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الدور الوسيط للبراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة 

 للعملاءالخدمة المقدمة 
دراسة ميدانية على شركات اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر 

 العربية

 المستخلص:

هدف البحث إلى قياس الدور الوسيط للبراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل 

عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء، وتم التطبيق على عينة عشوائية طبقية من السادة 

لشركات اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية العاملين بالمقرات الرئيسية 

 ( مفردة.395قوامها )

يؤثر بأبعاده  أنظمة العمل عالية الأداءالمتغير المستقل وتوصل البحث إلى أن 

الممارسات التي تعزز فرص المشاركة، الممارسات التي  -)الممارسات التي تعزز القدرة 

متغير أن دخول كما توصل البحث إلى  .%6337الخدمة بمقدار  جودةتعزز الدافعية( على 

أنظمة العمل عالية حسن من أثر المتغير المستقل )كوسيط البراعة التنظيمية في النموذج 

إلى  %2538( على المتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة( ورفع نسبة التأثير من الأداء

5.33%. 

 أنظمة العمل عالية الأداء، البراعة التنظيمية، جودة الخدمة. الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

The research aimed to measure the mediating role of 

organizational ambidexterity in the relationship between 

high-performance work systems and the quality of service 

provided to customers. It was applied to a stratified random 

sample of people working at the main headquarters of mobile 

telecommunications companies in the Arab Republic of 

Egypt, consisting of (359) individuals. 

The research found that the independent variable, high-

performance work systems, affects its dimensions (practices 

that enhance ability - practices that enhance participation 

opportunities, practices that enhance motivation) on the 

quality of service by 73.6%. The research also found that 

entering the organizational ambidexterity variable into the 

model as a mediator improved the effect of the independent 

variable (high-performance work systems) on the dependent 

variable (quality of service provided) and raised the effect 

rate from 89.2% to 94.3%. 

Keyword: high-performance work systems, organizational 

ambidexterity, Quality of Service Provided to Customers 
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 :يمقدت
تم تحديد أنظمة العمل عالية الأداء على أنها ممارسات تلعب 

دوراً رئيسياً في تحقيق أهداف العمل وتحسين الفعالية التنظيمية 

(Dayarathna et al., 2020 في حين لا يوجد اتفاق على .)

التكوين المثالي من هذه الأنظمة والممارسات ، فإن المنطق هو أن 

أنظمة العمل عالية الأداء تؤثر على مواقف الموظفين وسلوكياتهم 

وتوائمها مع الأهداف الإستراتيجية للمنظمة، وبالتالي تزيد من إلتزام 

 الموظف وبالتالي الأداء التنظيمي. 

ظمة العمل عالية الأداء عبارة عن تكوين لممارسات وتعد أن

إدارة الموارد البشرية المصممة لزيادة إلتزام الموظف وبالتالي 

الأداء، وتتضمن أنظمة العمل عالية الأداء الترابط المتبادل وتطابق 

المتغيرات التنظيمية الرئيسية بما في ذلك الهيكل والاستراتيجية 

وأنظمة الموارد البشرية والوظائف )مثل والأفراد وأسلوب الإدارة 

التوظيف والاختيار وتقييم الأداء والعمل الجماعي والتدريب 

 Kloutsiniotisوالتطوير وإدارة المكافآت( والإجراءات و الثقافة )

et al., 2021.) 

( إلى أن أنظمة García et al., 2018وقد أشار )

أداء الموظفين  وممارسات العمل عالية الأداء تؤدي إلى تحسين

وبالتالي تحسين الأداء التنظيمي. أيضاً ، تتمتع أماكن العمل التي 

تتميز بتبني ممارسات عمل عالية الأداء بمكاسب كبيرة مقارنة 

 بنظيراتها منخفضة الاعتماد.

في حين أظهرت الدراسات حول البراعة التنظيمية أن 

أن هذا يؤدي إلى أنظمة العمل عالية الأداء يمكن أن تعزز البراعة و

(. تميل الأبحاث الحالية Junni et al., 2013أداء أفضل للمنظمة )

حول إدارة الموارد البشرية والبراعة إلى التعامل مع كل من أنظمة 

العمل عالية الأداء والبراعة كظواهر محيطة على مستوى المنظمة. 

ية علاوة على ذلك ، ركزت الدراسات السابقة حول أنظمة العمل عال

الأداء بشكل أساسي على تصميم أو محتوى النظام ونادراً ما 

-Yiاستكشفت القضايا المتعلقة بتنفيذه أو كيف نظر إليه الموظفون )

Ying Chang, 2016.) 

من المعروف جيداً أن جودة الخدمة التي يتصورها العملاء 

وقيمة العملاء ورضاهم كانت من أهم عوامل النجاح في المنافسة 

ية لكل من المنظمات المصنعة ومقدمي الخدمات. أصبحت التجار

مثل هذه العوامل أولوية للمديرين في المنافسة المتزايدة المكثفة 

للعملاء في عصر اليوم والمستقبل الذي يركز على العملاء 

(Marcos & Coelho, 2021.) 

وتمثل الجودة الدرجة التي يلبي بها الكيان احتياجات 

جودة إلى لعب دور محوري في نجاح صناعة مستخدميه وتميل ال

 ,.Demir et alالخدمات، بسبب الطبيعة غير الملموسة للخدمات )

(. وقد تم تعريف جودة الخدمة على أنها التقييم الشامل 2020

للعملاء للخدمة أو الانطباع العام للمستهلكين عن التفوق النسبي 

ا مؤسسياً بشكل للمنظمة وخدماتها. حيث أصبح إرضاء العملاء هدفً 
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متزايد حيث تسعى المزيد والمزيد من الشركات إلى الجودة في 

 منتجاتها وخدماتها.

وتهدف الدراسة الحالية إلى اختبار الدور الوسيط للبراعة 

التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة 

التليفون  المقدمة للعملاء. وذلك بالتطبيق على شركات اتصالات

 المحمول في مصر.

 :والدراسات السابقة الإطار النظري -:أولاا 

 الإطار النظرى : – 1
 أنظمة العمل عالية الأداء: مفهوم -1/1

على الرغم من الاهتمام المتزايد بمفهوم أنظمة العمل 

إلا أنه لا يوجد تعريف محدد له. ويمُكن توضيح بعض عالية الأداء 

 لنظم العمل عالية الأداء في الجدول التالي:التعريفات المختلفة 

بأنها  (Hefferman & Dundon, 2016)وعرفها  

مجموعة الممارسات المبتكرة وعمليات تصميم العمل، والتي عند 

استخدامها في مجموعات أو حزم معينة، تعزز بعضها البعض 

 وتنتج فوائد تعاونية.

من بأنها مجموعة شاملة  (Obeidat, 2017)وعرفها 

ممارسات الموارد البشرية المصممة لدعم مهارات الموظفين 

 ودوافعهم وفرص مشاركتهم، بما يسهم في دعم الأداء التنظيمي.

( أنظمة العمل عالية الأداء Wattoo et al., 2020بينما عرف )

بأنها أنظمة لممارسات الموارد البشرية مصممة لتعزيز مهارات 

بطريقة تجعل الموظفين مصدراً  الموظفين والتزامهم وإنتاجيتهم

 للميزة التنافسية.

أنظمة العمل عالية  (Conteh & Yuan, 2022)وعرف 

الأداء بأنها مجموعة محددة من ممارسات الموارد البشرية وهياكل 

العمل والعمليات التي تزيد من معرفة الموظف ومهاراته والتزامه 

 ومرونته.

مة العمل أنظ (Chillakuri & Vanka, 2022)وعرف 

عالية الأداء بأنها نهج منظم لإدارة الموارد البشرية يركز على 

مواءمة وظائف الموارد البشرية وتحقيق استراتيجية الشركة 

وتعزيز الأداء التنظيمي ومعرفة الموظفين والمهارات والكفاءات 

 وانخفاض معدل دوران الموظفين.

أنظمة العمل عالية  (Aboramadan, 2022)ويعُرف 

الأداء على أنها مجموعة من ممارسات إدارة الموارد البشرية التي 

تعمل معاً لتوليد أداء تنظيمي ممتاز. تشمل هذه الممارسات التوظيف 

والتدريب وتقييم الأداء والمكافأة وتصميم الوظيفة ومشاركة 

الموظف والأمن الوظيفي. يمكن أن تكون أنظمة العمل عالية الأداء 

هذه الممارسات مصدراً للميزة التنافسية لأنها المكونة من مثل 

 تحسن مهارات الموظفين وتحفيزهم والتزامهم.

أن أنظمة العمل  (Wang & Chen, 2022)وقد أوضح 

عالية الأداء هي مجموعة من ممارسات الموارد البشرية المنفصلة، 
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ولكن المترابطة، التي تخلق تأثيرات تآزرية وتزيد من الفعالية 

 ة.التنظيمي

أن أنظمة العمل عالية  (Afonso et al.,, 2023)وأوضح 

الأداء هي ممارسات إدارة موارد بشرية فريدة مترابطة تعمل 

بالتنسيق لتحسين مهارات الموظفين والتحفيز والمشاركة في 

 المنظمات.

بأن أنظمة العمل  (Arefin et al., 2023)في حين أوضح 

الموارد البشرية المنفصلة عالية الأداء هي مجموعة من ممارسات 

 ولكن المترابطة المصممة لتعزيز مهارات الموظفين وجهودهم.

 أبعاد نظم العمل عالية الأداء: -1/1/1 

فيما يتعلق بممارسات أو  هناك قليل من التوافق بين العلماء

بالأبعاد التي يجب أن تتضمنها أنظمة العمل عالية الأداء 

(Nadeem et al., 2018)  سبيل المثال:فعلى  

سبع ممارسات  (Evans & Davis, 2005) ركزت دراسة

هي التدريب والتوظيف والتعويض وترتيبات العمل المرنة 

 والاتصالات، وإتخاذ القرارات لا مركزياً، والفرق المدارة ذاتياً. 

 (Kundu & Gahlawat, 2016) بينما تناولت دراسة

توظيف الصارمة، على مجموعة من الممارسات مثل إجراءات ال

والتدريب المكثف، والتقييم المبني على الأداء، وعلاقات الموظفين 

 وفرق العمل ذاتية الإدارة، وترتيبات العمل المرنة والتمكين. 

بدراسة خمس ممارسات للموارد  (AL-Ajlouni, 2020)وقام 

البشرية وهي المشاركة، والتدريب والتطوير، والتعويض، ومشاركة 

 إدارة الأداء.المعرفة، و

نموذج  (Kloutsiniotis et.al., 2021) في حين تناول

لممارسات العمل عالية الأداء من خلال تقسيمها إلى ثلاث 

( والذي يتكون من AMOمجموعات أساسية اعتماداً على نموذج )

 الآتي:

 (: Abilitieseالممارسات التي تعزز القدرة ) -أ

إلى تنمية مهارات العاملين من  وتهدف هذه الممارسات

خلال زيادة مستويات وأنواع المعرفة لديهم، ومساعدتهم على 

 التطور الوظيفي وزيادة فرص ترقيتهم.

وتتضمن التوظيف الانتقائي، والتدريب المكثف، وبالنسبة 

للتوظيف الانتقائي وجد أنه يمُكّن المديرين من توظيف الأفراد ذوي 

المعرفة والمهارة والقدرات المناسبة لشغل الوظائف وانجاز العمل 

(Hinkin & Traceym 2010).  ومن جانب آخر وجد أنه يجب

مي على تنمية المهارات الفنية أن يركز التدريب في القطاع الخد

والشخصية للموظفين مما يزُيد من قدرتهم على إدارة المواقف 

 المختلفة.

 (:Motivationالممارسات التي تعزز الدافعية ) -ب

وتهدف هذه الممارسات إلى تعزيز تحفيز العاملين 

 وتزويدهم بالدوافع اللازمة للمشاركة في الأداء العالي.

وظيفي والمكافآت والفرص الوظيفية وتتضمن الأمان ال

الداخلية. يشُير الأمان الوظيفي إلى وظيفة مستقرة للموظف داخل 
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. وبدون توفير عمل مستقر، (Zacharatos et al., 2005)مُنظمته 

يكون من الصعب الاحتفاظ بالموظفين الموهوبين وإقامة علاقات 

طويلة الاجل معهم. أما فيما يتعلق بالمكافآت، يجب أن يتوافر نظام 

عادل للمكافأت بما يحفز الموظفين على الحفاظ على المستويات 

زيز نمو المرتفعة للأداء وتعُتبر الفرص الوظيفية محفزات هامة لتع

ويمكن  (Hinkin & Traceym 2010)الموظفين والاحتفاظ بهم 

أن تساعد هذه الفرص أيضاً المديرين على جنب والاحتفاظ 

 (Karadas & Karatepe, 2019)بالموظفين الموهوبين 

 (: Opportunitiesالممارسات التي تعزز فرص المشاركة ) -ج

ستخدام وتهدف هذه الممارسات إلى إلهام الموظفين لا

مهاراتهم ودوافعهم لتحقيق الأهداف التنظيمية، وتشجيعهم على 

مشاركة المعرفة وتعلم مهارات جديدة والبحث عن التحديات 

 المُختلفة في العمل.

وتتضمن التمكين وفرق العمل، حيث إنه من خلال التمكين 

يمكن للموظفين استخدام مهاراتهم المختلفة، وقدراتهم لإنجاز العمل 

  (Karadas & Karatepe, 2019)وب بفعالية وكفاءة المطل

وتشير فرق العمل إلى رغبة الموظفين في التعاون كمجموعة في 

مكان العمل ومساعدة الموظفين على الفهم الأفضل لنقاط القوة 

والضعف لدى بعضهم البعض وتحفزهم للوصول إلى الأداء العالي 

(Karatepe & Vatankah, 2014). 

 البراعة التنظيمية: مفهوم -1/0

 Stubnerتعددت تعريفات البراعة التنظيمية حيث عرفها )

et al, 2012 على أنها قدرة المنظمة على مواصلة الأنشطة )

الاستكشافية التى تتضمن نمو الأعمال فى المستقبل والأنشطة 

الاستغلالية التى تبسط العمليات لتحقيق أقصى قدرة من الأرباح 

 وقت واحد. وذلك فى

البراعة التنظيمية  (Borini et al., 2022وكذلك عرف )

القدرة التنظيمية والمرونة والجهود المتوازنة نحو استغلال  بأنها

الكفاءات الحالية في نفس الوقت وكذلك استكشاف الكفاءات 

 المستقبلية.

( أن البراعة التنظيمية Abdullah et al., 2023وأوضح )

نظام متوازن من العمليات التي تجعل الموارد على إنشاء  تركز

من نظام فعال مع السماح لها باتخاذ القرارات  البشرية جزءاً 

 .المثالية

 :البراعة التنظيميةأبعاد  -1/0/1

قوف على أبعاد وبمراجعة العديد من الأدبيات السابقة للو

على البعدين  البراعة التنظيمية، إتضح أن غالبية هذه الأدبيات إتفقت

الأساسيين وهما ) القدرة الإستكشافية والقدرة الإستغلالية ( وفيما 

 ,.Jansen et al) يلى التوضيح لهذين البعدين على النحو التالى:

2008) (Li et al., 2013) (Rodriguez & Hechanova, 

2014) (Tinoco, 2015). 
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  الإستكشافية : القدرة –أ 
إلى أن الاستكشاف هو  (Jansen et al., 2008)أشار 

البحث والتجربة التي تنتج من تطبيق اللامركزية والثقافات التي 

 .تتمتع بحرية التفكير والعمليات الأقل رسمية

عض المصطلحات مثل البحث عن بويرتبط الاستكشاف ب

الأفكار الجديدة والمخاطرة والتجربة والابتكار، ويعرف الاستكشاف 

كمحفز للبحث والإبداع والتجريب والإبتكار والتغيير الجذري وخلق 

 (.Bodwell , 2011منتجات وعمليات وخدمات جديدة )

( إلى أنه يمكن تعريف الاستكشاف Tinoco, 2015ويرى )

يجية الابتكار التي تشمل القرارات والأنشطة التي بوصفه استرات

تهدف إلى الدخول أو إنشاء سوق المنتجات الجديدة مع ابتكار 

المنتجات بشكل جذري، كما أن الاستكشاف هو ابتكار المنتجات 

 بشكل جذرى كمنتج جديد بمعرفة تكنولوجية جديدة. 

  : الإستغلالية القدرة – ب
( إلى أن الاستغلال Nemanich&Vera, 2009أشار )

يعبر عن القدرة على التعلم من الممارسات القائمة واستخدام 

المعارف المتاحة وتنفيذها بغية الوصول لوضع أفضل ، كما ترتبط 

 بالكفاءة والاختبار والتنفيذ والتحسين. 

يعُرف الاستغلال كزيادة فى المعرفة لغرض التحسين و

دريجى للمنتجات والعمليات المستمر والتعديل والدقة والتغير الت

 .(Bodwell , 2011والخدمات )

 :جودة الخدمة مفهوم -1/2

 يصعب التي النسبية المفاهيم من جودة الخدمات مفهوم ويعد

 أشكال الاتجاهات، من شكلاً  بدقة باعتباره قياسها أو تعريفها

 للعميل الشخصي والتقدير للحكم المفهوم هذا يخضع وبالتالي

(Alam & Islam, 2023). 

توقعات ( جودة الخدمة بأنها Lai et al., 2020وعرف )

، أي الملموسة. المنظمة لهقدمها تمستويات الخدمة التي ل العميل

 والموثوقية والاستجابة والاطمئنان والتعاطف.

جودة إلى أن  (Marcos & Coelho, 2021)وأشار 

أحد المتغيرات المهمة التي تؤثر على تصورات العملاء  هيالخدمة 

 .للقيمة وكشرط أساسي لولاء العملاء

 :جودة الخدمةأبعاد  -1/2/1

وبمراجعة العديد من الأدبيات السابقة للوقوف على أبعاد 

الأبعاد ، إتضح أن غالبية هذه الأدبيات إتفقت على جودة الخدمة

والثقة )الإعتمادية( والإستجابة  الملموسيةوهم )  ةالأساسي الخمسة

على النحو  لهذه الأبعاد( وفيما يلى التوضيح  والضمان والتعاطف

 (Lai et al., 2020) (Alam & Islam, 2023) التالى:
(Shaik, 2005) (Ming & Douglas, 2002)  ((Shahril et 

al., 2004 
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  : الملموسية –أ 
 

تشير الملموسية إلى مظهر التسهيلات والمعدات المادية 

والبشرية، إلى أن الجوانب المتعلقة بملموسية الخدمة هي المباني 

وتقنية المعلومات والاتصالات المستخدمة فيه، والتسهيلات الداخلية 

للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، والمظهر الخارجي 

داخلية للمنظمة، ومواقع الانتظار للمستفيد من للعاملين، والترتيبات ال

 .(Zeithmal & Britner, 2003)الخدمة 

  : ( الإعتماديةالثقة )  – ب
الخدمات يمكن التعبير عنها  بأن الثقة فى (Shaik, 2005بين )    

بأنها حل أو إيجاد الحلول للمشاكل المتوقعة فضلاً عن إعطاء 

الحلول المطلوبة للمشاكل والقدرة على الأداء فى إنجاز ما تم تحديده 

مسبقاً وبشكل دقيق، وأن من معايير التقييم لبعد الثقة الآتي: دقة 

الدقيقة فى اجراءات السجلات المعتمدة فى إدارة المنظمة، المواعيد 

تقديم الخدمة فالثقة فى مجال الخدمة تعنى ملاحظة أو مشاهدة 

 المستفيد للخدمة وفقاً لتوقعاته وتلقى الخدمة المطلوبة.

  : الإستجابة – ج
تعنى قدرة  بأن الإستجابة (Ming & Douglas, 2002)يرى    

مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على طلبات المستفيدين 

واستفساراتهم. إن الإستجابة تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة 

العميل وتقديم الخدمة السريعة، فالإستجابة فى مجال الخدمات تعنى 

مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم فى تقديم الخدمة 

عند إحتياجهم لها، والاستجابة فى الخدمة تشير إلى أن للمستفيدين 

جميع المتعاملين فى المنظمة  يتلقون الخدمة المناسبة من قبل 

العاملين فى المنظمة مع حسن المعاملة والتعاون، ووقت انتظار 

 .ملائم أو مناسب وغير مزعج 

 : الضمان – د

يقصد به معلومات القائمين على تقديم الخدمة وكياستهم،   

وقدراتهم على استلهام الثقة والائتمان  فالضمان في مجال الخدمة 

ناتج عن اعتماد أو ثقة بمقدمى الخدمة وكادر العاملين بالمنظمة ، 

 .(Shaikh, 2000)والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم

 : التعاطف – هـ
أن بعد التعاطف يمكن أن يدرك  (Shaik, 2005)أوضح 

على شكل العناية الخاصة المعطاه إلى المستفيدين من الخدمة، 

وإبداء صفة الانتباه تجاه العملاء، فالتعاطف يشير إلى الانتباه 

والرعاية الشخصية أو الفردية التي تقدمها المنظمة إلى عملائها. 

بالعملاء،  ومن معايير التقييم لهذا البعد الآتي: اهتمام شخصى

والإصغاء الكامل لشكوى العملاء، تلبية حاجات العملاء بروح من 

 الود واللطف.

 الدراسات السابقة : – 0
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 : الدراسات السابقة الخاصة بعلاقة أنظمة العمل عالية الأداء 0/1

 :بجودة الخدمة

( إلى Kloutsiniotis & Mihail, 2020هدفت دراسة )

 الارتباط الوظيفيالأداء على "آثار أنظمة العمل عالية قياس 

الخدمة ، من جودة وسلوك المواطنة التنظيمية الموجه نحو  للعاملين

مكونه عينة وقد تم التطبيق على  .عادلخلال تطوير مناخ اجتماعي 

دق اعشر فن 01في  اً يعملون في إدارة خدمة العملاءموظف 2..من 

 يونانية.

نظمة العمل عالية الأداء في لأ عن المساهمة القيمةوكشفت الدراسة 

، والذي المقدمة للعملاءالخدمة تحسين جودة تطوير مناخ العدالة و

. نتيجة الارتباط الوظيفي للعاملينبدوره يؤثر بشكل إيجابي على 

ن من خلال إظهار سلوكيات أدوار إضافية يلذلك ، يستجيب الموظف

لخدمة. بشكل اجودة الموجهة نحو  مناخ العمل العادل والانخراط في

النتائج الآلية الكامنة وراء عملية أنظمة العمل  كما أوضحتعام ، 

عالية الأداء والمعروفة باسم "الصندوق الأسود" ، وهي معرفة قيمة 

 للمهنيين الذين يمارسون إدارة الموارد البشرية.

 ,Kloutsiniotis & Mihailكذلك أوضحت دراسة )

مهمة لأداء الأعمال، لا سيما  جودة الخدمة تعتبر سابقة( أن 2020

في صناعة الخدمات، وهي ضرورية لإرضاء العملاء ، وتكرار 

الشراء ، وكسب ولاء العملاء ، والاحتفاظ بالعملاء ، بينما تؤثر 

قيل إن جودة الخدمة كما بشكل عام،  على ربحية الشركات أيضاً 

خطوط ال ينتعتمد إلى حد كبير على الفعالية التي يتعامل بها موظف

الأمامية مع العملاء. في هذه العملية ، يمكن أن تكون إدارة الموارد 

عندما يشعر  على وجه الخصوص حيوياً  البشرية الفعالة أمراً 

 الموارد البشريةإدارة بمعاملة جيدة من خلال ممارسات  ينالموظف

يمكنهم تكريس طاقاتهم ومواردهم للتعامل بفعالية مع العملاء. ومن 

القول إن إدارة الموارد البشرية لها دور رئيسي تلعبه في  ثم ، يمكن

 .ةتأمين مستويات عالية من جودة الخدم

: الدراسات السابقة الخاصة بعلاقة أنظمة العمل عالية الأداء  0/0

 :بالبراعة التنظيمية

البحث ( إلى García et al., 2018هدفت دراسة )

المتنامي حول إدارة الموارد البشرية من خلال فحص العلاقات 

 المنظماتالأداء وتأثيرها على أداء  ةالعمل عالي أنظمةالمتبادلة بين 

من خلال توسيط البراعة التنظيمية ومرونة إدارة  في صناعة الفنادق

 وقد تم التطبيق على شركات إدار الفنادق الأسبانية. .الموارد البشرية

يلعبوا مرونة الموارد البشرية والبراعة التنظيمية وأثيت الدراسة أن 

 .المنظماتالأداء على أداء  ةالعمل عالي درواً وسيطاً في تأثير أنظمة

اختبار ( إلى Yi-Ying Chang, 2016وقد هدفت دراسة )

من منظور البراعة، لفحص  نموذج متعدد المستويات، مدعوماً 

بين أنظمة العمل عالية الأداء والبراعة التنظيمية باستخدام  العلاقة

من وقد تم جمع البيانات من  .والمنظمةتحليلات على مستوى الوحدة 

 33 بمختلف المستويات الإدارية في  مديراً  .02و  موظفاً  3.7

 شركة هندسة إلكترونية.
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دة البراعة التنظيمية بجو: الدراسات السابقة الخاصة بعلاقة  0/2

 :الخدمة

تأثير  قياس ( إلىOrtega et al., 2021هدفت دراسة )

 ممارسات إدارة الجودة والأداءالبراعة التنظيمية في العلاقة بين 

 . إسبانياً  فندقاً  379بيانات من والتنظيمي. وقد تم جمع ال

النتائج أن ممارسات إدارة الجودة تفضل تطوير البراعة  وأظهرت

البراعة التنظيمية، أي أنها تساعد في تحقيق التوازن بين أنشطة 

، وهذا يساهم في تحسين أداء  (الاستغلال والاستكشافالتنظيمية )

الفندق. علاوة على ذلك ، تعمل البراعة كوسيط جزئي بين 

النتائج أن  كذلك أوضحتق. ممارسات إدارة الجودة وأداء الفند

لتطوير  مناسباً  تنظيمياً  ممارسات إدارة الجودة يمكن أن تخلق سياقاً 

كل من تحسينات الخدمة )الابتكارات الاستغلالية( وابتكارات الخدمة 

 )الابتكارات الاستكشافية( في وقت واحد. 

 ثانياا: الفجوة البحثية:
لعمل عالية أظهرت الدراسات أن هناك علاقة بين أنظمة ا

كما أظهرت الدراسات أن هناك علاقة الأداء والبراعة التنظيمية، 

كما أظهرت الدراسات بين البراعة التنظيمية وجودة الخدمة، 

المتعلقة بجودة الخدمة المقدمة للعملاء مدى تأثير جودة الخدمة على 

 رضا العملاء والقيمة المتصورة لديهم. 
  هناك ندرة في الدراسات التي تناولت العلاقة والأثر بين

ممارسات نظم العمل عالية الأداء والبراعة التنظيمية وجودة 

الخدمة المقدمة للعملاء والدراسة  الحالية محاولة في هذا 

 الإتجاه. 

  اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث الهدف

 ومجال التطبيق.

 السابقة لم تتفق على نتائج موحدة وقد يعود ذلك  إن الدراسات

لعدة أسباب منها اختلاف البيئة التي أجُريت بها أو القطاع الذي 

 طبُق به، وهذا ما يعزز الحاجة لأبحاث أكثر في هذا المجال.

سوف يتناول البحث الحالي بالبحث والتحليل الدور الوسيط 

اء وجودة لعمل عالية الأدللبراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة ا

لعملاء شركات اتصالات التليفون المحمول في الخدمة المقدمة 

 للعلاقــــة1ويوضح الشكل رقم ) جمهورية مصر العربية.
ً
 .( تصورا
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 الإطار المقترح للبحث: (1شكل رقم )                

 في ضوء الدراسات السابقة. وننإعداد الباحث: من المصدر            

 مشكلة الدراسة: -:ثالثاا 
في ضوء نتائج الدراسة الاستطلاعية تتلخص مشكله 

 الدراسة فيما يلي:

للعملاء يرجع إلى هناك قصور وانخفاض في جودة الخدمة المقدمة 

ضعف تطبيق أنظمة العمل عالية الأداء وفي العمل على زيادة درجة 

 البراعة التنظيمية.

 وينبثق من مشكلة الدراسة التساؤلات الفرعية التالية:

هل هناك علاقة ارتباط وأثر بين أنظمة العمل عالية الأداء  -0

 وجودة الخدمة المقدمة للعملاء ؟

 تؤثر أنظمة العمل عالية الأداء على البراعة التنظيمية ؟ هل -8

 هل تؤثر البراعة التنظيمية في جودة الخدمة المقدمة للعملاء؟ -3

هل تؤثر البراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عالية  -.

 الأداء وجودة الخدمة المقدمة؟

 الدراسة: أهداف -:رابعاا 

 الأهداف الآتية:يسعى البحث الحالي لتحقيق 

أنظمة العمل الكشف عن طبيعة العلاقة بين كل من أبعاد  (0

وجودة الخدمة ، البراعة التنظيميةوأبعاد عالية الأداء 

 .الشركات محل الدراسةلدى المقدمة للعملاء 

أنظمة العمل عالية بعاد لأالتعرف على التأثـــيـر المباشر  (8

الشركات محل لدى  البراعة التنظيميةعلى أبعاد  الأداء

 .الدراسة
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أنظمة العمل عالية بعاد لأالتعرف على التأثـــيـر المباشر  (3

الشركات لدى للعملاء جودة الخدمة المقدمة على  الأداء

 .محل الدراسة

جودة على  البراعة التنظيميةتحديد التأثـــيـر المباشر  (.

 .الشركات محل الدراسةلدى  الخدمة المقدمة للعملاء

لأبعاد أنظمة العمل عالية تحديد التأثـــيـر غير المباشر  (9

من خلال الدور  جودة الخدمة المفدمة للعملاءعلى الأداء 

الشركات محل لدى  لأبعاد البراعة التنظيميةالوسيط 

 .الدراسة

 خــامساا: فـــروض البـحــــث:

   ـــــــدا  الدرا ـــــــةم قـــــــا  
ً
فـــــــش لـــــــو  تشـــــــكلة البحـــــــثم وتحق قـــــــا

 اغة الفروض التال ة :الباحثون بص 

أنظمة العمل توجد علاقة إرتباط معنوية بين كل من أبعاد  (0

وجودة الخدمة ، البراعة التنظيمية، وأبعاد عالية الأداء

 .الشركات محل الدراسةلدى  المقدمة للعملاء

 لأبعاد أنظمة العمل عالية الأداء يوجد تأثير معنوي مباشر  (8

 .الشركات محل الدراسةلدى  البراعة التنظيميةعلى أبعاد 

 لأبعاد أنظمة العمل عالية الأداء يوجد تأثير معنوي مباشر  (3

الشركات محل لدى  جودة الخدمة المقدمة للعملاءعلى 

 .الدراسة

على  البراعة التنظيميةيوجد تأثير معنوي مباشر لأبعاد  (.

 .الشركات محل الدراسةلدى  جودة الخدمة المقدمة للعملاء

أنظمة العلاقة بين أبعاد  عة التنظيميةالبراتتوسط أبعاد  (9

لدى  وجودة الخدمة المقدمة للعملاء العمل عالية الأداء

 الشركات محل الدراسة.

 أهمية الدراسة: -:سادسا  

 الأهمية العلمية:  -أ

تقديم إطار فكري لأنظمة العمل عالية الأداء وأهميتها 

التنظيمية وإلقاء وكذلك التعرف على مفهوم جودة الخدمة والبراعة 

الضوء على العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء والبراعة 

 التنظيمية وجودة الخدمة.

 الأهمية التطبيقية:  -ب

أهمية البحث في العلاقة بالموضوع ذاته وبمجال الدراسة 

التطبيقي وتأثيراته المتزايدة في الوقت الحاضر للمنظمات المعاصرة 

بأنظمة العمل عالية الأداء دفع إلى حيز حيث أن تطور الوعي 

التفكير والاهتمام بتعزيز سلوكيات البراعة التنظيمية والوصول من 

خلالهما إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء وتأثيره الجوهري 

 في الشركة محل الدراسة.

مساهمة الدراسة في عملية تعميق رؤية الإدارة العليا لدور المتغير 

)أنظمة العمل عالية الأداء( والمتغير الوسيط )البراعة المستقل 

 التنظيمية( في التحسين من المتغير التابع )جودة الخدمة(.
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 الدراسة: طريقة -:سابعا  
  منهج الدراسة: -أ

سعياً نحو تحقيق أهداف الدراسة واختبار فروضها، اعتمد 

 الباحث في إجراء هذه الدراسة على الأسلوب الوصفي التحليلي

الكمي، والذي يقوم على وصف، وتحليل الظاهرة محل الدراسة، 

وهي الدور الوسيط للبراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل 

عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء بشركات اتصالات 

 التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية.

 مجتمع الدراسة: -ب

املين بالمقرات الرئيسية لشركات يشمل مجتمع الدراسة الع

اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية ومقرها 

( 98.9)القرية الذكية( بمدينة السادس من أكتوبر والبالغ عددهم )

موظف وذلك وفقاً للدليل الإحصائي لإدارة الموارد البشرية 

م. ويمكن توضيح 8188/./7بالشركات محل الدراسة في تاريخ 

 (:0جتمع البحث بالجدول التالي )جدول رقم م

 (:0جدول رقم )

 مجتمع الدراسة

 اتصالات فودافون أورنج البيان
المصرية 

 للاتصالات

إجمال عدد العاملين 

 بالشركة
2111 01111 6911 32781 

عدد العاملين بالمركز 

 الرئيسي

 )حجم مجتمع البحث(

691 0831 359 8261 

 م.8188/./7الدليل الإحصائي لإدارة الموارد البشرية بالشركات محل الدراسة في تاريخ إعداد الباحثون من المصدر: 

 عينة الدراسة: -ج

تم احتسابها بافتراض أن الظاهرة  عينة عشوائية بسيطةتم اختيار 

وبالتطبيق في معادلة  %91محل الدراسة تتحقق في المجتمع بنسبة 

( فإن حجم العينة هو %9)أي بخطأ  %59حجم العينة بمعامل ثقة 

( مفردة، تم توزيعها عشوائياً على العاملين بالمقرات الرئيسية 395)

صر العربية  . لشركات اتصالات التليفون المحمول في جمهورية م

( حجم عينة الدراسة، وعدد 8ويوضح الجدول التالي )جدول رقم 

 الاستمارات التي تم توزيعها على العاملين:

 (:8جدول رقم )

 عينة الدراسة

 اتصالات فودافون أورنج البيان
المصرية 

 للاتصالات

عدد 

العاملين 

بالمركز 

 الرئيسي

691 0831 359 8261 

)حجم 

عينة 

 البحث(

98 2. 86 057 

 395 الإجمالي
 م.8188/./7لدليل الإحصائي لإدارة الموارد البشرية بالشركات محل الدراسة في تاريخ اإعداد الباحثون من المصدر: 

 مصادر الحصول على البيانات: -د

 اعتمد الباحث على أسلوبين في جمع البيانات وهما:
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 الأسلوب النظري: ومصادره هي: -0

  العربية والأجنبية.الكتب والمراجع 

  الدوريات العلمية، والندوات، والمؤتمرات المتعلقة بمتغيرات

 الدراسة والتقارير.

 .الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة 

 .الإنترنت 

 الأسلوب الميداني: -8

سوف يعتمد الباحث في إعداد الجانب الميداني على  

جانب المقابلات قائمة استقصاء موجهة لمفردات العينة إلى 

 الشخصية المتعمقة وذلك للتأكد من مدى صحة فروض الدراسة.

 أداة الدراسة: -ـه

اعتمد الباحث بتصميم استمارة استقصاء باستخدام مقياس ليكرت 

الخماسي وإجراء الإختبارات الإحصائية اللازمة للإجابة على 

 ة.فروض الدراسة، ومن ثم تحليل النتائج بما يخدم أهداف الدراس

 متغيرات البحث وكيفية قياسها: -و

 أنظمة العمل عالية الأداء )المتغير المستقل(: -1

اعتمد الباحث في قياس متغير الاستقامة التنظيمية محل  

و  (Afonso et al., 2023)البحث على المقياس الذي وضعه

(Kloutsiniotis et al., 2021) و(Watanabe et al., 

، وقد تم إيضاح عبارات (Hur et al., 2017)و  ((2020

الاستقامة التنظيمية وأبعادها الخمسة في قائمة الاستقصاء )ملحق 

 (.0رقم 
 

 البراعة التنظيمية )المتغير الوسيط(: -0

اعتمد الباحث في قياس متغير الارتباط بالعمل محل البحث  

 Hur)و  (Abdullah et al., 2023)على المقياس الذي وضعه

et al., 2017))  و(Ampofo, 2020)  وقد تم إيضاح عبارات ،

 (.0الارتباط بالعمل وأبعاده الثلاثة في قائمة الاستقصاء )ملحق رقم 

 جودة الخدمة )المتغير التابع(: -2

اعتمد الباحث في قياس متغير تطوير الأداء الوظيفي  

 & Alam)للعاملين محل الدراسة على المقياس الذي وضعه 

Islam, 2023))  و(Omotunde & Alegbeleye, 2021)  ،

وقد تم إيضاح عبارات تطوير الأداء الوظيفي وأبعادها الثلاثة في 

 (.0قائمة الاستقصاء )ملحق رقم 

 الأساليب الإحصائية:  -ز

استخدم الباحث بعض الأساليب الإحصائية لتحليل نتائج الدراسة 

 وهي:

 (.SPSS v26برنامج التحليل الإحصائي ) -0

 (. AMOSبرنامج التحليل الإحصائي ) -8

 المقاييس الإحصائية الوصفية وهي: -3

لقياس ثبات وصدق  Cronbach's alphaاختبار ألفاكرونباخ 

 محتوى استبيان الدراسة.
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المتوسط والإنحراف المعياري ومعامل الاختلاف ونسبة الاتفاق 

 لمعرفة اتجاه آراء عينة الدراسة. 

 الإحصائية الاستدلالية وهي: الأساليب -.

 ( اختبارT.Test لاختبار معنوية الفروق الإحصائية بين )

 عينتين مستقلتين.

  معامل الارتباط البسيط لبيرسون لتحديد مدى قوة وطبيعة

 العلاقة بين متغيرات الدراسة.

  تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لمعرفة أثر المتغيرات

ع وللتحقق من صحة فروض المستقلة على المتغير التاب

 الدراسة.

 :قصاءثبات  استمارة الاستصدق و -ح

لاتساق الداخلي باستخدام معادلةة اعتمد الباحث على طريقة ا

ن الثبةةات ، حيةةث أقائمةةة الاستقصةةاءاخ فةةى حسةةاب ثبةةات لفةةا كرونبةةأ

قائمةةةة يتعلةةةق بمةةةدى اسةةةتقرار اسةةةتجابات المبحةةةوثين علةةةى أسةةةئلة 

ن الأداة تعتبر صةادقة إن كانةت واحدة بعد الأخرى، كما أ الاستقصاء

لقائمةةة تقةةيس مةةا وضةةعت لقياسةةه، ولقةةد بلغةةت قيمةةة معامةةل الثبةةات 

( وهةةةى درجةةات مرتفعةةةة وانعكةةس ذلةةةك علةةةى 13573) الاستقصةةاء

، والتةي تةم قياسةها مةن خةلال (13520المصداقية التةي بلغةت قيمهةا )

التربيعةي لمعامةل الثبةات )ألفةا كرونبةاخ(،  الصدق الةذاتي وهوالجةذر

ومةةن خةةلال هةةذه النتةةائج اتضةةح أن القائمةةة تتسةةم بالصةةدق والثبةةات، 

وبالتةالي فإنهةةا تعتبةر صةةالحة لجمةةع البيانةات بمةةا يحقةق دقةةة البيانةةات 

 الأولية المطلوبة. 

 لاختبارات الإحصائية المستخدمة:ا -ط

ثبات وصدق لقياس  Cronbach's alphaاختبار ألفاكرونباخ -0

 . )قائمة الاستقصاء( البحثأداة  محتوى

 .البحثالتكرار والنسبة لمعرفة خصائص عينة  -8

همية والأ المتوسط والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف -3

 .البحثراء عينة لمعرفة اتجاه آ النسبية

 SimpleCorrelationCoefficient    البسيط معامل الارتباط -.

 . البحثبين متغيرات  لقياس قوة واتجاه العلاقة

على  ةالمستقل اتثر المتغيرلمعرفة أمتعدد تحليل الانحدار ال -9

  المتغيرات التابعة.
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 :نتائج البحث -:ثامنا  

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير  -

 المستقل والمتغير التابع:
 (:3جدول )

المتغير مصفوفة معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة بين 

  ( y( والمتغير التابع )  xالمستقل ) 
 X 1X  2X 3X 1Y 2Y 3Y 4Y 5Y Y 

X           

1X  21910**          

2X 21909** 21090**         

3X 21920** 21000** 210.0**        

1Y 210.9** 21092** 2102.** 21000**       

2Y 21000** 21020** 21090** 21002** 210..**      

3Y 21022** 21000** 21001** 21029** 21002** 2109.**     

4Y 21022** 210.2** 21000** 21001** 210.1** 21002** 2102.**    

5Y 21012** 210..** 21000** 21012** 21002** 210.2** 210.9** 21000**   

Y 21902** 2109.** 2192.** 2100.** 2100.** 21009** 210.0** 210.2** 210..**  

**: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد  -

1310 

 ( ما يلى :2يتضح من الجدول رقم )
  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير

الأداء بأبعاده )الممارسات التي المستقل أنظمة العمل عالية 

تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات 

التي تعزز فرص المشاركة( والمتغير التابع جودة الخدمة 

، الخدمة ، ملموسيةالخدمة المقدمة للعملاء بأبعاده )اعتمادية

الاستجابة للعملاء، الأمان/الثقة، والتعاطف مع العملاء( 

، حيث 1310عند مستوى دلالة  محل الدراسة بالشركات

 (.13519، و13279تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

 

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على .جدول )

 اعتمادية الخدمة

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  *.8382 13336- الثابت

13295 13632 13637 

ممارسات تعزز 
 الدافعية

13323 63185** 33823 

ممارسات تعزز 

 القدرة
13328 73665** 33160 

ممارسات تعزز 

 فرص المشاركة
13319 73053** 839.. 

 3333779 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  و**:  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد

 1310دالة عند 
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(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 9جدول )

 الملموسية

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  03329 13026- الثابت

21009 210.. 210.0 

 33160 **63269 13.17 ممارسات تعزز القدرة -0

ممارسات تعزز فرص  -8

 المشاركة
13339 63.0.** 839.. 

 33823 **.9369 13826 ممارسات تعزز الدافعية -3

 3733356 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

دالة و **:  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310عند 

 (:7جدول )

 الاستجابة للعملاءنتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 

 البيان
معامل 
 الانحدار

 قيمة ت
معامل 
 التضخم

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل 
التحديد 

 المعدل

  130.1 13180 الثابت

2102. 2109. 21092 

 33160 **73296 13359 ممارسات تعزز القدرة -0

ممارسات تعزز فرص  -8

 المشاركة
1382. 937.3** 839.. 

 33823 **93983 13312 ممارسات تعزز الدافعية -3

 8753621 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **: دالة  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310عند 

إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على (:نتائج تحليل 6جدول )

 الأمان/الثقة

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 
التحديد 

 المعدل

  .1333 13190 الثابت

21022 21092 21000 
 33823 **93.62 13316 ممارسات تعزز الدافعية -0

فرص ممارسات تعزز -8

 المشاركة
13363 6339.** 

839.. 

 33160 **93099 13852 ممارسات تعزز القدرة -3

 8783521 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **: دالة  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310عند 
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أنظمة العمل عالية الأداء على التعاطف  (: نتائج تحليل إنحدار2جدول )

 مع العملاء

 البيان
معامل 
 الانحدار

 قيمة ت
معامل 
 التضخم

معامل 
 الارتباط

 معامل التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **33305 13715 الثابت

21010 21000 21002 

ممارسات تعزز  -0

 الدافعية
13911 63370** 

33823 

ممارسات تعزز  -8

 القدرة
133.3 .3513** 

33160 

فرص ممارسات تعزز -3

 المشاركة
13877 .333.** 

839.. 

 .839391 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **: دالة  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310عند 

 ( مايلى:0( ) 0( )0( ).( ).يتضح من الجدول)

  المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده المتغير يؤثر

الممارسات التي تعزز  -)الممارسات التي تعزز القدرة 

 علىفرص المشاركة، الممارسات التي تعزز الدافعية( 

الملموسية  على ، ويؤثر%6337بمقدار  الخدمة اعتمادية

بمقدار  الاستجابة للعملاء على ، ويؤثر%6938بمقدار 

 ، يؤثر%7236بمقدار  لأمان /الثقةا على ، ويؤثر7533%

 .%7733بمقدار التعاطف مع العملاء  على

 ( وتتفق هذه النتيجة مع دراسةKloutsiniotis & 

Mihail, 2020( ودراسة )Bartram et al., 2014 )

وذات  التي توصلت إلى أن هناك علاقة معنوية طردية قوية

 ها المختلفةتأثير معنوي بين أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاد

 وجودة الخدمة المقدمة للعملاء.

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير  -

 المستقل والمتغير الوسيط:
(::مصفوفة معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة بين 5جدول )

 (z(  والمتغير الوسيط )xالمتغير المستقل) 
 X 1X  2X 3X Z  1Z 2Z 

X        

1X  21910**       

2X 21909** 21090**      

3X 21920** 21000** 210.0**     

Z  21900** 21000** 21090** 2100.**    

1Z 21020** 21010** 210..** 21020** 210.9**   

2Z 21022** 21009** 21000** 21020** 210.1** 21...**  

 1310**: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 
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 ( ما يلى :9يتضح من الجدول رقم )
  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير

المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي 

تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات 

البراعة  الوسيطالتي تعزز فرص المشاركة( والمتغير 

ية( التنظيمية )القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلال

، حيث 1310عند مستوى دلالة  بالشركات محل الدراسة

 (.13233، و13213تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

 

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 01جدول )

 القدرات الاستكشافية

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط
 معامل التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **083022 03869 الثابت

21020 21090 21090 

الممارسات التي تعزز  -0

 القدرة
13302 635.2** 33160 

الممارسات التي  -8

 فرص المشاركةتعزز
13057 9371.** 839.. 

الممارسات التي تعزز  -3

 الدافعية
13062 .3710** 3382 

 8633768 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 11جدول )

 القدرات الاستغلالية 

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

التحديد 
 المعدل

  **.03373 03937 الثابت

2102. 210.0 210.2 

ممارسات التي تعزز  -0

 الدافعية
13899 73009** 

13319 

ممارسات التي  -8

 فرص المشاركةتعزز
138.1 73375** 

13353 

الممارسات التي تعزز  -3

 القدرة
13095 33616** 

13387 

 80936.1 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 

 (مايلى:11( )12يتضح من الجدول ) 

  المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده المتغير يؤثر

التي تعزز  الممارسات -)الممارسات التي تعزز القدرة 

 علىالممارسات التي تعزز الدافعية(  -فرص المشاركة 
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، ويؤثر على القدرات %7537بمقدار القدرات الاستكشافية 

 .%7.33بمقدار الاستغلالية 

 ( وتتفق هذه النتيجة مع دراسةGarcía et al., 2018 )

 Patel et( ودراسة )Yi-Ying Chang, 2016ودراسة )

al., 2013لى أن هناك علاقة معنوية ( التي توصلت إ

وذات تأثير معنوي بين أنظمة العمل عالية  طردية قوية

 والبراعة التنظيمية. الأداء بأبعادها المختلفة

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير الوسيط  -

 والمتغير التابع:

معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة  (:مصفوفة08جدول )

  y)( والمتغير التابع )zالمتغير الوسيط ) بين 

 Y 1Y 2Y 3Y 4Y 5Y Z  1Z 2Z 

Y          

1Y 2100.**         

2Y 21009** 210..**        

1Y 210.0** 21002** 2109.**       

4Y 210.2** 210.1** 21002** 2102.**      

5Y 1329.** 13763** 210.2** 210.9** 21000**     

Z  219..** 21020** 210.0** 21021** 2101.** 2100.**    

1Z 21000** 21091** 21010** 210.0** 21002** 21020** 210.9**   

2Z 21000** 21020** 21020** 2102.** 2101.** 21090** 210.1** 21...**  

 1310**: دالة عند       التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 ( ما يلى :10يتضح من الجدول رقم )
  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير

الوسيط البراعة التنظيمية بأبعاده )القدرات الاستكشافية، 

القدرات الاستغلالية( والمتغير التابع جودة الخدمة المقدمة 

، الخدمة ، ملموسيةالخدمة )اعتمادية للعملاء بأبعاده

الاستجابة للعملاء، الأمان/الثقة، والتعاطف مع العملاء( 

، حيث 1310عند مستوى دلالة  محل الدراسة، بالشركات

على  (13287، و13666قيمة معامل الارتباط )تراوحت 

 .الترتيب

على  (: نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة12جدول )

 اعتمادية الخدمة

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **53777 83098- الثابت

 038.7 **073.13 13210 القدرات الاستكشافية 21022 21020 21020

 038.7 **0.3013 13753 القدرات لاستغلالية

 0539.6. قيمة ف
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 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 
(: نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على .0جدول )

 ملموسية الخدمة

 لبيانا
معامل 

 الانحدار
 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **53780 035.9- الثابت

 038.7 **073730 13632 القدرات الاستكشافية .2100 .2100 210.0

 038.7 **093753 13611 القدرات لاستغلالية

 613072. قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 

(:نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على استجابة 09جدول )

 العملاء

 لبيانا
معامل 

 الانحدار
 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **73683 03998- الثابت

 038.7 **0.39.8 13639 القدرات الاستكشافية 210.0 ..210 21020

 038.7 **..0830 13705 القدرات لاستغلالية

 3803395 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 

( نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على 07جدول )

 الامان/الثقة

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار لبيانا

معامل 

التحديد 

 المعدل

  633.2 037.1- الثابت

 038.7 093031 136.0 القدرات الاستكشافية 21000 .2100 .2101

 038.7 083200 13730 القدرات لاستغلالية

 3983012 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 
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(:نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على 10جدول )

 التعاطف مع العملاء

 معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل 

 الارتباط
 معامل التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  **23258 83.73- الثابت

 038.7 **0.3091 13271 القدرات الاستكشافية 21010 21002 2100

 038.7 **003067 13723 القدرات لاستغلالية

 8513176 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

  1319*: دالة عند  التحليل الإحصائىمخرجات في ضوء  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310و **: دالة عند 
 ( مايلى:10( ) 10( ).1( ).1( )12يتضح من الجدول)

  المستقل البراعة التنظيمية بأبعاده )القدرات المتغير يؤثر

القدرات الاستغلالية( على اعتمادية الخدمة  –الاستكشافية 

بمقدار ملموسية الخدمة  على ، ويؤثر%6131بمقدار 

، %7.38بمقدار ، ويؤثر على استجابة العملاء %.683

، ويؤثر على %7738بمقدار ويؤثر على الأمان/الثقة 

 .%7032بمقدار  التعاطف مع العملاء

 ( وتتفق هذه النتيجة مع دراسةOrtega et al., 2021 )

وذات  التي توصلت إلى أن هناك علاقة معنوية طردية قوية

 تأثير معنوي بين البراعة التنظيمية بأبعادها وجودة الخدمة.

 بين متغيرات الدراسة الثلاثة: المباشر غيرالتأثيرعلاقة  -

 (:التأثير غير المباشر لأنظمة العمل عالية الأداء 02جدول )

 على  جودة الخدمة المقدمةللعملاء من خلال القدرات الاستكشافية

 المسار
 التأثير غير المباشر

 المعياري غير المعياري

x1 <--- 1Z <--- y 13103 1310. 

X2 <--- 1Z <--- y 13109 13109 

X3 <--- 1Z <--- y 1318. 1318. 

 130.8 13035 التاثير الكلي غير المباشر

 .التحليل الإحصائىمخرجات إعداد الباحثون في ضوء المصدر: 

 ( أن:10يتضح من بيانات الجدول رقم ) 

 غير مباشر على  تأثيرتؤثر  الممارسات التي تعزز القدرة

عن طريق القدرات  جودة الخدمة المقدمةبالشركات

 . ..1310الاستكشافية بمقدار 

 غير مباشر على  تأثيرتؤثر  الممارسات التي تعزز الدافعية

عن طريق القدرات  بالشركات جودة الخدمة المقدمة

 .  .13109الاستكشافية  بمقدار 
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 غير  تأثيرؤثر ت الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

عن طريق  بالشركات جودة الخدمة المقدمةمباشر على 

 . .1318القدرات الاستكشافية  بمقدار 

  نظمة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأومن خلال ما سبق

)الممارسات التي تعزز القدرة، العمل عالية الأداء بأبعادها 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز 

محل  بالشركات فرص المشاركة( في جودة الخدمة المقدمة

)كأحد أبعاد البراعة  الإستكشافيةالبحث بوجود القدرات 

 .متغير وسيطالتنظيمية( 

 (:التأثير غير المباشر لأنظمة العمل عالية الأداء 05جدول )

للعملاء من خلال القدرات  على  جودة الخدمة المقدمة

 الاستغلالية

 لمسارا
 التأثير غير المباشر

 المعياري غير المعياري

x1 <--- 2Z <--- y 131.9 131.6 

X2 <--- 2Z <--- y 131.9 131.7 

X3 <--- 2Z <--- y 131.5 131.5 

 130.8 13035 التاثير الكلي غير المباشر

  :التحليل الإحصائىمخرجات إعداد الباحثون في ضوء المصدر. 

 ( أن:19يتضح من بيانات الجدول رقم )

 تؤثر تأثير غير مباشر على جودة  الممارسات التي تعزز القدرة

الخدمة المقدمةللعملاءعن طريق القدرات الاستغلالية  بمقدار 

131.6. . 

  تؤثر تأثير غير مباشر على الممارسات التي تعزز الدافعية

جودة الخدمة المقدمةللعملاءعن طريق القدرات الاستغلالية 

 . .131.7بمقدار 

 ثر تأثير غير مباشر تؤ الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

على جودة الخدمة المقدمةللعملاءعن طريق القدرات الاستغلالية 

 . 131.5بمقدار 

  نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأومن خلال ما سبق

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات عالية الأداء بأبعادها 

اركة( في التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المش

محل البحث بوجود القدرات  بالشركات جودة الخدمة المقدمة

 .متغير وسيطالاستغلالية )كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد ويتضح مما سبق أنه

البراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء 

 الشركات محل الدراسة.وجودة الخدمة المقدمة للعملاء ب

 نتائج الدراسة:مناقشة  -:تاسعا  
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج يمكن أن تسهم في حل 

مشكلة الدراسة والإجابة على تساؤلاتها واختبار فروضها. وقد قام 

الباحث بتصنيف نتائج الدراسة الميدانية وفقاً للمتغيرات التي وضعها 
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للدراسة في دراسة الدور الوسيط للبراعة التنظيمية في العلاقة بين 

أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء بشركات 

اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية ، وذلك 

حتى تكون الفائدة أكثر وضوحاً خصوصاً عند صياغة التوصيات 

 بيق لكل متغير، الملائمة والقابلة للتط

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير المستقل  -أ

 والمتغير التابع:

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي تعزز القدرة، 

التي تعزز فرص  الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات

المشاركة( والمتغير التابع جودة الخدمة المقدمة للعملاء بأبعاده 

)اعتمادية الخدمة، ملموسية الخدمة، الاستجابة للعملاء، 

 الأمان/الثقة، والتعاطف مع العملاء( بالشركات محل الدراسة

، حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط 1310عند مستوى دلالة 

 .(13519، و13279)بين 

  يؤثر المتغير المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده المتغير

المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي 

الممارسات التي تعزز فرص المشاركة،  -تعزز القدرة 

الممارسات التي تعزز الدافعية( على اعتمادية الخدمة بمقدار 

، ويؤثر على %6938مقدار ، ويؤثر على الملموسية ب6337%

، ويؤثر على الأمان /الثقة %7533بمقدار  الاستجابة للعملاء

، يؤثر على التعاطف مع العملاء بمقدار %7236بمقدار 

7733%. 

 ( وتتفق هذه النتيجة مع دراسةKloutsiniotis & Mihail, 

( التي توصلت إلى Bartram et al., 2014( ودراسة )2020

ية طردية قوية وذات تأثير معنوي بين هناك علاقة معنوأن 

أنظمة العمل عالية الأداء بأبعادها المختلفة وجودة الخدمة 

 المقدمة للعملاء.

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير المستقل  -ب

 والمتغير الوسيط:

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي تعزز القدرة، أنظمة 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

المشاركة( والمتغير التابع البراعة التنظيمية )القدرات 

عند  الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( بالشركات محل الدراسة

معامل الارتباط بين ، حيث تراوحت قيمة 1310مستوى دلالة 

 (.13233، و13213)

  يؤثرالمتغير المستقل أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده

الممارسات التي تعزز فرص  -)الممارسات التي تعزز القدرة 

القدرات الممارسات التي تعزز الدافعية( على  -المشاركة 

، ويؤثر على القدرات الاستغلالية %7537بمقدار الاستكشافية 

 .%7.33بمقدار 
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  وتتفق هذه النتيجة مع دراسة(García et al., 2018)  ودراسة

(Yi-Ying Chang, 2016( ودراسة )Patel et al., 2013 )

هناك علاقة معنوية طردية قوية وذات التي توصلت إلى أن 

بأبعادها المختلفة  تأثير معنوي بين أنظمة العمل عالية الأداء

 والبراعة التنظيمية.

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير الوسيط  -ج

 والمتغير التابع:

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير الوسيط

البراعة التنظيمية بأبعاده )القدرات الاستكشافية، القدرات 

الاستغلالية( والمتغير التابع جودة الخدمة المقدمة للعملاء 

)اعتمادية الخدمة، ملموسية الخدمة، الاستجابة للعملاء، بأبعاده 

محل الدراسة،  الأمان/الثقة، والتعاطف مع العملاء( بالشركات

، حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط 1310عند مستوى دلالة 

 ( على الترتيب.13287، و13666)

  البراعة التنظيمية بأبعاده )القدرات  الوسيطيؤثر المتغير

القدرات الاستغلالية( على اعتمادية الخدمة  –ية الاستكشاف

، %.683، ويؤثر على ملموسية الخدمة بمقدار %6131بمقدار 

، ويؤثر على %7.38بمقدار استجابة العملاء ويؤثر على 

 التعاطف مع العملاء، ويؤثر على %7738بمقدار الأمان/الثقة 

 .%7032بمقدار 

 ( وتتفق هذه النتيجة مع دراسةOrtega et al., 2021 التي )

هناك علاقة معنوية طردية قوية وذات تأثير توصلت إلى أن 

 معنوي بين البراعة التنظيمية بأبعادها وجودة الخدمة.

 بين متغيرات الدراسة الثلاثة: غير المباشرة علاقة التأثير -ـد

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد البراعة التنظيمية في العلاقة

العمل عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء بين أنظمة 

 بالشركات محل الدراسة.

 توصيات الدراسة: -:عاشرا  
فيما يلي مجموعة من التوصيات المقترحة من الباحث 

متضمنة الجهة المعنية بتنفيذ التوصية وذلك لضمان الاستفادة من 

 هذه التوصيات وفيما يلي نعرض التوصيات:

 المتعلقة بأنظمة العمل عالية الأداء:التوصيات  -أ

ضرورة تعزيز إهتمام الإدارة العليا والوسطى بتطبيق 

أنظمة العمل عالية الأداء )الممارسات المعززة للقدرة، الممارسات 

المعززة للدافعية، الممارسات المعززة لفرص المشاركة( في 

شركات اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية 

 ذلك عن طريق الآتي:و

حرص الشركة على ضمان الاستثمار الأمثل في مهارات   -0

 وقدرات الموظفين.

الحرص على منح الشركة الحوافز والتعويضات بكافة أشكالها   -8

 لموظفيها وربطها بمستوى أدائهم الوظيفي.
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الحرص على إشراك الموظفين في عملية اتخاذ القرارات،   -3

جان ومجموعات العمل التي بالإضافة إلى اشراكهم في الل

 تشكلها الشركة بإستمرار.

تفعيل نظام شكاوى في الشركة بحيث يتسم بالوضوح   -.

 والشفافية.

أن توفر الشركة معلومات كافية للعاملين عن العمل لتمكينهم   -9

 من فهم الأدوار المنوطة بهم.

 التوصيات المتعلقة بالبراعة التنظيمية:  -ب

ية على مستوى الأفراد ضرورة تنمية البراعة التنظيم

 والشركة ككل وذلك عن طريق الآتي:

مبادرة الأفراد واغتنامهم الفرص التي تتعدى وظائفهم ومهامهم   -0

 الحالية.

تشجيع الأفراد على القيام بالأعمال التي تتضمن التكيف مع   -8

الفرص الجديدة والمتوافقة بشكل واضح مع الاستراتيجية العامة 

 للشركة.

إظهار قدرة الأفراد على التواؤم والتكيف، لتقوية التماسك على   -3

 المستوى الفردي للشركة.

تنمية القدرة على إدراك الفرص والتهديدات التي تستلزم القيام   -.

بالمسح البيئي الخارجي، والبحث، والاستكشاف. وهذا ما يساعد 

على إدراك الفرص الجيدة المستندة إلى التوازن بين الرقابة 

 المركزية.

القدرة على استغلال الإمكانيات الحالية وإشباع حاجات العملاء  -9

الحاليين والأسواق الحالية. فهي تهدف إلى تحسين المنتجات 

 والخدمات والعمليات الحالية.

القدرة على إعادة توجيه الأصول والهياكل التنظيمية وتشكيلها   -7

 حسب تغيرات السوق والتقنيات والهياكل.

لاستعداد لدى الإدارة العليا، حيث توضح أهمية كل من توافر ا  -6

 الاستكشاف والاستغلال.

الاهتمام بتحقيق البراعة التنظيمية وأن تصبح جزءاً من رؤية   -2

الشركة ورسالتها وأهدافها وذلك بتطوير الرؤية والقيم المشتركة 

 بين أنشطة الاستكشاف والاستغلال.

امتلاك فريق عمل لدية القدرة على القيام بأنشطة الاستكشاف   -5

 والاستغلال.

 موءامة البنية التنظيمية مع وحدات الاستكشاف والاستغلال. -01

قدرة فريق الإدارة على تحمل الصرعات الناشئة والحد من  -00

 التوترات.

التركيز على تنفيذ الابتكارات من خلال التركيز على خلق  -08

موارد اللازمة لتكون قادرة على تنفيذ الهياكل وتخصيص ال

 التغيير؛ لأن الخروج بأفكار للتغيير ليس كافياً.

اتباع سياسة السماح بالأخطاء من خلال تطوير الثقافة  -03

التنظيمية للشركة حتى يشعر العاملون بأنهم قد يسمح لهم 

 بارتكاب الأخطاء.
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 التوصيات المتعلقة بجودة الخدمة: -ج

سهيلات المادية المرتبطة بتقديم الخدمة، التضرورة الإهتمام ب  -1

 وذلك عن طريق الآتي:

  تطوير الأجهزة والبرمجيات وسبل التواصل مع العملاء من

 خلال المحمول وشبكة الإنترنت.  

 .توفير قاعات انتظار واسعة ونظيفة ومكيفة 

 .حرص العاملين فى الشركة على الأناقة فى مظهرهم 

  إيصالات وفواتير بحالة أن تكون مطبوعات الشركة من

 جيدة.

ضرورة امتلاك القدرة على أداء الخدمة المتفق عليها مسبقاا   -0

 وفقاا لتوقعاته، وذلك عن طريق الآتي:مع العميل بدقة وبثقة و

  إيجاد الحلول للمشاكل المتوقعة فضلاً عن إعطاء الحلول

 المطلوبة للمشاكل.

 .دقة السجلات المعتمدة فى إدارة الشركة 

 زام بالمواعيد الدقيقة فى اجراءات تقديم الخدمة. الإلت 

 .الحفاظ على مواعيد العملاء 

 .السعى الدائم لتطوير الخدمات بما يحقق راحة العميل 

ضرورة العمل على سرعة الإستجابة بالرد على  طلبات   -2

 واستفسارات العملاء، وذلك عن طريق الآتي:

 .الإحتفاظ بسجلات دقيقة للعملاء 

 ء بأوقات  تقديم وقطع الخدمة.إبلاغ العملا 

 .تلبية طلبات واستفسارات العملاء الخاصة بشكل سريع 

 .الإستجابة الفورية لشكاوي العملاء والبت فيها 

  سرعة تقديم الخدمة عن طريق زيادة ساعات العمل عند

 الضرورة، وزيادة عدد العاملين فى وقت الذروة.

ضرورة زيادة قدرة العاملين على بث الثقة والطمأنينة فى   -.

 نفس العملاء أثناء تقديم الخدمة، وذلك عن طريق الآتي:

  تدريب العاملين على التعامل مع طلبات العملاء بمعرفة

 ومهارة متميزة. 

 .اختيار العاملين المتعاملين مع العملاء بدقة وعناية 

 نينة فى نفوس العملاء.قياس مقدرة العاملين على بث الطمأ 

ضرورة الانتباه إلى الرعاية الشخصية أو الفردية التي تقدمها   -.

 الشركة إلى العميل، وذلك عن طريق الآتي:

  اختيار الموظف الذى يتميز باللباقة والكياسة عند التعامل مع

 العملاء. 

 .تقدر الشركة ظروف العملاء الخاصة 

 أي مشكلة. الحرص على مساعدة العملاء عند مواجهة 

  تدريب العاملين على التحلى بالإصغاء الكامل والانتباه

 الشديد عند سماع شكوى العميل.

  ضرورة أن تلائم ساعات العمل الخاصة بالعاملين في

 الشركة جميع العملاء.

 .تلبية حاجات العملاء بروح من الود واللطف 
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 الدراسات والأبحاث المستقبلية المقترحة: -
استكمال التطبيق العملي في هذا المجال العمل على 

بالدراسات المستقبلية للمتقدمين لبرامج الدراسات العليا في 

الجامعات المصرية والعربية، وفيما يلي بعض الموضوعات 

 المقترحة المرتبطة بموضوع الدراسة الحالية:

  دراسة موضوع الدراسة الحالية بالتطبيق على قطاعات

 ومجالات مختلفة.

 تأثير أنظمة العمل عالية الأداء في تحسين فعالية العملية  دراسة

 التنظيمية ونضجها.

  دراسة تأثير أنظمة العمل عالية الأداء في تحقيق الإبداع

 الوظيفي.

  دراسة دور أنظمة العمل عالية الأداء في تحسين الأداء

 التنظيمي.

  دراسة إدارة سلوك المواطنة التنظيمية في تحقيق التميز في

 ة الخدمة المقدمة للعملاء.جود
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