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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 لعاملين بالمقرات الرئيسية ا

 ( مفردة.953قوامها )

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  .%6937الخدمة بمقدار  جودةتعزز الدافعية( على 

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

إلى  %2338( على المتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة( ورفع نسبة التأثير من اءالأد

3.39%. 

 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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 مقدمة:
تلعب تم تحديد أنظمة العمل عالية الأداء على أنها ممارسات 

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 

اف الإستراتيجية للمنظمة، وبالتالي تزيد من إلتزام وتوائمها مع الأهد

 الموظف وبالتالي الأداء التنظيمي. 

وتعد أنظمة العمل عالية الأداء عبارة عن تكوين لممارسات 

إدارة الموارد البشرية المصممة لزيادة إلتزام الموظف وبالتالي 

طابق الأداء، وتتضمن أنظمة العمل عالية الأداء الترابط المتبادل وت

المتغيرات التنظيمية الرئيسية بما في ذلك الهيكل والاستراتيجية 

والأفراد وأسلوب الإدارة وأنظمة الموارد البشرية والوظائف )مثل 

التوظيف والاختيار وتقييم الأداء والعمل الجماعي والتدريب 

 Kloutsiniotisوالتطوير وإدارة المكافآت( والإجراءات و الثقافة )

et al., 2021.) 

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

وممارسات العمل عالية الأداء تؤدي إلى تحسين أداء الموظفين 

وبالتالي تحسين الأداء التنظيمي. أيضاً ، تتمتع أماكن العمل التي 

تتميز بتبني ممارسات عمل عالية الأداء بمكاسب كبيرة مقارنة 

 بنظيراتها منخفضة الاعتماد.

ين أظهرت الدراسات حول البراعة التنظيمية أن في ح

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

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

حول إدارة الموارد البشرية والبراعة إلى التعامل مع كل من أنظمة 

كظواهر محيطة على مستوى المنظمة.  العمل عالية الأداء والبراعة

علاوة على ذلك ، ركزت الدراسات السابقة حول أنظمة العمل عالية 

الأداء بشكل أساسي على تصميم أو محتوى النظام ونادراً ما 

-Yiاستكشفت القضايا المتعلقة بتنفيذه أو كيف نظر إليه الموظفون )

Ying Chang, 2016.) 

خدمة التي يتصورها العملاء من المعروف جيداً أن جودة ال

وقيمة العملاء ورضاهم كانت من أهم عوامل النجاح في المنافسة 

التجارية لكل من المنظمات المصنعة ومقدمي الخدمات. أصبحت 

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 

مستخدميه وتميل الجودة إلى لعب دور محوري في نجاح صناعة 

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

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

أو الانطباع العام للمستهلكين عن التفوق النسبي للعملاء للخدمة 

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

 منتجاتها وخدماتها.

وتهدف الدراسة الحالية إلى اختبار الدور الوسيط للبراعة 

بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة التنظيمية في العلاقة 

المقدمة للعملاء. وذلك بالتطبيق على شركات اتصالات التليفون 

 المحمول في مصر.

 الدراسات السابقة: -:أولاا 
( إلى Kloutsiniotis & Mihail, 2020هدفت دراسة )

قياس آثار أنظمة العمل عالية الأداء على "الارتباط الوظيفي 

وسلوك المواطنة التنظيمية الموجه نحو جودة الخدمة، من للعاملين 

خلال تطوير مناخ اجتماعي عادل. وقد تم التطبيق على عينة مكونه 

عشر فنادق  01موظفاً يعملون في إدارة خدمة العملاء في  2..من 

 يونانية.

وكشفت الدراسة عن المساهمة القيمة لأنظمة العمل عالية 

دالة وتحسين جودة الخدمة المقدمة الأداء في تطوير مناخ الع

للعملاء، والذي بدوره يؤثر بشكل إيجابي على الارتباط الوظيفي 

للعاملين. نتيجة لذلك ، يستجيب الموظفين من خلال إظهار سلوكيات 

أدوار إضافية والانخراط في مناخ العمل العادل الموجهة نحو جودة 

الكامنة وراء عملية  الخدمة. بشكل عام ، كما أوضحت النتائج الآلية

أنظمة العمل عالية الأداء والمعروفة باسم "الصندوق الأسود" ، 

 وهي معرفة قيمة للمهنيين الذين يمارسون إدارة الموارد البشرية.

 ,Kloutsiniotis & Mihailكذلك أوضحت دراسة )

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

مات، وهي ضرورية لإرضاء العملاء ، وتكرار في صناعة الخد

الشراء ، وكسب ولاء العملاء ، والاحتفاظ بالعملاء ، بينما تؤثر 

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

تعتمد إلى حد كبير على الفعالية التي يتعامل بها موظفين الخطوط 

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

البشرية الفعالة أمراً حيوياً على وجه الخصوص عندما يشعر 

الموظفين بمعاملة جيدة من خلال ممارسات إدارة الموارد البشرية 

يمكنهم تكريس طاقاتهم ومواردهم للتعامل بفعالية مع العملاء. ومن 

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

 تأمين مستويات عالية من جودة الخدمة.

وفي الواقع ، تشير الدراسات إلى أنه في المنظمات الخدمية 

، يجب أن يركز تحسين الجودة على ممارسات إدارة الموارد 

البشرية الفردية، وكذلك على أنظمة الموارد البشرية عالية الأداء. 

تطوير الوظيفي" تجعل على سبيل المثال ، "برامج الترقية وال

الموظفين يشعرون بالتقدير من قبل منظمتهم ، ويفهمون أن منظمتهم 

على استعداد للاستثمار فيهم على المدى الطويل. ومن ثم يتم تحفيز 

الموظفين على الرد بالمثل على استثمار المنظمة فيهم من خلال 

د "برامج تقديم خدمة عالية الجودة للعملاء. بالإضافة إلى ذلك ، تزو

التدريب" العماملين بالقدرة على تحديد المشكلات وحلها، وتعزيز 

التغييرات في أساليب العمل وتحمل المسؤولية عن الجودة. علاوة 
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على ذلك ، يعمل نظام "التعويض الطارئ" كأداة تحفيز ، لأن 

الموظفين يعرفون أنهم سيشاركون في نتائج عملهم. لذلك ، فإن نظام 

ائم على التميز سيؤدي إلى زيادة أداء الموظفين. من التعويض الق

المرجح أن يساعد تقديم التعليقات للموظفين فيما يتعلق بأدائهم في 

الوظيفة جنباً إلى جنب مع اقتراحات التحسين على التركيز على 

تقييم المجالات الإشكالية ، مما سيؤدي إلى مستويات أداء أفضل. 

الذين يبذلون جهوداً لتحسين أداء  بمعنى آخر ، سيكون الموظفين

خدمتهم أكثر حماساً إذا شعروا أن المنظمة تعترف بجهودهم 

(Bartram et al., 2014.) 

كذلك أوضحت الدراسات السابقة في مجال إدارة الموارد 

البشرية العلاقة بين تصورات الموظفين لممارسات إدارة الموارد 

الدراسات على الضيافة  البشرية وجودة الخدمة. وركزت معظم هذه

 (. Lee et al., 2012والرعاية الصحية )

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

المتنامي حول إدارة الموارد البشرية من خلال فحص العلاقات 

المتبادلة بين أنظمة العمل عالية الأداء وتأثيرها على أداء المنظمات 

توسيط البراعة التنظيمية ومرونة إدارة في صناعة الفنادق من خلال 

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

وأثيت الدراسة أن مرونة الموارد البشرية والبراعة 

التنظيمية يلعبوا درواً وسيطاً في تأثير أنظمة العمل عالية الأداء على 

 أداء المنظمات.

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

نموذج متعدد المستويات، مدعوماً من منظور البراعة، لفحص 

العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء والبراعة التنظيمية باستخدام 

تحليلات على مستوى الوحدة والمنظمة. وقد تم جمع البيانات من من 

 99في  مديراً  بمختلف المستويات الإدارية .02موظفاً و  9.7

 شركة هندسة إلكترونية.

وأظهرت النتائج أن أنظمة العمل عالية الأداء كانت مرتبطة 

بشكل إيجابي بالبراعة التنظيمية للوحدة. وأن دور القيادة التحويلية 

على مستوى المنظمة هو خلق مناخ من الاستقلالية التي يمكن 

على ذلك  تفويضها لتعزيز البراعة التنظيمية داخل الوحدات. علاوة

، يعمل مناخ التمكين على مستوى المنظمة على تعديل تأثير أنظمة 

العمل عالية الأداء على مستوى الوحدة على البراعة التنظيمية 

 للوحدة. 

كذلك تشير وجهة النظر الإستراتيجية لأنظمة العمل عالية 

الأداء إلى أنه يمكن استخدام أنظمة العمل عالية الأداء لترقية كلٍ من 

قدرة وتحفيز الموظفين لتحقيق الأهداف التنظيمية. وتهدف أنظمة 

العمل عالية الأداء إلى جذب الموارد البشرية والاحتفاظ بها 

وتحفيزها ، وذلك لتحقيق الأهداف التنظيمية من خلال إنتاج توافق 

بين معرفة ومهارات وقدرات الشخص والواجبات والمسؤوليات 

ل أكثر وضوحاً، يمكن إنشاء البراعة التي تتطلبها الوظيفة. وبشك

التنظيمية للوحدة من خلال المرونة في تخصيص الوقت وتركيز 

 (.Yi-Ying Chang, 2016الانتباه على الموارد البشرية )
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وقد أوضح العديد من الباحثين أن الأفراد متعددي المهارات 

لديهم الدافع والقدرة على متابعة مجموعة من الفرص المتضاربة 

ى ما يبدو ، والتعامل مع الصراع والانخراط في التفكير عل

المتناقض. علاوة على ذلك ، فإن الموظفين الأفراد ذوي المعرفة 

والمهارات والخبرة القيمّة قادرون على أداء وظائف ومهام متعددة ، 

ويمكنهم أن يتصرفوا كعاملين أكثر من كونهم متخصصين. والأهم 

إنشاؤها من خلال "تشجيع الأفراد على من ذلك هو أن البراعة يتم 

إصدار أحكامهم الخاصة حول أفضل طريقة لتقسيم وقتهم بين 

المطالب المتضاربة للمواءمة والقدرة على التكيف". على الرغم من 

أن الباحثين السابقين قد درسوا العلاقة بين استخدام أنظمة العمل 

كيز على المهارة عالية الأداء والبراعة التنظيمية، فقد كان التر

السياقية ، ومزيج المعرفة والتبادل أو القدرة على التكيف. في حين 

أن هذا الخط البحثي ذو قيمة في الكشف عن التأثير المحتمل لأنظمة 

العمل عالية الأداء على البراعة التنظيمية ، إلا أنه يقدم فقط نظرة 

كنظم تعمل فعلياً ثاقبة غير كاملة لاستخدام أنظمة العمل عالية الأداء 

لتعزز البراعة التنظيمية في المستويات الأدنى من المنظمات. علاوة 

على ذلك، تم افتراض أن أنظمة العمل عالية الأداء نفسها تمثل قناة 

 (. Patel et al., 2013لتطوير البراعة التنظيمية للوحدة )

( إلى قياس Ortega et al., 2021كذلك هدفت دراسة )

عة التنظيمية في العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة تأثير البرا

 فندقاً إسبانياً.  975والأداء والتنظيمي. وقد تم جمع البيانات من 

وأظهرت النتائج أن ممارسات إدارة الجودة تفضل تطوير 

البراعة التنظيمية، أي أنها تساعد في تحقيق التوازن بين أنشطة 

ستكشاف( ، وهذا يساهم في البراعة التنظيمية )الاستغلال والا

تحسين أداء الفندق. علاوة على ذلك ، تعمل البراعة كوسيط جزئي 

بين ممارسات إدارة الجودة وأداء الفندق. كذلك أوضحت النتائج أن 

ممارسات إدارة الجودة يمكن أن تخلق سياقاً تنظيمياً مناسباً لتطوير 

ابتكارات الخدمة كل من تحسينات الخدمة )الابتكارات الاستغلالية( و

 )الابتكارات الاستكشافية( في وقت واحد. 

 الدراسة الاستطلاعية: -:ثانياا 
في إطار تحديد وصياغة مشكلة الدراسة وتكوين الفروض؛ 

قام الباحث بدراسة استطلاعية للوقوف على المشكلات الواقعية 

والتي تؤثر على عملية جودة الخدمة المقدمة، وعن الكيفية التي تتم 

بها أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة ، بالإضافة إلى تكوين 

دراسة، وتحديد متغيرات وفروض فكرة مبدئية عن مشكلة ال

الدراسة، وقد تم ذلك عن طريق عقد مقابلات شخصية منظمة 

مفردة( من السادة العاملين بشركات اتصالات  51ومحددة مع عدد )

م، وعمل 8180التليفون المحمول خلال شهري أكتوبر ونوفمبر 

حوار مفتوح للتعرف على مدى إلمامهم بالمفاهيم الأساسية التي 

 لها الدراسة: تتناو

وفى ضوء ما سبق ومن خلال المقابلات التي أجراها 

الباحث والمعلومات التي حصل عليها، ومن خلال مجموعة الأسئلة 

التي وجهها الباحث للسادة العاملين في الشركة محل الدراسة، فقد 
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توصل الباحث إلى مجموعة من الظواهر الدالة على وجود قصور 

لية الأداء وعدم وجود منهجية واضحة في وجود أنظمة العمل عا

لزيادة درجة البراعة التنظيمية مما يؤدي إلى انخفاض جودة الخدمة 

 المقدمة للعملاء.

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

 الدراسة فيما يلي:

هناك قصور وانخفاض في جودة الخدمة المقدمة للعملاء 

ى ضعف تطبيق أنظمة العمل عالية الأداء وفي العمل على يرجع إل

 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 ؟

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

 هل تؤثر البراعة التنظيمية في جودة الخدمة المقدمة للعملاء؟ -9

لية هل تؤثر البراعة التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عا -.

 ؟الأداء وجودة الخدمة المقدمة

 أهداف الدراسة: -:رابعاا 

تهدف الدراسة بشكل أساسي إلى دراسة أثر البراعة 

في العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة  التنظيمية

المقدمة للعملاء في شركات اتصالات التليفون المحمول في 

جمهورية مصر العربية. وذلك من خلال دراسة وتحقيق الأهداف 

 التالية:

التعرف على غلاقة الارتباط والتأثير بين أنظمة العمل عالية  -0

 مة للعملاء.الأداء وجودة الخدمة المقد

لاقة الارتباط والتأثير بين أنظمة العمل عالية الأداء عتحديد  -8

 والبراعة التنظيمية.

قياس التأثير المباشر للبراعة التنظيمية في جودة الخدمة المقدمة  -9

 للعملاء.

بيان الأثر المباشر وغير المباشر للبراعة التنظيمية في العلاقة  -.

 داء وجودة الخدمة المقدمة.بين أنظمة العمل عالية الأ

 فروض الدراسة:  -خامساا:

في ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها، فإنه تم صياغة فروض الدراسة 

( وبالتالي يمكن صياغة الفروض H1في صورة فروض الإثبات )

 كالآتي: 

 الفرض الرئيس الأول:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنظمة العمل عالية الأداء في جودة 

 الخدمة المقدمة للعملاء بالشركات محل الدراسة.

 الفرض الرئيس الثاني:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنظمة العمل عالية الأداء في البراعة 

 التنظيمية بالشركات محل الدراسة.

 الفرض الرئيس الثالث:
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة التنظيمية في جودة الخدمة 

 بالشركات محل الدراسة. المقدمة للعملاء

 الفرض الرئيس الرابع:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد البراعة التنظيمية في العلاقة بين 

أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء بالشركات 

 محل الدراسة.

 أهمية الدراسة: -:سادساا 

 الأهمية العلمية:  -أ

عمل عالية الأداء وأهميتها تقديم إطار فكري لأنظمة ال

وكذلك التعرف على مفهوم جودة الخدمة والبراعة التنظيمية وإلقاء 

الضوء على العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء والبراعة 

 التنظيمية وجودة الخدمة.

 الأهمية التطبيقية:  -ب

أهمية البحث في العلاقة بالموضوع ذاته وبمجال الدراسة 

وتأثيراته المتزايدة في الوقت الحاضر للمنظمات المعاصرة التطبيقي 

حيث أن تطور الوعي بأنظمة العمل عالية الأداء دفع إلى حيز 

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 المستقل )أنظمة العمل عالية الأداء( والمتغير الوسيط 

 )البراعة التنظيمية( في التحسين من المتغير التابع )جودة الخدمة(.

 منهجية الدراسة: -:سابعاا 

  منهج الدراسة: -أ

بار فروضها، اعتمد سعياً نحو تحقيق أهداف الدراسة واخت

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 

 المحمول في جمهورية مصر العربية. التليفون

 مجتمع الدراسة: -ب

يشمل مجتمع الدراسة العاملين بالمقرات الرئيسية لشركات 

اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية ومقرها 

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

لإدارة الموارد البشرية موظف وذلك وفقاً للدليل الإحصائي 

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

 (:0مجتمع البحث بالجدول التالي )جدول رقم 
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 (:0جدول رقم )

 مجتمع الدراسة

 اتصالات فودافون أورنج البيان
المصرية 

 للاتصالات

إجمال عدد العاملين 

 بالشركة
2111 01111 6511 92781 

العاملين بالمركز عدد 

 الرئيسي

 )حجم مجتمع البحث(

651 0891 935 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  %51محل الدراسة تتحقق في المجتمع بنسبة 

( فإن حجم العينة هو %5)أي بخطأ  %35حجم العينة بمعامل ثقة 

( مفردة، تم توزيعها عشوائياً على العاملين بالمقرات الرئيسية 953)

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

651 0891 935 8261 

)حجم 

عينة 

 البحث(

58 2. 86 037 

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

 مصادر الحصول على البيانات: -د

 اعتمد الباحث على أسلوبين في جمع البيانات وهما:

 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  

نب المقابلات قائمة استقصاء موجهة لمفردات العينة إلى جا

 الشخصية المتعمقة وذلك للتأكد من مدى صحة فروض الدراسة.

 أداة الدراسة: -ه

اعتمد الباحث بتصميم استمارة استقصاء باستخدام مقياس ليكرت 

الخماسي وإجراء الإختبارات الإحصائية اللازمة للإجابة على 

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

 :الدراسة حدود -:ثامناا 
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تصنف الدراسة الحالية فى تصميمها ضمن تصميمات  

-Crossالعلاقات الرأسية ، أو ماتسمى بالتصميمات المقطعية 

Sectional Designs  والتي يتم فيها تجميع البيانات عن كل من

الأمر الذى لا  –في نفس الوقت  –المتغيرات المستقلة والتابعة آنيا 

يمكن معه تتبع علاقات السبب والنتيجة بين المتغيرات والأبعاد 

الفرعية لها الواردة فى الدراسة والذى يمكن القيام به من خلال 

متباعدة أو ماتسمى بتصميمات  الدراسات التي تتم على فترات زمنية

  .Longitudinal Designsالعلاقات الأفقية أو الممتدة 

 وتتمثل حدود البحث في الآتي: 

تتمثل بمدة إعداد الجانب النظري للدراسة الحدود الزمانية:  -أ

وإجراء الجانب التطبيقي على العينة المبحوثة والتي تبدأ في شهر 

 م.8188أبريل عام 

تتمثل في دراسة الدور الوسيط للبراعة  :الموضوعية الحدود -ب

 التنظيمية في العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة.

تتمثل في المقرات الرئيسية لشركات اتصالات  :المكانية الحدود -ج

التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية ومقرها في القرية 

 وبر في محافظة الجيزة.الذكية بمدينة السادس من أكت

اقتصرت الدراسة على العاملين بجميع الحدود البشرية:   -د

 المستويات الإدارية.

 :قصاءثبات  استمارة الاستصدق و -:تاسعاا 
لفددا لاتسدداق الددداخلي باسددتخدام معادلددة أاعتمددد الباحددث علددى طريقددة ا

ن الثبدات يتعلدق ، حيدث أقائمدة الاستقصداءاخ فى حساب ثبدات كرونب

 قائمددة الاستقصدداءبمدددى اسددتقرار اسددتجابات المبحددوثين علددى أسددئلة 

ن الأداة تعتبدر صدادقة إن كاندت تقديس مدا واحدة بعدد الأخدرى، كمدا أ

 الاستقصدداءلقائمددة وضددعت لقياسدده، ولقددد بلغددت قيمددة معامددل الثبددات 

( وهى درجات مرتفعة وانعكس ذلدك علدى المصدداقية التدي 13379)

، والتددي تددم قياسددها مددن خددلال الصدددق الددذاتي (13320) بلغددت قيمهددا

التربيعي لمعامل الثبات )ألفا كرونبداخ(، ومدن خدلال هدذه  وهوالجذر

النتائج اتضح أن القائمة تتسم بالصدق والثبات، وبالتدالي فإنهدا تعتبدر 

 صالحة لجمع البيانات بما يحقق دقة البيانات الأولية المطلوبة. 

 الإحصائية المستخدمة:لاختبارات ا -ثالثاً:

لقياس ثبات وصدق  Cronbach's alphaاختبار ألفاكرونباخ -0

 . )قائمة الاستقصاء( البحثأداة  محتوى

 .البحثالتكرار والنسبة لمعرفة خصائص عينة  -8

همية والأ المتوسط والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف -9

 .البحثراء عينة لمعرفة اتجاه آ النسبية

 SimpleCorrelationCoefficient    البسيط معامل الارتباط -.

 . البحثبين متغيرات  لقياس قوة واتجاه العلاقة

على  ةالمستقل اتثر المتغيرلمعرفة أمتعدد تحليل الانحدار ال -5

  المتغيرات التابعة.

 :البحثخصائص عينة  -:عاشراا 
بنددداءً علدددى عدددلدد مدددلن الخصدددائص  البحدددثتدددم وصدددف عيندددة  

 –النددددوع التاليددددة ))البيانددددات الشخصددددية والتنظيميددددة( الديمجرافيددددة 
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وفيمدا يلددي  (سدنوات الخبدرة –دراسدي المؤهدل ال -داري المسدتوى الإ

 عرض تفصيلي لها: 

 طبقاً للبيانات الشخصية البحثتوزيع عينة :(0جدول رقم )

 والتنظيمية

 العوامل الديمجرافية

 )الشخصية والتنظيمية(
 % ك الخصائص

 النوع

 5739 818 ذكر

 936. 056 انثى

 022 253 الإجمالي

 المستوى الإداري

 8139 69 إدارة عليا

 9732 098 إدارة وسطى

 833. .05 إدارة تنفيذية

 022 253 الإجمالي

 المؤهل الدراسي

 0338 73 متوسط

 9633 097 عالي

 8.35 22 ماجستير

 .023 77 دكتوراه

 022 253 الإجمالي

 الخبرةسنوات  

 .093 2. سنوات 5أقل من 

 9839 007 سنوات 01 – 5من 

 839. 058 سنة 05 -01من 

 0831 9. سنة فاكثر 05من 

 022 253 الإجمالي

   الباحثونالمصدر: إعداد 
البددالغ عددددها  البحددثاتضددح مددن الجدددول السددابق أن عينددة 

 مدددن %5739 نسدددبةالدددى   ندددوعلل( مفدددردة تدددم توزيعهدددا طبقددداً 953)

توزعدت حسددب ، كمدا انهدا نداث لإل %932.ونسدبة  %5739الدذكور

من  %9732ونسة  ،علياالدارة الإ 8139لى نسبة إ داريالمستوى الإ

 كمدا توزعدت ة.دارة التنفيذيالإمن  %833.ونسبة  الإدارة الوسطى،

المؤهدل لحاصدلين علدى ل %0338إلى نسدبة  حسب المؤهل الدراسي

 %8.35للتعلددددددديم العالي،ونسدددددددبة   %9633ونسدددددددبة  المتوسدددددددط،

وجاء التوزيع .الدكتوراهللحاصلين على  %.023للماجستير، ونسبة 

(، سدنوات 5لفئة ) أقل مدن  %.093إلى نسبة  حسب سنوات الخبرة

من لفئة ) %839.( ونسبة سنوات01 -5لفئة ) من  %9839ونسبة 

 سنة فأكثر(. 05لفئة )من  %0831سنة(، ونسبة  05-سنوات 01

 :البحثحصائي الوصفي لمتغيرات الإ التحليل -:عشر حادي
أنظمة العمل عالية مدى توافر أبعاد التحليل الوصفي لمعرفة  -0

 :بحثال محلالشركات ب البحثراء عينة طبقاً لآالأداء

أنظمة العمل عالية دى توافر ( م8جدول رقم )

  البحثبالشركات محل بأبعادهاالأداء

 (953)ن= البحثلأراء عينة  طبقاً 

 الأبعاد
المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

همية الأ

 النسبية
 قيمة ت 

مستوى 

 الدلالة 

الممارسات التي 

 تعزز القدرة
.398 1351 00356 273.1 51399 1310 
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 الأبعاد
المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

همية الأ

 النسبية
 قيمة ت 

مستوى 

 الدلالة 

التوظيف  -0

 .الانتقائي
.383 1350 00323 25321 .63.2 1310 

 1310 53.3. 26311 08326 1357 395. .التدريب -8

الممارسات التي 

 2320 12302 02302 00322 2352 1320 تعزز الدافعية

الأمان  -0

 .الوظيفي
.392 1358 00326 26371 51365 1310 

إدارة  -8

 .الأداء
.392 1352 0938. 26371 .5386 1310 

الفرص  -9

الوظيفية 

 .الداخلية

.388 1362 023.2 2.3.1 833.2 1310 

 1310 91386 25311 02395 1362 385. .المكافآت -.

الممارسات التي 

تعزز فرص 

 المشاركة
1302 2350 00300 05302 12310 2320 

 1310 83.0. 2.371 09311 1355 389. .التمكين -0

فرق  -8

 .العمل
.383 1357 09315 25321 .9351 1310 

 1310 8380. 27311 01339 13.6 391. المتوسط العام

 ت قائمة الاستقصاء.في ضوء تحليل بيانا الباحثونعداد المصدر: إ

 البحثميل اتجاه أراء عينة  (8رقم )تشير بيانات الجدول 

 جميعتوافر أنظمة العمل عالية الأداءيعلى الشديدة إلى الموافقة 

، حيث إن قيم جميع المتوسطاتتزيد البحثمحل بالشركات  هاأبعاد

، وقد جاءت نتيجة اختبار ت لتؤكد ذلك، حيث بلغ 9عن القيمة 

ام بلغ ن المتوسط العنجد أف .،1310المعنوية مستوى 

، %27311همية نسبية وأ (%01339بلغ ) بمعامل اختلاف(391.)

( بمعامل 395.، 388.تراوحت قيم متوسط الأبعاد بين )كما 

 :ونجد أن، (%023.2،%00356اختلاف تراوح بين )

  بدرجة مرتفعة حيث بلغت  تتوافرالممارسات التي تعزز القدرةأن

وأكد ذلك توافر المتغيرات الدالة عليها  %273.1النسبية  اأهميته

 للتدريب. %2631للتوظيف الانتقائي، ونسبة  %25321بنسبة 

 بدرجة مرتفعة حيث بلغت  تتوافرن الممارسات التي تعزز الدافعيةوأ

وأكد ذلك توافر المتغيرات الدالة عليها  %27381النسبية  اأهميته

وإدارة الأداء، ونسبة  ان الوظيفيلأممن ا لكلاً  %26371بنسبة 

 للمكافآت. %2531للفرص الوظيفية الداخلية، ونسبة  2.3.1%

  بدرجة مرتفعة  تتوافرالممارسات التي تعزز فرص المشاركةوأن

وأكد ذلك توافر المتغيرات  %25381النسبية  احيث بلغت أهميته

 العمل.فرق ل %25321للتمكين ونسبة  %2.371الدالة عليها بنسبة 
 البحث البراعة التنظيميةبالشركاتمحلمدى توافر أبعاد التحليل الوصفي لمعرفة  

 :البحثراء عينة طبقاً لآ

 البحثالبراعة التنظيمةبالشركات محل مدى توافر :(9جدول رقم )

 (953)ن= البحثراء عينة لآ طبقاً 
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 الأبعاد
المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية
 قيمة ت 

مستوى 

 الدلالة 

القدرات 

 الاستكشافية
.395 1393 2336 2631 7.383 1310 

القدرات 

 الاستغلالية
.387 1392 2338 25381 71312 1310 

 1310 69350 27311 6376 1399 391. المتوسط العام

 ائمة الاستقصاء.ق في ضوء تحليل بيانات الباحثونالمصدر: إعداد 

ميل اتجاه أراء عينة  (5/7رقم )تشير بيانات الجدول 

، حيث إن البراعة التنظيميةأبعاد على جميع  الموافقة الشديدة إلىالبحث

ت الخماسي رلمقياس ليك نيةالثاولى والأ تقع في الفئة قيم المتوسطات

يث بلغ ، وقد جاءت نتيجة اختبار ت لتؤكد ذلك، ح(93.1-5311)

( 391.)ن المتوسط العام بلغ أجد .، فن1310مستوى المعنوية 

قيم كما تبلغت  %2731(  وأهمية نسبية %6376)بمعامل اختلاف 

بمعامل اختلاف تراوح  (387.، 395.)على التوالي متوسط الأبعاد 

البراعة توافر  البحثغلبية عينة فترى أ(%2338، %2336بين )

القدرات ن فنجد أ البحثشركات محل بال هابأبعاد التنظيمية

متوفرة القدرات الاستغلالية، و%2631متوفرة بنسبة الاستكشافية

 .%25381بنسبة 

(:مدى توافر جودة الخدمة المقدمة للعملاء بالشركات .جدول رقم )

 البحثمحل 

 (953)ن= البحثطبقاً لآراء عينة  

 الأبعاد
المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية
 قيمة ت

مستوى 

 الدلالة

اعتمادية 

 الخدمة
.387 1353 09325 25381 .1362 1310 

ملموسية 

 الخدمة
.389 1357 0938. 2.371 .8319 1310 

الاستجابة 

 للعملاء
.386 1357 09300 253.1 .9301 1310 

 1310 8368. 25311 .0833 1355 385. مان/الثقةالأ

التعاطف مع 

 العملاء
.307 1375 05379 29381 99333 1310 

 1310 7352. 2.371 00328 1351 389. المتوسط العام

 في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء. الباحثونالمصدر: إعداد 

( ميل اتجاه أراء عينة البحث 5/2تشير بيانات الجدول رقم )

جودة الخدمة المقدمة إلى الموافقةوالموافقة الشديدة على جميع  أبعاد 

، حيث إن قيم المتوسطات تقع في البحثللعملاء بالشركات محل 

(، وقد 5311-93.1الفئة الأولى والثانية لمقياس ليكرت الخماسي )

جاءت نتيجة اختبار ت لتؤكد ذلك، حيث بلغ مستوى المعنوية 

( بمعامل اختلاف 389..، فنجد أن المتوسط العام بلغ )1310

كما تراوحت قيم متوسط  %2.371وأهمية نسبية (  00328%)

( بمعامل اختلاف تراوح بين 386.، 307.الأبعاد بين )

جودة توافر  البحثغلبية عينة فترى أ(05379%، %.0833)
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بأبعادة فنجد ان  البحثالخدمة المقدمة للعملاء بالشركات محل 

يليه  %253.1ول بنسبة لاستجابة للعملاء احتل المركز الأا

، %2531، ثم الأمان/الثقة بنسبة % 25381دية الخدمة بنسبة ااعتم

 واخيراً التعاطف مع العملاء %2.371يليه ملموسية الخدمة بنسبة 

 .%29381بنسبة 

 :بحثالاختبار فروض  -:ثاني عشر 
 الاول: الفرض الرئيساختبار صحة  -0

في نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

وينبثق من .بحثالخدمة المقدمة للعملاء بالشركات محل الجودة 
 الفروض الفرعية التالية: الفرض الرئيس الأول

نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأالفرض الفرعي الأول:

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات الأداء بأبعادها عالية 

التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في 

اعتمادية الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( 

 .البحثبالشركاتمحل 

نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأالفرض الفرعي الثاني:

ممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات )الالأداء بأبعادها عالية 

التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في 

ملموسية الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( 

 .البحثبالشركاتمحل 

نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأالفرض الفرعي الثالث:

سات التي تعزز القدرة، الممارسات )الممارالأداء بأبعادها عالية 

التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في 

الاستجابة للعملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( 

 .البحثبالشركاتمحل 

نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأالفرض الفرعي الرابع:

ات التي تعزز القدرة، الممارسات )الممارسالأداء بأبعادها عالية 

التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في 

الأمان/الثقة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

نظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأالفرض الفرعي الخامس:

ي تعزز القدرة، الممارسات )الممارسات التالأداء بأبعادها عالية 

التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في 

التعاطف مع العملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( 

 .البحثبالشركاتمحل 

 الرئيس الأول الفرضمتغيرات وأبعاد  (:5جدول )

 النوع الرمز المتغير

 مستقل X :الأداءأنظمة العمل عالية  -أولاً:

 مستقل  1X :الممارسات التي تعزز القدرة -0
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 النوع الرمز المتغير

 مستقل 2X :الممارسات التي تعزز الدافعية -0

 مستقل 3X :الممارسات التي تعزز فرص المشاركة -2

 تابع Y :جودة الخدمة المقدمة للعملاء -ثانياً:

 1 .اعتمادية الخدمةY تابع 

 2 .ملموسية الخدمةY تابع 

 3 .الاستجابة للعملاءY تابع 

 4 .الامان/الثقةY تابع 

 5 .التعاطف مع العملاءY تابع 

 .الباحثونالمصدر: إعداد 
 

 (:7جدول )

مصفوفة معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة بين متغيرات 

 الفروض
 X 1X  2X 3X 1Y 2Y 3Y 4Y 5Y Y 

X           

1X  23302**          

2X 23303** 23030**         

3X 23320** 23000** 23010**        

1Y 23053** 23032** 23021** 23020**       

2Y 23020** 23020** 23032** 23002** 23055**      

3Y 23022** 23000** 23000** 23023** 23222** 23231**     

4Y 23022** 23052** 23022** 23020** 23210** 23222** 23025**    

5Y 23002** 23011** 23000** 23002** 23202** 23252** 23213** 23200**   

Y 23302** 23035** 23325** 23025** 23001** 23003** 23050** 23052** 23051**  

 1310في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء      **: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 رقم )( ما يلي:يتضح من بيانات الجدول 

  بين المتغير المستقل وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

)الممارسات التي تعزز القدرة، أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

المشاركة( واعتمادية الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة 

، حيث 1310عند مستوى دلالة  بحثالللعملاء( بالشركات محل 

 (..1321، و13678تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

  بين المتغير المستقل وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

)الممارسات التي تعزز القدرة، بأبعاده  العمل عالية الأداءأنظمة 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

ركة( وملموسية الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة المشا

، حيث 1310عند مستوى دلالة  البحثللعملاء( بالشركات محل 

 (.13212، و13621تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )
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  ين المتغير المستقل وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

)الممارسات التي تعزز القدرة، أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

الاستجابة للعملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة والمشاركة( 

، حيث 1310عند مستوى دلالة  البحثللعملاء( بالشركاتمحل 

 (.13662، و13693تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

  ين المتغير المستقل ارتباطية ذو دلالة إحصائية وجود علاقة

)الممارسات التي تعزز القدرة، أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

الأمان/الثقة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة و المشاركة(

، حيث 1310لة عند مستوى دلا البحثللعملاء( بالشركاتمحل 

 (.13677، و13659تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

  ين المتغير المستقل وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

)الممارسات التي تعزز القدرة، أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

التعاطف مع العملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة والمشاركة( 

، 1310عند مستوى دلالة  البحثالمقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 (.13662، و13601حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

  ين المتغير المستقل وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

تعزز القدرة، )الممارسات التي أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

المشاركة( وجودة الخدمة المقدمة للعملاء بالشركات محل 

، حيث تراوحت قيمة معامل 1310عند مستوى دلالة  البحث

 (.13315، و13275الارتباط بين )

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الأول:اختبار تائج ن

الأداء نظمة العمل عالية أثر ذو دلالة إحصائية لأيوجد 

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في اعتمادية 

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركات محل 

 .البحث

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

 اعتمادية الخدمة

 البيان
معامل 

 الانحدار
 قيمة ت

معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  *.8382 13996- الثابت

13253 13692 13697 

ممارسات تعزز 

 الدافعية
13929 63183** 93829 

ممارسات تعزز 
 القدرة

13928 73663** 93160 

ممارسات تعزز 

 فرص المشاركة
13915 73039** 835.. 

 9993775 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

*: دالة عند *و 1315*: دالة عند في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء  الباحثونعداد إ المصدر:

1310 
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نحدار لإذج اومعنوية نم (6رقم )يتضح من نتائج الجدول 

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية 1310عند مستوى دلالة 

، الممارسات ممارسات التي تعزز فرص المشاركةال)الأداء بأبعاده 

 يؤثر(التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز القدرة

ن التغير الحادث في وأ %6937بمقدار اعتمادية الخدمةعلى

الممارسات التي بمقدار الوحدة يرجع للتغير في اعتمادية الخدمة

للممارسات 13928،  وبمقدار 13929الدافعية بمقدار تعزز فرص 

فرص للممارسات التي تعزز  13915التي تعزز القدرة، وبمقدار 

ل على عدم مما يد 5ن قيمة معامل التضخم أقل من ، وأالمشاركة

 زدواج الخطي.وجود مشكلة الأ

2X .383+0 0.337-=  1Y +         نحدار:معادلة نموذج الا

3X0.305+  1X0.382 
 

 

 والذي ينص على أنه::الثانيالفرض الفرعي اختبار نتائج 

 نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في ملموسية 

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 2جدول )

 الملموسية

 قيمة ت الانحدارمعامل  البيان
معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

التحديد 

 المعدل

  03925 13026- الثابت

23023 23051 23050 
 93160 **63265 13.17 ممارسات تعزز القدرة -0

 ..835 **.63.0 13995 ممارسات تعزز فرص المشاركة -8

 93829 **.5365 13826 ممارسات تعزز الدافعية -9

 9793936 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 2يتضح من نتائج الجدول رقم )

أنظمة العمل عالية وأن المتغير المستقل  1310عند مستوى دلالة 

الممارسات التي تعزز  -)الممارسات التي تعزز القدرة الأداء بأبعاده 

 يؤثرفرص المشاركة، الممارسات التي تعزز الدافعية( 

وأن التغير الحادث في  %6538بمقدار الملموسيةعلى

بمقدار الوحدة يرجع للتغير في الممارسات التي تعزز الملموسية

للممارسات التي  13995،  وبمقدار 13.17فرص القدرة  بمقدار 

للممارسات التي تعزز الدافعية،  138266، وبمقدار تعزز المشاركة

مما يدل على عدم وجود مشكلة  5قل من وأن قيمة معامل التضخم أ

 الازدواج الخطي.
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1X 0.187 +0.406-=  2Y +            معادلة نموذج الانحدار:

2X87+0.23X3350. 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الثالث:اختبار نتائج 

 نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في الاستجابة 

الشركاتمحل للعملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( ب

 .البحث

 (:3جدول )

 الاستجابة للعملاءنتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على 

 قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل 

 التضخم

معامل 

 الارتباط
 معامل التحديد

معامل التحديد 

 المعدل

  130.1 13180 الثابت

23021 23235 23232 
 93160 **73256 13935 ممارسات تعزز القدرة -0

 ..835 **537.9 .1382 ممارسات تعزز فرص المشاركة -8

 93829 **53589 13912 ممارسات تعزز الدافعية -9

 8733621 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

معنوية نموذج الإنحدار ( 3نتائج الجدول رقم )يتضح من 

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية  1310عند مستوى دلالة 

ممارسات التي تعزز ال -قدرة)الممارسات التي تعزز الالأداء بأبعاده 

 يؤثر( الممارسات التي تعزز الدافعية - فرص المشاركة

وأن التغير الحادث في  %7339بمقدار الاستجابة للعملاءعلى

بمقدار الوحدة يرجع للتغير في الممارسات التي الاستجابة للعملاء

للممارسات التي  .1382،  وبمقدار 13935بمقدار القدرة تعزز 

للممارسات التي تعزز  13912وبمقدار  تعزز المشاركة،

مما يدل على عدم وجود  5قيمة معامل التضخم أقل من  وأن،الدافعية

 الازدواج الخطي.مشكلة 

1X 021 +0.395=  0.3Y +               معادلة نموذج الانحدار: 

2X+ 0.308 3 X2840. 
 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الرابع:اختبار نتائج 

 نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في الأمان/الثقة 

 .البحث)كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

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

 /الثقةالأمان

 معامل التضخم قيمة ت الانحدارمعامل  البيان
معامل 

 الارتباط
 معامل التحديد

معامل التحديد 

 المعدل
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  .1399 13150 الثابت

23022 23232 23200 
 93829 **53.62 13916 ممارسات تعزز الدافعية -0

 ..835 **.6395 13969 فرص المشاركةممارسات تعزز -8

 93160 **53055 13832 القدرةممارسات تعزز  -9

 8783321 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 01يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية  1310عند مستوى دلالة 

 الممارسات التي -)الممارسات التي تعزز الدافعية الأداء بأبعاده 

 يؤثر( القدرةالممارسات التي تعزز  –تعزز فرص المشاركة 

الأمان وأن التغير الحادث في  %7236بمقدار  الأمان /الثقةعلى

التي تعزز الدافعية   بمقدار الوحدة يرجع للتغير في الممارسات /الثقة

فرص للممارسات التي تعزز  139692،  وبمقدار 13916بمقدار 

وأن ، قدرةالللممارسات التي تعزز  13832المشاركة ، وبمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة  5قيمة معامل التضخم أقل من 

 الازدواج الخطي.

X =  0.051 +0.3074Y 2 +              معادلة نموذج الانحدار: 

+ 0.298 x13X3730. 

 والذي ينص على أنه: الفرض الفرعي الخامس:اختبار نتائج 
بأبعادها  نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، 

الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في التعاطف مع العملاء )كأحد 

 .البحثأبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على  (:00جدول )

 التعاطف مع العملاء

 قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل 

 التضخم
 معامل التحديد معامل الارتباط

معامل التحديد 

 المعدل

  **93903 13713 الثابت

23002 23222 23222 
 93829 **63970 13511 ممارسات تعزز الدافعية -0

 93160 **3319. 139.9 القدرةتعزز ممارسات  -8

 ..835 **.399. 13877 فرص المشاركةممارسات تعزز -9

 .895351 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 00يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية  1310عند مستوى دلالة 

الممارسات التي  - الدافعية )الممارسات التي تعززالأداء بأبعاده 

( فرص المشاركةالممارسات التي تعزز  - قدرةتعزز ال
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وأن التغير الحادث  %7739بمقدار التعاطف مع العملاء علىيؤثر

لممارسات ابمقدار الوحدة يرجع للتغير في التعاطف مع العملاءفي 

لممارسات ل 139.9، وبمقدار 13511بمقدار لدافعية التي تعزز ا

فرص للممارسات التي تعزز  13877بمقدار  ، وقدرةالتي تعزز ال

مما يدل على عدم  5ن قيمة معامل التضخم أقل من وأ، المشاركة

 زدواج الخطي.وجود مشكلة الأ

 معادلة نموذج الانحدار: 

3x+0.2661X343+ 0.2X 500+0. 0.609-=  5Y 

  الفرض الرئيس الثاني:اختبار صحة  -8
في نظمة العمل عالية الأداء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

 .البحثمحل  للشركاتالبراعة التنظيمية 

 الفروض الفرعية التالية:وينبثق من الفرض الرئيس الثاني 
 الفرض الفرعي الأول:

 عالية الأداءنظمة العمل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ 

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في القدرات 

 .البحث)كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( بالشركاتمحل الاستكشافية 

 الفرض الفرعي الثاني:

نظمة العمل عالية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ 

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز لأداءا

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في القدرات 

 .البحث)كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( بالشركاتمحل الاستغلالية 

 متغيرات وأبعاد ومحددات الفرض الرئيس الثاني:(08جدول )

 النوع الرمز المتغير

 مستقل X عالية الأداء أنظمة العمل

 مستقل  1X :الممارسات التي تعزز القدرة -0

 مستقل 2X :الممارسات التي تعزز الدافعية -8

 مستقل 3X :الممارسات التي تعزز فرص المشاركة -9

 تابع  Z البراعة التنظيمة

 1 .القدرات الاستكشافيةZ تابع 

 2 .القدرات الاستغلاليةZ تابع 

.الباحثونالمصدر: إعداد 
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:مصفوفة معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة :(09جدول )

 بين متغيرات الفروض
 X 1X  2X 3X Z  1Z 2Z 

X        

1X  23302**       

2X 23303** 23030**      

3X 23320** 23000** 23010**     

Z  23320** 23000** 23030** 23025**    

1Z 23020** 23000** 23051** 23020** 23013**   

2Z 23022** 23003** 23020** 23020** 23050** 23111**  

 1310في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء      **: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 ما يلي: (02رقم )يتضح من بيانات الجدول 

  بين أنظمة العمل عالية الأداء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

القدرات والدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( 

الاستكشافية )كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( بالشركات محل 

تراوحت قيمة معامل ، حيث 1310، عند مستوى دلالة البحث

 (..1365، و13602الارتباط بين )

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين أنظمة العمل عالية

الأداء بأبعادها )الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي 

تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( 

التنظيمية( بالشركات  والقدرات الاستغلالية )كأحد أبعاد البراعة

، حيث تراوحت قيمة 1310، عند مستوى دلالة البحثمحل 

 (.13623، و13692معامل الارتباط بين )

 والذي ينص على أنه: نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنظمة العمل عالية 

ز الأداء)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعز

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في القدرات 

 .البحث)كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( بالشركاتمحل ستكشافية الا

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على .0جدول )

 كشافيةالقدرات الاست

 قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل 

 التضخم
 معامل التحديد معامل الارتباط

معامل التحديد 

 المعدل

  **083022 03865 الثابت

23022 23230 23232 
 93160 **633.2 13902 تعزز القدرةالتي ممارسات ال -0

 ..835 **.5371 13037 فرص المشاركةتعززالتي ممارسات ال -8

 9382 **3710. 13062 تعزز الدافعيةالتي ممارسات ال -9

 8693768 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 
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( معنوية نموذج الإنحدار .0يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية  1310عند مستوى دلالة 

الممارسات التي تعزز  -القدرة )الممارسات التي تعزز الأداء بأبعاده 

القدرات على يؤثرالممارسات التي تعزز الدافعية( -فرص المشاركة 

القدرات وأن التغير الحادث في  %7337بمقدار الاستكشافية 

بمقدار الوحدة يرجع للتغير في الممارسات التي تعزز الاستكشافية 

للممارسات التي تعزز  13062وبمقدار  13902بمقدار القدرة 

للممارسات التي تعزز فرص المشاركة،  13037، و بمقدار الدافعية 

مما يدل على عدم وجود مشكلة  5ن قيمة معامل التضخم أقل من وأ

 الازدواج الخطي.

1X 1.275+0.318=  1Z +                 معادلة نموذج الانحدار:

2x+0.1783 X1960. 

 

 والذي ينص على أنه: الفرعي الثاني:نتائج اختبار الفرض 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنظمة العمل عالية الأداء بأبعادها 

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، 

الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في القدرات الاستغلالية )كأحد 

 .البحثأبعاد البراعة التنظيمية( بالشركاتمحل 

(:نتائج تحليل إنحدار أنظمة العمل عالية الأداء على القدرات 05جدول )

 الاستغلالية 

 قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل 
 التضخم

معامل 
 الارتباط

 معامل التحديد
معامل التحديد 

 المعدل

  **.09379 03597 الثابت

23021 23212 23212 
 13915 **73005 13855 تعزز الدافعيةالتي ممارسات  -0

 13939 **73973 138.1 فرص المشاركةتعززالتي ممارسات  -8

 13987 **93616 13053 تعزز القدرةالتي ممارسات ال -9

 80536.1 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310 دالة عند

( معنوية نموذج الإنحدار 05يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل أنظمة العمل عالية  1310عند مستوى دلالة 

الممارسات التي  -)الممارسات التي تعزز الدافعية الأداء بأبعاده 

الممارسات التي تعزز القدرة(  -تعزز فرص المشاركة 

وأن التغير الحادث  %7.39بمقدار القدرات الاستغلالية علىيؤثر

بمقدار الوحدة يرجع للتغير في الممارسات القدرات الاستغلالية في 

للممارسات التي  13053وبمقدار  13855التي تعزز الدافعية بمقدار 

للممارسات التي تعزز فرص  138.1تعزز القدرة، و بمقدار 

لى عدم مما يدل ع 5ن قيمة معامل التضخم أقل من وأالمشاركة، 

 وجود مشكلة الازدواج الخطي.
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X2 + 2Z 0.255+1.536  =             معادلة نموذج الانحدار:

0.240 X3 +0.159x1 

 

  الفرض الرئيس الثالث:اختبار صحة  -9
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة التنظيمية في جودة 

وينبثق من الفرض  .البحثمحل  الخدمة المقدمة للعملاءبالشركات
 الفروض الفرعية التالية: الرئيس الثالث 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة الفرض الفرعي الأول:

 اعتمادية( في الاستغلالية، القدرات الاستكشافيةالتنظيمية)القدرات 

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

دلالة إحصائية للبراعة يوجد أثر ذو الفرض الفرعي الثاني:

( في ملموس القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلاليةالتنظيمية)

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة الفرض الفرعي الثالث:

( في استجابة القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلاليةالتنظيمية)

العملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة الفرض الفرعي الرابع:

( في القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلاليةالتنظيمية)

الثقة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل الأمان/

 .البحث

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبراعة الفرض الفرعي الخامس:

( في التعاطف القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلاليةالتنظيمية)

مع العملاء )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

 متغيرات وأبعاد الفرض الرئيس الثالث( 07جدول )

 النوع الرمز المتغير

 تابع Y جودة الخدمة المقدمة للعملاء

 تابع 1Y اعتمادية الخدمة -0

 تابع 2Y ملموسية الخدمة -8

 تابع 1Y الاستجابة للعملاء   -9

 تابع 4Y مان/الثقةالأ -.

 تابع 5Y التعاطف مع العملاء   -5

 مستقل  Z البراعة التنظيمة
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 النوع الرمز المتغير

 مستقل 1Z القدرات الاستكشافية -0

 مستقل 2Z القدرات الاستغلالية -8

 .الباحثونالمصدر: إعداد 

(:مصفوفة معاملات الارتباط للتحقق من وجود علاقة 06جدول )

 بين متغيرات الفروض

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

Y          

1Y 23001**         

2Y 23003** 23055**        

1Y 23050** 23222** 23231**       

4Y 23052** 23210** 23222** 23025**      

5Y 1325.** 13769** 23252** 23213** 23200**     

Z  23311** 23020** 23050** 23020** 23001** 23005**    

1Z 23000** 23230** 23002** 23250** 23202** 23220** 23013**   

2Z 23002** 23020** 23020** 23021** 23001** 23230** 23050** 23111**  

 1310في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء      **: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 ( ما يلي:00رقم )يتضح من بيانات الجدول 

  لبراعة التنظيميةذو دلالة إحصائية بين اوجود علاقة ارتباطية 

 واعتمادية( القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالية)بأبعادها

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

، حيث بلغت قيمة معامل 1310،عند مستوى دلالة البحث

 ( على الترتيب.13698، و13730الارتباط )

  بين البراعة التنظيمية وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

( ةلقدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالي)الابأبعادها

وملموسية الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( 

، حيث بلغت قيمة 1310،عند مستوى دلالة البحثبالشركاتمحل 

 ( على الترتيب.13698، و13607معامل الارتباط )

  بين البراعة التنظيمية وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

الاستجابة ولاستغلالية(بأبعادها)القدرات الاستكشافية، القدرات ا

)كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل للعملاء 

، حيث بلغت قيمة معامل 1310،عند مستوى دلالة البحث

 ( على الترتيب..1361، و.1375الارتباط )

  بين البراعة التنظيمية وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية

بأبعادها)القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( 

)كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( /الثقة الأمانو

، حيث بلغت قيمة 1310،عند مستوى دلالة البحثبالشركاتمحل 

 ( على الترتيب..1360، و13761معامل الارتباط )
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 بين البراعة التنظيمية حصائية وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إ

التعاطف وبأبعادها)القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالية(

)كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( مع العملاء 

، حيث بلغت قيمة 1310،عند مستوى دلالة البحثبالشركاتمحل 

 ( على الترتيب.13736، و13796معامل الارتباط )
 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الأول:اختبار نتائج 

للبراعة التنظيمية وجد أثر ذو دلالة إحصائية ي

 اعتماديةفي بأبعادها)القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( 

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

 اعتماديةنتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على  (:02جدول )

 الخدمة

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل التحديد 

 المعدل

  **33777 83058- الثابت

 038.7 **073.19 13210 القدرات الاستكشافية 23022 23020 23020

 038.7 **0.3019 13739 القدرات لاستغلالية

 0335.6. قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 02يتضح من نتائج الجدول رقم )

التنظيمية  البراعةوأن المتغير المستقل  1310عند مستوى دلالة 

 (يؤثرالقدرات الاستغلالية –القدرات الاستكشافية )بأبعادها 

وأن التغير الحادث في  %0232بمقدار الخدمة  اعتماديةعلى

القدرات الاستكشافية بمقدار الوحدة يرجع للتغير في موثوقية الخدمة 

ن قيمة وأ، للقدرات الاستغلالية13739وبمقدار  13210بمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة الازدواج  5التضخم أقل من معامل 

 الخطي.

2801Z+0.2.152-=  1Y +      معادلة نموذج الانحدار:

1693Z0. 
 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الثاني:نتائج اختبار 

للبراعة التنظيمية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

في ملموس بأبعادها)القدرات الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( 

الخدمة )كأحد أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 .البحث

لموسية نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على م (:03جدول )

 الخدمة

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل التحديد 

 المعدل
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  **33780 033.5- الثابت

 038.7 **073790 13692 القدرات الاستكشافية 23001 23005 23050

 038.7 **053739 13611 القدرات لاستغلالية

 613072. قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند في ضوء تحليل  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 03يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل البراعة التنظيمية 1310عند مستوى دلالة 

 القدرات الاستغلالية( يؤثر –بأبعادها )القدرات الاستكشافية 

وأن التغير الحادث في  %0031الخدمة بمقدار لموسية معلى

الخدمة بمقدارالوحدة يرجع للتغير في القدرات الاستكشافية لموسية م

ن قيمة وأللقدرات الاستغلالية،  13611وبمقدار  13692بمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة الازدواج  5معامل التضخم أقل من 

 الخطي.

 + Y2=  -1.945+0.738 Z2        معادلة نموذج الانحدار:

0.700 Z1 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الثالث:نتائج اختبار 

للبراعة التنظيمية بأبعادها)القدرات يوجد أثر ذو دلالة 

في استجابة العملاء )كأحد أبعاد الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( 

 .البحثجودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على استجابة (:نتائج 81جدول )

 العملاء

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل التحديد 

 المعدل

  **73689 03558- الثابت

 038.7 **0.35.8 13695 القدرات الاستكشافية 23210 23211 23020

 038.7 **..0830 13703 القدرات لاستغلالية

 9803953 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 81يتضح من نتائج الجدول رقم )

التنظيمية وأن المتغير المستقل البراعة 1310عند مستوى دلالة 

 القدرات الاستغلالية( يؤثر –بأبعادها )القدرات الاستكشافية 

وأن التغير الحادث في  %2130بمقدار استجابة العملاء على

استجابة العملاء بمقدارالوحدة يرجع للتغير في القدرات الاستكشافية 

للقدرات الاستغلالية، وان قيمة  13703وبمقدار  13695بمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة الازدواج  5قل من معامل التضخم أ

 الخطي.
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Z-=  3Y 0.736+ 1.552 2                معادلة نموذج الانحدار: 

1+ 0.619Z 

 والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الرابع:نتائج اختبار 

للبراعة التنظيمية بأبعادها يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

الثقة )كأحد الأمان/في الاستغلالية( )القدرات الاستكشافية، القدرات

  .البحثأبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

 نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على الامان/الثقة( 80جدول )

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل التحديد 

 المعدل

  639.2 037.1- الثابت

 038.7 053091 136.0 القدرات الاستكشافية 23220 23221 23005

 038.7 083200 13790 القدرات لاستغلالية

 9583012 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 

( معنوية نموذج الإنحدار 80رقم )يتضح من نتائج الجدول 

وأن المتغير المستقل البراعة التنظيمية 1310عند مستوى دلالة 

 القدرات الاستغلالية( يؤثر –بأبعادها )القدرات الاستكشافية 

وأن التغير الحادث في  %2230بمقدار /الثقة مانالأعلى

في القدرات الاستكشافية مان/الثقة بمقدارالوحدة يرجع للتغير الأ

للقدرات الاستغلالية، وان قيمة  13790وبمقدار  136.0بمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة الازدواج  5معامل التضخم أقل من 

 الخطي.

Z 741+0. 6401.-=  4Y 2 + معادلة نموذج الانحدار: 

1Z310.6 

  والذي ينص على أنه:الفرض الفرعي الخامس:نتائج اختبار 

للبراعة التنظيمية بأبعادها)القدرات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

في التعاطف مع العملاء )كأحد  الاستكشافية، القدرات الاستغلالية(

 .البحثأبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء( بالشركاتمحل 

التعاطف (:نتائج تحليل إنحدار البراعة التنظيمة على 88جدول )

 مع العملاء

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل التضخم قيمة ت معامل الانحدار البيان
معامل التحديد 

 المعدل

  **23238 83.79- الثابت

 038.7 **0.3051 13271 القدرات الاستكشافية 23200 23202 2300

 038.7 **003067 13729 القدرات لاستغلالية

 8313176 قيمة ف

 1310 مستوى الدلالة

و **:  1315في ضوء تحليل بيانات قائمة الاستقصاء *: دالة عند  الباحثونالمصدر: إعداد 

 1310دالة عند 
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( معنوية نموذج الإنحدار 88يتضح من نتائج الجدول رقم )

وأن المتغير المستقل البراعة التنظيمية  1310عند مستوى دلالة 

 الاستغلالية( يؤثرالقدرات  –بأبعادها )القدرات الاستكشافية 

وأن التغير الحادث في  %2030بمقدار التعاطف مع العملاءعلى

بمقدارالوحدة يرجع للتغير في القدرات التعاطف مع العملاء

للقدرات الاستغلالية،  13729وبمقدار  13271الاستكشافية بمقدار 

مما يدل على عدم وجود مشكلة  5ن قيمة معامل التضخم أقل من وأ

 خطي.الازدواج ال

Z 860+0. 2.463-=  5Y 2 +            معادلة نموذج الانحدار: 

1Z830.6 

  الفرض الرئيس الرابع:اختبار صحة  -.
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد البراعة التنظيمية في 

العلاقة بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة المقدمة 

 .البحثللعملاءبالشركاتمحل 

 الفروض الفرعية التالية: الرئيس الرابع  وينبثق من هذا الفرض 
  الفرض الفرعي الأول:

نظمة العمل عالية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الأداء

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في جودة الخدمة 

بوجود القدرات الاستكشافية  البحثالمقدمةللعملاء بالشركاتمحل 

 .متغير وسيط)كأحد أبعاد البراعة التنظيمية( 

 الفرض الفرعي الثاني:

)الممارسات نظمة العمل عالية الأداءلأ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي 

تعزز فرص المشاركة( في جودة الخدمة المقدمة 

بوجود القدرات الاستغلالية )كأحد أبعاد  البحثللعملاءبالشركاتمحل 

 .متغير وسيطالبراعة التنظيمية( 

قدددام الباحدددث  الدددرئيس الرابدددعفدددرض الللتحقدددق مدددن صدددحة و

وذلددك للتحقددق مددن وجددود  Pah analysisباسددتخدام تحليددل المسددار

علاقددة الارتبدداط والتددأثير المباشددر وغيددر المباشددر للمتغيددر المسددتقل 

)البراعدة التنظيميدة( ( والمتغيدر الوسديط نظمة العمل عالية الأداءلأ)ا

(وسدددوف نقدددوم للعملاءجدددودة الخدمدددة المقدمةعلدددى المتغيدددر التدددابع )

 -جراء الخطوات التالية:بإ

  اختبددار وجددود علاقددة  بددين المتغيددر المسددتقل  والمتغيددر الوسدديط

 (.09نتائج  الفرض الثاني جدول رقم  )ويتضح من خلال 

  المسددتقل بددين المتغيددر التددابع  وكددلا مددن المتغير علاقددةاختبددار وجددود

جددول  ولالفرض الدرئيس الأ الوسيط يتضح من خلال نتائجوالمتغير 

 .(06الفرض الرئيس الثالث جدول رقم )و (7)

  بدددين المتغيدددر   البراعددة التنظيميدددةاختبددار العلاقدددة الوسددديطية لمتغيدددر

 المستقل والمتغير التابع  
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 (:89جدول )

 الرئيس الرابع الفرضوأبعاد متغيرات 

 النوع الرمز المتغير

 مستقل X أنظمة العمل عالية الأداء

 مستقل  1X تعزز القدرةالممارسات التي 

 مستقل 2X الممارسات التي تعزز الدافعية

 مستقل 3X الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

 تابع Y جودة الخدمة المقدمة للعملاء

 وسيط  Z البراعة التنظيمة

 وسيط 1Z القدرات الاستكشافية

 وسيط 2Z القدرات الاستغلالية

 .الباحثونالمصدر: إعداد 
 

 والذي ينص على أنه::الأولالفرض الفرعي اختبار نتائج

 نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في جودة الخدمة 

ستكشافية )كأحد أبعاد بوجود القدرات الا البحثالمقدمةبالشركاتمحل 

 .متغير وسيطالبراعة التنظيمية( 

بين  القدرات الاستكشافيةلدور الوسيط لمتغير : ا(.8ل )جدو

للعملاء أنظمة العمل عالية الأداء و جودة الخدمة المقدمة

 البحثبالشركات محل 

 أبعاد المتغير المستقل المتغير التابع التحليل
قيمة معامل 

 βالانحدارغيرالمعياري 

قيمة معامل 

 βالانحدارالمعياري 
 C.Rقيمة 

قيمة معامل 

 التحديد
2R 

انحدار أنظمة العمل 

عالية الأداء على 

جودة الخدمة 

 المقدمةبالشركات

جودة الخدمة 

 المقدمةبالشركات

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
13975 13970 073197** 

13238 
الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
13956 13966 073810** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
13909 13980 053730** 

 

انحدار أنظمة العمل 

عالية الأداء على 

 القدرات الاستغلالية

القدرات 

 الاستكشافية

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
13902 13.17 63320** 

13732 
الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
13062 13870 53782** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
13037 138.9 .3781** 
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انحدار أبعاد أنظمة 

العمل عالية الأداء و 

القدرات الاستغلالية 

على جودة الخدمة 

 المقدمةبالشركات

جودة الخدمة 

 المقدمةبالشركات

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
139.0 13996 093330** 

133.9 

الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
139.. 13979 0539.2** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
13832 13917 0.3503** 

 

 *.8350 13152 13165 كشافيةالقدرات الاست

 نتائج تحليل قائمة الاستقصاء.إعداد الباحثون في ضوء المصدر: 

القيام بالخطوات ( 01يتضح من بيانات الجدول رقم )

 التالية:

 المستقل )أنظمة العمل  تم تحليل انحدار المتغير :الخطوة الأولى

على المتغير التابع )جودة الخدمة بأبعاده الثلاثة عالية الأداء( 

، وذلك 13238المقدمةبالشركات( فبلغت قيمة معامل التحديد  

يدل على أن أبعاد أنظمة العمل عالية الأداء المتمثلة في 

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، 

الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( تفسر التغيرات التي 

 . %2338أ على جودة الخدمة المقدمةبالشركات بمقدارتطر

 تم تحليل انحدار المتغير المستقل )أنظمة العمل عالية  :الخطوة الثانية

( كشافيةعلى المتغير الوسيط )القدرات الاستبأبعاده الثلاثة الأداء( 

، وذلك يدل على أن أبعاد أنظمة 13732فبلغت قيمة معامل التحديد  

داء المتمثلة في )الممارسات التي تعزز القدرة، العمل عالية الأ

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

 . %7332المشاركة( تفسر التغيرات في القردات الاستغلالية بمقدار

 تم إدخال المتغير الوسيط )القدرات الاستكشافية( :الخطوة الثالثة

)أنظمة العمل عالية الأداء( في العلاقة بين المتغير المستقل 

والمتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة للعملاء(، الأمر الذي أدى 

رتفاع قيم معامل التحديد، وهذا يعني أن المتغيرين معاً المستقل إ

( )أنظمة العمل عالية الأداء(والوسيط )القدرات الاستغلالية

لخدمة التغيرات الحادثة في المتغير التابع )جودة ا يفسران

 .%3.39( بمقدار للعملاءالمقدمة

 في النموذج حسن من كشافية ن دخول القدرات الاستونلاحظ أ

ورفع نسبة التأثير على المتغير التابع ثر المتغير المستقل أ

 .%3132لى إ %0330من

 جودة مباشر على تأثيرتؤثر الممارسات التي تعزز القدرة

  1310عند مستوى دلالة  .13987بمقدار  للعملاءالخدمة المقدمة

 جودة مباشر على  تأثيرتؤثر الممارسات التي تعزز الدافعية

  1310عند مستوى دلالة  ...139بمقدار  للعملاءالخدمة المقدمة

 مباشر على تأثيرؤثر ت الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

عند مستوى دلالة  .13838بمقدار  للعملاءجودة الخدمة المقدمة

1310 . 

  جودة الخدمة مباشر على تأثيرؤثر ت الاستكشافيةالقدرات

 . 13152بمقدار  للعملاءالمقدمة
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 (:التأثير غير المباشر لأنظمة العمل عالية الأداء 85)جدول 

 على  جودة الخدمة المقدمةللعملاء من خلال القدرات الاستكشافية

 المسار
 التأثير غير المباشر

 المعياري غير المعياري

x1 <--- 1Z <--- y 13109 1310. 

X2 <--- 1Z <--- y 13105 13105 

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

 130.8 13093 التاثير الكلي غير المباشر

 مخرجات تحليل قائمة الاستقصاء.إعداد الباحثون في ضوء المصدر: 

 ( 05يتضح من بيانات الجدول رقم) :أن 

 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  جودة الخدمة المقدمةبالشركات

 . . 13105الاستكشافية  بمقدار 

 غير  تأثيرؤثر ت الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

عن طريق جودة الخدمة المقدمةبالشركاتمباشر على 

 . .1318القدرات الاستكشافية  بمقدار 

 والذي ينص على:الفرض الفرعي الثاني:نتائج اختبار 

 نظمة العمل عالية الأداءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأ

)الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز بأبعادها 

الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص المشاركة( في جودة الخدمة 

بوجود القدرات الاستغلالية )كأحد أبعاد  البحثالمقدمةبالشركاتمحل 

 .متغير وسيطالبراعة التنظيمية( 

(:الدور الوسيط لمتغير القدرات الاستغلالية في 87جدول )

لعلاقة  بين أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة ا

 البحثالمقدمةللعملاء بالشركات محل 

 أبعاد المتغير المستقل المتغير التابع التحليل
قيمة معامل 

 βالانحدارغيرالمعياري 

قيمة معامل 

 βالانحدارالمعياري 
 C.Rقيمة 

قيمة معامل 

 التحديد
2R 

انحدار أنظمة العمل 

على جودة عالية الأداء 

الخدمة 

 المقدمةبالشركات

جودة الخدمة 

 المقدمةللعملاء

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
13975 13970 073197** 

13238 
الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
13956 13966 073810** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
13909 13980 053730** 

 

انحدار أنظمة العمل 

الأداء على عالية 

 القدرات الاستغلالية

القدرات 

 الاستغلالية

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
13866 13957 0131.3** 

13259 
الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
13850 139.5 33.19** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
13883 13916 33.35** 

 



 

32 
 

انحدار أبعاد أنظمة 

العمل عالية الأداء 

والقدرات الاستغلالية 

على جودة الخدمة 

 للعملاءالمقدمة

جودة الخدمة 

 المقدمةللعملاء

الممارسات التي تعزز 

 القدرة
13991 13987 0833.3** 

133.8 

الممارسات التي تعزز 

 الدافعية
13987 139.. 093972** 

الممارسات التي تعزز 

 فرص المشاركة
1382. 13838 083273** 

 

 **83310 13137 13085 القدرات الاستغلالية

 نتائج تحليل قائمة الاستقصاء.إعداد الباحثون في ضوء المصدر: 

 القيام بالخطوات التالية: (02ول رقم )يتضح من بيانات الجد

 تم تحليل انحدار المتغير  المستقل )أنظمة العمل الخطوة الأولى :

المتغير التابع )جودة الخدمة عالية الأداء( بأبعاده الثلاثة على 

، وذلك يدل 13238المقدمةللعملاء( فبلغت قيمة معامل التحديد 

على أن أبعاد أنظمة العمل عالية الأداء المتمثلة في )الممارسات 

التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات 

التي تعزز فرص المشاركة( تفسر التغيرات التي تطرأ على 

 . %2338بمقدار للعملاءجودة الخدمة المقدمة

 :تم تحليل انحدار المتغير المستقل )أنظمة العمل  الخطوة الثانية

عالية الأداء( بأبعاده الثلاثة على المتغير الوسيط )القدرات 

، وذلك يدل 13259الاستغلالية( فبلغت قيمة معامل التحديد  

على أن أبعاد أنظمة العمل عالية الأداء المتمثلة في )الممارسات 

ز الدافعية، الممارسات التي تعزز القدرة، الممارسات التي تعز

التي تعزز فرص المشاركة( تفسر التغيرات في القردات 

 . %2539الاستغلالية بمقدار

 :تم إدخال المتغير الوسيط )القدرات الاستغلالية(  الخطوة الثالثة

في العلاقة بين المتغير المستقل )أنظمة العمل عالية الأداء( 

والمتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة للعملاء(، الأمر الذي أدى 

رتفاع قيم معامل التحديد، وهذا يعني أن المتغيرين معاً إإلى 

اء( والوسيط )القدرات المستقل )أنظمة العمل عالية الأد

الاستغلالية( يفسرانالتغيرات الحادثة في المتغير التابع )جودة 

 .%3.38الخدمة المقدمةللعملاء( بمقدار 

  ونلاحظ أن دخول القدرات الاستغلالية في النموذج حسن من

ورفع نسبة التأثير على المتغير التابع أثر المتغير المستقل 

 .%3130لى إ %0330من

 جودة مباشر على تأثيرتؤثر  التي تعزز القدرة الممارسات

.عند مستوى دلالة 13987بمقدار  الخدمة المقدمةبالشركات

1310 . 

 جودة مباشر على تأثيرتؤثر  الممارسات التي تعزز الدافعية

 1310. عند مستوى دلالة ..139بمقدار  للعملاءالخدمة المقدمة

. 

 مباشر على تأثيرؤثر ت الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

. عند مستوى دلالة 13838بمقدار  للعملاءجودة الخدمة المقدمة

1310 . 
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 جودة الخدمة المقدمةتؤثر تأُير مباشر على القدرات الاستغلالية 

 . 1310. عند مستوى دلالة 13137بمقدار  للعملاء

 (:التأثير غير المباشر لأنظمة العمل عالية الأداء 86جدول )

 الخدمة المقدمةللعملاء من خلال القدرات الاستغلاليةعلى  جودة 

 المسار
 التأثير غير المباشر

 المعياري غير المعياري

x1 <--- 2Z <--- y 131.5 131.6 

X2 <--- 2Z <--- y 131.5 131.7 

X3 <--- 2Z <--- y 131.3 131.3 

 130.8 13093 التاثير الكلي غير المباشر

 مخرجات تحليل قائمة الاستقصاء.إعداد الباحثون في ضوء المصدر: 

 ( أن:00يتضح من بيانات الجدول رقم )

 تؤثر تأثير غير مباشر على جودة  الممارسات التي تعزز القدرة

عن طريق القدرات الاستغلالية  بمقدار للعملاءالخدمة المقدمة

131.6. . 

  مباشر على تؤثر تأثير غير الممارسات التي تعزز الدافعية

عن طريق القدرات الاستغلالية للعملاءجودة الخدمة المقدمة

 .. 131.7بمقدار 

 تؤثر تأثير غير مباشر  الممارسات التي تعزز فرص المشاركة

عن طريق القدرات الاستغلالية للعملاءعلى جودة الخدمة المقدمة

 . 131.3بمقدار 

 نتائج الدراسة: -ثالث عشر:
نتائج يمكن أن تسهم في حل توصلت الدراسة إلى عدة 

مشكلة الدراسة والإجابة على تساؤلاتها واختبار فروضها. وقد قام 

الباحث بتصنيف نتائج الدراسة الميدانية وفقاً للمتغيرات التي وضعها 

للدراسة في دراسة الدور الوسيط للبراعة التنظيمية في العلاقة بين 

دمة للعملاء بشركات أنظمة العمل عالية الأداء وجودة الخدمة المق

اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية ، وذلك 

حتى تكون الفائدة أكثر وضوحاً خصوصاً عند صياغة التوصيات 

 الملائمة والقابلة للتطبيق لكل متغير، وذلك كما يلي:

النتائج المتعلقة بمدى توافر متغيرات وأبعاد الدراسة بالشركات  -أ

 محل الدراسة:

  أنظمة اتجاه أراء عينة الدراسة إلى الموافقة الشديدة على توافر

يجميع أبعادها )الممارسات التي تعزز  العمل عالية الأداء

القدرة، الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز 

فرص المشاركة( بالشركات محل الدراسة، حيث بلغ مستوى 

( بمعامل 391.العام بلغ ).، واتضح أن المتوسط 1310المعنوية 

، كما %27311( وأهمية نسبية %01339اختلاف بلغ )

( بمعامل 395.، 388.تراوحت قيم متوسط الأبعاد بين )

 (.%023.2، %00356اختلاف تراوح بين )
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  اتجاه أراء عينة الدراسة إلى الموافقة الشديدة على جميع  أبعاد

(، قدرات الاستغلاليةالقدرات الاستكشافية، ال) البراعة التنظيمية

.، فنجد أن المتوسط العام بلغ 1310حيث بلغ مستوى المعنوية 

 %2731(  وأهمية نسبية %6376( بمعامل اختلاف )391.)

( 387.، 395.كما تبلغت قيم متوسط الأبعاد على التوالي )

( فترى أغلبية %2338، %2336بمعامل اختلاف تراوح بين )

التنظيمية بأبعادها بالشركات محل عينة الدراسة توافر البراعة 

، %2631متوفرة بنسبة  القدرات الاستكشافيةالدراسة فنجد أن 

 .%25381متوفرة بنسبة  القدرات الاستغلاليةو

   اتجاه أراء عينة البحث إلى الموافقة والموافقة الشديدة على جميع

بالشركات محل الدراسة، جودة الخدمة المقدمة للعملاء أبعاد 

.، فنجد أن المتوسط العام بلغ 1310مستوى المعنوية  حيث بلغ

 %2.371( وأهمية نسبية %00328( بمعامل اختلاف )389.)

( بمعامل 386.، 307.كما تراوحت قيم متوسط الأبعاد بين )

( فترى أغلبية عينة %05379، %.0833اختلاف تراوح بين )

ل الدراسة توافر جودة الخدمة المقدمة للعملاء بالشركات مح

الدراسة بأبعادة فنجد ان الاستجابة للعملاء احتل المركز الأول 

، ثم % 25381يليه اعتمادية الخدمة بنسبة  %253.1بنسبة 

، يليه ملموسية الخدمة بنسبة %2531الأمان/الثقة بنسبة 

 .%29381وأخيراً التعاطف مع العملاء بنسبة  2.371%

ير بين المتغير المستقل النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأث -ب

 والمتغير التابع:

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي تعزز القدرة، 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

مة للعملاء بأبعاده المشاركة( والمتغير التابع جودة الخدمة المقد

)اعتمادية الخدمة، ملموسية الخدمة، الاستجابة للعملاء، 

 الأمان/الثقة، والتعاطف مع العملاء( بالشركات محل الدراسة

، حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط 1310عند مستوى دلالة 

 (.13361، و13616بين )

  المتغير بأبعاده  أنظمة العمل عالية الأداءيؤثر المتغير المستقل

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 %6538، ويؤثر على الملموسية بمقدار 6937%

 الأمان /الثقةثر على ، ويؤ%7339بمقدار  الاستجابة للعملاء

بمقدار التعاطف مع العملاء ، يؤثر على %7236بمقدار 

7739%. 

  وتتفق هذه النتيجة مع دراسة(Kloutsiniotis & Mihail, 

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

هناك علاقة معنوية طردية قوية وذات تأثير معنوي بين أن 
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بأبعادها المختلفة وجودة الخدمة  الأداءأنظمة العمل عالية 

 المقدمة للعملاء.

النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين المتغير المستقل  -ج

 والمتغير الوسيط:

  وجود علاقة ارتباطية ذو دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده )الممارسات التي تعزز القدرة، 

الممارسات التي تعزز الدافعية، الممارسات التي تعزز فرص 

المشاركة( والمتغير التابع البراعة التنظيمية )القدرات 

عند  الاستكشافية، القدرات الاستغلالية( بالشركات محل الدراسة

، حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط بين 1310مستوى دلالة 

 (.13299، و13219)

 أنظمة العمل عالية الأداء بأبعاده  يؤثر المتغير المستقل

الممارسات التي تعزز فرص  -)الممارسات التي تعزز القدرة 

القدرات الممارسات التي تعزز الدافعية( على  -المشاركة 

، ويؤثر على القدرات الاستغلالية %7337بمقدار الاستكشافية 

 .%7.39بمقدار 

  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  -د

 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)

  يؤثر المتغير المستقل البراعة التنظيمية بأبعاده )القدرات

القدرات الاستغلالية( على اعتمادية الخدمة  –الاستكشافية 

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

، ويؤثر على %7.38بمقدار استجابة العملاء ويؤثر على 

 طف مع العملاءالتعا، ويؤثر على %7738بمقدار الأمان/الثقة 

 .%7032بمقدار 

  وتتفق هذه النتيجة مع دراسة(Ortega et al., 2021)  التي

هناك علاقة معنوية طردية قوية وذات تأثير توصلت إلى أن 

 بأبعادها وجودة الخدمة. معنوي بين البراعة التنظيمية

 علاقة الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة الثلاثة: -ه

  بعُد القدرات الاستكشافية )كأحد أبعاد البراعة أتضح أن دخول

أنظمة التنظيمية( في النموذج حسن من أثر المتغير المستقل )
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( على المتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة( العمل عالية الأداء

 .%3.39إلى  %2338ورفع نسبة التأثير من 

 ة أتضح أن دخول بعُد القدرات الاستغلالية )كأحد أبعاد البراع

أنظمة التنظيمية( في النموذج حسن من أثر المتغير المستقل )

( على المتغير التابع )جودة الخدمة المقدمة( العمل عالية الأداء

   %3.38الى  %2338ورفع نسبة التأثير من 

 توصيات الدراسة: -رابع عشر:
فيما يلي مجموعة من التوصيات المقترحة من الباحث 

بتنفيذ التوصية وذلك لضمان الاستفادة من متضمنة الجهة المعنية 

 هذه التوصيات وفيما يلي نعرض التوصيات:

 التوصيات المتعلقة بأنظمة العمل عالية الأداء: -أ

ضرورة تعزيز إهتمام الإدارة العليا والوسطى بتطبيق 

أنظمة العمل عالية الأداء )الممارسات المعززة للقدرة، الممارسات 

رسات المعززة لفرص المشاركة( في المعززة للدافعية، المما

شركات اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية 

 وذلك عن طريق الآتي:

حرص الشركة على ضمان الاستثمار الأمثل في مهارات   -0

 وقدرات الموظفين.

الحرص على منح الشركة الحوافز والتعويضات بكافة أشكالها   -8

 لوظيفي.لموظفيها وربطها بمستوى أدائهم ا

الحرص على إشراك الموظفين في عملية اتخاذ القرارات،   -9

بالإضافة إلى اشراكهم في اللجان ومجموعات العمل التي 

 تشكلها الشركة بإستمرار.

تفعيل نظام شكاوى في الشركة بحيث يتسم بالوضوح   -.

 والشفافية.

أن توفر الشركة معلومات كافية للعاملين عن العمل لتمكينهم   -5

 لأدوار المنوطة بهم.من فهم ا

 التوصيات المتعلقة بالبراعة التنظيمية:  -ب

ضرورة تنمية البراعة التنظيمية على مستوى الأفراد 

 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   -9

 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.
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القدرة على استغلال الإمكانيات الحالية وإشباع حاجات العملاء  -5

واق الحالية. فهي تهدف إلى تحسين المنتجات الحاليين والأس

 والخدمات والعمليات الحالية.

القدرة على إعادة توجيه الأصول والهياكل التنظيمية وتشكيلها   -7

 حسب تغيرات السوق والتقنيات والهياكل.

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

 الاستكشاف والاستغلال.

تحقيق البراعة التنظيمية وأن تصبح جزءاً من رؤية الاهتمام ب  -2

الشركة ورسالتها وأهدافها وذلك بتطوير الرؤية والقيم المشتركة 

 بين أنشطة الاستكشاف والاستغلال.

امتلاك فريق عمل لدية القدرة على القيام بأنشطة الاستكشاف   -3

 والاستغلال.

 تغلال.موءامة البنية التنظيمية مع وحدات الاستكشاف والاس -01

قدرة فريق الإدارة على تحمل الصرعات الناشئة والحد من  -00

 التوترات.

التركيز على تنفيذ الابتكارات من خلال التركيز على خلق  -08

الهياكل وتخصيص الموارد اللازمة لتكون قادرة على تنفيذ 

 التغيير؛ لأن الخروج بأفكار للتغيير ليس كافياً.

ل تطوير الثقافة اتباع سياسة السماح بالأخطاء من خلا -09

التنظيمية للشركة حتى يشعر العاملون بأنهم قد يسمح لهم 

 بارتكاب الأخطاء.

 التوصيات المتعلقة بجودة الخدمة: -ج

التسهيلات المادية المرتبطة بتقديم الخدمة، ضرورة الإهتمام ب  -0

 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 

  أن تكون مطبوعات الشركة من إيصالات وفواتير بحالة

 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 

 اءات تقديم الخدمة. الإلتزام بالمواعيد الدقيقة فى اجر 

 .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 

 إبلاغ العملاء بأوقات  تقديم وقطع الخدمة. 
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 .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   -1

 ناء تقديم الخدمة، وذلك عن طريق الآتي:نفس العملاء أث

  تدريب العاملين على التعامل مع طلبات العملاء بمعرفة

 ومهارة متميزة. 

 .اختيار العاملين المتعاملين مع العملاء بدقة وعناية 

 .قياس مقدرة العاملين على بث الطمأنينة فى نفوس العملاء 

ضرورة الانتباه إلى الرعاية الشخصية أو الفردية التي تقدمها   -5

 الشركة إلى العميل، وذلك عن طريق الآتي:

  اختيار الموظف الذى يتميز باللباقة والكياسة عند التعامل مع

 العملاء. 

 .تقدر الشركة ظروف العملاء الخاصة 

 .الحرص على مساعدة العملاء عند مواجهة أي مشكلة 

  العاملين على التحلى بالإصغاء الكامل والانتباه تدريب

 الشديد عند سماع شكوى العميل.

  ضرورة أن تلائم ساعات العمل الخاصة بالعاملين في

 الشركة جميع العملاء.

 .تلبية حاجات العملاء بروح من الود واللطف 

 الدراسات والأبحاث المستقبلية المقترحة: -: -خامس عشر:
لتطبيق العملي في هذا المجال العمل على استكمال ا

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.

 ظمة العمل عالية الأداء في تحسين فعالية العملية دراسة تأثير أن

 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

 المقدمة للعملاء.جودة الخدمة 
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