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ناــــــــر وعرفــــــــــشك  

اممممرمي ع مممم  للمممم  أ ،عمممم ق  لزممممب ك ومممم  لماممممب ك مممم اق  ل   ممممباللهمممم  لممممب ال  مممم   

كالصممممممم    ،أح ممممممم ي ع ممممممم  كأامممممممرمي ،  ممممممم  الدممممممم     ئمممممممبكآ ،وع مممممممب الدممممممم     عممممممم 

 ، ك ع :الط همين الطيبينحبيبب ال صطف       كلل  اله  كالس م لل 

مممممممي    ل ممممممم ء الخ ممممممم   كأ لممممممم  لبممممممم عاء الشمممممممرم    أن اسمممممممطم  ممممممم مو  كيشمممممممم  س 

قاع  إ) مممممممداق ح ممممممميق  العطممممممم ع  عئمممممممي   سممممممم   سمممممممد  الف ضممممممم  ال شمممممممم  ا  سمممممممد   لأ

 ،هحزممممم ه رل ممممم ء الخ ممممم      ي يممممم، ال دياصممممم   عممممم   مممممم    للممممم  قل مممممه ا ل ممممم ج  ممممم   

  مممممم  كا زمممممم م  امممممم ل  الشممممممرم كالعم مممممم ن المممممم  ل مممممم ق   ليمممممم   ،الجليمممممم  هعط ئمممممماممممممرما  ل

ا قاع  كا  دصممممممم ق كاسممممممم  لا   سممممممم  اقاع  ا ل ممممممم ج للممممممم   ممممممم   ممممممم  ي  ل ممممممم   مممممممن قلممممممم  

 عا ق .إك

 للسممممممم ق  عئمممممممي  كألقممممممم   لج ممممممم  ال    شممممممم  لدفقمممممممله  كا  د ممممممم نكأ زممممممم م   لشمممممممرم       

   ممممم ل  امممممرم   إلممممم  السممممم ق  الممممملاين أامممممم يا للممممم   زمممممييك ،المسممممم ل   زبممممميج     شممممم 

 العل يممممممم  ه     حظمممممممك ممممممم  يا  ،ال عاسممممممم   الا صممممممم   هممممممملا ا سمممممممدب و قع ممممممم  صممممممم   

ممممم مممممم  إلممممم   امممممرم  كيهممممم ء السممممم ي  ، كالدي   كلل ــــممممممـي    عا مممممر  المسممممم ل  ل ييــمممممـ    ن  ـ  

 .حص ئي   إك

  ال عاسممممم  للممممم  الدعممممم كن كالممممم ل  الممممملا  زممممم  ع    الممممم     ئممممم  كأ د ممممم و امممممرم  ك

     محل  الرد    .    ي  سيا      محل  ال عاس  أم

مممملمممم  إ زمممم م   لشممممرم الج يمممم  أن أ ك  أوسمممم   مممم  همممملاا ال زمممم م ال سمممم ل    مممم م  ن   مممم    

    هلاا ال ز م. ه  لا م     ل   سعف   اللاا م ن  ك       ،ع  الا وج   هلاإ   

 

 ثــــــــالباحــ 

 



 

 ج 

 

 المستخلص

  ليممم  رممم هم  الد مممي  الخزممم    لل مممياعق البشممممي   ك ممم  يم   ممم    ال عاسممم  الممم هممم  ذ هممملا  

 مميق  الا  مم ،    لد مم ق للمم   شممرل  ال عاسمم  الدمم   د مم  للمم   مم ة اقعاي ال  ظ مم  لأه يمم  

الد مممي  الخزممم    لل مممياعق البشممممي  كاوعر سمممه للممم    زيممم   ممميق  الا  ممم  لبمممم  مممم   ج يلممم  

يممم  أهممم ا ه    ممم  إوجممم   قعاسممم  اسمممدط لي   مممن الدسممم ق ء لفزمممماء  د يمممماء ال عاسممم ، كلد ز

للممم  لي ممم    مممن ال مممياعق البشممممي   ممم    ممم      ممم  الممم كل ، ا   ممم  ا ممملا لي ممم   لممم  لممم ق ا ماقهممم  

   2001ااصممم    مممن  ز  ممم ء  د يلممم  ك  سمممي ء  دعممم ق ، ك ممم  الد ممم ق و مممي   هي سمممد  ) 132

  الج  ليممممم  ، لأ عممممم ق الد مممممي  الخزممممم     ) سممممم    السممممملط  ، ج ممممم  ال  مممممي ، الفمقيممممم   ز  ممممم

اللا يعيمم   ز  مم  ا وخييمم  كالدي ممه   لي ممذ  ،  ي مم  الد مم ء ال عاسمم  سممد  ا عمم ق ل د يممم  مميق  

الا  ممم  )ال ل يسمممي ، ا لد  قيممم ، ا سمممدج    ، الدعممم  م، ا  ممم ن  .كالد ممم ء ال عاسممم  للممم  

ا سمممممدب و  ك ج يلممممم   مممممن ا سممممم لي  ا حصممممم ئي    هممممم  ) ا و مممممما  ال عيممممم ع  ،  ع  ممممم  

بممم   البسممميح، ا و ممم اع البسممميح  .إ   يصممملذ ال عاسممم  الممم   ج يلممم   مممن ا سمممد د   ء ا ع 

ا م هممم   ك ممميق ل  ممم  اع بمممم   ك ممم  يم  مممين ا عممم ق الد ممممي  الخزممم    لل مممياعق البشممممي  كا عمممم ق 

 مممميق  الا  مممم ، كا دد ممممذ ال عاسمممم    ج يلمممم   ممممن الديصممممي ء  مممم ن اه مممم  ضمممممكع  ااممممماي 

سممدما يجي   ييلمم  ا  مم  لممن  ميمم   مم  ه  ال  يمم   ممن ال ممياعق البشمممي   مم  عسمم  الاطممح ا 

 الدفييض كالص حي ء    ا قاع  .
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بيييي    الق يييي،  اليييية إت الع،لمييييةتبيييي ت  سيييية تالمات يييي ار تالاهيييي، ار ال    يييية  فيييير اليييي  الم  ف   

ب ييييي ل ت   ف ت ييييي  بمييييي  ييييييامل  مييييي  ب  ييييية العمييييي ا ،يييييي   قب خيييييمر الم  مييييي ر أالثق فييييي ر الم ا  ييييية   

    الاشييي يةصيييال الا ييي،ا الثقييي فر ل مييي،اأما هيييدال الم  مييية تالمتامييي   ل يييأا،افيييع مييي  اسيييا ات ت  ر ت

م  يييي   ياه يييي   ر تمييييدئ مم ما يييي  لا،بعيييي ر ال بيييي    ال ال ييييدم ر الايييير تقييييدم   الم  ميييي أ ي   تحييييد

 لل  ايييي ل تالك يييييصيييييح ق الثق فيييي ر الما ،اييييية تالأالعيييي م    تتييييي   يييييية تا ييييحة ؤلعميييي  ب الا كيييي  تا

 سييييي ة سلأا تتمثيييي  الثيييي تل  ا  تتييييي   هم يييية أكثيييي  لأالاشييييي ية هيييير ا ن الميييي،ا  أذ إلاحق ييييع اهييييداف     

 مييية  ييية الم تميييدئ ب ب  تييي، ل ال دميييةبييي   فييير تق ييي   ال بييي    للأ  تيعيييد الع مييي  اتالت،ه يييية ل م  مييية

ك نييية مر تع يييي     فيييسييي  تالا ييي،ا الثقييي فر ل مييي،ا   الاشييي ية ي    بييي   تتييي   ال  ام ت ييي لاب ا يييل ال،فييي ل 

ل   ييي إ،بة اييي  صيييع سييي،ات ماق اييية تما ،اييية  ف يييم  أ ييي  مسييياق ل تتال مييي،  يييم  ب  ييية  الم  مييية 

ييييتم اج ييية ال بيييي     ة الا  فسيييي ن نتييي ل الم  ميييي ر ال دم يييية فيييير  ييييي  ل بييييد ات  إهييييما الا يييي ل فيييي      تم 

ييي ر  يييي،ا الثقيييي فتمييييدخ  الا  هييييداف  أس سيييي    لا يييي،  أ ا   ال الميييي،ا   الاشيييي ية تيعييييد م تكيييي أد ا ييييل يعام 

ا حييي  ال تبشيييك  اييي   بييي    جييي، ل ال دميييةلاحسييي    كآل ييية اامييي   اعيييد م ييي ل ل م  مييية فييير يل عييي م    

م  ت ييية بييي   ال لييي  اضت  بعيييت الد اسييي ر السييي بقة ت   بعييية فلييي،  أاليييل  ة الد اسييية ك يييباقسييي   ه

اليييييل اييييي ر مييييي،ج  ل د اسييييي ر السييييي بقة الماع قييييية بمات ييييي ار  الماحييييي  اضت  الد اسييييية  تهييييي ت

ف ميييي    ات يييي  ت  اسيييا ن اج ا يييية لكيييي  م  ميييي   ييييما   اسييي ر ا ب يييية لكيييي  مالد اسييية الح ل يييية ب،ابيييي  

 اسيييية ايييي    يييييع ايييي ر   المشييييك ة   نيييي بم الماحيييي  الثيييي نر ال هيييي،ار اضس سيييي ة لم  ت يييية الد

 اضهم ة   اضهدال   الم هط ال   ر   ال     ر   متام  تا  ة الد اسة (.

لمع ،مييي ر ة فييير الحلييي،  ا يييل الا  نييي ر تاك،سييي  ة    سييي ا يييل اسيييام  ل اضسييياا نةتييي  اضاامييي   ت   

تاضخيييييم بيييييآ ا    تممح ييييي ت   تاجييييي ال  مييييي  ال اييييي ال الم الييييي   . بعيييييد ا  ييييي   ا يييييل ايييييد  

ضاامييي   ا( فقييي ل لاتهييير ابعييي   المات ييي ي  مييي  55الاعيييديمر الم مييية لسيييد الثتييي ار .تتييي  ت لييي    

 ا ل مق  س ال ساة فر تق   اضج ب ر .

الد اسيييية ( ايييي    يييييع الم تكيييي ار ال ك ييييية تالم  ه م يييية لمات يييي ار   ال ليييي  الثيييي نر لا يييي نتجيييي ل 

 يييي ار تتصيييي    بشييييك  ن يييي   تم يييي ه مر  إذ الايييي حث   حيييي،  م، يييي،ا ر المات الاحيييي  فيييير ا ال

 ية ( مييي  خيييم  ب ييي ن م  ،مييي   المات ييي  المسييياق   الا ييي،ا الثقييي فر ل مييي،ا   الاشييي بييي   الماحييي  اضت 

( لأبعيييي   2001انميييي،ذف ه،فسييييا د   الد اسيييية   تااامييييدر تالم اييييي  تالع يييي،ق الايييير ت افقيييي تاهم ايييي  
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 المقدمة
 

 

ت يييي   . شيييي  ل تاضف يييي  فيييير شيييي ل  يييي،اه  الا يييي،االا يييي،ا الثقيييي فر ب ااايييي    اضنميييي،ذف اضكثيييي  

ال ميييي،ذف خمسيييية ابعيييي    مسيييي فة السيييي هة   تت يييي  التميييي،ر   ال   ييييية مق بيييي  التم ا يييية   المك، ييييية 

 مق ب  اضنث،ية   الا،ج  ب ل،بت ( 

     خيييم سييياة ابعييي  اذ تييي  ا    م  ييي،  جييي، ل ال دمييية تاهم ا ييي  تابع  هييي اليييل الماحييي  الثييي نر  اشييي  ف مييي     

  ت يييي ت بيييي ال،جيييي،  شييييا   (  الم م،سيييي ة   اضاام  ييييية   اضسييييات بة   اضميييي ن   الاعيييي      الك يييي لل

اييي ر  لييي تالماحييي  الث ا  ييي  الاييي حث   ح،ل ييي  تمم ما ييي  ل د اسييية الح ل ييية تل م  مييية الماح، ييية .

   لد اسة.مبة  الا ابه ة الار ت،ص  ال    الا حث،ن  ب   مات  ار االع

   اخاايييي مات يييي ار الد اسيييية  ت ييييل الماحيييي  اضت تح  يييي  تت سيييي   ال ليييي  الث ليييي  ايييي ر  ب  ميييي    

  ييي    ب  نييي ر مات ييي ار الد اسييية ت ييياط المق ييي س لكييير يهمييي   الا حييي  ا يييل ال اييي    الاييير حلييي  ا 

  ر.عر ل ا  ناتض م   ا ر المق  س تصدب  فر ب  س مات  ات   تاخاا   الا، ي  الها  الا كدت  

 يييي  اضحليييي لار ال،صييي  ة لمات ييي ار الد اسييية ميييي  خيييم  اييي ر تتح   الماحييي  الثييي نرت ييي ت  ت   

ر ع اسييياع اتت سييي   ناييي    اج بييي ر افييي ا  الع  ييية ل  قييي ار الييي،ا  ل فييير اسيييام  ل اضسييياا نة اييي    يييي

   فقييي ارميييفقييي ل  الحسييي ب ة الم، تنييية تاضنح افييي ر المع   يييية تمع مييي  اضخيييامل لكييي  بييي   اضتسييي  

  اييي     بييي ناييي    اخااييي   تتح  ييي  امبييي ر اض تاييي   تال نييي بم تالماحييي  الث لييي مات ييي ار الد اسييية  

 .مات  ار الد اسة تفق  ل     ر ال   سة تال  ا ة 

ا ج ر ابييييي   اضسيييييا  ذ بييييي   الماحييييي  اضت ت ييييي ت  ال لييييي  ال ابييييي  اضسيييييا ا ج ر تالا،صييييي  ر   ا   

ر لييي لاالاييير ت،صييي ت ال  ييي  الد اسييية الاييير تييي  الحلييي،  ا   ييي  اييي    ييييع اسيييا دا  متم،اييية اضح

ر فييي لاييي    ب ان مات ييي  الا ييي،ا الثقييي فر ل مييي،ا   الاشييي ية يسييي   تبشيييك  ايتييي بر    تكييي ن مييي  ابييي   هييي

ل دمييية جييي، ل ال دمييية   تفييير حييي   الا ك ييي  ا يييل  ي  ت ييي  بمقيييدا  تحيييدل تاحيييدل سييي،ل تييي  ا  جييي، ل ا

 ( فر ال  دت.0.611بمقدا   

 فييييي  مسيييييا،ئ الا،صييييي  ر تالمقا حييييي ر تالاييييير تسييييي   فييييير   متم،اييييية الماحييييي  الثييييي نر تت ييييي  

 ييية ر  ،يفسيييل المتييي   ل مييي،ا   الاشييي ية فييير  سييي  ال هيييط اضسيييا ات تالم  مييي ر تكييي ن اب  هييي   

   م  م ح   الم يد م  اللمح  ر(اضمد



 

 

 لفصل الأولا

 

  بعض الدراسات السابقة

 منهجية الدراسةو

 

 

 : الأولالمبحث            

 بعض الدراسات السابقة                                        

 : المبحث الثاني                   

 منهجية الدراسة                                             
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 الفصل الاول

 بعض الدراسات السابقة ومنهجية الدراسة

 تمهيد

ة السممممممابقة  عات الع  ممممممم الدراسممممممات بعض لمممممم الاول خصممممممم  مبحثممممممي هممممممصا الفصممممممل ضمممممم   ت   

لممممممي منهجيممممممة ال بحممممممن الثمممممما     في مممممما ر مممممم   جنبيممممممة الاعربيممممممة وبشممممممقيها ال دراسممممممة الحاليممممممة بال

  الفرضممممممممم  ال خطممممممممم  لأهمممممممممدا  ا   لأه يمممممممممةا دراسمممممممممة بيمممممممممال مشممممممممم لة ال    ـ  مممممممممم دراسمممممممممةال

 .ووصفها وأدواتها دراسةمجت ع و ينة ال   الفرضيات

 المبحث الاول

 بعض الدراسات السابقة

  توطئة

ا منهمممممم للإفمممممماد هممممممصا ال بحممممممن  الممممممي  ممممممرا ممممممم ج  لممممممبعض الدراسممممممات السممممممابقة  طممممممر يت      

  حمممممم رالو ر يمممممم   الع ممممممل واسممممممتنتاجاتهاتعممممممد الدراسممممممات السممممممابقة اع  فمممممم  الدراسممممممة الحاليممممممة  

   للدراسمممممممات ال مقمممممممة  وت ثمممممممل ملقمممممممات  ل يمممممممة م  لمممممممة ومسمممممممت ر  بشممممممم ل ممممممممن  المممممممر ي  

لممممممي اال صمممممم ل   بغيممممممة  جهمممممم ده     ـ  فمممممماد  ممممممملإوا خممممممرولالا ا تهمممممميميممممممن     ـ  ممممممم والا طمممممم  

 .  منهجية سلي ة ود يقة

 اولاً : بعض الدراسات السابقة المتعلقة  بالتنوع الثقافي للموارد البشرية : 

 ــ الدراسات العربية1

 

 

 2015أ ـــ دراسة                                    الحسناوي 

  ن ال الدراسة

 

ر إطا وا ع استراتيجيات إدار  ال ظيفة والع امل ال حف   لصناع ال عرفة ف 

 الثقاف  لل  ارد البشريةالتن ع 

 اطرومة د ت راه   ع الدراسة
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مجت ع و ينة 

 الدراسة

( 150 ا ت العينة) اجنبية( 3 را ية و 5 ينة م   ال ن  ات العرا ية والاجنبية)

( للأجا ب125للعرا يي  و)  

   الدراسة اهدا

 

 ال  رد ال شف    مدى  در  البيئة العرا ية للتعامل مع التن ع الثقاف  وامتضال

 عال يةي ية الالبشري العال   ف  إطار م   ات البيئة السا نة  ياساً بالبيئة الدينام

 استط   بحن تحليل   اسل ب الدراسة

   تا ج الدراسة

 

ً بيممإيجا  ممال تفا ممل ال مم ارد البشممرية العرا يممة مممع ال مم ارد البشممرية الأجنبيممة    فمم ا

ع   للتنم ا ع اسها  لي وا عه  الاجت ا   ب ا يعن  إل البيئة العرا ية ماضنة جيد

 الاخت   ف  خصا   ال افدي  أزاءالثقاف  ولا ت جد أية مساسية 

 الت صيات

 

 تع ي  دور التن ع الثقاف  لل م ارد البشمرية ب صمفص مصمدر  م    م  طريم  رفمع

وضممرور  إدراا اللغممات والحضممارات ال ختلفممة وا ت مماد تنمم ع  و مم  العمماملي  

 ثقافات متعدد  م    ال  ارد البشرية ال اسعة 

 

اوجص الاخت   

مع الدراسة 

 الحالية

 الدراسة ث ث متغيرات   بين ا الدراسة الحالية ا ت دت  لي تاستخدم-

لية ة الحالدراسبين ا اا ت د التن ع الثقاف  لل  ارد البشرية   تغير تابع - متغيري 

 ا ت دتها   تغير مستقل

 راسةت  اخص العينة م  من  ات متعدد  ف   د  محاف ات  را ية بين ا الد -

 الحالية ا تصرت  لي من  ة وامد  

دى الافاد  م  م

 الدراسة

 ثر   الا   ا ت ادها  قا د  بيا ات م  اجل الفه تع ي  الجا ب الن ري  فض ً 

 للأبعاد

التشابص مع اوجص 

 الدراسة الحالية

 ت  استخدام  ابعاد التن ع الثقاف   فسها م  دراسة ه فستيد-

 استخدام الاستبا ة ف     الدراستي   -

 

 

  2015بـ ــ دراسة                                       سليماني 

 ف  ال ن  ات ه فستيدجيرت  أ   عجالثقافة والتن ع الثقاف  مسب   ن ال الدراسة

 بحن ميدا     ع الدراسة

 امً ( ف  من  ة التر ية العقارية )مارينا 137ج يع العاملي ) مجت ع و ينة الدراسة

 فرداً( مدينة العناية الج ا ر90  مبا  (  ينة الدراسة )

   الدراسةاهدا

 

مدى وقاف  الربا   لثقافة التن ي ية والتن ع الث ه فستيد شف وا ع أبعاد 

 العاملي   لدىادرا ها 

 دراسة امصا ية تحليلية  الدراسة اسل ب

 ستيده ف أ   عجتدرا ال ن  ة بش ل مت س  ابعاد  التن ع الثقاف  مسب  الدراسة  تا ج 
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 2016  بكاي                                              دراسة ج ـــ 

 اتجنسيالتن ع الثقاف  و   تص بالقي  التن ي ية داخل ال ن  ات ال تعدد  ال  ن ال الدراسة

 اطرومة د ت راه   ع الدراسة

 ينة مجت ع و

 الدراسة

ً ج ا ري26م  العاملي  ) 64 ً   بي38و ا  –الصدا ة ( ف  مستشفي طب العي ل ا

 الج ا ر

   الدراسة اهدا

 

سب م ها التعر   لي الاخت فات الثقافية داخل ال ن  ات متعدد  الجنسيات وتن 

  ه فستيدا   عج 

 دراسة ميدا ية  اسل ب الدراسة

 الدراسة تا ج 

 

را ه  واد وج د فرو  بي  الجنسية الج ا رية وال  بية ف  ابعاد الثقافة ال طنية

ة ال طني قافةللقي  التن ي ية داخل التن ي    فض ً    وج د اثر لتفا ل ابعاد الث

 لل  ظفي  مع جنسياته  ف  ادرا ه  للعديد م  ابعاد القي  التن ي ية 

 الت صيات

 

ف  ل  ظل  تغير تابع ومؤثر ف  السل ا التن ي    اه ية دراسة القي  التن ي ية

ا   تأخصهالت والاخص بن ر الا تبار اخت   الجنسيات ف  ثقافتها ال طنية ال جت عية

 م  بلدها الام

اوجص الاخت   

مع الدراسة 

 الحالية

لحالية سة ابين ا الدرا  ميدال الدراسة وامد  وجنسيتي  فق  الج ا رية وال  بية -

 ميدال وامد وتن  ت  لي  د  جنسيات ) العرا ية والعربية والاجنبية(

مدى الافاد  م  

 الدراسة

 دتع ي  الجا ب الن ري و صلك  ا د  بيا ات م  اجل الفه  الا ثر للأبعا

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية

 د فستيمستقل واستخدام ابعاد ه   الدراستي  ا ت د التن ع الثقاف    تغير -

 الا ت اد  لي است ار  الاستبا ة  -

 الت صيات

 

ن ع التضرور  اي ء ال ن  ات الاه ية ل  ض ع ثقافة ال ن  ة وابعاد 

 الثقاف  وتفعيل  ناصرها

اوجص الاخت   مع 

 الدراسة الحالية

 يده فستاستخدمت الدراسة اربعة ابعاد للتن ع الثقاف  مسب ا   عج -

سة )خ  له فستيدالاول  بين ا الدراسة الحالية ا ت دت الا   عج الثا   

 ابعاد(

ية الحالية خدممجت ع الدراسة مؤسسة  قارية بين ا مجت ع  الدراسة -

 ) طاع الفناد (

ل    استخدامها  ا د  بيا ات م  اج تع ي  الجا ب الن ري   فض ً  مدى الافاد  م  الدراسة

 الفه  الا ثر للأبعاد

وجص التشابص مع الدراسة ا

 الحالية

 الا ت اد  لي ابعاد ه فستيد للدراستي -
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 ــ الدراسات الاجنبية :2

       Vlahove .et.al    2016 دراسة                        -أ

The influence of cultural diversity on project management 

competence development – the Mediterranean experience 

 دار  ال شاريع إتن ية  فاء   ف تأثير التن ع الثقاف    ن ال الدراسة

 بحن   تحليل    ع الدراسة

 ينة مجت ع و

 الدراسة

 (سبا يال واال شاريع ف  بلدال البحر الابيض ال ت س  ) رواتيا   ايطاليا  برتغا

 دار  ال شاريعإ فاء   ف     تأثير ثقافة معينة  لبحنا ة  الدراساهدا

 

 الدراسة  تا ج 

 

ف   فسها  ل ج   ةلهناا اوجص شبص ملح ظة بي  ابعاد التن ع الثقاف  والبلدال  

 مصة الصنا ة م  الناتج ال حل    ف مجال ادار  ال شاريع وتأثيره 

 الت صيات

 

اجممراء والاهت ممام ال ت ايممد  ببممرامج التعلممي  والتممدريب فمم  مجممال ادار  ال شمماريع  

 بح ث اضافية ف    ية و   ية ال ناهج لأدراه ال شاريع داخل البلدال 

اوجص الاخت   مع 

 الدراسة الحالية

ين ا ب(  2004استخدم الدراسة ابعاد ال شروع العال   التسعة  )ا   عج هاوس

 (2001)ا   عج له فستيدالدراسة الحالية اخصت خ سة ابعاد 

مدى الافاد  م  

 الدراسة

 ثقاف ن ع الالت تع ي  الدراسات السابقة و صلك الافاد  لفه  الن اعج ال فسر  لأبعاد

وجص التشابص مع ا

 الحاليةالدراسة 

 ت  ا ت اد التن ع الثقاف    تغير مستقل ف     الدراستي 

 

 Fiselier   2017دراسة                                        بـ ـــ  

Cultural diversity in the executive suite and international acquisition 

performance 

   ن ال الدراسة

 لدول ا  ليات  الاستح اع  ف التن ع الثقاف  ف  ال جال  التنفيصية واثره 

 بحن تحليل    ع الدراسة

 ينة مجت ع و

 الدراسة

 2012و2007  لية استح اع للشر ات الاوربية بي   ام   120

 لياتالتحقي  ف  دور التن ع الثقاف  داخل ال جل  التنفيصي بشال اداء      الدراسة اهدا

 الشراء 
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 اه  النتا ج 

 

ل الط ي لشراءااداء   ليات  ف التأثير الايجاب  للتن ع الثقاف  لل  ارد البشرية 

الجة ي معالاجل وال ال جال  التنفيصية ال تن  ة ثقافياُ  ادر  بش ل افضل  ل

 الصع بات الت  ت اجص   ليات الاستح اع الدولية 

 الت صيات

 

 لمي الشممر ات العال يمة التمم  ترتممب فم  ت سمميع ا  الهمما الخارجيمة  مم  طريمم  

الاسممتح اع ال تأخممص التنممم ع فمم  الحسمممبال  نممد اختيممار ا ضممماء جممدد لل جلممم  

ة التنفيمصي  وتأخممص فم  الا تبممار الاصمل الثقمماف  لل رشمل للحصمم ل  لمي ال عرفمم

 ها  لرصيداُ  الثقافية عات الصلة م  الاس ا  الت  تع ل بها الشر ة متي تصبل

اوجص الاخت   

مع الدراسة 

 الحالية

ة الحالية ( بين ا الدراس2010)ا   عج له فستيداستخدم الدراسة الابعاد الستة 

 (2001)ا   عج له فستيداخصت خ سة ابعاد 

دى الافاد  م  م

 الدراسة

 الافاد  م  الجا ب الن ري 

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية 

سة درا    الدراستي  ا ت د التن ع الثقاف    تغير مستقل واستخدام ابعاد-

 ه فستيد 

 

 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة بعض ثانيا :

 ا ـــ الدراسات العربية

 2007  ر الدي                                       أ ــ دراسة 

 رضا الع  ء  ف ج د  الخدمة واثرها   ن ال الدراسة

 رسالة ماجستير   ع الدراسة

ينا يمة تت  ل  مجت ع الدراسة م  مج  ع ال با   الصي  تعامل ا مع ال ؤسسمة ال  مجت ع و ينة الدراسة

ة  زب ل(  وت  اخص العينم200  در دده  )2006لس ي د  ف  الج ا ر خ ل  ام 

 ( زب  اً فق 40)

   الدراسةاهدا

 

ة تقمدي  اطمار   مري يحمدد ويعمر  مختلمف ال فماهي  ال تعلقمتهد  الدراسة المي 

دممة بالج د  ب صفها مدخ ً ادارياً مديثاُ ور  ت بص ر  اساس  لي جم د  الخ

 م  مين ال ؤشرات و  اعج تقسي ها

 دراسة ميدا ية تحليلية اسل ب الدراسة 

 الدراسة تا ج 

 

لمف الخاصمة بمالتقيي  تختال تقيي  الع  ء لجم د  الخدممة  م  طريم  ال ؤشمرات 

 .م    يل لآخر   ا ال ج د  الخدمة تع ل  لي تحقي  رضا الع يل
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 الت صيات

 

 مم  الخدممة جم د   لي الع  ء    طريقها يح   الت  ال ؤشرات    الدراسة

 الخدمات أداء ف   ليها التر ي  أجل

اوجص الاخت   مع 

 الدراسة الحالية

 

    بماالج د  ف  الخدمات ومعرفة آثارها  لمي التحاول الدراسة ال ص ل الي -

ول   امما في ما يتصمل بالدراسمة الحاليمة فهم  تحما   ص   طري  معرفة ما يحتاج

  فممالتنمم ع الثقمماف  للعمماملي  ال  جمم د  ممم جمم د  الخدمممة  فمم معرفممة التممأثيرات 

 الفند  

ليممة تمم  ا ت مماد جمم د  الخدمممة   تغيممر مسممتقل فمم  الدراسممة بين مما الدراسممة الحا -

 ا ت دتها   تغير تابع

مدى الافاد  م  

 الدراسة

 تع ي  الجا ب الن ري 

وجص التشابص مع ا

 الدراسة الحالية

    الدراستي  استخدمت اسل ب التحليل واست ار  الاستبا ة -

 

 2010حسين                                               بـ ــ دراسة 

 أثر التحليل الاستراتيج  ف  ج د  الخدمة   دراسة ن ال ال

مجت ع و ينة 

 دراسةال

دية ( مصار  تجارية مجت عا للدراسة  وت  اختيار منها  ينة  ص10اختيرت )

  فلقرار ا( منتسب م  القيادات الإدارية الصي  ي ثل ل مرا   اتخاع 100  امها)

ية ( منتسبا م  ال صار  الح  م53ال صار   ينة الدراسة و د بلغ  دده  )

 ( منتسبا م  ال صار  الأهلية 47و)

 رسالة ماجستير   ع الدراسة 

التعممر   لمممي طبيعمممة الت جمممص الاسممتراتيج  لمممدى ممممديري ال صمممار  ور سممماء  دراسة  الاهدا

    الأ سام ومدى تبن    ليات التحليل الاستراتيج  للبيئة ف    له  ال ظيف

ت ورس  خارطة طري  تبي   يفية اتبماع   ليمة التحليمل الاسمتراتيج  فم  من  ما

 والأه ية النسبية ل ل بعد م  ابعاد هصه الع ليةالأ  ال ال صرفية   

 امصا ية  دراسة استط  ية اسل ب الدراسة

وج از  تعد الج د  م  الأهدا  الأساسية لل ن  ات الت  تع ز مر  ها و  تها  دراسة تا ج ال 
 دخ لها الي الأس ا  والحص ل  لي ال ي   التنافسية

 الت صيات 

 

ُ ضرور   يام ال صار  بتقدي  الخدمات ال تن  ة وال تط ر  بش ل ا ثر ت  ن  ا
 وا ل ت لفة وا لي ج د  

دى الافاد  م  م

 الدراسة

 تع ي  الجا ب الن ري -

 

  ة   الدراستي  ا ت دت متغيري  فق    و صلك طبقت ف  ال ن  ات الخدمي اوجص التشابص

 تابع   ا ف  الدراسة الحالية صلك ت  ا ت اد ج د  الخدمة   تغير 
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 ا ت دت الدراسة  لي  د  من  ات )مصار ( بين ا الدراسة الحالية اخصت  قاط الاخت  

 من  ة خدمية وامد  )فند  بابل (

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية

ار     الدراستي  ا ت دت ج د  الخدمة   تغير تابع واستخدام است  -

 الاستبا ة ف  التحليل

 

 2015الجبوري                                                ج ـــ دراسة 

   تأثير إدار  الح  ة ف  أبعاد ج د  الخدمة بت س  الإتناء ال ظيف  دراسة ن ال ال

 اطرومة د ت راه   ع الدراسة

 ينة مجت ع و

 دراسةال

 دراسةف  مطار بغداد الدول    ينة ال ال نشا  العامة للطيرال ال د    

 ( فردٍ م  العاملي  ف  ال نشأ 100)

  ل د االع ل  لي تفعيل ابعاد  ج د  الخدمة ف  ال نشا  العامة للطيرال  دراسة  الاهدا
  ا ت اداً  لي الدور الصي ت ديص الإدار  الح ي ة وال ظيفة ال ثرا

 دراسة وصفية تحليلية اسل ب الدراسة

 لإتناءاج د تؤثر إدار  الح  ة ف  بناء استراتيجية الت ي  لع ليات الخدمة ب  دراسة تا ج ال 
 ال ظيف  

 

 الت صيات 

 

    االع ل  لي استقطاب ال   ات ال فؤ  م  القاد  الاستراتيجيي  لي 

م جهي   ح  من ال ن  ات  لي اجراء العديد م  التغييرات وا  اط 

 الخدمة  وادخال ال   ات البشرية ف  دورات تدريبية تط يرية خاصة

 باللغة الا جلي ية 

دى الافاد  م  م 

  الدراسة

 الجا ب الن ريتع ي  

اوجص الاخت   مع 

 الدراسة الحالية

ية الحال دراسة لي ث ث متغيرات   بين ا ا تصرت ال ت الدراسة دا ت -

  لي متغيري  

راسة الد ا ت اد الدراسة الحالية  ينة م  جنسيات متن  ة   بين ا ا تصرت -

 السابقة  لي العينة ال حلية

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية

 نة    الدراستي  ا ت دت  لي است ار  الاستبا ة ف  تحليل العي -

 ت  ا ت اد ج د  الخدمة   تغير تابع -
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 ــ الدراسات الاجنبية2

   Ladhari    et al                                   2011أ ــ دراسة  
Culture and personal values: How they influence perceived service quality 

  ن ال الدراسة

 

 الثقافة والقي  الشخصية:  يف تؤثر  لي ج د  الخدمة ال در ة

 بحن تحليل    ع الدراسة

 زب ل ال صار  الفر سية 216زبا   ال صار  ال ندية    509  ينة الدراسة

   الدراسة اهدا

 

 ر ة  مست يات ج د  الخدمة ال د ف دراسة اثار القي  الثقافية والشخصية 

 الدراسة تا ج 

 

   با  ج د  الخدمة ال تص ر  لدى ال ف ال القي  الشخصية والثقافية تؤثر 

 الت صيات

 

خمص ينبغ   لي مقدم  الخدمات الدوليي  ) طماع ال صمار  والفنماد  ممث ( الا 

 مممر بن ممر الا تبمممار التنمم ع الثقممماف  بمممي  ال بمما     و لمممي ال ممديري  الاخمممص بن

 ج د  الخدمة  ف الا تبار اثار القي  الثقافية والشخصية 

اوجص الاخت   مع 

 الدراسة الحالية 

 بعاداالدراسة الحالية استخدمت ستة   ة استخدم خ سة ابعاد لج د  الخدم-

دت   في ا ا ت  له فستيد الغ  اا ت د  لي بعدي مسافة السلطة وتجنب  -

 له فستيدالدراسة الحالية  لي خ سة ابعاد 

دى الافاد  م  م

 الدراسة

  ف  الدراسة الحالية الجا ب الن ري وامد ال صادر تع ي 

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية 

    الدراستي  ا ت د ج د  الخدمة   تغير تابع  -

الدراسة استخدمت بعض ابعاد ه فستيد و   تها مع ابعاد ج د   -

 الخدمة 

 

   2015Adam & Devi بـ ــ دراسة                 
A Study on Services Quality of Commercial Banks in Dire Dawa,Ethiopia: 

A Comparative Study of Public and Private Banks 
  ن ال الدراسة

 

ار ة ة مقدراسة  ج د  خدمات البن ا التجارية ف  دير داوا   إثي بيا: دراس

 بي  ال صار  العامة والخاصة

 بحن تحليل    ع الدراسة

ً زب   488  ينة الدراسة  لل صار  الخاصة (  245لل صار  العامة و 243) ا

 هامقار ة لل صار  العامة والخاصة لج د  الخدمة الت  يقدم  اجراء     الدراسة اهدا

 ة هنالك اخت فات  بير  ف  ج د  الخدمة بي  ال صار  الخاصة والعام اه  النتا ج 
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 الت صيات

 

جممم د  الخدممممة ينبغممم  معالجتهممما فممم  القطممماع ال صمممرف  الاثيممم ب  باسمممتخدام 

 التقنيات ال عاصر  لتع ي  البن ا 

مع  اوجص الاخت  

 الدراسة الحالية

 ت ستة ت داا ت دت الدراسة تسعة ابعاد لج د  الخدمة بين ا الدراسة الحالية 

 ابعاد

  للدراسةالجا ب الن ري  تع ي  الافاد  م  الدراسة 

اوجص التشابص مع 

 الدراسة الحالية 

    الدراستي  ا ت دت  لي ال ن  ات الخدمية    جت ع للدراسة-

 
 

  مناقشة الدراسات السابقة : ثالثا

وج د   الثقاف  لتن ع ا شت الدراسات السابقة  بفر يها العربية والاجنبية  متغيرات أساسية أبرزها  )ا   

 :ي    مصرها ب ا يأت  الخدمة( في ا ت  تأشير  بعض ال  م ات    طري   تلك الدراسات

 ارد اف  لل ال تعلقة بالتن ع الثق ال  ض  ات لي   ثيرا الابحاث والدراسات ال حلية تر   ل  -1

 البشرية.

 ف للدراسات الاخرى وت جد   اس  مشتر ة بينها وه  تع ز م ا ةم  ل ةالدراسة الحالي -2

 الدراسات السابقة.

  ابعاد   طري تشخي  الأبعاد الأ ثر  در   لي  ياس ال تغيرات   وتبنيها ف  الدراسة الحالية   -3

 ات.ومتغيرات تلك الدراس

   مات ال علوا ت دت أتلب الدراسات السابقة  الاستبا ة ب صفها   أدا  اساسية لج ع البيا ات  -4

 وه  ما س   تتبناه  الدراسة الحالية.        

 : اوجه الافادة من الدراسات السابقةرابعا 

 . الحالية  دراسةللاتناء الج ا ب الف رية والن رية  -1

 اختيار مجت ع  الدراسة.الافاد  م   بعضها  لل شف     -2

 . ج هاوم   ال ناسبة العينة تحديد ف  سا د الدراسات  لتلك التطبيق  الجا ب  لي الاط ع -3
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 المبحث الثاني

 منهجية الدراسة   

 توطئة

 الفقرات الاتية: عن طريق ،هذا المبحث الخطوات الاساسية لمنهجية الدراسةيناقش   

  مشكلة الدراسة :اولا 

مكن التي ي  البشرية أهمية التنوع الثقافي للمواردأدركت العديد من المنظمات لاسيما الخدمية منها       

 دعلى أفرا عن طريقه تحصل المنظمةذ إ، استقطاب الأفراد من الثقافات المختلفة منأن تحصل عليها 

 ى عال  ذات مستو ها قادرين على تقديم خدماتعن طريقيكونون  متنوعة ،يتمتعون بقدرات ومهارات 

 ن الجودة إلى الزبائن .م  

 للموارد ع الثقافيالتنوهمية لأ ما مدى إدراك المنظمة  للدراسة بالاتي :" الرئيسةيمكن صياغة المشكلة  

 :الاتية ة الفرعي التساؤلات من إبرازهامكن " وي   اتخدمفي ال على تحقيق جودة  وانعكاسه البشرية

 ؟بشرية المبحوث عن أهمية التنوع الثقافي للموارد ال فندقتصور واضح لدى إدارة ال يوجد هل -1

ما ولاهداف؟ اتحقيق  مامأ ا  والتنوع الثقافي داخل المنظمة عائق  التقاطع  بين الثقافة المحلية يشكلهل  -2

 ثاره ؟أهي الوسائل المتبعة للتقليل من 

 الثقافي للموارد البشرية ؟الفندق إلى تبني التنوع دارة إ يعس مدى -3

 لدى ممنهجة يةاستراتيج او المستحدثة للمتغيرات استجابة آم   إدارية وسيلة الثقافي التنوع يعد هل -4

 المقدمة للزبائن؟ جودة الخدمةعلى  ، ومدى انعكاس ذلك العليا الإدارة
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ا   همية الدراسةأ: ثانيا

 : تيةلآالجوانب ا ا منهميتهأالدراسة  تستمد

ن م لإفادةافة لك جوانبه  بالامر الذي يتطلب الاهتمام  همية ظاهرة التنوع الثقافي للموارد البشريةأ -أ

 .المحتملة وتجنب سلبياته   إيجابياته  

ي ع الثقافللتنو همية النظرأيكشف للإدارة العليا عن مدى  لآنه ةالمبحوث منظمةهمية جودة الخدمة للأ -ب

 .هيق تطلعاتتحق في مهمةكأداة للموارد البشرية 

تحسين  لبشرية فيمن كفاءة وفاعلية التنوع الثقافي للموارد ا الافادةيمكن  اذالاقتصادية همية الأ  -ت

ه ، لما يمثلهدافه والحصول على الميزة التنافسيةأتحقيق  في ما يزيد من قدرتهالمستمر، داء لأا

ا وطني فيماد السية لدعم الاقتصالمنظمة المبحوثة في مجال السياحة الفندقية في العراق كركيزة اسا

 لو تم استثماره بشكل جيد.

ناسبة بيئة م تعمل على تهيئةخدمية الاخرى ستنتاجات الدراسة تجعل المنظمات الإ ما ستؤول اليه    -ث

 . للموارد البشرية المتنوعة لقبول الاخر والتنوع في بيئة العمل

 .سةزيادة الاطلاع والمعرفة عن موضوع الدرا عن طريق والعربية ثراء المكتبة العراقيةإ -ج

 

ا    هداف الدراسةأ :ثالثا

 :  تحقيق الاهداف الاتية الدراسة للوصول الى  رميت

 .فندق المبحوثلثقافي للموارد البشرية داخل الالتعرف على التنوع ا -1

 زبائن منلمقدمة للاجودة الخدمة في  تأثيره  ومدى التنوع الثقافي للموارد البشرية  بيان كيفية تطبيق  -2

 المبحوث. إدارة الفندق

 ه  رينعكس بدو والذي، المبحوث دارة الفندقإ  ن  المقدمة م    جودة الخدمةفي رفع مستوى  همة ساالم   -3

 .تحقيق أعلى الارباح  رضا الزبائن ومن ثمفي تحقيق 

لدعم  وحصر سلبياته للموارد البشرية في توظيف منافع التنوع الثقافي فندق المبحوثمكانية الإ مدى -4

 اهدافه.تحقيق  ونجاح رسالته 
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ا   ي للدراسةمخطط  الفرضال :رابعا

هييم علاقييات أتحييدد فيييه  فرضيييهييداف الدراسيية تتطلييب المنهجييية تصييميم مخطيي  أفييي ضييوء مشييكلة و   

 برزها:أمواصفات ال ببعضالمخط   صفيتإذ  ،الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة

 غالبية الباحثين. متفق عليها لدى المخط  الابعاد والمتغيرات التي يتضمنها د  تع -1

 .اختبارها سهولةالمتغيرات المطلوبة  كافة و لاحتوائهبالشمولية  تصفي -2

 الدراسة. اعتمدتها بعاد التي لأمكانية قياس كل بعد من اإ-3

 والذي يتضمن: للدراسة  مخط   الفرضيال( 1ويوضح الشكل )

 :يضم الأبعاد التية(  ونوع الثقافي للموارد البشريةالمتغير المستقل  )الت-1

 الوقت(.لتوجه با ،الذكورية مقابل الانثوية ،الفردية مقابل الجماعية  ،تجنب الغموض  ،)مسافة السلطة 

 تية:لأالبعاد ا يضمو (جودة الخدمةالمتغير التابع )  -2

 (الأمان ، التعاطف، الكفاءة الاستجابة، الاعتمادية،  ،) الملموسية

نوع وتأثير مباشر بين المتغير المستقل  )الت ارتباطتكون حركة المخط  نحو وجود علاقة  -3

هبأبعاد( جودة الخدمة( بأبعاده والمتغير التابع )الثقافي للموارد البشرية  
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 ( المخطط الفرضي للدراسة  1الشكل ) 

 من إعداد الباحث –المصدر             

 الذكورة

ل مقاب

 الانوثة

مسافة 

التوجه  السلطة

 بالوقت

تجنب 

الفردية  الغموض

مقابل 

 الجماعية

التنوع الثقافي للموارد 

 البشرية

 جودة الخدمة

 

 الكفاءة

التعاطف 

  
  الملموسية

 الامان

  الاعتمادية

 الاستجابة

 ارتباط

 تأثير
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ا   : فرضيات الدراسةخامسا

لفرضيات ا سيقوم الباحث بصياغة مخططها الفرضي  واختبارهداف الدراسة أ ب غية الوصول الى     

 :على النحو الاتي الرئيسة 

ي ع الثقافبين التنو )معنوية(حصائيةإ ةذات دلل ارتباطعلاقة وجد تالفرضية الرئيسة الولى : -1

 :  الفرعية التية الفرضيات ينبثق منهاو جودة الخدمةو بعاده  بأللموارد البشرية 

. ةجودة الخدمبين بعد مسافة السلطة و )معنوية(حصائيةإذات دلالة   ارتباطعلاقة توجد  -أ  

.الخدمةجودة بين بعد تجنب الغموض و )معنوية(حصائيةإذات دلالة   ارتباطعلاقة  توجدب.   

. جودة الخدمةوبين بعد الفردية مقابل الجماعية  )معنوية(حصائيةإ ذات دلالة  ارتباطعلاقة  توجدج.   

.جودة الخدمةو بين بعد الذكورية مقابل الانثوية )معنوية(حصائيةإذات دلالة   ارتباطعلاقة  توجدد.   

. خدمةجودة التوجه بالوقت وبين بعد ال )معنوية(حصائيةإذات دلالة   ارتباطعلاقة  توجدهـ .   

بشرية لموارد الللتنوع الثقافي ل  معنويةعلاقة تأثير  ذات دللة  وجدت الفرضية الرئيسة الثانية :-2

 :فرعية التيةعنها الفرضيات ال ينبثق و جودة الخدمة فيه بأبعاد  

 .  جودة الخدمةبعد مسافة السلطة في ل  معنويةعلاقة تأثير  ذات دلالة  توجدأ. 

 .جودة الخدمةبعد تجنب الغموض في ل  معنويةعلاقة تأثير ذات دلالة  توجدب. 

 . ةجودة الخدمبعد الفردية مقابل الجماعية في ل  معنويةعلاقة تأثير  ذات دلالة  توجدج. 

 .مةجودة الخدبعد الذكورية مقابل الانثوية في ل  معنويةعلاقة تأثير  ذات دلالة  توجدد. 

 التوجه بالوقت في جودة الخدمة. بعدل معنويةعلاقة تأثير ذات دلالة  توجد .هـ 
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ا   جتمع وعينة الدراسة : م  سادسا

ا للدراسة(مجتمع الدراسة -1  :) تم اختيار فندق بابل الدولي مجتمعا

 جليييييةد نهييييير ضيييييفاف عليييييى الكيييييرادة شيييييارع  بغيييييداد العراقيييييية العاصيييييمة فيييييي  الفنيييييدق يقيييييع    

م الجادرييييييية، حييييييي فيييييي يييييم   المعميييييياري المهنييييييدس مييييين مييييييدرج كهييييييرم زقيييييورة شييييييكل علييييييى  ص 

 غسيييييلافيايو فيييييي الأسيييييود الجبيييييل فيييييي بيييييودوا مدينييييية فيييييي ليبنيييييى (رافينكيييييار إدوارد) السيييييلوفيني

يييييذ ت حينهيييييا المشيييييروع الغيييييي ثيييييم  باسيييييم 1982  فيييييي  أف تيييييتحو بغيييييداد، فيييييي لتبنيييييى التصييييياميم واخ 

نيييييدق وا سيييييس الف والمنتجعيييييات، للفنيييييادق أوبيييييروي شيييييركة مييييين وأديييييير بيييييابيلون أوبيييييروي فنيييييدق

( دينييييييييييييييييييار ،وتييييييييييييييييييم زيادتييييييييييييييييييه ليصييييييييييييييييييبح)  1,350,000,000)بييييييييييييييييييراس مييييييييييييييييييال 

 فنييييييييييادق لسلسييييييييييلة أنضييييييييييم الفنييييييييييدق  2014أكتييييييييييوبر  فييييييييييي دينييييييييييار.( 2,000,000,000,00

 مسيييييييتويات إليييييييى ليرقيييييييى وتطيييييييويره إعمييييييياره عليييييييى الدوليييييييية الشيييييييركة عمليييييييت إذ وروييييييييك،

 ابقطييييي18غرفييييية موزعييييية عليييييى  300 الفنيييييدق العيييييالم، يضيييييم حيييييول الحديثييييية الدوليييييية فنادقهيييييا

 داخلييييييية سييييييباحة وب ركييييييات صييييييحي منتجييييييع مطيييييياعم، ثمييييييان حييييييديثا ، تطويرهييييييا تييييييم وجنيييييياح

هييييييا ) الإدارة، ا وقاعييييييات وخارجييييييية، لعلاقييييييات للاجتماعييييييات، ويوجييييييد فيهييييييا عييييييدة أقسييييييام أبرز 

 يييييييل حوت تييييييم  .(العاميييييية ، الحسييييييابات، المبيعييييييات،  التييييييدبير الفنييييييدقي ، المشييييييتريات، الاسييييييتقبال 

 . 1990 مساهمة مختلطة منذ عام  شركة الى فندقال

  عينة الدراسة:    -2

ختلفييييية ممييييين الافيييييراد العييييياملين فيييييي فنيييييدق بابيييييل اليييييدولي ومييييين جنسييييييات  اختييييييار عيييييدد تيييييم    

  اسيييييييتنادا  اليييييييى،( عاميييييييل 200( عييييييياملا  كعينييييييية مييييييين اصيييييييل )132كعينييييييية للدراسييييييية  بلييييييي   )

سيييييييبة للتحلييييييييل  بن الاسيييييييتبانات جمييييييييع  عييييييييدتا  ،( 5العينييييييية) الملحيييييييق حجيييييييم اختييييييييارجيييييييدول 

 ( وصف عينة الدراسة 1، ويوضح الجدول )(%100بلغت ) استجابة
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 ( وصف عينة الدراسة1الجدول )

  المؤشرات  لمعلومات التعريفية ا
 العدد والنسبة المئوية

 النسبة% العدد  

  جنسال
 70 92 ذكر

 30 40 أنثى

 100 132 المجموع  

 الفئة العمرية

 17.5 23 سنة  20-30

31-40  82 62 

41-50  25 19 

51-60 2 1.5 

 100 132 المجموع 

 التحصيل العلمي

 32.5 43 اعدادية فما دون

 38.5 51 دبلوم 

 25 33 بكالوريوس

 4 5 دبلوم عالي

 100 132 المجموع  

 سنوات الخدمة

 15 20 أقل من سنة

1-5  81 61 

6-10  18 14 

11-15 7 5.3 

16-20 6 4.7 

 100 132 المجموع 

 المشارك فيها عدد الدورات

 

1-3 72 54.5 

4-6 22 16.5 

7-9 4 3 

 26 34 لا توجد

 100 132 المجموع

   

 المنصب الوظيفي

 (موقع العمل)

 

 

 

 

 21 28 الادارة

 47 62 التدبير الفندقي

 7.5 10 العلاقات العامة

 4.5 6 الحسابات

 10 13 الاستعلامات

 3 4 المشتريات

 7 9 المبيعات
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 100 132 المجموع

 التي تجيدهااللغات 

 86 114 العربية

 85 111 الانجليزية

 11 15 الهندية

 2 3 تركي

 30 40 اخرى

 -- --- المجموع

 الحصول على شهادة تقديرية

 47 62 نعم

 53 70 كلا

 100 132 المجموع

 الجنسية الصلية

 36 48 العراقية

 13.5 18 السورية

 10 13 المصرية

 6.5 8 الاردنية

 7 9 المغربية

 10.5 14 الهندية

 8 11 الفلبينية

 4.5 6 نيبالي

 4 5 اوغندي

 

 المجموع
132 100 

 

 .على المعلومات التعريفية للعينة بالعتمادإعداد الباحث من  المصدر :

 

 

 :جنسال  .أ
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ذ إ ،رجيييييييالأن النسيييييييبة الغالبييييييية لعينيييييية الدراسييييييية هييييييم مييييييين ال ،(1يتضييييييح مييييييين  الجييييييدول  )    

مييييييا يشييييييير الييييييى تركيييييييز (  %30حييييييين بلغييييييت نسييييييبة الإنيييييياث ) ( فييييييي %70بلغييييييت نسييييييبتهم) 

 عيييييود اليييييىإدارة  الفنيييييدق عليييييى اليييييذكور أكثييييير مييييين النسييييياء فيييييي العميييييل وتيييييولي المهيييييام ،وهيييييذا ي

 ثقافة الفندق  ونوع القيادة الإدارية التي تحكمها.

 يةالعمر فئةال .ب

ييييي    ييييي ن  إ ،(1) ن الجيييييدوليتضيييييح م  الفئييييية  عميييييارهم ضيييييمنأتقيييييع  ينيييييةفيييييراد العأن أعليييييى نسيييييبة م 

ذ إ ،سييييييييينة( 50 -41مريييييييييية )عتليهييييييييا الفئييييييييية ال  (%62) إذ بلغيييييييييت ،سييييييييينة( 40-31العمرييييييييية )

 ثييييييييمو ،(%17.5إذ بلغييييييييت ) ،سيييييييينة( 30 -20) ثييييييييم الفئيييييييية العمرييييييييية (%19)ن سييييييييبتها بلغييييييييت 

لميييييييوارد ا النسيييييييب أن  غالبيييييييية  بيييييييين هيييييييذه  ذ ت  إ(،  %1.5( ونسيييييييبتها)60-51)الفئييييييية العمريييييييية 

ييييي ييييين  فئييييية الشيييييباب الواقعييييية ضيييييمن الفئييييية العمريييييية أقيييييل م   40ن  )البشيييييرية  فيييييي الفنيييييدق هيييييم م 

ن ذوي إدارة الفنييييييدق  علييييييى الكفيييييياءات والخبييييييرات الشييييييابة  وميييييي اعتميييييياد فسييييييري   مييييييا ،سيييييينة( 

 .المهارات بغية تقديم الخدمات للزبائن بجودة عالية

 

 التحصيل العلمي   -ت

يييييين  أفييييييراد العينيييييية  يحملييييييون شييييييهاد1الجييييييدول )يتضيييييح ميييييين        ة )دبلييييييوم ( إن  أعلييييييى نسييييييبة م 

بة عداديييييييييه فمييييييييا دون( بنسييييييييإفئيييييييية ) (، ثييييييييم %38.5النسييييييييبة ) بلغييييييييتإذ  ،بعييييييييد الاعدادييييييييية(

(، وحصيييييييييلت حملييييييييية شيييييييييهادة )البكيييييييييالوريوس ( عليييييييييى المرتبييييييييية الثالثييييييييية بنسيييييييييبة %32.5)

ليييييييى عذ حصيييييييلت إ)اليييييييدبلوم العيييييييالي(، الاخييييييييرة كانيييييييت لفئييييييية  الرابعييييييية و والمرتبييييييية ،%(25)

 لا  ن   يملكييييييون تحصيييييييميييييي ( هييييييم%67.5نتييييييائم  أن مييييييا نسييييييبته )الميييييين  تبيييييييني ( .%4نسييييييبة )

  لتيييييي تحميييييلة الفنيييييدق  عليييييى الميييييوارد البشيييييريدارة اإ اعتميييييادييييييدل  ميييييا  ،فيييييوق الاعداديييييية ا  علميييييي

  .فضل الخدمات للزبائنأيدعم من جهودها في تقديم  ما ،مؤهلا  علميا  

 

 سنوات الخدمة   -ث 

 سيييييينة(5-1فييييييراد العينيييييية الييييييذين خييييييدمتهم محصييييييورة بييييييين )أ ان  (1الجييييييدول ) تضييييييح مييييييني   

سييييينة ( الفئييييية اليييييذين خيييييدمتهم )اقيييييل مييييين  ثيييييم(، %61ى النسيييييبة الأعليييييى  بواقيييييع )علييييي حصيييييلت
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 10-6محصييييييورة بييييييين ) امييييييدة خييييييدمته تيييييييالفئيييييية  ال حصييييييلت( ، فييييييي حييييييين  %15بنسييييييبة )

سيييييينة 15-11( ، ثييييييم حصييييييلت فئيييييية العينيييييية المحصييييييور خييييييدمتهم بييييييين )%14سييييينوات( بنسييييييبة) 

سييييينة ( بنسيييييبة 20-16فيييييراد العينييييية اليييييذين خيييييدمتهم )أ خييييييرا  أ( ، وجييييياء %5.3( عليييييى نسيييييبة )

سييييينوات فاقيييييل ( جييييياءت  فيييييراد اليييييذين خيييييدمتهم )خميييييسلأن اأالنتيييييائم  ههيييييذ فسيييييرتو  %(.4.7)

الفنييييييدق عليييييى الخبييييييرات الشييييييابة والحديثيييييية فييييييي العمييييييل ،  اعتمييييييادؤكييييييد ي مييييييا( ، %76نسيييييبة )ب  

 .سهم في تعزيز موقف الفندق عند تقديم الخدمات للزبائن ي   ما

 عدد الدورات  -ج 

ييين  أ(، 1الجيييدول ) مييينيتضيييح       بنسيييبة  ،( دورة3-1فيييراد العينييية  حصيييلت عليييى )أن  أعليييى نسيييبة م 

شيييييار أ(، فيميييييا %3( بنسيييييبة )9 -7الفئييييية ) واخييييييرا  ( %16.5نسيييييبة )ب( 6-4العينييييية ) ثييييم%( 54.5)

ييي%26ن نسيييبة )أالجيييدول اليييى   ي ذليييكفييي والسيييبب ،م يشيييترك بايييية دورة تدريبييييةفيييراد العينييية ليييأن ( م 

 ة .رة السابق،وهو ما أكدته النتائم في الفقسنوات خدمة قليلة  الديه  هذه الفئة يعود الى كون

ورات الدراسيييييية  ميييييين المشيييييياركين فييييييي الييييييد بييييييأن النسييييييبة الغالبيييييية لعينيييييية  ويبييييييدو واضييييييحا    

 عينيييييية  تمتلييييييك مسييييييتوى عييييييالي ميييييين الخبييييييرةال هييييييذه  ( وهييييييذا مؤشيييييير علييييييى أن%74وبواقييييييع )

  فضل الخدمات للزبائن.أوالمعرفة والمهارة المطلوبة لتقديم 

 الوظيفي منصبال  -ح 

 

بير الفنيييدقي( أن  المرتبييية الأوليييى فيييي العينييية  حصيييلت عليهيييا فئييية )التيييد نلحييي ( 1الجيييدول)نتيييائم  مييين  

بالمرتبييية  م ثييي ،(عييياملا  62والبيييال  ) للعييياملين بالفنيييدق كبيييرعليييى العيييدد الا لاحتوائيييه  (،%47) بنسيييبة

ئييييية ف(، فيميييييا حصيييييلت %21نسيييييبة )الثانيييييية فئييييية العينييييية اليييييذين ليييييديهم موقيييييع  فيييييي )الادارة ( وب  

عامييييية ( (، بينميييييا حليييييت  فئييييية ) العلاقيييييات ال%10المرتبييييية الثالثييييية بنسيييييبة ))الاسيييييتعلامات ( عليييييى 

مسييية، ثيييم جييياءت ( بالمرتبييية الخا%7نسيييبة )فئييية )المبيعيييات( ب   (، ثيييم %7.5نسيييبة )بالمرتبييية الرابعييية ب  

حصيييلت  فقيييد فئييية المشيييتريات امييياة السادسييية ،( فيييي المرتبييي%4.5نسيييبة )بعيييدها فئييية ) الحسيييابات( ب  

 (.%3نسبة )ب   والاخيرةعلى المرتبة السابعة 

 التي يجيدهااللغات   -خ 
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سيييبة ليييى ن  عفئييية العينييية اليييذين  يتكلميييون اللغييية )العربيييية( قيييد حصيييلت  نأ( اليييى 1شيييير الجيييدول)ي     

يييين  أفييييراد العينيييية يتكلمييييون اللغيييية )%85سييييبة )%(، فضييييلا  عيييين أن ن  86) بنسييييبة و ،(الانجليزييييية( م 

فيما ،يييية(( يجييييدون الحيييديث باللغييية )الترك%2ونسيييبة )%( يجييييدون الحيييديث باللغييية )الهنديييية(، 11)

هييييم فسييير علييييى أن عينيييية الدراسييية تسييييتطيع في   مييييا( يتحييييدثون بلغيييات )أخييييرى(. %30سييييبة )كانيييت ن  

 حاجييياتهيييم هم فيييي فسيييي   ا  ن ، وايضييييعليييى المعيييارف ليييدى الآخييير طيييلاعالامكانيييية  إالتنيييوع الثقيييافي، و

 ميييا لخيييدمات لهيييم،الراحييية عنيييد تقيييديم اب   ا  يوليييد شيييعور ميييادقييية عاليييية، لطلبييياتهم ب   والاسيييتجابةالزبيييائن 

 شكل مثالي للزبائن. عزز من جهود الفندق في تقديم الخدمات ب  ي  

 التقديرية  الشهادات حصول على ال -د

ييين  أفيييراد العينييية  يحمليييون شيييهادة تقديريييية%47سيييبة )إن ن   (1)يوضيييح الجيييدول      يميييا كانيييت ف ،( م 

لبشيييرية  ان نسيييبة عاليييية مييين الميييوارد أوهيييذا يعيييود اليييى  ،تقديريييية( لا يحمليييون شيييهادة %53سيييبة )ن  

  و هم تحت التجربة .ألديهم سنوات خدمة قليلة   ن  م  م

 التي يحملهاالجنسية   -ه

نسيييبة وليييى ب  فئييية العينييية مييين )العيييراقيين( جييياءت بالمرتبييية الا نأ( اليييى 1الجيييدول) نتيييائم  شييييرت    

جنسيييية كانيييت الفئييية مييين ال حيييين (، فيييي%13.5نسيييبة )الفئييية مييين الجنسية)السيييورية ( ب   ثيييم%(، 36)

سييييبة ن  ( ، فيمييييا حصييييل  أفييييراد العينيييية ميييين الجنسييييية )المصييييرية( علييييى %10.5نسييييبة ))الهندييييية ( ب  

يييأ%(،وجييياء بعيييدها 10) العينييية  تبينميييا حصيييل(،%8نسيييبة )ن الجنسيييية )الفلبينيييية  ( ب  فيييراد العينييية م 

 حملييييية الجنسيييييية )الاردنيييييية فيميييييا بلغيييييت نسيييييبة(، %7نسيييييبة )عليييييى  )المغربيييييية ( الجنسيييييية مييييين 

عينيييية ( ، وحلييييت فييييي المرتبيييية الاخيييييرة ال%4.5سييييبة )%(، وحصييييلت الفئيييية )نيبييييالي ( علييييى ن  6.5()

ييي سييييات العربيييية ة مييين  الجنفيييراد العينيييأن أفسييير النتيييائم السيييابقة . ت  ( %4فئييية )اوغنيييدي( بنسيييبة ) ن  م 

اميييا ،  نسيييبة معقولييية للتنيييوع الموجيييود فيييي الفنيييدق ي( ، وهييي%37ميييا نسيييبته )راقيين تمثيييل غيييير العييي

غيييير  خيييرىن التنيييوع الموجيييود مييين جنسييييات ا  أذ إ( ، %27) فبلغيييت نسيييبة العينييية مييين فئييية الاجانيييب

 مييياي الفنيييدق النسيييبة جييييدة فيييي تعزييييز التنيييوع الثقيييافي فييي ه(، وهيييذ%64سيييبته  )فيييي الفنيييدق ن   العراقيييية

 . فندق مجتمع البحثوالمساهمة في رفع مكانة ال  ت للزبائنينعكس على تقديم الخدما
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ا   دوات الدراسةأ: سابعا

 لاتية:دوات الأفي جمع البيانات والمعلومات على  ا الاستعانةهداف الدراسة تم ألأجل الوصول الى   

 الجانب النظري  -أ

ربية والمجلات العمجموعة من الكتب والدوريات على ثراء الجانب النظري إفي  الاعتمادتم   

 لمعلوماتابكة شخدمة ب   فضلا  عن الاستعانةالرسائل والاطاريح العربية والاجنبية ، ، وكذلكوالاجنبية

 العالمية الانترنيت.

 الجانب الميداني  -ب

راعاة   ة في الحصول على البيانات والمعلومات، وتم مكوسيلة رئيس ستبانةالا استمارةعتمدت ا 

 ةستبانللا الاولي نموذجذ تم عرض الاإياغتها وتشخيص متغيرات الدراسة، البساطة والوضوح في ص

قرات متغيرات وفلتعرف على أراءهم وملاحظاتهم  على عدد من الخبراء المختصين لل  (2)الملحق 

ا، ابة عليهجلإند اع فراد العينة أن تواجه أمكن سد الثغرات التي ي  جراء التعديلات اللازمة ل  إالدراسة و

 :( 3)الملحق وتضمنت المحاور الاتية

 لعمر،ا، نسج" ) الالمحور الول :معلومات تعريفية تخص عينة الدراسة "الموارد البشرية في الفندق

ي ت التالتحصيل العلمي، سنوات الخدمة، عدد الدورات التي شارك فيها، المنصب الوظيفي، اللغا

 (  التي يحملها  الحصول على الشهادة التقديرية، الجنسية يجيدها،

 :  وكالتيبعاد المتغيرين أكل بعد من بالمتعلقة  لفقراتالمحور الثاني : يتضمن ا

 لبالفردية مقا بعاد )مسافة السلطة ،تجنب الغموض،لأا يضم   التنوع الثقافي للموارد البشرية  : -أ

 اسئلة . (5ص لكل منها )ص  الجماعية ، الذكورية مقابل الانثوية، التوجه بالوقت ( خ  

مان ف ، الالتعاطالأبعاد ) الملموسية ،الاستجابة، الاعتمادية ، ا اعتمادتم  : جودة الخدمة -ب

 .ايضا   ( اسئلة لكل منها5خصص ) والكفاءة ( 

 (The Ratio مقياس النسبة اعتمادالمتغيرين ، وتم  ابعادغطي ت فقرة( 55) وبذلك تم تخصيص 

(Scale  في تقييم الاجابات. 



 

 

 لفصل الأولا

 

  بعض الدراسات السابقة

 منهجية الدراسةو

 

 

 : الأولالمبحث            

 بعض الدراسات السابقة                                        

 : المبحث الثاني                   

 منهجية الدراسة                                             

 

 

 

 



 

 

 الثانيالفصل 

 

 المرتكزات الفكرية والمفاهيمية لمتغيرات الدراسة

       

 : المبحث الأول           

 التنوع الثقافي للموارد البشرية                                     

 المبحث الثاني :                    

 جودة الخدمة

 المبحث الثالث :                    

 العلاقة بين متغيرات الدراسة                                             
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 الفصل الثاني

 رية والمفاهيمية لمتغيرات الدراسةالمرتكزات الفك

 مهيد:ت  

ر يزززززظ الن زززززيززززز   ر دراسزززززةركززززز  لزززززلا الفصزززززل يلزززززر ةنزززززاول ال لف زززززة الف ريزززززة والاد  زززززة لل  ي       

ززززززا راءفززززززي    وضززززززويا   لإثززززززراءجززززززل ويززززززفظا فززززززي ا ززززززار ن ززززززر  و فززززززال مي      لبززززززامث      

زززززززيذ إ، ةالحال ززززززز الدراسزززززززة لثقزززززززافي اثلاثزززززززة  بامزززززززث ةنزززززززاول الاول التنزززززززوع      ت زززززززو  الفصزززززززل   

زززززللمزززززوارد البشزززززرية ،ف مززززززا     لزززززة  زززززز   نززززززال  ال لاف ززززززا الثالزززززث   جزززززودد ال د زززززةلص  الثززززززاني ص 

 .  المتغ ري 

 المبحث الاول

 التنوع الثقافي للموارد البشرية 

 توطئة:

ززززز دارةززززز   إد التنزززززوع الثقزززززافي  ززززز   الافزززززراد ال زززززا ل   ونجزززززا  ي  ززززز        زززززرح التحزززززديا  التزززززي        

التحزززززززد  أ .وينشززززززز(Ricchard,2000:164الحال زززززززة   مزززززززدديمزززززززال  فزززززززي اللأةواجززززززز   ن مزززززززا  ا

يززززززز  ال لالزززززززا  الاجتماي زززززززة  ززززززز   الافزززززززراد  ، فضزززززززلاا يلزززززززر الاداء ان  اسزززززززاة و نت جزززززززة ةزززززززأث ر   

(. لززززززززللت  ززززززززا  التنززززززززوع PelledL,1996:617وفززززززززرف ال مززززززززل فززززززززي المن مززززززززا  الم تلفززززززززة   

زززززز ، ول ززززززي ياززززززتع ل الفززززززرد ال مززززززل  فايل ززززززة فززززززي  ززززززرح يززززززفا  الا زززززز  والشزززززز و      الثقززززززافي   

   يزززززت ل  ك زززززك يتقبزززززل ذلزززززت التنزززززوع  ويحتر ززززز    المجتمزززززل المتنزززززوع الثقافزززززا  فظزززززو  حاجزززززة الزززززر 

 Hofstede,2001:76.) لا الثقافززززززززة الاماديززززززززةذ كانززززززززا المن مززززززززا  فززززززززي الماضززززززززي ةاززززززززود  إ ،

فزززززر    ززززز سزززززالة المن مزززززة يزززززحا  النفزززززوذ ف ظزززززا الزززززر ةحق زززززظ ر يزززززة ور   سززززز ي  يززززز   ريزززززظ

 نظززززززا ةنززززززا ي ةززززززالرد ال ولمززززززة ور بززززززة المن مززززززا    ت ززززززددد افززززززة وامززززززدد دا لظززززززا ، ول وا ززززززلثق

ا انموذجززززززالضززززززرور  يل ظززززززا ةبنززززززي  يززززززب   زززززز  سززززززواف ال الم ززززززة لأفززززززي التوجزززززز  نحززززززو ا ا ثقاف زززززز ا  ا

ا  ا حتززززززر  ةتقبززززززل ف زززززز  وي  ي    رنززززززا  Edewr & Aluko نززززززوع المززززززوارد البشززززززرية  ثقاف ززززززا

2007:189. ) 
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 همية  التنوع الثقافي للموارد البشرية  .أمفهوم و –اولاا 

 مفهوم التنوع الثقافي للموارد البشرية -1

 زززززززرح  مزززززززد  ل لف زززززززا  الثقاف زززززززة التزززززززي ةصزززززززو  سزززززززلو  الافزززززززراد  د التنزززززززوع المتنزززززززا ي ل  ي  ززززززز     

   ن مزززززززا كبزززززززر المتغ زززززززرا  الملحوةزززززززة فزززززززي المزززززززوارد البشزززززززرية التزززززززي ةواجززززززز    التحزززززززديا  و

لمت ززززززززددد   المن مززززززززا  ا ذ إ(.  Kevie,2010:10الثلاثززززززززة الا  ززززززززرد    يمززززززززال فززززززززي ال قززززززززود  لأا

ا  د البشزززززرية المتنويزززززة  زززززل ةملزززززتالثقافزززززا  ل ازززززا لزززززديظا فقززززز  المزززززوار لزززززي و ،نزززززوعلززززز   الت ايضزززززا

ززززز  مثزززززل  من مزززززة الزززززردارد الإ نجزززززا  ةحتزززززا   حق زززززظ لزززززل  الم ززززز د جزززززل ة       ززززز د ةنافاززززز ة لظزززززا و  

  ززززززة يزززززز   ةظ  ززززززة   الم تلفززززززة لقززززززوص ال مززززززل ال ايززززززة  ظززززززا، فضززززززلاا  الفظزززززز  ال ا ززززززل للجوانزززززز 

ززززززززلأشززززززززار  ف ظززززززززا جم ززززززززل اةن  م ززززززززة ي   لززززززززد (. وAlarabi,2010:10كززززززززل الثقافززززززززا       فززززززززراد   

 ، ج ززززززل ال ززززززال  لريززززززة يزززززززغ ردالاةصززززززالا نولززززززوجي الحززززززديث   وسزززززززا ل تعززززززور الت فززززززر  ال

ا ةوحالززززززززة الحززززززززدود الجغراف ة ال ولمززززززززة (،  إو لززززززززر ي ،إلززززززززر جنزززززززز    ززززززززاي  المجتم ززززززززا  جنبززززززززا

ززززززز  الضزززززززرور  الت  يتمزززززززاداالمن مزززززززا    زّززززززك التنزززززززوع الثقزززززززافي لتلزززززززت المجتم زززززززا  و  يزززززززب    

تنززززززوع يززززز  ال فضززززززلاا  ،ؤ و م ززززز يازززززم  لظززززززا ال مزززززل  شزززززز ل كف ززززز  زززززل الا تلافزززززا  الثقاف ززززززة  مزززززا

 الثقززززززافي المحلززززززي الزززززززل  يحتززززززا  لزززززززو اا ززززززر لتعب ززززززظ وسزززززززا ل يمل ززززززة فايلزززززززة ةتناسزززززز   زززززززل

 (.:2015137،ا  التي ة مل في    تظا الحاناو الثقاف

ززززززوع ويمتززززززد يلززززززر  اززززززتوي   التنززززززوع الثقززززززافي  زززززز يف  زززززز   فظززززززو    الثقافززززززة والتنززززززإ            

يضزززززززاء   دمزززززززلأمثزززززززل الثقافزززززززة الازززززززمة الديمغراف زززززززة ذ ي  إازززززززتوص الاول  الفزززززززرد ( الم ،التحل زززززززل

  الثقاف زززززززززة  ززززززززز   تلافزززززززززا لاامثزززززززززل  زززززززززا المازززززززززتوص الثزززززززززاني   المجمويزززززززززة( فت   المجمويزززززززززة ،

 (.  Umans,2012:9المجموية ولي التي ةش ل  التنوع الثقافي  

زززززلزززززللت ي  ززززز    ززززز رف  د التفايزززززل  ززززز   الثقافزززززا  وال    زززززرح ال نايزززززر التزززززي ةشززززز ل       ززززز   الافزززززراد   

زززززز نززززززز   وجززززززود إرف التنزززززززوع الثقززززززافي   زززززززار ي ززززززلإوفزززززززي لززززززلا ا، ال ولمززززززة  لف زززززززا      فزززززززراد   

و فزززززززززي  لزززززززززد  ، ولزززززززززد ة زززززززززو  فزززززززززي  لزززززززززدا    تلفزززززززززة فزززززززززي  جتم زززززززززا    تلفزززززززززة  تنويزززززززززة

ا  ( . و زززززززالر    ززززززز  كونززززززز   (Mohammedi,2015:15وامزززززززد  زززززززا حال  نززززززز    لا  إيزززززززب   زززززززا  ا

ا فظو ززززززز  فزززززززي  ةنزززززززوع الايزززززززراف  ذ ةبحزززززززث    ززززززز  ة اريفززززززز   إ،  زززززززرد كث   قزززززززداا ولززززززز  ةشززززززز با    ا

ظ  ظ  وثقافزززززززززززززززززاة  فزززززززززززززززززراد ماززززززززززززززززز   جتم زززززززززززززززززاة  لأ ززززززززززززززززز   ا  زززززززززززززززززتلافلاواوالاثن زززززززززززززززززا  
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 فظزززززززو  التنزززززززوع  يززززززز سزززززززظا ا  البزززززززامث    إ  ززززززز    (2 (.ويبززززززز   الجزززززززدول:201668،   زززززززا 

 الثقافي للموارد البشرية ما  ةالالظا ال  ني:

 .  التنوع الثقافي للموارد البشريةسهامات الباحثين لمفهوم إبعض  (2الجدول )

 ممفهوال الباحث  والسنة ت

1 Fried et. al, 

2005:115 

  زز   سززرد وال قل ززة نت جززة لتجارلأو مارسززا  ل  ززل ا  تقززدا  الفززرد ول مزز       

 – ةجتماي ززلااالعبقززة  –الثقاف ززة والمجتم  ززة والب   ززة وةنعززو  يلززر  اللغززة 

 ال مل ( سلو   ونم  الح اد  –الدي  

2 Reisinger , 

2009:32 

  فززراد والجمايززا  ذا  ال لف ززا  وال صززا ص والقزز   والم تقززدالأفا فاززاء ا

 وال ادا   والتقال د  المتنوية 

3 Bliss , 

2010:1 

 –رف ال ز –الثقافا  البشرية في ال زال   ز  م زث   اللغزة  و  المجتم ا ةنوع 

لمازؤول ا  ا –الزدي  والممارسزا  المت لقزة  ظزا  –القز    –لبزا  ال   –الا   البلد  

 ( ااراء الا اس ة وسرد لأا –يالة لإا –الح اد الجنا ة  – جتماي ةلاا

4 

 

Sese&Esquive

l ,2011:355 

 لتزي ةزؤثردراكي ، والإفي النم  ا  تلافا لااو اللغوية ذا   ال وا ل الثقاف ة 

 فراد لألدص ا داي ة لإدرا  االق   ةنم ة في

5 

 

Kulkarni , 

2012: 269 

الجماي زة المتنويزة  شز ل واضز  يبزر  نتماءا لاايحا     اص لأةمث ل ا

  ومد اجتمايين ا  

 زاهر وسلامة ، 6

201367: 

ل الزر  جموية الق   والم تقدا  والالوك ا  التي ةتناللظا المجمويا     ج 

 فرادلا  لا ي    رلا وةوج  سلو   ر ، والتي ةم   

 الشكر ، 7

2013300: 

 ز   جمويزا  ثقاف زة  تنويزة و  تلفزة  كثزر ينتمزو  الزر و  وجود   ص   

  رلا...( ويلتقو  في  ن مة وامددم ث   الجنس والايل ال رلي و 

8 

 

Macmillan, 

2014:415 

يز   و المجتم زا  و المجمويزا   الوسا ل المتنوية التزي ة بزر  ظزا الثقافزا  

 اف ة يا  الثقالتي ة بر ي  الظو المت ددد للأ داع الفني والق   الثقاف ةظ ا العر

 

9 

 

 :2014348علي ، 

ا لأجمل    ا ا   فراد   تلف   دين زا ةجم ظز     زة وامزدد ةتز    اسزتمرار  و  ا ف زا

ا   يززة  شززتركة و بززرا    بززر  المحصززلة يزز  ر زز  الف ززل والاززلو  ة   نما ززا
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ل م ززا ،فضززلاا يزز  التوايززل    نظززا  حولززة   تاززبة ةحززدد الماززافا  الفايززلة 

  تواحنة  اجتماي ةم ا  الر مالة ال

10 

 

Chidiac, 

2015:6 

  ز  ثز ونويزة التفايزل والت زاي  ، فراد ذو ال لف زا  المتلأن ا  ياتع ل ف   ا

 فزززا  تلالاا زززري  يزز   ريزززظ ةجزززاوح الحززدود الناجمزززة يززز  لأة لزز  ثقافزززة ا

 ج ال لأال نصرية والجنا ة وا

  نمززا ظززا الم تلفززة ،فضززلاا يزز   م  ن  التنززوع والغنززر فززي المجتمززل البشززر      :2016232جبر ، 11

 و  تقدا  و مارسا  ول   يادا     ـ    الم  شة و ا ةحوي   

12 

 

غريااااني وتااااوريرت 

،2016401: 

   المز يف الم رفززي الموجزود دا ززل المن مزا  المت ززددد الجناز ا  والنززاج  يزز

 فراد ال ا ل   لأةنوع جنا ا  ا

13 

 

Amadeo, 

2017:1 

زز  تلافززا لاا  مززايي و الوضززل الاجت و اللغززة  و القززدرد  و الازز    رف  فززي ال  

 في المجتمل  التوج  الجناي  مثلةا و  و الدي   و الجنس   لتصاد لاوا

14 Fylkesnes 

,2018:30 

، لأثن زةاو جتماي زةلاا، العبقزة رف  م ث  ال       فراد    لأالنا ئ     ا  تلافلاا

،  اي زةجتمالا، ال دالزة  لتصزاديةلاوا جتماي ةلااالتف  ر ، الممارسا   سلو  

 (يالةلإلجناي ، الدي  ، القدرد واالالو  ، التوج  ا

 الواردة صادرالى الم ستنادااعداد الباحث إ ن  م   –المصدر 

 ة  :الاة ( ةويل البامث الر الم ع ا  2المفال   الواردد في الجدول    ملام ة  

ولززززززلا  ،يةالتنززززززوع الثقززززززافي للمززززززوارد البشززززززر  فظززززززو  يزززززز راء البززززززامث       ززززززتلافاوةبززززززاي    - 

ا  التبززززززززاي  نززززززززاةف يزززززززز  ةنززززززززوع ال لف ززززززززا  الاجتماي ززززززززة وال رل ززززززززة والالتصززززززززادية و ظززززززززار

 الأفراد.

ززززززي   -   ززززززددد ا  المتف ززززززار وال  ززززززارلأ ززززززداع ،نت جززززززة  ةنززززززوع الإا    حقززززززظ التنززززززوع الثقززززززافي مالززززززة   

 فضل  البدا ل لحل المشاكل. فضلاا ي   ر  

ززززززلأا التقززززززاء  يززززززؤد   التنززززززوع الثقززززززافي الززززززر  -  او  دار إا   تلززززززك الثقافززززززا  فززززززي ن زززززز       فززززززراد   

  حدد . جتماييا

ظززززززززا  نززززززززاء يزززززززز   ريق، ياززززززززتع ل ع الثقززززززززافي  ل مززززززززة   رف ززززززززة  للمن مززززززززةمثززززززززل التنززززززززوي    -ث

 ظا .ةنافا ة لت  ي    انت ستراة ج ةا
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 وأسااااااامات النززززززز    أحزززززززدد  فظزززززززو   التنزززززززوع الثقزززززززافي للمزززززززوارد البشزززززززرية      زززززززا البامزززززززث ف       

اااااااأهاااااااا ل  الخصاااااااا ي التاااااااي يحم    -عااااااار فاااااااي )ال خاااااااتلا لاافاااااااراد والناتجاااااااة عااااااان لأها اب  و يكتس 

  خااااار طااااامن ن اااااالأ( يتفاعااااال بععاااااها مااااا  االخبااااارة  –ثقافاااااة المجتمااااا   –الااااادين  –الجااااان  

  شخصية الافرادناء و المجتم  لب  أالمنظمة 

 

 همية التنوع الثقافي للموارد البشرية  -2

ويززززززدي   ي يززززززد مززززززا تلفززززززة  تفايززززززل الثقافززززززا  الم  ل   اا و   صززززززدري  زززززز     م زززززز  للتنززززززوع الثقززززززافي ي      

قززززززافي  للمززززززوارد ح  لم ززززززة التنززززززوع الثللت  ةبززززززر  (،  ل زززززز2012:58  ول بززززززة ، ل ززززززة التن  م ززززززة ياالف

 . (Reisinger,2009:39للأسبا  الاة ة :  يمال لأمن ما  االبشرية  النابة ل  

 دة قوة العمل المتعددة الثقافات زيا -أ

 ،لازززززززول ةا زززززززار  لتوسززززززز ل إ  اناةظزززززززا تنويزززززززل وةعزززززززوير يمل اةظزززززززا فزززززززي القزززززززو  المن مزززززززا     ة     

زززززز فمزززززثلاا  ل رس ززززززةال ا ززززززا  و ريعان ززززززا و المن مززززززا  فززززززي الولايززززززا  المتحززززززدد الا ري  ززززززة    ال ديززززززد   

لبلزززززززدا  لا     ززززززز   ةلزززززززت ا ذ إالمزززززززديري  والمزززززززوةف   التنف زززززززلي   لل مزززززززل  زززززززا وراء البحزززززززار،  

لزززززر ي زززززوةف    ظزززززرد  حل زززززا لزززززللت  ةقزززززو   أرسزززززالظ  لل مزززززل   زززززار  مزززززدودلا للحصزززززول ةملزززززت 

 ال برد والمظارد .

 نمو الملكية الدولية-ب

  لتصززززززاد ت ا زززززل الانحزززززاء ال زززززال  الزززززر جانززززز  ال يزززززؤد  حيزززززادد المل  زززززة الدول زززززة فزززززي جم ززززززل    

 ن مزززززززا المالمثزززززززال ل زززززززا    يزززززززداد ال زززززززا ل    زززززززار   لزززززززدل  الا  ، ف لزززززززر سزززززززب ل   الزززززززر حيزززززززادد 

  ري  ة  ما في ذلت الفنادف .لأا المن ما شراء ال ث ر    ال ا ان ة     

  زيادة الهجرةـــ  ت

زززززز    زززززز زززززز اص للظجززززززرد الززززززر  لززززززدا  ا  لأا    يلجززززززأ ال ديززززززد    جززززززل  ةحازززززز   ةززززززروفظ      ززززززرص   

ززززز ل زززززا   فمزززززثلاا  ،ا ززززز ةالم  ززززز    كثزززززر    سززززز ا  مغزززززادرد   زززززرف وجنزززززو   زززززرف      ل زززززوني  ززززز ص   

ززززززيزززززز  ذلزززززت  ي    زززززاك  ا زززززرص ، فضزززززلاا   لزززززدانظ   لل مزززززل فزززززي      قزززززدر يزززززدد الزززززلي  يظزززززاجرو    

ا الززززززززك فززززززززرد سززززززززنوي 500ا الشززززززززرل ة نحززززززززو اور زززززززز  ولاسزززززززز ما  ال ديززززززززد  زززززززز  القعايززززززززا   ذ إ، ا
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ت ايزززززززد يلزززززززر ال زززززززا ل     ززززززز  جناززززززز ا  وثقافزززززززا  الاززززززز ام ة  نظزززززززا سزززززززوف ة تمزززززززد و شززززززز ل    

  تلفة .   

 التغيرات في التركيبة السكانية -ث

للتنزززززززوع   لزززززززدوي     غرافي ونمزززززززو المل  زززززززة الدول زززززززة وحيزززززززادد الظجزززززززرد للتغ  زززززززر الزززززززديم   يم ززززززز   

ثزززززززال الم ، ف لزززززززر سزززززززب ل  يلزززززززر ل  زززززززل وة زززززززوي  المزززززززوارد البشزززززززرية  ت زززززززدددالثقززززززافي ةزززززززداي ا  

 لايززززززدد واج نظززززززا سززززززتإنشززززززعة التجاريززززززة فززززززي ا ري ززززززا  لأاف ززززززة الززززززر اشزززززز ر التول ززززززا  الديمغرة  

اجري  لل ززززززا  والمظززززززلأنززززززاث والإبززززززار الازززززز  وا، وحيززززززادد  يززززززداد  ك  يمززززززل   تلفززززززة  شزززززز ل كب ززززززر

 ف ظا .

ززززززززة     م زززززززز  قززززززززدرلا لا ي  الثقاف ززززززززة وة    تلافززززززززا لاا  المن مززززززززا  التززززززززي ةتبنززززززززر إ         قلززززززززل   

، ةةنافاززززز   ززززز دالتنزززززوع الثقزززززافي الزززززر    ززززز ة   ل  ،   زززززالتن  مزززززي فحاززززز  الالتززززز ا الصزززززراع وة يزززززد 

زززززززززززللت ة  ل ززززززززززز يمزززززززززززال فزززززززززززي القضزززززززززززايا لأا ن مزززززززززززا   مال مزززززززززززل ل   فزززززززززززي   زززززززززززا    لم تززززززززززز         م 

 :(Bresnears,2017:1: ة ةلأا

اااااا -  ا : البزززززز الصااااااراعات ن  الحااااااد م      ززززززؤد  التنززززززوع الثقززززززافي  الززززززر مززززززدوث نزززززز اع  ززززززا  ي ززززززا

 تقززززززدا  ف ززززززار والملأةتصززززززاد  انززززززد ا ي   لا سزززززز مالثقافززززززا  الم تلفززززززة  فززززززي   ززززززا  ال مززززززل، ا

ي  الصزززززززر   داء  التزززززززوةر الزززززززر ال  ززززززز ذص وحيزززززززاددلأا شزززززززاير       شززززززز ل ةتزززززززراو  ف ززززززز   الم تلفزززززززة    

زززززززقل ززززززز  ي    م ززززززز     ة  يززززززز  التنزززززززوع الثقزززززززافي ي  إللت فززززززز، ل زززززززلل نزززززززك ويزززززززولاا  لصزززززززراع ا    ل   

زززززحوي    ر ةشزززززج للززززز   المن مزززززا  يلززززز زززززر الزززززل  ي  لأ، اال مزززززل   الزززززرو  الم نويزززززة فزززززي   زززززا   ا 

  نا ا  التاا   .المتبادل وةظ  ة  لامترا ا

ززززززز: ي   نتاجياااااااةلإزياااااااادة ا -  زززززززي   نززززززز    لا إ، للتزززززززوةر اا   ي زززززززو   صزززززززدر   للتنزززززززوع الثقزززززززافي  م     م  

 مزززززا ووةشزززززج ل التنزززززوع  الثقزززززافي  متضزززززا ا يززززز   ريزززززظنتاج زززززة  ال مزززززل إ ززززز ح   ي   يضزززززا  

ززززززلأياززززززم  للمن مززززززا    لززززززظ    ززززززة يززززززت ل  ف ظززززززا ا ،   ضززززززظ  الززززززب   ا تلافززززززا     فززززززراد   

 لظا . المناسبةيجاد الحلول إو  حل المشاكل ظ جديدد في التف  ر ل  ا واكتاا   ر

ززززززة  يزززززز  التنززززززوع الثقززززززافي ي    عمااااااال الجدياااااادة :الأ -   ةال مالزززززز  قعاسززززززتا     مّ زززززز  المن مززززززا    

يززززززدد نتجززززززا  جد، وةعززززززوير    سززززززواف جديززززززدد وةعويرلززززززا ةحديززززززد ، ا ظزززززز والامتفززززززاة يززززززددالجد

ا متامة للمن ما  المتجاناة ثقاف الفرص التجارية   ر ال        للإفادد  .ا
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التنزززززززوع  متزززززززرا او  المن مزززززززا  التزززززززي ة مزززززززل  نشزززززززا  يلزززززززر ة  يززززززز  إ: جااااااااب المواهااااااا  -ث

  فضزززززل للتنزززززافس يلزززززر الموالززززز ، ة زززززو  فزززززي وضززززز  ة  نزززززد ا لااالثقزززززافي و لزززززظ جزززززو  ززززز  

زززززازززززبة النازززززاء والايال زززززة المظزززززارد وةززززز داد ف ظزززززا ن   ، ي  زززززرلأا ل   جمزززززوع ال زززززا     لل زززززا    

يلزززززر  حقظ  لظزززززا   ززززز د ةنافاززززز ةللموالززززز  المتامزززززة سززززز    سزززززتقعا ظاا  إفضزززززلاا يززززز  ذلزززززت فززززز

ا  ما  المتجاناة ثقاف المن  . ا

ا التنززززززوع الثقززززززافي ي  زززززز  إم زززززز  القززززززول فززززززي ضززززززوء  ززززززا ةقززززززد  ي        نصززززززاف لإات  يزززززز  ل   د ةحززززززديا

حاجززززززة لل سززززززتجا ةاوضززززززما  للززززززتلام  الاجتمززززززايي والتضززززززا    يزززززز  كونزززززز    والماززززززاواد ، فضززززززلاا 

 (.Velez&olivencia,2017:548الر ةحا   الت ل  والتوايل الاجتمايي  

 مزايا وعيوب التنوع الثقافي للموارد البشرية . -ثانيا

زززززز    لززززززا ا  الوفززززززي ذ يجا  ززززززا  ول نزززززز   لإالثقززززززافي فززززززي المن مززززززا   ال ديززززززد  زززززز  ا ك التنززززززوع  يتص 

 لب ا  دا ل    ة ال مل .الا      ــ  ال ديد   يحمل  

 مزايا التنوع الثقافي للموارد البشرية -1

 زززززداع لإفازززززة وامزززززد ال وا زززززل المظمزززززة التزززززي ةزززززؤد  الزززززر حيزززززادد المنا د التنزززززوع الثقزززززافي ي  ززززز     

ززززززززززلأ زززززززززز   ا (. Petttigrew,1998:77داء  لأ    اززززززززززتويا  افززززززززززراد  مززززززززززا ينززززززززززتف ينظززززززززززا ةحا 

ززززز الافزززززاددت  ةزززززول زززززي   ر ، وةزززززوفاء زززززالأد وجزززززود التنزززززوع الثقزززززافي فزززززي المن مزززززة ينبغزززززي ر عززززز         

ل مززززززة  رف ززززززة الززززززرالثقاف ززززززة والم   تلافززززززا لااالب  ززززززة التن  م ززززززة المناسززززززبة القززززززادرد يلززززززر ةحويززززززل 

دا ظزززززززززا   كثزززززززززر فايل زززززززززة ويتحاززززززززز    ( . وةصزززززززززب  المن مزززززززززا  Johnson,1999:34جولريزززززززززة  

ثززززززر  ظززززززلا التنززززززوع  ول   ، ززززززا ل    زززززز  ثقافززززززا   تنويززززززةال عا ظاسززززززتقافضززززززل فززززززي مززززززال لأنحززززززو ا

ويلزززززززر يزززززززافي الزززززززد ل  سزززززززتثمارلاامزززززززة يتمثزززززززل فزززززززي حيزززززززادد ال ا زززززززد يلزززززززر للمن  لتصزززززززاد ا

 Hartenian,2000:4.)  زززززززززززززززززار   وفززززززززززززززززي لزززززززززززززززززلا الازززززززززززززززز اف Thomas&Ely,2001:32  )

ززززززز  التنزززززززوع الثقزززززززافي ي   الزززززززر  ل ا  ززززززز  د زززززززوم نظزززززززذ ي  إ، من مزززززززةذا ل مزززززززة كب زززززززرد لل   داا ور  مثزززززززل   

  ، فضزززززلاا يززززز  تلفزززززةو  وجزززززود يزززززا ل    ززززز  ثقافزززززا  سزززززواف  ززززز  الصززززز   يل ظزززززا د ولظزززززا  زززززد 

ل ظ  فززززززي ةقززززززدي  الحلززززززواززززززذلززززززت ةنقززززززل الززززززر المن مززززززة  بززززززرا   و  ززززززارف و ززززززدا ل  تنويززززززة ة  

 المثلر للمشاكل التي ةواجظظا.
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ززززززز نززززززز     لززززززز  المن مزززززززا     وةزززززززدر          ل    ة زززززززو  ناجحزززززززة ينبغزززززززي يل ظزززززززا جززززززز جزززززززل        

 ، فضززززززلاا  د ظمززززززلاء الززززززلي  ة ززززززوةف ظززززززا وال   ع    ر ةنززززززوقززززززد    ة   ، وفضززززززل ال ززززززا ل    سززززززتقعا او

زززززز الافززززززادد يززززز      جمويززززززة    المن مززززززة لززززززادرد يلززززززر جززززززل ذا كانزززززا  إ، فززززززالثقاف ززززززة لا تلافززززززا ا      

د  ززززززززز    ايزززززززززا التنزززززززززوع الاة زززززززززة :  نظزززززززززا سزززززززززوف ةازززززززززتفإفزززززززززراد لل مزززززززززل فلأواسززززززززز ة  ززززززززز  ا

 Kevie,2010:18) 

ل   حاد  ةنزززززززوع ال زززززززا  دحدااذ كلمزززززززا إ، لزززززززود ال مزززززززل المتنويزززززززة يجلززززززز  الم رفزززززززة :  المعرفاااااااة-أ

 ، والم  د لي  جموية  تنوية     صادر الم لو ا  وال برا .روجظا  الن 

ة د جزززززززل  ال زززززززا ل   الجزززززززدد للمن مزززززززة فريزززززززي  ززززززز : الاااااااتعلي فاااااااي جميااااااا  أنحااااااااء المنظماااااااة-  

ا إللجم زززززززل للزززززززت ل  ،   م زززززززحاد  فزززززززرص النمزززززززو، وة   ذ كلمزززززززا كانزززززززا المجمويزززززززة  كثزززززززر ةنويزززززززا

   يملا ظ  والمنافا   لظ .     رفة الم يد ي ال ا ل  

 يزززززز   ريززززززظفززززززرص جديززززززدد  كتشززززززافااززززززايد ةنززززززوع الفززززززرف يلززززززر  ي   : اتجاهااااااات جدياااااادة-ت

ظ ا زززززجلززززز   ن زززززور جديزززززد،   يضزززززاء جزززززدد لزززززادري  يلزززززر التف  زززززر فزززززي  نتجزززززا  جديزززززدد   و  ر

  د ة ال ملاء.جديدد ل  

يزززززداد كلمزززززا كزززززا  فريزززززظ ال مزززززل ي  زززززس ال زززززال  ال زززززارجي، فزززززإ  الإ : القااااادرة علاااااى التكيااااا -ث

  لثقزززززافي  التنزززززوع اإ واجظزززززة التغ زززززرا  فزززززي الأيمزززززال ،فضزززززلاا يززززز  ذلزززززت فززززز الأفضزززززل ينزززززتف ينززززز   

  للتغ  زززززززرا  فزززززززي   زززززززا سزززززززتجا ةلاوافزززززززي  التويزززززززل إلزززززززر يمل زززززززا  جديزززززززدد  يازززززززظ لل زززززززا ل   

 ال مل.

ااااا-ج ا  أجااااال أن تكاااااون مااااا هلاا  ن  م   راا يلزززززرينبغزززززي     ة زززززو  لزززززاد :عمااااالفاااااي مكاااااان ال اجتماعياااااا

ززززززز نزززززززاء م ززززززز     ةقزززززززدير التنزززززززوع ي   ويززززززز   ريزززززززظ ،  النزززززززا الت ا زززززززل  زززززززل  جمويزززززززة واسززززززز ة   

 حقظ    د  ضافة للمن مة  .اا ري   ما ي   مترا او راكا  لوية 

ززززززززز      ذو  ال لف زززززززززا  الثقاف زززززززززة  فزززززززززرادلأا لتقزززززززززاءاثزززززززززار الايجا  زززززززززة للتنزززززززززوع الثقزززززززززافي  لأ  او  

ؤد  الززززززر حيززززززادد دورلا ة ززززززبت ززززززرد والتززززززي   ززززززف ززززززار الم  لأال ديززززززد  زززززز  ا ينزززززز ف ينززززززت  المتنويززززززة، 

 التنزززززززززززززوع الثقزززززززززززززافي دوراا   دص(. ولززززززززززززد Brunow&Blien,2011:3نتاج زززززززززززززة  لإ اززززززززززززتويا  ا

 ةنافازززززي لزززززو  ي زززززو  للموالززززز  ا زززززر   لتصزززززادا، وفزززززي حوةزززززا فزززززي الا زززززداع وةول زززززد الا ت زززززار ل

  وجززززززززود   جمويززززززززة  تنويززززززززة ثقاف ززززززززا إذ إ، لم ززززززززة فززززززززي ةحازززززززز   النت جززززززززة النظا  ززززززززةلأا غ   ززززززززال  
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ا يلزززززر نحزززززو  ت ايزززززد للنجزززززا  فزززززي الازززززوف ضزززززرور    أل  ركززززز  التقزززززد  الا ري زززززي ( فززززز ، ووفقزززززا

ززززز اا جزززززز ءي زززززد المزززززوارد البشزززززرية المتنويززززززة  لزززززو  ، لززززززللت  ززززز   المركزززززز   لتصززززززادا    لا يتجززززز     

ززززز ر  ازززززة لتصزززززاديةايشزززززر   ايزززززا  لا م ززززز  مصزززززر  ل ي  لوجزززززود التنزززززوع الثقزززززافي  فزززززي   زززززا  ال م 

 (Irfan,2014:11:    يةلاا 

 .لتصاد لاامو . ةحق ظ  الن  1

 .ستظلاك ةلااسواف لأم   الحصول يلر مصة سول ة  كبر  في ا. ي  2

 .لود يا لة  كثر ةأل لاا  . ةوف ر3

 .ملجن  كلك دورا  ال .  ة  4

ا 5  . ت ارااو .  ة  ي  لود يمل  كثر إ دايا

لزززززززززادرد يلزززززززززر المنافازززززززززة فزززززززززي الازززززززززوف ت زززززززززو  المتغ زززززززززرا  ل   المن مزززززززززا   زززززززززل . ة  زززززززززك6

 الالتصادية.

ا د التنوع جانبي    – 7 ا ر  ا ا  جوان  ةن    المشاريل.        ا

ا فتام    د ، ي  ل  ة الأيمال التجاريةةنوع     - 8   ا .الالتصاد نحو الأ يدفل ا

 .  لو ةنافاي في يال   لتصادا لظ ي   - 9

ي  جززززززالس فزززززز لاسزززززز مالإ  ان ززززززا  ال ا لززززززة للمن مززززززة ،  زززززز  ا الافززززززادد   فززززززي حيززززززادد  ياززززززظ   – 10

   دارد.لإا

  مّ ززززززززز   التنزززززززززوع الثقززززززززافي للمزززززززززوارد البشززززززززرية ي  ( ف ززززززززرص Mohammedi,2015:12 ززززززززا      

 المن ما     ةحق ظ الم ايا الاة ة :

 الاسواف المت صصة. لاس مالر الاسواف الدول ة المتامة والحصول ي -ا

 يززززززززز   ريزززززززززظوجظزززززززززا  ن زززززززززر جديزززززززززدد يززززززززز   نشزززززززززعتظا  كتازززززززززا اويزززززززززادد التف  زززززززززر إ  - 

ر لظززززززا مززززززا يززززززوفالثقاف ززززززة الم تاززززززبة يزززززز   ريززززززظ التجززززززار  والم رفززززززة والززززززر ص       تلافززززززا لاا

 تنوية .وجظا  ن ر    

 ل .في رفل كفاءد ال م اظ ي  ،  ما الم رفة والتفال      الثقافا   كتااا  - 

 ظززززززززدف مززززززززل المشززززززززاكل  فززززززززرادلأ  يوفرلززززززززا ا حيززززززززادد   اززززززززتوص المززززززززوارد التززززززززي يم زززززززز   -ث

   ةواجظظا المن مة . م   الم تلفة التي ي  
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لقزززززززوان   والثقافزززززززة وا لتصزززززززادلاواالمت لقزززززززة  الا اسزززززززة  ةجالزززززززا لاا يززززززز ةزززززززوف ر الم لو زززززززا  - 

 . جتماي ةلاا

 دورا ؤد ثقززززززززززافي للمززززززززززوارد البشززززززززززرية يززززززززززالتنززززززززززوع ال    ( 634:2011و زززززززززز    جززززززززززلا  ،   

  شزززززز ل ذا  ززززززا ة ا ززززززاإ فززززززي  مصززززززول المن مززززززا  يلززززززر الم زززززز د التنافازززززز ة ، ايززززززةا  ساسزززززز ا 

 ة ة :لأس ما المت لقة  الف ال ا  ا ناس   ل     النشا ا  ولا

 ةعوير الثقافة التن  م ة ذا  الق مة المتنوية . -

ظ  فززززززززي  ويززززززززول الناززززززززاء الززززززززر اززززززززدارد  ززززززززوارد  شززززززززرية ة  إضززززززززما  ةززززززززوافر ن زززززززز   -

 الوة في .الماتويا  ال ل ا في الماار 

فززززززززراد فززززززززي لأجم ززززززززل ا نغمززززززززا اوالثقاف ززززززززة   تلافززززززززا لااالتززززززززرويف الم رفززززززززي ولبززززززززول  -

 البرا ف الت ل م ة .

 فراد للتنوع .لأالت ا ي الفايل  ل  قاو ة ا -

 الم  د التنافا ة . (  دور التنوع الثقافي في ةحق ظ  3يوض  الجدول  و  

 التنافسية( دور التنوع الثقافي في تحقيق الميزة 3الجدول )

 

عناصااااااار الميااااااازة 

 التنافسية

 العلاقة م  التنوع الثقافي    

 

 ال لفة

لتزي ةزدر  افراد ف ظا،  فالمن مة لأةوم د ا كلكالمن مة ذا  التنوع ال ب ر ة داد  

 قارنة  ل  ن مة ا رص لا ةدر  ذلت د ال لفة  ـ ر سوف ةحقظ   لأللا ا

الحصزززززززول يلززززززززر 

 الموارد

قصزود  مازتقبلي المر زو  والمالمن ما  التي ةتمتل  ام ة   بة كونظا الم زا  ال 

ةح ززر  مولززل الصززدارد فززي المنافاززة يلززر ال نصززر و القايززري   الناززاء   زز  

 كء يند ا ي و  ير  ال مل  حدوداا البشر  ال   

 

 التاويظ

ا   د قزافي للبلزيلزر التحازس الثازايد التنزوع الثقزافي ف ظزا ي   المن ما  المت ددد لو  زا

مزا ،  ي ملزو  ولز   ز   زوا ني لزلا البلزدفزراد الزلي  لأيلزر ا يتمزادلا االمض ك 

 النجا  في الجظود التاويق ة ين    ينتف

ثزل   التمايز  القل زل  ز اايد التنوع في الت ا ل  ل الا  اء والن ر ال ظا ، فضزلاا ي   الا ت ار

 في المن مة  الا ت اريادد  اتوص جل ح     في الم اي ر    

، مززل المشززاكل يززؤد  الززر لززرارا  ج ززددالتغززاير الج نززي و جمويززا  القززرار و  مل المش لا 

 ة ويت  ةحل لظا    جوان    تلفة ةنعلظ     ناة ر  تنوي
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  رونة الن ا 

 

 ،لاسزة كثزر س ل ةحديزدا و    اريزة و د ل التنوع الثقافي يج ل الن ا  الز يتمادا 

لب   زة اللتغ زرا   سزتجا ةلاللاسة الن ا  ةج ل  ن  ذو  رونزة يال زة   حيادد سإذ إ

  الل ال لك ( الاستجا ةية في  الار

ء ، دار يزفا1   ،( ادارد الالو  التن  مي في يصزر التغ زر2011جلا  ، اماا  دل  ،  – المصدر

 . 635صيما ،،للنشر والتوحيل 

 عيوب التنوع الثقافي للموارد البشرية  – 2

 دارد لزززززززادرد يلزززززززرإ نززززززز  فزززززززي مزززززززال يزززززززد  ةزززززززوفر ( Thomas,1999:253شزززززززفا دراسزززززززة  ك      

د  وراد ي ززززززفزززززلأ  التنززززززوع الثقزززززافي  ززززز   اإشزززززج ظا فزززززوة    تلافزززززا لاانمززززززي  لزززززظ    زززززة  ناسزززززبة  ة  

 لا:  رح    ا ةالر نتا ف ي

     الأفراد.  تلافلاايد  التفظ  ولبول  – 

 فرف ال مل .و ض ك التماست     الأفراد في  للة  - 

ا التأ  ر والت اسل في ال مل  ما ين  س س   -   يلر الأداء. لبا

 فراد  .لأغة  شتركة     انت جة يد   وجود ل   وض ف     ةصاللااسوء فظ   -ث

 ف ار والق  .لأراع  اب  ةنوع المفال   وانشو  ي   –  

التنزززززززززوع الثقزززززززززافي دا ززززززززززل  زززززززززا   حززززززززززديا  (يلزززززززززر  وجزززززززززود ة  :201521و كزززززززززد  حرحور،     

  لمظا :ثار الالب ة لأنتف ينظا يدد    ايالمن ما  

ززززززززن   –   سزززززززز ادد ةززززززززروف يززززززززد  ال قزززززززز    يزززززززز   ريززززززززظالإدار   ضززززززززعرا لاا    شززززززززو  جززززززززو   

 مبا .لإوا رةبا لاوا

 للألل ا  والنااء . لاس ما ا  المشاركة ال ا لة   لظ مواج   –  

ا     فرف ال مل المتنوية ث ةصاللااة قد  -   .  قاف ا

 زززززززا  ملأ لال زززززززة كزززززززالتم   والتح ززززززز  وسززززززز ادد الصزززززززور النمع زززززززة  وا  لزززززززظ  مارسزززززززا  لا  –ث 

 المابقة والتف ت التن  مي دا لظا.

 الفظ  . سوء  و شاكل  با تللاوادد الغمو  والت ق د حيادد م   –  

راءا  جززززززلإ  ززززززظ ةنف ززززززل ا،  مززززززا ي  لاةفززززززاف  القززززززرارا  لصزززززز و ة التويززززززل ة ززززززاذاالززززززب ء فززززززي  - 

 دو  ةنف ل المن مة لألدافظا . نالتن  م ة وي
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ا   للتنززززززوع الثقززززززافي ي و ززززززإفضززززززلاا يزززززز  ذلززززززت فززززززـ       دا ززززززل  داء الفززززززرف  اززززززتوص  فيثرؤة زززززز ا

 (:Frijns et.al.,2016:12:   ةيلا الا المن ما  يم   مصر  

ص و زززززد ،ادفزززززرلأللتنزززززوع الثقزززززافي   الصزززززراع  ويزززززد  التوافزززززظ  ززززز   اثزززززار الازززززلب ة لأةزززززرةب  ا -1

  يززززززززود  الززززززززر  يم زززززززز  لمجمويززززززززة وجززززززززودد القززززززززرارا  الجماي ززززززززة، والالتزززززززز ا  دا ززززززززل ا

 الجظزززززززد لحزززززززل المظزززززززا  الم رف زززززززة للمجمويزززززززة  ازززززززب  حيزززززززادد  ازززززززتويا  التزززززززوةر ن فزززززززا ا

 والصراع .

ا  -2 ا  ي ززززززو  الاةصززززززال فززززززي المجمويززززززا  المتنويززززززة ثقاف ززززززا  ززززززا    عززززززيء واكثززززززر يزززززز و ة و البززززززا

 الفظ  . لاوء   راا ي و   صد

ازززززتوص   فزززززيثزززززار  الازززززلب ة آ يززززز   ريزززززظدارد لإداء  جلزززززس ا لثقزززززافي يلزززززر ؤثر التنزززززوع اي ززززز -3

 الثقة     المجمويا .

 (69 :2016  ا  ،    رو  ي و  ا رص للتنوع الثقافي  نظا : في م           

زززززززز –   افززززززززة   ل ززززززززل ثقلإ، فظززززززززو كالفا فاززززززززاء  الاجتمززززززززايي دد المجتمززززززززل  ونازززززززز ج   ةف  ززززززززت وم 

 ياداةظا وةقال دلا ونم  م اةظا.

وع  ززززززد  وجززززززود لززززززوان   ل ززززززل الثقافززززززا   اززززززب  ةنززززززل   ،اجتماي ززززززةوفوضززززززر  اسززززززتقراريززززززد   - 

 الق   وال ادا  فلا ةوجد ثقافة يح حة .

 اززززززب  ن مززززززة  الفري ززززززة ،لأ ززززززار المشززززززتر  للن ززززززا   مززززززا يولززززززد ال ديززززززد  زززززز  الإةف  ززززززت ا -  

  ار  اص  ار  الا ر المشتركة .إالثقافة يلر نفاظا وة وي   نغلافا

     ومززززززدد للأن مززززززة والازززززز عرديززززززراع لززززززو   زززززز   الثقافززززززا  ينززززززد ج ززززززل القززززززوانمززززززدوث –ث 

 دا    نظا .ر  نشو  ي  ل  ـن،  ما ي  يل ظا

 

ا   :بعاد التنوع الثقافي للموارد البشرية أنماذج و – ثالثا

 نماذج التنوع الثقافي للموارد البشرية -1

 (2001- -1980)هوفستيد  انموذج -أ

مزززززززد  وا زززززززر سزززززززب  ن ا  القزززززززر  الماضزززززززي دراسزززززززة يلزززززززر   د فزززززززي ازززززززت  وف  جزززززززرص ج زززززززر  ل     

ا لأالمنززززززززززالف ا ززززززززززز  سززززززززززتعللاذ إ، الثقاف زززززززززززة الا تلافزززززززززززا لتحل ززززززززززل  كثزززززززززززر  ززززززززززز ويا                     كثزززززززززززر   
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   القززززززز   المت لقززززززة  ال مززززززل ولامززززززز   يزززززز (  لززززززداا  40فزززززززي   IBMشززززززركة ل   (يا ززززززل  116000  

 -ةجنززززززز  الغمزززززززو –   اد  ازززززززافة الازززززززلعة المزززززززديري  وال زززززززا ل   ي تلفزززززززو  ضزززززززم   مازززززززة 

التوجزززززززززززز   الولززززززززززززا(   – وريززززززززززززة  قا ززززززززززززل الانثويززززززززززززة اللك –الفرديززززززززززززة  قا ززززززززززززل الجماي ززززززززززززة 

 Robbins&Judge,2013:150 .)الثقاف ززززززززززززززززززة    تلافززززززززززززززززززا لاا    د اززززززززززززززززززت  وف  مزززززززززززززززززز  ل  لأذ إ

اززززززرية  ثزززززل الثقافززززززا  التقل ديززززززة متززززززر و متزززززر الاف الاززززززن   ولا ة تفززززززي     متزززززدد الززززززر   ززززززا     

ا   ادلزززززا      ، و قزززززاالم زززززة زززززل ةعزززززور ن ززززز  الاةصزززززالا  ال  يلزززززر  زززززدص الازززززنوا   ازززززتقردا ةما زززززا

 د فززززززززززي دراسززززززززززت    اززززززززززت  وف  ل   يتمززززززززززدا(. Marcus&Gouild,2010:37ال شززززززززززري  الماضزززززززززز ة  

  و بقزززززز    سززززززت د  االززززززل   الاسززززززتبانةنتززززززا ف ( ل  Factor Analysisيلززززززر التحل ززززززل ال ززززززا لي  

ززززززIBMفززززززروع  ززززززركة فززززززي  نحززززززو يززززززالمي يلززززززر  ترجمززززززة لززززززلا المق ززززززا  دد  ززززززامث      ، ولززززززا  ي 

ززززز الزززززر  ، وةززززز  داد ولوةظزززززا فزززززي التم ززززز لأ ف ثبزززززا  االنتزززززا ذ   نزززززا  إغزززززة  نظزززززا ال ر  زززززة، ل      كثزززززر   

 (. 2016:81،  في  جال التنوع الثقافي    ا لاالرا دد  لحد ا ي دَّلا    البحوث

 Trompenaar1997تروبينار انموذج-ب 

،  ززززززززةفززززززززي الثقافززززززززا  القو  لا تلافززززززززا لا  انموذجزززززززز ززززززززور المن ززززززززر الظولنززززززززد  ةرو بنززززززززور    

زززززز حاولززززززة  نزززززز  ل   ل فززززززي  جززززززا  نزززززز    للإفززززززادد تلززززززك الثقافززززززا         فظزززززز  التفايززززززل  زززززز   الافززززززراد   

ا  ي ثقافززززززفززززززداريززززززة لإق ززززززا   المظززززززا  ااززززززايد ال بززززززراء والمززززززديري  لل  يجززززززاد دل ززززززل ي  إيمززززززال ولأا

 النززززززززا  فززززززززي سززززززززلو ينوانززززززززا  لأ ثززززززززلاث  نمززززززززوذ الا  يتمززززززززد( .23:2012  تلفززززززززة العبقجلي،

زززززلأا لالزززززة  مزززززل المشزززززاكل لزززززي   ي   لقزززززة    المت ال لالزززززة  زززززل الززززز   ، ال لالزززززا ظ  ،فزززززراد  زززززل   ض 

 ثزززززركلأري  يلزززززر المزززززدي نمزززززوذ بنزززززاء لزززززلا الال    تبزززززارا لاا الب  زززززة المح عزززززة  ظززززز ( ةززززز  ةعب زززززظ 

ززززز استشزززززاراة  ن مزززززة ينزززززد ا كزززززا  البامزززززث يقزززززد  (500) ززززز    ن مزززززا الم    لل مزززززل فزززززي ال ديزززززد   

ل الب انزززززززززا  جنزززززززززرال  وةزززززززززورح...ال (  وجمززززززززز‘  ثزززززززززل    زززززززززل ، ف لزززززززززبس،  زززززززززار  ال الم زززززززززة 

جا زززززا  لإ، ةتزززززألك  ززززز  االزززززك ي نزززززة) 100( ززززز  كثزززززرلأو  لزززززد   )100( فزززززي للمن مزززززا  ال الم زززززة 

ي فززززززشزززززا  القزززززز   المتنافازززززة نظزززززا  شزززززاكل و  ضززززززلا      التززززززي ةصزززززور يلززززززر   تبزززززارا لاايززززز  

ر   ززززززاد  وحيززززززة يلزززززز سززززززب ة  نمززززززوذ  ارلززززززا وضزززززز  الاإالتنززززززوع الثقززززززافي والتن  مززززززي، وفززززززي 

ولزززززززي   ززززززز  التنزززززززوع فزززززززي الثقافزززززززا  الو ن زززززززة م ززززززز   واسزززززززعتظا ةمي   ر  ازززززززةثلاثزززززززة  حزززززززاور 

 :Balani&Vreja,2013:95) 
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 فراد .لأبعاد الخاصة بالعلاقة م  الأا  -المحور الاول

 الفردية  قا ل الجماي ة 

 الح ادية  قا ل ال ا ف ة 

  ال صوي ة  قا ل الشمول ة 

   اية  قا ل يلالا  يا ةيلالا  

 نجاح  قا ل ال  ولإا 

 بعاد الخاصة بالعلاقة م  الزمنلأا -المحور الثاني 

 . الن رد التالال ة لل     قا ل الن رد الت ا ن ة 

 بعاد الخاصة بالعلاقة م  البيئة المحي ة .لأا-المحور الثالث 

 التح   الدا لي  قا ل التح   ال ارجي 

 Schwartz1999شوارتز  انموذج –ت 

د   زززززالإ اا ظزززززا    زززززوارة ( ةفاززززز ريززززز   ريق  زززززد جظزززززود كب زززززرد لزززززد   نمزززززوذ لزززززلا الا جزززززاء         

ا 1999التنزززززوع الثقزززززافي يزززززا   ززززز نعلالزززززاا ،و ورلزززززا لامقزززززا فزززززي  ززززز   بزززززد   زززززا لزززززو ةزززززالر و       

، يجززززززا ي و ر ززززززو  ف زززززز إ ولزززززز  ززززززايزززززز   ريقظززززززا ةحززززززدد المجتم ززززززا  القزززززز   والم ززززززاي ر التززززززي 

م زززززززاي ر    القززززززز   وال  يتبزززززززارا ، والزززززززك الم تلفزززززززةفزززززززراد فزززززززي الملأسزززززززلوك ا  اومزززززززدد  لالظزززززززا 

زززززز ززززززإ ن مززززززا  المجتمززززززل  لززززززد     ةتشزززززز ل    لن ززززززا  االززززززر  الاسززززززرد والت لزززززز   ويززززززولاا     نعلالززززززا   

د ،والتززززززي لززززززدافظ  فززززززي الح ززززززا ذ مززززززدد للأفززززززراد إو الدولززززززة ، للمجتمززززززل  لتصززززززاد لاواالا اسززززززي 

زززززبزززززرر سزززززلوك اةظ  الم تلفزززززة، ظزززززا ي  يززززز   ريق لثقاف زززززة انزززززواع القززززز      زززززاد ةحزززززدد    سزززززب ة ووض 

ززززززززز3500 لزززززززززـ   زززززززززد دراسزززززززززت    ا  تنويززززززززز اا (  لزززززززززد44     ( اسزززززززززتاذ و الززززززززز     وحع  1992سزززززززززنة ا

 (Schwartz,2006:141ت البة :  حوا      ينايرلا يلر ثلاثة 

 الف رية . ستقلال ةلااو  ال ا ف ة  ستقلال ةلااالمحاف ة  قا ل  .1

 الظر  ة  قا ل المااوة ة . .2

 الا عرد  قا ل التنا  . .3
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 2004هاوس )المشروع العالمي (  انموذج-ث 

ا يبززززززر ال ززززززال   ق ززززززا170   لد زززززز    ةيالم زززززز دراسززززززةد لززززززلا المشززززززروع ي  زززززز     دد  رو ززززززر  (  امثززززززا

زززززز (  لززززززداا ، ةزززززز  62لززززززاو (  ززززززمل   ( 951(  ززززززدير فريززززززي لحزززززززدود   17300      ززززززل ي نززززززة   

 ن مززززززززة يالم ززززززززة فززززززززي لعززززززززاع  الصززززززززنايا  والاةصززززززززالا  وةجظ زززززززز  الا ليززززززززة والتمويززززززززل ( 

ا ززززززدد رتصززززززب    زززززاد ل  لأضززززززافة وة ززززززديل اإوةززززز   د اززززززت  وف  ة ل  يتمزززززد فززززززي الاسززززززا  يلزززززر دراسزززززز و

اززززز  لبلزززززدا  مذ لزززززا   الفريزززززظ   ترة ززززز  اإفزززززي  جزززززال الق زززززادد يبزززززر الثقاف زززززة دا زززززل المن مزززززا  . 

ا فزززززززي فرادلززززززز ، يتشزززززززار  ( جزززززززا  ل  تشزززززززا ظة فزززززززي ثقافتظزززززززا 10  ةقزززززززار  القززززززز   الثقاف زززززززة الزززززززر

ظززززززا  ريق يزززززز مززززززداث الح ززززززاد  التززززززي  درا  وةرجمززززززة إوالظويززززززة و الززززززدوافل والقزززززز   والم تقززززززدا  

 ر جززززززانب  و ززززززالترك   يلزززززز ،ج ززززززاللأفززززززراد وةناللتظززززززا يبززززززر الأكتاززززززبظا اإ زززززرح  ال بززززززرا  التززززززي 

 ،الممارسزززززززا   يززززززز  زززززززر لأالثقاف زززززززة وا القززززززز   يززززززز الاول    زززززززاد التاززززززز ةلأل زززززززل   زززززززد  ززززززز  ا

 :ة زززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززةلأ  زززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززاد الأا الدراسزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززة  رةظززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززز و

 Perkins,2009:77 )Tran.et.al,2016:158،  93):2016(   ا . 

 ج  الاناانيالتو -6                                            دا ي لأالتوج  ا -1

 لمؤسااة ةالجماية ا -7                                          ةجن  الغمو   -2

               لماتقبلي                     التوج  ا -8                                  ةالجماي ة دا ل الجماي -3

 ا  والح  ثبلإا -9                                              اافة الالعة  -4

   ا   المااواد     الجن -5

 ((Kulkarni 2012 انموذج-ج

يلززززززر دراسززززززة الممارسززززززا  التززززززي ةتب ظززززززا المن مززززززا  الظنديززززززة فززززززي  نمززززززوذ لززززززلا الا  كزززززز   ر       

، نحزززززاء ال زززززال  فزززززي جم زززززل  وانتشزززززارلا التنزززززوع الثقزززززافي  زززززل التغ زززززر فزززززي  ازززززارلا  نحزززززو ال زززززار 

جم زززززززل دارد الثقافزززززززا  المتنويزززززززة فزززززززي إ لززززززز  يزززززززب   ززززززز  الضزززززززرور  يلزززززززر المن مزززززززا   ة   ذ إ

دراسززززززة التنززززززوع الثقززززززافي  زززززز  م ززززززث   الززززززر  س  لززززززدا  ال ززززززال  المنتشززززززرد ف ظززززززا، وكززززززا  لدفزززززز   

ا انموذجزززززووضزززززل    زززززاد    ةحديزززززد   ، فضزززززلا  يززززز  ذلزززززت فظزززززو ي مزززززل يلزززززر د زززززف  لإدارةززززز    اا  زززززارإو ا

د وةرو  نززززززززار (  اززززززززت  وف   ل  نمززززززززوذجي   ززززززززاد  د ززززززززف  يزززززززز   ريززززززززظالا ززززززززر ال الم ززززززززة للثقافززززززززة 
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 :يززززززززززأةيكمززززززززززا  وثقاف ززززززززززة  ومززززززززززدد للمن مززززززززززة الظنديززززززززززة   ززززززززززاد  للحصززززززززززول يلززززززززززر  

Kulkarni,2012:275).) 

    جتماعيةلااالتمايز بين المجموعات  -1

ل ةنززززززوع فززززززراد  زززززل  اززززززافة الازززززلعة و ززززززدص ةقبلظزززززا  ززززززلأر لززززززلا الب زززززد يزززززز  يلالزززززا  ا ب زززززي       

يزززززز    فضززززززلا  ،  ززززززة وال ايززززززة والمشززززززاركة فززززززي المن مززززززةيزززززز  ال لالززززززا  ال ا ثقافززززززاةظ ، فضززززززلاا 

ززززز مزززززل ي المجتد فززززز دوار الرجزززززل والمزززززر  زززززل التزززززدا ل  ززززز   لب      التمزززززاي  الجنازززززي فزززززي المجتمزززززل   

  لا الجنا  .جتمل ل  والق   الناب ة التي يض ظا الم  

 خا المخاطر   أ -2

ذ إ ،ةاكززززززدلأال  حززززززالا  فززززززراد ف زززززز   لأدرجززززززة للززززززظ المجتمززززززل و زززززز ور ا ززززززد     ت لززززززظ لززززززلا الب  ي         

ذلززززززت    زززززز  حززززززاول ف ظززززززا البلززززززدا  ال ال ززززززة الم ززززززا رد الززززززر ةجنزززززز  الحززززززالا  الغا ضززززززة كلمززززززا ة

ظ   زززززز  فززززززراد وةشززززززج  لأ، وديزززززز  الززززززن   والقوايززززززد الجماي ززززززة الحق ق ززززززةنززززززاء اوةازززززز ر  الززززززر    

 الحقا ظ ال اية  ظ  .  كتشافا

 فراد لأبين ا جتماعيةلااالعلاقات  -3

زززززز  زززززز اص كززززززأفراد لأ ززززززد  ويززززززك ا ززززززتص لززززززلا الب  ي       ي فزززززز ذ ي ظززززززرإ،  جمويززززززة    و جزززززز ء   

ة ذا   زززززا فزززززي المجمويزززززز ، نقززززززص فزززززي التوايزززززل وةقاسززززز  الماززززززؤول ةمزززززالا  الفرديزززززة ال ال زززززة 

رضزززززاء لإ متزززززرا لاواكبزززززر  ززززز  الزززززولاء  الفرديزززززة المن فضزززززة ف  ظزززززر لزززززود فزززززي التماسزززززت ولزززززدر 

 المجموية .

 

 التوجه بالوقت -4

زززززز ل مززززززة كززززززل ثقافززززززة  ززززززا ة ع زززززز     مثززززززل لززززززلا الب ززززززدي       ع  والززززززكذ ةتنززززززوإ ،لم ززززززة  للولززززززا       

ززززززز ذ إ، حاء الولزززززززا والاسزززززززلو آالمجتم زززززززا  وةوجظاةظزززززززا  ا الضزززززززرور    رفزززززززة  ززززززز    يزززززززب    

ا    زززززل و  تززززز  ، لزززززر  التزززززوالي ، سلازززززلة  ززززز  الامزززززداث نززززز  يإذا كزززززا  الولزززززا ين زززززر ال ززززز    إ

ا   . نموذ   اد للا الا ( يوض  2( . والش ل  الماضي والحاضر والماتقبل جم  ا

 



42 
 

الثقافي للموارد البشريةالتنوع  –المبحث الاول –الفصل الثاني   
 
 

 

ا لانموذج  بعاد التنوع الثقافيأ(   2الشكل )   Kulkarni وفقا

Source-Kulkarni ,Shilpa(2012:275)” study on cultural diversity management 

for Indian organizations, Procardia - Social and Behavioral Sciences 37 . 

 

 

ا   التنوع الثقافي للموارد البشرية ابعاد  - ثانيا

ا نموذجاااااااا للماااااااوارد البشااااااارية التناااااااوع الثقاااااااافي لأبعااااااااد( 2001هوفساااااااتيد) انماااااااوذج   ا  يسااااااار ا  ا

 .الحالية في الدراسة 

 ززززززا  ر التنززززززوع الثقززززززافي ،فضززززززل فززززززي  ززززززر  ةززززززوال  لأوا كثززززززر  ززززززظردا لأا نمززززززوذ الا لززززززلا  ززززززدي      

كثززززززر    الظويززززززة الثقاف ززززززة للفززززززرد لززززززديظا  اززززززتويا   ال ظززززززا لززززززو  سززززززتنداساسزززززز ة  التززززززي لأالف ززززززرد ا

زززززززز فززززززززراد والظويززززززززا  لأوويززززززززي ا نتمززززززززاءايلززززززززر  نمززززززززوذ الظويززززززززة الو ن ززززززززة ، وي تمززززززززد الا      
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ززززز جتماي زززززةلاا ززززز     زززززدلاا    د الزززززر ةحل زززززل ال لالزززززا  الثقاف زززززة  المتدا لززززززة د المشزززززتركة وةاززززززتن  القواي 

لم زززززة كزززززل  ةرة ززززز   فضزززززلاا يززززز  ذلزززززت فانززززز  يفحزززززصا زززززل المجمويزززززا  المتنويزززززة ،للأفزززززراد د

ويا  الثقاف ززززززة   ززززززنظ  ذ ي تلززززززك ةرة زززززز  الماززززززتإ ززززززة للفززززززرد ، ثقافززززززة و اززززززتوص الظويززززززة الاجتماي

ززززز نفاززززز  المجتمزززززل متزززززر دا زززززل  يلزززززر ة لززززز   يتمزززززادااالمم ززززز  ة زززززديل ةرة ززززز  المازززززتويا      ، و  

(، وة زززززززززد Chi.et.al,2016:310الا زززززززززرص   ر  ازززززززززةمزززززززززداث الح زززززززززاد ال الفزززززززززرد والتجر زززززززززة و

ا لظزززززا ذ ة  إفضزززززل للتنزززززوع الثقزززززافي ،  وفظززززز   كتازززززا د لاف زززززد د     ازززززت  وف  دراسزززززة ل   شززززز ر الثقافزززززة وفقزززززا

فزززززي  ريقزززززة التف  زززززر  نفازززززظا المجمويزززززة فزززززراد الزززززلي  ينتمزززززو  الزززززر لأالتشزززززا    ززززز   ا وجززززز    الزززززر 

نجززززززززا  فززززززززي البحززززززززوث     نمززززززززوذ وةزززززززز  ةعب ززززززززظ الا .(Sauer.et.al,2017والشزززززززز ور وال مززززززززل  

ززززززز ال مزززززززل الجمززززززززايي القضززززززززايا التن  م زززززززة و جزززززززالا  الق زززززززادد و    يلزززززززر  جمويزززززززة واسززززززز ة   

جنب زززززززززة لأسزززززززززواف الأظ د زززززززززول اا زززززززززو ر لتززززززززز ا لاوا  لال زززززززززا لأوا ةصزززززززززالا لاواوال دالزززززززززة 

زززززززززززززززززMladenovic.et.al,2017:31داء  لأوالتجزززززززززززززززززارد الدول زززززززززززززززززة والشزززززززززززززززززراكة وا ك ـ(. يص 

لا د البلززززززدا  ال ر  ززززززة اززززززت  وف  ل   زززززز    ززززززد  والت ق ززززززد ،  التنززززززوع     نعقززززززة وامززززززدد ذا  درجززززززة يال ززززززة   

ا فززززززي الح ززززززاظ دوراا  ؤد يزززززز نزززززز    سززززززلا   زززززز   لإةززززززأث ر ا يزززززز ف لززززززر سززززززب ل المثززززززال  د ال و  ززززززة مززززززا

  النززززززا   ذ إ، تم ززززززا  ال ر  ززززززة جماي ززززززة فززززززي  ب  تظززززززا، وة ززززززد المجوالماززززززاواد ف ظززززززا للجم ززززززل

، وة لززززززظ الم تقززززززدا  الثقاف ززززززة ال ر  ززززززة ا  لززززززو  ةجززززززا   ال ا لززززززة والمجمويززززززة ف ظززززززا لززززززديظ  التزززززز 

ا فصززززززلاا جنازززززز    ززززززص الناززززززاء ف ظززززززا  جمويززززززة  حززززززددد  زززززز  ذ ةإ، ا فززززززي   ززززززا  ال مززززززليضززززززا

 (.Alotaibi,2017:72دارد ال ل ا  لإالادوار و ن  القل ل  نظ   والل في ا

 : في دراست  الحال ةد ات   وف  ل   نموذ  ت ار البامث لا  إوي ود سب  

 .للموارد البشرية  اد التنوع الثقافي  في  ر   ويدل    درة   ل   - 

 ات د ة ف ظا .دوا  الم  لألايدد الب انا  الواس ة وثبا  ا - 

للمززززززززوارد  التنززززززززوع الثقززززززززافي يزززززززز  دراسززززززززا  اللامقززززززززةال انعززززززززلافسززززززززا    الدراسززززززززة  - 

 الموضوع. ي فضل النتا ف المتوفرد  ل  و   ـ  نتا جظا  ة د و البشرية،

 الدراسززززززة   ززززززاد ال ماززززززة الم تمززززززدد فززززززيلأ  ززززززد  زززززز  ال ل زززززز ةفصزززززز لي  ززززززر   يززززززأةيوفززززززي  ززززززا 

 الحال ة:
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 ةمسافة السل  -اولاا 

  ززززززر ال ززززززادل للاززززززلعة  زززززز   يضززززززاء المجتمززززززل للتوحيززززززل   ززززززدص لبززززززول  قزززززز س لززززززلا الب ززززززدي        

زززززززززذ ي  إ ،فزززززززززراد     ززززززززز    حزززززززززدد الزززززززززلي     و النفزززززززززوذ والزززززززززلي  لززززززززز   دو   الازززززززززلعة   زززززززززتلا ا  مقظ 

فززززززراد المجتمزززززززل   سززززززتجا ةاقزززززز س  ززززززدص نززززززز  ي  إ( .فضززززززلا  يزززززز  ذلززززززت ف2005:137ذلززززززت ممودد،

للاززززززلعة فززززززي المن مززززززا  ودرجززززززة  رك يززززززة الاززززززلعة المت ززززززافئ    ززززززر( للتوحيززززززل لززززززل نفززززززوذاا لأ ا

فزززززززززززززززراد فزززززززززززززززي لأا  إ(.Torrington.et.al,2008:79  سزززززززززززززززتبداديةلاامارسزززززززززززززززة الق زززززززززززززززادد و   

م زززززل الزززززر لبزززززول البلزززززدا  يال زززززة  ازززززافة الازززززلعة  ثزززززل  ا ري زززززا اللاة ن زززززة واور زززززا الشزززززرل ة ( ة  

 اسزززززززتبدادياالقزززززززرارا  ف ظزززززززا  ة زززززززاذاذ ي زززززززو   إ، ل   زززززززر المتازززززززاو  للازززززززلعة والنفزززززززوذالتوحيززززززز

ا  ويززززززز و  زززززززا المن مزززززززا   ف ظزززززززا ةم زززززززل الزززززززر المرك يزززززززة  زززززززل الظر  زززززززة فزززززززي  ، سزززززززا   شززززززز ل   ا

ززززززززلإالماززززززززتويا  ا   لظزززززززز   يززززززززحا  الاززززززززلعة  المشززززززززرف   وي تقززززززززد     داريززززززززة ويززززززززدد كب ززززززززر   

ي زززززززس  ززززززز  ذلزززززززت فزززززززا  ةلزززززززت الممارسزززززززا    زززززززر  ناسزززززززبة فزززززززي يلزززززززر  ايزززززززة،  ا ت زززززززاحا 

ذ ي ززززززو  إفززززززي   الززززززدول الاسزززززز ندناف ة (المن مززززززا  التززززززي ف ظززززززا  اززززززافة الاززززززلعة  ن فضززززززة كمززززززا 

جززززززززراءا    لإسززززززززال   والأالاززززززززمة الغالبززززززززة فززززززززي يززززززززنل القززززززززرار التشززززززززارك ة والماززززززززاواد فززززززززي ا

فزززززززززززراد فزززززززززززي  الثقافزززززززززززة  ازززززززززززافة الازززززززززززلعة لأ(. اCumming&Worley,2009:617القا مزززززززززززة 

كبززززززر  عايززززززة  شزززززز ل  و  لل  المتاززززززاو  للاززززززلعة   يم ل زززززز   ززززززرال ال ززززززة  الززززززلي  يقبلززززززو  التوحيززززززل 

ذ يولزززززد  زززززا يازززززمر  إ، الثقافزززززا  المن فضزززززة لمازززززافة الازززززلعةفزززززراد فزززززي لأعة  قارنزززززة  زززززل اللازززززل

  تثززززززاللاوافززززززراد ةجززززززا  الاززززززلعة ال ل ززززززا لألتزززززز ا  الصززززززر ةقززززززدير وا الاززززززلعة الصززززززا تة   ولززززززو 

ذ يمثززززززززل الاززززززززلعة الصزززززززززا تة إلنززززززززاع ، لإو ا و ةفززززززززاو    يتززززززززرا العلبززززززززا  الر سززززززززاء دو  

ا لأالشزززززز ل ا للنفززززززوذ فززززززي ثقافززززززة المن مززززززا  التززززززي ف ظززززززا  اززززززافة الاززززززلعة يال ززززززة،  كثززززززر  زززززز ويا

ويلززززززززر النقزززززززز    نظززززززززا ي ززززززززو  الق ززززززززادد التشززززززززارك ة الاززززززززمة البززززززززارحد والف الززززززززة فززززززززي ثقافززززززززة 

( . ف مززززززززززززا McShane&Glinow,2010:310المن مززززززززززززا   اززززززززززززافة الاززززززززززززلعة المن فضززززززززززززة  

الافزززززززراد     ازززززززتوص يزززززززد  المازززززززاواد فزززززززي ةقبزززززززل الازززززززلعة يؤيزززززززد إ( Hofstede,2011:9 ززززززز    

  القززززززود ويززززززد  الت ززززززافؤ مالززززززة  ذ إةبززززززاع ( و  ززززززر نززززززاج  يزززززز  التاززززززل  ال لززززززو   الق ززززززادد (، لأ ا

ذ انظزززززا   زززززر  ت اف زززززة جم  ظزززززا فزززززي ةوحيزززززل الازززززلعة ول ززززز    ضزززززظا إ ب   زززززة فزززززي المن مزززززا ، 

كثززززززر ةفاوةززززززا  زززززز    رلززززززا . ا  الثقافززززززا  التززززززي ةاززززززم   ماززززززافة الاززززززلعة ال ال ززززززة ةت ايززززززد ف ظززززززا  
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ززززززلأذ ة زززززو  الفجزززززود  زززززز   اإواد  مززززززرور الولزززززا، وجززززز  يزززززد  المازززززا  ا  ن زززززاء والفقزززززراء كب زززززرد   

،   نمززززززا  الفجزززززززود لل لزززززززة فزززززززي  صزززززززامبة لظزززززززا التصزززززززاديةووس اسزززززز ة  جتماي زززززززةاولززززززد يوالززززززز  ي  

ن مززززززززة ف ظززززززززا  ززززززززرا ف لأ اززززززززافة الاززززززززلعة المن فضززززززززة  زززززززز    بقززززززززا  المجتمززززززززل وةاززززززززت د  ا

فزززززززراد لأللحزززززززد  ززززززز  يزززززززد  المازززززززاواد وةحاززززززز   ةزززززززروف ا جتماي زززززززةلااالضزززززززرا   والريايزززززززة 

 George&Jones,2012:519.) 

  لززززززززززلا  الب زززززززززد يوضزززززززززز   ازززززززززتوص ةوحيززززززززززل  ( ف زززززززززرص 2013:152 زززززززززا   الحاززززززززززناو        

ا  ي زززززد  الازززززلعة و ،وف مزززززا  يمزززززالظ  فزززززي المن مزززززة  ازززززامة يززززز   ن زززززر المزززززوارد البشزززززرية   ق اسزززززا

ا ول ززززززي    الثززززززاني  لظزززززز  فززززززي مززززز    رة امزززززااد ول ززززززفززززززالأول ي   يزززززادل   ززززززرو   ذا كزززززا  يززززززادلاا إ  د للقززززززا

زززززز افززززززا  ذا  المن مززززززا  فززززززي الثق للت ة تمززززززد  ل زززززز .ال مززززززل فززززززي المن مزززززة ؤثر ا ي ززززززويزززززد  الرضززززززا   

 كب زززززززراا  ايتمزززززززادا ازززززززافة الازززززززلعة ال ال زززززززة  ثزززززززل   البراحيزززززززل ، سزززززززنغافورد والزززززززدول ال ر  زززززززة ( 

ايدية للترل ززززززة التصزززززز فتقززززززارلاواالمت ززززززافئ للاززززززلعة    ززززززريلززززززر التالاززززززل الظر ززززززي والتوحيززززززل 

 Hatch&Cunliffe,2013:164  روف  زززززززززززززز   ( يوضزززززززززززززز    زززززززززززززز  الفزززززززززززززز4(. والجززززززززززززززدول

 ال مل. المرةف ة في   ا    اافة الالعة المن فضة و

 في مكان العمل . مرتفعةن مسافة السل ة المنخفعة والبي ر يسةال لفرو ( ا  4جدول )ال

 مسافة السل ة المرتفعة مسافة السل ة المنخفعة  

 التازززززاو  فزززززي  يتاززززز  التالازززززل الظر زززززي   1

 ، للاظولة والرامة داريةلإالماتويا  ا

يتاز  التالاززل الظر ززي   التفزاو  فززي الماززتويا  

 ال ل ا والدن ا

 المرك ية لي الاا دد لي الاا دد   رك يةلاال 2

 المشرف      ــ  كبر   يدد  المشرف      ــ  لل   يدد  3

 الراة      الماتويا  التن  م ة  ةفاو  كب ر الماتويا  التن  م ةالراة       ةفاو  لل ل  4

نفازززززظ  وال بزززززرد  يلزززززر  يرو ي تمزززززد المزززززد 5

 والمر وس  

 يلر الر ساء والقوايد الرسم ة يرو ي تمد المد 

 ستشاردلااوا ر المبا رد دو  لأ  اويتولل ال ا ل استشارةظ   لويتولل ال ا  6

 ج د     و   ر  ا  اتبد    إالمدير المثالي  ديمقرا ي م   المدير المثالي   7



46 
 

الثقافي للموارد البشريةالتنوع  –المبحث الاول –الفصل الثاني   
 
 

 دارد ال ل ا يا ف ة لإال لالا  في ا دارد ال ل ا وال  ةلإال لالا  في ا 8

يززززحا  المصززززال   للر سززززاء و  ت ززززاحا لاا 9

 ض  فة 

يزحا  المصزال   ب   زة  للر سزاء و  ت احا لاا

 وسا دد 

Source : Hofstede, G. H. Hofstede, G. J., & Minkov, M (2010)” Cultures and 

organizations “ software of the mind” intercultural cooperation and its 

importance for survival (3rd ed.)p-76. 

 

 تجن  الغموض )اللاتاكد(  –ثانيا  

المألوفزززززززة والتزززززززي يم ززززززز   المحاف زززززززة والحزززززززالا   زززززززس لزززززززلا الب زززززززد ةفضززززززز ل الممارسزززززززا  ي      

سزززززز ا ةفضززززززل آ، فززززززالأفراد فززززززي المن مززززززا  ال ال ززززززة يززززززد  التأكززززززد كززززززالموجودد فززززززي التنبززززززؤ  ظززززززا

يلزززززززر التغ  زززززززر والحفزززززززاة يلزززززززر الوضزززززززل الموجزززززززود والصزززززززراع ف ظزززززززا  سزززززززتقرارلاواالزززززززروة   

  ،   نمززززززا المنززززززا ظ الاور  ززززززة مالززززززة يززززززد قوايززززززد المن مززززززة ويززززززد  كاززززززرلا  ززززززرو  ، والتق ززززززد 

زززززز لززززززل و اززززززتويا   ذ ةم ززززززل المن مززززززا  ف ظززززززا الززززززر لوايززززززد إالتأكززززززد ف ظززززززا  ن فضززززززة      يلززززززر   

ززززززززز سزززززززززم ة المشزززززززززاركة فزززززززززي يزززززززززنل القزززززززززرار والظ اكزززززززززل الر   الم زززززززززا رد     كثزززززززززر والم يزززززززززد   

 Cummings&Worley,2009:617ار   ززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززز(.و

 Mcshane&Glinow,2010:50 فززززززززززززراد لأمثززززززززززززل درجززززززززززززة ةقبززززززززززززل اةاكززززززززززززد ي  لأ  ال ( الززززززززززززر

، ولزززززز  يم لزززززو  فززززززي مالزززززة يززززززد  ال قززززز   ال ززززززالي  الشزززززز ور  التظديزززززد  اززززززب  القلزززززظو  الغمزززززو  

 ةصزززززززززالا لااالقزززززززززرارا   وضزززززززززو  ويفضزززززززززلو   ة زززززززززاذاونحزززززززززو سزززززززززلو  القوايزززززززززد الرسزززززززززم ة 

ا ةاكززززززززد    لأالمبا ززززززززرد ، وي ززززززززو   ال يعال ززززززززا وةززززززززايوا  إفززززززززي  ن مززززززززا  البلززززززززدا   ثززززززززل   رةف ززززززززا

المجتم ززززززا  التززززززي ةمتززززززاح   إ ززززززة .ن فضززززززة فززززززي المن مززززززا  الدنماركوال ا ززززززا  (   نمززززززا ة ززززززو     

ززززز مازززززتوص يزززززال      ةجنزززززز  يزززززد  ال قززززز    ثززززززل ال ا زززززا  والازززززويد والمان ززززززا ي زززززو  لزززززديظا   ززززززل       

زززززز و ةاززززززافلاوالززززززو  نحززززززو التن زززززز    ن مززززززة والقززززززوان   لأا    نمززززززا  الح ززززززاد المن مززززززة والم يززززززد   

 Hellriegel&Slocum,2011:74  جنزززززززززززز  يززززززززززززد  ال قزززززززززززز    الززززززززززززر الماززززززززززززتوص شزززززززززززز ر ة  (.وي

زززززز رة ززززززا لاا ززززززد  فززززززراد    لأا يشزززززز ر ف زززززز   الززززززل   المظ  لززززززة    ززززززرالحززززززالا    ززززززر المن مززززززة و      

ززززززززززث ززززززززززرد لل  الم روفززززززززززة والم     ززززززززززرو (.  George.et,al,2012:149 تزززززززززززاد  لاف الم  دلشززززززززززة و  
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فزززززززززراد فزززززززززي لأ ور امزززززززززدص   ززززززززز  لزززززززززلا الب زززززززززد يت لزززززززززظ     ( Gibson.et.al,2012:67و زززززززز     

فزززززراد فزززززي لأذ يحزززززاول اإ،  الأمزززززداث المازززززتقبل ة  دلزززززةالتنبزززززؤ ضزززززة وال جززززز  يززززز  الموالزززززك الغا   

 مارسزززززززة  يزززززز   ريززززززظتجنزززززز  يززززززد  ال قززززززز   ال ززززززالي ة ف ززززززك ذلززززززت الثقافززززززا  التززززززي ةتم زززززز     

 ا ان زززززززة  ال ب زززززززرد لنالزززززززت لزززززززدر فزززززززي المن مزززززززا  ال جزززززززراءا  الرسزززززززم ة ، فمزززززززثلاا لإالا اسززززززا  وا

 يد  ال ق    اب    وع  التوة ك  دص الح اد .     ـ   كب ر

فزززززززززراد  ةصزززززززززك  زززززززززدص  ززززززززز ور  نظزززززززززاأ ( ف زززززززززرص  Robbins&Judge,2013:152  زززززززززا      

زززززز فززززززة فززززززي الثقاالمؤكززززززدد والغا ضززززززة و حاولززززززة ةجنبظززززززا ، ف   ززززززرالحززززززالا      المجتمززززززل  التظديززززززد   

زززززالتزززززي ة   زززززلأيزززززد  ال قززززز   يتمتزززززل  ا    ازززززجل درجزززززة يال زززززة    لزززززظ الق    فزززززراد   مازززززتوص  ت ايزززززد   

ي فززززززراد فززززززلأ، فززززززي مزززززز   ي ززززززو   ا نظززززززا ان   والضززززززوا   للحززززززدوالغمززززززو  ،وياززززززت د و  القززززززو

ا  كثزززززر لبزززززولاا للغمزززززو  و  قافزززززا  المن فضزززززة لتجنززززز  يزززززد  ال قززززز  الث لقوايزززززد انحزززززو  لزززززل ةوجظزززززا

كززززززززززززززززد    نمززززززززززززززززا  .ربززززززززززززززززول الم ززززززززززززززززا رد والت  ززززززززززززززززك  ززززززززززززززززل التغ  ززززززززززززززززالرسززززززززززززززززم ة ول

 Georgiadou,2014:28 ) فزززززززززززراد لأ  ةجنززززززززززز  يزززززززززززد  ال قززززززززززز   يت لزززززززززززظ  مزززززززززززدص  ززززززززززز ور ا

سززززززال   نزززززز  يظززززززت    الأإالم روفززززززة ، لززززززللت ف   ززززززركززززززدد والمؤ   ززززززروضززززززاع لأ التظديززززززد جززززززراء ا

ة يلززززززر لوايززززززد سززززززلوك  يتمززززززادااظززززززا ةجنزززززز  لززززززل  الحززززززالا  يزززززز   ريقالتززززززي يحززززززاول المجتمززززززل 

رجزززززة ، فالثقافزززززا  التزززززي ةتجنززززز  الدويزززززد  التازززززا    زززززل الازززززلو  المنحزززززرف يزززززار ة ورسزززززم ة

ززززز ا ة  فظمززززز كثزززززر سزززززت داد لتحمزززززل الم زززززا رد وة زززززو  إيزززززد  ال قززززز   ل ازززززا يلزززززر     ال ال زززززة     جزززززا ا

 القوان   .

  لززززززززززلا الب ززززززززززد  ي  ززززززززززس  درجززززززززززة  التظديززززززززززد التززززززززززي  ( Mckee,2014,P:475 ززززززززززار   و    

ف زززززززار الحديثزززززززة لأةاكزززززززد والغمزززززززو  والتغ  زززززززرا  والأازززززززب  مزززززززالا  الفزززززززراد     لأيشززززززز ر  ظزززززززا ا

  وةاكزززززد ال ال زززززة يشززززز ر ال زززززا للأالتزززززي ةزززززواجظظ  ،ففزززززي المن مزززززا  التزززززي ةحمزززززل يزززززفة ةجنززززز  ال

سززززززتقرار فززززززي  المن مززززززا  التززززززي ةحمززززززل لإ،   نمززززززا يشزززززز رو   ززززززالقلظ ويززززززد  الا م نززززززا   اف ظززززززا 

( 2015،154،وفززززززي لززززززلا الازززززز اف وضزززززز   الحاززززززناو  . ةاكززززززد المن فضززززززةلإيززززززفا  ةجنزززززز  ال

ززززز  ةجنززززز  يزززززد  ال قززززز   ي  إ ززززز ةاكزززززد لأفزززززراد ةجزززززا  مزززززالا  اللأا اشززززز ر الزززززر الدرجزززززة  التزززززي يحملظ 

، التغ  زززززززرا  الب  زززززززة نت جزززززززة الغمزززززززو    ةحصزززززززل و زززززززدص ةقزززززززبلظ   الم زززززززا رد التزززززززي يم ززززززز  

يتمزززززاد يلزززززر ال لف زززززة ال لم زززززة وال مل زززززة والثقاف زززززة لظززززز  و زززززا ةمل ززززز  يلززززز ظ  التغ زززززرا  الب  زززززة لإ ا
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يززززززز  الزززززززدور  فضزززززززلاا  المح عزززززززة  ظززززززز ،  ازززززززت  ن    تجزززززززار ظ  و بزززززززراةظ  فزززززززي ةحديزززززززد ذلزززززززت .

 فزززززي( يبززززز   الفزززززروف 5والجزززززدول   .فزززززراد والمبنزززززي يلزززززر  المجاحفزززززة لأا الريزززززاد  الزززززل  يحملززززز   

 .ال مل  م ا     ةجن  الغمو  

 مكان العملب ( الفرو  في تجن  الغموض 5جدول )ال

 الثقافة ذات تجن  الغموض المنخفض الثقافة ذات تجن  الغموض المرتف   

1 

 

يززام  ال مززل     ـ  ةغ  زرا  لل لززة لل ززا ل    ز 

 متفاة  ظ لإويت  ا

 متفاة  ظ  لإل    ب  ي ولا يت  اةغ  ر ال ا 

وجزززود ماجزززة للأن مزززة والقوايزززد ولا يم ززز   2

   ل  ةنج .إ رلظا و

قصززوص ن مززة والقوايززد وجودلززا للضززرورا  اللأا

 جل النجا      ــ  ويم    رلظا  

3 

 

لل مززل ور بززة دا ل ززة  وجززود ماجززة يا ف ززة

 للإ لاص ف  

 ال مل  إ لاص يند الحاجة فق 

 ل   و ظ الولا   ار يا  للتوج  إالولا لو  4

5 

 

العزززا ل الرسزززمي   فزززاإدلزززة والحاجزززة الزززر ال

 لل مل 

ةقبززززل الغمززززو  والشززززت والفوضززززر فززززي ال مززززل 

    القوايد الرسم ة ي  ت ادلاوا

 يما   ال برد والحلول الفن ة لإا 6

 

يمزززززا   ال مزززززل  زززززالحس الازززززل   وال مو  زززززا  لإا

  التجر ة وال ل (

7 

 

ال و  زززة  زززل  ال مل زززا    يري يتركززز  يمزززل المزززد  ستراة ج ةلا ا  يري ديترك  يمل الم

 الش ور  القلظ احاءلا

8 

 

سزواف يمزل  للة ال لا ا  التجارية الجديزدد  

 مديثة ض  لة( 

ل نفتزا   شز لإحيادد  ال لا ا  التجارية الجديدد   ا

 سواف الحديثة (لأواسل يلر ا

 ة اذ القرارإالترك   يلر يمل ة  الترك   يلر  حتوص القرار 9

 ادرد الدا ل ة يال ة و  ر  ق دد رو  المب رو  المبادرد الدا ل ة  ن فضة و رالبة  10

 فراد ي ملو  لحاا ظ  ال اصلأا    ـ   القل ل   ل لأفراد لحاا ظ  ال اص يلر الأي مل ا 11

 سو  في التنف ل  تراع ، لإفضل في ا   تراع لإسو  في ا فضل في التنف ل ،  12
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زززلأدوافزززل ا 13  زززا  والتقزززدير لأجزززل ا     فزززراد   

 نتماء لإوا

 نتماءلإمترا  والإنجاح والإجل ا     ـ  الدوافل  

 

 

Source : Hofstede, G. H. Hofstede, G. J., & Minkov, M (2010)” Cultures and 

organizations “ software of the mind” intercultural cooperation and its 

importance for survival (3rd ed.)p-217. 

 

 الفردية مقابل الجماعية  -ثالثا  

ا لأد الب ززززززد اي  زززززز        الفرديززززززة ةمثززززززل  ززززززدص  ذ إ تلافززززززا  الثقاف ززززززة ، لإ  ززززززاد ا  زززززز    كثززززززر  زززززز ويا

كتفززززززاء لإسززززززتقلال ة الفززززززرد ، ويززززززتحمس ف ظززززززا للحريززززززة الش صزززززز ة والإةقززززززدير ثقافززززززة المن مززززززا  

فززززززراد ال ايزززززززة وةقزززززززدير الازززززززما  الفريززززززدد التزززززززي ةم ززززززز ل  يززززززز  لألتمزززززززا   ح زززززززاد الإالززززززلاةي وا

 ري  ززززززة ،   نمززززززا الجماي ززززززة ة نززززززي لأ  ززززززرل  وة ظززززززر  شزززززز ل  رةفززززززل فززززززي ثقافززززززا  المن مززززززا  ا

نتمززززززا ظ  لمجمويززززززا  ال مززززززل ول مززززززة ال لالززززززا  المتنا مززززززة فززززززي إ يزززززز   ريززززززظاد فززززززرلأ  رفززززززة ا

(.  Mcshne&Glinow,2010:50دا لظززززززززا ولززززززززي  ززززززززارحد فززززززززي ثقافززززززززة  ن مززززززززا  التزززززززززايوا   

ززززز يززززز  ذا  الفزززززرد  زززززدلاا  الدراسزززززةذ ي  زززززس لزززززلا الب زززززد إ ، ففزززززي الثقافزززززا  الفرديزززززة المجمويزززززة      

ش صزززززز ة والقززززززدرد يلززززززر ة ززززززو  المبززززززادرد ال  ثززززززل   الولايززززززا  المتحززززززدد الا ري  ززززززة واسززززززترال ا (

 الفرديززززززة فززززززي يززززززنل القززززززرار، ،ود  المن مززززززا    ززززززدلا  دورا  يال ززززززةذ ياززززززإ، التنززززززافس ف الززززززة

، يلزززززززر النقززززززز    نظزززززززا فزززززززي المن مزززززززا  ذا  الثقافزززززززة ةحاززززززز   الم اسززززززز  الش صززززززز ة للأفزززززززراد

نتمزززززززززاء لإف ظزززززززززا ا ذ يازززززززززود  إالفرديزززززززززة المن فضزززززززززة  ثزززززززززل   الصززززززززز   وال ا زززززززززا  والم اززززززززز ت( 

ةحق زززززززززززززززززززظ الت زززززززززززززززززززاو   ززززززززززززززززززز   ال زززززززززززززززززززا ل   والزززززززززززززززززززولاء لظززززززززززززززززززززا جمويزززززززززززززززززززة، وللم

 Cummings&Worley,2009:617كزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززد  (.  و

 Wheelen&Hunger,2010:357 ) ززززززززززلإ  الفرديززززززززززة ةمثززززززززززل  قززززززززززدار القزززززززززز   ا     جتماي ززززززززززة   

ا ري زززززا  سزززززتقلال ة فزززززي ال مزززززل  قارنزززززة  المجتم زززززا  التزززززي ةتجززززز  للجماي زززززة ،فمزززززثلاا لإالحريزززززة وا

 ،لزززززل الززززززدرجا  الفرديزززززة   نمززززززا الم اززززز ت و واة مزززززالا ةازززززجل يلزززززر الزززززدرجا   وكنزززززدا ةازززززجل 

 ،يزززززز   ريززززززظ التنززززززافسذ يم ززززززل الأفززززززراد فززززززي المن مززززززا  ذا  التوجزززززز  الفززززززرد  لقزززززز   النجززززززا  إ
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يززززززز   زززززززا فزززززززي المن مزززززززا  ذا  التوجززززززز  الجمزززززززايي ف  زززززززو  الم زززززززل لقززززززز   الجمايزززززززة والنجزززززززا   

 الت او  .  ريظ

   القززززززادد  يلززززززر نبغززززززيالمتصززززززلة  ال مززززززل والتززززززي يساسزززززز ة لأمثززززززل الق مززززززة ا  لززززززلا الب ززززززد ي  إ     

مبززززززادرد يلززززززر ال ركزززززز  الثقافززززززة الفرديززززززةذ ة  إ ،ل  ونززززززوا فززززززايل   فززززززي ال ززززززال  ال ززززززو  يفظمززززززو  ج ززززززداا 

متفززززززززززاة لإنجززززززززززاح والحريززززززززززة الش صزززززززززز ة فززززززززززي الت ب ززززززززززر والإالفرديززززززززززة ويززززززززززنل القززززززززززرار وا

زززززز فززززززراد لأ، وي تقززززززد ف ظززززززا ا  صويززززز ة كززززززل فززززززرد ل كة  زززززز   صزززززز رية  شززززززترنززززز  لا يوجززززززد لواس 

 لزززززززداف المن مزززززززة لزززززززدافظ   زززززززل  وينزززززززد ا يت زززززززار   ،نفازززززززظ   ازززززززتقل     زززززززدو  زززززززري  ويلإا

  يتنززززززززاء  أنفاززززززززظلإفززززززززراد  الأذ يم ززززززززل اإ، لززززززززدافظ  ال ايززززززززة نظ  يازززززززز و  الززززززززر ةحق ززززززززظ إفزززززززز

ة، لا ري  ززززززالثقافززززززة سززززززا دد فززززززي  ن مززززززا   الولايززززززا  المتحززززززدد ا ، ولززززززل   ظ  المبا ززززززردويززززززا لاة

ززززززززددكنززززززززدا، ن وحلنززززززززدا، الممل ززززززززة المتح ثقافززززززززة ذلززززززززت فززززززززي ال    ،اسززززززززترال ا ( ، ويلززززززززر ال  ززززززززس   

لززززززب   انتمززززززاءل  للمجمويززززززة وريايززززززة   ضززززززظ  إفززززززراد  للتأك ززززززد يلززززززر لأذ يم ززززززل اإالجماي ززززززة 

 ززززززة لم كثززززززر  لززززززداف المن مزززززة  وة تمزززززد الجماي ززززززة يلززززززر يا ف زززززة الفززززززرد فززززززي ال مزززززل وي ززززززو  

زززززز  زززززز  ويم ،  ززززززرا تظ  ووضزززززز ظ  متفززززززاةلإلززززززداف الش صزززززز ة وياززززززم  للأفززززززراد ف ظززززززا  الأا      

 ا زززززززززززززززا ، ةزززززززززززززززايوا ، كوريزززززززززززززززا ، ال لام زززززززززززززززة ذلزززززززززززززززت فزززززززززززززززي  ن مزززززززززززززززا    الصززززززززززززززز  

 (. Hellriegel&Slocum,2011:74( الجنو  ة

زززززززإ   نجززززززززاح لإالفرديزززززززة ةوكزززززززد يلزززززززر ا      ثقافزززززززة المن مزززززززة التزززززززي ةحتزززززززو   ازززززززتوص يزززززززال   

والمجاحفزززززززة وف ظزززززززا ينزززززززت   ال مزززززززل ويزززززززت  الزززززززتح   ف ززززززز   سزززززززتقلال ةلإ ت زززززززار والإالش صزززززززي وا

 زززززززا  ، صزززززززادية المفترضزززززززة والمصزززززززلحة الش صززززززز ةلتلإرة زززززززاح يلزززززززر الفرديزززززززة والر زززززززادد الإ ا

 لالززززززي والثقززززززة  سززززززا   المن مززززززا  ذا  الثقافززززززة الجماي ززززززة ةبنززززززر ف ظززززززا يلالززززززا  ال مززززززل يلززززززر 

ززززززز لزززززززي    زززززززار  تززززززز ا  ةجزززززززا  للإا    ساسزززززززي للت زززززززاو  والنجزززززززا  ويشززززززز ر ف ظزززززززا الفزززززززرد  نزززززززوع   

المجمويزززززززة وةحمزززززززل المازززززززؤول ة ةجالزززززززا وة زززززززو  سززززززز ادةظ  يتحقزززززززظ  زززززززل الرضزززززززا الزززززززوة في 

كثزززززززر    الافزززززززراد فزززززززي الثقافزززززززة الجماي زززززززة  (.2013:137نجزززززززاح الجمايزززززززة  يوسزززززززك ، إنت جزززززززة 

ززززز سزززززت داداا إ  زززززداء إو نفازززززظا المجمويزززززة    لتبزززززادل المزززززوارد النزززززادرد  الشزززززح حة (  زززززل الا زززززري    

حدلزززززززززززززززار وةعزززززززززززززززور المن مزززززززززززززززا  إظ  فزززززززززززززززي ازززززززززززززززة   يجا  زززززززززززززززة التزززززززززززززززيلإالموالزززززززززززززززك ا

 Sreena.et.al.,2017:180فززززززززززرد وةقريززززززززززر المصزززززززززز ر لززززززززززو (. فززززززززززي الثقافززززززززززا  الفرديززززززززززة الت
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، سززززززتقلال ة الاززززززما  البززززززارحد لززززززديظ لإيجززززززا  والمبززززززادرد الفرديززززززة والإثززززززارد اإ، ول مززززززة الفززززززرد

ا   لنززززززا  ل مززززززإيتقززززززاد  زززززلإافرادلززززززا الززززززر  ذ ةم زززززل إ ، فززززززي ل  يتقاسززززززمظا الجم زززززز  نبغزززززييالم ززززززة ي ا

  الجمايزززززززززا  لظزززززززززا لززززززززز     تلفزززززززززة     الثقافزززززززززا  الجماي زززززززززة ةم زززززززززل الزززززززززر لبزززززززززول  مززززززززز   

 Chopra,2017:56 تلافزززززززززززززا   ززززززززززززز   الثقافزززززززززززززة الفرديزززززززززززززة لإيوضززززززززززززز  ا (6 (.والجزززززززززززززدول 

 .   م ا  ال مل والجماي ة في المن ما 

 بين الثقافة الفردية والثقافة الجماعية في مكان العمل ختلافات( الا6جدول )ال

 الثقافة الجماعية الثقافة الفردية ت

ذا كزا  يتز ا   إيحا  ال مزل  فراد الأيتبل  1

 لتما اةظ  الش ص ة إل  

 فراد المجمويا  التي ةجل  لظ  الفا دد لأيتبل ا

سزا   ةت ل لرارا  التوة ك والترل ة يلر  2

 المظارا  والقوايد فق 

 يتبززارا لإترل ززة وفقززا  ةت ززل لززرارا  التوة ززك وال

 المجموية 

 زز   يززام  ال مززل وال ززا ل   لززي  ةال لالزز 3

 ل  راف في سوف ال ملأيقد     ا

 لال زززة    زززا ل  ال لالزززة  ززز   يزززام  ال مزززل وال

 كالصلة ال ا ل ة 

 دارد الجمايةإدارد لي لأا دارد الافرادإدارد لي لأا 4

 المظارا  في ال مل  ست دا إي  ولم ة للتدرلأا ة لحرية التصرف والتحد  في ال مللم لأا 5

 فضل لأ جموية ح ا   يحصلو  يلر  ا نفاظامصول كل ح و  يلر  الم ا لة  6

 ال مل    ـــ  ل    ال لالا   ال لالا     ـــ  ل    ال مل  7

نترنزززززززا ،البريزززززززد لإةصزززززززال  الإوسزززززززا ل ا 8

 فرادلأل تروني ( ضرورية ل مل الأا

ا إلل  وسا ل الاةصال   ست دا ا

 لل وا ل والجم  ا  الت اون ة  من ما  ل  ة ال فرادلأللماتثمري  وا من ما   ة ال ل 9

قازززز   الح ززززاد الش صزززز ة  ظمززززة للأفززززراد   ة 10

 الولا     ال مل وال ا لة (

ززز  ان زززة التفزززإال مزززل  ظززز  للأفزززراد   ولزززا     ري    

 ال ا لة لصال  ال مل(

 جماليلإ  الد ل ا    ــ  نص   الفرد     ن فاإ جماليلإالد ل ا    ـ  رةفاع نص   الفرد  إ 11

 الا ا  الوة في والمنص   يرو فضل المدي   ستقلال ة في ال مل لإو  ار   يرو مدفضل الي   12

 بالاعتماد على الادبيات .من اعداد الباحث  –المصدر 
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 الاكورية مقابل الأنثوية  -رابعا  

د ي والقزززززوسزززززت دا  ال ضزززززللإو ةوجززززز  ثقافزززززة  جتمزززززل  زززززا نحزززززو ا شززززز ر اللكوريزززززة الزززززر    زززززل ة      

 لأنثويززززززةا قا ززززززل  ، تلفززززززة الا ززززززرصسززززززتحواذ يلززززززر الماديززززززا  الم  لإالجاززززززدية لح ززززززاحد الثززززززرود وا

  جتماي زززززززة المتازززززززا حة والمزززززززودد والتلا زززززززك  ززززززز لإالتزززززززي ةم زززززززل نحزززززززو ةفضززززززز ل ال لالزززززززا  ا

(. ف مززززززا 2005:137 ممززززززودد , ناززززززان ة ذاةظززززززا لإلتمززززززا   جززززززودد الح ززززززاد الألم ززززززة ا النززززززا   ززززززل 

  اللكوريزززززززة ة نزززززززي فزززززززي   ززززززز  الزززززززدول النجزززززززا  والمزززززززال إ(  ززززززز2006:173    ا زززززززو لحزززززززك ، 

فزززززززي  مثزززززززل التحزززززززد  والتقزززززززد يتحزززززززد ، وفزززززززي  لزززززززدا  ا زززززززرص  كال ا زززززززا   ززززززز اء واللأ زززززززتلا  اإو

 زززززززا  فزززززززي المن مزززززززا  التزززززززي   زززززززري  للشززززززز ص. لأمتزززززززرا  اإال مزززززززل والوة فزززززززة والم اززززززز  و

ا ةظززززز م  يل ظزززززا الثقافزززززة ا نالزززززت ، ولل مزززززلاو التزززززدا ل فزززززي   زززززا يزززززت  د زززززف الادوار  لأنثويزززززة  البزززززا

، نلنزززززززداف  الزززززززدنمار  ،كوسزززززززتاري ا ،   لزززززززدا  لل لزززززززة ف ظزززززززا  رةبزززززززة يال زززززززة  ززززززز  الأنثويزززززززة  ثزززززززل

اد فزززززرلأ   الم زززززة ال لالزززززا   ززززز ركززززز  لززززز   ال مزززززل ف ظزززززا يلزززززر ريايزززززة الا زززززري  وذ ة  إالبرةغزززززال( 

يا  يزززززززز   ريززززززززظ التاززززززززوية والتفززززززززاو  والتأك ززززززززد يلززززززززر الح ززززززززاد ال مل ززززززززة ومززززززززل الصززززززززرا

 Hellriegel&Slocum,2011:74 .) 

ر فزززززززي ة للزززززززلكود لللكوريززززززة لزززززززو  ززززززدص ةقزززززززدي  الثقافززززززا  لزززززززلأدوار التقل ديزززززز ازززززززت  وف  نززززززاء ل       إ  

التأك ززززززد   لاجتماي ززززززةا،الازززززز عرد (  مززززززا ةتم زززززز  ف زززززز  القزززززز    الاززززززلعة لإنجززززززاح،اال مززززززل  ثززززززل  

نمزززززززا ،   لللكوريزززززززة ل منزززززززة الرجزززززززال يلزززززززر المجتمزززززززلذ ة  زززززززس التصزززززززن ك ال زززززززالي إ، والماديزززززززة

 راءد يلززززززر و  ا لززززززة المزززززز ،دوار الجنازززززز   نزززززز  لا ةوجززززززد ةمززززززاي   زززززز    نثويززززززة ال ال ززززززة لأة نززززززي ا

 (. Robbines&Judge,2013:152لد  المااواد  ل الرجل في جم ل النوامي  

كثزززززززر  ظزززززززا   المن مزززززززا  التزززززززي ةازززززززودلا الثقافزززززززة اللكوريزززززززة ال ال زززززززة ي زززززززو  الرجزززززززال ف إ      

ا  ر ززززززا  لألززززززداف ال مززززززل المت لقززززززة  الب ززززززد الززززززوة في وا ويززززززرا ة والترك زززززز  ف ظززززززا يلززززززر  م  ززززززا

، يلزززززززر ي زززززززس الثقافزززززززا  ذا  التوجززززززز  لزززززززا  الثقزززززززة والحاززززززز  والتزززززززرويف للزززززززلا فراد ويتاززززززز  

الحفززززززاة يلززززززر لززززززداف ال مززززززل المت لقززززززة  ززززززالأفراد وال لالززززززا  وال د ززززززة و  الانثزززززو  التززززززي ةززززززدي 

للجزززززززززززودد فزززززززززززي ال مزززززززززززل  مترافزززززززززززااكثزززززززززززر  ازززززززززززاء وة زززززززززززو  الن   ،الب  زززززززززززة الماديزززززززززززة لل مزززززززززززل

 Hatach&Cunliffe,2013:169زززززززززززززززززززززززززززززززار   (. و Mckee,2014,P:476 )  الزززززززززززززززززززززززززززززززر  
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ركزززززز  يلززززززر  ززززززدص ةحق ززززززظ لزززززز   المجتمززززززل   ززززززلكر(  قا ززززززل التر  ززززززة   ؤنززززززث( . لززززززلا الب ززززززد ي  

و  نجزززززززززاحا  ال ب زززززززززرد فزززززززززي  صزززززززززدال تظا لإفضزززززززززل ة ( الززززززززر االأفاللكوريززززززززة ة نزززززززززي الم زززززززززول  

نقززززززود والاززززززلل الماديززززززة ففززززززي الثقافززززززا  اللكوريززززززة ي ززززززو  العريززززززظ المظزززززز م  يركزززززز  ال كتاززززززا ا

ا فززززززي الثقافززززززا  يال ززززززة يضزززززز يلززززززر ال زززززز   لل مززززززل  ززززززل التأك ززززززد يلززززززر الاسززززززتقلال ة والحازززززز  و

زززززز نبغززززززياللكوريززززززة ي     يلززززززر الناززززززاء ال مززززززل  اززززززلوك ا     نززززززة  رةبعززززززة  لكوريززززززة  قبولززززززة   

جزززززال الت زززززاو  فضزززززل ة ( لل لالزززززا  فزززززي  لأل  اشززززز ر الزززززر الم ززززز،   نمزززززا الانثويزززززة ة  جزززززل النجزززززا  

  إ  الثقافزززززززا  ذا  الانوثزززززززة ال ال زززززززة فزززززززإذلزززززززت فزززززززالزززززززر  سزززززززتناداا إو ،والمازززززززاوا  فزززززززي الح زززززززاد

التزززززي ةتبنززززززر  ن مززززززا يمزززززل لت زززززز  ( ففزززززي الم يلزززززر   ركزززززز اا المظززززز م  ف زززززز  ي زززززو      سزززززلو الا

زززززز الجنازززززز       لززززززلا الب ززززززد لزززززز س يلززززززر الناززززززاء ةبنززززززي يززززززفة ال مززززززل الززززززلكور  ولنززززززا يتعلزززززز    

ويوضززززززز   يزززززززر  سزززززززلوك ا  ةنمزززززززي ال لالزززززززا  وةضزززززززل الجزززززززودد  النوي زززززززة( فزززززززوف ال م زززززززة.

 ( الفروف     الثقافت   اللكورية والانثوية.7الجدول  

 

 كورية والثقافة الانثوية (الفرو  بين الثقافة الا7جدول )ال

 الانثوية   الاكورية  ت

 التد  ر والحد  والتوافظ يح مظا لا مة يلردارد لإا دارد لا مة يلر الحا  وال دا  ةلإا 1

    ريظ التفاو  وةقدي  التناحلا مل الصرايا  ي مل الصرايا  ي   ريظ البقاء للألوص 2

 ةاتند الم افاد الر المااواد ةاتند الم افاد الر مقوف المل  ة 3

 لل مل ي المفضلةالمن ما  الصغ رد ل فراد ال مل في المن ما  ال ب ردلأفضل اي   4

5 

 

كثزززر يلزززر ولزززا لأفزززراد الراةززز  الأفضزززل اي  

 الفرا  

في  لا الفرا  يلر ال ياددو    ـ  فراد الم يد  لأفضل اي  

 الراة 

 جل ال        ـ  ال مل   جل ال مل     ـ  ال      6

ا إلم ة   ة اذ القرارا   ش ل فرد إيما   لأا 7  ة اذ القرارا  جماي ا

  ت ار المناي إلم ة الجنس في  يد   الرجال  حت رد   ناي  ال مل     8

 ةصال والت او  لإيلالا  ال مل  لا مة يلر اال مززززل  بن ززززة يلززززر الت صززززص  يلالززززا  9
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 الوة في

الضزززز مة  ثززززل  المنافاززززة فززززي الصززززنايا  10

 الصنايا  ال  ما  ة 

 نافاة في لعاع ال راية وال د ا  الم

he Hofstede Model Dimensionalizing Cultures: tHofstede, G.( 2011)”  :Source

in Context”  Read. Psychol. Cult. 2 (1)-p-12. 

ا   جلتوجه بالوقت : قصير / طويل الاال -خامسا

ي الن زززززر لزززززا العويزززززل ي نزززززفالو ،الزززززر  زززززدص ةوجززززز  المجتمزززززل نحزززززو الولزززززا شززززز ر لزززززلا الب زززززدي      

ثزززززا رد لززززز   والملم زززززة ال مزززززل الجزززززاد والت  القززززز   التزززززي ةمثزززززل الح زززززاد والترك ززززز  يلزززززر للمازززززتقبل و

ويززززززززل داريززززززززة ذا  الا ززززززززد العلإسززززززززتراة جي وجم ززززززززل التقن ززززززززا  الإوالتوجزززززززز  نحززززززززو الت عزززززززز   ا

ي مثزززززززل الرضزززززززا  الوضزززززززل الحزززززززال ثزززززززل  ال ا زززززززا  ولزززززززو  كونزززززززغ (،  نمزززززززا التوجززززززز  القصززززززز ر ي  

 357:                      الباكازززززززززززتا (   ثزززززززززززل لأكتفززززززززززاء  مزززززززززززا يحصزززززززززززل يل زززززززززز  الفزززززززززززرد الإوا

Wheelen&Hunger,2010جززززززززززل  تبنززززززززززي لأ(.ةتصززززززززززك المجتم ززززززززززا  ذا  التوجزززززززززز   ويززززززززززل ا

د زززززززززار لإا لاسززززززززز ماازززززززززتقبل والم اف زززززززززا  المازززززززززتقبل ة القززززززززز   البر ماة زززززززززة والتوجززززززززز  نحزززززززززو الم

، فززززززززي مززززززز   ةتصززززززززك المجتم ززززززززا  ذا  لم ززززززززة ةزززززززألل  الفززززززززرد  ززززززززل ال زززززززروف والمثزززززززا رد ، و

لززززززر والترك زززززز  ي و القزززززز   المتصززززززلة  الماضززززززي والحاضززززززرجززززززل  التوجزززززز  نحززززززلأاالتوجزززززز  لصزززززز ر 

كثزززززززر  جزززززززل لأ،والتوج  العويزززززززل اسزززززززتقرار الش صزززززززيلإلم زززززززة ا نفزززززززاف ولإالنتزززززززا ف الازززززززري ة وا

ززززززززززز كثزززززززززززر  جزززززززززززل الزززززززززززل  ي زززززززززززو  فزززززززززززي المقا زززززززززززل لأالتوجززززززززززز  القصززززززززززز ر ا    دينا    زززززززززززة   

القززززززززززززززززز        لزززززززززززززززززل ( Wild&Wild,2012,:89.  و ززززززززززززززززز     )15:2012ثباةزززززززززززززززززا  العبقجلي،

   لزززززززود الثقافزززززززة ذ إ، ةقلززززززز  الموالزززززززك وال قبزززززززا   زززززززل الولزززززززاو المجتمزززززززل   ن زززززززورصزززززززك ة

ا ينززززززتف متززززززرا  والززززززولاء والمثززززززا رد فززززززي ال مززززززل  مززززززلإال ال ززززززة  الولززززززا العويززززززل ةولززززززد لزززززز   ا

ا إ ززززز رةبا زززززا لويزززززا  ، ويلزززززريزززززللو  يلزززززر   اف زززززا  فزززززي المزززززدص العونظززززز  يحصزززززلإفزززززراد لألبزززززل ا      

ا     ـ  ال  س    يند ا ة و  الثقافة ض  فة.  ذلت ةما ا

  لززززززززززززلا الب ززززززززززززد يصززززززززززززك التنززززززززززززوع الثقززززززززززززافي  ( Hatach&cunliffe,2013:167كززززززززززززد   و  

فزززززززراد فزززززززي لأذ ي تقزززززززد اإ، متزززززززرا  التقال زززززززدإد زززززززار والمثزززززززا رد ولإللأفزززززززراد فزززززززي مالزززززززة الم زززززززل ل

  ال مزززززززل الشزززززززاف يزززززززؤد  الزززززززر  جزززززززل ي تقزززززززدو  لأ ن مزززززززا  البلزززززززدا   ذا  الثقافزززززززة العويلزززززززة ا
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يمزززززال جديزززززدد ،  نمزززززا   زززززر ولتزززززا   زززززويلاا ف ظزززززا لتعزززززوير لأي المازززززتقبل ويازززززتغرف االم افززززز   فززززز

 زززززا  التغ زززززر. ولنالزززززت  ززززز   لزززززل  جزززززل  ةحزززززديا  لأةواجززززز  المن مزززززا  فزززززي الثقافزززززا  القصززززز رد ا

رضزززززاء الفزززززور  لإ زززززص افزززززراد وفقزززززا  لظزززززلا الب زززززد سزززززوف ة ظزززززر   زززززاوفظ  ف مزززززا ي  لأ  اإيزززززرص  ززززز

كبزززززززر  النازززززززبة  شززززززز ر الزززززززر ة زززززززوف  زززززززد ي  لأ ويزززززززل ا، فالتوجززززززز  رضزززززززاء المازززززززتقبليلإ قا زززززززل ا

، فالثقافززززززززا  ذا  التوجزززززززز  سززززززززتمراريةلإالمثززززززززا رد وا ،ماززززززززتقبل ف مززززززززا يت لززززززززظ  قزززززززز    التززززززززوف رلل

 يشززززز رسزززززتمرار يلزززززر القززززز  ، فزززززي مززززز   لإفزززززراد يلزززززر المازززززتقبل والأ زززززد يوكزززززد ف ظزززززا الأ ويزززززل ا

الترك زززززز    فضززززززلا  يزززززز  ،كتاززززززا  الر بززززززا  الش صزززززز ةلإالززززززر الحاجززززززة   ززززززدلأالتوجزززززز  لصزززززز ر ا

 (.Mckee,2014;P:476جتماي ة  لإلت ا ا  الإيلر التقل د وا

جزززززززززل  يتضزززززززززم  لبزززززززززول لأ  التوجززززززززز    ويزززززززززل ا ( ف زززززززززرص 153:2015 زززززززززا   الحازززززززززناو ،     

ززززززز    يزززززززادد يتقزززززززاد   إدو  الحاضززززززر، فضزززززززلا  يزززززز   الأفززززززراد للقززززززز   الموجظززززززة نحزززززززو الماززززززتقبل   

ة البشزززززري  ر إلزززززر ةقبزززززل المزززززواردشزززززجزززززل  ف   لأ  زززززا التوجززززز  لصززززز ر ا ،الم رفزززززة  زززززل ةقزززززد  ال مزززززر

ا( دو  ا  ما  ماتقبل.نت ار كث راا للحصول يلر فوا د اللإيحصلو  يل   اا   مال ا

جززززززززززززل يلززززززززززززر  لأ(  ةرك زززززززززززز  التوجزززززززززززز  العويززززززززززززل ا :4Hoebert.et.al,2017مزززززززززززز     لأو   

ززززز  لمن مززززززا اف مزززززا ي زززززو   ،الحاضزززززر    المزززززدص الزززززل   ف ززززز  المجتمزززززل  يظزززززت    المازززززتقبل  زززززدلاا   

جززززززل    اريززززززة فززززززي ةف  رلززززززا وةركزززززز  يلززززززر ةحق ززززززظ الاززززززرية فزززززززي لأالتوجزززززز  القصزززززز ر ا ذا 

جزززززززل لأال مزززززززل و ةت  زززززززك  زززززززل المتغ زززززززرا ،   نمزززززززا ةحقزززززززظ المجتم زززززززا  ذا  التوجززززززز  العويزززززززل ا

افززززززززا  فززززززززراد فززززززززي الثقلأ  ا ( Sreena.et.al.,2017:180المثززززززززا رد نحززززززززو النتززززززززا ف. ووضزززززززز   

 ،  ل زززززززة   ال اجتماي ززززززة، والتق ززززززد  ززززززالقلإ ززززززد اجززززززل يتم زززززز و   المحاف ززززززة يلزززززززر التقاللأالعويلززززززة ا

  ذلززززززت يزززززز، فضززززززلا  ف ظززززززا ظمززززززة جززززززداا سززززززتجا ة ،والت ززززززا ك (    لإ  ززززززاد  الموثول ززززززة ،الأوي ززززززد ا

ماززززززتقبل نظززززززا  ف ززززززدد لللإيجززززززا ي ةجززززززا  المنتجززززززا  ال ضززززززراء  الب  ززززززة ( إي ززززززو  لززززززديظ    ولززززززك 

  ذا  التوجزززززززثقافزززززززة جزززززززل واللأ ويزززززززل اشززززززز ر الزززززززر الفزززززززروف  ززززززز   التوجززززززز  ( ي  8.والجزززززززدول  

 جل .لألص ر ا
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 جللأقصير اجل والثقافة ذات التوجه لأالتوجه طويل ا ذات( الفرو  8) جدول ال

 جللأالثقافة ذات توجه قصير ا جللأالثقافة ذات التوجه طويل ا ت

 و ةقل الا  ول ا في الماضي مداث المظمة لأا مداث المظمة في الح اد ستقل في الماتقبللأا 1

 فراد الج دو   لا يتغ رو  في التصرفا لأا الج دو   يت  فو   ل ال روف فرادلأا 2

 يلر ة ال   كون ةو الشر  ي تمد ةش  ص ال  ر   و الشر يلر ال روف ي تمد ةش  ص  ال  ر  3

 ال ادا  والتقال د  قدسة لا ةتبدل ال ادا  والتقال د  لد ةتغ ر  ل ةبدل ال روف 4

 الح اد الاسرية ةت   الأوا ر  رك ية( ةشارك ة  ة اون ة(الح اد الاسرية  5

 ززز  ثقافزززا  البلزززدا  الا زززرص  الافزززادد إ  ان زززة 6

 والت ل   نظا

 ثقافة الا اليتماد يلر لإلتما  والإا

  ري  لي الظدف الاسمرلأ اايدد و د ة ا  سمرلأةعور الش ص والمثا رد لي الظدف ا 7

 

 جتماي ةلإالصرف يلر المتعلبا  ا ستثمارلإلتصاد وةمويل الإد ار والإا 8

يرةب  النجا  والفشل  ال مزل الجزاد  وةعزوير   9

 و التفري  ف    القا ل ا  

 يرةب  النجا  والفشل   الح  

 وفقرلا لتصاد  وة لك الدولةلإنحدار الإا فرادلألتصاد  وةعور الدولة والإحدلار الإا 10

 

Hofstede, G.( 2011)” Dimensional zing Cultures: the Hofstede Model  :Source

in Context”     Read. Psychol. Cult. 2 (1)-p-15.  
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 المبحث الثاني

 جودة الخدمة

 توطئة

هههههههه       ة مولةالصههههههههفائ  الخصهههههههها      مإهههههههها   هههههههه ن  تشههههههههإد رة ههههههههة لدامة ا  مهههههههها   جم ههههههههة م 

الخهههههههدمائ  نتشهههههههاما تضهههههههمةن الخدمهههههههة مساعههههههها ت ا  هههههههةة، سههههههه  ة  إهههههههوم  ، توسهههههههق ا سهههههههوا 

 ر هههههههب   ههههههه    ،ام السرههههههها نالجدعهههههههدة  ةصههههههه  د مة لةاتإههههههها  ت هههههههو  ال ههههههه    الخدمةهههههههة  مههههههه

ئ  التطههههههومائ  لهههههها ع ههههههد ال هههههه   المحهههههه   الولةههههههد ل  بههههههة السرهههههها ن  سهههههه و  ، مههههههن   هههههها   هههههه 

مهههههههل الم ظمهههههههائ رشهههههههلةإا ال ههههههه  ي  الخهههههههدمي   ههههههه   اتلإههههههها ا لمهههههههام ر  بهههههههائ السرهههههههو ،  ال 

  ،  ت سعههههههس هلتهههههه  رإهههههه   الخههههههدمائ  ال مههههههل   هههههه  هههههه  تههههههبمةن  ههههههل متط باتهههههه  رجههههههودة  الةههههههة

 تحلةههههههه  مةهههههههسائ تضهههههههمن لإههههههها التفهههههههو   هههههههي ال هههههههو التمةهههههههس  هههههههي  داه   سههههههه و  تلهههههههدعمإا  ل  

 (. 2011:45رإا  طو  مدة ممك ة .)الج بي ، ستم امعةلا ا

هههههههه     ظمههههههههائ  زعههههههههادة ال رحةههههههههة ل م جههههههههل الواههههههههو  الهههههههه  المةههههههههسة الت ا  ههههههههةة ال الةههههههههة   ن   م 

 نهههههه   ةت ا اللهههههه   الحههههههادس  ال شهههههه عن ت ههههههمةة  ةهههههه   الجههههههودة    ،  لههههههد اط هههههه    هههههه الخدمةههههههة

ههههههههر ههههههههاد  اد  إر   ههههههههدا إا  ههههههههي تحلةهههههههه    ثهههههههه  ل ههههههههما   الجههههههههودة المةههههههههدا  ا  ن   ههههههههة ج  هههههههه  م 

(.ممهههههههها تط هههههههه  م إهههههههها  تههههههههو ة  الظهههههههه    الم  مههههههههة لموامد هههههههها البشهههههههه عة :200213لمههههههههود )

 (.Summers,2009:47 ما  المؤ  ة الةإا ) داه ا لةكونوا مبد ةن  ي 

  جودة الخدمةهمية أمفهوم و -اولا 

  جودة الخدمةمفهوم  – 1

ههههههههههة م  فهههههههههه دَ ( م  qualityالجههههههههههودة )َ       ت  ههههههههههي (  Qualitiesالك مههههههههههة ال تة ةههههههههههة ) ن  شههههههههههتلة م 

الجههههههههودة      هَههههههه   ( .  مهههههههها     1998:77طبة ههههههههة الشههههههههيه  الفهههههههه د  دمجههههههههة اهههههههه ل  )ةههههههههدام ،

 Slack)     تجا ز ههههها     الخدمهههههة لملار هههههة لاجهههههائ السرههههها ن  دمة الم هههههت    ة هههههربنإههههها

et.al.,2004:596) 

،  تحلةهههههه  ال ههههههمائ تلهههههها   ههههههي  ههههههل  ههههههيه ت  ههههههي امهههههها  الجههههههودة  ههههههي ال  عهههههها الاسهههههه مةة  َ    

 ، ههههههن ط عهههههه  ال ةارههههههة ال اتةههههههةشههههههكل ع عههههههي   ت ههههههال  المط ورههههههة  ههههههي الم تجههههههائ  الملدمههههههة ر  
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 ن  جههههههازاة مَههههههالهههههه  الجههههههودة  م    عههههههد و تلهههههها  ال مههههههللسهههههه م   هههههه   ا حههههههث   ههههههن  لهههههه  عَ   ضهههههه   

 ا لحهههههه      ع      مد   ههههههي الحههههههدعث ال بههههههوس  الشهههههه ع  ) لل ههههههن الجههههههساه ،  عح ههههههن ال مههههههل 

مفإههههههههههوم  نإههههههههههابرعضهههههههههها  ( .     هههههههههه  2010:35  عتل  ()ل ههههههههههةن ،  لههههههههههد ا  مهههههههههه     مهههههههههل 

مههههههها  (.2013:4،ال  هههههههي) ا رشهههههههكل  هههههههام  هههههههن الم تجهههههههائ عههههههها م  السرههههههها ن لواههههههه  م  ع ههههههتخد  

مثهههههههل   المساعههههههها  الخصههههههها   الك ةهههههههة التهههههههي عحم إههههههها نإههههههها ت  إ(  ةههههههه   ر:201545)ال ههههههه دس ، 

 ت بةة لاجائ السرا ن  المت و ة   ن  م       مك  م ت  م ةن ت  

لاجههههههائ  ، التههههههي تلههههههوم رإنجههههههاز جمةههههههقدامعههههههة ل م ظمههههههة نإهههههها  الف  ههههههفة اإ هههههه    ر  ههههههد       

 ههههههل  خداماسههههههترت مةههههههة الم ههههههتدامة تحلةهههههه  الل   توجإإهههههها  ، ههههههدا إا  ههههههن تحلةهههههه   السرهههههها ن  ضهههههه   

ههههههالوسهههههها ل رمهههههها  ةإهههههها  ة د المتالههههههالمههههههوام سههههههتخداماإا تح ههههههةن ن  ب هههههه ن  المههههههوامد البشهههههه عة التههههههي م 

  ت هههههه   جمةههههههق ال م ةههههههائ دا ههههههل الم ظمههههههة ل واههههههو  الهههههه  معهههههها ل ، ههههههن الخههههههدمائ  ضهههههه   

 (.Hussein ,2016:132السرا ن الحالةةن  المحتم ةن  .)

  سهههههههجل ةطههههههها  ل إهههههههام هلا هههههههائ الامههههههها، ل هههههههي  جهههههههدا   د عههههههه  معة ت  هههههههماااااااا الخااااااادما  أ     

ههههههههه ةوعههههههههها   نمهههههههههوا     المةههههههههها   الخهههههههههدمائ   رةههههههههها    لةهههههههههث الحجههههههههها  اللهههههههههو  ال ام هههههههههة  ةههههههههه  ن  م 

Darwazeh,2014:108)لهههههههههد تباع ههههههههه   جإهههههههههائ نظههههههههه  البهههههههههالثةن  هههههههههي تحدعهههههههههد    ل (. ل ههههههههه 

م ةهههههههة ج  تإههههههها    َ ل،     تهههههههدا  إا مهههههههق الم تجهههههههائ المادعهههههههةمفإومإههههههها  ر هههههههب  ت و إههههههها الكبةههههههه

 لههههههدم رشههههههكل  التههههههي ت   الم هههههها ق التههههههي ت هههههه   ل بةههههههق  نشههههههطة  نإهههههها ) اإم عكةههههههة ر الت ههههههوع  ا

 (  .213: 1999با ة( ) الصمةد ي ،  تبط مق ال  ق الم  م  

هههههههه         اداه عحللهههههههه  طهههههههه   مهههههههها لطهههههههه  اس   ههههههههل “(  Kotler,2000:72دٌ ا )ةن َ هههههههه ههههههههي ل 

نتاجههههههه  ةهههههههد عكهههههههو  ل  ل،   ةههههههه  م مهههههههوا  لا ع هههههههت    ههههههه  اس تم ههههههه  ،  عكهههههههو  جهههههههو    ههههههه  

( Etzel.et.al,2001:293  إههههههههها )مههههههههه تبط رم هههههههههت  مهههههههههادس    . رة مههههههههها  َ     ةههههههههه َ   ا  م تبطههههههههه

   تهههههه تبط ،  د   م بههههههائ السرهههههها ن ههههههبا  لنإهههههها نشههههههاطائ  ةهههههه  م موسههههههة تإههههههد  الهههههه  ل  هههههه  

   م  هههههههي لا نإههههههها )نشهههههههاط  ةههههههه  مهههههههادس  إةههههههه   ر(  َ Panyneمههههههها )  ربةهههههههق م تجهههههههائ  ا ههههههه  . 

 ههههههبا  ل سههههههاا ا ، عكههههههو   د هههههه    هههههه  لدمهههههه  طهههههه   مهههههها لطهههههه   ، ع    ت  ةهههههه  م هههههه  مكههههههن لَ ع  

 (.6:20063لاجائ  م بائ السرا ن ) مإدس ،
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 د  تلههههههدمإا ههههههة ل حههههههواا  ةار ههههههة ل تبههههههادم   ههههههةاه م   نإهههههها لع ظهههههه  الةإهههههها   هههههه   ن   هههههها  مَهههههه        

 ههههههت  سههههههاا م   ، تكههههههو   ههههههي ا ههههههبا  لاجههههههائ  م بههههههائ السرهههههها نل هههههه اد رإههههههد      م ظمههههههائ 

 امت  هههههههههههههه لا عمكههههههههههههههن    جإههههههههههههههدا    نجههههههههههههههازا  ل    تضههههههههههههههمن   هههههههههههههه    ةهههههههههههههه  م مههههههههههههههوا عَ 

ههههههه مفههههههها ةا ال هههههههارلة عَ ل اسهههههههت ادا  (.  2013:31)الب زنجي،مادعههههههها   خصههههههها   س ر  نإههههههها تتمةهههههههإح رتض 

ههههههه    م ههههههههإا   لَ  مكههههههههن م عتإههههههها ، لا ع  غياااااااة م مو اااااااة مإهههههههها:  مائ تخت ههههههه   ههههههههن  ال ههههههه ق  س 

صههههههه إا  لا عمكهههههههن   م لازماااااااة بم ااااااادمها،  مكهههههههن تخسع إههههههها لا ع   قاب اااااااة ل   ااااااا ، الشههههههه وم رإههههههها

    ب   دم التجانسر   وغية جوهةية،     

 (Armstrong & Kotler,2012:237 .) 

ن ط عههههه   ههههه جهههههام اس م ظمهههههة مههههه ا  عههههه  معا  ل   د الةهههههوم  إمإههههها  ة  ههههه  ماااااا جاااااودة الخدماااااةأ    

هههههه  تمههههههاعس الم ظمهههههائ  ههههههي تلههههههدعمإا ع     ل، زرا  إههههههات بةهههههة لاجههههههائ  م بههههههائ   عهههههه إا  ن   ههههههسز م 

 هههههههة عههههههها السرههههههها ن  المحا ظهههههههة   ههههههه    ةهههههههائ طوع م   جهههههههودة الخدمهههههههةاهههههههبح    لالت ا  هههههههي ، 

ههههههههههههههه ا ساسهههههههههههههههةة لبلهههههههههههههههاه الم ظمهههههههههههههههائ ال اجحهههههههههههههههة  اللضهههههههههههههههاعا ا ن  جهههههههههههههههل م إههههههههههههههها  م 

(Adem&Devi,2015:73 . ) 

د   ،  عبههههههةن الجههههههمفإومإهههههها  جإههههههائ نظهههههه  البههههههالثةن  ههههههن ل    لههههههد ت و هههههه   تباع هههههه  ل هههههه     

    ت    إا السم ي :جودة الخدمة لسإامائ البالثةن لمفإوم ل( ر ض 9)

 جودة الخدمةمفهوم  عن( بعض ا هاما  الباحثين 9الجدول )

 المفهوم والسنة الباحث   

1 Russell &Taylor,  

2000: 79 

  با  لاجائ م ة ة لمجمو ة  صا   الخدمة اللادمة     

2 Reid& Sanders, 

2002:115   

   تجا ز ا   ملار ة الخدمة لتوة ائ السرو 

3 Lovelok& Wright, 

2004:18 

  ط ع  ن  تحللإا الخدمة ل سرا ن   ال عا التي عمكن ن  ـ  ت   الدمجة م

  با   ت بةة لاجاتإا  م باتإا  توة اتإا ل

4 Zeithamal &Bitner, 

2006:117 

 ،مةإالدم   ن  ـ  إا ل خدمة الملدمة مملامنة السرا ن ل توة ائ مق تصومات   

   وة ائ   التما الجةدة   ت بي ت ، لخدمة الممتازة تتجا ز توة اتإا  جودة ا
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 ئ   ما عفو  ت    التوة ا مد   م تو  مطارلة  الخدمة ل توة ائ ، :2007103ال ميمي ، 5

6 Heizer& Render, 

 2008:210   

ي الت الخصا    الممةسائ التي تلدمإا الم ظمة ،  التي تتفو   ن ت   

 علدمإا الم ا  و  

7 Roy &Ganguli, 

 2008:119  

 السرا ن  لد التلةةا ال ام ل خدمة  

  تل ا، سرو مجمو  الانشطة التي ع ت    إا تح ةن  ي الخدمة الملدمة ل :67 2009 مية ،  8

 ال  انشطة ةبل اداه ا   ا    ر د اداه ا 

 الزبيدي وحسن  9

,2010 :125 

ةن    ردمجة تطار  الاداه الف  ي ل خدمة  الم  مة رةن توة ائ السرو 

 مدم ات  لإا 

 إا  فةض    الدمجة التي ع ا ا السرو   ي الخدمة الملدمة الة ،  ما عت   :2011267البكةي ، 10

 رما عتوة   ةةاسا  

11 

 

Zhou ,2012:1519 تي ال الوسة ةم ر  السرو  رةن توة ائ الخدمة  محص ة التلةةا ال س علو

 ز دئ رإا 

12 

 

 الدحيدحاوي ،

2013: 23 

تةح ا ع  م   رما عتوا   مق توة ات  لإا، ،تلدعا الخدمة  ل سرو  رشكل احةح

  نف اللطا    ا  ةإا  يم   ن  ـ   ب   م  ا  ت ا  ة ا  ل م ظمة  موة 

13 Al.Bostanji 

2013:231 

  را نة التي تتف  مق توة ائ السداه الف  ي ل خدمة الف  ة م تو  ا 

 م تم اه مق التح ن ال ط جإة نظ  الم ظمة )تلدعا  دمة رد   ن    ـ  م   2014:24احلام ،    14

 ام تب     را   س و ةائ ملدمإا مق ا ج اهائ تلدعمإا ل ي   ةإا سوآه  

 (السرا ن لك     لاه ا ل م ظمة  ن  الم  ومائ الم تدة م  

 ظمة م ن  ـ    المتوة ة الملدمة م دم ة  با  الفاال رةن الخدمة الم   لد ا :201548السعدي ، 15

 م ة ة ملامنة مق ا    م ا  ة لإا

16 Qureshi& Malik, 

 2016: 41   

 داه الخدمة  توة اتإا آلف   رةن ا
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17 Zainal. et.al 

 2017:64  

 د  ت بةة الخدمة لتوة ائ السرا نم 

ا الواردة  مصادرع ى ال ع مادااعداد الباحث إمن  : المصدر    آنفا

 لاتةة :مكن التوال ال  الحلا   ا( ع  9 مفا ةا الوامدة  ي الجد   )است ادا  ل   

ةهههههههة ال  دامهههههههة لمعهههههههاه السرههههههها ن   لدمتإا   ههههههه   هههههههي ة هههههه جهههههههودة الخدمهههههههة  ههههههس مفإهههههههوم ع   – 1

 م إا.

داه  ق  اع تمههههههد جهههههههو   ال  ةههههههة رهههههههةن الم ظمههههههة   السرهههههههو     هههههه  التطهههههههار  رههههههةن المتوةههههههه -2

 .الف  ي ل خدمة الملدمة

لت رهههههه   نتاجإهههههها رههههههالسرو ،  ال متبههههههاطلاجههههههودة الخدمههههههة، عصهههههه    تحدعههههههد مفإههههههوم محههههههدد ل    -3

 مهههههط م هههههةنن ههههه  مهههههام الم ظمهههههة ل وةهههههو     شهههههكل  ا لههههها   و ةتإههههها، ممههههها ع  ل    هههههي ة ا تههههه    الحااهههههل

  ي تلدعا الخدمائ .

 لت ا  ي .ب اه م  س ا ال الم ظمائ   ي  ا ال وامل تبهة ا     جودة الخدمة د ت  – 4

ههههههم    ههههههن ط عهههههه  جههههههودة الخدمههههههةا السرهههههها ن   هههههه  عحك هههههه  -5  ن  لامنههههههة مهههههها عحصهههههه و    ةهههههه  م 

 EXPECTEDم إههههههههها ) ( مهههههههههق مههههههههها عتوة ونههههههههه   ACTUATEDSERVICE هههههههههدمائ ) 

SERVICE) 

 " ال كامااااااا  مثهههههههلت   جهههههههودة الخدمهههههههة    هههههههي عهههههههوه  الم طةهههههههائ ال هههههههارلة عههههههه   البالهههههههث     

و أالمنظمااااااااة  لااااااااد ت اااااااادي  الخدمااااااااة بة لعم يااااااااة صاااااااااح  نشاااااااا ة الم  لأجمياااااااا  ال    اااااااا دامةلوا

ااااا اا م ااااادميها الاااااى درجاااااة جعااااا  الزباااااو   جاااااز   حاتااااا    باااااي طمونشااااا  ها وبالشاااااك  الااااا ي ي  أ ن  م 

 ." وتوقعات   

  ل، ام   تكههههههم   مثههههههل نظامهههههها  ت   جههههههودة الخدمههههههة   حهههههه      ههههههد الوةههههههو    هههههه   هههههه ا المفإههههههوم ن      

ههههههه عتفا ههههههل  ةههههههه      ومهههههههائ مَ ال –خ جهههههههائ الم   –م ةههههههائ ال َ   -د  ئجمةههههههق   ااههههههه  ال ظههههههام ) الم 

 (  :3ةارة  التلةةا(   ما  موعح  ي الشكل  )ال    – تدة الم  
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  م ةة        م ةة ال    ن  ــ  = السرو  م جودة الخدمة

 تلةةالا جللآ السرا ن  ن  ـ   كام الم تدة م جمةق الح  ائ  ا 

  دعمومة الخدمائ الممةسة

 ن ـ  م الا ادة،    اد ال ام ةن ن اـ  الم  ومائ الوامدة م

 الت وعلةة  الت ا  ةة  لاستخبامائا

 ال غ ية الةاجعة

 تار ة س و  السرا نداه ال ام ةن  م   ةارة     ال    -

  تصحةحإا ح ا ائنلااتلةةا  -

  قابة وال  يي الة  

 ( نظام جودة الخدمة3الشك  )

 من اعداد الباحث -لمصدرا

 

   جودة الخدمةهمية أ –2

رال  هههههبة ل م ظمهههههائ التهههههي تإهههههد  الههههه  تحلةههههه  ال جهههههام  مإمههههها    هههههام    جهههههودة الخدمهههههة هههههد تَ      

( Boing747مت كههههههههها  طههههههههها  ة )،    ههههههههه  سهههههههههبةل المثههههههههها    طههههههههها  جوعههههههههها  عَ  لاسهههههههههتل ام ا

ل م ههههههاز  رم ههههههدلائ  ا ههههههدة  ا  ،    الهههههه  مصهههههه  ا  علههههههدما   ة  عههههههنف ههههههإا  عف عهههههها  الاجهههههه ة

 ت هههههد   جهههههودة الخدمهههههة  إمههههها ن المتشهههههارإة،  ههههه    ههههه   ههههه   تهههههوا   الوةههههه   ا متطارلهههههة تمامههههها  

  العم يا                            المدخلا       

                   

 المخةجا  

تشمل الم تفةد من 

      الخدمة )السرا ن(

 ( الم تخدمة د ائ )ا

نظمة  الت  ةمائ(   ) ا

 –)الموامد البش عة 

 احا  الكفاهائ( 

تفا ل الخطوائ 

د ائ  الموامد   ا

، جل البش عة السرا ن

ل واو  مثل  الت فة  ا

ال  توة ائ السرو  

 الخدمة  ن  ـ  م

ال عا التام ل سرو   -

    دما اتلنتةجة تلام  

ن ـ  مق توة ات  الم بلة م

 الخدمة 

 وا د مت و ة  -

 ل م ظمة
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 ) سهههههههههتانتو رهههههههههةن مههههههههها تلدمههههههههه  ت ههههههههه  الم ظمهههههههههائ فاعهههههههههل  ةههههههههه   الههههههههه س ع   ال امهههههههههل الههههههههه  ةس

 (.  308:2006 ا    ،

، السرههههها ن نتهههههات  التصههههه ة   رانتظهههههامالتخطهههههةط  هههههي الا سهههههتخدامامكهههههن  فهههههي مجههههها  ال ههههه ق ع      

ههههه  ههههه اد ال هههههام ةن عتفههههها  و  م ههههها     السرههههها ن  اإلكهههههن  هههههي مجههههها  الخهههههدمائ  ههههه  ههههه  جهههههل    ن  م 

 ةن رال هههههههام  تمهههههههاملاا، لههههههه ل  ع ب هههههههي    ههههههه  الم ظمهههههههائ الخدمهههههههة  تلهههههههدعمإا  رهههههههب    م هههههههتو 

 ههههههه  (.  هههههههي  ههههههه ا ال هههههههةا    عهههههههح )الدماد:200766 السرههههههها ن  هههههههي  ائ الوةههههههه ) نومالهههههههدعن ،

 تةة :  ن  ي الجوان  اكم  تَ  دة الخدمةجو    مةة   (194: 2008، 

    زعههههههادة  ههههههدد الم ظمههههههائ التههههههي تلههههههوم رتلههههههدعا الخههههههدمائ،  مههههههث نمااااااو مجااااااال الخاااااادما : - 

  هههههههن ال مهههههههو ،  ضههههههه   ةهههههههة  عت  ههههههه  نشهههههههاطإا رتلهههههههدعا الخهههههههدمائنصهههههه  الم ظمهههههههائ ا م عك

 الم تم  ل م ظمائ الخدماتةة .

كفههههههي ،  هههههه  عتلههههههدعا الخههههههدمائم ام ههههههة ل هههههه ة  ه ههههههاه السرهههههها ن  ر  ع  هههههه فهاااااا  الزبااااااو :   - 

 تلدعا  دمة  ائ جودة  س   م لولةن  د   تو ة  م ام ة ل  ة   إا لإا.

ههههههت : جااااااودة الخدمااااااةالماااااادلول الق صااااااادي ل -ئ ة    هههههه  الم ظمههههههائ الخدمةهههههه  ن    ههههههس ال دعههههههد م 

هههههتوسهههههةق لصهههههتإا ال هههههوةةة، لههههه ل  عَ  دد جهههههزرههههها ن   ت ههههها اي   ةإههههها  هههههدم ال ههههه ي للههههه   ب  

 عضا  .  لط، رل المحا ظة     السرا ن الحالةةن 

 ،ا  هههههههةالخدمةههههههة عهههههههؤدس للههههههه  زعهههههههادة الم  هههههههدد الم ظمهههههههائ   زدعهههههههادا  المنافساااااااة: زديااااااادا -ث

 ظمائ.ع طي مةسة ت ا  ةة مإمة لت   ل م  جودة الخدمة      تمادلاا  إل ل   

ة  هههههههي (   مةهههههههة الجهههههههود:201012ثههههههها  ) ال هههههههسا س  الحوامهههههههدة ، هههههههي لهههههههةن ت ههههههها    البال      

  مإا :  دة جوان   ن  ــ  مجا  الخدمائ م

ه ا، ةبههههههل الاةههههههدام   هههههه   م ةههههههة   هههههه ا الخههههههدمائ   ثةهههههه ا   اههههههبح السرهههههها ن عههههههدةلو   ههههههي  –  

دعا مهههههة  تلهههههلد،  عمكهههههن ل سرههههها ن لتههههه   هههههي الب هههههدا  المتر هههههب  ت لةهههههد ت ههههه  ال م ةهههههائ   تشهههههاركإا

 مداهتإا . ر ب الشكا س 

،   ههههههه  مههههههه هعههههههها ةة ل    ل هههههههي تلهههههههدعا  هههههههدمائ  ع     هههههههوجي  المهههههههدسههههههها د التطهههههههوم التك –  

ههههههه مههههههها  ، مس دعإههههههها المبا ههههههه عن لهههههههد الخهههههههدمائ  الههههههه  الت امهههههههل الان هههههههاني  لاجهههههههة  ن  الههههههه  ا م 



64 
 

الخدمةجودة  –المبحث الثاني  -الفصل الثاني  
 

نتاجةهههههههة  هههههههي  ا ا ساسهههههههةةالم ا هههههههس الو ةفةهههههههة الخ فةهههههههة  لهههههههد سههههههها م   هههههههي تهههههههد ةا الم ا هههههههس 

 تحلة  مبة ائ جةدة .

ههههه -ئ ائ   ههههه  دام ج هههههل الجهههههودة مةهههههسة ت ا  هههههةة ت هههههسم ا، ائ ا  هههههة  هههههي ةطههههها  الخهههههدمدة الم    

  ي نشاطإا الت وعلي .  تباملاا   ا ر ظ   

  الت  ةهههههس   ههههه  هههههنضههههها    ههههه  هههههه ث  وا هههههد جو  عهههههة ت هههههت  ع  هههههدا   هههههن  لههههه   لهههههد   ضههههه     

 : جودة الخدمة

 تلود ال  الكفاهة   -

 عجاد السرا ن الحلةلةةن.لت مل       -

 تحلة  ال ا د المادس الم اس  .  -

لههههههدعمإا لهههههه ل   ت هههههه    الم ظمههههههائ الم تجههههههة ل خههههههدمائ الهههههه  تمةههههههس  ههههههدماتإا   موااهههههه ة ت     

هههههه  ههههههن ط عهههههه ،  ضههههههل  مهههههها علدمهههههه  الم ا  ههههههو  رههههههالجودة ا  ن  تجهههههها ز مهههههها عتوة هههههه  السرههههههو  م 

لجههههههودة التههههههي  ا لهههههها تصههههههل العفلههههههد الثلههههههة  رملههههههدم الخدمههههههة    نهههههه   ل  ل،  جههههههودة الخدمههههههة المط ورههههههة

ق ملههههههدم الت امههههههل مههههههنهههههه  عتم هههههه   رإ،  ر ك هههههه     مهههههها عتبم هههههه    لتوة اتهههههه    عحصههههههل   ةإهههههها   لهههههها  

 ههههههي  ات ههههههإمةههههههسة سههههههو  دامة الم    الم ظمههههههائ الخدمةههههههة  ائ اإ، لهههههه ا  ههههههالخدمههههههة  الم ظمههههههة

ههههههههههه ر ز ا:)الصهههههههههههمةد ي   ائ المت  لهههههههههههة رب مةهههههههههههة جهههههههههههودة الخدمهههههههههههةالممامسههههههههههه ن  ال دعهههههههههههد م 

 (:201095، عوس 

ة : تتكههههههههو  لههههههههد  م ظمههههههههائ الخدمههههههههة ال اةةههههههههة تصههههههههومائ دةةلهههههههه الةؤيااااااااا ال اااااااا ةاتيجية –  

 ،اا ، ممهههههها عج  إهههههها تك هههههه   لا إهههههها الههههههدالف  ةههههههة  لاجههههههاتإاطبة ههههههة زرا  إهههههها    ههههههن  اعههههههحة 

 و  مادئ   هههههههه   لاه ل سرههههههها ن الهههههههه عن عت ههههههههام  ا مهههههههها ل  ههههههه   ال  عهههههههها عهههههههه  معة ل م ظمهههههههائ 

 ل  مل ر . ست اتةجيا تجا ا م إا،  ل ل  ع ب ي تحوع إا ال  نإ  

لهههههههد   دمهههههههةجهههههههودة الخ: ع هههههههد التهههههههسام الم ظمهههههههائ الكامهههههههل ر و ةهههههههة  دارة الع ياااااااالإال ااااااازام ا -  

، اليداه الحههههههه إههههههها لا تبحهههههههث  لهههههههط  هههههههن ادامتل      لسهههههههماتإا التهههههههي تمةس ههههههها  هههههههن  ة  ههههههها ، 

هههههههه ، ضههههههههل  داه  رشههههههههكل  نمههههههها   ههههههههي   ةفةههههههههة ل  ل  ههههههههيه لا ع طبهههههههه  مههههههههق   هههههههه ن   الهههههههتخ   م 

 .دامة الم ظمة لالسرا ن  المواافائ التي ت  جا مق م بائ 
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: ع ب هههههههي   ههههههه   الم ظمهههههههائ الخدمةهههههههة  عهههههههق ةةاسهههههههائ وضااااااا  قيا اااااااا  ع ياااااااا ل جاااااااودة –ئ 

ن  ههههههه  تةام هههههههاا  عهههههههتا  رهههههههةن الحهههههههةن  الا ههههههه  لالملدمهههههههة ،  جهههههههودة الخدمهههههههةمحهههههههددة ل و ةهههههههة  

ههههههه  ستلصهههههههاها جههههههه اه البحهههههههوث لط عههههههه   ق جهههههههل ت هههههههدع إا رمههههههها عهههههههت هم مههههههه  ن  ماه زرا  إههههههها م 

 . التك  وجةة التي عشإد ا ال الا  ي مجا  اللطا  الخدمي التطومائ الف ةة 

ومة الهههههههة رصههههههه: تتهههههههارق الم ظمهههههههائ الخدمةهههههههة الف    دا  الخدماااااااةأ نظماااااااة لمةاقباااااااةأوضااااااا   –ث 

 تمهههههههادا اداه  ،  ت هههههههتخدم  هههههههدة  سههههههها ل للةهههههههاا اداه  هههههههدماتإا   هههههههدمائ م ا  هههههههةإا م هههههههتم ة 

ظمههههههائ    تلههههههوم ت هههههه   الم ل ،لههههههائ  الشههههههكا س   هههههه   م اةبههههههة الخدمههههههة  هههههه  السرهههههها ن  الملت 

 .داه  دماتإا   إا لم   ة م تو  مسا  رطاةائ م ة ة ال  م از  زراإر

س ساسهههههههةة التهههههههي  تمةههههههه لهههههههد المؤ ههههههه ائ ا :  رضاااااااا  المشااااااا كين مااااااان الزباااااااا نإنظماااااااة أ –ت 

 إهههههها ال هههههه ع ة لشههههههكا س زرا  سههههههتجارةلااالم ظمههههههة الخدمةههههههة  ههههههن  ة  هههههها   ههههههو ةههههههدمتإا   هههههه  

ههههه إههههتا رإههههها ع ن  مههههه  الهههه   ا رهههههال عهههها  عولهههههد الشهههه وم لههههدعإا  ن   م الجتإهههها رشههههكل عخ ههههه  لالههههة م 

  سز ال  ةة رةن ال ام ةن  السرا ن.ا ع   ر  باتإا ، م

خدمةههههههة مههههها تلدمهههههه  الم ظمهههههائ ال  ضهههههه    هههههن:    واحااااادآرضاااااا  العاااااام ين والزبااااااا ن فاااااي إ-م 

ههههههالم تلههههههدم  نإههههههاإ نو ةتإهههههها،    جههههههودة الخدمههههههة ههههههدمائ لسرا  إهههههها  ههههههي مجهههههها  تطههههههوع   ن  مةههههههسة م 

    ةهههههة بمهههههانإا رههههه ع ، نظههههه ا  دا إههههها الجةهههههد لم ههههها دة ال هههههام ةن  مكا  هههههة  ا  دا  ةههههه ا  داه ت هههههوعلة 

       ةتإا رالسرا ن.   اعجارا    الم ظمة رإا ع  كس س با  

ةن رهههههههمههههههها   هةلههههههها   متباطهههههههاا     الههههههه    ههههههه   هههههههدا  (  لهههههههد Kotler&Keller,2012:153مههههههها )  

حةهههههههاة  ههههههه عا  ال مثهههههههل السرههههههها ن   ع  ل معههههههها  السرههههههها ن  مرحةهههههههة الم ظمهههههههة .   جهههههههودة الخدمهههههههة

 اجههههههائل   هههههه  مطارلههههههة بههههههد  ةههههههادمة تمامهههههها  تم إهههههها  ة ههههههة    ا  لجمةههههههق الم ظمههههههائ ،  لكههههههن  ههههههدد

مائ   ةةههههههاا تصههههههوإ ا  هههههه، ل هههههه  الخدمههههههة الشخصههههههةة  ههههههي الجههههههودة  الكفههههههاهة  ، سههههههواه  زرا  إهههههها

ة كههههههن  داملتلةههههههةا تههههههبهة  الجههههههودة،   عم ا  عهههههه  مع ا  مهههههه   لسرهههههها ن  ههههههن جههههههودة  الخههههههدمائ ع ههههههد  ا

 (.Sritharan,2014:18  ا اللةاا تح ةن موامد ا المالةة) منالم ظمة 
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ا    جودة الخدمةبعاد أ – ثانيا

ر ههههههاد   ا  متار ههههههة  ت بةههههههة  متط بههههههائ السرهههههها ن   هههههه  اهههههه ورة  ك عههههههة  ههههههي ت طةههههههة  تحدعههههههد    

ههههههالخدمههههههةجههههههودة   جههههههل  ن  ، رشههههههك إا الهههههه س عت اسهههههه  مههههههق سههههههو  السرههههههو   ال هههههه ي   معهههههها   م 

ة   م ظمههههههه ر ف ههههههه   لهههههههثار ل هههههههل الصههههههه ورة لا تواجههههههه   ، هههههههتدامةتحلةههههههه  مةهههههههسة  ت ا  هههههههةة م  

  ههههي للههههو   ههههكالةة  ك عههههة متطههههومة مههههق تطههههوم ال تههههات الادرههههي  التل ههههيلر ف ههههإا رلههههدم مهههها ت ههههد 

 هههههل  ر هههههدد محهههههدد عتفههههه    ةههههه   هههههي الخدمهههههةجهههههودة ر هههههاد    لصههههه  إ، لههههه ل   ههههه  مههههها  دامة ال

ا وم  هههههي  إههههه هههههن الحداههههههة  التطههههه رت هههههاد ا  هههههن ،  ضههههه      مةههههها    هههههد م طلةههههها  مكههههها   زمههههها  لا ع  

  لكههههههههل رالههههههههث إ(. لهههههههه ا  هههههههه:43 2010 مهههههههها  ) ل ههههههههةن  السرههههههههو   توجإههههههههائ م ظمههههههههائ ا

  ههههههيسههههههإامائ البههههههالثةن ل( ر ههههههض 10ر ههههههاد ،  عوعههههههح الجههههههد   ) نظ تهههههه   ههههههي تحدعههههههد ت هههههه  ا

 ل   ت    إا السم ي :تحدعد ا 

 جودة الخدمةبعاد أ( 10الجدول  )
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Kotler, et. al 

1999:658 
√ √ √ √ √ √ √ √ 

 
 √   √  

Kotler&Armstrong 

2001:550 
√ √ √  √  √ √ 

 

√ 
   √ √ √ 

Zeithamal ,et .al, 

2006:117 
√ √ √ √   √ √ 

 
  √  √  

Tsoukatos& Rand, 

2007:468 
√ √ √      

 
√   √   

      √     √  √ √ √  :201034فضي ة،

     √      √ √ √ √ √ :201234ال ا ي، 

 √ √  √ √ √ √ √ :201312النني ،
 

√    √  
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Pride &Ferell, 

2014:431 
√ √ √      

 
√  √    

Lubis & Utami, 

2015:168 
√ √ √      

 
√   √  

 

 

Marpaung , 

2016:166 

 

√ √ √ √ √ √  √ 

 

√ √    √  

Limbourg, et.al, 

2016:125-128 
√ √ √      

 
√   √   

Giday,2017:143 √ √ √       √   √   

Mohopatra. et.al, 

2018:29 
√ √ √ √ √ √ √ √ 

 
 √   √  
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ا  من اعداد الباحث ا  نادا الى المصادر الواردة -المصدر  . انفا

هههههن     ، البهههههالثةن لهههههد جهههههودة الخدمهههههة ر هههههاد    هههههن(  جهههههود تبهههههاعن  اعهههههح 10)الجهههههد    ن  حههههه  م 

  بةههههههههة  ر  ههههههههبة   ههههههههام ا   ل،  ثهههههههه   ههههههههمولةة ر ههههههههاد ا تفاةهههههههها تامهههههههها   هههههههه  ال    الهههههههه     ا

(  ةمهههههههههها لصههههههههههل ر ههههههههههدس   سههههههههههتجارةلاا،  تمادعههههههههههةلاار ههههههههههاد )الم موسههههههههههةة ،  %( الهههههههههه  100)

الههههههه   سهههههههت اداا ،   ههههههه  الت تةههههههه  )% 62%  54 (تفههههههها  ن هههههههبت لمههههههها   الت هههههههاط  (   ههههههه   )ا

، ا ر هههههههههاد الاتةهههههههههة )الم موسهههههههههةة،ا  تمادعة   البالهههههههههث سههههههههو  عتب ههههههههه إ هههههههه   الم طةهههههههههائ  ههههههههه

عهههههها ة ر ههههههد الكفههههههاهة ل ههههههن   ضهههههه    ،  ، الت ههههههاط  (  ههههههي دماسههههههت  الحالةههههههةمهههههها ، ا سههههههتجارةلاا
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ههههه الدماسههههههة مةتهههههه    ههههههي موعههههههو   )الجهههههدامة ( لتفهههههها  ر هههههه  لصههههههول    هههههه  ن ههههههبة  ن  رههههههال  ا م 

 ر اد د    ة  ا  ة ود للأسبا  الاتةة :  تةام     ااب مائ  ي ما الم    ،%(46)

 .  جودة الخدمة ث   مولةة  ي الحكا      ساسةة ا مثل  الم تكسائ ات   - 

 ر اد  .     البالثةن         ا رةن  تفا ا  ال   ب     - 

 ههههي   الا ههههاةههههام عهههها ة ر ههههد الكفههههاهة ع ههههد الم ل   إعت  هههه  تلةةمإهههها رملههههدم الخدمههههة ، لهههه ل   هههه   -ئ

 تصوم السرو   ن اداه  ةدمة الا  اد ال ام ةن      تلدعمإا .

  ل م ظمة المبحوهة . ةالحالة دماسةم  متإا ل  -ث

 .    ر اد الا  ث  م طلةة رةن ا  ن  ونإا  ،  ض    الدماسة دا   توا لإا مق  -ج

  جودة الخدمة( يبين ابعاد 4والشك  )

 

 جودة الخدمة( ابعاد 4الشك  )

 من اعداد الباحث  –المصدر 
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 توعةح  مفصل للأر اد الم  ومة   : عبتي  ةما  

  Tangibility–الم مو ية  -1

مثههههههل  ههههههي ،  التههههههي ت ههههههد  م ا هههههه  لإهههههها   ههههههد تلههههههدعمإا  تتت  ههههههي الادلههههههة المادعههههههة ل خههههههدمائ    

 ههههههههههههههههههههههه اد  م هههههههههههههههههههههههدائ  ا بةالم هههههههههههههههههههههههدائ،  ةههههههههههههههههههههههه)الت هههههههههههههههههههههههإة ئ المادعهههههههههههههههههههههههة  

(  هههههههههههههههن الجوانههههههههههههههه   :200671) ل هههههههههههههههن ، (.  بههههههههههههههه Russell,2000:393()الاتصههههههههههههههها 

مادعهههههههة   ل  سههههههها ل لعضهههههههام  هههههههي تمثههههههه ،تمثهههههههل تصهههههههوع  الخهههههههدمائ مادعههههههها   نإهههههههابرالم موسهههههههة 

.  هههههي   الجهههههدد الههههه عن سهههههو  ع هههههتخدمونإا  هههههي تلةهههههةا جودتإههههها  لاسهههههةمال سرههههها ن  هههههن الخدمهههههة  

 ههههههههههن اللههههههههههدمائ المادعههههههههههة  التجإةههههههههههسائ  ا  (  ت بةهههههههههه :2011296لههههههههههةن  ههههههههههد ا )البكهههههههههه س ،

إا التهههههههههي عمكهههههههههن  ت م ههههههههه تصههههههههها لااتخدمة ،  المهههههههههوامد البشههههههههه عة  م هههههههههدائ )الاد ائ( الم ههههههههه

ا الحكههههها   هههههه  الخدمههههههة ةبهههههل  هههههه ا إا ، مهههههه بسهههههاا  ههههههي تلهههههدعا الخههههههدمائ.   ههههههي ت ههههها د  ههههههي 

ههههههه سهههههههتم امارع هههههههتد ي التب هههههههد  ة هبهههههههائ   ااههههههه  الم موسهههههههةة مهههههههق التصهههههههوم الك هههههههي لخدمههههههه ن  م 

ل مهههههههس  ة رههههههها    ثههههههه  ، اس ج هههههههل الخهههههههدمائ الم تهههههههوت ممههههههها عج هههههههل  ةههههههه  الم مهههههههوا م موسههههههها  

 نهههههههه آر(   تهههههههه   :201557مهههههههها )ل ههههههههن ، (. :201154السرههههههههو  ) الخفهههههههها  ،  لههههههههد ( )   ةهههههههها  

ههههه ههههه جهههههودة الخدمهههههةلةههههها  عهههههتا تلةهههههةا ا  ن   هههههي  ثةههههه  م  لخصههههها   ا  ههههه    تمهههههادلاراالسرهههههو    ن  م 

اد ة  الا ههههههه   الاساسهههههههةة الم ا لهههههههة لإههههههها  الت هههههههإة ئ المادعهههههههة ) الم هههههههدائ  الاجإهههههههس الشهههههههك ةة 

 جههههههوا   الم ههههههتخدمة  مههههههد  لههههههداهتإا ،   ههههههل تصههههههمةا  دعكههههههوم الم ظمههههههة عخ هههههه (،  التك  وجةهههههها 

 ل سرو ؟ م عحا  

 

  Reliabilityع مادية  لإا -2

نإهههههها  ، السرههههههو  لههههههد جههههههودة الخدمههههههة لههههههد  رهههههه ز المؤ هههههه ائ  ههههههي تلةههههههةا   تمادعههههههة  ت ههههههد ا   

إهههههها نإ بهههههه   ههههههن ةههههههدمة الم ظمههههههة   هههههه  الو ههههههاه رو ود هههههها  مصههههههداةةتإا ،  ضهههههه    ههههههن  لهههههه   ت  

  نجهههههاز الخهههههدمائ التهههههي   هههههدئ رتلهههههدعمإا رشهههههكل اهههههحةح  هارهههههلتمثهههههل ةهههههدمة الم ظمهههههة   ههههه  

(Kotler,1997:149 مهههههههها  . )  ارلههههههههة داه الخههههههههدمائ رموهوةةههههههههة  مط نإهههههههها ت بهههههههه   ههههههههن ةار ةههههههههة

  ( .Stevenson,2005:387 دةة  الةة )
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 دمههههههههةةههههههههدمة مههههههههس د الخ )244:2009   لهههههههها  لإهههههههه ا ال ههههههههةا  ع ههههههههد ا ) الطهههههههها ي  ال هههههههه   ،   

م الخدمههههههة   عتط هههههق السرهههههو  الههههه  ملهههههدلداه الخدمهههههة المط ورهههههة رشهههههكل دةةههههه  ،  نجهههههاز    ل  ههههه  

 نجاز تماما  مث ما   د  . لةث الوة   ا ن  ـ    علدم ل   دمائ دةةلة م 

 نإا ت  ي  : (   ب دا     Kotler&Keller,2006:414ما )       

 ا . م الجة مشا  إ تو ة  الخدمائ  ي الوة  المحدد   ما مخطط لإا م بلا   - 

 الم ة الا ل  . ن  ـ  داه الخدمائ رصومة ممةسة م   - 

  طاه . ا ن  ـ  رلاه ال ج ئ  الةة مل -ئ

هه     هه ا ن  لهه ل  ع ههد الواههو  الهه  دمجههة  الةههة م   و هها  ل ةههو  نا ن   تمادعههة  ههي تلههدعا  ههدمائ  الةههة م 

ههه  ههه  محا ظهههة  التحهههدعائ ل  ، لههه ا ع ب هههي   ةإههها التكةههه  لمواجإهههة  ههه  التحهههدس ل م ظمهههائ الخدمةهههة ن  م 

لخدمههههة داه ا نإهههها تشههههمل إ(  ةهههه    ر:201465مهههها  )اههههالح،  (. :200778مصههههداةةتإا ) نومالههههدعن ، 

ههه  لتهههساملاا،، اهههحة ال هههج ئ ، اهههحة الفهههواتة   لتسامهههائلاراالمههه ة الا لههه   الو هههاه  ن  رهههد    طهههب م 

هههه( تههههو ة  الخدمههههة Chiguvi,2016:124رالوةهههه  المحههههدد(.  ههههي لههههةن  ههههد ا ) حظههههة ال  ن  الدةةلههههة  م 

  طاه  ت  ةا ما   دئ ر . الا ل   لسرا ن الم ظمة د   

 

 Responsiveness  جابة  لإا -3

  لهههل مشههها    المحهههددة ،   سهههت داد مهههس د الخدمهههة   ههه  تلهههدعا الم ههها دة ل سرهههو  ، لت  هههي م بهههة      

م هههها دت    ههههب  عكههههو   المحاسهههه  ما هههه   م ههههت د  ههههي للههههاه زرههههو  لدعهههه  مشههههك ة  اج ههههة تتط هههه  

سههههت داد لنإهههها    الهههه  مههههن ع ظهههه  الةإهههها   هههه  ( .  :2009245 تد  هههه  لح إهههها؟ )الطهههها ي  ال هههه   ، 

،  عتمثهههههل  لههههه   هههههي سههههه  ة  مائ  رال ههههه  ة  التوةةههههه  الم اسهههههبةن ههههه اد ال هههههام ةن لتلهههههدعا الخهههههد ا

-Alالفومعههههههههة لط بههههههههائ  دمههههههههة السرهههههههها ن ) سههههههههتجارة لالم الجههههههههة   ةههههههههدمائ ملههههههههدم الخدمههههههههة 

Azzam,2015:46 سهههههت داد  لسهههههتجارة تمثهههههل    سههههه  ة ال( :2015118، هههههدئ )الجبهههههومس (.  ةمههههها

 هههن  ،  ضههه   ل سرهههو  رشهههكل دا ههها   هههي الوةههه  الههه س عحتهههات الةإههها ملهههدم الخدمهههة    ههه  تلهههدعا الخدمهههة

 ههه اد ال هههام ةن  هههي تلهههدعا   تتضهههمن  مبهههادمة ا ، مهههاا  ال ههه ادة   هههد تلدعمههه  ل خهههدمائ ههه وم  رالح

 (:2015118سةة  ي: )الجبومس ،سا الخدمائ  ه ث جوان  
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   م السرا ن روة  الو اه رالخدمة .ل -

   ة ت فة  الط بائ .س   -

   ة ال د      كا س السرا ن .س   -

لط بههههائ   ا     ههههي ملههههدمي الخدمههههة  ةههههدمتإا ال الةههههة   هههه  ت بةههههة الخههههدمائ  مكههههن اللههههو  لهههه ا ع     

 (.:201550ال وامل الح جة لجودة الخدمة  الحكا   ةإا )ال  دس ،  ن  رالوة  المحدد ، ع د م  

 

 Security  ما  لأا -4

   ةهههدة ،مههها  الكههها ي المحهههةط رمكههها  الخدمهههة ،   ههه وم السرهههو  رالحصهههو    ههه   دمهههة ج ع  هههي ا    

م الإهههههها   ههههههن الشهههههه وم رالطمبنة ههههههة   هههههه   سهههههه ام ا    صواههههههةاتإا ،  ضهههههه    الحفهههههها    هههههه  

سرههههها ن  هههههي جههههه   ال    هههههالا    بةههههه ا    ههههه ا الب هههههد د ما   عهههههؤدس .( :200939الطوعهههههل ، ممت كهههههاتإا ) 

 مثهههلد،   ع  ساسهههةة رال  هههبة ل م هههتفة شهههكل نلطهههة مههها   الثلهههة ع     تهههو ة    صههه  ا لط ههه  الخدمهههة ، 

  ساسههههةة التههههي عبحههههث   إهههها  ههههي الخدمههههة ،    هههه  سههههبةل المثهههها    ضههههو  السرههههو لههههد الحاجههههائ ا 

د  مههه  هههن  ،  ضههه   مههها   هلتههه  رالطبةههه  الجههه ام  شهههكل  بةههه    ههه  مهههد  ال م ةهههة ج الةهههة ع تمهههد ر

   ي الجإهههههة الصهههههحةة التهههههي سهههههة ةد  ةإههههها ) الصهههههمةد مههههه  م ههههه    مهههههن ال  لا اتال  اعهههههة التهههههي سهههههة

 (.: 201040، الجام  م إا : )  مت ددة  د ا كالا  (.  عب     ا الب  :201093 عوس ، 

 المتوة ة م إا  .سإولة الحصو      الخدمة  الم ف ة  -

 الخدمة . ن  ـ ادة م    دم مواجإة مخاط    د ا -

  دم  جود  ةو    ةة  ي الخدمة . -

ل الههههة مههها  ع  هههي  ههه وم السرهههو  را   ا  هههه   ( :2011147 هههد البالثههها  ) زا ههه   اهههو ةا ،      

ههههه طم  ههههها لا ا    الالفههههها  سهههههتخدام المصهههههط حائ لالم  ومهههههائ التهههههي عحصهههههل   ةإههههها ،   هههههدم  ن  م 

هههه المبإمههههة،  ضهههه    سههههوه    عت هههه   لإهههها نتةجههههة مكههههن المخههههاط  التههههي ع   ن   ههههن   هههه وم   را مهههها  م 

 ( لتلدعا الخدمائ .)  ه     ال ام ةن   ل  إ ل    وم   ر ن   ا م   دمة ،  االخ  
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   Empathyال عاط   -5

  ضههه    ، الجةهههد م ههه   تفإمههه لاتصههها ا تمهههام الشخصهههي رههه   هههن ط عههه   عمثهههل ال  اعهههة رهههالسرو   ا    

عههههس تلالةههههد   ههههادائ  هلا ههههة الجمإههههوم ) ادم لتهههه اما  ههههن الشهههه وم رالت ههههاط  مههههق طالهههه  الخدمههههة 

نههههه  تهههههوا   اهههههفائ ال ةاةهههههة  (   ت ظههههه  ل ت هههههاط    ههههه  :201030مههههها )  ضهههههة ة ، (. :2006296،

هه،  اسههة  المههودة  الصههداةة مههق السرهها ن ههن  الكة ،  ضهه      ههي  ههخ  ملههدم الخدمههة التههبد جهههل   ن  م 

دئ )  ههه .  هههي لهههةن   ال  اعهههة رإهههاتصههها   ،  ع هههإل الالتههه امار هههاه   ةهههائ جةهههدة م إههها ع هههود ا 

مدمجهههههة )سهههههإولة الواهههههو  ، ر هههههاد   ةنههههه   عشهههههمل  هههههي طةاتههههه  ه هههههها   ههههه  (:20117الإ لهههههي ، 

ط   تمهههههام رهههههالسرو  ،  عههههه تبط الت ههههها ، م   هههههة السرهههههو (  التهههههي تشهههههكل رمجمو إههههها االاتصههههالائ

ا ن ، ل سرهههه  و ال ههههام هههه اد   تمههههام  الفهههه دس الهههه س عولةهههه  ا نتبهههها   ا تلههههدعا الخدمههههة  ا رال  اعههههة  ههههي

ئ ل ههه   هههسز ةار ةهههة الم ظمهههة   ههه  تلهههدعا  هههدماعجهههاد الح هههو  لمشههها  إا  التفا هههل م إههها ممههها ع  ل 

ههههه:2013123مههههها )  بهههههد  ،  م بهههههاتإا .  خدمهههههة ملهههههدمي ال لهههههد  ن  (  ة هههههد ا  الجإهههههود المب  لهههههة م 

دعا  هههن تخصهههة   تكةههه   م ةهههة تلههه ،  ضههه    سهههتة ارإاا السرهههو   متط باتههه   اجهههائلل ت ههه     ههه  

 .  لحاجائلت   ا  نلل الخدمة   لا  

 (Pride&Ferrell,2014:431):   الت اط  عتمثل  يلعمكن اللو  تلدم   ال  ماست ادا  ل

  تمام الف دس رالسرا ن  م اعة مصالحإا  . ال  اعة  ا -

 تو ة  ال  اعة الشخصةة . -

  إا  كو  السرا ن -

 

  Competenceالكفا ة -6

  ،دمائلهههدعا الخهههتق رههه  اللههها مو    ههه  شهههة   ههه ا الب هههد الههه  م هههتو  الجهههدامة )الكفهههاهة( التهههي عتمتهههع       

ههه ههه سهههت تاجةةلا اة ةههه ةلةهههث المإهههامائ  اللهههدمائ التح  ن  م  اتإا داه  اجبههها ن   الم هههام  التهههي تمكههه إا م 

لهه  مهها ع جهها ا نهه   البهها  إرالت امههل مههق مههومد  دمههة مهها     مهه ة  مثههل ،    ههدما علههوم السرههو   رشههكل  

ههه م هههاعة  مثهههل  الكفهههاهائ ال  مةهههة   ،دة  دماتههه تلةهههةا  فاهتههه   جهههو  جهههل ن     ضهههوعة جم ةهههائ م ة هههة م 

الهههه عن لههههدعإا  ضههههوعة  ههههي جم ةههههة الجهههه الةن الم كةههههة   ههههب  عفضههههل الم عهههه  م اج ههههة الاطبههههاه

 ( .:2009245الب عطانةة ) الطا ي  ال    ،
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ههههللمههههام الكهههها ي ل م ةههههائ      فههههاهة ال ههههام ةن ت  ههههي ال        اد ال ههههام ةنالا هههه  ن  جهههه اهائ الخدمههههة م 

اةهههه   ههههن الخبهههه ة  اللههههدمة   هههه  التصهههه    ههههي المو  ضهههه    ،المإههههامائ الممةههههسة   تلههههدعا الخدمههههة 

لم ظمهههههههة   ا ( :200553) الهههههههدلةمي ،   هههههههد  (.  :200939مةس)الطوعهههههههل ،داه الم  ا  سهههههههتث ا ةةلاا

هههو ههه اد ال هههام   ا مههها  ههها  التحصهههل   ههه  مكاسههه   ،  عكهههو  ة  س المإهههامائ  الخبههه ائ ال الةههه ن    م 

  اد هههها  رت  ههههةا  تههههدمع   سههههتم امار  تلههههوم   ا ع ب ههههي   ةإهههها ، ل هههه  هههه  معهههها السرهههها ن اسههههتطا تإار

( :201426لههههدث الم  ومههههائ  التك  وجةهههها الم ههههتخدمة  ههههي مجهههها   م إهههها .  ةمهههها رةن)  ههههاه ،   هههه  

 تاتسهههت لاات  هههي مهههد   فهههاهة  جهههدامة ملهههدمي الخدمهههة ،  ةمههها عخههه    ههها إا  ةهههدمتإا   ههه   نإهههابر

  ههههخاي   س  بهههه ائ مإ ةههههة   ع  هههه  السرههههو   ههههي  الت امههههل مههههق ل دمجههههة م هههه  تإا رههههو ةفتإا ، 

 ا الب هههد  هههتحلةههه   سهههتطا تإاار  الم ظمهههائ الخدمةهههة   . تصههها لاا هههإل  م ةهههة مههه  الههه س ع   ، اطوع هههة

اهههههحا  الم هههههام   المإهههههامائ التهههههي  المهههههوامد البشههههه عة  سهههههتلطا ال اهههههإا   ههههه     هههههن ط عههههه

ةهههه إا  ج  إهههها  ههههي تههههدمعبإا  تحفةههههس ا لتمك سههههتم املاا ههههن  تت اسهههه   مجهههها  تخصصههههإا ،  ضهههه   

لمثههها  امهههن الجهههودة ،    ههه  سهههبةل  ع هههت    ههه  تلهههدعا  هههدمائ رم هههتو   ههها   ا ما بهههةن  هههي ال مهههل ، مههه

 هههه   ( سههههم ة  بةهههه ة  ههههي مجهههها  الخدمههههة الف دةةههههة ر ههههب  ةار ةتإهههها Marriotلللهههه  س  هههه ة   ههههاد  )

 (. :40 2016)مةاد ،    ضل الكفاهائ  ي   ا المجا  ستلطا  ل

ههه    للههه ل  عمكهههن اللهههو      ةن المو ههه  التفا هههل الشخصهههي رههه  تمهههد   ههه  ت م ةهههائ الخدمهههة  ن  ال دعهههد م 

مهههة ، لههه ا تصهههوم السرهههو  ل خد  هههيه هههاه تلهههدعا الخهههدمائ، مههها عهههؤه   لههه   التفا هههل  رلهههوة   السرههها ن 

س ا   ههه  داه مإهههامإا ركفهههاهة  س سهههة ،   تحفةههه دامة الم ظمهههة تهههدمع  مو فةإههها   ههه  لع ب هههي   ههه  

 . (Chiguvi& Nyoni, 2017:16اللةام رواجبإا رشكل  مثل   د تلدعا الخدمائ )
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 المبحث الثالث

 الدراسةالعلاقة بين متغيرات 

 ةـتوطئ

 : كما يأتيالية والمبحث العلاقة الترابطية التي توصل اليها الباحثون بين متغيري الدراسة الح يعرض  

 جودة الخدمةالبشرية والعلاقة بين التنوع الثقافي للموارد 

 وون م       ودحدي      د توق      ف ال ب      ا ن كي        ي       ف      ي ت مهم      ا   ا  الثقافي      ة دور الاختلاف      ات ؤديت          

ارد في ل م        والتن        و  الثق        ا ن  القا م        ة م          الاف        اد دراك م        د  ق        درته              إالخ        دمات و

بش        ل  الاف      راد ال       ين يعم       ون ن   خدم       ة م       ل                 مان  أذ يتوق      ف ال ب      ا ن إ، البش      رية

اه ف      ردي ويال       ون التعام      ل معه               ن مق      دمي الخ      دمات ال ما ي      ة لش      عور   بالثق      ة ت       

(.  واك           د Tsaur.et.al,2005:45ن الخ           دمات الت           ي يت قو ه           ا  أمق           د  الخدم           ة بش           

 Furrer.et.al,2000:355 )ب          ر الم مو           ات ن تص          ورات ة          ود  الخدم          ة تخت           أ   

ن      و  د ل تيس      ت  وف  بأبع      اد     ه      ارتباطاوبع      اد ة      ود  الخدم      ة أ مي      ة أن ذ ب      يإ، المتنو       ة  قافي      ا  

 ف       ي م       ا  هم  نس       ين ب       ين مق       دمي الخ       دمات وال ب       ا ن دورا  لتع        ر الا       وار   إذالثق       افي، 

 للرة      ي الثقاف      ات ال كوري      ة ي       ون ا، فم      ثلا  ف      قع      ات الخدم      ة وتخت          ب      ر الثقاف      اتتو

ا      عا  كث     ر توأت      ون النس     ا  ،            س     ها رك                الن      ا  الم     اديوقاس     يا  وي  حازم     ا  

 ن  م         احتراف       اكث       ر أ (ال        كور ن ي        ون موم         الخدم       ة أذ يتوق       ف ال ب       ا ن إ، وتط       ورا  

 ن  كث       ر تعاطا       ا  م        أ (الا ث       وي خ       ر ي        ون الموم         أةا           ن  ، وم        الموم         الا ث       وي

 .ال كور

ن ف     ي بع      د أذ إ، ي      ؤ ر          تص      ورات ة     ود  الخدم      ة ل م      وارد البش     ريةي التن     و  الثق     اف    

مس     افة  ن  ظ     را ه  م        ن  ة     ود  الخدم     ة م        خا     اضامس     افة الس      طة العالي     ة ي     درك ال ب     ا ن 

، وك      لا ف     ي الم مو      ات الثقافي     ة الت     ي ت      ون فيه     ا ت ن             د  اليق     ين الس      طة المنخال     ة

        د  اليق       ين  ن   ظ       را ه  المت       د يين م         ن  ة       ود  الخدم       ة م         ق       ل أ الي       ة ي       درك ال ب       ا ن 

                       أ( Furrer.et.al,2000:358(. وب                    ين  Ladhari.et.al,2011:952الم                    نخا  

 ا خا     اض        ون فيه     ا ت ن             د  اليق     ين  الي     ة ي     ؤدي ال     يف     ي الم مو      ات الثقافي     ة الت     ي 

 مي      ة كبي      ر  ل  ب      ا ن أذ ي       ون  لبع      د الم موس      ية ل خ      دمات إ، ف      ي ة      ود  الخدم      ة المدرك      ة
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 ن  يق      ل م        م     ن        ث     ر واقعي      ة وكأي ع     ل الت رب     ة         لأت ن             د  اليق      ين  رتا     ا ا ن     د 

 ن  ـ  م       ة      لالثقاف      ات ذات التوة        الطوي      ل الام      ا ف      ي أالمخ      اطر المرتبط      ة بخب      ر  الخدم      ة، 

ذ ت       ون ل مو وقي      ة إ، ق      ات ب      ين ال ب      ا ن ومق      دمي الخ      دماتن ت       ون  نال      ا  لاأالمتوق      ف 

ش              ار أوالتع              اط  دور مه                ل              د                   ه العلاق              ة .   فيم              ا  س              ت ابةلاوا

 Gao.et.al.2017:177         ف       ي الم تمع        ات ذات مس        افة الس        طة العالي        ة توة        د إ( ال           

ن ل        الح        دا م      ا  ب        ذ يمي      ل ال ب      ون إ،         ية ب      ين مق      دمي الخ      دمات وال ب      ا نق      و  تاا

خ      دمات ف      ي  م ي      ات ن ت      نع ر مس      افة الس       طة بي      نه  وب      ين مق      دمي الأويتوق      ف ال ب      ا ن 

مات ف     ي التس س     ل التا     و           مق     دمي الخ     د ن  ، و        يش     عرون بم ي     د م      الخدم     ة والتس      ي 

ك            د أ، ل             ا يتوقع            ون ة            ود  خ            دمات  الي            ة م            نه . والاةتم            ا يالهرم            ي 

 Donthu&Yoo,1998:181             ن الم مو             ات الت            ي تعم           ل بش             ل ةم            ا ي أ( ال

 ف       يذ ي        ون ل  ما ي       ة ت       أ ير س        بي إ، ف       رادلأا ن  ن ت       نخا  ة       ود  الخدم       ة م        أيتوق       ف 

ي ابي       ا  بأبع       اد إ ارتباط       اتوقع       ات ة       ود  الخدم       ة الش       ام ة ، وي       رتب  ت ن                 د  اليق       ين 

( وة          ود  لاق          ة س           بية ب          ين Nguyen.et.al,2015:152وكش             .ة          ود  الخدم          ة 

  مس        افة الس         طة ،          د يس        ت  وف  بع        اد    أتوقع        ات ة        ود  الخدم        ة الش        ام ة و لا         ة 

لا ي       ؤدي التوة                              أيل       ا  أوب      ين  الاردي      ة وال ما ي       ة ، وت ن                 د  اليق       ين ( 

، فق       ال ب     ا ن ال      ين ل     ديه   ة     ود  الخدم     ةساس     يا  كبي     را  ف     ي توقع     ات أدورا   بعي     دالم     د  ال

ق      ل حساس      ية ل اوا       د المس      تقب ية  ن      دما أ       د  اليق      ين ي       ون التا      ادي  ن  درة      ة  الي      ة م       

 تح يل الادلة الم موسة الموةود  .  ن طري مان لأيبحثون  ن ا

يد الل         يافة بم         ا فيه         ا الان         اد  تس         تا منظم         اتن أ ( Mattilla,2000:271و             و    

 ن  ب      د م       لأذ إ، ن ال       ين           ص       ة مباش      ر  بال ب      ا نت      وفير الت      دري  الثق      افي ل ع      ام ي ن  م       

س     وا  لأا ن  م       مرا      ا  التا ي     ر  ن     د تط     وير ب     رامل ت     دري  الع     ام ين  ل ق     ي  الثقافي     ة الس     ا د 

، لمط      ا  او ار       ا م      ثلا  توحي      د خ      دمات الان      اد  أ ن  ذ م       إمنظم      ات الخدم      ة ، المس      تهدفة ل  

ي م      ان ف     ي     ة التن     و  الثق     افي  مأ ن  وص     ممل بش      ل ر يس     ي ف     ي الثقاف     ات الغربي     ة وتق      ل م      

ا م      لاس     يويةال ب     ا ن ف     ي الثقاف     ات ا  ب     ي توقع     ات، ق     د تن     تل  نه     ا تق     دي  خ     دمات لا ت  العم     ل

     الادا  . ينع ر س با  
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ات قع        بع        اد التن        و  الثق        افي ت        ؤ ر ف        ي توأن أ( Dash.et.al,2009:343ك        د  أا فيم            

ة     ود   ت     أ ير بع     دي مس     افة الس      طة والاردي     ة ف     ي       نذ أش     ار ف     ي دراس     ت  إ، ة     ود  الخدم     ة

ة الس         ط ي         ابي بمس        افةإوالتع        اط  ت        رتب  بش         ل  س        ت ابةلاوان المو وقي        ة أ الخدم        ة

 ت ابةس       لاواي        ابي بالمو وقي       ة إ، وت       رتب  الاردي       ة بش        ل وةه       ة ال ب       ا ن ن  العالي       ة م        

ش        ل  تمادي       ة بلإبالل       مان والتع       اط ، وت       رتب  ا ا  س        بي رتب       اطلااوالم موس       ية وي        ون 

ي       ل خي       را  ي       رتب  التوة         الطوأ، وة       للأ          د  اليق       ين والتوة         طوي       ل اي        ابي بت ن       إ

ي       د وقي       ة والتأكي        ابي م       ف المو إوالم موس       ية وبش        ل  س       ت ابةلاباة       ل بش        ل س        بي لأا

              ف           ي الثقاف           ات الت           ي فيه           ا أ( Donthu&Yoo,1998:183والتع           اط  . وب           ين  

مي مق     د ن        ة لتحم     ل الاش     ل م      كث     ر  رأ نم     ن مس     افة الس      طة المنخال     ة ي و      و ال ب     ا ن

ب       ا ن الس        طة           ال  ن  ن مق       دمي الخ      دمات بنظ       ر   يتمتع      ون بم ي       د م       أذ إ، الخ      دمات

ي ق        و  مق        دم نلأ( لاستش        اريةامين والخ        دمات أف        ي   الخ        دمات المص        رفية والت         م        ثلا  
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 الفصل الثالث

 عرض وتحليل وتفسير متغيرات الدراسة

 تمهيد

مباحوووووووث تلوووووووانا تحليووووووول البيا وووووووات التووووووو  حصووووووول  ثلاثوووووووة علووووووو الفصووووووول  احتوووووو    ووووووو ا       

ووووو تووووو  ا بث وووووا الفرضووووويات ال  تبوووووارا، قبووووول الووووود     ووووو  الاسوووووتبا ة سوووووتاار ا ن  عليهوووووا الباحوووووث م 

وضووووووووب   بيا ووووووووات متغيوووووووورات الدراسووووووووة ا تبووووووووار تلووووووووان الابحووووووووث ا و  إذ ،الدراسووووووووةعوووووووون 

بهووووووود   الدراسوووووووةالإحصووووووواصات ال توووووووفية لاتغيووووووورات  ركووووووو  علووووووو موووووووا الثوووووووا    أيوووووووا ، الا 

 الثالوووووووووث أموووووووووا ، ص الاتغيووووووووورات الاعتاووووووووود  بخصووووووووو ابح ثوووووووووةعينوووووووووة الال دراكووووووووواتإمعر وووووووووة 

 . ا تبار علاقات الارتباط والتأثير(  رضيات الدراسة ) لا تبار  خصص
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 المبحث الأول

 اختبار بيانات متغيرات الدراسة وضبط المقياس

 توطئة:

    التأكىىىد بغىىىي هايىىىنىىى  ئإالدراسىىىة    مىىىاي ئحصىىىل هاي ىىىا حتىىىط ئنمىىىبا  الباحىىىث الىىىط ال تىىىا   التىىى     

 مىىىىا جماىىىىة ه امىىىىل ابىىىىل المباحىىىىرت بيمايىىىىة  حايىىىىل و صوىىىىير ال تىىىىا   التىىىىي  ىىىى  الحصىىىى ل هاي ىىىىا  مىىىىا

ا   ىىىىي وصىىىىد الدراسىىىىةثبىىىىات مقيىىىىاس  مىىىىا هىىىى  هىىىىمل الي امىىىىل التأكىىىىد أولاا أ مىىىىاسىىىىتبانة  ولإسىىىىتمارت اإ

ات زئىىى  لن البيانىىىات التىىىي  ىىى  الحصىىى ل هاي ىىىا خاضىىىية أهىىىل  ختبىىىاراايىىىاس متغيرا  ىىىا  ثىىى  بيىىىد  لىىى  

حايىىىل  اىىىى   ىىىىي   سىىىتمدام ااالأدات الإحصىىىا ية الم اسىىىىبة لغىىىر   ختيىىىار  ايتوىىى ط لىىىىل ؟لام أالنبييىىىي 

ا إ هااختبارات ابل  ية هاط البيانلأا ختباراتلااجراء إهما الم ناق سيت   ماالبيانات.   :حصا يا

 ضبط المقياس قبل تطبيقه:-: اولا 

 :هاط ال ح  الا ي  ثبات المقياس وصدا اختبارباام الباحث   

 Reliabilityمعامل الثبات -1

  الأخنىىىىىىىىىىىاء الي ىىىىىىىىىىى ا ية  مىىىىىىىىىىىا( مىىىىىىىىىىىدا خاىىىىىىىىىىى  المقيىىىىىىىىىىىاس Reliabilityئي ىىىىىىىىىىىي ال بىىىىىىىىىىىات     

 Pallant,2007:6ىىى ضىىى  مىىى  وهىىىدم   اا سىىىتقرارلا ئي ىىىيمقيىىىاس الثبىىىات  نالىىىط أأحىىىار  ا  (  وه ىىىا  م 

بىىىىات ئي ىىىىي ان ال  ا   نصوىىىى ا اليي ىىىىة    نصوىىىى ا إ ا اهيىىىىد  نبيقىىىى  هاىىىىطسىىىىييني ال تىىىىا   نصوىىىى   أ  انىىىى

  (.Sekrana (2003:203   ( المقيىىىىىىىىىاسConsistency( وا وىىىىىىىىىا   Stabilityسىىىىىىىىتقرار  الا

 (Cronbach’ Alphaهىىىى  المقىىىىائيد الموىىىىتمدمة  ىىىىي ايىىىىاس ال بىىىىات الىىىىداخاي هىىىى  مقيىىىىاس  أ مىىىىاو

ن  لىىى  إ ىىى( 0.6اىىىل مىىىا  أ   ىىىا ا باغىىى  ايمىىىة الاختبىىىار المىىىمك ر (1و 0و  حصىىىر ايمىىىة المقيىىىاس بىىىيا  

ال حىىى ىىىي  مقبىىى لاا     ىىىي حىىىيا ئيىىىد ثبىىىات المقيىىىاسهاىىىط ضىىىي  ثبىىىات المقيىىىاس الموىىىتمدم اا مؤحىىىرئيىىىد 

ك ر أ(  ىىىىىىىىى0.8 ا باغىىىىىىىىى   إ جيىىىىىىىىىدت جىىىىىىىىىداا     يمىىىىىىىىىا  يىىىىىىىىىد نوىىىىىىىىىبة ثبا ىىىىىىىىى   (0.7 يدئىىىىىىىىى  نوىىىىىىىىىبة  

 Sekrana,2003:311 ). 

 Validity معامل الصدق-2

ئقىىىيد    نىىىألقياسىىى   أ   مىىىا  ىىى  وضىىىي    ئقىىىيد  يىىى ا  الدراسىىىةمقيىىىاس  نأ( ئي ىىىي Validityالصىىىد     

ا الدراسىىىة ولىىىيد حىىىيالظىىىاهرت  حىىى   ا  .(Sekran,2003:206خىىىر  أ با  ىىى   انةسىىىتبلإسىىىتمارت اإن إ هامىىىا

ىىى( 1  ماحىىىق   بىىىراءهرضىىى ا هاىىىط مخم هىىىة خ   هىىىا قرئىىىقخضىىىاه ا لاصىىىد  الظىىىاهر  إ د    وص 
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( ئيتمىىىىىىد هاىىىىىىط  حدئىىىىىىىد  Judgmental( وهىىىىىى  مقيىىىىىىاس ح مىىىىىىي  Content Validityالمحتىىىىىى ا  

متىىىى  رت هىىىىا الوهىىىىما بالتأكيىىىىد ئيتمىىىىد هاىىىىط حخىىىى  الميا مىىىىات  الدراسىىىىة لمتغيىىىىراتالىىىىدايق  ث لباحىىىىا

ا (Cooper&Schindler,2014:257)الم ضىىىى    نىىىىى  ئوىىىىاو  الخىىىىىمر إ  .ولقيىىىىاس الصىىىىىد  رئاضىىىىيا

اىىىي  ميامىىىل ال بىىىات   (11 ( .وئ ضىىىل الخىىىدول 565: 2008  التربييىىىي لميامىىىل ال بىىىات   هبىىىد الصتىىىا 

 الدراسة .والصد  لمتغيرات 

 الدراسة( قيم معامل الثبات والصدق لمتغيرات 11 ) جدولال

 Cronbach'sاىىىىىىي  ميامىىىىىىل  المتغيرات ت

Alpha 

 ميامل الصد 

الت ىىىىىىىىىى   ال قىىىىىىىىىىا ي لامىىىىىىىىىى ارد  1

 الب رئة

0.84 0.92 

 0.88 0.78 ج دت المدمة 2

  Var.25SPSSحصائي لإالبرنامج ا مخرجاتعلى  لعتمادباعداد الباحث من إ المصدر:

(  لمتغيىىىىرات Cronbach’s Alphaن اىىىىي  ميىىىىام ت   أ (11 الخىىىىدول ممرجىىىىات مىىىىائتضىىىىل      

ئم ىىىا  مىىىا  ت تمتىىى  بال بىىىا  ىىىان المقيىىىاس الموىىىتمدم لقيىىىاس  قرا أا ئي ىىىي ( مىىى0.78و 0.84الدراسىىىة   

ا   مىىىا لاالتي ئىىىل هاىىىط ال تىىىا   التىىىي سىىىيت  الحصىىى ل هاي ىىىا  مىىىاالباحىىىث   ر صىىىا ان إ اىىىرار سىىىاي . هامىىىا

ا  (  ىىي وااىىى  الامىىر ئيىىىد مؤحىىىراا 0.90( هىىىا  Cronbach’s Alphaاىىي  ميامىىىل   رار هاىىىط   ىىى سىىابيا

( 0.88و 0.92د   كانىىىىى  ن ميىىىىىام ت الصىىىىىأ(. كمىىىىىا Vogel,et.al,2011:344بيىىىىىق الصقىىىىىرات  

 وهي نوب هالية. ر يبهاط الت

 : ختبار التوزيع الطبيعي للبياناتا -ثانيا:

  ةجىىى دت المدمىىى لامىىى ارد الب ىىىرئة  ىىىيال قىىىا ي  الت ىىى    ىىىأثير ختبىىىاراالىىىط  ةالدراسىىىة الحاليىىى   ىىىد      

الإحصىىىىىاء الميامىىىىىي  سىىىىىتمداما  الىىىىىم  ئ ىىىىىترق نحىىىىىدارلااأسىىىىىا    سىىىىىتمدامائي ىىىىىي ضىىىىىرورت  مىىىىىا

 Parametric statistics  ن البيانىىىىىات الماضىىىىىيةأ مصىىىىىادل  تىىىىىرا  أسىىىىىاسإ الىىىىىط ئوىىىىىت د( الىىىىىم 

 بييىىىىي رئبىىىىة مىىىىا الت زئىىىى  النو اأ( Normally distributionن  تىىىى ز  قبيييىىىىا أ  بغىىىىيلاتحايىىىىل ئ

ئم ىىىىا  لا  ىىىىمات لا  مضىىىى  لات زئىىىى  النبييىىىىي ه دالأسىىىىاليب المياميىىىىة لبيانىىىى هتمىىىىادا أمىىىىا  ىىىىي حالىىىىة

 (.Field,2009:132ختبارات  لإال ث   بال تا   المتحصاة ها  ا  ا

ا إ    لحصىىىى ل  ىىىى  ا خضىىىىا  البيانىىىىات التىىىىيإاىىىىرر  الدراسىىىىةم ىىىى  هاىىىىط داىىىىة نتىىىىا    ن الباحىىىث وحرصىىىىا

هىىى  ختبىىىارات الماصىىىة بىىىالت زئ  النبييىىىي لابيانىىىات الا ولإهىىى  اأ مىىىاالىىىط واحىىىد  انةسىىىتبلإهاي ىىىا مىىىا  ا
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 مىىىىاكبىىىىر أ ا كىىىىان حخىىىى  اليي ىىىىة إنىىىى   ص هاىىىىط أ( الىىىىم  ئىىىىKolmogorov- Smirnov  ختبىىىىار إ

القىىىان ن  هىىىا قرئىىىق( %5  ه ىىىد موىىىت ا مي  ئىىىة  الاختبىىىارنىىى  ئم ىىىا حوىىىا  ايمىىىة إدت  ( مصىىىر35 

 (Copper & Schindler,2014:623ي الا 

D = 
𝟏.𝟑𝟔

√𝒏
 

 مىىىىا اختيارهىىىىا ىىىى   1( مصىىىىردت132  الدراسىىىىة  م ىىىىل حخىىىى  اليي ىىىىة  وبمىىىىا ان حخىىىى  هي ىىىىة  (n أ  ان   

(   0.11( المييارئىىىىىة سىىىىىتبا   D  هايىىىى   ىىىىىان ايمىىىىة  (5 الماحىىىىىق ( مصىىىىردت  200   مختمىىىى  ا امىىىىى  

( المييارئىىىىة بموىىىىت ا Dايمىىىىة   مىىىىاكبىىىىر أ( Kolmogorov-Smirnov ا كانىىىى  ايمىىىىة إحصىىىىاءل  إ ىىىى

أدوات  سىىىىتمداما ومىىىىا ثىىىى  ئم ىىىىا   ن البيانىىىىات  تىىىى ز    زئيىىىىا قبيييىىىىاإ( ه ىىىىدها  ىىىى0.05مي  ئىىىىة  

  و ىىىىي حىىىىىال هىىىىىدم خضىىىى   البيانىىىىىات لات زئىىىىى  الميامىىىىي والاقمب ىىىىىان لا تىىىىىا  حصىىىىىا ي لإالتحايىىىىل ا

وئبىىىىىىىيا (.Non-Parametricئوىىىىىىىتمدم الباحىىىىىىىث أدوات التحايىىىىىىىل ال ميامىىىىىىىي   سىىىىىىى   النبييىىىىىىىي

 ( اختبار الت زئ  النبييي لمتغيرات الدراسة.12الخدول  

 الدراسة( اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات  12جدول) ال

-Kolmogorovإحصىىىىىىىىىىاءل  البيد ت

Smirnov المحو بة 

 Dايمة 

 المييارئة

 القرار المقارنة

التنوووووووا الثقووووووا ي  1

 0.11 0.125 للموارد البشرية
المحسوووووووبة ا بوووووور 

 المعياريةمن 

تتووووووووووووووووووزا 

 طبيعيا

 جودة الخدمة 2
0.12 0.11 

المحسوووووووبة ا بوووووور 

 من المعيارية

تتووووووووووووووووووزا 

 طبيعيا

 SPSS Var.25البرنامج الحصائي  مخرجاتعلى  عتمادلباعداد الباحث من إ المصدر:

ي لامىىىىى ارد ن البيانىىىىىات الماصىىىىىة بىىىىالمتغير الموىىىىىتقل   الت ىىىى   ال قىىىىىا أ (12  الخىىىىدول مىىىىىائتبىىىىيا     

اىىىىىة ئخيا ىىىىىا مؤه مىىىىىا(  مضىىىىى  لات زئىىىىى  النبييىىىىىي  جىىىىى دت المدمىىىىىةالب ىىىىىرئة ( والمتغيىىىىىر الميتمىىىىىد   

 لامض   لأدوات التحايل الميامي.

                                                             
 تم احتساب حجم العينة اعتماد على جدول اختيار العينة المدرج في الملاحق 1
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 المبحث الثاني

 الدراسةالإحصاءات الوصفية لمتغيرات 

 توطئة:

رات قبخصوص الف فراد عينة الدراسةأنتائج إجابات  عرض وتحليل وتفسير المبحث هذايتناول    

 حرافاتنلاواقيم الأوساط الحسابية الموزونة  ستعراضا عن طريق انةستبلإستمارة اإالواردة في 

 مـنِْ فقرات متغيرات الدراسة .لكل فقرة  ختلافلااالمعيارية ومعامل 

 (، %100هاء ب )( وانت%0) نْ ـِ م داء  بتاذي الاحدى عشرة قيمة  الرتبي المقياس اعتمدولكون الباحث    

على حكم للعينة، المقارنة إجابات افراد  فيه( كوسط حسابي فرضي، يتم %50تماد نسبة )اعتم  لذا

بي الحسا وسطذا كان الإلتلك الفقرة،  عينة الدراسةتبني  من ثمدراك العينة للسؤال المطروح، وإ

%(، عندها 50) نْ ـِ قل مأللسؤال  الموزونذا كان الوسط الحسابي إما أفاكثر(. %50)  الموزون للسؤال

 تلك الفقرة.  ل العينةعلى ضعف تبني  لاستدلالايمكن 

 :يمكن تقسيم المبحث الى فقرتين رئيستين هماو 

 لبشرية(ارد ا: عرض وتحليل وتفسير النتائج الحصائية للمتغير المستقل) التنوع الثقافي للموأولا 

( 13لجدول )ايبين  ، اذأبعاده تفسير نتائج فقراتعن طريق تحليل و المستقل المتغير  هذه الفقرةتناول ت  

 ابعاده  فقرات الاوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لكل فقرة منقيم 

 وعلى النحو الاتي :

 للتنوع الثقافي للموارد البشرية وابعاده الإحصاءات الوصفية( 13جدول ) ال

الوسط   لفقرةا ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية  ترتيب

 النسبية

يض السلطة في حل بعض يسهم تفو 1

 0.14 0.12 0.88 مشاكل العمل
 الثاني

ينبغي تبليغ المشرف)الدارة( قبل اتخاذ  2

 0.1 0.09 0.88 مل أي قرار يخص الع
 الاول

الخرين من  يعد اجراء المشورة مع 3

 0.15 0.12 0.82 اولويات عمل الفندق 
 الثالث

تساوية للأفراد في فرص متتيح الدارة  4

 0.16 0.12 0.78 أبداء آرائهم 
 الرابع

ة بوضع يسمح للأفراد بمشاركة الدار 5

 0.2 0.14 0.7 برنامج تطوير عمل الفندق 
 الخامس

 الثاني 0.17 0.14 0.81 لبعد مسافة السلطة المعدل العام
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 وفر ادارة الفندق المرونة الكافية لكل فردت  6

 0.15 0.12 0.81 المتغيرات والحالت الطارئةللتكيف مع 
 الثاني

سهم في تمتلك الدارة قاعدة بيانات محدثة ت 7

 0.14 0.11 0.82 اتخاذ القرارات المناسبة 
 الول

متقدمة  يوفر الفندق برامج تدريبية وتطويرية 8

 0.18 0.14 0.76 لتجنب حالت عدم التأكد 
 الخامس

 طبيعة العمل المراديعد اطلاع الفراد على  9

 0.15 0.12 0.80 انجازه من اولويات الفندق
 الثالث

تسمح ادارة الفندق للأفراد بتغيير طبيعة   10

ا للمواقف والظروف الطارئةالعم  0.17 0.14 0.80 ل وفقا
 الرابع

 الثالث 0.16 0.13 0.80 لبعد تجنب الغموض المعدل العام

تتبنى ادارة الفندق سياسة العمل   11

 0.16 0.13 0.82 الجماعي في انجاز العمال 
 الثاني

لية في الستقلا ونيفضل الفراد  العامل 12

 0.14 0.12 0.82 انجاز العمل المكلفين به
 الول

 ذات مهارات فردية ملاكات يمتلك الفندق 13

 0.16 0.13 0.79 مميزة
 الرابع

بر لمجموعة العمل فرصة اكيمنح النتماء  14

 0.15 0.12 0.79 في اسعاد الفرد وتحقيق أهدافه
 الثالث

يمكن التنوع الثقافي المجموعة من انجاز  15

 0.17 0.14 0.79 لعمل بالوقت المناسب داخل الفندقا
 الخامس

 الرابع 0.16 0.13 0.80 ةلبعد الفردية مقابل الجماعي المعدل العام

تشجع ادارة الفندق على تولي الذكور  16

 0.15 0.12 0.81 المناصب القيادية والدارية 
 الول

 القيادية للذكور افضل منه تارساممالتعد  17

 0.18 0.12 0.66 للإناث في حالت كثيرة 
 الثالث

ا للمفاضلة بين تعد ثقافة المنظمة معيار 18 ا

 0.20 0.15 0.76 الذكور والناث 
 الثاني

لذكور اكثر توفير الحلول للمشاكل عند ا 19

 0.22 0.14 0.63 كفاءة منه عند الناث
 الخامس

الذكور اكثر مهنية واحترافية من الناث  20

 0.24 0.16 0.66 العملفي 
 الرابع

 الخامس 0.22 0.16 0.70 لبعد الذكورة مقابل الانوثة المعدل العام

المحدد من يعد انجاز العمل بالوقت  21

 0.13 0.11 0.85 اولويات ادارة الفندق 
 الثاني

يهتم الفندق بالأهداف قصيرة المد  22

 0.14 0.12 0.83 صفها مرتكزا للأهداف طويلة الأمدبو
 الثالث
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تلتزم ادارة الفندق بالضوابط والتعليمات  23

 0.11 0.10 0.86 بشأن الوقت المحدد لإنجاز العمل 
 الول

ية الوعي الثقافي للعاملين بأهمهم يس   24

 0.14 0.12 0.83 الوقت  في انجاز العمل وتقدمه
 الرابع

التنوع الثقافي للمجتمع دوراا كبير  ؤديي 25

 التوجه نحو التخطيط الستراتيجي في 
0.71 0.13 0.18 

 الخامس

 الول 0.16 0.13 0.81 لبعد التوجه بالوقت المعدل العام

  0.18 0.14 0.79 الثقافي للموارد البشرية التنوعالمعدل الكلي  

n=132 

 SPSS Var.2البرنامج الحصائي  مخرجاتعلى  بالعتماد إعداد الباحثمن    المصدر:

 مسافة السلطة  -1

على أعلى  ( حصلتا2و1أن الفقرتين ) ( يتضح13)الجدول  ة النتائج الاحصائية الواردة فيلاحظبم  

بلغت قيمة (،و0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ كبر مأ (،وهو 0.88) ط حسابي موزون بلغوس

ابي وسطها الحس نْ يدل على قرب إجابات عينة العينة مِ  ما( 0.09و 0.12نحراف المعياري )لإا

ن إبنظرهم  وتقارب وجهات الدراسةعينة  عتقاداالنتيجة المذكورة تدل على قوة  أن الموزون، بمعنى

 اذاتخبل ق، ولكنهم في نفس الوقت مضطرون لإبلاغ الإدارة يسهم في حل مشاكل العملض السلطة تفوي

يدل على  ما (0.1) ذ بلغإ، الاختلافقل قيمة لمعامل أ( 2رة )قد نالت الفقأي قرار بخصوص العمل ، و

ن إو، السلطة لا يعتمد مبدأ تفويض عليا  ن فندق بابل فأ، وفراد العينة بخصوصهاأساق إجابات تإقوة 

لموزونة إذ بلغ ( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية ا5أما الفقرة ) .كانت تلك رغبة العاملين فيه 

كبر أ يدل على تشتت ما( هو الأكبر من بين الفقرات الأخرى ،  0.14نحراف معياري )إ( ب0.70)

يدل  ما( 0.20رة )ذه الفقختلاف لهلإوبلغت قيمة معامل ا ،بالفقرات الأخرى اد العينة قياسا  فرألإجابات 

 نْ ـِ م قلأة كان لهذه الفقر الدراسةدراك عينة إوهذا يدل على أن  ،فراد العينةأتساق إجابات إى ضعف عل

لبالغ الوسط الحسابي الفرضي ا نْ ـِ على مأن كان وسطها الحسابي الموزون إالفقرات الأخرى، و

زونا  عاما بلغ السلطة حقق وسطا  حسابيا  مو ن بعد مسافةأ ( 13) الجدول نْ ـِ يتبين م، وكذلك (0.50)

 (.0.17(، وبلغت قيمة معامل الاختلاف )0.14نحراف معياري )إ(، و0.81)

ن تفويض السلطة أأن العاملين يعرفون  (13الإحصائية الواردة في الجدول ) النتائج  نْ ـِ يتبين مايضاُ   

بلاغ المشرفين إدراكهم لذلك ، ما يزال عليهم إفي حل الكثير من مشاكل العمل ، ولكن مع  يسُهم
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نما إ، والفندق لا تنفرد باتخاذ القراراتن إدارة أ، وقرار تخاذ أيإقبل  سبقا  والحصول على موافقتهم مُ 

 .من ذلك قلأ، ولكنها في المقابل تسمح بدرجة بداء الرايإع الأسلوب التشاوري وشجتُ 

 تجنب الغموض  -2

ل   ى ع( حص   لت 7أن الفق   رة )يتض   ح   (13الإحص   ائية ال   واردة ف   ي الج   دول )ة النت   ائج لاحظ   بم 

 الوس    ط الحس   ابي الفرض   ي الب    الغ نْ ـِ م    كب   رأ وه    و (،0.82ي م   وزون بل   غ)أعل   ى وس   ط حس    اب

 راس   ةالددل عل   ى ق   وة اعتق   اد عين   ة م   ا ي    ،( 0.11المعي   اري ) نح   رافلاا(،وبلغ   ت قيم   ة 0.50)

 اذاتخ    دها ف    ي ها قاع    دة بيان    ات محدث    ة تس    اعإدارة الفن    دق ل    دي ناب    وتق    ارب وجه    ات نظ    رهم 

( 0.14) ل   غذ بإ، خ   تلافلإق   ل قيم   ة لمعام   ل اأ عل   ى  رةالفق    ه   ذه ، ولق   د نال   تالق   رارات المناس   بة

ل   ى ( فق   د حص   لت ع8ف   راد العين   ة بخصوص   ها .أم   ا الفق   رة )أإجاب   ات  تس   اقأي   دل عل   ى ق   وة  م   ا

 نْ ر مِ   الأكب    ( ه   و 0.14معي   اري ) نحرافإ( ب   0.76أق   ل الأوس   اط الحس   ابية الموزون   ة إذ بل   غ )

ات ب    الفقر اد العين    ة قياس    ا  ف    رألإجاب    ات كب    ر أي    دل عل    ى تش    تت  م    ا، ب    ين الفق    رات الأخ    رى

 اتس    اقى ض    عف ي    دل عل     م    ا( 0.18خ    تلاف له    ذه الفق    رة )لإقيم    ة معام    ل ا وبلغ    ت الأخ    رى

 ، قياس   ا  ينباب   ل لل   دورات التطويري  ة للع   املض  عف تبن   ي فن  دق  عن   يوه   ذا ي ف   راد العين  ة،أإجاب  ات 

بي الوس    ط الحس    ا نْ ـِ عل    ى م    أن ك    ان وس    طها الحس    ابي الم    وزون إبب    اقي الفق    رات الاخ    رى، و

طا  ن بع    د تجن    ب الغم    وض حق    ق وس    ( أ13)الج    دول  نْ ـِ يتب    ين م     اذ .(0.50الفرض    ي الب    الغ )

(، وبلغ      ت قيم      ة معام      ل 0.13نح      راف معي      اري )إ(، و0.80بل      غ ) حس      ابيا  موزون      ا  عام      ا  

 (.0.16ختلاف )لإا

لفن       دق اأن الع       املين ف       ي (  13الإحص       ائية ف       ي الج       دول ) النت       ائج نْ ـِ يتب       ين م        وك       ذلك  

لق        رارات ا تخ       اذاس        اعد الإدارة ف       ي ، تُ حدثةـمُ        الإدارة لقاع        دة بيان       ات ام       تلاكن ي       دركو

 متغي        راتف        راد الع       املين يتمتع        ون بالمرون       ة اللازم        ة للتكي       ف م        ع اللأن اأالمناس       بة ، و

س      مح له      م ، وتهمنْ عم      ال الم      راد إنجازه      ا مِ      لأاالع      املين عل      ى ط      لا  إالبيئي      ة ، كم      ا ي      تم 

 نْ ـِ ع      اني م      م      ع رغب      اتهم . ولك      ن إدارة الفن      دق ت نس      جامااعم      ال المختلف      ة لأبالتنق      ل ب      ين ا

 .أو اشراكهم فيها بالدورات التطويرية للعاملين مامهتلااضعف في مجال 

 الفردية مقابل الجماعية  -3

    أن الفق         رتين يتض         ح (13ال         واردة ف         ي الج         دول )ة النت         ائج الإحص         ائية لاحظ         بِم  

كب       ر أ وه       و (،0.82عل       ى أعل       ى وس       ط حس       ابي م       وزون بل       غ) ( حص       لت12و  11)
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لمعي       اري ا نح       رافلاا(،وبلغ       ت قيم       ة 0.50الوس       ط الحس       ابي الفرض       ي الب       الغ ) نْ ـِ م       

ن النتيج        ة الم        ذكورة ت        دعم تبن        ي إدارة أ عن        يي م        ا، رتي        ب( عل        ى الت0.12و 0.13)

 الاس      تقلالية ونفض      ل الع      امل، ف      ي ح      ين يُ عم      اللأنج      از اإالفن     دق للعم      ل الجم      اعي ف      ي 

م     ر ال     ذي يح     تم عل     ى إدارة الفن     دق محاول     ة التوفي     ق ب     ين ه     ذين لأ، انج     از أعم     الهمإف     ي 

ذ إ، خ       تلافلإق       ل قيم       ة لمعام       ل اأ( 11ق       د نال       ت الفق       رة )المتعارض       ين، و لاتج       اهينا

 اتف     راد العين     ة بخصوص     ها .أم     ا الفق     رأإجاب     ات  تس     اقأي     دل عل     ى ق     وة  م     ا( 0.14) ل     غب

( 0.79( فق        د حص        لت عل        ى أق        ل الأوس        اط الحس        ابية الموزون        ة إذ بل        غ )5و 4و 3)

ي        دل عل        ى تش        تت  م        ا، عل        ى الترتي        ب( 0.14و 0.12و 0.13حراف معي        اري )نإب        

خ     تلاف لإوبلغ     ت قيم     ة معام     ل ا ،اد العين     ة قياس     ا ب     الفقرات الأخ     رىف     رألإجاب     ات كب     ر أ

 تس       اقأي       دل عل       ى ض       عف  م       ا ،رتي       ب( عل       ى الت0.17و 0.15و 0.16) له       ذه الفق       رات

الع      املين ف      ي الفن      دق له      ذه عف إدراك وه      ذا ي      دل عل      ى ضِ       ف      راد العين      ة ،أإجاب      ات 

ن ك       ان وس        طها الحس       ابي الم        وزون إقياس       ا بب        اقي الفق       رات الاخ        رى، و  ،الفق       رات

( 13)الج       دول نْ ـِ (  ويتب       ين م       0.50لفرض       ي الب       الغ )الوس       ط الحس       ابي ا نْ ـِ عل       ى م       أ

ن بع       د الفردي       ة مقاب       ل الجماعي       ة حق       ق وس       طا  حس       ابيا  موزون       ا  عام       ا بل       غ أ ايض       ا  

(.  0.16خ          تلاف )لإ(، وبلغ          ت قيم          ة معام          ل ا0.13نح          راف معي          اري )إ(، و0.80)

إدارة الفن        دق تتبن        ى  عل        ى أن  (13الإحص        ائية ف        ي الج        دول ) ت        دل النت        ائج وك        ذلك

ن الع       املين يفض       لون أ نْ ـِ لرغم م       ب       اعم       ال ، لأنج       از اإة العم       ل الجم       اعي ف       ي سياس       

المتع       ة الت       ي  ب       الرغم م       نعم       ال المكلف       ين به       ا، لأنج       از اإف       ي  س       تقلاليةلاام       نحهم 

ك ن الفن     دق يمتل     أ، خاص     ة جماعي     ا  نج     ازهم ل عم     ال المكلف     ين به     ا إيش     عرون به     ا عن     د 

نج      از الاعم      ال إه      ا ع      ن طريق، ومتنوع      ة يمك      ن ذات مه      ارات فردي      ة ممي      زة ملاك      ات

 كافة ضمن الوقت المحدد.

 الذكورة مقابل النوثة  -4

( حصلت على أعلى 16أن الفقرة )يتضح  (13)الجدول ة النتائج الإحصائية الواردة فيلاحظبم 

(،وبلغت 0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ كبر مأ وهو (،0.81وسط حسابي موزون بلغ)

لى تولي الذكور للمناصب ع تشجع إدارة الفندق ن أ ( ، بمعنى0.12المعياري ) نحرافلإقيمة ا

يدل على  ما( 0.15) تذ بلغإختلاف ، لإقل قيمة لمعامل اأ الفقرة هذه ، وقد نالتوالادارية القيادية
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( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية 19أما الفقرة ) .فراد العينة بخصوصهاأساق إجابات قوة ات

كبر لإجابات افراد أيدل على تشتت  ما، (0.14نحراف معياري )إ( ب0.63) تلغوزونة إذ بالم

تساق إجابات إيدل على ضعف  ما، (0.22ختلاف لهذه الفقرة )لإامل ابلغت قيمة معفي حين  ،العينة

نهم يشعرون أ، بمعنى العاملين في الفندق بهذه الفقرة عتقاداضعف  فضلا عن فراد العينة ،أ

على أن كان وسطها الحسابي الموزون إ، والقرارات اتخاذوالمرأة في مجال  بالمساواة بين الرجل

الذكورة مقابل  عدن بُ أ ( 13)الجدول نْ ـِ يتبين م اذ (0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ م

قيمة  (، وبلغت0.16نحراف معياري )إ(، و0.70الأنوثة حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )

إن إدارة الفندق  ( على 13الإحصائية في الجدول ) تدل النتائج وكذلك (.  0.22ختلاف )لإمعامل ا

، وهذا ناتج عن الثقافة السائدة في الفندق الذي يفضل والادارية ضل تولي الذكور للمواقع القياديةتف

الذكور لديهم  نلآناث )وهي مستمدة من ثقافة المجتمع بشكل عام(، وذلك الإعمل الذكور على 

 . حترافيةاوكثر مهنية أ  فضلا  عن كونهم، الاناث نْ ـِ فضل مأعلى القيادة بشكل القدرة 

م لعاملين لن اأ ، بمعنىكورية على الانثوية في فندق بابلالثقافة الذ تدل الباحث بشكل عام سيادة يس  

يف دارة تكثالإ نْ ـِ يتطلب م مامختلف الثقافات،  نْ ـِ ناث لهم في العمل وملإن مشاركة الأيتقبلوا لحد ا

 رشادية للعاملين في هذا المجال.لإالبرامج التوعوية وا

 التوجه بالوقت  -5

( حص     لت 23أن الفق     رة ) يتض     ح (13)الج     دول ة النت     ائج الإحص     ائية ال     واردة ف     يلاحظ     بِم  

الوس  ط الحس   ابي الفرض   ي الب   الغ  نْ كب   ر مِ   أ (،وه  و0.86ط حس  ابي م   وزون بل   غ)عل  ى أعل   ى وس   

ت     دعم الت     زام إدارة  ن النتيج     ة أ، بمعن     ى (0.10نح     راف المعي     اري )لإت قيم     ة ا(،وبلغ     0.50)

رة  الفق    ه   ذه ق   د نال   تعم   ال ف   ي وقته   ا المح   دد، ولأنج   از اإن الفن   دق بالأنظم   ة والتعليم   ات بش    

ف   راد العين   ة أاب   ات تس   اق إجإي   دل عل   ى ق   وة  م   ا( 0.11) ذ بل   غإ، خ   تلافلإق   ل قيم   ة لمعام   ل اأ

( فق    د حص    لت عل    ى أق    ل الأوس    اط الحس    ابية الموزون    ة إذ بل    غ 25بخصوص    ها .أم    ا الفق    رة )

وبلغ    ت  ،ف    راد العين    ةأكب    ر لإجاب    ات أتش    تت  يعن    ي( ، م    ا 0.13حراف معي    اري )نإ( ب    0.71)

ف   راد العين   ة أتس   اق إجاب   ات إعف ي   دل عل   ى ضُ    م   ا، (0.18خ   تلاف له   ذه الفق   رة )لإام   ل اقيم   ة مع

الع   املين ف   ي الفن   دق به   ذه الفق   رة ، ربم   ا يع   ود ذل   ك ال   ى ع   دم  عتق   اداا ي   دل عل   ى ض   عف ،وه   ذ

كب    ر ف    ي التخط    يط الاس    تراتيجي ، أ ا  دور لان ي    ود ام    نهم لمناص    ب قيادي    ة ت    ؤهلهم  ت    ولي أي    ا  

.اذ ( 0.50الوس   ط الحس   ابي الفرض   ي الب   الغ ) نْ ـِ عل   ى م   أن ك   ان وس   طها الحس   ابي الم   وزون إو
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ن بع    د  التوج    ه بالوق    ت حق    ق وس    طا  حس    ابيا  موزون    ا  عام    ا بل    غ أ ( 13) الج    دول نْ يتب    ين مِ    

 (. ت    دل النت    ائج0.16خ    تلاف )لإ(، وبلغ    ت قيم    ة معام    ل ا0.13نح    راف معي    اري )إ(، و0.81)

س    بقية التنافس    ية )الوق    ت( لأرك    ز عل    ى ان إدارة الفن    دق تُ أ عل    ى (13الاحص    ائية ف    ي الج    دول )

 لت   زاملاانه   ا تلت   زم بالتوجيه   ات الخاص   ة بالوق   ت، ويع   د أف   ي س   بيل تحقي   ق تفوقه   ا التنافس   ي، و

ض    رورة فس    ح المج    ال للع    املين بوض    ع  الي    هأولوياته    ا ، وم    ا تج    در الإش    ارة بالوق    ت م    ن 

 . لأجلالخطط طويلة ا

ل   غ بموزون   ا  وبش   كل ع   ام  حق   ق المتغي   ر المس   تقل )التن   و  الثق   افي للم   وارد البش   رية( وس   طا حس   ابيا 

ن إ م     ا يعن     ي (.0.18بل     غ  ) خ     تلافا( ، ومعام     ل 0.14ام بل     غ )نحراف معي     اري ع     إ( ب     0.79)

 دراكإ نْ ـِ بع   اد الفرعي   ة م   لأعل   ى مس   توى ا الي   ه م   ن نت   ائجت   م التوص   ل  م   انت   ائج الم   ذكورة ت   دعم ال

( 14دول ).  ويوض    ح الج    بع    اد التن    و  الثق    افي للم    وارد البش    رية ف    ي فن    دق باب    ل  أعين    ة لت    وافر ال

حراف   ات ون   ة والانللم   وارد البش   رية وفق   ا  لق   يم الاوس   اط الحس   ابية الموزترتي   ب ابع   اد التن   و  الثق   افي 

 المعيارية بناء  على اراء افراد عينة الدراسة .

 ترتيب الهمية النسبية لأبعاد التنوع الثقافي للموارد البشرية في فندق بابل الدولي(  14جدول )ال

 الحسابي الوسط البعد ت

 الموزون

النحراف 

 المعياري

الأهمية ترتيب 

 النسبية

 الثاني 0.14 0.81  مسافة السلطة 1

 الثالث 0.13 0.80 تجنب الغموض 2

 الرابع 0.13 0.80  الفردية مقابل الجماعية 3

 الخامس 0.16 0.70 الذكورية مقابل النثوية 4

 الول 0.13 0.81  التوجه بالوقت 5

  0.14 0.79 التنوع الثقافي للموارد البشرية

 

 مخرجات الحاسبة اللكترونية على  بالعتمادإعداد الباحث من    :المصدر

( يتضح ان بعد ي مسافة السلطة والتوجه بالوقت حصلتا على 14بملاحظة النتائج الواردة في الجدول ) 

( ، وبلغت قيمة 0.50( وهو اكبر من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )0.81وسط حسابي موزون بلغ )

بالوقت المرتبة (  على الترتيب ، وبذلك احتل بعد التوجه 0.13، 0.14الانحراف المعياري لكل منها )
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دل على قوة اعتقاد عينة ما ي الاولى من حيث الاهمية النسبية يليه بالمرتبة الثانية بعد مسافة السلطة 

بخصوص فقرات البعدين . اما بعدي تجنب الغموض والفردية مقابل  وتقارب وجهات نظرهم الدراسة

ما على وسط  حسابي موزون  بلغ الجماعية  احتلا المرتبة الثالثة والرابعة على الترتيب لحصوله

( ، وهو يعني ايضا  تقارب اجابات العينة بخصوص 0.13(  وانحراف معياري لكل منها )0.80)

فقراتهما . اما بعد الذكورية مقابل الانثوية فقد جاء بالمرتبة الخامسة والاخيرة لحصوله على وسط 

يعني كبر بين الابعاد الاخرى ، ما ( وهو الا0.16( وانحراف معياري )0.70حسابي موزون بلغ  )

 فقراتها قياسا  بفقرات الابعاد الاخرى .تشتت اكبر لإجابات العينة ل

 لمعيارية .ا( ترتيب هذه الابعاد وفقا  ل وساط الحسابية الموزونة والانحرافات 5ويبين الشكل ) 

 

 

ا ل لأبعاد التنوع الثقافي للموارد البشرية ترتيب الهمية النسبية(  5شكل )  ال حسابية لأوساط الوفقا

 الموزونة والنحرافات المعيارية المستخرجة  

 على مخرجات الحاسبة اللكترونية بالعتمادعداد الباحث من إ  :المصدر

ا   (.جودة الخدمة) النتائج الحصائية للمتغير المعتمد : عرض وتحليل وتفسيرثانيا

تفس   ير نت   ائج فق   رات أبع   اده، إذ يب   ين ع   ن طري   ق تحلي   ل و المعتم   د متغي   رال ه   ذه الفق   رة  تن   اول ت  

( ق     يم الاوس     اط الحس     ابية الموزون     ة ، والانحراف     ات المعياري     ة ومعام     ل الاخ     تلاف 15الج     دول )

 : وترتيب الاجابة لكل فقرة من فقرات ابعاده وعلى النحو الاتي

مسافة السلطة تجنب الغموض
الفردية مقابل 

الجماعية
الذكورة مقابل 

الانوثة
التوجه بالوقت

الوسط الحسابي 0.81 0.8 0.8 0.7 0.81

الانحراف المعياري 0.14 0.13 0.13 0.16 0.13

معمل الاختلاف 0.17 0.16 0.16 0.22 0.16

0
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0.2

0.3
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0.7
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0.9
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 وابعاده الخدمة جودةل لإحصاءات الوصفية ( ا15جدول ) ال

الوسط  الفقرة ت

 الحسابي

النحراف 

 المعياري

معامل 

 الختلاف

همية ترتيب ال

 النسبية

ى يوفر  الفندق وسائل الراحة للزبون قبل واثناء حصوله عل 1

 0.11 0.10 0.88 الخدمة 
 الول

 الثالث 0.13 0.11 0.87 يتمتع الفندق بموقع مميز سهل الوصول اليه من  الزبائن 2

تحرص ادارة الفندق على توفير بيئة ومناخ تنظيمي جيد  3

 0.14 0.11 0.81 للعاملين والزبائن 
 الرابع

 قديميستخدم الفندق وسائل التصال اللكترونية الحديثة في ت 4

 0.15 0.12 0.79 خدماتها
 الخامس

 الثاني 0.12 0.11 0.88 دقيسمح للزبائن باستخدام وسائل التصال المتوفرة في الفن 5

 الثالث 0.13 0.11 0.85 الملموسية لبعد المعدل العام

يحرص الفندق  على انجاز الخدمة وتقديمها  بشكل صحيح  6

 0.14 0.12 0.86 من أول مرة
 الثاني

 الخامس 0.13 0.11 0.83 متلك ادارة الفندق قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائنت 7

تسعى ادارة الفندق الى تقديم خدمات مطابقة للمواصفات  8

 0.12 0.10 0.85 المعلن عنها 
 الثالث

ت تحرص ادارة الفندق على تقديم خدماتها بما ينسجم وتوقعا 9

 0.12 0.10 0.84 الزبائن او يفوقها 
 الرابع

 الول 0.11 0.10 0.86 ئنلزباليبذل الفندق جهوداا استثنائية لتحقيق الخدمة المثالية  10

 الثاني 0.12 0.10 0.85 العتمادية لبعد المعدل العام

 طلبات الزبائن وحاجاتهمنى الفندق سياسة الستجابة ليتب 11

 0.13 0.11 0.84 بالوقت المحددكافة 
 الثالث

ة يستجيب الفندق بأقسامها لمتطلبات  الزبائن كافة بالسرع 12

 0.12 0.10 0.82 والتوقيت المناسبين
 الرابع

مل عد الستجابة لمتطلبات الزبائن وتلبيتها من اولويات عت 13

 0.12 0.10 0.84 الفندق 
 الثاني

توفر ادارة الفندق الوقت الكافي لستفسارات الزبائن  14

 0.14 0.11 0.82 والجابة عليها 
 الخامس

 الول 0.12 0.10 0.84 يتبنى الفندق سياسة تنويع الخدمات للزبائن 15

 الرابع 0.12 0.10 0.83 الستجابة بعدل المعدل العام

يمتلك الفندق معدات سلامة وامان كفؤة للمحافظة على  16

 0.11 0.10 0.88 الممتلكات  ولمواجهة الحالت الطارئة
 الثالث

 الرابع 0.13 0.11 0.88 ائنتهتم إدارة الفندق بالمحافظة على أموال و ممتلكات الزب 17

عد المحافظة على اسرار وخصوصية الزبائن من اولويات ت 18

 0.10 0.09 0.88 عمل الفندق 
 الثاني

 الول 0.12 0.11 0.89تلتزم ادارة الفندق بتطبيق التعليمات والضوابط الحكومية في  19
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 تعاملاتها مع الزبائن 

لى عيوفر الفندق بيئة تنظيمية سليمة واجواء امنة للمحافظة  20

 0.12 0.10 0.85 ارواح وممتلكات الزبائن 
 الخامس

 الول 0.12 0.10 0.87 المان بعدل المعدل العام

ة يتمتع العاملون في الفندق بمستوى عال من اللطف واللياق 21

 0.11 0.09 0.85 في التعامل مع الزبائن
 الثاني

 الول 0.10 0.09 0.86 خدمةيهتم العاملون بالزبائن عند الدخول إلى الفندق وطلب ال 22

 يتعاطف العاملون مع الزبائن في حل المشاكل الطارئة 23
 الثالث 0.11 0.09 0.84

يتذمر العاملون من الزبائن عندما تكثر شكواهم عن الخدمات  24

 0.44 0.22 0.49 المقدمة 
 الخامس

 ادارة الفنععدق بععان العنايععة والهتمععام الفععردي بالزبععائنتشعععر  25

 0.15 0.12 0.80 يجعلهم سعداء
 الرابع

 السادس 0.25 0.19 0.77 التعاطف بعدل المعدل العام

 الرابع 0.16 0.12 0.76 يستعمل العاملون التكنولوجيا بشكل سريع وبمهارة عالية 26

 الخامس 0.17 0.13 0.75 مختلف الزبائنيمتلك العاملون اكثر من لغة للتعامل مع  27

 تسعى ادارة الفندق  الى تمييز العاملين الجديرين 28
 الثاني 0.17 0.14 0.81

 الثالث 0.17 0.14 0.79 يقدم العاملون الخدمات  بهمة ونشاط ونسق موحد 29

ي فتعد المؤهلات التي يمتلكها العاملون في الفندق مناسبة  30

 0.15 0.13 0.83 تقديم الخدمات المطلوبة 
 الول

 الخامس 0.17 0.13 0.79 الكفاءة بعدل المعدل العام

  0.16 0.13 0.83 جودة الخدمةالمعدل الكلي ل 

n=132 

 SPSS Var.25البرنامج الحصائي  مخرجاتعلى  بالعتمادإعداد الباحث من    :المصدر

 

 الملموسية  -1

( حص    لتا 5و 1أن الفق    رتين) يتض    ح (15النت    ائج الإحص    ائية ال    واردة ف    ي الج    دول ) لاح     بِم  

الوس  ط الحس   ابي الفرض   ي الب   الغ  نْ مِ    كب   رأ وه  و(،0.88عل  ى أعل   ى وس   ط حس  ابي م   وزون بل   غ)

ن أمعن      ى ، بِ عل      ى الترتي      ب ( 0.11و 0.10)   نح      راف المعي      اريلإ(،وبلغ      ت قيم      ة ا0.50)

وس    ائل  اس    تخدام نْ ـِ ، وتمك    نهم م    ائنت    دعم الت    زام إدارة الفن    دق بت    وفير الخدم    ة للزب     النتيج    ة 

ي   دل  م   ا( 0.11) ذ بل   غإ خ   تلاف،لإق   ل قيم   ة لمعام   ل اأ( 1رة )ق   د نال   ت الفق   و، المتاح   ة الاتص   ال

حص    لت عل    ى أق    ل ( فق    د 4خصوص    ها .أم    ا الفق    رة )ف    راد العين    ة بِ أتس    اق إجاب    ات إعل    ى ق    وة 

ي     دل عل     ى  م     ا( ، 0.12نحراف معي     اري )إ( ب     0.79الأوس     اط الحس     ابية الموزون     ة إذ بل     غ )
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 م   ا، (0.15) خ   تلاف له   ذه الفق   رةلإوبلغ   ت قيم   ة معام   ل ا ،ف   راد العين   ةأكب   ر لإجاب   ات أتش   تت 

 يعن    ياقي الفق    رات الاخ    رى، وه    ذا ف    راد العين    ة قياس    ا بب    إتس    اق إجاب    ات إي    دل عل    ى ض    عف 

عل   ى أن ك   ان وس   طها الحس   ابي الم   وزون إ، والفن   دق بخص   وص ه   ذه الفق   رةوج   ود ض   عف ف   ي 

الملموس    ية ن بع   د أ (15)الج    دول نْ ـِ يتب    ين م   إذ (.0.50الوس    ط الحس   ابي الفرض    ي الب   الغ ) نْ ـِ م   

(، وبلغ    ت قيم    ة 0.11نح    راف معي    اري )إ(، و0.85حق    ق وس    طا  حس    ابيا  موزون    ا  عام    ا بل    غ )

ن إدارة ( عل   ى أ15الإحص   ائية ف   ي الج   دول ) ت   دل النت   ائج   وك   ذلك (.0.13خ   تلاف )لإمعام   ل ا

ب   ين تل   ك  نْ ـِ ثن   اء حص   وله عل   ى الخدم   ة، وم   أللزب   ون قب   ل و كاف   ة وس   ائل الراح   ة الفن   دق ت   وفر

مي   ز للفن   دق اح   ة ف   ي الفن   دق، وك   ذلك الموق   ع المالحديث   ة المت تص   اللااوس   ائل  س   تخداماالخ   دمات 

بيئ  ة العم  ل  ع  ندراك  ات جماعي  ة للع  املين إن  ه تس  ود أكم  ا  س  هل وص  ول الزب  ائن الي  ه ،، ال  ذي يُ 

الالكتروني    ة  تص   الاتلااإدارة الفن   دق تعزي    ز ق   دراتها ف   ي مج   ال  نْ ـِ الس   ائدة ، ولك   ن يتطل   ب م   

 الحديثة.

 عتمادية لإا -2

( حصلتا على 10و 7)أن الفقرتين يتضح (15النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) لاح بِم  

الوسط الحسابي الفرضي البالغ  نْ ـِ كبر مأوهو بذلك  (،0.86موزون بلغ) أعلى وسط حسابي

ما يدل على قرب  ،( على الترتيب 0.10و 0.12 نحراف المعياري )لإوبلغت قيمة ا (،0.50)

ن النتيجة المذكورة تدعم حرص الفندق على إالعينة من وسطها الحسابي الموزون، بمعنى  إجابات

، ولقد نالت ن يتم تقديم الخدمة بشكل مثالي أالمرة الاولى ، و نْ ـِ الصحيح مشكلها نجاز الخدمة بِ إ

فراد العينة أتساق إجابات إيدل على قوة  ما( 0.11بلغت ) تاالاختلافقل قيمة لمعامل أ( 10رة )الفق

( 0.83( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ )7أما الفقرة ) .ابخصوصه

وبلغت قيمة معامل  فراد العينة ،أكبر لإجابات أيدل على تشتت  ما( ، 0.11اري )نحراف معيإب

وهذا يدل على  فراد العينة ،أتساق إجابات إيدل على ضعف  ما( ، 0.13ختلاف لهذه الفقرة )لإا

ن كان وسطها الحسابي إخصوص هذه الفقرة قياسا بالفقرات الاخرى، ووجود ضعف في الفندق بِ 

 عتماديةلاان أالجدول  نْ ـِ (.  ويتبين م0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ على مأالموزون 

(، وبلغت قيمة معامل 0.10نحراف معياري )إ(، و0.85حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )

 إن إدارة الفندق تبذل جهودا  ( على 15الإحصائية للجدول ) تدل النتائج  إذ(.0.12ختلاف )لإا

المرة الأولى لتقديم  نْ ـِ م ن يكون تقديم الخدمة صحيحا  أ، ولغرض تقديم خدمة مثالية للزبائن ستثنائيةا
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ِ لما تم الإعلان عنه م طابقة تماما  ن تكون الخدمة المقدمة مُ أو تلك الخدمة، تسعى الفندق، بل و نْ ـ

ة بيانات متكاملة عن قاعدبِ  حتفاظلاامر لأتوقعات الزبائن . ولكن يتطلب ال إدارة الفندق الى التفوق 

 ن يتفوق في تلبية تفضيلات ورغبات الزبائن.أالزبائن وتفضيلاتهم حتى يمكن للفندق 

 ستجابة لا -3

 11أن الفق         رات) ( يتض         ح15النت         ائج الإحص        ائية ال         واردة ف         ي الج        دول ) لاح          بِم    

 نْ ـِ كب       ر م       أ (،وه       و 0.84ط حس       ابي م       وزون بل       غ)( حص       لت عل       ى أعل       ى وس       13و15و

 0.11 ري)نح      راف المعي       الإ(،وبلغ       ت قيم       ة ا0.50الوس      ط الحس       ابي الفرض       ي الب      الغ )

ى ت        دعم ح        رص إدارة الفن        دق عل         ن النتيج        ة أمعن        ى ، بِ ( عل        ى الترتي        ب0.10و 0.10و

 فن      دق ،أولوي      ات ال نْ ـِ بالوق      ت المح      دد ، وع      د ذل      ك م       كاف      ة طلب      ات الزب      ائنس      تجابة للإا

ق     ل قيم     ة أ( 15و 13)تنوي     ع خ     دماتها ، ولق     د نال     ت الفق     رة لس     عي إدارة الفن     دق  فض     لا  ع     ن

ن      ة ف      راد العيأتس      اق إجاب      ات إي      دل عل      ى ق      وة  م      ا( 0.12ذ بلغ      ت )إ، خ      تلافلإلمعام      ل ا

( فق         د حص         لتا عل         ى أق         ل الأوس         اط الحس         ابية 14و 12بخصوص         ها .أم         ا الفق         رتين )

لغ          ت ،وب( عل          ى الترتيب،0.11و 0.10عي          اري )نحراف مإ( ب          0.82الموزون          ة إذ بل          غ )

ل      ى ي      دل ع م      ا، ( عل      ى الترتي      ب0.14و 0.12فق      رتين )خ      تلاف له      اتين اللإقيم      ة معام      ل ا

ي ف     قس     ام الفن     دق كاف     ة أع     دم تس     اوي  عن     يف     راد العين     ة ،وه     ذا يأتس     اق إجاب     ات إض     عف 

ع      ن  عف ف      ي مج      ال الإجاب      ة، وهن      اك ضُ      نفس      ها النس      بةبال      ى طلب      ات الزب      ائن  ةس      تجابلاا

ابي س      ط الحس      الو نْ ـِ عل      ى م      أن ك      ان وس      طها الحس      ابي الم      وزون إالزب      ائن، و ستفس      اراتا

س       ابيا  حوس      طا   تحقق       س      تجابةلاان أ (15)الج       دول نْ ـِ يتب      ين م      . و(0.50الفرض      ي الب      الغ )

(، وبلغ          ت قيم          ة معام          ل 0.10نح          راف معي          اري )إ(، و0.83موزون          ا  عام          ا بل          غ )

 إن ( عل         ى15الإحص         ائية ف         ي الج         دول ) ت         دل النت         ائج وايض         اُ (.   0.12خ         تلاف )لإا

 نْ ـِ ع     د م     يم     ر ال     ذي لأ، الرغب     ات زبائنه     ا كاف     ة لاس     تجابةاإدارة الفن     دق تس     عى جاه     دة ال     ى 

 نْ س      عي الفن      دق ال      ى تنوي      ع خدمات      ه . ولك      ن يتطل      ب مِ       فض      لا  ع      ن أولوي      ات الفن      دق ،

خص        ن تأ، ونفس      ها النس      بةقس      امه كاف      ة لرغب      ات الزب      ائن بأس      تجابة إن تك      ون أالفن      دق 

 الزبائن. استفساراتللإجابة عن الإدارة وقتا كافيا 
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 مانلأا -4

ط ى أعلى وس( حصلت عل19أن الفقرة) ( يتضح15النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) لاح  بِم    

يمة (،وبلغت ق0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ كبر مأ (،وهو0.89حسابي موزون بلغ)

وابط تعليمات والضتدعم التزام إدارة الفندق بتطبيق ال ن النتيجة أبمعنى  ( ،0.11نحراف المعياري )لإا

إجابات  تساقاقوة  يعني( ما 0.12بلغت ) لاختلافاعلى قيمة لمعامل (19الحكومية ، وقد نالت الفقرة )

نة إذ بلغ ( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية الموزو20أما الفقرة ) .خصوصهافراد العينة بِ أ

 يعني ( وهذا0.12لهذه الفقرة ) ختلافلإ( ،وبلغت قيمة معامل ا0.10اف معياري )نحرإ( ب0.85)

 نْ لى مِ عأزون ن كان وسطها الحسابي الموإبالمناخ التنظيمي السائد داخل الفندق ، و هتماملااضرورة 

زونا  حسابيا  مو مان حقق وسطا  لأن اأ (15) الجدول نْ ـِ يتبين مو(.0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

 .(0.12ختلاف )لإ(، وبلغت قيمة معامل ا0.10نحراف معياري )إ(، و0.87عاما بلغ )

ر وسائل الأمان إدارة الفندق تهتم بشكل كبير بتوفي بان (15الإحصائية للجدول ) تدل النتائج وكذلك  

 ق الضوابطتطبيى نها تسعى بقوة الأجل المحافظة على أرواح الزبائن وممتلكاتهم، وأ نْ ـِ داخل الفندق م

ليمة نظيمية سيئة تبجانب خلق بِ  هتماملااإدارة الفندق زيادة  نْ ـِ الحكومية في هذا المجال، ولكن يتطلب م

 داخل الفندق.

 

 التعاطف -5

( حصلت على أعلى 22أن الفقرة)( يتضح 15ة النتائج الإحصائية الواردة في الجدول )لاحظبِم   

(،وبلغت 0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ م كبرأ (،وهو 0.86ط حسابي موزون بلغ)وس

ين بالزبائن عند دخولهم العامل هتماماتدعم  ن النتيجة أبمعنى  ( ،0.09ة الانحراف المعياري )قيم

  يعني( ما 0.10ختلاف بلغت )لإ( على قيمة لمعامل ا22قد نالت الفقرة )الفندق  وتلبية رغباتهم ، و

( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابية 24خصوصها .أما الفقرة )عينة بِ فراد الأإجابات  تساقاقوة 

تلاف لهذه الفقرة خلإ( ،وبلغت قيمة معامل ا0.22نحراف معياري )إ( ب0.49) تالموزونة إذ بلغ

ى الزبائن عن الخدمات شكو نْ ـِ أن العاملين في الفندق لا يتذمرون وبشكل عام م  ما يعني( 0.44)

 نْ ـِ يتبين م . إذ(0.50سط الحسابي الفرضي البالغ )الو نْ ـِ قل مأوسطها الحسابي الموزون المقدمة، و

نحراف معياري إ(، و0.77ن التعاطف حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )أ (15)الجدول

على الاهتمام بالزبائن والسعي لتلبية   تدل النتائجو  (.0.25ختلاف )لإ(، وبلغت قيمة معامل ا0.19)
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رغباتهم بمنتهى اللياقة واللطف ، وان العاملين يتسابقون لحل المشاكل التي تعترض الزبائن بشكل 

 عرضي .

 

 الكفاءة -6

أعلى  ( حصلت على30أن الفقرة) ( يتضح15ة النتائج الإحصائية الواردة في الجدول )لاحظبِم 

وبلغت (،0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ ) نْ ـِ كبر مأ (،وهو 0.83ط حسابي موزون بلغ)وس

ات المطلوبة ارالعاملين للمه متلاكاتدعم  ن النتيجة أمعنى بِ  ( ،0.13نحراف المعياري )لإقيمة ا

قوة اتساق  عنيي( ما 0.15ختلاف بلغت )لإ( على قيمة لمعامل ا30قد نالت الفقرة )لأداء وظائفهم ، و

ة الموزونة ( فقد حصلت على أقل الأوساط الحسابي27الفقرة ) إجابات افراد العينة بخصوصها .أما

( وهذا 0.17تلاف لهذه الفقرة )خلإ( ،وبلغت قيمة معامل ا0.13نحراف معياري )إ( ب0.75) تإذ بلغ

جنسيات  نْ ـِ ن ملغة للتعامل مع الزبائ نْ ـِ كثر مأ ونأنه ليس كل  العاملين في الفندق يمتلك  يعني

لغ رضي الباالوسط الحسابي الف نْ ـِ م كبرأن وسطها الحسابي الموزون أ نْ ـِ مختلفة، على الرغم م

(، 0.79بلغ ) الكفاءة حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عامابعد  نأ (15) الجدول نْ ـِ يتبين مو(.0.50)

حصائية الإتدل النتائج وكذلك (.  0.17ختلاف )لإ(، وبلغت قيمة معامل ا0.13نحراف معياري )إو

 ينالون مميزين منهن المأ، وين للمؤهلات اللازمة لإداء عملهمالعامل متلاكاعلى (15للجدول )

عرفة م كهممتلاا فضلا  عن هم بهمة ونشاط،ن العاملين يقدمون خدماتأ، والتقدير اللازم لجهودهم

 نْ ـِ ثر مكألين العام متلاكابموضو   هتماملااالتكنولوجيا . ولكن ينبغي على إدارة الفندق  ستخداما

قق ح ل عام قبل الفندق . وبشك نْ ـِ كبر للزبائن عن الخدمات المقدمة مألغة في سبيل تحقيق رضا 

م بلغ نحراف معياري عاإ( ب0.83( وسطا حسابيا موزونا بلغ )جودة الخدمةالمتغير المعتمد )

تم  مارة تدعم نتائج المذكون الإ.  ( 0.16ختلاف لهذا المتغير )لإل ا( فيما بلغت قيمة معام0.13)

ودة جد متغير بعاأوافر عينة  لتالدراك إ نْ ـِ بعاد الفرعية ملأعلى مستوى ا اليه من نتائجالتوصل 

ة الموزونة ( ترتيب ابعاد جودة الخدمة وفقا  لقيم الاوساط الحسابي16. ويوضح الجدول )الخدمة 

 والانحرافات المعيارية بناءا  على أراء افراد عينة الدراسة .

 

 

 



96 

الوصفية لمتغيرات الدراسةالاحصاءات  –المبحث الثاني   
 

 ترتيب الهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة في فندق بابل الدولي(  16جدول )ال

 الحسابي الوسط البعد ت

 الموزون

النحراف 

 المعياري

همية ترتيب الإ

 النسبية

 الثالث 0.11 0.85  الملموسية 1

 الثاني 0.10 0.85 العتمادية 2

 الستجابة 3
 الرابع 0.10 0.83

 الول 0.10 0.87 المان 4

 السادس 0.19 0.77 التعاطف 5

 الخامس 0.13 0.79 الكفاءة 5

  0.13 0.83 جودة الخدمة

 

 مخرجات الحاسبة اللكترونية على  بالعتمادإعداد الباحث من    :المصدر

 ى من حيث الاهمية( يتضح ان بعد الامان قد احتل المرتبة الاول16بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )

لفرضي ( وهو اكبر من الوسط الحسابي ا0.87لحصوله على اعلى  وسط حسابي موزون بلغ )النسبية 

ة على المرتبة (، فيما احتل بعدي الملموسية والاعتمادي0.10( ، وانحراف معياري بلغ  )0.50البالغ )

عياري  (  وانحراف م0.85الثالثة والثانية على الترتيب لحصولهما على وسط حسابي موزون بلغ )

يما حقق العينة بخصوص فقرات البعدين . ف نظرة وجهتقارب  ( لكل منهما ، وهذا يعني0.10و0.11)

عياري (  وانحراف م0.83بعد الاستجابة المرتبة الرابعة لحصوله على  وسط حسابي موزون بلغ )

ى  اقل هما عل( . اما بعدي التعاطف والكفاءة فقد حصلتا على المرتبة السادسة والخامسة لحصول0.13)

ني يع( على الترتيب، ما 0.13و0.19اف معياري )( وانحر0.79و0.77وسط حسابي موزون إذ بلغ )

 فقراتهما قياسا  بفقرات الابعاد الاخرى .تشتت اكبر لإجابات العينة ل
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 لمعيارية .ا( ترتيب هذه الابعاد وفقا  ل وساط الحسابية الموزونة والانحرافات 6ويبين الشكل ) 

 

ا للأوساط الحسابية الجودة د لأبعا ترتيب الهمية النسبية(  6شكل )  ال موزونة الخدمة وفقا

 والنحرافات المعيارية المستخرجة

 حاسبة اللكترونيةال مخرجاتعلى  مادعتلباعداد الباحث من إ المصدر:

 

الملموسية الاعتمادية الاستجابة الأمان التعاطف الكفاءة

الوسط الحسابي 0.85 0.85 0.83 0.87 0.77 0.79

الانحراف المعياري 0.11 0.1 0.1 0.1 0.19 0.13

معمل الاختلاف 0.13 0.12 0.12 0.12 0.25 0.17

0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

0.7

0.8

0.9

1
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 المبحث الثالث

 الدراسةفرضيات  ختبارا

 توطئة 

قاً دراسة وفتغيري الفي هذا المبحث سيتم مناقشة نتائج اختبار وتحليل علاقات الارتباط والتأثير بين م   

خطط دت بمرالمنبثقة عنها ، وسيجري اختبارها وفق ما ولما نصت عليه الفرضيات الرئيسة والفرعية 

 : الدراسة الفرضي وكما يأتي

 اولاً : إختبار فرضيات الارتباط   

سدددددديتم  إذ بددددددين متغيددددددرات الدراسددددددة،  رتبدددددداطلإقددددددات اختبددددددار علاإالدددددد   هددددددذر الفقددددددر ف هددددددد  ت    

عدددددددن بثقدددددددت نإرتبددددددداط علددددددد  مسدددددددتلت الفرضددددددديات الفرعيدددددددة التدددددددي لإختبدددددددار علاقدددددددات اإأولا 

  تلت الكلددددديرتبددددداط علددددد  المسدددددلإختبدددددار علاقدددددات اإثدددددم يدددددتم  ن  ـ  ومددددد ،الرئيسدددددة ا ولددددد  ةالفرضدددددي

ي البرنددددددددامج الا صددددددددائ عددددددددن طريددددددددق( . و  Pearsonاسددددددددتخداا متامددددددددل الارتبدددددددداط البسدددددددديط  ب

 SPSS V.25.). 

لال       ة ية الرئيس       ة اتول       ل : تفي       د ة          الفرض       ية  تو        د           ة ارتب       اط   ات  الفرض       -أ

  (ة و ة الخدمبين التنوع الثقافي للموار  البشرية بأبعا   و  معنوية(احصائية

الفرضددددددددددية  ختبددددددددددارلا( Pearsonرتبدددددددددداط البسدددددددددديط  لإالبا ددددددددددث علدددددددددد  متامددددددددددل ا عتمدددددددددددا   

لمددددددددلارد لالتنددددددددلي الثقددددددددافي  بتدددددددداد  أرتبدددددددداط بددددددددين لإالرئيسدددددددة ا ولدددددددد  والمتمثلددددددددة بتلاقددددددددات ا

 ( T فضدددددددلاً عدددددددن اعتمدددددددادر علددددددد  متامدددددددل  ،ر المتتمدددددددد  خدددددددلد  الخدمدددددددة( ( والمتغيدددددددالبشدددددددرية

دوليددددددة بمقارنددددددة قيمتدددددده المحسددددددلبة مدددددد  قيمتدددددده الجتبدددددداط رلإختبددددددار مدددددددت متنليددددددة متامددددددل الإ

 .( 130درخة  رية  ( و%1بمستلت متنلية  

 ختبار الفرضية الفر ية اتولل إ - أولاً 

 H0 ) لد  فة السددددلطة وخدددددبددددين بتددددد مسددددا  متنلية(ة ا صدددددائيةذات دلالدددد  ارتبدددداطلا تلخددددد علاقددددة

 .الخدمة 

 H1 السدددلطة وخدددلد  الخدمدددة  بدددين بتدددد مسدددافة   متنلية(ة ا صدددائيةذات دلالددد ارتبددداط( تلخدددد علاقدددة

. ( بددددين هددددذر المتغيددددراتPearsonرتبدددداط البسدددديط  لإ( مصددددفلفة متدددداملات ا17يظهددددر الجدددددو    .

سدددددتلت متنليدددددة يدددددة بمالجدول ( المحسدددددلبة وtقيمدددددة   و (،132  البدددددال   جدددددم التيندددددة فضدددددلا  عدددددن 

ددد ، فددداذا كاندددت القيمدددة %( 1  الجدوليدددة، عنددددها يدددتم الحكدددم علددد  متنليدددة  القيمدددة  ن  المحسدددلبة أكبدددر م 
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ضددلق قاعدددد   تم الحكددم عليهددا فددديرتبدداط فيدددلإقدددل  متامددل ا امددا (،%1رتبدداط عندددد مسددتلت  لإمتامددل ا

 Cohen,1977:79-81:وكالآتي ) 

الدددددد   0.10تددددددراو) بددددددين  ترتبدددددداط لإمتامددددددل ارتبدددددداط منخفضددددددة: إذا كانددددددت قيمددددددة لإعلاقددددددة ا-1

0.29 ). 

 الدددد  0.30تددددراو) بددددين  ترتبدددداط لإرتبدددداط متلسددددطة: إذا كانددددت قيمددددة متامددددل الإعلاقددددة ا-2

0.49 .) 

 (.1ل  ا 0.5تراو) بين  ترتباط لإرتباط قلية: إذا كانت قيمة متامل الإعلاقة ا-3

 فة السلطة و و ة الخدمة ( بين بعد مساPearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا 17جدول ال

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

 و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

 T يمة 

 الجدولية

 %1بمستوى 

 0.58 0.595 0.457 0.228 0.456 0.426 0.354 مسافة السلطة

2
.3

5
5

±
 

 6.604 6.775 5.206 2.599 5.195 4.854 4.034 المحسوبة t يمة 

  لعدمالجدولية،  ليه نرفض فرضية ا تها( المحسوبة اكبر من  يمt ميع  يم   القرار 

n=132 

 .25SPSS Var البرنامج الاحصائي  مخر اتا دا  الباحث بالا تما   لل من  المصدر:

بددددددددين  ضددددددددتيفة  رتبدددددددداطاعلاقددددددددات  وخددددددددلد( 17رتبدددددددداط    لإيظهددددددددر خدددددددددو  مصددددددددفلفة ا    

تبدددددداط رلإإذ بلغددددددت قيمددددددة متامددددددل ا ،( 1%  متنليددددددة  عنددددددد مسددددددتلت مسددددددافة السددددددلطة والامددددددا  

ة مسددددددداف كاندددددددت متلسدددددددطة بدددددددين  رتبددددددداط لإعلاقدددددددة ا فدددددددي  دددددددين ا  (.0.228البسددددددديط بينهمدددددددا  

دددددددد  عنددددددددد  مسددددددددتلت والتتدددددددداط  ، سددددددددتجابةلاواعتماديددددددددة لإالململسددددددددية وا ن  السددددددددلطة وكددددددددل م 

ة اندددددت علاقدددددلكفددددداق  ، فقدددددد كمسدددددافة السدددددلطة وا ط بدددددين رتبدددددالإ. أمدددددا علاقدددددة ا المتنليدددددة نفسددددده

 عند مستلت المتنلية المذكلر .قلية  

  ليدددددةقسدددددلطة وخدددددلد  الخدمدددددة علاقدددددة رتبددددداط بدددددين مسدددددافة اللإوبشدددددكل عددددداا كاندددددت علاقدددددة ا   

 ، اذ(%1ذات دلالددددددددة متنليددددددددة عنددددددددد مسددددددددتلت  و ( 0.50 لا  قيمتهددددددددا اكبددددددددر مددددددددن  وملخبددددددددة

 ( .0.58بلغت  

دددددددإقدددددددلت علاقدددددددة أ ( نجدددددددد ا 17الجددددددددو    بملا ظدددددددة نتدددددددائج   مسدددددددافة  ن  رتبددددددداط بدددددددين كدددددددل م 

  ققددددددت( ، فددددددي  ددددددين 0.595بدددددداط بينهمددددددا  رتلإذ بلغددددددت قيمددددددة متامددددددل اإالسددددددلطة والكفدددددداق  ، 
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مددددددة ذ بلغددددددت قيإ،  اضددددددت  علاقددددددة ارتبدددددداط مددددددا  ارتبدددددداط بددددددين مسددددددافة السددددددلطة والاعلاقددددددة 

عدددددداا علدددددد  إمكانيددددددة الإفدددددداد  يسددددددتد  البا ددددددث بشددددددكل  مددددددا(. 0.228رتبدددددداط بينهمددددددا  لإامتامددددددل 

ددددد ووفقددددداً لهدددددذر ق بابدددددل الددددددولي. فدددددي فندددددد خدددددلد  الخدمدددددةمسدددددافة السدددددلطة لغدددددر  تحسدددددين  ن  م 

علدددددد  مسددددددتلت  (H1( ، وقبددددددل  فرضددددددية اللخددددددلد  H0رفددددددة فرضددددددية التدددددددا   النتددددددائج يددددددتم

فة السدددددلطة وخدددددلد  بدددددين مسدددددا ا صدددددائية ةذات دلالددددد بمتنددددد   تلخدددددد علاقدددددة  الدراسدددددة الحاليدددددة 

 (.الخدمة 

 ختبار الفرضية الفر ية الثانيةإ ثانيا : 

 H0 ) خدمةنب الغمل  وخلد  البين تج  متنلية(ا صائية ةذات دلال ارتباطلا تلخد علاقة. 

 H1 ةنب الغمل  وخلد  الخدمبين تج  متنلية(ا صائية ةرتباط ذات دلالإ( تلخد علاقة. 

 نب الغموض و و ة الخدمة ( بين بعد تجPearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا 18جدول  ال

 المتغير المعتمد    

 

 

 المتغير المستقل

 و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

  T يمة 

 الجدولية

بمستوى 

1% 

 0.533 0.693 0.417 0.13 0.445 0.40 0.365 تجنب الغموض

2
.3

5
5

±
 

 6.07 7.887 4.751 1.482 5.0699 4.558 3.021 المحسوبة t يمة 

  مضية العدالجدولية  دا بعد اتمان،  ليه نرفض فر تها( المحسوبة اكبر من  يمt ميع  يم   القرار 

n=132 

 SPSS Var.25حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل   تما لابا دا  الباحث من إ المصدر:

ل  رتبددداط  ضدددتيفة بدددين تجندددب الغمدددإعلاقدددات وخدددلد (  18رتبددداط   لإيظهدددر خددددو  مصدددفلفة ا    

فددددي  .(0.13 رتبددداط البسدددديط بينهمددددا لإإذ بلغددددت قيمددددة متامددددل ا ،%1عنددددد مسددددتلت متنليدددة وا مدددا  

دددد رتبدددداط بددددين لإعلاقددددة ا ددددين ا    ابةسددددتجلاواعتماديددددة لإالململسددددية وا ن  تجنددددب الغمددددل  وكددددل م 

جندددب ت رتبددداط بدددين لإا. أمدددا علاقدددة عندددد مسدددتلت المتنليدددة نفسددده ، كاندددت علاقدددة متلسدددطة والتتددداط 

متنليدددة ال مسدددتلت ملخبدددة وذات دلالدددة متنليدددة عندددد  والكفددداق  ، فقدددد كاندددت علاقدددة قليدددة و الغمدددل 

 المذكلر.

  لإ  علاقدددة قليدددة  خدددلد  الخدمدددةرتبددداط بدددين تجندددب الغمدددل  ولإوبشدددكل عددداا كاندددت علاقدددة ا       

 (.0.533،اذ بلغت  (%1 ذات دلالة متنلية عند مستلت ( وملخبة و0.50 ن  ـ  كبر مأقيمتها 
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تجندددددب الغمدددددل    كاندددددت بدددددين  رتبددددداطاقدددددلت علاقدددددة أ ( ا  18يتبدددددين مدددددن مخرخدددددات الجددددددو     

بدددين  تبددداطرالاعلاقدددة   ققدددت (، فدددي  دددين 0.693رتبددداط بينهمدددا  لإة متامدددل اذ بلغدددت قيمدددإ، والكفددداق 

(. 0.13 رتبدددداط بينهمددددا لإذ بلغددددت قيمددددة اإ، اضددددت  علاقددددة ارتبدددداط مددددا   تجنددددب الغمددددل  وبتددددد ا

ددد ين بتدددد تجندددب الغمدددل  لغدددر  تحسددد ن  عليددده يسدددتد  البا دددث بشدددكل عددداا علددد  إمكانيدددة الإفددداد  م 

( ، H0رفدددة فرضدددية التددددا   وفدددي ضدددلق هدددذر النتدددائج يدددتم لي. فدددي فنددددق بابدددل الددددو خدددلد  الخدمدددة

ات رتبددداط ذإبمتنددد   تلخدددد علاقدددة علددد  مسدددتلت الدراسدددة الحاليدددة  ( H1وقبدددل  فرضدددية اللخدددلد  

 .ل  وخلد  الخدمة (بين تجنب الغم  متنلية(صائيةا  ةدلال

 ً  ختبار الفرضية الفر ية الثالثةإ: ثالثا

 H0 ) خدددلد  يدددة وبين الفرديدددة مقابدددل الجماع متنليدددة( ا صدددائية ةرتبددداط ذات دلالدددإلا تلخدددد علاقدددة

 .الخدمة

 H1 خددددلد  الجماعيددددة و بددددين الفرديددددة مقابددددل  متنلية(ا صددددائية ةرتبدددداط ذات دلالددددإ( تلخددددد علاقددددة

 .الخدمة 

 الجما ية و و ة الخدمة  ( بين بعد الفر ية مقابلPearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا19جدول   ال

 المتغير المعتمد     

 

 

 المتغير المستقل

 و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

 T يمة 

 الجدولية

بمستوى 

1% 

مقابل الفر ية 

 الجما ية

0.35 0.473 0.54 0.25 0.38 0.71 0.633 

2
.3

5
5

±
 7.206 8.08 4.33 2.85 6.15 5.388 3.989 المحسوبة t يمة  

  الجدولية ،  ليه نرفض فرضية العدم تها( المحسوبة اكبر من  يمt ميع  يم   القرار

n=132 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل  لا تما با دا  الباحث من إ المصدر:

بددددددين بتددددددد  ضددددددتيفة   ارتبدددددداطعلاقددددددات وخددددددلد (  19   رتبدددددداطلاايظهددددددر خدددددددو  مصددددددفلفة     

إذ بلغدددددددت قيمدددددددة متامدددددددل  ،%1عندددددددد مسدددددددتلت متنليدددددددة الفرديدددددددة مقابدددددددل الجماعيدددددددة وا مدددددددا  

بدددددددين  الفرديدددددددة مقابدددددددل  لارتبددددددداطاعلاقدددددددة  فدددددددي  دددددددين ا  (.0.25البسددددددديط بينهمدددددددا   لارتبددددددداطا

وملخبدددددددة عندددددددد   عتماديدددددددة والتتددددددداط ، كاندددددددت علاقدددددددة متلسدددددددطة لإالململسدددددددية وا و   الجماعيدددددددة 

      والكفدددددداق ،  ةسددددددتجابلاابددددددين هددددددذا البتددددددد و رتبدددددداط لإ. أمددددددا علاقددددددة ا  مسددددددتلت المتنليددددددة نفسدددددده
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وبشدددددكل عدددددداا كانددددددت  .عنددددددد مسددددددتلت المتنليدددددة المددددددذكلر ملخبدددددة  علاقدددددة قليددددددة و كانددددددتفقدددددد 

  قيمتهدددددا لإعلاقدددددة قليدددددة    خدددددلد  الخدمدددددةبدددددين الفرديدددددة مقابدددددل الجماعيدددددة  و رتبددددداطلااعلاقدددددة 

 (0.633،اذ بلغت  (%1ذات دلالة متنلية عند مستلت  ( وملخبة و0.50 ن  كبر م  أ

بدددددددل الفرديدددددددة مقاكاندددددددت بدددددددين  رتبددددددداط إقدددددددلت علاقدددددددة أ (ا 19يتبدددددددين مدددددددن نتدددددددائج الجددددددددو     

ي  دددددددين ( ، فددددددد0.71تبددددددداط بينهمدددددددا  رلإذ بلغدددددددت قيمدددددددة متامدددددددل اإالجماعيدددددددة وبتدددددددد الكفددددددداق  ، 

لاقدددددة اضدددددت  ع مدددددا  بدددددين بتدددددد الفرديدددددة مقابدددددل الجماعيدددددة وبتدددددد ا رتبددددداطالاعلاقدددددة    ققدددددت

بشدددددددكل  (. عليددددددده يسدددددددتد  البا دددددددث0.25رتبددددددداط بينهمددددددا  لإا متامدددددددل ذ بلغدددددددت قيمدددددددةإ،  ارتبدددددداط

دددددد خددددددلد  تبنددددددي فلسددددددفة التمددددددل الجمدددددداعي لغددددددر  تحسددددددين  ن  عدددددداا علدددددد  إمكانيددددددة الإفدددددداد  م 

رفددددددة فرضددددددية التدددددددا   وفددددددي ضددددددلق هددددددذر النتددددددائج يددددددتم ة فددددددي فندددددددق بابددددددل الدددددددولي.الخدمدددددد

 H0)  وقبدددددددل  فرضدددددددية اللخدددددددلد ،H1) بمتنددددددد   تلخدددددددد  علددددددد  مسدددددددتلت الدراسدددددددة الحاليدددددددة

د  الجماعيددددددددة وخددددددددل بددددددددين الفرديددددددددة مقابددددددددل  متنلية(ا صددددددددائيةرتبدددددددداط ذات دلالدددددددده إعلاقددددددددة 

 (.الخدمة 

 ً  الفرضية الفر ية الرابعة ختبارا- رابعا

 H0 ) دمة لد  الخل الانلثة وخبين الذكلر  مقاب  متنلية(ا صائيةرتباط ذات دلاله إلا تلخد علاقة. 

 H1 ة   الخدمل الانلثة وخلدبين الذكلر  مقاب  متنلية(ا صائيةرتباط ذات دلاله إ( تلخد علاقة. 

 ل الانوثة و و ة الخدمة ( بين بعد ال كورة مقابPearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا20جدول   ال

 المتغير المعتمد      

 

 

 المتغير المستقل

 و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

 T يمة 

 الجدولية

 %1بمستوى 

 0.295 0.46 0.416 0.026 0.124 0.16 0.12 ال كورة مقابل الانوثة

2
.3

5
5

±
 3.362 5.25 4.74 0.296 1.4137 1.824 1.368 المحسوبة t يمة  

، كفاءة بعدي التعاطف والما  دا  الجدولية  تهامن  يم  ل( المحسوبة اt ميع  يم   القرار

  ليه نرفض فرضية العدم  زئيا

 

n=132 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل   تما لابا دا  الباحث من إ المصدر:

بددددددين بتددددددد  رتبدددددداط  ضددددددتيفة إعلاقددددددات  وخددددددلد(  20رتبدددددداط   لإيظهددددددر خدددددددو  مصددددددفلفة ا    

دددددد  وا مددددددا (  لاسددددددتجابةوا عتماديددددددةلاابتدددددداد  الململسددددددية و أ ن  الددددددذكلر   مقابددددددل الانلثددددددة وكددددددل م 
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و  0.12   رتبدددددددداط البسدددددددديط بيددددددددنهملإإذ بلغددددددددت قيمددددددددة متامددددددددل ا ،%1عنددددددددد مسددددددددتلت متنليددددددددة 

بدددددددداط بددددددددين  الددددددددذكلر  رتلإعلاقددددددددة افددددددددي  ددددددددين ا   .الترتيددددددددب( علدددددددد  0.026و 0.124و 0.16

، عنددددددد مسددددددتلت المتنليددددددة ةــددددددـكانددددددت علاقددددددة متلسط مقابددددددل الانلثددددددة و التتدددددداط  والكفدددددداق  ،

 خدددددلد  الخدمدددددةرتبددددداط بدددددين الدددددذكلر  مقابدددددل الانلثدددددة ولإوبشدددددكل عددددداا كاندددددت علاقدددددة ا . نفسددددده

ددددددأ  قيمتهددددددا لإعلاقددددددة ضددددددتيفة    ذات دلالددددددة متنليددددددة عنددددددد مسددددددتلت ( وملخبددددددة و0.30 ن  قددددددل م 

 (.0.295  ،اذ بلغت%(1 

قابددددددل الددددددذكلر  م كانددددددت  بددددددين رتبدددددداط إقددددددلت علاقددددددة أ ( ا 20يتبددددددين مددددددن نتددددددائج الجدددددددو     

  دددددددين ( ، فدددددددي0.46تبددددددداط بينهمدددددددا  رلإذ بلغدددددددت قيمدددددددة متامدددددددل اإالانلثدددددددة وبتدددددددد الكفددددددداق  ، 

قددددددة اضددددددت  علا مددددددا  بددددددين بتددددددد الددددددذكلر  مقابددددددل الانلثددددددة وبتددددددد ا رتبدددددداطالاعلاقددددددة   ققددددددت 

 ددددددث بشددددددكل (. عليدددددده يسددددددتد  البا0.026رتبدددددداط بينهمددددددا  لإا متامددددددل ذ بلغددددددت قيمددددددةإ،  ارتبدددددداط 

دددددد   تبنددددددي فلسددددددفة التركيدددددد  علدددددد  تشددددددغيل الددددددذكلر علدددددد ن  عدددددداا  ضددددددت ( إمكانيددددددة الإفدددددداد  م 

وفدددددي ضدددددلق هدددددذر خدددددلد  الخدمدددددة فدددددي فنددددددق بابدددددل الددددددولي. ندددددار  لغدددددر  تحسدددددين لإ سدددددا  ا

علدددددد  مسددددددتلت   (H1( ، وقبددددددل  فرضددددددية اللخددددددلد  H0رفددددددة فرضددددددية التدددددددا   النتددددددائج يددددددتم

ن بددددددددي  متنلية(ا صددددددددائيةرتبدددددددداط ذات دلالدددددددده إبمتندددددددد   تلخددددددددد علاقددددددددة  الدراسددددددددة الحاليددددددددة 

 .ل الانلثة وخلد  الخدمة(الذكلر  مقاب

 ً  ختبار الفرضية الفر ية الخامسةإ- خامسا

 H0 ) لخدمة اخه باللقت وخلد  بين التل  متنلية(ا صائيةرتباط ذات دلاله إلا تلخد علاقة. 

 H1 مة.خلد  الخدخه باللقت وبين التل  متنلية(ا صائيةرتباط ذات دلاله إ( تلخد علاقة 

  ه بالو ت و و ة الخدمة ( بين بعد التوPearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا 21جدول  ال

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

 و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

 T يمة 

 الجدولية

 %1بمستوى 

 0.675 0.612 0.420 0.286 0.503 0.595 0.513 التو ه بالو ت

2
.3

5
5

±
 

 7.683 6.96 4.785 3.26 5.7295 6.775 5.843 المحسوبة t يمة 

  الجدولية ،  ليه نرفض فرضية العدم تها( المحسوبة اكبر من  يمt ميع  يم   القرار

n=132 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات  لل  تما لابا دا  الباحث إمن  المصدر:
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 بتددددددددبدددددددين  رتبددددددداط  ضدددددددتيفة إعلاقدددددددة  وخدددددددلد(  21رتبددددددداط   لإيظهدددددددر خددددددددو  مصدددددددفلفة ا    

إذ بلغددددددددت قيمددددددددة متامددددددددل  ،%1عنددددددددد مسددددددددتلت متنليددددددددة  التلخدددددددده باللقددددددددت وبتددددددددد ا مددددددددا  

ه تدددددددد التلخددددددددرتبددددددداط بددددددددين بلإعلاقدددددددة ا فدددددددي  ددددددددين ا  (.0.286رتبددددددداط البسددددددديط بينهمددددددددا  لإا

ة  عنددددددد مسدددددددتلت المتنليددددددد، كانددددددت علاقدددددددة قليدددددددة   ابتددددددداد خددددددلد  الخدمدددددددة الاخدددددددرتباللقددددددت و

 خددددددلد  الخدمددددددةرتبدددددداط بددددددين بتددددددد التلخدددددده باللقددددددت ولإوبشددددددكل عدددددداا كانددددددت علاقددددددة ا ،نفسدددددده

تلت ذات دلالددددددة متنليددددددة عنددددددد مسدددددد( وملخبددددددة و0.50قيمتهددددددا اكبددددددر مددددددن   لآعلاقددددددة قليددددددة   

 رتبددددددددداطإقدددددددددلت علاقددددددددة أ ( ا 21يتبددددددددين مدددددددددن نتددددددددائج الجدددددددددو   (.0.675، اذ بلغددددددددت  %(1 

 البسددددديط بددددداطرتلإذ بلغدددددت قيمدددددة متامدددددل اإبتدددددد التلخددددده باللقدددددت وبتدددددد الكفددددداق  ،  بدددددين كاندددددت 

تددددددد بددددددين بتددددددد التلخدددددده باللقددددددت وب رتبدددددداطالاعلاقددددددة    ققددددددت( ، فددددددي  ددددددين 0.612بينهمددددددا  

. عليدددددده (0.286بينهمددددددا  رتبدددددداط لإا متامددددددل ذ بلغددددددت قيمددددددةإ، اضددددددت  علاقددددددة ارتبدددددداط مددددددا   ا

ددددد  لقدددددت لخددددده باللسدددددفة التركيددددد  علددددد  التتبندددددي ف ن  يسدددددتد  البا دددددث بشدددددكل عددددداا إمكانيدددددة الإفددددداد  م 

 وفددددددي ضددددددلق هددددددذر النتددددددائج يددددددتمخددددددلد  الخدمددددددة فددددددي فندددددددق بابددددددل الدددددددولي. لغددددددر  تحسددددددين 

علددددددد  مسدددددددتلت الدراسدددددددة  ( H1، وقبدددددددل  فرضدددددددية اللخدددددددلد  (H0رفدددددددة فرضدددددددية التددددددددا  

ل مقابدددددد بددددددين الددددددذكلر   متنلية(ا صددددددائية ةرتبدددددداط ذات دلالددددددإلاقددددددة بمتندددددد   تلخددددددد عالحاليددددددة 

الفرضددددددية  ختبدددددار الفرضددددديات الفرعيدددددة المنبثقدددددة عدددددنإ  تدددددم أ(. بتدددددد الانلثدددددة وخدددددلد  الخدمدددددة 

 الاتي:وك ول  بشكل عاا الفرضية الرئيسة ا ختبارابالرئيسة ا ول  ، قاا البا ث 

 H0 ) رد البشدددريةبدددين التندددلي الثقدددافي للمدددلا  متنلية(ا صدددائيةرتبددداط ذات دلالددده إلا تلخدددد علاقدددة 

 .وخلد  الخدمة  بأبتادر

 H1 لبشددددرية ابددددين التنددددلي الثقددددافي للمددددلارد   متنلية(ا صددددائيةرتبدددداط ذات دلالدددده إ( تلخددددد علاقددددة

 .وخلد  الخدمة بأبتادر 

 ( بين التنوع الثقافي للموار  البشرية و و ة الخدمة Pearsonرتباط  لإ(  يم    ات ا 22جدول   ال

 المتغير المعتمد

 

 

 المتغير المستقل

         و ة  الكفاءة التعاطف اتمان الاستجابة الا تما ية الملموسية

 الخدمة

 T يم               ة 

 الجدولية

بمس             توى 

1% 

التن       وع الثق       افي 

 للموار  البشرية

0.416 0.52 0.514 0.25 0.53 0.762 0.691 

2
.3

5
5

±
 7.864 8.669 6.036 2.85 5.8545 5.923 4.74 المحسوبة t يمة  

  الجدولية ،  ليه نرفض فرضية العدم تها( المحسوبة اكبر من  يمt ميع  يم   القرار

n=132 
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 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل  لا تما با دا  الباحث من إ المصدر:

 رتبددددددداط بدددددددين متغيدددددددرلإ( بدددددددأ  كدددددددل علاقدددددددات ا 22رتبددددددداط   لإيظهدددددددر خددددددددو  مصدددددددفلفة ا    

 تهددددددا أكبددددددركانددددددت قليددددددة     قيم خددددددلد  الخدمددددددةبتدددددداد أالتنددددددلي الثقددددددافي  للمددددددلارد البشددددددرية و

دددددد لتنددددددلي ، عدددددددا التلاقددددددة بددددددين ا(1%( وملخبددددددة وذات دلالددددددة متنليددددددة عنددددددد مسددددددتلت  0.50 ن  م 

( 0.30ن مددددددقدددددل أ  قيمتهددددددا  رتبددددداط ضدددددتيفة   الإالثقدددددافي وبتدددددد ا مددددددا  ، فقدددددد كاندددددت علاقددددددة 

 وبشددددددكل عدددددداا. مسددددددتلت المتنليددددددة نفسدددددده دلالددددددة متنليددددددة عندددددددولكنهددددددا كانددددددت ملخبددددددة وذات 

يدددددة لاقدددددة قلع خدددددلد  الخدمدددددةكاندددددت علاقدددددة الارتبددددداط بدددددين التندددددلي الثقدددددافي للمدددددلارد البشدددددرية و 

إذ (.%1( وملخبدددددددددة وذات دلالدددددددددة متنليدددددددددة عندددددددددد مسدددددددددتلت  0.50 لا  قيمتهدددددددددا أكبدددددددددر مدددددددددن 

 (0.691بينهما   بلغت قيمة متامل الارتباط

 للمدددددددلارد التندددددددلي الثقدددددددافي رتبددددددداط بدددددددينإقدددددددلت علاقدددددددة أبتددددددداد كاندددددددت  وعلددددددد  مسدددددددتلت ا  

اندددددددت ، فدددددددي  دددددددين ك(0.762رتبددددددداط بينهمدددددددا  لإمدددددددل اذ بلغدددددددت قيمدددددددة متاإوالكفددددددداق ،  البشدددددددرية

لغددددددت بذ إمددددددا  ،  وبتددددددد ا للمددددددلارد البشددددددرية رتبدددددداط بددددددين التنددددددلي الثقددددددافيإضددددددت  علاقددددددة أ

لإفدددددداد  (. عليدددددده يسددددددتد  البا ددددددث بشددددددكل عدددددداا علدددددد  إمكانيددددددة ا0.25  رتبدددددداط بينهمددددددالإقيمددددددة ا

ددددد خدددددلد  ن فنددددددق بابدددددل الددددددولي فدددددي مجدددددا  تحسدددددي لددددددتلتندددددلي الثقدددددافي للمدددددلارد البشدددددرية ا ن  م 

، (H0  رفدددددة فرضدددددية التددددددا وفدددددي ضدددددلق هدددددذر النتدددددائج يدددددتملل بدددددائن.  هن دددددالمقدمدددددة م   الخدمدددددة

بمتنددددددد   تلخدددددددد علاقدددددددة  ةعلددددددد  مسدددددددتلت الدراسدددددددة الحاليددددددد (H1وقبدددددددل  فرضدددددددية اللخدددددددلد  

لد  خددددددددوبأبتددددددددادر بددددددددين التنددددددددلي الثقددددددددافي للمددددددددلارد البشددددددددرية  ا صددددددددائيةرتبدددددددداط ذات دلالدددددددده إ

 (. الخدمة

 ً  الدراسة: اختبار فرضيات التأثير بين متغيرات  ثانيا

   ً لمدددددا ورد  تهددددددف هدددددذر الفقدددددر  الددددد  اختبدددددار علاقدددددات التدددددأثير بدددددين متغيدددددرات الدراسدددددة ،وفقدددددا

 سددددددديتم أولاً  فرعيدددددددة ،إذعنهدددددددا مدددددددن فرضددددددديات انبثدددددددق ومدددددددا  فدددددددي الفرضدددددددية الرئيسدددددددة الثانيدددددددة

بتدددددداد المتغيددددددر المسددددددتقل   التنددددددلي الثقددددددافي للمددددددلارد البشددددددرية( فددددددي المتغيددددددر أختبددددددار تددددددأثير إ

 Simpleالبسددددددديط   الارتبددددددداط متامدددددددل سدددددددتخدااا عدددددددن طريدددددددق خدددددددلد  الخدمدددددددةالمتتمدددددددد 

Regression Analysisختبددددددار تددددددأثير المتغيددددددر المسددددددتقل إ نفسددددددها الطريقددددددةب م (، ثددددددم سدددددديت

فددددددي المتغيددددددر المتتمددددددد  علدددددد  المسددددددتلت الكلددددددي(، وسدددددديتم قيددددددا  القددددددل  التأثيريددددددة للمتغيددددددرات 

دددددد خددددددلا  قيدددددددا    ن  المسددددددتقلة فددددددي المتغيددددددر المتتمددددددد   علدددددد  المسددددددتلت الج ئددددددي والكلددددددي ( م 
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متامدددددل التحديددددددد  سدددددتخداااالمتتددددددد ، كمدددددا تددددددم  نحددددددارلاا( المحسدددددلبة لمتامددددددل Fمتنليدددددة قددددديم  

 2R وبالاعتمدددددداد  ات المسددددددتقلة فددددددي المتغيددددددر التدددددداب  ،( الددددددذي يقدددددديس القددددددل  التفسدددددديرية للمتغيددددددر

 (.SPSS V.25 صائي  لإالبرنامج ا عل 

 ختبار الفرضية الفر ية اتولل   إ -أولاً 

  H0 )  خلد  الخدمة. في مسافة السلطة ل علاقة تأثير ذات دلالة متنلية لا تلخد 

 H1 ) خلد  الخدمة. في مسافة السلطة ل علاقة تأثير ذات دلالة متنلية تلخد 

   مةلبتد مسافة السلطة في خلد  الخدالبسيط  لانحداراختبار إنتائج  (23 ن الجدو ييب 

  و ة الخدمةفي بعد مسافة السلطة ل نحدار البسيط لإ( تحليل    ات ا 23جدول  ال

 المتغير المعتمد    

 

 المستقلالمتغير 

معامل  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

 2Rالتحديد 
α Β 

 0.34 **65.80 **8.112 0.45 0.46 مسافة السلطة

 (.%1بشكل اخمالي متنلي بمستلت   ** تتني ا  متامل الانحدار ، وانملذج الانحدار

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل  لا تما با دا  الباحث من إ المصدر:

 -: يأتيضح ما يت( 23بملا ظة المخرخات اللارد  في الجدو    

 ندددددي(، وهدددددذا يت0.45  خدددددلد  الخدمدددددةنحددددددار مسدددددافة السدددددلطة علددددد  إبلغدددددت قيمدددددة متامدددددل  -1

ار مسددددددددافة السددددددددلطة بمقددددددددد زدادتا ذاإ( 0.45تدددددددد داد بمقدددددددددار  سددددددددلف خددددددددلد  الخدمددددددددة  ا 

ً  ،و ددددددد  وا ددددددد  ً نحدددددددار لإ  متامددددددل اأ علمددددددا يمددددددة ق  لإ(، %1عنددددددد مسددددددتلت   كددددددا  متنليددددددا

 t  كانت متنلية عند المستلت المذكلر. 8.112( المحسلبة والبالغة ) 

نحددددددددار بشدددددددكل كلددددددددي لإ( المحسدددددددلبة والتددددددددي تقددددددديس متنليدددددددة انمددددددددلذج اfبلغدددددددت قيمدددددددة   -2

 (.%1( وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت  65.80 

ا مدددددد  مسددددددافة السددددددلطة تفسددددددر أ( وهددددددذا يتنددددددي 2R  )0.34بلغددددددت قيمددددددة متامددددددل التحديددددددد   -3

ددددد%34نسدددددبته   ، وليالدددددد فدددددي فنددددددق بابدددددل خدددددلد  الخدمدددددةالتغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علددددد   ن  ( م 

 نملذج.( تتلد لتلامل أخرت غير داخلة في الا%66  النسبة المتبقية  أو
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رفدددددددة فرضدددددددية  (23مدددددددن المخرخدددددددات الدددددددلارد  فدددددددي الجددددددددو   عليددددددده يسدددددددتد  البا دددددددث      

علاقددددددددة تددددددددأثير ذات دلالددددددددة تلخددددددددد  ( بمتندددددددد  H1( وقبددددددددل  فرضددددددددية اللخددددددددلد  H0التدددددددددا 

 (.خلد  الخدمةفي بتد مسافة السلطة ل متنلية 

 ً  ختبار الفرضية الفر ية الثانية   إ- ثانيا

   H0 ) خلد  الخدمةفي بتد تجنب الغمل  للاقة تأثير ذات دلالة متنلية لا تلخد ع. 

  H1 ) خلد  الخدمةفي بتد تجنب الغمل  ل علاقة تأثير ذات دلالة متنلية تلخد . 

 . ةلبتد تجنب الغمل  في خلد  الخدم نحدار البسيطلإختبار اإنتائج  (24 ن الجدو  ييب

  و ة الخدمةفي بعد تجنب الغموض ل نحدار البسيط لإ( تحليل    ات ا 24   جدولال

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

معامل التحديد  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

2R 
Α Β 

 0.28 **51.61 **7.184 0.33 0.57 تجنب الغمل 

 (.%1خمالي متنلي بمستلت  إنحدار بشكل لإنحدار ، وانملذج الإ** تتني ا  متامل ا

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل   تما لاباا دا  الباحث من  المصدر:

 -:ياتيما ضح يت( 24بملا ظة المخرخات اللارد  في الجدو          

 (، وهدددذا يتندددي0.33  خدددلد  الخدمدددةنحددددار بتدددد تجندددب الغمدددل  علددد  إبلغدددت قيمدددة متامدددل  -1

 ذا تدددم تجندددب الغمدددل  فدددي مهددداا التمددددلإ( 0.33تددد داد بمقددددار  لف سددد خدددلد  الخدمدددة ا  

ً لإ  متامددددل اأعلمددددا ،بمقدددددار و ددددد  وا ددددد     لإ(، %1عنددددد مسددددتلت   نحدددددار كددددا  متنليددددا

 ( كانت متنلية عند المستلت المذكلر. 7.184( المحسلبة والبالغة  tقيمة  

( 51.61نحدددددار بشددددكل كلددددي  لإا نمددددلذجأ( المحسددددلبة والتددددي تقدددديس متنليددددة fبلغددددت قيمددددة   -2

 (.%1وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت  

 فسدددر مدددا  بتدددد تجندددب الغمدددل  ي  أ( وهدددذا يتندددي 2R  )0.28بلغدددت قيمدددة متامدددل التحديدددد   -3

ددد%28نسدددبته     أو، الددددولي فدددي فنددددق بابدددل خدددلد  الخدمدددةالتغيدددرات التدددي تطدددرأ علددد   ن  ( م 

 نملذج.( تتلد لتلامل أخرت غير داخلة في الا%72النسبة المتبقية  
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    قبدددل  ( وH0ا رفدددة فرضدددية التدددد (24نتدددائج الدددلارد  فدددي الجددددو   يددده يسدددتد  البا دددث مدددن العل    

فدددي  بتدددد تجندددب الغمدددل ل علاقدددة تدددأثير ذات دلالدددة متنليدددة تلخدددد   ( بمتنددد H1فرضدددية اللخدددلد  

 (.خلد  الخدمة

 

 

 ً  ختبار الفرضية الفر ية الثالثة  إ - ثالثا

    H0 ) فدددددددي اعيدددددددة بتدددددددد الفرديدددددددة مقابدددددددل الجمل علاقدددددددة تدددددددأثير ذات دلالدددددددة متنليدددددددة لا تلخددددددد

 .خلد  الخدمة

 H1) خدمةخلد  الفي بتد الفردية مقابل الجماعية ل متنلية تلخد علاقة تأثير ذات دلالة. 

ي خددددلد  فددددلبتددددد الفرديددددة مقابددددل الجماعيددددة  نحدددددار البسدددديط لإختبددددار اإنتددددائج   (25 ن الجدددددو ييبدددد 

 .بينالخدمة 

 الخدمة و ة في بعد الفر ية مقابل الجما ية لنحدار البسيط لإ( تحليل    ات ا 25جدول  ال

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

معامل التحديد  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

2R 

Α Β 

 0.40 **86.755 **9.314 0.38 0.52 الفردية مقابل الجماعية

 (%1خمالي متنلي بمستلت  إنحدار بشكل لإنملذج اأنحدار ، ولإ  متامل اأ** تتني 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل  لا تما با دا  الباحث من إ المصدر:

 -:يأتيما  ضحيت( 25ب ملا ظة المخرخات اللارد  في الجدو    

 خدددددددلد  الخدمدددددددةنحددددددددار بتدددددددد الفرديدددددددة مقابدددددددل الجماعيدددددددة علددددددد  إبلغدددددددت قيمدددددددة متامدددددددل  -1

كيدددددد  التر( اذا تددددددم 0.38تدددددد داد بمقدددددددار  لف سدددددد خددددددلد  الخدمددددددةا  (، وهددددددذا يتنددددددي 0.38 

 ً   أ علدددددد  التمددددددل الجمدددددداعي المشددددددترر فددددددي انجدددددداز المهدددددداا  بمقدددددددار و ددددددد  وا ددددددد  .علمددددددا

ً لإمتامدددددددددل ا ( المحسددددددددددلبة tقيمدددددددددة     (، %1عندددددددددد مسدددددددددتلت   نحددددددددددار كدددددددددا  متنليدددددددددا

 ( كانت متنلية عند المستلت المذكلر. 9.314والبالغة  

كلددددددددي  نحددددددددار بشدددددددكللإنمددددددددلذج اإ( المحسدددددددلبة والتددددددددي تقددددددديس متنليدددددددة fبلغدددددددت قيمدددددددة   -2

 (.%1( وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت  86.755 
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  بتددددددددد الفرديددددددددة مقابددددددددل أ( وهددددددددذا يتنددددددددي .2R ) 400بلغددددددددت قيمددددددددة متامددددددددل التحديددددددددد   -3

ددددد%40فسدددددر مدددددا نسدددددبته  الجماعيدددددة ي   فدددددي  ةخدددددلد  الخدمدددددالتغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علددددد   ن  ( م 

لددددددة غيددددددر داخ ( تتددددددلد لتلامددددددل أخددددددرت%60  النسددددددبة المتبقيددددددة  أ، والدددددددولي فندددددددق بابددددددل

 نملذج.في الا

دددددددد      رفددددددددة فرضددددددددية  (25نتددددددددائج الددددددددلارد  فددددددددي الجدددددددددو   ال ن  عليدددددددده يسددددددددتد  البا ددددددددث م 

علاقددددددددة تددددددددأثير ذات دلالددددددددة تلخددددددددد   ( بمتندددددددد H1( وقبددددددددل  فرضددددددددية اللخددددددددلد  H0التدددددددددا 

 (.خلد  الخدمةفي بتد الفردية مقابل الجماعية ل متنلية 

 

 ً  ختبار الفرضية الفر ية الرابعةإ- رابعا

   H0 )  فدددددددي نلثدددددددة بتدددددددد الدددددددذكلر  مقابدددددددل  الال علاقدددددددة تدددددددأثير ذات دلالدددددددة متنليدددددددة لا تلخدددددددد

 .خلد  الخدمة

 H1 ) دمةخلد  الخفي بتد الذكلر  مقابل الانلثة لتلخد علاقة تأثير ذات دلالة متنلية. 

 لد  الخدمةخلبتد الذكلر  مقابل الانلثة في  ار البسيطنحدلإختبار اإنتائج   (26 يبن الجدو  

  و ة الخدمةفي بعد ال كورة مقابل الانوثة لنحدار البسيط لإ( تحليل    ات ا 26ول  جدال

 المتغير المعتمد        

 

 المتغير المستقل

معامل التحديد  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

2R 
Α Β 

 0.09 **12.387 **3.519 0.19 0.69 الانوثةال كورة مقابل 

 (.%1خمالي متنلي بمستلت  إنحدار بشكل لإنملذج اأنحدار ، ولإ  متامل اأ** تتني 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل   تما لابا دا  الباحث من إ المصدر:

 

 -:يأتيما  ضحيت(26ب ملا ظة المخرخات اللارد  في الجدو    

(، 0.19  خدددددلد  الخدمدددددةنحددددددار بتدددددد  الدددددذكلر  مقابدددددل الانلثدددددة علددددد  إبلغدددددت قيمدددددة متامدددددل  -1

ذا تدددددددم التركيددددددد  علددددددد  إ( 0.19تددددددد داد بمقددددددددار  لف سددددددد خدددددددلد  الخدمدددددددة ا   وهدددددددذا يتندددددددي

نحدددددددار كددددددا  متنليددددددا عنددددددد لإ  متامددددددل اأعلمددددددا ،تشددددددغيل الددددددذكلر  بمقدددددددار و ددددددد  وا ددددددد  
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( كاندددددددددت متنليدددددددددة عندددددددددد 3.519  ( المحسدددددددددلبة والبالغدددددددددةt  قيمدددددددددة  لإ(، %1مسدددددددددتلت  

 المستلت المذكلر. 

نحددددددددار بشدددددددكل كلددددددددي لإنمددددددددلذج اأ( المحسدددددددلبة والتددددددددي تقددددددديس متنليدددددددة fبلغدددددددت قيمدددددددة   -2

 (.%1( وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت  12.387 

  بتددددددددد الددددددددذكلر  مقابددددددددل أ( وهددددددددذا يتنددددددددي 2R  )0.09بلغددددددددت قيمددددددددة متامددددددددل التحديددددددددد   -3

دددد( %9الانلثددددة يفسددددر مددددا نسددددبته   فددددي  مددددةخددددلد  الخدالتغيددددرات التددددي تطددددرأ علدددد   ن  فقددددط م 

خلددددددة ( تتددددددلد لتلامددددددل أخددددددرت غيددددددر دا%91  النسددددددبة المتبقيددددددة  أ، والدددددددولي فندددددددق بابددددددل

 نملذج ، وهي نسبة تفسير ضتيفة خدا.في الا

دددددددد      رفددددددددة فرضددددددددية  ( 26نتددددددددائج الددددددددلارد  فددددددددي الجدددددددددو   ال ن  عليدددددددده يسددددددددتد  البا ددددددددث م 

علاقددددددددة تددددددددأثير ذات دلالددددددددة تلخددددددددد  ( بمتندددددددد  H1  ( وقبددددددددل  فرضددددددددية اللخددددددددلدH0التدددددددددا 

 (.خلد  الخدمةفي بتد الذكلر  مقابل الانلثة ل متنلية 

 

ً خا  ختبار الفرضية الفر ية الخامسةإ-مسا

 H0 )  ةخلد  الخدمفي  بتد  التلخه باللقتل علاقة تأثير ذات دلالة متنلية لا تلخد. 

 H1 ) خلد  الخدمةفي بتد التلخه باللقت لعلاقة تأثير ذات دلالة متنلية تلخد.  

 . دمة لبتد التلخه باللقت في خلد  الخنحدار البسيط لإختبار اإنتائج  (27 الجدو  يبين 

  و ة الخدمةفي بعد التو ه بالو ت لنحدار البسيط لإ( تحليل    ات ا 27جدول ال

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

معامل التحديد  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

2R 
Α Β 

 0.46 **108.911 **10.436 0.52 0.41 التو ه بالو ت

 (.%1خمالي متنلي بمستلت  إنحدار بشكل لإنملذج اأنحدار ، ولإ  متامل اأ** تتني 

 SPSS Var.25 حصائي لإالبرنامج ا مخر ات لل  لا تما با دا  الباحث من إ المصدر:

 

 -:اتيما ي  ( يتضح27المخرخات اللارد  في الجدو   ب ملا ظة 
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هدددددذا (، و0.52  خدددددلد  الخدمدددددةنحددددددار بتدددددد  التلخددددده باللقدددددت  علددددد  إبلغدددددت قيمدددددة متامدددددل  -1

خدددددده ذا تددددددم التركيدددددد  علدددددد  التلإ( 0.52تدددددد داد بمقدددددددار  لف سدددددد خددددددلد  الخدمددددددة ا  يتنددددددي

 ً لت مسددددددتنحدددددددار كددددددا  متنليددددددا عنددددددد لإ  متامددددددل اأ باللقددددددت بمقدددددددار و ددددددد  وا ددددددد  .علمددددددا

لت ( كانددددددددت متنليددددددددة عنددددددددد المسددددددددت10.436( المحسددددددددلبة والبالغددددددددة  t%(، لا  قيمددددددددة  1 

 المذكلر. 

نحددددددددار بشدددددددكل كلددددددددي لإنمددددددددلذج اأ( المحسدددددددلبة والتددددددددي تقددددددديس متنليدددددددة fبلغدددددددت قيمدددددددة   -2

 (.%1( وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت  108.911 

فسددددددر يالتلخدددددده باللقددددددت    بتدددددددأ( وهددددددذا يتنددددددي 2R  )0.46بلغددددددت قيمددددددة متامددددددل التحديددددددد   -3

ددددد%46مدددددا نسدددددبته    ابدددددلفدددددي فنددددددق ب خدددددلد  الخدمدددددةالتغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علددددد   ن  ( فقدددددط م 

( تتدددددددددلد لتلامدددددددددل أخدددددددددرت غيدددددددددر داخلدددددددددة فدددددددددي %54  النسدددددددددبة المتبقيدددددددددة  أ، والددددددددددولي

 نملذج.الا

دددددددد      رفددددددددة فرضددددددددية  (27نتددددددددائج الددددددددلارد  فددددددددي الجدددددددددو   ال ن  عليدددددددده يسددددددددتد  البا ددددددددث م 

           ة ت        أثير  ات  لال        ة تو         د   ( بمتندددددددد H1اللخددددددددلد   ( وقبددددددددل  فرضدددددددديةH0التدددددددددا 

 (. و ة الخدمةفي بعد التو ه بالو ت ل معنوية 

ئيسدددددددة عدددددددن الفرضدددددددية الر نبثقدددددددةالفرضددددددديات الفرعيدددددددة الم تبدددددددارخاب  قددددددداا البا دددددددث أبتدددددددد    

 ختبددددددددددار فرضدددددددددديةإ، إذ سدددددددددديتم  الرئيسددددددددددة الثانيددددددددددة  ختبددددددددددار الفرضدددددددددديةإب سدددددددددديقلاالثانيددددددددددة، 

لثقدددددافي التندددددلي لقدددددة تدددددأثير ذات دلالدددددة متنليدددددة علددددد     لا تلخدددددد علا( التدددددي تدددددن  H0التددددددا 

التددددددي و( H1(. فددددددي مقابددددددل الفرضددددددية البديلددددددة خددددددلد  الخدمددددددةفددددددي  بأبتددددددادر للمددددددلارد البشددددددرية

 بشددددددريةلتنددددددلي الثقددددددافي للمددددددلارد اللقددددددة تددددددأثير ذات دلالددددددة متنليددددددة تددددددن  علدددددد    تلخددددددد علا

لمتغيددددددر  نحدددددددار البسدددددديطلإختبددددددار اإج نتددددددائ (28 ن الجدددددددو  يخددددددلد  الخدمددددددة (.يبددددددفددددددي  بأبتددددددادر

 . التنلي الثقافي للملارد البشرية في خلد  الخدمة
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ف    ي رية ي للم    وار  البش    متغي    ر التن    وع الثق    افلنح    دار البس    يط لإ( تحلي    ل        ات ا 28ج    دول  ال

  و ة الخدمة

 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

معامل التحديد  المحسوبة f يمة  المحسوبة t يمة   و ة الخدمة

2R 
Α Β 

التنوع الثقافي للموار  

 البشرية

0.35 0.611 10.894** 118.685** 0.48 

 (%1خمالي متنلي بمستلت  إنحدار بشكل لإنملذج اأنحدار ، ولإ  متامل اأ** تتني 

 SPSS Var.25 حصائي الإالبرنامج  مخر ات لل   تما لابا دا  الباحث من إ المصدر:

 

 -:يأتيما ( يتضح 28ب ملا ظة المخرخات  اللارد  في الجدو    

لد  خددددددالتنددددددلي الثقددددددافي للمددددددلارد البشددددددرية علدددددد   لمتغيددددددر نحدددددددارالابلغددددددت قيمددددددة متامددددددل  -1

( 0.611تدددددددد داد بمقدددددددددار  لف سدددددددد خددددددددلد  الخدمددددددددة ا   (، وهددددددددذا يتنددددددددي0.611  الخدمددددددددة

 ا ددددددد وبمقدددددددار و ددددددد  ذا تددددددم التركيدددددد  علدددددد  زيدددددداد  التنددددددلي الثقددددددافي للمددددددلارد البشددددددرية إ

 ً ً لإ  متامددددددددددل اأ علمددددددددددا ( tقيمددددددددددة    لا(، %1عنددددددددددد مسددددددددددتلت   نحدددددددددددار كددددددددددا  متنليددددددددددا

 ( كانت متنلية عند المستلت المذكلر. 10.894المحسلبة والبالغة  

نحددددددددار بشدددددددكل كلددددددددي لإنمددددددددلذج اأ( المحسدددددددلبة والتددددددددي تقددددددديس متنليدددددددة fبلغدددددددت قيمدددددددة   -2

 (.%1 ( وهي قيمة ذات دلالة متنلية عند مستلت 118.685 

في   متغيدددددددر التنددددددددلي الثقدددددددداأ( وهددددددددذا يتنددددددددي 2R  )0.48بلغدددددددت قيمددددددددة متامددددددددل التحديدددددددد   -3

ددددد%48فسدددددر مدددددا نسدددددبته  للمدددددلارد البشدددددرية ي   خدددددلد    التغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علددددد ن  ( فقدددددط م 

خددددددرت ( تتددددددلد لتلامددددددل أ%52  النسددددددبة المتبقيددددددة  أ، والدددددددولي فددددددي فندددددددق بابددددددل الخدمددددددة

 نملذج.غير داخلة في الا

دددددددد      رفددددددددة فرضددددددددية  (28نتددددددددائج الددددددددلارد  فددددددددي الجدددددددددو   ال ن  عليدددددددده يسددددددددتد  البا ددددددددث م 

ة تلخددددددددد علاقددددددددة تددددددددأثير ذات دلالدددددددد  ( بمتندددددددد H1( وقبددددددددل  فرضددددددددية اللخددددددددلد  H0التدددددددددا 

 (.خلد  الخدمةفي  بأبتادر لتنلي الثقافي للملارد البشريةل متنلية



 

 

 لفصل الأولا

 

  بعض الدراسات السابقة

 منهجية الدراسةو

 

 

 : الأولالمبحث            

 بعض الدراسات السابقة                                        

 : المبحث الثاني                   

 منهجية الدراسة                                             

 

 

 

 



 

 

 
 لفصل الرابعا

 
 الاستنتاجات والتوصيات

 

 

 
 -: المبحث الأول                   

 الاستنتاجات         

 -: المبحث الثاني                         

 التوصيات                                               
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 الفصل الرابع

 والتوصيات ستنتاجاتلاا

 يدمه  ت  

تتتتتتتالمنهجتتتتتتت  الم   لبنتتتتتتتا   ل   ستتتتتتتت مالاا ا     وتوصتتتتتتت ات  تستتتتتتتتنتاجاابالضتتتتتتترووج ال تتتتتتترو   ن  عتمتتتتتتت     

ا طتتتتتتت  ذ جتتتتتتتا إتبتتتتتتت ن عطتتتتتتتي المعت تتتتتتتات التتتتتتتت  عستتتتتتتفرت  نهتتتتتتتا  تتتتتتتتا   التحلتتتتتتت  ت ا  صتتتتتتتا     

ن         ب نمتتتتتتا جتتتتتتا  المبحتتتتتتث الثتتتتتتا ال واستتتتتت  ستتتتتتتنتاجاتانتتتتتتال  ا ول ي  مبحثتتتتتت ن  ب الفصتتتتتتل ا تضتتتتتتم   ا

 .توصلت ال ها ال واس التوص ات الت  

 

 المبحث الاول

 لاستنتاجاتا

 توطئة

تتتتتتت ال واستتتتتتت ال هتتتتتتتا  تالتتتتتتتت  توصتتتتتتتل ستتتتتتتتنتاجاتلاا عبتتتتتتتر طتتتتتتت ا المبحتتتتتتتث  ضتتتتتتتي  ي     تتتتتتتتا   الن  ن    

تتتتت ستتتتتت  ا االر  ستتتتت  التتتتتت  تتتتتتي الحصتتتتتول  ل هتتتتتا  تتتتتن  ريتتتتت   تتتتتت   صتتتتتا ات وال ا ن   جمو تتتتت    

 يم ن  صرطا بالآت :

 

راء أوصمممممممص وت ممممممم ي   عممممممم  طر ممممممم التمممممممت تممممممم  التوصمممممممل اليهممممممما  سمممممممتنتاجاتلاا: أهممممممم  أولاا 

 :الدراسةعينة 

ا  بتتتتتتتت ع تفتتتتتتتتوي  الستتتتتتتتلت     تتتتتتتتع و بتتتتتتتت  العتتتتتتتتا ل ن ا -ع ل هتتتتتتتتا اداوة الفنتتتتتتتت د لا تعتمتتتتتتتت  ضعل تتتتتتتتا

 العمل.  شاكل ن  هي ض   ل ال ث ر    سو عرضتهي بان ذلك ي  

يوجتتتتتتت  متتتتتتتعم ضتتتتتتت   جتتتتتتتال الاطتمتتتتتتتا  بالتتتتتتت ووات التتويريتتتتتتت  للعتتتتتتتا ل ن وا تتتتتتتراكهي ضتتتتتتت   -ب

 برا   ت ويب  .

ج التتتتت  عالتتتتتر بتتتتت ا إداوة الفنتتتتت د الاستتتتتلوب التشتتتتتاووج ضتتتتت  العمتتتتتل   والمرو تتتتت  ضتتتتت  إشتتتتتجع ت   -ت

 .     ا ول س بش ل  تل 

 هتتتتتتتاوات ضرديتتتتتتت   م تتتتتتتية و تنو تتتتتتت  يم تتتتتتتن  تتتتتتتن  ري هتتتتتتتا  الفنتتتتتتت د يمتلتتتتتتتك   كتتتتتتتات ذات -ث

 .ا جا  الا مال كاض  ممن الولت المح د
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تتتتتتت  -  ن ع متتتتتتتال   الا   جتتتتتتتا  اإتبنتتتتتتت  الفنتتتتتتت د س استتتتتتت  العمتتتتتتتل الجمتتتتتتتا   ضتتتتتتت   ن  بتتتتتتتالر ي   

ا فضلون  و العا ل ن ي     جا   ها هي.إالاست  ل   ض   ن  ــ    ا

ستتتتتتت ادة   تتتتتتتا يتتتتتتت ل ل   والاداويتتتتتتت  ال  اديتتتتتتت  والتتتتتتتعداوة الفنتتتتتتت د تتتتتتتتول  التتتتتتت كوو للمإفضتتتتتتتل ت   -ح

اث ك  الا تتتتتتالث اضتتتتتت  ال كوويتتتتتت   لتتتتتت  الا ثويتتتتتت  ضتتتتتت  الفنتتتتتت د   والعتتتتتتا ل ن لتتتتتتي يت بلتتتتتتوا  شتتتتتتاو

 . وتول هي الموالع ال  ادي  

 لتتتتتت س كتتتتتتل العتتتتتتا ل ن ضتتتتتت  الفنتتتتتت د يمتل تتتتتتون عكثتتتتتتر  تتتتتتن ل تتتتتت  للتعا تتتتتتل  تتتتتتع اليبتتتتتتا ن  تتتتتتن -خ

 جنس ات   تلف .

 .جاب  ال   لبات اليبا ن بالنسب   فسها    تساوج علسا  الفن د ض  الاست -د

متتتتتا وثتتتتت     عن التنتتتتتوق الث تتتتتاض  للمتتتتتواود البشتتتتتري  لتتتتت   تتتتت ل   تتتتتية تناضستتتتت   للمن متتتتت  المبح -ذ

 ينع س إيجابا   ل  عدا ها وجودة خ  اتها.

 

ا  تبمممممماط رلإتحليممممممل ع  ممممممات ا عمممممم  طر مممممم التممممممت تمممممم  التوصممممممل اليهمممممما  سممممممتنتاجاتلااهمممممم  أ: ثانيمممممما

 بي  المتغيرات

البشتتتتتتري   بتتتتت ن التنتتتتتوق الث تتتتتاض  للمتتتتتواودوتبتتتتتا  إ صتتتتتا    وجتتتتتود   لتتتتت   النتتتتتتا   اب نتتتتتت  -ع

 بش ل  ا  . جودة ال    و

ود وتبتتتتتتتا  لويتتتتتتت  بتتتتتتت ن التنتتتتتتتوق الث تتتتتتتاض  للمتتتتتتتواا بعتتتتتتتاد كا تتتتتتتت   لتتتتتتت    لتتتتتتت   ستتتتتتتتو  ا -ب

  تبتتتتتاوإ   تتتتتان ض تتتت  كا تتتتتت   لتتتتت    تتتتت ا الع لتتتتت   تتتتع بعتتتتت  ابعتتتتتاد جتتتتتودة ال   تتتت عالبشتتتتري  و

   ل  اوتبا     ت  ع بع  ال فا ة. والو  مع ف  

 لتتتتت  وجتتتتتود   لتتتتت  اوتبتتتتتا  متتتتتع ف  بتتتتت ن  ستتتتتاض  الستتتتتلت  وبعتتتتت  الا تتتتتان   ب نمتتتتتا كا تتتتتت   -ت

 الاوتبا  لوي   ع بع  ال فا ة .

 كا تتتتتتتت   لتتتتتتت  الاوتبتتتتتتتا  بتتتتتتت نق بعتتتتتتت  تجنتتتتتتت  ال متتتتتتتو  والفرديتتتتتتت    ابتتتتتتتل الجما  تتتتتتت   و -ث

 الا ان مع ف  .ال كووي    ابل الا ثوي  والتوجه بالولت (  وب ن بع  

  وجتتتتتتود   لتتتتتت  اوتبتتتتتتا  متتتتتتع ف  بتتتتتت ن بعتتتتتت  ال كوويتتتتتت    ابتتتتتتل الا ثويتتتتتت  وجتتتتتتودة ال   تتتتتت - 

 بش ل  ا  .
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ا  أثير بمممممي  التمممم تجاهممممماتاتحليممممل  عمممم  طر ممممم التممممت تممممم  التوصممممل اليهممممما  سمممممتنتاجاتلااهمممم  أ: ثالثمممما

 الدراسةمتغيرات  

لمتتتتتواود الث تتتتتاض  ل صتتتتتا    وجتتتتتود   لتتتتت  تتتتتتوث ر  عنويتتتتت  بتتتتت ن التنتتتتتوق  عظهتتتتترت النتتتتتتا   ا -ع

 .  جودة ال    البشري  و

وبشتتتتتت ل  ستتتتتتهين  ت  تتتتتتر التنتتتتتتوق الث تتتتتتاض  للمتتتتتتواود البشتتتتتتري  ي  ع صتتتتتتا     ب نتتتتتتت النتتتتتتتا   ا -ب

 تتتتت ة و   يادتهتتتتتا بم تتتتت او جتتتتتودة ال   تتتتت   وضتتتتت   تتتتتال الترك تتتتتي  لتتتتت ضتتتتت ث ر التتتتتتوب يجتتتتتاب إ

 .( ض  الفن د0.611بم  او ق  جودة ال    تيداد وف س وا  ة 

لث تتتتتتاض   صتتتتتتا    وجتتتتتتود تتتتتتتوث ر ذات دلالتتتتتت   عنويتتتتتت   بعتتتتتتاد التنتتتتتتوق ا ا ظهتتتتتترت النتتتتتتتا  ع -ت

 جودة ال     للمواود البشري  ض  
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 المبحث الثاني

 التوصيات

 توطئة

ااا    الدراسااا إليااا   تماااا لوصااا ل  ناااا   ب           إلاااج معمو ااا تصااا   فاااي  ات الوخااات     ا، فإنهاااساااتنتا اتام 

اااا    ااااه  م  ن نمااااات فااااي إم انياااا  الااااالتوصاااايات قالمات وااااات قالتااااي ل     بط بااااي  م فااااي رفااااا م ااااتو  الم 

ت   ااااج ( ق ااااا ت التوصاااايا ااااو خ ال دماااا )التنااااوث الثاااااافي ل مااااوار  الب اااا   ، ق الدراساااا متغياااا ات 

 قفق الآلي:

اااا   الح  اااا   -أ إلااااج  ل مااااوار  الب اااا    عنعااااا  ار مااااا   ق  ال  ااااوث سااااتا لي لاقاماااانع نااااوث م 

ي فااا اااهم مماااا      ااا  فاااي الفماااا قلطاااو   ال ااا    ، ااا  ق  اااق ا تماااا  مبااادا ال م    الم ااا،ق ،

 وا بف  الم ا ا ب     قباخا ال  ف.

لحاااواف   ااا  ق  اااق البااااث بااا ام  االفاااام ي  ال ااافي  ل  اااا خ رقل الفماااا الطااا  ي قالتنااااف  باااي   -ب

ر  هم  ب  اااااا خ ال بااااا ات قالمفاااااار  لاااااد  الماااااوا ااااا     إ الت اااااعيفي  ق  ااااام المباااااد ي  مااااانهم ،

 فما.لفما ب قل الط  ق الواود الذي  ف    قر العما   في الالب     ما الحطاظ   ج ا

 الاهتمااااااد بالااااادقرات الت و   ااااا  ،  ااااا  ق  اااااق  ا ااااادا  بااااا ام   اصااااا  بالتااااادر   قالت اااااو    -ت

 م الم اااااتم  ، قااااااا ا  الفاااااام ي  فيهاااااا قلحطيااااا هم ق ف هاااااا اساساااااا  ل ت خيااااا  فاااااي الفماااااا قل ااااا

 المناص  الايا    قالا ار   .

 قالارااااا   ااا  التو يااا ل ثياااف بااا ام    ااا  ق  اااق لن اااا  فاااي الفماااا، لبناااي بااا ام  لم اااي  ا  -ث

 الط ص .    ـ  همي   قر الن ا  قل عيا الفام ي    ج منحهم الم  د مأ

  ،  اااال و  ااا  الاماااد الاسااات اليعي ل  اااط ماااوار  الب ااا    فاااي رسااام ال  ف اااع المعاااا ضااا قرخ  -ج

قمااااااـ نحهم   الم  ااااااد ماااااا  ق  اااااق اااااااا ا هم فااااااي الاااااادقرات قالباااااا ام  المفااااادخ ر ااااااا  لاااااا  ، 

 الص ويات في اع ارخ .

درخ رفاااا خااا  ااا  ق  اااق ،مصااادر خاااوخ  ماااا  مثاااابافي ل ماااوار  الب ااا     لف  ااا   قر التناااوث الثاااا -ل

 الاااادقرات قالااااور  التااااي  اااا  ق  ااااقالفااااام ي  قق اااايهم بقاااا قرخ  لابااااا الثاافااااات المتنو اااا  

 لفني بهذا المطهود  .
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  اماااات   الفاااام ي  أ ثااا  ماااا  لغااا  ، ااا  ق  ااااق بااا ام  التااادر   ال اصاااا بموضاااوث  هتماااادلاا  -خ

اياااق لح لغااا   ، باااذل  ، قاساااتا اب الماااوار  الب ااا    الاااذ    عيااادق  ا ثااا  مااا  لغااا  قلاااوظيطهم

 .     في وا الم ا ا ب  لد  ال بائ  ، قالدخ  قالأرضا 

هااا خ ،  ااا  ق  اااق   ااا  الا ل ت قنيااا  الحد ثااا عا لصاااالاتلاالف  ااا  خااادرات الطناااد  فاااي معاااا   - 

 قلدر   الفام ي    يها. الحد ث  قالمت ورخ 

عاااو خ ، ل غباااات ال باااائ  بالن اااب  نط اااها مااا  ال ااا    قالضااا قرخ اساااتعاب  اخ ااااد الطناااد   افااا   - 

 ا  ا اااا  ق  ااااق ل صاااايا الا ارخ قختااااا   افيااااا  لل اباااا   اااا  استط ااااارات ال بااااائ  ، قم اخباااا  

اااااا  مااااا لاننماااا  الال ت قنياااا  الحد ثاااا  فااااي التواصااااا المبالاخ اااااد قالفااااام ي  فيهااااا، قل بيااااق ا

 ق بات ال بائ  .

لصاااا  ،  ااا  ق  اااق إ عاااا  خناااوات ابيئااا  لننيميااا  سااا يم   ا اااا الطناااد  ب  اااق  هتماااادلاا  اااا خ  -ر

 متنو   قففال  ل مع بتبا   ال ب ات قل عا اعبداث .

اخياااا ، لمننمااااات الف ضاااا قرخ لبنااااي التنااااوث الثاااااافي ل مااااوار  الب اااا     اساااات اليعي   مااااا فااااي ا - 

  ل م ا اااا التاااي لحصاااا   يهاااا نتيعااا   مااا  المفاااار  قال بااا ات،  ااا  ق  اااق اساااتا اب الماااوار

اااا     طيااااات متنو اااا  ، بغاااا  النناااا   اااا   ن ااااهم أ ق الب اااا    أصااااحاب الثاافااااات المتفااااد خ قم 

 مفتادالهم .

ااا   م ا اااا التناااوث الثااااافي ل ماااوار  الب ااا    ،  نبغاااي ل م  -س بحوثااا  ننمااا  المر اااا الافاااا خ الاصاااو  م 

  ار. أ  لتطهم وا ات الفام ي  الم ت ط  ،    ق  ق إا ا هم في  م ي  صنا قال ا  الا

 المقترحات المستقبلية

لدر ااا  باااالنن  لارلبااااق موضاااوث لااااد م ال ااادمات ق و لهاااا ماااا فهااام سااا و  ال باااائ  قرغباااالهم با - 

افي التنووووووق الثقوووووالاسااااااس ،  ااااا   الباواااااث ا   تنااااااق  الدراساااااات الم اااااتاب ي  ) الف خااااا  باااااي  

 ( . الفندقية  جودة الخدمة في اموتأثيره وسلوك العاملين  للزبائن

    اااحاليااا  ،     قنتيعااا  لماااا لوصااا ت اليهاااا الدراسااا  الرهميااا  التناااوث الثااااافي ل ماااوار  الب ااا -ص

حقيوووود سووووولد الووووداكلي وانعتاسوووو  فووووي تالتالباوااااث ا  لتناااااق  الدراسااااات الم ااااتاب ي  ل متغياااا )

 (. الميزة التنافسية عن طرلد الدور الوسيط للتنوق الثقافي للموارد البشرلة

 



 

 

 لفصل الأولا

 

  بعض الدراسات السابقة

 منهجية الدراسةو

 

 

 : الأولالمبحث            

 بعض الدراسات السابقة                                        

 : المبحث الثاني                   

 منهجية الدراسة                                             

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصادر   

 

 
 
 

 

 

 

 

 



125 

العربية -المصادر  
 
 

 

 

 

 الكريم القران       

 

 

 

 م جامعوووووة الايووووو   ر ةم1(" إدارة الا مووووواو ال ،ليوووووة"م  2006أبووووو، عبووووولام   ووووو  ال ووووو    .1

 مصر.

(" ح وووو، ة التوووو ما  2011م أحموووو م  وووووا ح،جيووووة البوووواي ، وووو،دةم يوووومير ح ووووي  مبموووو،د  .2

 م" دار الا صار العوما لو شر ،الت،ز ع م  مان  .1 

(" كفوووواجة ،جوووو،دة التوووو ما  الو،ج ووووتية " مفووووا ي  2006إدر ووووث م  ابوووور   وووو  الوووورحم     .3

 م ال ار الجامعيةم الإي   ر ة. 1أيايية ، رق القياس ،التقيي  " 

 ن.اج لو شر ،الت،ز عم  مام إ ر4( " إدارة الت ، ة "م 2011ال  ريم  امر  اير   .4

م دار 1(" ادارة ال ووووو،ت الت  يمووووا جووووا  صوووور الت ييوووور"  2011جوووو حم اح ووووان د وووو     .5

 صفا لو شر ،الت،ز عم  مان  .

ر دار المي ووورة لو شووو -1ادارة الجووو،دة ،ر موووة العمووو ج" (" "2002حمووو،د ر وووير كوووا   م  .6

 ،الت،ز ع م مان .

 الت ووووو،ق ال قووووواجا لومووووو،ارد ال شووووور ة"(" ادارة 2005حمووووو،دة م    ال اصووووور مبمووووو   ووووووا   .7

 مالم  مة العربية لوت مية الادار ة م القا رة .1 

م دار 1( م إدارة الجوووو،دة الشوووواموة ،ر مووووة العموووو ج"  2008ال رادكووووم م موووومم،ن يووووويمان    .8

 الصفاج لو شر ،الت،ز ع م  مان .

 م 1م  " ( م " الت ووووو، ة 2006يوووووتا،ت،ن م ما  وووووو ، إ تروم،،كووووور ،بووووور،س م، ويوووووا  م    .9

 .بير،    -م ت ة ،اشر،ن 

: العربيةاولا   

الكتب -أ  
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(" الجووووووو،دة الشووووووواموة ،حبقيوووووووة الرعابوووووووة جوووووووا ال  ووووووو،ت 2009يووووووومير ماحمووووووو  مبمووووووو   .10

 مدار المي رة لو شر ،الت،ز ع م مان .1م التجار ة"

     م دار ز رم  مان .1(" م ارو الت ، ة المتق  "م 1999الصمي  ام مبم،د جاي     .11

مدار الم وووويرة  1"ح وووو، ة التوووو ما  "  (2010الصوووومي  ا ممبموووو،د ، ،يوووولا م رد  ووووة    .12

  مان .-لو شر ،الت،ز ع

مووووو رو  ”(" ح ووووو، ة التووووو ما 2009الطووووواحا م حميووووو    ووووو  ال  وووووا  ،العووووو ق م بشوووووير   .13

 م دار الياز،ري لو شر ،الت،ز ع م مان.1ايتراحيجا م ، يفا م حط يقا" م  

ر م دا1م   (" الت،اصوووووو ال قووووواجا جوووووا الا مووووواو ال ،ليوووووة2012الط قجووووووا م مبمووووو،د ،ووووو      .14

 غي اج لو شر ،الت،ز عم  مان .

 م مؤي ووووة الوووو راق لو شوووور1(" ادارة جوووو،دة التوووو ما  "  2013  وووو ع م  ووووادو مبموووو     .15

 ،الت،ز ع م مان  .

 (م"مق موووة جوووا الإحصووواج ال،صوووفا ،الاحصووواج الايوووت لالا"م2008  ووو  الفتووواح م ووور ح ووو    .16

 ،د ة.دار ر،ارز  العومية لو شر م ج ة مالممو ة العربية ال ع

("م وووواد  2009 وووورا  مزكر ووووا احموووو  ،ح وووو،،ة م   ال ايوووود  ،الشووووي  ممصووووطف  يووووعي م  .17

 م دار الم يرة م مان .1الت ، ة الب  ث" بي  ال  ر ة ،التط ية م 

م دار ISO9000  "1( "الموووو رو إلوووو  إدارة الجوووو،دة الشوووواموة 1988عوووو ار م ووووا ر رجوووو    .18

 البصاد مدمشة.

( "الإحصوووووووواج 2008ح وووووووو   ايووووووووي   ال عيمووووووووا م مبموووووووو    وووووووو  العوووووووواو ،  عمووووووووة م  .19

 مدار ،احو لو شر م مان .1التط يقا"م 

 

 

(" ا ووووور الابت وووووار الت ووووو، قا جوووووا جووووو،دة 2007التميموووووا م ،جووووواج صووووو با صوووووال    .1

وووووة التوووو ما  المصوووورجية " درايووووة مي ا،يووووة جووووا المصووووارج التجار ووووة الارد،يووووة م المج

 . 110الع د لوعو،  التط يقية م الارد،ية

البحوث والدوريات -ب  
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 تمعوووا المج جوووا الت ميوووة ،ايوووت امة ال قووواجا الت ووو،ق ادارة( " 2016    ووو  ،ليووو  م ج ووور .2

 119عوووو دال– الآداح مجوووووة م حبويويووووة اجتما يووووة مدرايووووة ا،م،ذجووووا العووووراق"  الا،تقاليووووة

 .،ايد جامعةم الآداح كوية-

(" ح ووووو، ة التووووو ما  2011حووووواجد م  ووووو  ال اصووووور  وووووو) ،ح وووووي  م،ليووووو  ح وووووي  م  .3

 81ق–كويوووة المووومم،ن الجامعوووة مجووووة  –،ا ر وووا  وووو  ربوووا الربووواح  " ببوووث م شووو،ر 

 العوما.  بثال،زارة التعوي  العالا ، –

 ز وووادة  وووو  ،ا ر وووا الت موووة جووو،دة حب وووي ("2011  غووورو م ،صووواجيا ب وووا  زا ووورم .4

 العربيوووووة الطيوووووران مؤي وووووة  وووووو  مي ا،يوووووة درايوووووة"  لوم  موووووا  الت اج وووووية القووووو رة

 .3الع دم33المجو م العومية ،ال رايا  لو ب،ث حشر   مجوة م ال ،ر ة

وووو   ( " ا ووور الت ووو،ق الووو  م راجا ،ال قووواجا 2013م حي وووير ، يووو مة م زكر وووا  زا ووور .5

اداج العووووواموي  جوووووا ادارة ،زارة الصووووو ا ة ب مشوووووة" مجووووووة جامعوووووة حشووووور   لو بووووو،ث 

 .7الع د م35المجو ميو وة العو،  الاعتصاد ة ،القا،،،ية–،ال رايا  العومية 

ة , الع عوووة بوووي  الريووومي 2010الربيووو ي م غ وووا دحوووا  ،ح ووو  م ربوووا   ووو  المووو ع  م  .6

 وووة  ي لآراج،المركر وووة ، حم ير موووا جوووا ،جووو،د الت موووة الصوووبية   درايوووة ايوووتط  يم 

ة موووو  العوووواموي  جووووا بعوووو  م تشووووفيا  ب وووو اد م مجوووووة كويووووة ب وووو اد لوعووووو،  الاعتصوووواد 

 .24ع د الالجامعة م 

(" إدارة الت ووووووو،ق ال قووووووواجا داروووووووو الم  موووووووا  الفووووووور  2015زرز،رم برا يموووووووا   .7

 وووام  ا ال،التبووو  ا  " درايوووة حالوووة م  موووة الصوووبة العالميوووة م ا مووواو الموووؤحمر الووو ،ل

  .ثبو رامالت ،ق ال قاجا م

 يووووةالف  ع التوووو ما  جوووو،دة ادرات عيوووواس(" 2010  ، يووووو م ،الب،اموووو ة ،جوووو  م العوووورا،ي .8

 م  مووان جووا ،جوو،  التم ووة جئووة موو  لف ووادق مي ا،يووة درايووة"  الربوواح  ، وور ،جهووة موو 

 لوعوووووو،  ب ووووو اد كويوووووة مجووووووة م الاردن م العويوووووا لو رايوووووا  الا،يووووود الشووووورق جامعوووووة

 .140 الع د– الجامعة الاعتصاد ة

( " حميووووويث المووووو ن ببالوووووة الت ووووو،ق ال قووووواجا " م درايوووووة 2014 وووووا م حووووواح  راشووووو    .9

كويووووة  -– مجوووووة القاديووووية لوعووووو،  الا، ووووا،ية –اجتما يووووة مي ا،يووووة جووووا م   ووووة ال  ،ا،يووووة 

 .4الع دم17المجو م جامعة القاديية –الآداح 
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( " الت وووووو،ق ال قوووووواجا جووووووا 2016م ،،رالوووووو       حووووووا،ر ر غر ووووووا،ا م    البميوووووو  ،  .10

 لشووووركا  متعوووو دة الج  وووويا  ،د،ري جووووا د  امي يووووة جما ووووة العمووووو " مجوووووة العووووو، ا

 م24الع د م جراحرمجامعة ب  رة  مالا، ا،ية ،الاجتما ية 

 ةالمؤي ووو جوووا الت  يميوووة ،عيمهوووا ال شووور ة المووو،ارد ادارة(" 2013  جووو،ادي م  ،يووولا .11

 مجووووة-حبويوووو ا وووار ال قاجوووة لأبعووواد الربوووا ا  ،ج وووتي  ،مووو،ذي – الجراحر وووة الصووو ا ية

 .3130الع دم الجراحرم ب  رةم ري ر مبم  جامعة– الا، ا،ية العو، 

 

 

ما  (" د،ر ايتت ا  ،ماذي صف،ج الا،ت ار جا حب ي  ج،دة الت 2014ح   م در  ي م أ .1

 اج تيرم ريالةالجراحر ممالعم،مية لوصبة الج،ار ة ب  رة  المؤي ةالصبية" دراية حالة 

 جامعة مبم  ري ر ب  رة .مكوية العو،  الاعتصاد ة م

 يفة ("حصمي  الت مة الصبية بايتت ا  اداة ،شر ،2013م يه  جماو م،ل،د م  ز،جاال ر .2

 كويةماو ريالة ماج تير جا ادارة الا مم الط  راية مقار،ة جا داحرة م   ةد –الج،دة " 

 جامعة ب  اد.م الادارة ،الاعتصاد

 متع ة  ما الم  دارو الت  يمية بالقي  ،  عتم ال قاجا الت ،ق(" 2016  المجي  م    ب اي .3

 جوفةال ،لا ة ك،با م ص اعة العي،ن    بم تشف  مي ا،ية دراية" الجراحر جا الج  يا 

 العو، ، الآداح كويةم   ا ةم مبتار باجا جامعةم ،الت  ي  ال فث  و  دكت،راي ما ر،حة

 . مالجراحر،الاجتما ية الا، ا،ية

" ،الأ ر الع عة المق مة الت مة ج،دة ، الت  يما الم اخ(" 2010 م يلا غازي الجار أللهم .4

 ،ي ،ىم جا لوتربية العامة الم  ر ة جا ،العاموي  الم راج م   ي ة لآراج ايتط  ية دراية

 .جامعة الم،صومكوية الادارة ،الاعتصاد مدبو،   الا ادارة ا ماو 

 (" ،اعع ح ، ة الت ما  الصبية م  ،جهة2011الج ،ري م   ج ح ي  احم  مه  س م  .5

و،   ي ة م  ر ما  م تشف  الم،صو العا  م دب لآراج، ر المرب  " دراية ايتط  ية 

 جامعة الم،صو.-كوية الادارة ،الاعتصادم الا حتصصا جا ادارة الا ماو 

الرسائل والطاريح الجامعية -ت  
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غ اج ادارة الب مة جا ابعاد ج،دة الت مة بت،يد الا حم ير("2015مها ص اح  الج ،ريم .6

 لم ،ااال، يفا" دراية ايتط  ية لآراج  ي ة م  الم راج جا الم شمة العامة لوطيران 

  صر ة.الجامعة الم تمكوية الادارة ،الاعتصاد مدكت،راي  و،  ادارة الا ماو  ا ر،حةم

 -لت ، قاالج،دة ،ا ر ا جا التف،ق ا ( " ابعاد2011الجو ا م الر راج ص اح     الب   م  .7

ية كومو دراية مي ا،ية جا  ي ة م  كويا  جامعة ب  اد" ريالة ماج تير جا ادارة الا ما

 .جامعة ب  اد مالادارة ،الاعتصاد

 لمبفرةا ،الع،امو ال، يفة إدارة ايتراحيجيا  ،اعع(" 2015  مبم  مه ي مصال  الب  ا،ي  .8

  ي ة اج ايتط  ا حبويوا ببث" ال شر ة لوم،ارد ال قاجا الت ،ق إ ار جا المعرجة لص اق

– الاعتصاد، الادارة كوية مالأ ماو إدارة  جو فة دكت،راي م ا ر،حةالعراعية الم  ما  مِ 

 كرب ج جامعة

(" التتطيد الايتراحيجا الت ، قا ،أ ري جا ج،دة الت مة 2006 احر  ارق   مح   .9

 م ريالةجا جر،ق مصرجا الراج    ،الرشي  جا الم،صوم"دراية ايتط  ية  المصرجية

 جامعة الم،صو.م ماج تير  إدارة الإ ماو مكوية الادارة ،الاعتصاد

 دراية"  الت مة ج،دة جا الايتراحيجا التبويو ا ر( " 2010 م  ر ر ما،تصار ح ي  .10

 رةادا جا ماج تير مريالة العراعية المصارج م   ي ة جا الم  ر   لآراج ايتط  ية

 . الم ت صر ة الجامعةم الا ماو

 التعويما بةبعق، م تشف  جا الف  عية الت ما  ج،دة ابعاد حقيي ( "2014  يومان مراج  حم ان .11

 امعةجم ،الاعتصاد الادارة كوية م م تشفيا  ادارة  الا دبو، "  المرب  ، ر ،جهة م 

 .ب  اد

در الصبّية ،أ ر ا  جا أداج ال اأبعاد ج،دة الت مة (" 2011حهويو صال   التفاّجم .12

 ال جلامدراية ايتط  ية جا م تشف  الب ي  ،م تشف  الر راج التعويما  التمر  ا"

 . جامعة ال ،جة مكوية الادارة ،الاعتصاد  مدبو،   الا ادارة م تشفيا  مالاشرج 

 الت مة ج،دة لتقيي  مب،ي  بر،امج حصمي ("2013 كر  م مبم  حي ر م ال حي حا،ي .13

 المصارج م   ي ة جا حط يقية دراية"  ،الرباح  الم  ر   ، ر ،جهتا م  المصرجية

 . كرب ج جامعة م ،الاعتصاد الادارة كوية– ماج تير ريالة م العراعية
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  دةج، جا ،أ ري الأ ماو    ية بإ ادة التف ير( " 2005 م مبم  حاز  ال ليمام رباج .14

 لةريام  الم،صو جا ،الت  اج العا  ال    م تشفيا  و  بالتط ية" الصبية الت ما 

 . الم،صو جامعةم ،الاعتصاد الادارة كويةم ا ماو ادارة ماج تير

ا يعادة  ر ما جا(" التف ير ال ياحا ، قاجة ج،دة الت مة ،2015ال ع ي م مبم      ز     .15

دكت،راي   اد مال يلا " دراية حط يقية  و  الاع ا  التش يوية جا ج ادق القطاق المتتود جا ب 

 الجامعة الم ت صر ة .مكوية الادارة ،الاعتصاد مجو فة 

 جا ا،ا ر م ال ياحا الت ، قا ،الا،فتاح الت ،ق ادارة(" 2013  بطرس لطيلا ل،ي م ش ر .16

  و،  جا فةجو  دكت،رايا ر،حة   م الف  عية بالم  ما  مي ا،ية يةدرا"  الت  يمية المر،،ة

 . الم ت صر ة الجامعةم  ،الاعتصاد الادارة كويةم الف ادق ،ادارة ال ياحة

ر ما   مدراية حط يقية  و  (" ،ماذي ، رق عياس ج،دة الت مة"2014صال  مب،    ع    .17

 الجراحر.-1جامعة يطيلا م اعتصاد ةدكت،راي  و،  ا ر،حة   مؤي ة بر   الجراحرم

ة ارد الماحي(" حقيي  م ت،ى ج،دة الت ما  المق مة جا م  ر ة الم،2012الطاحام   ج ح ي    .18

امعة جمعتصاد كوية الادارة ،الا –مدبو،   الا ادارة ا ماو  جا ،ي ،ى م  ،جهة ، ر الم تفي 

 .الم،صو

  ،جهة م(" حقيي  ج،دة الت ما  جا م اب  م   ة الم،صو 2009الط، و م  اير     ال  ا   .19

 لم،صوجامعة ام م كوية التربية الر ابيةماج تير حربية ر ابيةريالة ، ر المرحاد   " 

ب  ي  ة  (م" ح ، ة الت ما  الصبية " دراية حالة مصبة اب، القاي 2009العامري م ،جاة   .20

 .الجراحرم ب  ي  ة 1955ا،   20جامعة مكوية العو،  الاعتصاد ةم ر ريالة ماج تي–

راية دالال تر،،ا  و  ج،دة الت ما  المصرجية "  الت ، ة(" أُ ر 2010مشير،ج   ج يوة .21

امعة جمكوية العو،  الاعتصاد ة  ماج تير ح ، ة ريالة  حالة بع  ال  ،ت جا الجراحرم

 .الجراحرمم ت،ري 

احية ("د،ر الاب اق الت  يما جا ج،دة الت ما  ال ي2014ك ة مجرح جاحر    ال ر   م  .22

تير  ماج  ريالةم"دراية حبويوية مقار،ة لعي ة م  ج ادق القطاق المتتود ،التا  جا ب  اد 

 الجامعة الم ت صر ة.م كوية الادارة ،الاعتصادم و،  ال ياحة ،الادارة 
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ح  و،جيا المعو،ما  جا حب ي  ج،دة الت ما    يرحم(" 2006مه يم ج،ان جابو م  .23

يالة المصرجية " دراية حط يقية مقار،ة بي  المصارج الب ،مية ،الا وية جا بابو م ر

 .جامعة كرب ج  م،الاعتصاد كوية الادارة مماج تير  ادارة الا ماو 

ا حبقية جالاداري (م "ا ر حط ية ايتراحيجية التم ي  2014ال  ا،ي م كو ،  كا   دري ة م  .24

معة الجام كوية الادارة ،الاعتصادم ة "ريالة ماج تير  ادارة الا ماوج،دة الت ما  الصبي

 .الم ت صر ة

اج ة ،ي ،ى (م" عياس ج،دة الت مة التعويمية المجهرة جا مب2013ال  ا م أي،ة يال  مبم  م  .25

ادارة     الا،التا  م دبو،" دراية مقار،ة لعي ة م  الم ارس ال ا،، ة جا القطا يي  العا  

 جامعة الم،صو.مكوية الادارة ،الاعتصاد م الا ماو

 جا يةمي ا، دراية  العم ج ربا  و  ،أ ر ا الت ما  ج،دة" (2007  ب،  ان, ال    ،،ر .26

 ،العو،  لت ييرا ، و،  الاعتصادي العو،  كوية , ماج تير ريالة م("ل  ي  ة المي احية المؤي ة

 .الم يوة ب،بياج مبم  جامعةالتجار ةم

 دارةا م اد  ،جة  و  الصبية الت ما  ج،دة حقيي ("  2011   م  حمي  غي اج م اله لا .27

 رايةد م" الصبية الر ا ة جا لوتميير بال ري ل ،ل  ما جاحرة ،معا ير الشاموة الج،دة

 م ر ريالب غازي الشهي  م تشف  جا ،المرب  العاموي  م   ي ة لآراج حبويوية ايتط  ية

 . ب  اد عةجام م ،الاعتصاد الادارة كوية م م ش،رة غير ماج تير ريالة م الط  م   ة داحرة

"  يوالعم ربا ر و م  ،حقييمها ال   ية الت مة ج،دة ح  ي (" 2014   حو،ز م ،جاج - .28

 العو،  ويةكم ب ،ت دكت،راي ما ر،حة حوم ان ب،لا ة الجراحر ة العم،مية ال  ،ت حالة دراية

 .الجراحرم بوقا   ب ر اب، جامعةم الاعتصاد ة

 جئة ةحال دراية"  ال، يفا الربا  و  الت  يمية ال قاجة ا ر(" 2012   ي ا،ي م ، ي ة .29

 ماج تير ةم ريالبشار  ب،جمعة حرابا العم،مية الايتشفاحية بالمؤي ة   يي  الش م الاجراد

م بوقا   ب ر اب، جامعةم ،التجار ة الاعتصاد ة العو،  كوية م الشركا  ،ح،كمر الاجراد ادارة

 الجراحر.م حوم ان
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 الممنوحة له

     

يساهم الاتصال المباشر مع الرئيس بتوفير  7

 المعلومة بالوقت المناسب وتجنب الاخطاء
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يعتبههر الهه كور اكثههر مهنيههة واحترافيههة مههن  9

 الاناث في العمل

     

 



VI 
 

يعني النظهر للمسهتقبل و القهيم  فالوقت الطويلمدى توجه المجتمع نحو الوقت ، : -ج

التي تمثل الحياة والتركيز علهى اهميهة العمهل الجهاد والتعلهيم والمثهابرة والتوجهه نحهو التخطهيي الاسهتراتيجي ،بينمها 

  .يمثل الرضا بالوضع الحالي والاكتفاء بما يحصل عليه الفرد الان التوجه القصير

 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

يعد انجاز العمل بالوقت المحدد من اولويات  1

 ادارة المنظمة

     

بالأهههههداف قصههههيرة الامههههد  المنظمههههةتهههههتم  2

 بوةفها مرتكزا لفهداف طويلة الامد

     

تلتزم ادارة المنظمهة بالضهوابي والتعليمهات  3

 بشأن الوقت المحدد لإنجاز العمل

     

الهههوعي الثقهههافي للعهههاملين بأهميهههة يسهههاهم  4

 انجاز العمل وتقدمه الوقت  في

     

وضهع  المنظمهةالتغير السكاني على يفرض  5

 خطة ملائمة للتوجه بالوقت

     

كبير في يلعب التنوع الثقافي للمجتمع دوراا  6

 التوجه نحو التخطيي الاستراتيجي

     

توجهههه المنظمهههة نحهههو الوقهههت يعتمهههد علهههى  7

 طبيعة البيئة المحيطة بها

     

 

 
 

فهي الخدمهة المقدمهة اليهه، ومها يفهيط عنهها : تلهك الدرجهة التهي يراهها الزبهون   -ثانيا

 (.:2011267)البكري ، .قياسا بما يتوقعه

الادلة المادية للخدمات ، والتي تعد كمرافق لها عند تقديمها وتتمثهل فهي )التسههيلات   : .أ

 (.، هيئة الافراد ومعدات الاتصال المادية والمعدات 
 

 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

      اللائق والمظهر بالأناقة  العاملون يهتم 1

وسهههائل الراحهههة للزبهههون قبهههل تهههوفر الادارة  2

 واثناء حصوله على الخدمة

     

تتميههههز المنظمههههة بجماليههههة المظهههههر العههههام  3

 والاثاث والديكور

     

 اليههه الوةهول مميهز بموقههع المنظمهة تتمتهع 4

 الزبائن قبل من

     

تحههرس المنظمههة علههى تههوفير بيئههة ومنهها   5

 تنظيمي جيد للعاملين والزبائن

     

المنظمهههههههة وسهههههههائل الاتصههههههههال تسهههههههتخدم  6

 الالكترونية الحديثة في تقديم خدماتها

     



VII 
 

يسههما للزبههائن باسههتخدام وسههائل الاتصههال  7

 المتوفرة في المنظمة

     

 

 

 .عالية  ومطابقة ودقة تعبر عن قابلية اداء الخدمات بموثوقية  : -ب

 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

الخدمههههههة  انجههههههاز علههههههى  الادارة تحههههههرس 1

 مرة أول من ةحيا بشكل  وتقديمها

     

تمتلههك المنظمهههة قاعهههدة بيانههات دقيقهههة عهههن  2

 الزبائن

     

تسهههعى ادارة المنظمهههة الهههى تقهههديم خهههدمات  3

 مطابقة للمواةفات المعلن عنها

     

تحرس ادارة المنظمة علهى تقهديم خهدماتها  4

 بما ينسجم وتوقعات الزبائن او يفوقها

     

 لتحقيهههق جههههوداا اسهههتثنائية المنظمهههة تبههه ل 5

 المثالية للزبائن الخدمة

     

ا للمنظمةتعد خدمة الزبون  6 ا اساسيا       هدفا

تقههدم المنظمههة خههدماتها للزبههائن علههى مههدار  7

 ساعة24

     

 

 

 في ويتمثل ، المناسبين والتوقيت بالسرعة  الخدمات لتقديم العاملين الافراد استعداد -ت
 .الزبائن خدمة لطلبات الفورية للاستجابة الخدمة مقدم وقدرات المعالجة سرعة

 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

تتبنهههى المنظمهههة سياسهههة الاسهههتجابة لكافهههة  1

 طلبات الزبائن وحاجاتهم بالوقت المحدد

     

  لمتطلبهههههات بأقسهههههامها المنظمهههههة تسهههههتجيب 2

 الزبائن كافة بالسرعة والتوقيت المناسبين

     

 بشههكل الزبههائن مشههاكل حههل للعههاملين يمكههن 3

 وسريع جيد

     

يعههد الاسههتجابة لمتطلبههات الزبههائن وتلبيتههها  4

 من اولويات عمل المنظمة

     

تهههههههوفر ادارة المنظمهههههههة الوقهههههههت الكهههههههافي  5

 لاستفسارات الزبائن والاجابة عليها 

 

     

تسههتجيب المنظمههة لطلبههات الزبههائن بتقههديم  6

الخههههدمات التههههي يرغبههههون فيههههها وبدرجههههة 

 ومستوى يفوق توقعاتهم

     

     المنظمهههة سياسهههة تنويهههع الخهههدمات تتبنهههى  7



VIII 
 

  للزبائن

 

تتميههههز المنظمهههههة بتكييهههههف اسهههههتراتيجياتها  8

ا لمتطلبات السوق  وانشطتها الخدمية وفقا

     

 

الامان الكافي المحيي بمكان الخدمة ، وشعور الزبون بالحصول على خدمة جيدة ،و   : .ت

 .الحفاظ على اسرارهم  وخصوةياتهم ، فضلا عن الشعور بالطمأنينة على ارواحهم وممتلكاتهم 
 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

 كفهوءة وامان سلامة معدات المنظمة تمتلك 1

 ولمواجههههههة  الممتلكهههههات علهههههى للمحافظهههههة

 الطارئة الحالات

     

 فهههي  والأمانهههة  بالصهههدق العهههاملون يتحلهههى 2

 معاملاتهم مع الزبائن

     

 تعههاملهم العاليههة عنهد  بالثقهة الزبههائن يشهعر 3

 المنظمة  في العاملين مع

     

 أمهوال علهى بالمحافظهة المنظمهة إدارة تهتم 4

 الزبائن ممتلكات و

     

يعهههد المحافظهههة علهههى اسهههرار وخصوةهههية  5

  الزبائن من اولويات عمل المنظمة 

     

تلتزم المنظمة بتطبيق التعليمات والضوابي  6

 الزبائنالحكومية في تعاملاتها مع 

     

توفر المنظمة بيئة تنظيمية سليمة واجهواء  7

امنههههة للمحافظهههههة علههههى ارواح وممتلكهههههات 

 الزبائن

     

 

 

 

 . العناية والاهتمام الفردي بالزبائن ورعاية مصالحهم و فهم شكواهم :.ج 

 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

تسعى المنظمهة الهى بنهاء علاقهة وطيهدة مهع  1

 الزبائن والعاملين

     

يتمتع العاملون فهي المنظمهة بمسهتوى عهال  2

 واللياقة في التعامل مع الزبائن من اللطف

     

 إلههى الههدخول عنههد بالزبههائن العههاملون يهههتم 3

 الخدمة وطلب المنظمة

     

 الفرديهههة الاحتياجهههات فهههي العهههاملون ينظهههر 4

 الشخصية الخدمات ويقدمون للزبائن

 

     

     يتعهههاطف العهههاملون مهههع الزبهههائن فهههي حهههل  5



IX 
 

 المشاكل الطارئة

مههن الزبههائن عنههدما تكثههر يتهه مر العههاملون  6

 شكواهم عن الخدمات المقدمة

     

تشههههعر المنظمههههة بههههان العنايههههة والاهتمههههام  7

 الفردي بالزبائن يجعلهم سعداء

     

 

 

 يوجد ارتباط عاطفي بين المنظمة وزبائنها 8

 

     

 

مسهههههههتوى الجهههههههدارة )الكفهههههههاءة( التهههههههي يتمتهههههههع بهههههههه القهههههههائمون علهههههههى تقهههههههديم :  -ح

الخههههههههدمات ، مههههههههن حيههههههههث المهههههههههارات والقههههههههدرات التحليليههههههههة والاسههههههههتنتاجية والمعههههههههارف 

 . مثلأالتي تمكنهم من اداء واجباتهم بشكل 

 
 

 

 ت

 

 

 المقياس

 

 

 الفقرة                     

 مدى انتماء 

 الفقرة للمتغير

 مدى وضوح     
 الفقرة        

 

 ينتمي 

 

  لا ينتمي

 واضحة 

غير 
 واضحة 

  ملاحظات المحكم 

 خهدماتهم عرض في بلباقة العاملون يتصف 1

 الزبائن إليها يحتاج التي

     

 سهريع بشهكل التكنولوجيا العاملون يستعمل 2

 عالية وبمهارة

     

 مههع للتعامههل لغههة مههن اكثههر العههاملون يمتلههك 3

 الزبائن مختلف

     

 فهي عاليهة وكفهاءة بمههارة  العاملون يتمتع 4

 الخدمات تقديم

     

 العهههههاملين تمييهههههز الهههههى  المنظمهههههة تسهههههعى 5

 الجديرين

     

 ونشههههاط بهمههههة  الخههههدمات العههههاملون يقههههدم 6

 موحد ونسق

     

افضههل الخههدمات للزبههائن علههى  يعتمههد تقههديم 7

 مستوى كفاءة واداء العاملين

     

 

 

تعههد المهه هلات التههي يمتلكههها العههاملون فههي  8

المنظمهههههة مناسهههههبة فهههههي تقهههههديم الخهههههدمات 

 المطلوبة

     

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 جامعة كربلاء     

 كلية الإدارة والاقتصاد   

 قسم إدارة الأعمال    

 (3ملحق )ال



X 
 

 الدراسات العليا    
 ستمارة استبانةإ

 

 ...  السلام عليكم ورحمة الله وبركاتي

وووووووولإسووووووووتمارة اإ يووووووووأ بووووووووين أيووووووووديكم        كمووووووووال متطلبووووووووات  رسووووووووالة إ ن  سووووووووتبا ة  كجوووووووومء م 

إدارة الأعمووووووال والموسووووووومة بوووووول) التنوووووووع الثقووووووافي للموووووووارد البشوووووورية علوووووووم ماجسووووووتير  فووووووي 

ووووووإوتوووووورهير  فووووووي جووووووودة الخوووووودمات ( دراسووووووة  موووووووارد البشوووووورية ال ن  سووووووتطلاعية تحليليووووووة لعينووووووة م 

سوووووتمارة لإ، وأملنوووووا كبيووووور فوووووي تعووووواو كم معنوووووا فوووووي قوووووراءة فقووووورات ا فوووووي )فنووووودق بابوووووة الووووودولي(

 والإجابة عنجا . 

لا تسوووووووتجد  تشوووووووخين اليوووووووعف فوووووووي المنظموووووووة، بقووووووودر موووووووا تسوووووووتخدم  ن هووووووو  الدراسوووووووةإ   

 الدراسووووووةخوووووودم مسوووووويرة علووووووف أمووووووة أن تخوووووور  بنتووووووائ  ت العلمووووووي حصوووووورا   الدراسووووووةلأغوووووورا  

وووووو ذ أن البيا ووووووات المدو وووووووة إإجابووووووات موضوووووووعية ودقيقووووووة،  ن  العلمووووووي، بفيووووووة مووووووا تقدمو ووووووي م 

تتسوووووووم بطوووووووابأ السووووووورية والأما وووووووة العلميوووووووة، ولا ضووووووورورة  لتثبيووووووو  الاسوووووووم أو التوقيوووووووأ علوووووووف 

الاسوووووتمارة بغيوووووة مووووونر المميووووود مووووون الفريوووووة لأبوووووداء الوووووراي بكاموووووة الحريوووووة، شووووواكرين لكوووووم 

 . حسن تعاو كمسلفا  ججودكم و

 

 . الاحتراموتقبلوا منا  فائق 

 

  الباحث                                                                                       المشرف            

 

 محمد مجول شكورأ. فواد حمودي العطار                                                                            

 

 

 

 
 

 

 

  عريفيةأولا : المعلومات الت

 

 ملاحظة :  يرجى وضع إشارة )        ( في المربع المناسب، ورتبة المقياس المناسبة.

 

 أنثى      كر         ذ                 جنس :ال .ث

 

  50-41              40 – 31                30 -20    العمر:       .ج



XI 
 

 

 فأكثر 61              60 - 51                        

 

 دبلوم بعد الاعدادية              بكالوريوس              إعدادية فما دون          لمي:  ت . التحصيل الع

 

                     دكتوراهدبلوم عالي                          ماجستير                                                              

 

               15 – 11                10 – 6                     5 –1               أقل من سنة      ةث.  سنوات الخدم

 

 فأكثر          31                  26-30                     25- 21          20 – 16                                  

                              

               6  -  4                      3  - 1          التي شارك فيها :      ح. عدد الدورات

                                                   

 فأكثر                   لا يوجد 10                     9 – 7                                                          

 

 ج.  المنصب الوظيفي :

 )موقع العمل(     

 

 الانكليزية                        الهندية                 ه. اللغات التي تجيدها غير العربية:      

                                               

 التركية                         اخرى                                                                       

                                                                                             

 نعم                           كلا        و. هل حصلت على شهادة تقديرية؟       

 

             الجنسية التي تحملها -ي

 

 

 

 

، حير )العرق، الطبقة الاجتماعية الاختلا  الناشئ بين الافراد من: -اولا  

، التوجي الجنسي ، ة ، العدالة الاجتماعية ، السلوكالاقتصادياسلوب التفكير ، الممارسات الاجتماعية و

 (.(Fylkesnes ,2018:30 الدين ، القدرة والاعاقة (

 : مووووودى قبووووووول الافوووووراد التوزيوووووأ غيووووور المتسوووووواوي للسووووولطة فوووووي المنظمووووووات  .ب

(Hofstde,2011:9). 

 مقياسال ت
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           يسهم تفويط السلطة في حل بعط مشاكل  1



XII 
 

 العمل

ينبغي تبليغ المشرف)الادارة( قبل اتخاذ أي  2

 قرار يخص العمل 

           

يعهههد اجههههراء المشههههورة مههههع الاخههههرين مههههن  3

 اولويات عمل الفندق 

           

تتههيا الادارة فههرس متسهههاوية لففههراد فهههي  4

 أبداء آرائهم 

           

يسههههما لففههههراد بمشههههاركة الادارة بوضههههع  5

 برنامج تطوير عمل الفندق 

           

 

: تمثة درجة القلق التي يشعر بجا الافراد في المواقف غير الموكدة او غير  - 

 (.Kulkarni,2012:270) المعروفة.

 

الدرجة التي يتوقأ ان يكون الافراد في هقافاتجم يتصرفون بشكة  : الفردية -د

 مستقة عن الاخرين ،اذ يكون للحقوق الفردية اهمية قصوى وينظر اليجا علف ا جا مصدر للرفا .

Hatch&Cunliffe,2013:164)  .) 

تعني معرفة الافراد من خلال ا تمائجم لمجموعات العمة وقيمة العلاقات المتناغموة فوي : الجماعيةاما       

 (.  Mcshne&Glinow,2010:50داخلجا )

  
 مقياسال ت

 ةالفقر
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تتبنهههههى ادارة الفنهههههدق سياسهههههة العمهههههل   1

 الجماعي في انجاز الاعمال 

           

يفضهل الافهراد  العههاملين الاسهتقلالية فههي  2

 انجاز العمل المكلفين به

           

يمتلك الفندق كوادر ذات مههارات فرديهة  3

 متميزة

           

يمههنا الانتمههاء لمجموعههة العمههل فرةههة  4

 الفرد وتحقيق اهدافهاكبر في اسعاد 

           

يمكهههن التنهههوع الثقهههافي المجموعهههة مهههن  5

انجهههاز العمهههل بالوقهههت المناسهههب داخهههل 

           

 مقياسال ت

 ةالفقر

 اتفق بنسبة
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يوفر ادارة الفندق المرونة الكافية لكل فرد   1

 للتكيف مع المتغيرات والحالات الطارئة

           

تمتلههك الادارة قاعههدة بيانههات محدثههة تسهههم  2

 في اتخاذ القرارات المناسبة 

           

يهههوفر الفنهههدق بهههرامج تدريبيهههة وتطويريهههة  3

 متقدمة لتجنب حالات عدم التأكد 

           

يعد اطلاع الافراد على طبيعة العمهل المهراد  4

 انجازه من اولويات الفندق

           

تسهما ادارة الفنهدق لففهراد بتغييهر طبيعهة   5

ا للمواقف والظروف الطارئة  العمل وفقا
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 الفندق

 

مووووووودى تفيوووووووية الثقافوووووووات لووووووو دوار التقليديوووووووة  تعنوووووووي الووووووو كورة:  -ذ

مييوووووووم القووووووويم الاجتماعيوووووووة للووووووو كور وادوار العموووووووة مووووووون الا جووووووواز والسووووووولطة والسووووووويطرة وت

تعنوووووي ا وووووي لا يوجووووود تموووووايم بوووووين ادوار الجنسوووووين وتعاموووووة  الا وهوووووةبالتركيووووود والماديوووووة، اموووووا 

الموووووووووووووورأة علووووووووووووووف قوووووووووووووودم المسوووووووووووووواواة مووووووووووووووأ الرجووووووووووووووة موووووووووووووون جميووووووووووووووأ النووووووووووووووواحي 

(Robbines&Judge,2013:152.) 
 مقياسال ت

 ةالفقر

 اتفق بنسبة
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تشهههجع ادارة الفنهههدق علهههى تهههولي الههه كور  1

 المناةب القيادية والادارية 

           

تعد الممارسات القيادية لل كور افضهل منهه  2

 للإناث في حالات كثيرة 

           

تعههد ثقافههة المنظمههة معيههاراا للمفاضههلة بههين  3

 ال كور والاناث 

           

اكثر توفير الحلول للمشاكل عند ال كور  4

 كفاءة منه عند الاناث

           

ال كور اكثر مهنيهة واحترافيهة مهن الانهاث   5

 في العمل

           

 

 فالوقووووو  الطويوووووةمووووودى توجوووووي المجتموووووأ  حوووووو الوقووووو  ، -ر

يعنوووووي النظووووور للمسوووووتقبة و القووووويم التوووووي تمثوووووة الحيووووواة والتركيوووووم علوووووف اهميوووووة العموووووة الجووووواد 

 التوجووووووووي القصوووووووويروالتعلوووووووويم والمثووووووووابرة والتوجووووووووي  حووووووووو التخطووووووووي  الاسووووووووتراتيجي ،بينمووووووووا 

 357:يمثووووووووة الرضووووووووا بالوضووووووووأ الحووووووووالي والاكتفوووووووواء بمووووووووا يحصووووووووة عليووووووووي الفوووووووورد الان.)

Wheelen&Hunger,2010)  
 مقياسال ت

 فقرةال

 اتفق بنسبة

100

% 

90

% 

80

% 

70

% 

60

% 

50

% 

40

% 

30

% 

20

% 

10

% 

0

% 

يعههههد انجههههاز العمههههل بالوقههههت المحههههدد مههههن  1

 اولويات ادارة الفندق 

           

قصهههههيرة الامهههههد  يههههههتم الفنهههههدق بالأههههههداف 2

 بوةفها مرتكزا لفهداف طويلة الامد

           

تلتههزم ادارة الفنههدق بالضههوابي والتعليمههات  3

 بشأن الوقت المحدد لإنجاز العمل 

           

يسهههاهم الهههوعي الثقهههافي للعهههاملين بأهميهههة  4

 الوقت  في انجاز العمل وتقدمه

           

يلعههب التنههوع الثقههافي للمجتمههع دوراا كبيههر  5

 في التوجه نحو التخطيي الاستراتيجي 

           

 

: تلك الدرجة التي يراها المبون في الخدمة المقدمة اليي، وما يفوي  عنجوا قياسوا بموا   -ثانيا

 (.:2011267)البكري ، .يتوقعي
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:  الادلووة الماديوة للخوودمات ، والتوي تعوود كمرافوق لجووا عنود تقووديمجا وتتمثوة فووي )التسووجيلات  .ب

 .(Russell,2000:393هيئة الافراد ومعدات الاتصال () المادية والمعدات ،
 مقياسال ت
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يههوفر  الفنههدق وسههائل الراحههة للزبههون قبههل  1

 واثناء حصوله على الخدمة 

           

يتمتهع الفنههدق بموقهع مميههز سههل الوةههول  2

 الزبائناليه من قبل 

           

تحههههرس ادارة الفنههههدق علههههى تههههوفير بيئههههة  3

 ومنا  تنظيمي جيد للعاملين والزبائن 

           

يستخدم الفندق وسائل الاتصال الالكترونية  4

 الحديثة في تقديم خدماتها

           

يسههما للزبههائن باسههتخدام وسههائل الاتصههال  5

 المتوفرة في الفندق

           

 

 (Stevenson,2005:387) عالية ومطابقة ودقة تعبر عن قابلية اداء الخدمات بموثوقية :  -ب

 مقياسال ت
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يحرس الفندق  على انجاز الخدمة وتقديمها   1

 بشكل ةحيا من أول مرة

           

يمتلك ادارة الفندق قاعدة بيانهات دقيقهة عهن  2

 الزبائن

           

تسههههعى ادارة الفنههههدق الههههى تقههههديم خههههدمات  3

 مطابقة للمواةفات المعلن عنها 

           

تحرس ادارة الفندق على تقديم خدماتها بما  4

 ينسجم وتوقعات الزبائن او يفوقها 

           

يبهههه ل الفنههههدق جهههههوداا اسههههتثنائية لتحقيههههق  5

 الخدمة المثالية للزبائن

           

 

ة والتوقي  المناسبين ، ويتمثة في الافراد العاملين لتقديم الخدمات  بالسرع استعداد -ت

 (.ALAzzam,2015:46سرعة المعالجة وقدرات مقدم الخدمة للاستجابة الفورية لطلبات خدمة المبائن )

 مقياسال ت

 ةالفقر
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يتبنههههى الفنههههدق سياسههههة الاسههههتجابة لكافههههة  1

 وحاجاتهم بالوقت المحددطلبات الزبائن 

           

يسهههههتجيب الفنهههههدق بأقسهههههامها لمتطلبهههههات   2

 الزبائن كافة بالسرعة والتوقيت المناسبين

           

يعههد الاسههتجابة لمتطلبههات الزبههائن وتلبيتههها  3

 من اولويات عمل الفندق 

           

تههههههههوفر ادارة الفنههههههههدق الوقههههههههت الكههههههههافي  4

 لاستفسارات الزبائن والاجابة عليها 
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يتبنههههى الفنههههدق سياسههههة تنويههههع الخههههدمات  5

 للزبائن

           

 

ول علف خدمة جيدة ،و الحفاظ الامان الكافي المحي  بمكان الخدمة ، وشعور المبون بالحصث. 

الطويل  )        علف اسرارهم  وخصويياتجم ، فيلا عن الشعور بالطمر ينة علف ارواحجم وممتلكاتجم 

،200939: ). 

 مقياسال ت

 ةالفقر

 اتفق بنسبة
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 يمتلههك الفنههدق معههدات سههلامة وامههان كفههوءة 1

للمحافظهههههة علهههههى الممتلكهههههات  ولمواجههههههة 

 الحالات الطارئة

           

تهتم إدارة الفندق بالمحافظهة علهى أمهوال و  2

 ممتلكات الزبائن

           

يعههههد المحافظههههة علههههى اسههههرار وخصوةههههية  3

 الزبائن من اولويات عمل الفندق 

 

           

تلتهههههزم ادارة الفنهههههدق بتطبيهههههق التعليمهههههات  4

والضههههوابي الحكوميههههة فههههي تعاملاتههههها مههههع 

 الزبائن 

           

يههوفر الفنههدق بيئههة تنظيميههة سههليمة واجههواء  5

امنهههههة للمحافظهههههة علهههههى ارواح وممتلكهههههات 

 الزبائن 

           

 صالحجم و فجم شكواهمالعناية والاهتمام الفردي بالمبائن ورعاية مج .

(Pride&Ferrell,2014:43) 

 مقياسال ت

 ةالفقر

 اتفق بنسبة
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يتمتع العاملون في الفندق بمستوى عال من  1

 اللطف واللياقة في التعامل مع الزبائن

           

يهههتم العههاملون بالزبههائن عنههد الههدخول إلههى  2

 وطلب الخدمة الفندق

           

يتعههههاطف العههههاملون مههههع الزبههههائن فههههي حههههل  3

 المشاكل الطارئة

           

يتههه مر العهههاملون مهههن الزبهههائن عنهههدما تكثهههر  4

 شكواهم عن الخدمات المقدمة 

           

تشههعر ادارة الفنههدق بههان العنايههة والاهتمههام  5

 الفردي بالزبائن يجعلهم سعداء

           

 

، أ بووووووي القوووووائمون علووووووف تقووووووديم الخوووووودماتمسووووووتوى الجوووووودارة )الكفووووواءة( التووووووي يتمتوووووو:  -ز

موووووون حيوووووور المجووووووارات والقوووووودرات التحليليووووووة والاسووووووتنتاجية والمعووووووار  التووووووي تمكوووووونجم موووووون 

 (.:2009245) الطائي والعلاق ، اداء واجباتجم بشكة أمثة
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 مقياسال ت

 ةالفقر

 اتفق بنسبة
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يستعمل العهاملون التكنولوجيها بشهكل سهريع  1

 وبمهارة عالية

           

يمتلههك العههاملون اكثههر مههن لغههة للتعامههل مههع  2

 مختلف الزبائن

           

تسهههعى ادارة الفنهههدق  الهههى تمييهههز العهههاملين  3

 الجديرين

           

يقدم العاملون الخدمات  بهمة ونشاط ونسق  4

 موحد

           

تعههد المهه هلات التههي يمتلكههها العههاملون فههي  5

 الفندق مناسبة في تقديم الخدمات المطلوبة 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

the name of God 

University of Karbala  

  Faculty of Management and Economics  

(4ملحق )  
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    Department of Business Administration  

    Studies Graduate 

Questionnaire Form 

Peace, mercy and blessings of God … 

 We put in your hands the questionnaire form as part of the completion 

of the requirements of a Master of Science in Business Administration 

and tagged  (cultural diversity of human resources and its impact on 

the quality of services), analytical survey of a sample of human 

resources in (Babylon International Hotel), and we have great hope in 

your cooperation with us in reading and answering the paragraphs of the 

form.  

 This study is not intended to diagnose the weakness of the organization, 

as it is used for the purposes of scientific research, in the hope that it 

will produce results that serve the scientific research process, thanks to 

your objective and accurate answers, 

The written data is of a confidential nature and scientific honesty, and 

there is no need to confirm the name or sign the form in order to give 

more opportunity to express the opinion with full freedom, thanking you 

in advance for your efforts and good cooperation. 

 

                                   And accept us very respectfully 

Supervisor  
Researcher 

 

 Prof . Foam Hamoudi 

Al-Attar 
 

Mohammed Majoul 

Shakour 

 

 

 

First, data and general information 

: Please tick (           ) in the appropriate box Note 

A.  Gender:       Male                          Female 

B.  Age:         less than 20                   21 – 30                         31-40  
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                                41-50                        50-6                61 and more   

C. Education:    junior high  or Less           Post-Preparatory Diploma 

 

                                  Bachelor                                 Higher Diploma               

                                  Masters                                           Doctorate 

D. Years of service:   Less than 1 year               1 – 5               6 - 10             

11-15            16-20             21-25              26-30            31 and more  

E. The number of sessions in which he participated:  1-3             4-6            

                                                7-9                 10 and more               no 

F. Job Site: 

G. You speak languages other than Arabic:  English              Indian        

                                                                    Turkish                 Other                                                                                                                                      

H. Have you got a certificate of appreciation?  Yes                  No 

 

 J. The nationality you carry 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Second: the questions related to the study variables 

First, cultural diversity of human resources: the difference between 

individuals (race, social class, thinking style, socioeconomic relations, social 

justice, behavior, direction, religion, ability and disability) (Fylkesnes, 2018: 30) 

A-Power distant: The extent to which individuals accept the unequal 

distribution of power in organizations (Hofstde, 2011: 9). 
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Phrases No 

           
The delegation of power 
contributes to solving some 
of the work problems 

1 

           

 

The supervisor (administration) 

should be notified before 

making any decision 

concerning the work 

2 

           
Consulting with others is 

 a priority for the hotel 
3 

           

 
Management provides equal 
opportunities for individuals 
to express their views 

4 

           

 

Individuals are allowed to 

share management with the 

development of the hotel's 

business development program 

5 

B- uncertainty Avoidance:  Represents the degree of concern felt by 

individuals in situations that are not assigned or unknown. (Kulkarni, 2012: 270) 
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Phrases No 

           

 

Hotel management provides 

sufficient flexibility for each 

individual to adapt to changes 

and emergencies 

1 

           

The administration has an up-to-

date database that contributes to 

making appropriate decisions 

2 

           

The hotel offers advanced 

training and development 

programs to avoid uncertainties 

3 

           

 

Informing individuals about the 

nature of work to be completed is 

a priority of the hotel 

4 

           

The management of the hotel 

allows individuals to change the 

nature of the work in accordance 

with the emergency situations 

and circumstances 

5 
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C-Individualism versus collectivism: Individualism: The degree to which 

individuals in their cultures are expected to act independently of others, since 

individual rights are of paramount importance and seen as a source of well-being 

(Hatch & Cunliffe, 2013: 164). Collectivism:  means knowing individuals by 

belonging to work groups and the value of harmonious relationships within them 

(Mcshne & Glinow, 2010: 50). 
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Phrases No 

           
The management of the hotel 
adopts the policy of collective 
action in accomplishing the work 

1 

           
Individuals who work 
independently prefer to complete 
the work assigned to them 

2 

           
The hotel has staff with 
individual skills 

3 

           

Membership of the working 
group gives a greater opportunity 
to satisfy the individual and 
achieve his goals 

4 

           

 
Cultural diversity enables the 
group to complete the work in a 
timely manner within the hotel 

5 

 

d-Masculinity versus femininity: Masculinity means the extent to which 

cultures prefer the traditional roles of males and work roles of achievement, 

power and control, and the recognition of social values, certainly and material, 

Femininity means that there is no differentiation between gender roles and 

women are treated equally with men in all respects (Robbines & Judge, 2013: 152). 
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Phrases No 

           

 
The management of the 
hotel encourages men to 
take leadership and 
administrative positions 

1 

           

 
Male leadership practices 
are better than females in 

.many cases 

2 

           

 
The culture of the 
organization is a criterion for 

3 
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differentiation between 
males and females 

           
Provide solutions to 
problems in males more 
efficient than in females 

4 

           

 
Males are more professional 
and professional than 
females at work 

5 

 

E- Time orientation (long / short): The extent of the society's orientation 

towards time. The long time means looking at the future and the values that 

represent life and focusing on the importance of hard work, education, 

perseverance and orientation towards strategic planning. While the short 

orientation represents the satisfaction with the current situation and the 

satisfaction of what the individual is now receiving. (Wheelen & Hunger, 2010:357) 
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Phrases No 

           

 
Achieving work on time is a 
priority of the hotel 
management 

1 

           

The hotel is concerned with 
short-term goals as a 
foundation for long-term goals 

2 

           

The hotel management is 
bound by the regulations and 
instructions on the time to 
complete the work 

3 

           

 
The cultural awareness of the 
workers contributes to the 
importance of time in 
accomplishing the work and 
its progress 

4 

           

.  
The cultural diversity of 
society plays a major role in 
the direction of strategic 
planning 

5 

 

Second, Quality of services: The degree that the customer sees in the service 

provided to him, and what exceeds what he expects in relation to what he 

expects(267:2011,البكري( 
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A: Tangibility:-The physical evidence of the services, which is considered as an 

accompanying facility when they are submitted, is (material facilities, 

equipment, personnel and communication equipment) (Russell, 2000: 393). 
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Phrases No 

           

 

The hotel provides amenities 

before and during the service 

1 

           

The hotel enjoys a privileged 

location easily accessible by 

customers 

2 

           

 

The hotel management is keen to 

provide a good environment and 

organizational climate for 

employees and customers 

3 

           

 

The hotel uses modern electronic 

means of service 

4 

           
Guests are allowed to use the 

hotel's communication facilities 
5 

 

B-Reliability: Express ability of service performance with reliability, 

consistency and high accuracy (Stevenson, 2005: 387). 
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to complete the  The hotel is keen

service and provide it correctly 

from the first time 

1 

           
The hotel management has an 

accurate customer database 
2 

           

 

The hotel management shall 

endeavor to provide services in 

accordance with the declared 

specifications 

3 

           

 

The management of the hotel is 

keen to provide services in line 

h the expectations of wit

abovecustomers or  

4 

           

 

The hotel makes exceptional 

efforts to achieve the perfect 

customer service 

5 
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C- Response: The readiness of personnel to provide services at the appropriate 

speed and in a timely manner, is the speed of processing and the ability of the 

service provider to respond immediately to customer service requests (AL-

Azzam, 2015: 46). 
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The hotel adopts a policy of 

responding to all customers' 

requests and needs on time 

1 

           

 

The hotel responds to all 

customers' requirements with the 

right speed and time 

2 

           

 

Responding to and meeting 

customer requirements is a 

priority for the hotel 

3 

           

 

Hotel management provides 

time for customer inquiries and 

answers 

4 

           

The hotel adopts a 

diversification policy for 

customers 

 

5 

 

D- Safety: adequate safety surrounding the place of service, the feeling of the 

customer to obtain good service, and keep their secrets and privacy, as well as a 

sense of reassurance to their lives and property.2009:39، الطوية (  
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hotel has safe safety and The 

security equipment to maintain 

property and to cope with 

emergencies 

1 

           

The management of the hotel is 

concerned with maintaining the 

money and property of the 

customers 

 

2 
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Maintaining privacy and privacy 

is a priority of the hotel 

3 

           

 

The hotel management is 

committed to implementing 

government regulations and 

regulations in its dealings with 

customers 

4 

           

The hotel provides a sound 

regulatory environment and a 

safe environment to preserve the 

lives and property of customers 

 

5 

 

E- Empathy: Individual care and attention to customers, caring for their 

interests and understanding their grievances (Pride & Ferrell, 2014: 43). 
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The staff at the hotel enjoy a 

high level of customer service 

and courtesy 

1 

           

The staff cares about the 

customers when entering the 

hotel and requesting service 

2 

           
Customer employees sympathize 

with emergency problems 
3 

           

 

Employees complain when 

customers complain about 

services 

4 

           

 

Employees complain when 

customers complain about 

services 

5 

 

F-Efficiency: The level of competence (competency) of service providers in 

terms of skills, analytical abilities, and knowledge that enable them to perform 

their duties optimally(245: 2009، الطائي والعلاق ( 
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Employees use technology 

quickly and with great skill 

1 
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Employees have more than one 

language to deal with different 

customers 

2 

         

 

 

 

 

 

 

The management of the hotel 

seeks to distinguish worthy 

employees 

3 

           

Employees provide services with 

vigor, activity and a unified 

format 

4 

           

 

The qualifications of the hotel 

staff are appropriate in providing 

the required services 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختيار حجم العينةجدول 

(5ملحق )  
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Source:Sekran, Uma (2003)."Research methods for business, A skill 

building approach",4th ed. P-294,John Wiley & Sons, Inc. 

 

 

 الادوات الإحصائية المستخدمة

 اعتمدت الدراسة علف العديد من الادوات الاحصائية وحسب الحاجة اليجا : 

(6ملحق )  
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 لجزء  ا                                                                  -النسبة المئوية : ــ1

 %100× لمئوية = ـــــــــــــــــــــــــــــــ النسبة ا                                                                      

 لكل ا                                                                                            

 -الوسي الحسابي الموزون : -2

يسووووووتعمة لتحديوووووود مسووووووتوى اسووووووتجابة أفووووووراد العينووووووة 

 لمتغيرات الدراسة.

 

 

 -ـــ الانحراف المعياري :    3

  يستعمة لمعرفة مستوى التشت  لقيم الاستجابة عن أوساطجا الحسابية.   

 

 

 

 

           pearsonالبسيي ) معامل الارتباط  -4 

 

 

 

 

 الانحدار الخطي المتعدد : -5

  

 

𝑿𝒘 =
σ 𝑿𝒊𝒇𝒊

𝒏
𝒊=𝟏

σ 𝒇𝒊
 

 

𝑆 = ඨ
σ (𝑋𝑖 − 𝑋)2𝑓𝑖

𝑛
𝑖=1

σ 𝑓𝑖 − 1

2
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    -: 2Rمعامل التحديد  ــ 6

لتوضوووير مقووودار التغيووورات الحايووولة فوووي المتغيووور المعتمووود التوووي مووون الممكووون تفسووويرها عووون طريوووق 

   .المتغير المستقة

 

 

 -( لمعنوية الارتباط :T – Testالاختبار )ــ 7

 معنوية علاقات الارتباط وقياسجا بين متغيرات الدراسة الرئيسة. لاختبارستعمة أ

 

 

 

 

 -: Fاختبارــ  8

 ختبار معنوية علاقات الترهير وقياسجا بين متغيرات الدراسة الرئيسة.ستعمة لأأ

 

 

 

𝑅2 = 𝑟2 

 

        𝐹 =
𝑀𝑆𝐴

𝑀𝑆𝐸 
=

𝑚𝑒𝑎𝑛 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 𝑎𝑚𝑜𝑛𝑔

mean square error
 



Abstract 

    The Objective of this Study is to Analyze the Phenomenon of 

Cultural Diversity of Human Resources and its Impact on the 

Quality of Services through the study problem that Emphasizes 

the extent of the Organization's Understanding of the 

Importance of Cultural Diversity of Human Resources and its 

Reflection on the Quality of Services by asking a number of 

Questions to the Variables of study Variables . On a Sample of 

Human Resources at the Babylon International Hotel . A Sample 

of 132 People from Different Cultures and Nationalities was 

Taken . The Hofstede (2001) model was adopted for the 

dimensions of cultural diversity (distance of authority, 

avoidance of ambiguity, individual versus collective, masculine 

vs. feminine and time-shift). The study adopted six dimensions 

of the quality of service variable (sensitivity, reliability, 

responsiveness, empathy, safety and efficiency).The study relied 

on the Questionnaire and a set of Statistical Methods (Standard 

Deviation, Simple Correlation Coefficient, Simple Regression( 

The study Concluded with a set of Recommendations, the most 

Important of which was the existence of a correlation between 

the Dimensions of the Cultural Diversity of Human Resources 

and the Quality of Services . The study concluded with a set of 

Recommendations, namely the need to involve human resources 

in drawing up long term strategic plans by giving them more Of 

delegation and powers in the administration 

Keywords (Cultural Diversity, Cultural Differences, Human 

Resources Polarization , Quality Of Service, Competitive 

Advantage, Customers) 
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