . ليكونوا شركا  لمدن الحياو . 

     

       تهتـ إدارو الميار  تاديـ ذدمات متمي و تتوؽ توقعات ال  وف. تهتـ إدارو الميار  تاديـ ذدمات متمي و تتوؽ توقعات ال  وف.   .9

       ت تحرإ إدارو الميار عمى توجيه الأفراد العامميف نحو الأدا  الأفءؿ . ت تحرإ إدارو الميار عمى توجيه الأفراد العامميف نحو الأدا  الأفءؿ .   .10

       ار كوادر  شرية كتو و متتهمة ومبدركة لحاجة ال  وف .ار كوادر  شرية كتو و متتهمة ومبدركة لحاجة ال  وف .تمتمؾ إدارو الميتمتمؾ إدارو المي  .11

       تت،رؼ إدارو الميار  حكمة م  انتعاتت وسموكيات ال  ائف .تت،رؼ إدارو الميار  حكمة م  انتعاتت وسموكيات ال  ائف .  .12
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 الاستشراف

       المستا مية.المستا مية.تمتمؾ إدارو الميار ت،ورا  واءحا  للأحداث تمتمؾ إدارو الميار ت،ورا  واءحا  للأحداث   .4

تعمػؿ إدارو الميػار عمػى اسػتارا  المسػتا ؿ  دتجػا  تيػوير اتسػػتراتيجيات تعمػؿ إدارو الميػار عمػى اسػتارا  المسػتا ؿ  دتجػا  تيػوير اتسػػتراتيجيات   .13
  والأهداؼ في الأمد ال عيد . والأهداؼ في الأمد ال عيد . 

     

تسػػػػػعى إدارو الميػػػػػار إلػػػػػى اسػػػػػتيعا  التعايػػػػػدات والمتغيػػػػػرات المسػػػػػتا مية تسػػػػػعى إدارو الميػػػػػار إلػػػػػى اسػػػػػتيعا  التعايػػػػػدات والمتغيػػػػػرات المسػػػػػتا مية   .14
  لعممية اتذاق الارار . لعممية اتذاق الارار . 

     

       تعداد لمتغيرات المرتا ة .تعداد لمتغيرات المرتا ة .تمتمؾ إدارو الميار ذيارات استراتيجية للاستمتمؾ إدارو الميار ذيارات استراتيجية للاس  .15

تمتمؾ إدارو الميار استراتيجية قائمػة عمػى التوقعػات  شػرف المسػتا ؿ فػي تمتمؾ إدارو الميار استراتيجية قائمػة عمػى التوقعػات  شػرف المسػتا ؿ فػي   .16
  ظؿ كيا  المعمومات الكاممة .ظؿ كيا  المعمومات الكاممة .

     

 التكنولوجيا

تعتمد إدارو الميػار عمػى قاعػدو معمومػات متكاممػة ومتذ،،ػة فػي  نػا  تعتمد إدارو الميػار عمػى قاعػدو معمومػات متكاممػة ومتذ،،ػة فػي  نػا    .5
  ت،ور شامؿ لمحاتت كير المتوقعة .ت،ور شامؿ لمحاتت كير المتوقعة .

     

دارو الميػػػػػار تحػػػػػدي ا  مسػػػػتمرا  لمحواسػػػػػي  وشػػػػػ كات اتت،ػػػػػاتت دارو الميػػػػػار تحػػػػػدي ا  مسػػػػتمرا  لمحواسػػػػػي  وشػػػػػ كات اتت،ػػػػػاتت تبجػػػػر  إتبجػػػػر  إ  .17
  لإدامة التوا،ؿ  يف إداراتها واقسامها .لإدامة التوا،ؿ  يف إداراتها واقسامها .

     

تسػػػعى إدارو الميػػػار إلػػػى توظيػػػؼ الأنظمػػػة المتيػػػورو التػػػي تسػػػاعد عمػػػى تسػػػعى إدارو الميػػػار إلػػػى توظيػػػؼ الأنظمػػػة المتيػػػورو التػػػي تسػػػاعد عمػػػى   .18
  اتذاق الارارات السريعة و كتا و عالية . اتذاق الارارات السريعة و كتا و عالية . 

     

 اػػػدرات العػػػامميف فػػػي  اػػػدرات العػػػامميف فػػػي   تهػػػتـ إدارو الميػػػار  دقامػػػة  ػػػرامل تدري يػػػة للإرتاػػػا تهػػػتـ إدارو الميػػػار  دقامػػػة  ػػػرامل تدري يػػػة للإرتاػػػا   .19
  مجاؿ تكنولوجيا المعمومات واتت،اتت .مجاؿ تكنولوجيا المعمومات واتت،اتت .

     

20.  
تسػػػػػاعد تكنولوجيػػػػػا اتت،ػػػػػاتت والمعمومػػػػػات عمػػػػػى إي،ػػػػػاؿ المعمومػػػػػات 

  تذت اؿ الوقت في أدا  العمؿ . 
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 الخدمة :  التمييز لعممياتفقرات استراتيجية  .2

اماا  الفقرات ت المحور
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 الخدمة : التمييز لعممياتثالثاا : استراتيجية 

التصميم 
المتفوق 
 لمخدمة

تحػػػرإ إدارو الميػػػار عمػػػى تاػػػديـ ذػػػدمات فريػػػدو عػػػف يريػػػؽ التعػػػاوف  ػػػػيف تحػػػرإ إدارو الميػػػار عمػػػى تاػػػديـ ذػػػدمات فريػػػدو عػػػف يريػػػؽ التعػػػاوف  ػػػػيف   .1
  أقسامها المذتمتة .أقسامها المذتمتة .

     

تبوظػػػػؼ إدارو الميػػػػار الذ ػػػػرات والأمكانيػػػػات المتاحػػػػة فػػػػي ت،ػػػػميـ الذػػػػدمات تبوظػػػػؼ إدارو الميػػػػار الذ ػػػػرات والأمكانيػػػػات المتاحػػػػة فػػػػي ت،ػػػػميـ الذػػػػدمات   .2
  دو عمى وفؽ أسالي  عممية مب تكرو . دو عمى وفؽ أسالي  عممية مب تكرو . الجديالجدي

     

تهػػػػتـ إدارو الميػػػػار  الذػػػػدمات المادمػػػػة  مػػػػا يتناسػػػػ  مػػػػ  متيم ػػػػات ال  ػػػػائف تهػػػػتـ إدارو الميػػػػار  الذػػػػدمات المادمػػػػة  مػػػػا يتناسػػػػ  مػػػػ  متيم ػػػػات ال  ػػػػائف   .3
  وتيمعاتهـ .وتيمعاتهـ .

     

تعمػػػػػؿ إدارو الميػػػػػار عمػػػػػى رءػػػػػا   ائنهػػػػػا فػػػػػي إيػػػػػار الذػػػػػدمات والمميػػػػػ ات تعمػػػػػؿ إدارو الميػػػػػار عمػػػػػى رءػػػػػا   ائنهػػػػػا فػػػػػي إيػػػػػار الذػػػػػدمات والمميػػػػػ ات   .4
  الإءافية التي تب،ممها وتادمها .الإءافية التي تب،ممها وتادمها .

     

       التميي  في ت،ميـ ذدماتها . التميي  في ت،ميـ ذدماتها .   تبرك  إدارو الميار عمى تحايؽتبرك  إدارو الميار عمى تحايؽ  .5

التميز 
 بالخدمة 

تعمػػؿ إدارو الميػػار عمػػى توظيػػؼ الملاكػػات مػػف قو  الكتػػا ات المتميػػ و فػػي تعمػػؿ إدارو الميػػار عمػػى توظيػػؼ الملاكػػات مػػف قو  الكتػػا ات المتميػػ و فػػي   .6
  مجاؿ تاديـ الذدمات .مجاؿ تاديـ الذدمات .

     

تسعى إدارو الميار إلى تشكيؿ فرؽ ذدمػة ال  ػائف لمسػاعدتهـ فػي المجػاتت تسعى إدارو الميار إلى تشكيؿ فرؽ ذدمػة ال  ػائف لمسػاعدتهـ فػي المجػاتت   .7
  كافة .كافة .

     

            ت،اتت متيورو في توا،مها م  ال  وف.ت،اتت متيورو في توا،مها م  ال  وف.تستذدـ إدارو الميار تانيات اتستذدـ إدارو الميار تانيات ا  .8

       تحرإ إدارو الميار عمى توفير دليؿ عمؿ الميار لتوءي  سير العمؿ فيه  تحرإ إدارو الميار عمى توفير دليؿ عمؿ الميار لتوءي  سير العمؿ فيه    .9

تبذ،ػػػإ إدارو الميػػػار وحػػػدو تنظيميػػػة لمكشػػػؼ عػػػف طرا  ال  ػػػائف  اسػػػتعماؿ تبذ،ػػػإ إدارو الميػػػار وحػػػدو تنظيميػػػة لمكشػػػؼ عػػػف طرا  ال  ػػػائف  اسػػػتعماؿ   .10
  الهاتؼ .الهاتؼ .

     

المرونة 
 والتنوع

جرا ات ال  .11 جرا ات التهتـ إدارو الميار  مرونة قواعد وال عمؿ و ما يتناس  مػ  احتياجػات عمؿ و ما يتناس  مػ  احتياجػات تهتـ إدارو الميار  مرونة قواعد وال
  ال  ائف .ال  ائف .

     

تسػػػعى إدارو الميػػػػار إلػػػى تاػػػػديـ تشػػػكيمة متنوعػػػػة مػػػف الذػػػػدمات لكسػػػ   اػػػػة تسػػػعى إدارو الميػػػػار إلػػػى تاػػػػديـ تشػػػكيمة متنوعػػػػة مػػػف الذػػػػدمات لكسػػػ   اػػػػة   .12
  ال  ائف ووتئهـ .ال  ائف ووتئهـ .

     

تمتمؾ إدارو الميار فريؽ عمؿ قا مهارات تمكنه مف أدا  أك ر مػف عمػؿ فػي تمتمؾ إدارو الميار فريؽ عمؿ قا مهارات تمكنه مف أدا  أك ر مػف عمػؿ فػي   .13
  طف واحد .طف واحد .

     

احػػة المتعػػددو لم  ػػوف عنػػد انتظػػار  احػػة المتعػػددو لم  ػػوف عنػػد انتظػػار  تسػػعى إدارو الميػػار إلػػى تػػوفير وسػػائؿ الر تسػػعى إدارو الميػػار إلػػى تػػوفير وسػػائؿ الر   .14
  لمح،وؿ عمى الذدمة .لمح،وؿ عمى الذدمة .

     

       تسعى إدارو الميار إلى إنجا  إجرا ات الستر ع ر اتنترنت وفي أ  وقت تسعى إدارو الميار إلى إنجا  إجرا ات الستر ع ر اتنترنت وفي أ  وقت   .15
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الابداع 
 المستمر 

تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى استيعا  التغيرات الحا،ػمة فػي ال يئػة و شػكؿ تمتمؾ إدارو الميار الادرو عمى استيعا  التغيرات الحا،ػمة فػي ال يئػة و شػكؿ   .16
  مستمر . مستمر . 

     

عمػػى توءػػي  الأهػػداؼ اتسػػتراتيجية لمعػػامميف ت تكػػار عمػػى توءػػي  الأهػػداؼ اتسػػتراتيجية لمعػػامميف ت تكػػار   تحػػرإ إدارو الميػػارتحػػرإ إدارو الميػػار  .17
  الذدمات  ما يتوافؽ م  الأهداؼ .الذدمات  ما يتوافؽ م  الأهداؼ .

     

تبشػػػػج  إدارو الميػػػػار الأفػػػػراد االعػػػػامميف عمػػػػى إيجػػػػاد  ػػػػدائؿ متنوعػػػػة لمعالجػػػػة تبشػػػػج  إدارو الميػػػػار الأفػػػػراد االعػػػػامميف عمػػػػى إيجػػػػاد  ػػػػدائؿ متنوعػػػػة لمعالجػػػػة   .18
  الك ير مف المشاكؿ .الك ير مف المشاكؿ .

     

تت نػػػػػى إدارو الميػػػػػار الأفكػػػػػار ات داعيػػػػػة للأفػػػػػراد العػػػػػامميف لتاػػػػػديـ الذػػػػػدمات تت نػػػػػى إدارو الميػػػػػار الأفكػػػػػار ات داعيػػػػػة للأفػػػػػراد العػػػػػامميف لتاػػػػػديـ الذػػػػػدمات   .19
  متمي و .متمي و .الال

     

ت تهػػػػتـ إدارو الميػػػػار  تيػػػػوير ذػػػػدمات اتت،ػػػػاؿ  اتنترنػػػػت لتوسػػػػي  مجػػػػاؿ ت تهػػػػتـ إدارو الميػػػػار  تيػػػػوير ذػػػػدمات اتت،ػػػػاؿ  اتنترنػػػػت لتوسػػػػي  مجػػػػاؿ   .20
  التغيية .التغيية .

     

سرعة 
 الاستجابة 

            تسعى إدارو الميار إلى التنافس في تاديـ الذدمات ل  ائنها . تسعى إدارو الميار إلى التنافس في تاديـ الذدمات ل  ائنها .   .21

تهتـ إدارو الميار  دجرا  التعديلات اللا مة والمستمرو عمى الذدمات المادمػة تهتـ إدارو الميار  دجرا  التعديلات اللا مة والمستمرو عمى الذدمات المادمػة   .22
  .  .  

     

تبػػولي إدارو الميػػار أهميػػة ك يػػرو لتم يػػة الحاجػػات المتغيػػرو لم  ػػائف وفػػي الوقػػت تبػػولي إدارو الميػػار أهميػػة ك يػػرو لتم يػػة الحاجػػات المتغيػػرو لم  ػػائف وفػػي الوقػػت   .23
  المحدد .المحدد .

     

تسػػػعى إدارو الميػػػار إلػػػى ذمػػػؽ  يئػػػة ديناميكيػػػة قػػػادرو عمػػػى سػػػرعة اتسػػػتجا ة تسػػػعى إدارو الميػػػار إلػػػى ذمػػػؽ  يئػػػة ديناميكيػػػة قػػػادرو عمػػػى سػػػرعة اتسػػػتجا ة   .24
  لإنجا  معاملات ال  ائف و شكؿ كتو  .لإنجا  معاملات ال  ائف و شكؿ كتو  .

     

نوعػػػػة لإشػػػػ اع نوعػػػػة لإشػػػػ اع تحػػػػرإ إدارو الميػػػػار عمػػػػى التعامػػػػؿ مػػػػ  شػػػػركات ييػػػػراف متتحػػػػرإ إدارو الميػػػػار عمػػػػى التعامػػػػؿ مػػػػ  شػػػػركات ييػػػػراف مت  .25
  حاجات ال  ائف المت ايدو .حاجات ال  ائف المت ايدو .

     

 

  ((  22ممحق ) ممحق ) 

  الذوات الخبراا الذين عرضت عمييم استبانة الدراسة لتحكيم صدقيا الظاىري وصدق محتواىاالذوات الخبراا الذين عرضت عمييم استبانة الدراسة لتحكيم صدقيا الظاىري وصدق محتواىا  
 موقع العمل الاختصاص المقب العممي الاسم ت
 أستبر د. سعذ عهٍ حًىد انعُسٌ  .1

َظرَخ يُظًخ وإدارح انًىارد 

 انجشرَخ
 جبيعخ ثغذاد -رح والاقتصبد كهُخ الإدا

 أستبر د. صجبح يحًذ يىسً  .2
َظرَخ يُظًخ وإدارح انًىارد 

 انجشرَخ

جبيعخ  -كهُخ الإدارح والاقتصبد

 انًستُصرَخ

 جبيعخ ثغذاد -كهُخ الإدارح والاقتصبد  إدارح إَتبج وعًهُبد أستبر د. غسبٌ قبسى انلايٍ  .3

 راتُجُخالإدارح الاست أستبر د. َعًخ عجبش انخفبجٍ  .4
هُئخ انتعهُى  -انكهُخ انتقُُخ الإدارَخ 

 انتقٍُ

5.  
د. عفبف حسٍ هبدٌ 

 انسبعبتٍ
 جبيعخ ثغذاد -كهُخ الإدارح والاقتصبد  إدارح إَتبج وعًهُبد أستبر يسبعذ

 جبيعخ ثغذاد -كهُخ الإدارح والاقتصبد  إدارح إَتبج وعًهُبد أستبر يسبعذ د. رعذ عجذ الله انطبئٍ  .6

 جبيعخ ثغذاد -كهُخ الإدارح والاقتصبد  إدارح انًعرفخ أستبر يسبعذ  نذٍَ انكجُسٍد. صلاح ا  .7

 أستبر يسبعذ د. َبظى جىاد عجذ   .8
إدارح انًىارد  -انسهىك انتُظًٍُ

 انجشرَخ 
 جبيعخ ثغذاد -كهُخ الإدارح والاقتصبد 
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 أستبر يسبعذ د. ثشري هبشى يحًذ انعساوٌ  .9
 انسهىك انتُظًٍُ وإدارح انًىارد

 انجشرَخ

هُئخ انتعهُى  -انكهُخ انتقُُخ الإدارَخ 

 انتقٍُ

14.  
د. اصفبد يرتضً سعُذ 

 انحذَثٍ 
 إدارح الإَتبج وانعًهُبد أستبر يسبعذ

هُئخ انتعهُى  -انكهُخ انتقُُخ الإدارَخ 

 انتقٍُ

 الأحصبء والأسبنُت انكًُخ أستبر يسبعذ د. صفبء عهٍ َبصر  .11
نتعهُى هُئخ ا -انكهُخ انتقُُخ الإدارَخ 

 انتقٍُ

  

 


