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  : مݏݵص

ولتحقيـقࢫɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴʄࢫفعاليةࢫفرقࢫالعملࢫࢭـʏࢫإدارةࢫכزمـةࢫلـدىࢫأسـاتذةࢫɠليـةࢫטقتصـاد،ࢫ

البيانــاتࢫالمتحصــلࢫعلٕڈــاࢫتــمࢫتحليــلࢫ،ࢫو ࢫ104أســتاذࢫمــنࢫأصــلࢫ) 53(تࢫࢫمــنࢫأɸــدافࢫالدراســة،ࢫتــمࢫتوزʉــعࢫاســتȎيانࢫعڴــʄࢫعينــةࢫتɢونــ

 SmartPLS(وȋالاســتعانةࢫبأسـلوبࢫالنمذجـةࢫبالمعــادلاتࢫالبنائيـةࢫباسـتخدامࢫبرنــامجࢫ )SPSS v.25(باسـتخدامࢫالفنـامجࢫלحصــاǿيࢫ

v.3 (ـــذاࢫلمعرفــةࢫالعلاقــاتࢫالموجـــودةࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالمɸعدروســةࢫو ،ࢫوȊࢫالمتغ؈ــفࢫالتـــاʄـــرتࢫ. تحديــدࢫآثـــارࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫعڴــɺوقــدࢫأظ

،ࢫوࢫɸـذاࢫα≥0.05نتائجࢫالدراسةࢫوجودࢫأثرࢫدالࢫإحصائياࢫلفعاليـةࢫفـرقࢫالعمـلࢫعڴـʄࢫإدارةࢫכزمـةࢫلـدىࢫأسـاتذةࢫɠليـةࢫטقتصـادࢫعنـدࢫ

فلــمࢫ) رونــة،ࢫاݍݰساســية،ࢫالتʋســ؈فࢫالتعــاون،ࢫالم( مــنࢫخــلالࢫوجــودࢫأثــرࢫدالࢫإحصــائياࢫللمشــاركةࢫعڴــʄࢫإدارةࢫכزمــة،ࢫأمــاࢫبــاࢮʏࢫכȊعــادࢫ

  . يكنࢫلɺاࢫأيࢫأثرࢫدالࢫإحصائياࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمة

  .أزمة،ࢫإدارةࢫכزمة،ࢫفعاليةࢫࢫࢫȖعاون،ࢫمشاركة،ࢫمرونةࢫ:الɢلماتࡧالمفتاحية

  .H12،ࢫJEL :C92تصɴيفࡧ

Abstract:  

The purpose of this study is to highlight the teamwork effectiveness in crisis management from the 

viewpoint of professors of the Faculty of Economics, and to achieve the objectives of the study. A questionnaire 

was distributed to a sample of 53 teachers out of 104, and the data obtained were analysed using the statistical 

program (SPSS v.25) and using the modeling method of constructive equations using the (SmartPLS v.3) 

software, This is to see the relationships between the studied variables and to determine the effects of the 

independent variable on the dependent variable. The results of the study showed a statistical impact of the 

teamwork effectiveness on crisis management among professors of the Faculty of Economics at α≤0.05. This is 

through a statistical impact of participation on crisis management, while the rest of the dimensions (cooperation, 

flexibility, sensitivity, facilitation) had no statistical D impact on crisis management.  

Keywords: crisis, crisis management, effectiveness, cooperation, engagement and flexibility. 

Jel Classification Codes: C92ࢫ،H12. 
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  : مقدمة .1

 وإدارٮڈـا כزمـات مـع التعامـل ࢭـʏ فعالية من لھ لما المعاصرة לدارʈة الممارسات ࢭʏ الرئʋسية الموضوعات من العمل فرق  Ȗعتف

 إشــــɢالية تتمحــــور  ســــبق، مــــا خــــلال ومــــن المرجــــوة النتــــائج إڲــــʄ والوصــــول  כزمــــة مــــع والتعــــاʇش الضــــرر  مــــن لتقليــــل المنظمــــات، لــــدى

 العلـوم ɠليـة ࢭـʏ أك؆ـف وتحديـدا باݍݨامعة، כزمة إدارة ࢭʏ العمل فرق  فعالية تحدثھ أن يمكن الذي כثر وتحليل قياس عڴʄ الدراسة

  : التاڲʏ السؤال طرحب وتطبيقيا، نظرʈا الدراسة ɸذه من الɺدف تحقيق يمكن حيث الȘسي؈ف، وعلوم والتجارʈة טقتصادية

  بɢليةࡧטقتصادࡧݍݨامعةࡧכغواط؟ࡧ)كورونا(إڲʄࡧأيࡧمدىࡧيمكنࡧأنࡧȖساɸمࡧفرقࡧالعملࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمةࡧ

  : التالية الفرعية כسئلة عڴʄ לجابة يجب לشɢالية ɸذه عڴʄ وللإجابة

  :الفرعية الȘساؤلات

  ؟ )ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لمشاركة  إحصائيا دال أثر يوجد ɸل -1

  ؟ )ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لتعاون   إحصائيا دال أثر يوجد ɸل -2

  ؟ )ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لمرونة  إحصائيا دال أثر يوجد ɸل -3

  ؟ )ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  ݍݰساسية  إحصائيا دال أثر يوجد ɸل -4

  ؟ )ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  وטنفتاح تʋس؈فلل  إحصائيا دال أثر يوجد ɸل -5

  : التالية الفرضية صياغة يمكن الدراسة إشɢالية إڲʄ اسȘنادا :الرئʋسية الفرضية

  .טقتصاد ɠلية أساتذة لدى )كورونا( כزمة إدارة ࡩʏ العمل فرق  إحصائيالفعالية دال أثر يوجد لا

  :كتاڲʏ ۂʏ فرعية فرضيات خمس إڲʄ نجز٬ڈا أن  وʈمكن

  :الفرعية الفرضيات

  ).ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لتعاون  إحصائيا دال أثر يوجد لا -1

  ).ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لمشاركة إحصائيا دال أثر يوجد لا - 2

  ).ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  لمرونة إحصائيا دال أثر يوجد لا -3

  ).ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄ العمل فرق  ݍݰساسية إحصائيا دال أثر يوجد لا -4

  ).ɠورونا( כزمة إدارة عڴʄالعملࢫ فرق  انفتاح و لتʋس؈ف إحصائيا دال ثر  يوجد لا -5

 وʈݏݵـيص ٱڈـتم الـذي النظـري  جانبھ خلال من وذلك ذاتھ، حد ࢭʏ الموضوع أɸمية من مستمدة البحث ɸذا أɸمية : الدراسة أɸمية

 مـــن تمثلـــھ مـــا خـــلال مـــن كـــذلك للدراســـة النظرʈـــة כɸميـــة تنȎثـــق كمـــا כزمـــات، إدارة و العمـــل فـــرق  بفعاليـــة المتعلقـــة النقـــاط أɸـــم

 عڴــʄ تقــوم البحــث ɸــذا أɸميــة كــذلك כزمــات، إدارة ࢭــʏ ودورɸــا للمنظمــة العمــل فــرق  فعاليــة موضــوع حــول  المعرࢭــʏ للــفاكم إضــافة

 بـ؈ن تـرȋط الۘـܣ والعلاقة כثر عڴʄ الضوء Ȗسليط خلال من اݍݰالة، بدراسة المتعلق اݍݨزء فيھ نفز الذي التطبيقي اݍݨانب أɸمية

  .    טقتصاد ɠلية أساتذة نظر وجɺة من כزمات، وإدارة العمل فرق  فعالية

  : يڴʏ فيما الدراسة أɸداف أɸم تتمثل : الدراسة أɸداف

 سليطȖ الضوء ʄيم أبرز  عڴɸا و العمل بفرق  المتعلقة اݍݰديثة المفاɸدور ʏכزمات إدارة ࢭ   

 التعرف ʄالعمل فرق  فعالية واقع عڴ ʏכزمات إدارة ࢭ ʏلية ࢭɠ טقتصاد     

 כزمات بإدارة العمل فرق  فعالية علاقة تحديد ʏلية ࢭɠ טقتصاد    
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 العمل فرق  أداء مستوى  معرفة ʏالدراسة محل المؤسسة ࢭ.  

 الباحثة تأمل الۘܣ المناسبة التوصيات وضع ʏم أن ࢭɸساȖ ʏا لما العمل فرق  دعم ࢭɺأثر من ل ʄכزمات إدارة عڴ.  

  : الدراسة ࡩʏ المتبع المنݤݮ

 اݍݨانب يخص فيما الوصفي المنݤݮ عڴʄ الدراسة اعتمدت بموضوعنا לلمام ومحاولة الدراسة إشɢالية عڴʄ לجابة قصد

 تفصيلية و دقيقة معرفة إڲʄ الوصول  قصد بالموضوع المتعلقة المصطݏݰات و المفاɸيم أɸم إڲʄ التعرض فتم للدراسة، النظري 

 أطروحات و رسائل و كتب شɢل ࢭʏ السابقة، الدراسات و البحوث من بمجموعة ɸذا ࢭʏ טستعانة يتم حيث الموضوع، لعناصر

  . טنفنت مواقع عف أو مجالات ࢭʏ مɴشورة مقالاتو 

 فرق  فعالية من ɠل طبيعة تحديد و تحليل ࢭʏ استخدمناه اݍݰالة، دراسة منݤݮ عڴʄ اعتمدنا التطبيقي اݍݨانب ࢭʏ أما

 ࢭʏ المتمثلة الدراسة أداة عڴʄ اعتماد تم حيث مٔڈما، ɠل مɢونات و عناصر بدراسة اݍݨامعة، ࢭʏ כزمات إدارة ࢭʏ دورɸا و العمل

 المطروحة לشɢالية عڴʄ إجابة إڲʄ للوصول  الɢلية داخل بالدراسة المعني؈ن כفراد عڴʄ توزʉعɺا تم טستȎيان،

  :الدراساتࡧالسابقة

 ࡧ ࡧ ࡧȊعنوانࡧKhawidam Mohammed Khawidam Ghawasدراسة ࡧȊعمان ࡧعڴʄࡧ'' : مقال ࡧالعمل ࡧفرق أثرࡧاستخدام

ࡧכزمات ࡧإدارة ࡧظفارࡧ: فاعلية ࡧوࡧمحافظ ࡧوزʈرࡧالدولة ࡧمكتب ʏࡧࡩ ࡧتطبيقية ࢫأثرࢫ ''دراسة ࢫمعرفة ʄࢫإڲ ࢫالبحث ࢫɸذا ɸدف

تفزࢫمشɢلةࢫالبحثࢫعندࢫتكيلࢫ. استخدامࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫفاعليةࢫإدارةࢫכزمات،ࢫࢭʏࢫمكتبࢫوزʈرࢫالدولةࢫوࢫمحافظࢫظفار

ࢫخلالࢫࢫفرق  ࢫمتفاوتة ࢫبدرجات ࢫتحديات ࢫتواجھ ࢫالفرق ࢫوࢫɸذه ࢫכزمات، ࢫظفارࢫلإدارة ࢫوࢫمحافظ ࢫوزʈرࢫالدولة ࢫبمكتب العمل

ࢫمجتمعࢫالبحثࢫ. اعتمدࢫالباحثࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏ.تنفيذࢫالمɺامࢫالمناطةࢫ٭ڈا نࢫبمكتبࢫوزʈرࢫالدولةࢫمنࢫالعامل؈تɢون

ࢫو  ࢫعددɸم ࢫظفارࢫالبالغ ࢫوࢫموظفة) 120(محافظ ࢫࢫو . موظفا ࢫقدرɸا ࢫعشوائية ࢫاختيارࢫعينة ࢫالنتائج،ࢫ. موظفا) 69(تم بيɴت

ووجودࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫ. وجودࢫعلاقةࢫطرديةࢫضعيفةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫمعوقاتࢫاستخدامࢫفرقࢫالعملࢫوࢫإدارةࢫכزمات

أثرࢫذوࢫدلالةࢫووجودࢫ. ب؈نࢫمعوقاتࢫاستخدامࢫفرقࢫالعملࢫوࢫإدارةࢫכزمات) 0.05(إحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫ

لفاعليةࢫفرقࢫالعملࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزماتࢫبمكتبࢫوزʈرࢫالدولةࢫوࢫمحافظࢫظفارࢫ) 0.05(إحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫ

  . أوطۜܢࢫالباحثࢫȖعديلࢫنظامࢫاݍݰوافزࢫوࢫالمɢافآتࢫلتحف؈قࢫالعامل؈نࢫللانضمامࢫلفرقࢫالعمل

 Aymn Sulieman Zamel AL Qatawneh: The Role of Work Teams’ Empowerment in Crisis Management: 

A Case Study of Jordanian Electricity Distribution Company- Karak Governorate 

تمتࢫ כردنية،ࢫحيث الكɺرȋاء توزʉع شركة ࢭʏ כزمات إدارة ࢭʏ العمل فرق  تمك؈ن أثر عڴʄ التعرف إڲʄ الدراسة ɸذه ɸدفت

 تݏݵيص يمكن. البياناتࢫכوليةࢫ ݍݨمع استȎيان تطوʈر تم. عمل فرʈق 17 عڴʄ موزع؈ن عامل 142مɢونࢫمنࢫ عڴʄࢫمجتمع الدراسة

 :التاڲʏ النحو عڴʄ الدراسة ɸذه إلٕڈا خلصت الۘܣ المɺمة النتائج

 ناكɸ عاد إحصائية دلالة ذو تأث؈فȊق تمك؈ن لأʈل العمل فرɢك ʏإدارةࢫכزمة ࢭ. 

 انɠ  ق تمك؈ن لمستوى  المستجيب؈ن تصورʈمرتفعا العمل فر. 

 انɠ  مرتفعاً  כزمات إدارة لمستوى  المستجيب؈ن تصور. 

ʏبما الدراسة أوصت المعروضة النتائج ضوء ࢭ ʏز ضرورة: يڴʈعزȖ  ࢫمن فرق  الروح وتحس؈ن المɺارات تنمية خلال العمل

  .كɢل ولكن فردي Ȋشɢل لʋس للفرʈق الماليةࢫالمقدمة وغ؈ف المالية اݍݰوافز خلال من للموظف؈ن المعنوʈة
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 Mary J. Waller &al: Focusing on Teams in Crisis Management Education: An Integration and 

Simulation-Based Approach 

 أســــاس عڴــــʄ כزمــــات إدارة بنمــــاذج المتعلقــــة المعلومــــات دمــــج مــــنࢫخــــلالɸــــذهࢫالدراســــةࢫالۘــــܣࢫȖعتمــــدࢫعڴــــʄࢫالمحاɠـــاـةࢫࢫɸــــدفت

ا تلعـب الفرʈـقࢫالۘـܣ مɺـارات الفرʈـق،ࢫمـنࢫخـلالࢫإقـفاحࢫمجموعــةࢫمـن ديناميكيـة مـعࢫنظرʈـات المراحـل . إدارةࢫכزمــات ࢭـʏ رئʋسـية أدوارً

ثـمࢫ. כزمـات إدارة مɺـاراتࢫفرʈـق وتقيـيم لتعلـيم ɠوسيلة المحاɠاة عڴʄ القائم ذلكࢫالتدرʈب Ȋعد ɲستكشف التɢامل ɸذا وȋاستخدام

 لتعلـيم المحاɠاـةࢫللتـدرʈب عڴـʄ القائمـة المستقبلية التطبيقات ومناقشة כزمات، إدارة محاɠاةࢫلفرق  وتنفيذ وتطوʈر تصميم وصف

وتوصــــلتࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫأنࢫللمحاɠـــاـةࢫدورࢫكب؈ــــفࢫࢭــــʏࢫمعرفــــةࢫردةࢫفعــــلࢫالفرʈــــقࢫأثنــــاءࢫכزمــــة،ࢫمــــنࢫخــــلالࢫالفك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫࢫ.כزمــــات إدارة

لوجيـــــا،ࢫإدارةࢫالوقـــــت،ࢫالمشـــــاركةࢫمجموعـــــةࢫمـــــنࢫالمɺـــــاراتࢫالۘـــــܣࢫيجـــــبࢫأنࢫتتـــــوفرࢫلـــــدىࢫכعضـــــاء،ࢫمثـــــلࢫלتصـــــال،ࢫاســـــتعمالࢫالتكنو 

  .والتعاون،ࢫسرعةࢫإتخاذࢫالقرار،ࢫواݍݰساسية

 دراسـةࡧTinuke.M ')2013  (عنـوانࡧȊيج؈فيـاࡧɴمقـالࡧب :'' Towards Effective Team Building in the Workplace  '' 

لإعطـاءࢫمعاينـةࢫواقعيـةࢫٮڈدفࢫɸذهࢫالدراسةࢫلتوضيحࢫȊعضࢫمنࢫعواملࢫاݍݨـذبࢫوالتحـدياتࢫالۘـܣࢫتواجـھࢫفـرقࢫالتنفيـذࢫوذلـكࢫ

לيجابيـــــةࢫ(Ȗشـــــ؈فࢫכدبيـــــاتࢫإڲـــــʄࢫأنࢫتـــــأث؈فاتࢫالعمـــــلࢫاݍݨمـــــاڤʏࢫ. لمـــــاࢫيمكـــــنࢫتحقيقـــــھࢫمـــــنࢫخلالـــــھࢫالعمـــــلࢫبـــــروحࢫالفرʈـــــقࢫالواحـــــد

متوقفـــةࢫعڴـــʄࢫالكث؈ــــفࢫالعوامـــل،ࢫبمـــاࢫࢭـــʏࢫذلــــكࢫثقافـــةࢫالمنظمـــةࢫومناخɺـــا،ࢫوفعاليــــةࢫقيـــادةࢫالفرʈـــق،ࢫوالـــقامࢫالموظــــف،ࢫ) والســـلبية

ɢضـاتࢫوالمʈاࢫمـنࢫقبـلࢫ. افـآتࢫومسـتوىࢫاسـتقلاليةࢫالموظـفونظـامࢫالتعوɸسـيةࢫتـمࢫتحديـدʋيࢫنقـاطࢫرئɲـذهࢫالمقالـةࢫثمـاɸـݳࢫ توܷ

واܷــــݳࢫأɸــــداف؛ࢫســــلطةࢫصــــنعࢫالقــــرار؛ࢫالمســــاءلةࢫ: ɸــــذهࢫالنقــــاطࢫۂــــʏ. عــــددࢫمــــنࢫالمــــؤلف؈نࢫممــــاࢫʇســــɺلࢫالتطــــوʈرࢫالفعــــالࢫللفــــرق 

  .يܣ؛ࢫوالمɢافآتࢫعڴʄࢫنجاحࢫالفرʈقوالمسؤولية؛ࢫالقيادةࢫالفعالة؛ࢫالتدرʈبࢫوالتطوʈر؛ࢫتوف؈فࢫالموارد؛ࢫالدعمࢫالتنظ

  مفɺومࡧفرقࡧالعملࡧ .2

ـةࢫمــــــنࢫجɺــــــةࢫأخــــــرى،ࢫوࢫتناولــــــتࢫالعدیـــــدࢫمــــــنࢫالدراســـــاتࢫمفɺــــــومࢫفــــــرقࢫالعمــــــل،ࢫوࢫمیــــــزتࢫبــــــ؈نࢫالفرмـــــقࢫمــــــنࢫجɺـــــــةࢫوالمجموعـــــ

  حـــــولࢫفرقࢫالعملࢫࢫبصـــــورةࢫعامةࢫومفɺومࢫالفرмقࢫبصورةࢫخاصةاݍݨــــدولࢫالمـــــواڲʏࢫیوضــــحࢫآراءࢫالبـــــاحث؈نࢫ

 Ȗعرʈفࡧفرقࡧالعمل) 1(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  التعرʈف  المصدر

Henery ;  1997  تائجࢫتنظيميةࢫمعينةࢫࢫɴࢫالمسؤوليةࢫذاتࢫالصلةࢫبʏونࢫࢭɠشفʇمجموعةࢫاعتماديةࢫمنࢫכفرادࢫالعامل؈نࢫ  

Barker 2000 وࢫمجموعةࢫمنࢫɸقࢫالعملࢫʈدافࢫالواܷݰة،ࢫوالۘܣࢫلاࢫفرɸعملونࢫمعاࢫلتحقيقࢫمجموعةࢫمنࢫأʇכܧݵاصࢫ

  (Barker.A, 2000, p. 145)  .يمكنࢫلأيࢫفردࢫمنࢫالفرʈقࢫتحقيقɺاࢫبمفرده

Mackall ;   2012 دفࢫɸࢫ ࢫلتحقيق ࢫالبعض ࢫȊعضɺم ࢫمع ࢫوࢫʇعملوا ࢫومصادرɸم ࢫ ࢫمɺاراٮڈم ࢫتجميع ࢫيتم ࢫכفراد ࢫمن مجموعة

  مشفكࢫ

Mary J. Waller &al; 

2014 

  مجموعةࢫمفابطةࢫمنࢫכفرادࢫالذينࢫيȘشارɠونࢫالمسؤولية

  (Waller, 2014, p. 209) لنتائجࢫمحددةࢫلمنظماٮڈم

  منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمراجعࢫسابقةࢫ:المصدر

مــنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫنلاحــظࢫأنࢫɸنــاكࢫتقــاربࢫكب؈ــفࢫوࢫواܷــݳࢫࢭــʏࢫوجɺــاتࢫنظــرࢫالبــاحث؈نࢫحــولࢫمفɺــومࢫفــرقࢫالعمــلࢫࢫإذاࢫ

مجموعـــةࢫمــــنࢫכفــــرادࢫيتم؈ـــقونࢫبوجــــودࢫمɺــــاراتࢫمتɢاملــــةࢫفيمـــاࢫبيــــٔڈم،ࢫيجمعɺــــمࢫɸـــدفࢫمشــــفكࢫوغــــرضࢫواحــــد،ࢫ: العمــــلࢫۂــــʏࢫفـــرق 

الفرʈــــقࢫࢭــــʏࢫالٔڈايــــةࢫɸــــوࢫوســــيلةࢫلتمكــــ؈نࢫכفــــرادࢫمــــنࢫالعمــــلࢫاݍݨمــــاڤʏࢫمــــدخلࢫمشــــفكࢫللعمــــلࢫفيمــــاࢫبيــــٔڈم،ࢫو ࢫبالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫوجــــود



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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ࢫمـــاࢫʇســـتخدمࢫلفـــظࢫاݍݨماعـــ ةࢫعنـــدماࢫنتحـــدثࢫعـــنࢫديناميكيـــةࢫاݍݨماعـــةࢫوࢫلكـــنࢫعنـــدماࢫيɢـــونࢫالمɴܦـــݨمࢫɠوحـــدةࢫمتجاɲســـة،ࢫوغالبـــاً

  .اݍݰديثࢫعنࢫالتطبيقاتࢫالعمليةࢫفأنناࢫɲستخدمࢫلفظࢫفرʈقࢫالعمل

  فرقࡧالعملࡧالفعالةࡧࡧ2.1

عشــرࢫخصـــائصࢫلفـــرقࢫالفعالـــةࢫɸـــذهࢫاݍݵصـــائصࢫʇســـتطيعࢫمـــنࢫخلالɺـــاࢫقائـــدࢫالفرʈـــقࢫأوࢫإدارةࢫالمنظمـــةࢫأنࢫࢫ Briggsحــددࢫ

  : أمࢫلا،ࢫوتتمثلࢫاݍݵصائصࢫࢭʏࢫماࢫيڴʏࢫتحددࢫإذاࢫماࢫɠانتࢫفرقɺاࢫفعالة

 ا؛ɺمࢫومتقبلونࢫلɸمࢫتامࢫمنࢫכعضاءࢫلأدوارɺدافࢫواܷݰةࢫومحددة،ࢫوتفɸأ 

 توافرࢫالمواردࢫالمناسبةࢫللأداء؛  

 ʈࢫالمناقشةࢫالصرʄܨݨعࢫعڴʇلࢫכعضاء،ࢫɠࢫب؈نࢫʏحࢫعنࢫךراءࢫواتصالࢫواڤʈار؛حة،ࢫوالتعب؈فࢫالصرɢכف 

  قࢫخفاتࢫوʈاراتࢫوࢫديمتلكࢫأعضاءࢫالفرɺبࢫملائم؛مʈر 

 قࢫوقيمھࢫوࢫمعتقداتھࢫو شرحࢫوࢫمناقشةࢫمعʈق؛اي؈فࢫالفرʈرࢫأداءࢫأعضاءࢫالفرʈࢫتطوʏمࢫࢭɺسʇماࢫȋ 

  سࢫمعاي؈فࢫعاليةࢫداخلية،ࢫوʋכداء؛يمࢫأدوارࢫכفرادࢫوالمسؤولياتࢫوطرقࢫجيدةࢫلتقيتأس 

  حࢫوʈعيدࢫعنࢫالتوترࢫوالعداءࢫو غ؈فࢫرسمناخࢫعملࢫمرȌܣ،ࢫوȘالمرافقة؛ࢫبالزمالةࢫو يحࢫللأفرادࢫטستمتاعࢫالرسميات،ࢫي 

  قࢫيوزعࢫالمسؤʈࢫالفرʏا؛وليةࢫب؈نࢫכعضاءࢫو وجودࢫقائدࢫواحدࢫࢭɸࢫتحديدʄعملࢫعڴʉ 

  ق؛اوجودࢫالدعمࢫالمنظܣࢫوʈࢫنجاحࢫالفرʄلتأكيدࢫمنࢫقبلࢫלدارةࢫعڴ 

 ق؛ʈقࢫݍݰلࢫالمشكلاتࢫالۘܣࢫتجابھࢫالفرʈاستخدامࢫإسفاتيجيةࢫفعالةࢫمنࢫالفر 

  )9،ࢫصفحةࢫ2018بنࢫبرطال،ࢫ(: ࢼܣࡧماࡧيڴʏومنࡧمنظورࡧخصائصࡧوࡧسماتࡧأعضاءࡧالفرʈقࡧف

 قࢫبصورةࢫفعالة؛: المشاركةʈشطةࢫالفرɲࢫأʏمةࢫࢭɸقࢫبالمساʈتمامࢫأعضاءࢫالفرɸأيࢫمدىࢫا  

  ࢫالنتائج؛: التعاونʄࢫللوصولࢫإڲʏقࢫللعملࢫاݍݨماڤʈوࢫمدىࢫتوفرࢫالرغبةࢫلدىࢫأعضاءࢫالفرɸو 

 ل: المرونةɠࢫدرجةࢫتقبلࢫʏن،ࢫو ࢫوۂʈقࢫلآراءࢫךخرʈࢫالفرʏق؛التنازلࢫعضوࢫࢭʈعنࢫالمواقفࢫالثابتةࢫلصاݍݳࢫالفر 

 ح؛و : ݰساسيةاݍʈنࢫجوࢫنفؠۜܣࢫمرʈوɢࢫوࢫمدىࢫرغبْڈمࢫلت،  ۂʏࢫدرجةࢫميلࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫلعدمࢫלساءةࢫلمشاعرࢫȊعضɺمࢫȊعضاً

 ـــةࢫالمو و : تحمـــلࢫالمخـــاطرɺـــقࢫلمواجʈـــوࢫمـــدىࢫاســـتعدادࢫأعضـــاءࢫالفرɸࢫتحـــديࢫʄـــق،ࢫوالعمـــلࢫعڴـــʈاقـــفࢫالصـــعبةࢫالۘـــܣࢫتواجـــھࢫالفر

 تذليلɺا؛جɺْڈاࢫو سفاتيجياتࢫݍݰفزࢫכعضاءࢫعڴʄࢫمواט نقاطࢫضعفࢫاݍݵططࢫو

 ــــوࢫمــــدىࢫشــــعورࢫالفــــردࢫللعمــــو : لــــقامטɸ ــــدافࢫالمنظمــــةࢫوɸܦــــݨامࢫألࢫبــــإخلاصࢫلتحقيــــقࢫأɲــــذاࢫيتطلــــبࢫاɸــــدافࢫالمنظمــــةࢫمــــعࢫɸ

 التقسيمࢫالعادلࢫللمɺامࢫب؈نࢫכعضاء؛ࢫأɸدافࢫالفرʈق،ࢫو 

 سـ؈فʋــو : التʈـوࢫمــدىࢫميـلࢫأعضـاءࢫالفرɸةࢫالنــزاعاتࢫضـمنࢫالالمشـكلات،ࢫو قࢫلتقـديمࢫمقفحــاتࢫحـلࢫʈســوȖ ــقࢫوʈــامࢫفرɺتوضـيحࢫم

 قضاياࢫالعملࢫالۘܣࢫيواجɺɺاࢫالفرʈق؛و 

 ـــقࢫلتقـــدو : טنفتـــاحʈࢫمـــدىࢫميـــلࢫأعضـــاءࢫالفرʏنࢫعـــنࢫالتخطـــيطࢫو ۂـــʈـــةࢫالتعب؈ـــفࢫعـــنࢫحـــلࢫالمشـــكلا يمࢫمعلومـــاتࢫللآخـــرʈت،ࢫوحر

 وجɺاتࢫالنظر؛المشاعرࢫو 

  )7،ࡧصفحةࡧ2007عبدالغاɲي،ࡧ(: يمايڴʏࡧومماࡧسبقࡧيمكنࡧأنࡧنݏݵصࡧأɸمࡧصفاتࡧفرʈقࡧالعملࡧالفعالࡧف

 اللارسمية؛  

 داف؛ɸامࢫوכɺوضوحࢫالم 

 التعاونࢫטعتماديةࢫب؈نࢫכعضاء؛ 



منࡧوجɺةࡧنظرࡧأساتذةࡧɠليةࡧ) 2020-2019أزمةࡧكوروناࡧ(فرقࡧالعملࡧوتأث؈فɸاࡧعڴʄࡧإدارةࡧכزمةࡧفعاليةࡧ
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 دافࢫالمنظمة؛ɸالمشاركةࢫوטلقامࢫبتحقيقࢫأ 

 ࢫإدارةࢫالصراعاتࢫوࢫاݍݵلافات؛ʏق،ࢫوالتحضرࢫࢭʈشاطاتࢫالفرɴالقيادةࢫالفعالةࢫل 

 ار،ࢫوטتصالاتࢫالمفتوحةɢ؛دعمࢫלبداعࢫوטبت 

  إدارةࡧכزماتࡧ .3

ٮڈدفࢫإدارةࢫכزماتࢫإڲʄࢫالبحثࢫعنࢫالمعلوماتࢫاللازمة،ࢫالۘܣࢫتمكنࢫלدارةࢫمـنࢫالتɴبـؤࢫباتجاɸاٮڈـا،ࢫوٮڈيئـةࢫالمنـاخࢫالمناسـبࢫ

للتعامـلࢫمعɺــا،ࢫعـنࢫطرʈــقࢫاتخـاذࢫالتــداب؈فࢫللـتحكمࢫفٕڈــاࢫأوȖغ؈ـفࢫمســارɸاࢫلصـاݍݳࢫالمنظمــة،وȋناءࢫعڴـʄࢫذلــكࢫسـɴتطرقࢫࢭــʏࢫɸـذاࢫالمبحــثࢫ

  .النظرʈةࢫحولࢫכزمةࢫمنࢫحيثࢫمفɺومɺاࢫوأنواعɺاࢫومراحلɺاࢫوكيفيةࢫإدارٮڈاࢫوأɸمࢫأساليّڈاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأȊعادɸاإڲʄࢫأɸمࢫכفɢارࢫ

ࢫإڲʄࢫכدبياتࢫبالآȖي: Ȗعرʈفࡧכزمة  :وʈمكنࢫȖعرʈفࢫכزمةࢫاسȘناداً

نــةࢫمـنࢫحــرف؈نࢫيرمــزࢫوالۘـܣࢫȖعۚــܣࢫݍݰظـةࢫالقــرار،ࢫوۂــʏࢫبالصـʋنيةࢫمɢو ) Kipvew(مشــتقࢫمـنࢫالɢلمــةࢫاليونانيــةࢫ) Crises(כزمـةࢫ

وȖشـــ؈فࢫɠلمـــةࢫכزمـــةࢫإڲـــʄࢫݍݰظـــةࢫمصـــ؈فيةࢫأوزمـــنࢫمɺـــم،ࢫكمـــاࢫȖشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫمعۚـــܢࢫالتغي؈ـــفࢫࢫ.(Ji-wet) כولࢫلݏݵطـــرࢫوךخـــرࢫيرمـــزࢫللفرصـــة

،ࢫوכزمـــــاتࢫســــواءࢫɠانــــتࢫناجمــــةࢫعــــنࢫܥــــݰبࢫالمنــــتجࢫ،ࢫأواقتحـــــامࢫ)132،ࢫصــــفحةࢫ2016اݍݰــــاج،ࢫ(المفــــاڊȃࢫوࢭــــʏࢫالغالــــبࢫنحوכســــوأࢫ

ɠࢫمجموعـــةࢫواســـعةࢫمـــنࢫالمنظمـــاتالقراصـــنةࢫ،ࢫاحتيـــالࢫالشـــرʄاتࢫ،ࢫالماليـــةࢫטٰڈيـــاراتࢫأوכحـــداثࢫכخـــرىࢫغ؈ـــفࢫالمتوقعـــةࢫتـــؤثرࢫعڴـــ. 

(Waller, 2014, p. 208)   

ࢫلبقـاءࢫالمنظمـةࢫواسـتمرارʈْڈاࢫوۂـʏࢫتتم؈ـقࢫبدرجـةࢫمعينـةࢫ ࢫوصـرʈحاً ࢫمباشـراً ؈ـفࢫمسـتقرةࢫتمثـلࢫٮڈديـداً ࢫۂʏࢫظاɸرةࢫغ فالأزمةࢫإدارʈاَ

ࢫعڴـʄࢫكفـاءةࢫوفاعليـةࢫمتخـذࢫالقـرارࢫمنࢫالمخاطرةࢫوتمثلࢫنقطةࢫتحولࢫࢭ ʏࢫأوضاعࢫغ؈فࢫمستقرةࢫȖعودࢫإڲʄࢫنتائجࢫغ؈ـفࢫمرغوȋـةࢫتـؤثرࢫسـلباً

  )44،ࢫصفحةࢫ2017خالدي،ࢫ( .وتؤديࢫإڲʄࢫخسارةࢫماديةࢫومعنوʈةࢫوجسديةࢫتؤثرࢫࢭʏࢫسمعةࢫالمنظماتࢫومɢانْڈاࢫومستقبلɺا

أٰڈاࢫذلكࢫاݍݰدثࢫالسلۗܣࢫالذيࢫلاࢫيمكنࢫتجنبھࢫمɺماࢫɠانـتࢫدرجـةࢫاسـتعدادࢫالمنظمـةࢫالۘـܣࢫتتم؈ـقࢫبــࢫࢫSteve Albertكماࢫيقولࢫ

  )9،ࢫصفحةࢫ2010جادالله،ࢫ( ).عنصرࢫالمفاجأة،ࢫونقصࢫالمعلومات،ࢫوفقدانࢫالسيطرة،ࢫȖسارعࢫכحداث(

تࢫظــــروفࢫغ؈ــــفࢫطبيعيــــة،ࢫأوۂــــʏࢫكيفيــــةࢫإدارةࢫכزمــــةࢫȖعۚــــܣࢫفــــنࢫالتعامــــلࢫمــــعࢫכزمــــةࢫوۂــــʏࢫعمليــــةࢫصــــنعࢫالقــــرارࢫتحــــ :إدارةࡧכزمــــة. 1.3

التغلبࢫعڴʄࢫכزمةࢫبالأدواتࢫالعلميةࢫوלدارʈةࢫالمختلفةࢫوتجنبࢫسلبياٮڈاࢫوטستفادةࢫمنࢫإيجابيْڈا،ࢫوɸذهࢫالتقنيةࢫלدارʈـةࢫتطبـقࢫ

تــبࢫعڴــʄࢫللتعامــلࢫمــعࢫɸــذهࢫاݍݰــالاتࢫعنــدࢫحــدوٯڈاࢫأوقبــلࢫحــدوٯڈاࢫلغــرضࢫالــتحكمࢫࢭــʏࢫالنتــائجࢫوכضــرارࢫالمتتاȊعــةࢫالۘــܣࢫيمكــنࢫأنࢫتف 

  )111،ࢫصفحةࢫ2021بروك،ࢫ( .اݍݵللࢫاݍݰاصلࢫوالمؤديࢫإڲʄࢫتلكࢫالنȘيجةࢫأوالضررࢫأواݍݵسارة

إدارةࢫכزمـةࢫيمكـنࢫاعتبارɸـاࢫالقـدرةࢫعڴـʄࢫإزالـةࢫالكث؈ـفࢫمـنࢫالمخـاطرࢫوعـدمࢫالتأكـدࢫلتحقيـقࢫاكـفࢫقـدرࢫ: Fink) فنـكࢫ(وقدࢫعرفɺـاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

يمكــنࢫحدوثــھ،ࢫثــمࢫتقيــيمࢫالقــراراتࢫالبديلــةࢫقبــلࢫ التخيــلࢫلعــرضࢫأســواࢫمــامــنࢫالــتحكمࢫࢭــʏࢫمصــ؈فࢫالمنظمــة،ࢫوɸــذاࢫʇعۚــܣࢫاســتخدامࢫ

  اݍݰدوث؛

ʏࢫالفكـرࢫלداريࢫتتعلـقࢫبالأزمـة،ࢫۂـʏيمࢫمتداولةࢫࢭـɸناكࢫفرقࢫب؈نࢫثلاثࢫمفاɸࢫأنࢫʄناࢫلابدࢫمنࢫלشارةࢫإڲɸإدارةࢫبالأزمـاتࢫ: و

   وלدارةࢫبالاستȞناءࢫوإدارةࢫכزمة

 انيــــــاتࢫإدارةࢫכزمــــــاتࢫيقصــــــدࢫ٭ڈــــــاࢫمنݤݨيــــــةࢫالتعامــــــلࢫɢࢫوלدراكࢫوלمʏࢫضــــــوءࢫטســــــتعداداتࢫوالمعرفــــــةࢫوالــــــوڤʏمــــــعࢫכزمــــــاتࢫࢭــــــ

  والمɺاراتࢫوأنماطࢫלدارةࢫالسائدة؛

 عـــــادࢫכنظــــارࢫعـــــنࢫالمشــــكلاتࢫاݍݰاليـــــةࢫالقائمـــــةࢫȊـــــاࢫ٭ڈــــدفࢫإɺלدارةࢫبالأزمــــاتࢫفࢼـــــܣࢫعمليــــةࢫتوليـــــدࢫכزمــــاتࢫمـــــنࢫلاࢫءــــۜܣءࢫوافتعال

تࢫاݍݰقيقيـــةࢫالۘــــܣࢫتواجـــھࢫالمنظمــــة،ࢫوכزمـــاتࢫالمفتعلــــةࢫقـــدࢫتɢــــونࢫࢭــــʏࢫوتوجيـــھࢫטنȘبــــاهࢫإڲـــʄࢫقضــــاياࢫأخـــرىࢫȊعيــــدةࢫعـــنࢫالمشــــكلا 

 مجالاتࢫالȘسوʈقࢫأوالماليةࢫأوالمواردࢫالȎشرʈةࢫأوלنتاج؛



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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 ـــالعكسࢫيبقـــىࢫȋبـــاهࢫوȘࢫالفك؈ـــقࢫوטنʄـــفࢫوטتصـــالࢫيؤشـــرࢫللمـــديرࢫمۘـــܢࢫتـــفزࢫاݍݰاجـــةࢫفيـــھࢫإڲـــʈࢫنظـــامࢫللتعرʏناءࢫۂـــȞלدارةࢫبالاســـت

  لانȘباهࢫوالفك؈ق؛صامتاࢫعندماࢫلاࢫتɢونࢫɸناكࢫحاجةࢫل

ࢫللمدةࢫالزمنيةࢫلɺاࢫوɠالآȖي: مراحلࡧכزمات. 2.3   :حسبࢫنموذجࢫسȘيفࢫألفيخت،ࢫتمࢫتصɴيفࢫכزمةࢫوفقاً

 ـــةࢫכزمــاتࢫمـــنࢫخـــلالࢫخطـــةࢫزمنيـــةࢫلتنفيـــذࢫࢫࢫ:مرحلــةࡧمـــاࡧقبـــلࡧכزمـــةɺــذهࢫالمرحلـــةࢫالتخطـــيطࢫلإعـــدادࢫالمنظمـــةࢫلمواجɸࢫʏـــتمࢫࢭـــʈو

اݍــݸࢫوȋــدونࢫنجــاحࢫɸــذهࢫالمرحلــةࢫلــنࢫتɢــونࢫالمنظمــةࢫقــادرةࢫعڴــʄࢫالتعامــلࢫمــعࢫ...متطلبــاتࢫלعــدادࢫمــنࢫتجɺ؈ــقات،ࢫتــدرʈب،ࢫɠــوارد

ظـاتࢫوالظـواɸرࢫوإجـراءࢫالبحـوثࢫاللازمـةࢫلدراسـةࢫوɴʈبڧʏࢫࢭʏࢫɸـذهࢫالمرحلـةࢫȖܦـݨلࢫالملاحࢫ)38،ࢫصفحةࢫ2009قطʋش،ࢫ(כزماتࢫ

טتجاɸـــاتࢫوالمواقـــفࢫالۘــــܣࢫتـــمࢫمـــنࢫخلالɺــــاࢫالتɴبـــؤࢫبالأزمـــة،ࢫعنــــدɸاࢫتركـــزࢫלدارةࢫجɺودɸـــاࢫࢭــــʏࢫɸـــذهࢫالمرحلـــةࢫعڴــــʄࢫمܦـــݳࢫالبʋئــــةࢫ

ࢫواسȘشـــعارࢫכزمـــةࢫالمحتملـــةࢫالۘـــܣࢫقـــدࢫتنفجـــرࢫࢭـــʏࢫالمســـتقبل،ࢫوجمـــعࢫالمعلومـــاتࢫعــــنࢫכزمـــاتࢫوتقيـــيمࢫدرجــــةࢫخطورٮڈـــا،ࢫووضـــع

  إجراءاتࢫوقائيةࢫلمنعࢫولادةࢫכزمة؛

 ــقࢫإدارةࢫ: مرحلــةࡧحــدوثࡧכزمــةʈــاࢫفرɺــورࢫإشــاراتࢫלنــذارࢫأوعلامــاتࢫالتحــذيرࢫوالۘــܣࢫيجــبࢫأنࢫيلتقطɺــذهࢫالمرحلــةࢫمــعࢫظɸتبــدأࢫ

ࢫعمليــةࢫالتحليــلࢫوטســتɴتاجࢫوالتɴبــؤࢫوعــرضࢫوتقيــيمࢫبــدائلࢫالقــرارࢫوغ؈فɸــاࢫمــنࢫכمــورࢫالۘــܣࢫســبقࢫإعــدادɸا . כزمــةࢫليبــدأࢫفــوراً

ʈــؤديࢫاݍݰــدثࢫالمȘســارعࢫإڲــʄࢫبدايــةࢫכزمــة،ࢫلتصــبحࢫכنظمــةࢫوالســلوكياتࢫالســابقةࢫغ؈ــفࢫملائمــةࢫلاحتــواءࢫاݍݰــدثࢫالمفــاڊȃࢫوقــدࢫو 

يتمࢫمعاݍݨةࢫالموقـفࢫبصـورةࢫخاطئـةࢫمـعࢫعـدمࢫوجـودࢫخطـةࢫاسـتجابةࢫللأزمـةࢫوضـعفࢫشـبɢاتࢫטتصـالࢫبـ؈نࢫלداراتࢫومواقـعࢫ

ʈامــھࢫوɺــقࢫمعاݍݨــةࢫכزمــةࢫمʈࢫفرʄࢫمعاݍݨــةࢫכزمــةࢫومناقشــةࢫالتفاصــيلࢫواتخــاذࢫالقــراراتࢫالعمــل،ࢫومــعࢫذلــكࢫيتــوڲʏقــومࢫبــدورهࢫࢭــ

  .التܶݰيحيةࢫوالعلاجية

 عـــدࡧכزمـــةȊࢫالمرحلـــةࢫכخ؈ـــفة :مرحلـــةࡧمـــاࡧʏࢫأســـاسࢫمعاݍݨـــةࢫךثـــارࢫالســـلبيةࢫالناتجـــة ۂـــʄوטســـتفادةࢫمٔڈـــاࢫࢫعـــنࢫכزمـــة تقـــومࢫعڴـــ

لࢫɸـــذهࢫالعمليــــة،ࢫســــȘتاحࢫللمنظمــــةࢫفرصــــةࢫخــــلاࢫ،ɸـــذاࢫلاࢫʇعۚــــܣࢫأٰڈــــاࢫلــــنࢫتحـــدثࢫمــــرةࢫأخــــرى والــــتعلمࢫمــــنࢫاݍݰــــدثࢫو ،ࡧمســـتقبلاً 

اࢫوالنظرࢫإڲʄࢫالوراءࢫلتحديدࢫمسـȎباتࢫכزمـةࢫوكيـفࢫيɴبڧـʏࢫعلـٕڈمࢫالتخطـيطࢫȊشـɢلࢫܵـݰيحࢫللأزمـةࢫالتاليـة ـاࢫ التوقفࢫمؤقتً غالبً

  (boudreaux, 2005, p. 10). ماࢫتبدأࢫالمنظمةࢫࢫࢭʏࢫمتاȊعةࢫماࢫتمࢫالتوصلࢫإليھࢫبالفعل

  :تمࢫتحديدࢫخمسࢫمراحل،ࢫۂʏࢫ: خطواتࡧإدارةࡧכزمة .3.3

 مرحلـةࡧالشـعورࡧباحتمـالࡧحـدوثࡧכزمـةࡧ(Signal Detection) :ـذهࢫالمرحلـةࢫنجـدࢫأنࢫכزمـةࢫترسـلࢫسلسـلةࢫمـنࢫإشـاراتࢫɸࢫʏࢭـ

الۘــܣࢫتنۗــܡࢫباحتمــالࢫوقــوعࢫכزمــة،ࢫمــاࢫلــمࢫيوجــھࢫטɸتمــامࢫالɢــاࢭʏࢫࢫلɺــذهࢫלشــاراتࢫفمــنࢫʇســتقبلɺاࢫالمــديرون،ࢫ) כعــراض(לنــذارࢫ

تقــــعࢫכزمــــة،ࢫوȋالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫذلــــكࢫفــــإنࢫɠــــلࢫأزمــــةࢫترســــلࢫإشــــاراتࢫخاصــــةࢫ٭ڈــــا،ࢫوقــــدࢫيصــــعبࢫالتفرقــــةࢫبــــ؈نࢫࢫالمحتمــــلࢫجــــداࢫأن

 )218،ࢫصفحةࢫ2016حس؈ن،ࢫ( .לشاراتࢫاݍݵاصةࢫبɢلࢫأزمةࢫعڴʄࢫحدة

 مرحلــةࡧטســـتعدادࡧوالوقايـــةࡧ)Prepatation/Prevetion( :اتخــاذࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫالتــداب؈فࢫوלجـــراءاتࢫالوقائيـــةࢫوטســـتعدادࢫ

כزمةࢫقبلࢫوقوعɺا،ࢫللتقليلࢫمنࢫכضرارࢫالۘܣࢫتحدٯڈاࢫمنࢫخلالࢫفنياتࢫالتدرʈبࢫاݍݨماڤʏࢫࢫللتحصـيدࢫضـدࢫالضـغوطࢫࢫلمواجɺة

والتـــدرʈبࢫالمعرࢭــــʏࢫالـــلازمࢫلتــــدرʈبࢫכفـــرادࢫللعمــــلࢫتحـــتࢫظــــروفࢫمشــــا٭ڈةࢫلظـــروفࢫכزمــــةࢫمـــنࢫحيــــثࢫضـــغطࢫالوقــــت،ࢫودرجــــةࢫ

تݏݵصࢫࢭـʏࢫاكȘشــافࢫنقـاطࢫالضـعفࢫࢭـʏࢫنظـامࢫالوقايــةࢫالْڈديـدࢫونقـصࢫالمعلومـاتࢫوغمـوضࢫالموقـف،ࢫإنࢫالɺــدفࢫمـنࢫالوقايـةࢫيـ

 )42،ࢫصفحةࢫ2009البنا،ࢫ( .بالمجتمع،ࢫوɸناكࢫعلاقةࢫب؈نࢫالتɴبؤࢫبالأزماتࢫوȋ؈نࢫטستعدادࢫوالوقايةࢫمٔڈا

 اࢫلمنـــعࢫכزمـــاتࢫمـــنࢫاݍݰـــدوث،ࢫوالتخطـــيطࢫ: مرحلـــةࡧمجا٭ڈـــةࡧכزمـــةɺاࢫالمنظمـــةࢫوالـــفامجࢫالۘـــܣࢫتضـــعɸࢫاݍݵطـــواتࢫالۘـــܣࢫتتخـــذʏۂـــ

تمࢫقبـــــلࢫوقـــــوعࢫכزمـــــة،ࢫكمـــــاࢫࢫوأنࢫالتلطيـــــفࢫࢭــــــʏࢫمواقـــــفࢫכزمـــــاتࢫʇعتـــــفࢫمظɺـــــراࢫمɺمـــــاࢫݍݰمايـــــةࢫالمنظمـــــةࢫمــــــنࢫلɺـــــذهࢫالمرحلـــــةࢫيـــــ

المســـــؤولياتࢫالقانونيــــــة،ࢫكــــــذلكࢫفɺوʉعمـــــلࢫعڴــــــʄࢫتخفـــــيـضࢫأوإزالــــــةࢫכخطـــــارࢫطوʈلــــــةࢫالمــــــدىࢫشـــــرʈطةࢫأنࢫيــــــتمࢫتحديــــــدࢫوتقيــــــيمࢫ



منࡧوجɺةࡧنظرࡧأساتذةࡧɠليةࡧ) 2020-2019أزمةࡧكوروناࡧ(فرقࡧالعملࡧوتأث؈فɸاࡧعڴʄࡧإدارةࡧכزمةࡧفعاليةࡧ

 טقتصادࡧبجامعةࡧכغواط
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وخلـقࢫمنـاخࢫأمـنࢫࢭـʏࢫالمنظمـة،ࢫوࢭـʏࢫمرحلـةࢫمنـعࢫࢫالْڈديداتࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتواجھࢫالمنظمةࢫيɢونࢫموجـھࢫلإدارةࢫتلـكࢫالْڈديـدات،

כزمةࢫيجبࢫأنࢫتɢـونࢫاݍݵطـةࢫمحكمـةࢫلمنـعࢫوصـولࢫכزمـةࢫللمنظمـةࢫأوحـدوٯڈاࢫمـنࢫداخـلࢫالمنظمـة،ࢫكمـاࢫيجـبࢫعڴـʄࢫالمنظمـةࢫࢭـʏࢫ

  )9،ࢫصفحةࢫ2017أبوܿݨوة،ࢫ( .ɸذهࢫالمرحلةࢫتقديمࢫالمواردࢫالمتاحةࢫواللازمةࢫلتنفيذࢫخطةࢫإدارةࢫכزمات

 شــاطࡧمرحلـةࡧاسـتعادةࡧالتـɴوازنࡧوال)Recovery( :ـونࢫלدارةࢫقــدࢫɢࢫوت،ʏڋʈࢫالمرحلـةࢫالۘــܣࢫتبـدأࢫفٕڈـاࢫכزمـةࢫبالانحســارࢫالتـدرʏۂـ

ڈــاࢫوȖعـــودࢫإڲــʄࢫاݍݰالـــةࢫ عرفــتࢫأســبا٭ڈا،ࢫممـــاࢫيمكٔڈــاࢫمـــنࢫتقــديمࢫȊعـــضࢫاݍݰلــولࢫالواقعيـــة،ࢫبحيــثࢫتبـــدأࢫالمنظمــةࢫباســـتعادةࢫتوازٰ

 )26،ࢫصفحةࢫ2007القطب،ࢫ( Ȋشɢلࢫتدرʈڋʏ؛الۘܣࢫɠانتࢫعلٕڈاࢫقبلࢫحدوثࢫכزمة،ࢫمنࢫأجلࢫإعادةࢫالتوازنࢫ

 ــة مرحلــةࡧالــتعلمȋࢫ: وتقيــيمࡧالتجرʏنھࢫࢭـــʋࢫأثنـــاءࢫمجا٭ڈــةࢫכزمــةࢫحۘــܢࢫࢫيمكــنࢫتحســʏــذهࢫالمرحلـــةࢫيــتمࢫتقيــيمࢫمــاࢫتــمࢫانجــازهࢫࢭــɸࢫʏࢭــ

،ࢫJuanوࢫࢫPo-Lin( .المســــتقبل،ࢫوتــــوفرࢫعمليــــةࢫتقيـــيـمࢫمجا٭ڈـــــةࢫכزمــــةࢫمعلومــــاتࢫمفيــــدةࢫمـــــنࢫزاوʈــــةࢫاݍݰيلولــــةࢫدونࢫتكــــرارࢫכزمـــــة

  )98،ࢫصفحةࢫ2016

نموذجــاࢫمـنࢫســتࢫمراحــلࢫɠيــࢫيɢــونࢫمرشــداࢫأودلــيلاࢫلإدارةࢫ  Augustinقــدم: Augustineتصـɴيفࢫمراحــلࢫإدارةࢫכزمــةࢫحســبࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  )51،ࢫصفحةࢫ2017علوان،ࢫ(: כزماتࢫوʈتضمنࢫךȖي

 عتقــدࢫأٰڈــاࢫ :مرحلـةࡧتجنــبࡧכزمــةʇࢫالمنظمــةࢫبحثــاࢫعــنࢫالمواقــفࢫالۘــܣࢫʄلࢫأزمــة،ࢫوكتابــةࢫوفٕڈــاࢫيجــريࢫإلقــاءࢫنظــرةࢫشــاملةࢫعڴــɢشــȖ

  قائمةࢫبɢلࢫماࢫيمكنࢫأنࢫʇسȎبࢫالمتاعب،ࢫودراسةࢫالعواقبࢫالمحتملةࢫوتقديرࢫتɢلفةࢫمنعࢫحدوثࢫالمشاɠل؛

 املـةࢫ: לعدادࡧلإدارةࡧכزمةɢشـاءࢫمراكـزࢫلإدارٮڈـاࢫوتـوافرࢫمعلومـاتࢫمتɲيتمࢫטسـتعدادࢫوالْڈيـؤࢫالمسـبقࢫلإدارةࢫכزمـةࢫمـنࢫخـلالࢫإ

  .سرʉعةࢫوإعدادࢫخططࢫطوارئࢫوتنظيمࢫبرامجࢫالتدرʈبࢫلمواجɺْڈاࢫࢫوإعدادࢫفرقࢫمدرȋةࢫونظامࢫاتصالات

 ـــاࢫوالقيــــامࢫ: טعـــفافࡧبوجـــودࡧأزمـــةɺـــمࢫلɺمࢫبالأزمـــةࢫكحقيقـــةࢫواقعـــةࢫثـــمࢫإدراكɺنࢫلاعـــفافʈعـــدࢫمرحلـــةࢫتحـــديࢫمـــنࢫقبـــلࢫالمــــديرȖ

  ؛)טجتماعات،ࢫتوضيحࢫاݍݰقائق،ࢫوحشدࢫלمɢانياتࢫالماديةࢫوالȎشرʈةࢫلمعاݍݨْڈا(بالإجراءاتࢫالضرورʈةࢫ

 ࢫوقـــتࢫقصــــ؈فࢫجـــداࢫمــــنࢫالـــزمنࢫوذلــــكࢫلمــــاࢫ: مرحلـــةࡧاحتــــواءࡧכزمـــةʏــــذهࢫالمرحلـــةࢫاتخــــاذࢫقـــراراتࢫصــــعبةࢫأومصـــ؈فيةࢫࢭــــɸࢫʏࢫࢭـــʏبڧــــɴي

  تتطلبھࢫإدارةࢫכزمةࢫمنࢫأولوʈةࢫبوقفɺا؛

 ةࡧכزمـــةʈســــوȖࢫ: مرحلـــةࡧʄعاࢫلاحتوا٬ڈــــا،ࢫوذلـــكࢫلســــيطرةࢫعڴــــʉعــــدࢫمفاوضــــاتࢫمكثفـــةࢫوالتحــــركࢫســـرȊةࢫכزمـــةࢫʈســــوȖيجــــريࢫفٕڈـــاࢫ

  منࢫטنȘشار،ࢫثمࢫالعملࢫعڴʄࢫȖسوʈْڈا؛ࢫכزمةࢫومنعɺا

 ࢫمــاࢫتــمࢫانجــازهࢫومــاࢫلــمࢫيــتم،ࢫوإصــلاحࢫمــوطنࢫ: مرحلــةࡧטســتفادةࡧمــنࡧכزمــةʄوفٕڈــاࢫيجــريࢫتقيــيمࢫالمراحــلࢫالســابقةࢫلݏݰكــمࢫعڴــ

اݍݵلـلࢫإنࢫوجـدࢫࢭــʏࢫإحـدىࢫالمراحــلࢫالسـابقة،ࢫثـمࢫيــتمࢫȊعـدࢫذلــكࢫالسـڥʏࢫلإعــادةࢫالثقـةࢫنحوالمنظمـةࢫكمــاࢫɠاـنࢫعليــھࢫاݍݰـالࢫقبــلࢫ

 .زمةوقوعࢫכ 

  الدراسةࡧالميدانيةࡧ.3

 اختبارࡧأداةࡧالقياسࡧݨيةࡧالدراسةࡧالميدانيةࡧو منݤ.1.3

لإســــقاطࢫالدراســـــةࢫالنظرʈـــــةࢫعڴــــʄࢫاݍݨانـــــبࢫالتطبيقـــــيࢫتـــــمࢫتوزʉــــعࢫاســـــتȎياناتࢫلغـــــرضࢫجمــــعࢫالبيانـــــاتࢫوتفرʉغɺـــــاࢫوتحليلɺـــــاࢫ

    ȋ Smartplsرنامجࢫالنمذجةࢫبالمعادلات،ࢫو ࢫSPSSباستخدامࢫبرنامجࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫ53مجموعࢫمنࢫ :عينةࡧالدراسة   :استمارةࢫمعاݍݨةࢫتمࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالنتائجࢫالموܷ

  

  

  



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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  لبياناتࡧالܨݵصيةتوزʉعࡧمجتمعࡧالدراسةࡧحسبࡧا): 2(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبةࡧ  التكرارࡧ  الفئةࡧ

   75.5%  40  ذكر

  24.5%  13  أنۙܢ

  %100  53  المجموع

 22.6 12  سنةࢫࢫ35إڲʄࢫࢫ26منࢫ

 56.6 30  سنةࢫࢫ45إڲʄࢫࢫ36منࢫ

 20.8 11  سنةࢫࢫ45أك؆فࢫمنࢫ

 100% 53  المجموع

 % 9.4  5  سنواتࢫࢫ5أقلࢫمنࢫ

  % 20.8  11  سنواتࢫࢫ10إڲʄࢫࢫ 5 من

  %69.8  37  سنواتࢫࢫ10أك؆فࢫمنࢫ

 100%  53  المجموع

 % 3.8  2  ماجʋسف

 % 71.7  38  دكتوراه

 % 24.5 13  أستاذية

 100% 53  المجموع

 SPSS 25.0منࢫإعدادࢫالباحثࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

) ســــنةࢫ45إڲــــʄࢫࢫ26(تـــفاوحࢫأعمــــارɸمࢫࢫࢫأغلــــبࢫأفــــرادࢫالعينـــةࢫɠـــاـنواࢫمــــنࢫالــــذɠورࢫو ࢫ،ࢫأنيمكـــنࢫأنࢫنلاحــــظࢫمــــنࢫخـــلالࢫاݍݨــــدول 

أنࢫالمســتوىࢫالتعليــܣࢫللأســاتذةࢫالغالــبࢫɸــوࢫالــدكتوراهࢫحيــثࢫȖشــɢلࢫمــاࢫو  ،ســنواتࢫ10غلبيــةࢫכســاتذةࢫتفــوقࢫســنواتࢫخــدمْڈمࢫوأ

  .دلࢫعڴʄࢫأنࢫالعينةࢫممثلةࢫللمجتمعࢫالمدروسوɸذاࢫماࢫيمنࢫأفرادࢫالعينة،ࢫ% ɲ71.7سȎتھࢫ

  التكراراتࢫحرافࢫالمعياريࢫوالɴسبࢫالمئوʈةࢫو טنتمࢫاستخدامࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫو:دراسةࡧاتجاɸاتࡧالعينةࡧ

 حليلࡧاتجاɸاتࡧعباراتࡧفعاليةࡧفرقࡧالعملت): 3(جدولࡧ

جاه
טت

 

فࢫ
حرا

טن

ري 
عيا

الم
طࢫ 

س
تو

الم

Ȍي
سا

ݍݰ
ا

 

العبارة  أبداً   نادراً   أحياناً   غالباً   دائماً 
 

 التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة

 1 0 0 5 9.4 30 56.6 14 26.4 4 7.5 2.68 0.754 أحيانا

 8 7 13.2 4 7.5 11 20.8 22 41.5 17 9 2.58 1.247 غالبا

 10 7 13.2 10 18.9 18 34 11 20.8 7 13.2 2.98 1.217 أحيانا

 15 00 00 2 3.8 14 26.4 27 50.9 10 18.9 1.72 0.863 دائما

 16 0 0 0 0 6 11.3 27 50.9 20 37.7 1.74 0.665 دائما

  19 5 9.4 2 3.8 13 24.5 22 41.5 11 20.8 2.40 1.149 غالبا

  21 00 00 4 7.5 7 13.2 25 47.2 17 32.1 1.96 0.876 غالبا

  22 0 0 4 7.5 4 7.5 25 47.2 20 37.7 1.85 0.864 غالبا

 متوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫכول  2.23 0.755 غالباࢫࢫ

  4  0  0  9  17  18  34  16  30.2  10  18.9 2.49 0.933  غالبا

  11 4 7.5 8 15.1 20 37.7 8 15.1 13 24.5  2.66  1.224  أحيانا

  12  6  11.3  6  11.3  26  49.1  6  11.3  9  17  2.89  1.171  أحيانا

  14  0  0  6  11.3  13  24.5  21  39.6  13  24.5  2.23  0.954  غالبا

  20  2  3.8  2  3.8  0  0  31  58.5  18  34  1.85  0.907  غالبا

  متوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫالثاɲي  2.42  0.862  غالبا

  3  0  0  7  13.2  14  26.4  10  18.9  22  41.5 2.11 1.103  غالبا

  17  0  0  2  3.8  14  26.4  27  50.9  10  18.9  2.15  0.77  غالبا
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 SPSS 25.0منࢫإعدادࢫالباحثࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

وࢫالذيࢫيتجھࢫࢫ0.75بانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫɸ2.23وࢫ) التعاونࢫ(منࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيتܸݳࢫأنࢫمتوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫכولࢫ        

ࢫ ࢫدرجة ʄيࢫأماإڲɲࢫالثا ࢫ( المحور ࢫالعبارات) المشاركة ࢫمتوسط ࢫࢫ2.42 فɢان ࢫقدره ࢫمعياري ࢫدرجةࢫࢫ0.86بانحراف ʄࢫإڲ ࢫيتجھ وࢫالذي

متوسطࢫعباراتࢫࢫوɠان .وࢫالذيࢫيتجھࢫإڲʄࢫدرجةࢫغالباࢫࢫ0.73بانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫɸ2.22وࢫ) المرونةࢫ(المحورࢫالثالثࢫࢫࢫ،ࢫأماغالبا

ࢫ ࢫاݍݵامس ࢫ(المحور ࢫࢫɸ3.14وࢫ) التʋس؈فࢫوࢫטنفتاح ࢫقدرهࢫ ࢫمعياري ࢫالعباراتࢫࢫ0.78بانحراف ࢫوࢫأن ࢫأحيانا ࢫإڲʄࢫدرجة ࢫيتجھ وࢫالذي

لɢلࢫمٔڈماࢫ)  1.04،1.08(السادسةࢫوࢫالساȊعةࢫۂʏࢫالعباراتࢫכقلࢫتجاɲساࢫمنࢫب؈نࢫعباراتࢫالمحورࢫبانحرافاتࢫمعيارʈةࢫمقدرةࢫبــࢫࢫ

 .0.94رهࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫبʋنماࢫالعبارةࢫالثانيةࢫۂʏࢫכك؆فࢫتجاɲساࢫبانحرافࢫمعياريࢫقد

 :تحليلࡧاتجاɸاتࡧعباراتࡧإدارةࡧכزمةࡧ-2

  اتجاهࡧإجاباتࡧأفرادࡧالعينةࡧعڴʄࡧعباراتࡧإدارةࡧכزمة): 4(جدولࡧرقمࡧ

 
  SPSS 25.0عڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫࢫالباحثمنࢫإعدادࢫࢫ:المصدر

  متوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫالثالث  2.22  0.73  غالبا

  9  2  3.8  6  11.3  26  49.1  19  35.8  0  0  2.83  0.778  أحيانا

  13  0  0  2  3.8  15  28.3  23  43.4  13  24.5  2.11  0.824  غالبا

  18  2  3.8  0  0  4  7.5  23  43.4  24  45.3  1.74  0.902  دائما

  متوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫالراȊع  2.22  0.688  غالبا

  2  0  0  11  20.8  23  43.4  12  22.6  7  13.2  2.72  0.948  أحيانا

  5  0  0  6  11.3  22  41.5  14  26.4  11  20.8  2.43  0.951  غالبا

  6  23  43.4  8  15.1  18  34  4  7.5  0  0  3.94  1.045  نادرا

  7  11  20.8  14  26.4  19  35.8  7  13.2  2  3.8  3.47  1.085  نادرا

  متوسطࢫعباراتࢫالمحورࢫاݍݵامس  3.11  0.789  أحيانا

جاه
לت

 

حرا
לن فࢫ

ار 
عي

الم المتوس

طࢫ

  أبداً   نادراً   أحياناً   غالباً   دائماً 

عبارة
ال

 التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة التكرار الɴسبة 

 1 17 32.1 12 22.6 8 15.1 16 30.2 0 0 3.57 1.233 نادرا

 2 11 20.8 18 34 3 5.7 19 35.8 2 3.8 3.32 1.268 أحيانا

 3 11 20.8 8 15.1 13 24.5 16 30.2 2 3.8 3.20 1.229 أحيانا

 4 14 26.4 8 15.1 13 24.5 16 30.2 2 3.8 3.30 1.265 أحيانا

  5 15 28.3 16 30.2 6 11.3 14 26.4 2 3.8 3.53 1.265 نادرا

  6 12 22.6 12 22.6 9 17 16 30.2 4 7.5 3.23 1.310 أحيانا

  7 6 11.3 15 28.3 14 26.4 14 26.4 4 7.5 3.09 1.148 أحيانا

  8 7 13.2 24 45.3 2 3.8 20 37.7 0 0 3.34 1.126 أحيانا

  9 9 17 22 41.5 7 13.2 13 24.5 2 3.8 3.43 1.152 نادراࢫ

  10 7 13.2 13 24.5 20 37.7 10 18.9 3 5.7 3.21 1.081 أحيانا

  11 9 17 18 34 9 17 17 32.1 0 0 3.36 1.111 أحيانا

  12 0 0 15 28.3 23 43.4 6 11.3 9 17 2.83 1.033 أحيانا

  13 9 17 8 15.1 19 35.8 13 24.5 4 7.5 3.09 1.181 أحيانا

  14 11 20.8 14 26.4 13 24.5 11 20.8 4 7.5 3.32 1.237 أحيانا

  15 19 35.8 14 26.4 12 22.6 6 11.3 2 3.8 3.79 1.166 نادرا

  16 2 3.8 21 39.6 20 37.7 6 11.3 4 7.5 3.21 0.968 أحيانا

  17 7 13.2 16 30.2 15 28.3 13 24.5 2 3.8 3.25 1.090 أحيانا

  18 15 28.3 13 24.5 15 28.3 8 15.1 2 3.8 3.58 1.167 نادرا

 متوسطࢫعباراتࢫإدارةࢫכزمة 3.31 1.01 أحيانا



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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وࢫالـذيࢫيتجـھࢫإڲـʄࢫࢫ1.01بـانحرافࢫمعيـاريࢫقـدرهࢫࢫ3.31منࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيتܸݳࢫأنࢫمتوسطࢫعباراتࢫمحورࢫإدارةࢫכزمـةࢫɸـوࢫ

اݍݵامسـةࢫɸـمࢫالعبـاراتࢫכقـلࢫتجاɲسـاࢫمـنࢫبـ؈نࢫعبـاراتࢫالمحـورࢫبـانحرافࢫمعيـاريࢫدرجةࢫأحياناࢫࢫوࢫأنࢫالعباراتࢫالثانيـةࢫوࢫالراȊعـةࢫوࢫ

،ࢫبʋنمـــاࢫالعبـــارةࢫࢫ1.23بالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫالعبـــارةࢫכوڲـــʄࢫوالثالثـــةࢫوࢫالراȊـــعࢫعشـــرࢫأقـــلࢫتجاɲســـاࢫبـــانحرافࢫمعيـــاريࢫقـــدرهࢫࢫ1.26مقـــدرةࢫبـــــࢫࢫ

 .0.96السادسࢫعشرࢫۂʏࢫכك؆فࢫتجاɲساࢫبانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ

   اختبارࡧالفرضيات

  :منࢫأجلࢫاختبارࢫالفرضياتࢫسنȘبعࢫاݍݵطواتࢫךتية

 :AFCالتحليلࡧالعامڴʏࡧالتوكيديࡧ

 :لتاكدࢫمنࢫثباتࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالفمجةࢫبالمعادلاتࢫالبنائيةࢫنجرىࢫטختباراتࢫالتالية :اختبارࡧثباتࡧنموذجࡧالدراسة: أولا

 شــــبعࡧȘمعامــــلࡧال(Factor Loadings) FL :اࢫالــــبعض،ࢫوحۘــــܢࢫɺعضــــȊܦــــݨامࢫالعبــــاراتࢫمــــعࢫɲوࢫيقصــــدࢫبــــھࢫمؤشــــرࢫالتوافــــقࢫوࢫا

 .%70يفوقࢫعڴʄࢫכقلࢫࢫɲFLستطيعࢫاعتمادࢫالعبارةࢫࢭʏࢫالقياسࢫيجبࢫأنࢫيɢونࢫلɺاࢫ

 الموثوقيـةࡧالمركبـةࡧCR (Composite Reliability) :شـفطࢫقيمـةࢫأكـفࢫمـنࢫȖـلࢫ0.7حيـثࢫɠسࢫʋـل،ࢫوࢫلـɢسࢫالمحـورࢫكʋࢫتقـʏࢫوۂـ،

أيࢫأٰڈـاࢫȖشـ؈فࢫإڲـʄࢫטȖســاقࢫالـداخڴʏࢫبـ؈نࢫالعبـاراتࢫوࢫالمحـورࢫوࢫۂـʏࢫشــبٕڈاࢫ. ɸـوࢫاݍݰـالࢫعڴــʄࢫمعامـلࢫالȘشـبعࢫعبـارةࢫعڴـʄࢫحـدىࢫكمـا

  .الفاࢫكرونباخࢫبالإضافةࢫأٰڈاࢫمستحدثة

 متوســطࡧالتبــاينࡧالمســتخرجAVE(average variance extracted) :عــاتࢫȌــوࢫمؤشــرࢫالقــيمࢫالمتوســطةࢫالكــفىࢫݍݰــزمࢫالمرɸوࢫ

،ࢫواݍݨـدولࢫالتـاڲʏࢫيبـ؈نࢫ0.5ج،ࢫوحۘܢࢫيتصفࢫالنموذجࢫبصـدقࢫالتقـاربࢫيجـبࢫأنࢫيɢـونࢫࢫاكـفࢫمـنࢫللمؤشراتࢫالمرتبطةࢫبالنموذ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄذهࢫטختباراتࢫالثلاثةࢫعڴɸقيمࢫ:  

ݰةࡧالتقاربقيمةࡧ) 5(اݍݨدولࡧرقمࡧ   الموثوقيةࡧوܵ

Construct Reliability and Validity 

AVE  CR  Factor loding items Constructs  

 معدلࡧالقبولࡧ العبارات %70أكفࡧمنࡧ %70أكفࡧمنࡧ %50أكفࡧمنࡧ

  

0.724 

  

0.940  

 

  التعاون  Q2   تحذف 0.660
  

فعاليةࡧفرقࡧالعمل
  

0.847 Q9 

0.761 Q11 

0.826 Q16 

0.905  Q17 

 Q20 تحذف 0.697

0.860 Q22 

0.898  Q23 

0.790 0.938 0.872 Q5 المشاركةࡧ 

0.925 Q12 

0.870 Q13 

0.887 Q15 

 Q21 تحذفࡧ0.607

0.739 0.850 0.866  Q4 المرونةࡧ   

0.845 Q18 

0.683 0.865 0.883 Q10 اݍݰساسية  

0.744 Q14 
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0.845 Q19 

  

0.717 

  

0.883 

0.758 Q3 س؈فࡧʋالت

 Q6  تحذفࡧࡧ0.633 وטنفتاح

0.867 Q7 

0.908 Q8 

0.768 

 

0.982 

 

0.888 Q24    

 Q25 0.915 إدارةࡧכزمةࡧ

0.858 Q26 

0.886 Q27 

0.793 Q28 

0.871 Q29 

0.798 Q30 

0.963 Q31 

0.943 Q32 

0.836 Q33 

0.958 Q34 

0.810 Q35 

0.921 Q36 

0.891 Q37 

 0.835 Q38 

0.772 Q39 

0.932 Q40 

 Q41 تحذفࡧ0.693

 (SMARTPLS 3)منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

،ࢫلـــذلكࢫيمكـــنࢫأنࢫنصـــفࢫأداةࢫ0.7مـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫنلاحـــظࢫأنࢫɠـــلࢫقـــيمࢫالعبـــاراتࢫبالɴســـبةࢫللموثوقيـــةࢫالمركبـــةࢫتفـــوقࢫقيمـــة      

ࢫ(CR)صــدقࢫالتقــاربࢫمحقــق،ࢫوأنࢫجميــعࢫمعــاملاتࢫࢫأيلɢــلࢫأȊعــادࢫالدراســة،ࢫࢫ0.5أكــفࢫمــنࢫ AVEأنࢫقيمــةࢫو الدراســةࢫبأٰڈــاࢫثابتــة،ࢫ

  . ،ࢫوࢫɸذاࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫوجودࢫترابطࢫفقراتࢫالدراسةࢫࢭʏࢫقياسࢫالمتغ؈فاتࢫالɢامنة0.7معنوʈةࢫلأٰڈاࢫأكفࢫمنࢫ

  :وʈنقسمࢫإڲʄࢫمؤشرʈنࢫɸما: الصدقࡧالتمايزي : ثانيا

 ارتباطࡧالمتغ؈ف )variable correlation :(ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏانتࢫنتائجھࢫࢭɠا،ࢫوɺعضȊوࢫمؤشرࢫقياسࢫمديࢫتنافرࢫالمحاورࢫعنࢫɸ:  

  VCمؤشرࡧارتباطࡧالمتغ؈فࡧ) 6(اݍݨدولࡧرقم

 فعاليةࢫفرقࢫالعملࢫ المشاركة المرونة اݍݰساسية التʋس؈فࢫوטنفتاح التعاون  إدارةࢫכزمة  

             0.877  إدارةࢫכزمة

           0.851 0.664 التعاون 

         0.847 0.768 0.702 التʋس؈فࢫوטنفتاحࢫ

       0.826 0.825 0.871 0.660 اݍݰساسية

     0.860 0.654 0.606 0.667 0.502 المرونة

   0.889 0.756 0.725 0.728 0.706 0.707 المشاركة

 0.935 0.880 0.792 0.923 0.881 0934 0.744 فعاليةࢫفرقࢫالعمل

  (SMARTPLS 3)منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫࢫ:المصدر
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وࢫȊعدࢫالـتأكدࢫمنࢫجودةࢫمطابقةࢫنمـوذجࢫالقيـاس،ࢫيمكـنࢫטعتمـادࢫعڴـʄࢫ. عليھࢫنقولࢫإنࢫɸذهࢫالمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫمستقلةو 

  . نموذجࢫالدراسة

 مؤشـــرࡧالتوافـــقࡧ Cross Loading:ـــونࢫقيمـــةࢫࢫɢاࢫالـــبعض،ࢫوذلـــكࢫبـــأنࢫتɺعضـــȊسࢫمـــدىࢫتباعـــدࢫالعبـــاراتࢫعـــنࢫʋـــوࢫمؤشـــرࢫيقـــɸ

سـئلةࢫمسـتقلةࢫوࢫɸـذاࢫمـاࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالسـؤالࢫومتغ؈ـفهࢫالɢـامنࢫأكـفࢫمـنࢫقيمـةࢫعلاقتـھࢫمـعࢫمتغ؈ـفࢫɠاـمنࢫأخـرࢫ،ࢫلɢـيࢫنقـولࢫأنࢫכ 

ݳࢫذلكيتفقࢫونموذجࢫدراسȘناࢫو   : اݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  cross loading ) (نتائجࡧمؤشرࡧالتوافقࡧ):7(جدولࡧرقمࡧ

  

  (SMARTPLS 3)منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

 إدارةࡧכزمة اݍݰساسية التʋس؈فࡧوטنفتاح المرونة المشاركة التعاون  العبارات

Q9 0.847 0.593 0.487 0.730 0.822 0.627 

Q11 0.761 0.725 0.730 0.728 0.660 0.847 

Q16 0.826 0.505 0.683 0.462 0.635 0.427 

Q17 0.905 0.798 0.515 0.707 0.764 0.485 

Q22 0.850 0.713 0.696 0.697 0.839 0.469 

Q23 0.898 0.697 0.685 0.586 0.706 0.556 

Q5 0.487 0.872 0.634 0.520 0.554 0.664 

Q12 0.806 0.925 0.730 0.742 0.798 0.725 

Q13 0.592 0.870 0.572 0.610 0.550 0.551 

Q15 0.582 0.887 0.740 0.690 0.630 0.564 

Q4 0.536 0.679 0.866 0.596 0.600 0.399 

Q18 0.614 0.621 0.853 0.443 0.522 0.466 

Q3 0.715 0.702 0.669 0.758 0.727 0.634 

Q7 0.586 0.466 0.386 0.867 0.611 0.611 

Q8 0.625 0.646 0.449 0.908 0.732 0.528 

Q10 0.771 0.649 0.492 0.774 0.883 0.469 

Q14 0.641 0.614 0.464 0.630 0.744 0.749 

Q19 0.742 0.534 0.664 0.632 0.845  0.440 

Q24 0.463 0.587 0.505 0.576 0.529 0.888 

Q25 0.674 0.721 0.520 0.777 0.738 0.917 

Q26 0.477 0.433 0.293 0.452 0.405 0.861 

Q27 0.401 0.568 0.373 0.539 0.493 0.889 

Q28 0.554 0.709 0.485 0.571 0.633 0.791 

Q29 0.456 0.652 0.398 0.509 0.525 0.873 

Q30 0.710 0.628 0.416 0.515 0.665 0.791 

Q31 0.604 0.664 0.430 0.615 0.612 0.965 

Q32 0.590 0.623 0.433 0.640 0.593 0.946 

Q33 0.606 0.492 0.318 0.714 0.548 0.837 

Q34 0.691 0.712 0.543 0.719 0.705 0.961 

Q35 0.617 0.670 0.392 0.641 0.640 0.806 

Q36 0.753 0.683 0.530 0.643 0.659 0.918 

Q37 0.639 0.556 0.434 0.695 0.571 0.888 

Q38 0.450 0.526 0.456 0.517 0.433 0.833 

Q39 0.432 0.542 0.451 0.601 0.433 0.773 

Q40 0.574 0.643 0.415 0.612 0.464 0.930 
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مـنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫنلاحــظࢫأنࢫمؤشــراتࢫࢫالتوافــقࢫللعبــاراتࢫتȘباعـدࢫمــعࢫعبــاراتࢫالۘــܣࢫلʋســتࢫࢭــʏࢫنفــسࢫالمحــور،ࢫوࢫɸــذاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ʇعۚܣࢫأنھࢫفعلاࢫɸذهࢫالعبارةࢫتɴتܣࢫللبعدࢫالذيࢫمـنࢫالمفـفضࢫأنࢫيȘبعـھࢫأولاࢫنأخـدࢫمثـالࢫعڴـʄࢫذلـكࢫࢭـʏࢫمحـورࢫالمشـاركةࢫنأخـدࢫالعبـارةࢫ

تɴتܣࢫولɺاࢫعلاقةࢫقوʈـةࢫحظناࢫنجدɸاࢫأعڴʄࢫقيمةࢫࢭʏࢫنفسࢫالسطرࢫإذاࢫتمثلࢫأنࢫɸذهࢫالعبارةࢫفعلاࢫإذاࢫلا و  0.925قيمتھࢫࢫQ12   رقمࢫ

  .متباعدةࢫعنࢫالعباراتࢫכخرى تࢫترتبطࢫبمحورɸاࢫارتباطاࢫوثيقاࢫو ،ࢫɠلࢫعبارةࢫۂʏࢫأقوىࢫࢭʏࢫمحورɸاࢫفنقولࢫإنࢫالعبارامعࢫمحورɸا

ةࢫنمــوذجࢫالقيــاسࢫمــنࢫخــلالࢫاختبــاراتࢫأدلــةࢫصــدقࢫالتقــاربࢫȊعــدࢫقيــاسࢫجــودةࢫوصــلاحي :تقيــيمࡧصــلاحيةࡧالنمــوذجࡧالبنــاǿي: ثالثــا

ؤشـراتࢫتقـʋسࢫلنـاࢫذلـكࢫبقيـاسࢫثـلاثࢫمɸوࢫتقييمࢫصلاحيةࢫنمـوذجࢫالبنـاء،ࢫو وأدلةࢫصدقࢫالتمايز،ࢫنɴتقلࢫךنࢫإڲʄࢫأɸمࢫالعناصر،ࢫوࢫ

  :التاڲɲʏستعرضࢫأيضاࢫشɢلࢫنموذجࢫالدراسةࢫقبلࢫوࢫȊعدࢫالتصفية،ࢫثمࢫأدلةࢫصدقࢫالتقاربࢫوࢫالتمايزࢫɠجودةࢫالمطابقة،ࢫو 

  النموذجࡧالبناǿيࡧقبلࡧتوظيفࡧأدلةࡧصدقࡧالتقاربࡧوࡧالتمايز): 1(الشɢلࡧرقم

  
 )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر
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 النموذجࡧالبناǿيࡧȊعدࡧتوظيفࡧأدلةࡧصدقࡧالتقاربࡧوالتمايز) 2(الشɢلࡧرقم

 
  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

 ࢫ:  مؤشـــراتࡧجـــودةࡧالنمـــوذجʄࢫاختبـــارࢫفرضـــياتࢫالدراســـةࢫالميدانيـــةࢫ،ࢫوجـــبࢫالتطـــرقࢫأولاࢫإڲـــʄمؤشـــراتࢫجـــودةࢫقبـــلࢫالتطـــرقࢫإڲـــ

،ࢫوࢫɸـذاࢫمـنࢫأجـلࢫالوقـوفࢫعڴـʄࢫمؤشـراتࢫالنمـوذجࢫالبنـاǿيࢫ )F،R² ²،ࢫQ²،ࢫ GOF: (تتمثلࢫɸذهࢫالمؤشراتࢫࢭـʏالنموذجࢫالبناǿي،ࢫو 

 .الفرضياتوȌعدɸاࢫنɴتقلࢫإڲʄࢫاختبارࢫܵݰةࢫ

 مؤشـــرࡧمعامـــلࡧالتحديـــدࡧR² :ـــوࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫɸࢫʏيكڴـــɺقيمـــةࢫ،(مقيـــاسࢫכك؆ـــفࢫشـــيوعاࢫلتقيـــيمࢫالنمـــوذجࢫال(R²  ـــذاࢫࢫɸيمثـــلࢫ

التɴبؤʈــةࢫاݍݵاصــةࢫبالبنــاءࢫيمࢫالفعليــةࢫو ʈحســبࢫعڴــʄࢫأنــھࢫالــفابطࢫالفبيڥــʏࢫبــ؈نࢫالقــمقياســاࢫللقــوةࢫالتɴبؤʈــةࢫللنمــوذجࢫو المعامــلࢫ

ʏامنةࢫالمتغ؈فاتࢫاݍݵارجيوࢫيمثلࢫالمعاملࢫ. الداخڴɢالتأث؈فاتࢫالمفاكمةࢫالʏـامنࢫالـداخڴɢࢫالمتغ؈ـفࢫالʄعۚـܣࢫأنࢫالمعامـلࢫو . ةࢫعڴʇـذاࢫɸ

ݰْڈاࢫجميعࢫالفكيباتࢫاݍݵارجيةࢫالمرتبطةࢫبھ Ȍعـةࢫɸـوࢫالـفابطࢫالمر ࢫR²وࢫلأنࢫ. يمثلࢫمقدارࢫالتباينࢫࢭʏࢫالفكيباتࢫالذاتيةࢫالۘܣࢫأوܷ

البيانــــاتࢫالۘـــܣࢫاســــتخدمتࢫلتقـــديرࢫالنمــــوذجࢫلݏݰكـــمࢫعڴــــʄࢫ إنــــھࢫʇشـــملࢫجميـــععڴـــʄࢫɸــــذاࢫالنحـــو،ࢫفللقـــيمࢫالفعليـــةࢫوالمتوقعــــة،ࢫو 

 :وࢫللتوضيحࢫأك؆فࢫنتاȊعࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ. القدرةࢫالتɴبؤʈةࢫللنموذج،ࢫوࢫɸوࢫيمثلࢫمقياساࢫللتɴبؤࢫࢭʏࢫالعينة

  R²نتائجࡧمعاملࡧالتحديدࡧ): 8(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  R² R² Adjusted  المحور 

  0.544  0.553  إدارةࡧכزمة

  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

مـنࢫخـلالࢫاݍݨـدولࢫأعـلاهࢫنلاحـظࢫأنࢫɲسـبةࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫمتوسـطةࢫوࢫتقـعࢫࢭـʏࢫمجـالاتࢫالقبـولࢫاݍݵاصـةࢫ٭ڈـا،ࢫوࢫɸـذاࢫيــدلࢫࢫ

اࢫاثـــرࢫمɺـــمࢫࢭـــʏࢫلɺــ) ،ࢫاݍݰساســـية،ࢫالتʋســـ؈فࢫوטنفتـــاحالتعـــاون،ࢫالمشـــاركة،ࢫالمرونــة(يـــةࢫفــرقࢫالعمـــلࢫعڴــʄࢫأنࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالمســـتقلةࢫࢫفعال

   0.55وࢫۂʏࢫࢫ)  R²(حسبࢫمخرجاتࢫنموذجࢫدراسȘناࢫفقدࢫتحصلناࢫعڴʄࢫقيمةࢫࢫ،ࢫإذاࢫو ) إدارةࢫכزمةࢫ(المتغ؈فࢫالتاȊعࢫ تفس؈فࢫ

 مؤشرࡧݯݨمࡧالتأث؈فࡧF² : ࢫتقيـيمࢫʄبالإضافةࢫإڲR²ࢫقيمـةࢫࢫʏقـيمࢫݍݨميـعࢫالبۚـܣࢫالذاتيـة،ࢫيمكـنࢫاسـتخدامࢫالتغ؈ـفࢫࢭـR²ࢫعنـدࢫحـذفࢫ،

وࢫʇشـارࢫإڲـʄࢫɸـذاࢫלجـراءࢫ. بناءࢫخارڊʏࢫمحددࢫمنࢫالنموذجࢫلتقييمࢫماࢫإذاࢫɠانࢫللبɴيةࢫالمحذوفةࢫتـأث؈فࢫجـوɸريࢫعڴـʄࢫالبۚـܣࢫالذاتيـة

ࢫعڴــʄࢫحــدىࢫأيࢫتــأث؈فࢫɠــلࢫ وࢫɸــو ،F²عڴــʄࢫأنــھࢫݯݨــمࢫتــأث؈فࢫ ــاصࢫبقيــاسࢫتــأث؈فࢫالمتغ؈ــفاتࢫالمســتقلةࢫعڴــʄࢫالمتغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫكــلاٌ مؤشــرࢫخ
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لتعليمࢫالعاڲʏ،ࢫعكسࢫمعاملࢫالتحديدࢫالذيࢫيقسࢫتأث؈فࢫכȊعادࢫكɢلࢫڲʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع،ࢫوقيمھࢫحسبࢫȊعدࢫلوحدهࢫعڴʄࢫجودةࢫا

Cohen (1988)ࢫʏالتاڲɠ: ࢫ0.35أكفࢫمنࢫʏلاࢫيوجدࢫࢫ0.02أقلࢫمنࢫ - ضعيفࢫ0.35-0.02منࢫ - متوسطࢫ0.35-0.15منࢫ - عاڲ  

  F²نتائجࡧمؤشرࡧݯݨمࡧالتأث؈فࡧ): 9(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 F ²  المحور 

  1.237  فرقࡧالعملفعاليةࡧ

  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

  .عڴʄࢫالمتغ؈فࢫتاȊعࢫأيࢫإدارةࢫכزمة 1.237نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأنࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫفعاليةࢫفرقࢫالعملࢫلɺاࢫأثرࢫعاڲʏࢫ

 ــةࡧʈبؤɴنتــائجࡧمؤشــرࡧالقــدرةࡧالتQ²: ســتخدمࢫقيمــةࢫɲيجــبࢫأنࢫQ² ــذاࢫɸــةࢫخــارجࢫ،ࢫوࢫيمثــلࢫʈبؤɴࢫالقــدرةࢫالتʄالمقيــاسࢫمؤشــرࢫعڴــ

علاقــةࢫتɴبؤʈــة،ࢫفإنــھࢫيتɴبـأࢫبدقــةࢫالبيانــاتࢫالغ؈ــفࢫالمســتخدمةࢫࢭــʏࢫࢫ PLSيظɺــرࢫنمـوذجࢫالمســارࢫࢫماعنــد. نمـوذجࢫأوࢫأɸميْڈــاࢫالتɴبؤʈــة

أكـفࢫمـنࢫالصــفرࢫلمتغ؈ـفࢫɠاـمنࢫداخڴــʏࢫمعـ؈نࢫإڲـʄࢫالصــلةࢫالتɴبؤʈـةࢫلنمــوذجࢫࢫ Q²تقـديرࢫالنمـوذج،ࢫࢭــʏࢫالنمـوذجࢫالɺيكڴـʏࢫȖشــ؈فࢫقـيمࢫ

  :توضيحࢫࢫɲستع؈نࢫباݍݨدولࢫךȖيلالمسارࢫلبناءࢫتاȊع،ࢫوࢫل

  Q²نتائجࡧمؤشرࡧالقدرةࡧالتɴبؤʈةࡧ): 10(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 Q ²  المحور 

  0.404  إدارةࡧכزمة

  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

،ࢫوࢫɸـــذاࢫʇعۚـــܣࢫأنࢫقـــدرةࢫɸـــذاࢫالنمـــوذجࢫعـــلࢫالتɴبـــؤࢫوࢫقيـــاسࢫالمتغ؈ـــفاتࢫ0أكـــفࢫمـــنࢫࢫQ²نلاحـــظࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫأنࢫقيمـــةࢫ

  .المستقلةࢫعڴʄࢫالتɴبؤࢫبالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫجيدةࢫجداࢫمماࢫيدلࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫواܷݳࢫللمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫعڴʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع

  ):  GOF(مؤشرࡧمطابقةࡧاݍݨودةࡧ

إمɢانيـــةࢫالوقـــوفࢫعڴـــʄࢫنمـــوذجࢫالدراســـةࢫللوقـــوفࢫعـــلࢫمـــدىࢫجـــودةࢫالنمـــوذجࢫ،ࢫحيـــثࢫيـــتمࢫحســـبࢫɸـــذاࢫɸـــذاࢫالمؤشـــرࢫيقـــʋسࢫ

: المؤشــــــــــــرࢫدمــــــــــــجࢫכســــــــــــئلةࢫوࢫجميــــــــــــعࢫالمحــــــــــــاورࢫلݏݰصــــــــــــولࢫعڴــــــــــــʄࢫنȘيجــــــــــــةࢫاعتماديــــــــــــةࢫالنمــــــــــــوذجࢫوࢫذلــــــــــــكࢫحســــــــــــبࢫالمعادلــــــــــــةࢫالتاليــــــــــــة

GOF=ඥܧܸܣ × R	²  

  .عاڲʏ 0.36 اكفࢫمن متوسطࢫ0.25و 0.36 ماࢫب؈ن ضعيفࢫ0.1وࢫ0.25غ؈فࢫمقبولࢫماࢫب؈نࢫ 0.1 إذاࢫɠانتࢫاقلࢫمن

  GOFنتائجࡧمؤشرࡧمطابقةࡧاݍݨودةࡧ): 11(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 R ² AVE  المحور 

  0.768  0.553  إدارةࡧכزمة

  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

GOF = √0.768 × 0.553 

GOF = 0.484 

وࢫۂـــʏࢫجـــدࢫممتــــازةࢫوࢫنقـــولࢫإنࢫجـــودةࢫنمــــوذجࢫ0.48 وࢫۂـــʏࢫࢫ GOFوࢫȊعـــدࢫإجـــراءࢫاݍݰســـاباتࢫاللازمــــةࢫتحصـــلناࢫعڴـــʄࢫنȘيجـــةࢫ

  . الدراسةࢫجدࢫعالية

 : اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة

وࢫɠانــــتࢫالنتــــائجࢫ )SMARTPLS3(،ࢫبالاعتمــــادࢫعڴــــʄࢫ)α= 0.05(ســــنقومࢫباختبــــارࢫفرضــــياتࢫالدراســــةࢫوذلــــكࢫعنــــدࢫمســــتوىࢫالمعنوʈــــةࢫ

ʏالتاڲɠ :  



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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  النموذجࡧالبناǿيࡧȊعدࡧاختبارࡧالفرضيات): 3(الشɢلࡧرقم

 
  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

  :الفرضيةࡧالرئʋسية

اســȘناداࢫإڲــʄࢫإشــɢاليةࢫالدراســـةࢫوࢫعناصــرɸاࢫالۘــܣࢫتــمࢫتحديـــدɸاࢫمســبقا،ࢫانطلاقــاࢫمــنࢫالفرضـــياتࢫالتاليــةࢫقصــدࢫإثباٮڈـــاࢫأوࢫ  

ࢭـــʏࢫإدارةࢫכزمـــةࢫلـــدىࢫأســـاتذةࢫɠليـــةࢫטقتصـــادࢫࢫلاࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلفعاليـــةࢫفـــرقࢫالعمـــل :نفٕڈـــا،ࢫالۘـــܣࢫتتجڴـــʄࢫࢭـــʏࢫךȖـــي

 :يمكنࢫࢫأنࢫنجز٬ڈاࢫإڲʄࢫخمسࢫفرضياتࢫفرعيةࢫوࢫۂʏࢫɠالتاڲʏ. جامعةࢫטغواط

  :الفرضياتࡧالفرعية

  .α=0.05لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلتعاونࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫࢫ-1

  .α=0.05لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلمشاركةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ - 2

  .α=0.05لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلمرونةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ -3

  .α=0.05ستوىࢫدلالةࢫلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫݍݰساسيةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫعندࢫم -4

   .α=0.05لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلتʋس؈فࢫوࢫانفتاحࢫفرقࢫالعملࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫ -5

  جدولࡧاختبارࡧالفرضياتࡧȊعدࡧȖغي؈فࡧالنموذج): 12(جدولࡧرقمࡧ

 
 معدلࢫטنحدار

טنحرافࢫ

 المعياري 
(T)قيمةࢫ  

القيمةࢫ

 (P) טحتمالية

 0.000 14.937 0.050 0.759 إدارةࢫכزمة                             العملفعاليةࢫفرقࢫ

 0.113 1.587 0.255 0.260 إدارةࢫכزمة                                      التعاون 

 0.035 2.111 0.402 0.434 إدارةࢫכزمةࢫࢫ                                      المشاركةࢫ

 0.181 1.339 0.194- 0.190- إدارةࢫכزمةࢫࢫࢫ                                               المرونةࢫ

 0.549 0.600 0.151 0.133 إدارةࢫכزمةࢫࢫࢫ                                         اݍݰساسية

 0.338 0.959 0.217 0.198 إدارةࢫכزمةࢫࢫ                               التʋس؈فࢫوטنفتاحࢫ

  )SMARTPLS3(منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر
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منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫنلاحظࢫالقيمةࢫטحتماليةࢫلمتغ؈فࢫالمشاركةࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزمةࢫلـدىࢫأسـاتذةࢫɠليـةࢫטقتصـادࢫݍݨامعـةࢫ

وࢫبالتاڲʏࢫنـرفضࢫالفرضـيةࢫالصـفرʈة،ࢫࢫࢫɸـذاࢫمـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫأنـھࢫيوجـدࢫاثـرࢫࢫ α=0.05وࢫۂʏࢫأقلࢫمنࢫالمستوىࢫالمعنويࢫࢫ0.035טغواطࢫ

دالࢫإحصــــائياࢫلمشـــــاركةࢫفــــرقࢫالعمـــــلࢫعڴــــʄࢫإدارةࢫכزمـــــةࢫلــــدىࢫأســـــاتذةࢫɠليــــةࢫטقتصـــــادࢫݍݨامعــــةࢫטغـــــواطࢫعنــــدࢫالمســـــتوىࢫالمعنـــــويࢫ

α=0.05 .سـ؈فࢫ(أماࢫالقيمةࢫטحتماليةࢫللمتغ؈فاتࢫכخرىࢫʋانـتࢫ) وטنفتـاحالتعاونࢫوالمرونةࢫوࢫاݍݰساسـية،ࢫوالتɠ0.113ࢫࢫ0.181،ࢫࢫ،

وȋالتــاڲʏࢫتقبــلࢫالفرضــياتࢫالفرعيــةࢫכوڲــʄࢫوالثالثــةࢫوࢫالراȊعــةࢫوࢫࢫ0.05عڴــʄࢫالتــواڲʏࢫوۂــʏࢫأكــفࢫمــنࢫالمســتوىࢫالمعنــويࢫࢫ0.338وࢫࢫ0.549

مــــةࢫلــــدىࢫاݍݵامســــةࢫأيࢫانــــھࢫلاࢫيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلتعــــاونࢫوࢫالمرونــــةࢫوࢫاݍݰساســــيةࢫوטنفتــــاحࢫوࢫالتʋســــ؈فࢫعڴــــʄࢫإدارةࢫכز 

  .α=0.05أساتذةࢫɠليةࢫטقتصادࢫبجامعةࢫטغواطࢫعندࢫالمستوىࢫالمعنويࢫ

ومنـــھࢫنـــرفضࢫالفرضـــيةࢫالرئʋســـيةࢫʇعۚـــܣࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫدالࢫإحصـــائياࢫلفعاليـــةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫإدارةࢫכزمـــةࢫبوجـــودࢫالمشـــاركةࢫ

  ). α= 0.05( لدىࢫأساتذةࢫɠليةࢫטقتصادࢫبجامعةࢫטغواطࢫعندࢫمستوىࢫمعنويࢫ

   :خلاصة

النتـــائجࢫالمتعلقـــةࢫبالدراســـةࢫإڲـــʄࢫرفـــضࢫالفرضـــيةࢫالرئʋســـيةࢫوإثبـــاتࢫأنࢫɸنـــاكࢫأثـــرࢫدالࢫإحصـــائياࢫبـــ؈نࢫفعاليـــةࢫفــــرقࢫࢫأشـــارت

،ࢫوȋــرفضࢫالفرضــيةࢫالثــاɲيࢫࢫ)α=0.05(العمـلࢫوإدارةࢫכزمــةࢫلــدىࢫأســاتذةࢫɠليـةࢫטقتصــادࢫبجامعــةࢫטغــواطࢫعنــدࢫالمسـتوىࢫالمعنــويࢫ

إدارةࢫכزمة،ࢫوȋقبـولࢫالفرضـياتࢫالفرعيـةࢫࢫכوڲـʄࢫوالثالثـةࢫوالراȊعـةࢫواݍݵامسـةࢫنجدࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫأثرࢫدالࢫإحصائياࢫب؈نࢫالمشاركةࢫو 

التعـــاونࢫ( نصـــلࢫإڲـــʄࢫعـــدمࢫوجـــودࢫأثـــرࢫدالࢫإحصـــائياࢫلفعاليـــةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫכزمـــةࢫبوجـــودࢫعناصـــرࢫالفعاليـــةࢫلفـــرقࢫالعمـــلࢫ

غواط،ࢫومنࢫخلالࢫɸـذاࢫيتܸـݳࢫأنࢫأɸـمࢫعنصـرࢫلدىࢫأساتذةࢫɠليةࢫטقتصادࢫبجامعةࢫט ) والمرونةࢫواݍݰساسيةࢫوالتʋس؈فࢫوטنفتاحࢫ

لتɢونࢫفرقࢫالعملࢫفعالةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمةࢫومجا٭ڈْڈاࢫۂʏࢫالمشاركةࢫب؈نࢫأعضـاءࢫالفرʈـقࢫوɸـذاࢫبȘشـاركࢫاݍݵـفاتࢫبـ؈نࢫכسـاتذةࢫلاتخـاذࢫ

عيــــةࢫبالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫرفــــضࢫالفرضــــيةࢫالفر . قــــراراتࢫȖســـمـحࢫباســــتمرارʈةࢫعمــــلࢫالفرʈــــقࢫࢭــــʏࢫظــــلࢫכزمــــةࢫوالتقليــــلࢫمــــنࢫأضــــرارࢫوجودɸــــا

اݍݨــɴسࢫ(السادسـةࢫالۘــܣࢫتقــولࢫȊعــدمࢫوجـودࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫاتجـاهࢫمتغ؈ــفاتࢫالدراســة،ࢫحيــثࢫتوصـلناࢫإڲــʄࢫفروقــاتࢫࢭــʏࢫ

  .  اتجاهࢫإدارةࢫכزمة،ࢫوالعمرࢫفقطࢫاتجاهࢫفعاليةࢫفرقࢫالعمل) والعمر،ࢫالرتبة

  : نتائجࢫالدراسة :تحليلࡧالنتائج. 4

  ࡧالمستوىࡧالنظريʄعڴ:  

 ومࢫفرقࢫɺرࢫمفɺورࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةظɺوࢫظɸميةࢫɸالعملࢫمعࢫالثورةࢫالصناعية،ࢫومازدهࢫأ.  

 ـــاࢫمـــنࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫالغ؈ـــفࢫفعالـــة،ࢫفالعلاقـــاتࢫتتم؈ـــقࢫɸـــاࢫعـــنࢫغ؈فɸالـــةࢫبالعديـــدࢫمـــنࢫالصـــفاتࢫالۘـــܣࢫتم؈ق تتم؈ـــقࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫالفعّ

  .بالثقةࢫوטحفامࢫوالتعاونࢫوالمشاركة

 لࢫٮɢشــʇࢫوغ؈ــفࢫمتوقـــعࢫȃســاطةࢫحـــدثࢫمفـــاڊȎࢫبʏعةࢫوعاليـــةࢫכزمــةࢫۂـــʉࢫاتخـــاذࢫقــراراتࢫســـرʄࢫاݍݰاجــةࢫإڲـــʄشــ؈فࢫإڲـــʇاࢫمؤسســـياࢫ ڈديـــدً

  .المستوى 

 ـــلࢫɢــا،ࢫولــذلكࢫفࢼــܣࢫتمــرࢫبمراحــلࢫمتعــددةࢫولɺࢫالعوامــلࢫالدافعــةࢫلʏيْڈــاࢫوتركيبْڈــاࢫوࢭــɴࢫبʏرةࢫاجتماعيــةࢫمعقــدةࢫࢭــɸإنࢫכزمــةࢫظــا

ـــݳࢫمســـارࢫכزمـــةࢫمرحلـــةࢫخصائصـــɺاࢫوســـماٮڈاࢫالۘـــܣࢫتم؈قɸـــاࢫعـــنࢫغ؈فɸـــاࢫولكٔڈـــاࢫȖشـــɢلࢫȊعضـــɺاࢫمـــعࢫȊعـــضࢫحلقـــاتࢫمتɢا ملـــةࢫتوܷ

  ).مرحلةࢫالميلاد،ࢫالنمو،ࢫالنܸݮ،ࢫטنحصارࢫوالتقلصࢫوטختفاءࢫ(وتطورɸاࢫوتمرࢫכزمةࢫبالمراحلࢫالتاليةࢫ

 ـــــاراتࢫɺانيـــــاتࢫوالمɢࢫوלدراكࢫوלمʏࢫضـــــوءࢫטســـــتعداداتࢫوالمعرفـــــةࢫوالـــــوڤʏࢫمنݤݨيـــــةࢫالتعامـــــلࢫمـــــعࢫכزمـــــاتࢫࢭـــــʏإدارةࢫכزمـــــةࢫۂـــــ

  .وأنماطࢫלدارةࢫالسائدة



  عبدࡧالقادرࡧبنࡧبرطال
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 شــاط،ࢫ(إدارةࢫכزمــةࢫخطــواتࢫɴالشــعورࢫباحتمــالࢫحــدوثࢫכزمــة،ࢫטســتعدادࢫوالوقايــة،ࢫمجا٭ڈــةࢫכزمــةنࢫاســتعادةࢫالتــوازنࢫوال

  ).التعلمࢫوتقييمࢫالتجرȋة

 ࢫʄاࢫأدبيــــاتࢫإدارةࢫכزمــــاتࢫإڲــــɺــــامࢫجــــداࢫحيــــثࢫتصــــنفɸــــمࢫالعوامــــلࢫالمــــؤثرةࢫفٕڈــــاࢫفࢼــــܣࢫعنصــــرࢫɸعــــدࢫأســــلوبࢫإدارةࢫכزمــــةࢫمــــنࢫأʇ

  .قليديةأساليبࢫتقليديةࢫوأخرىࢫغ؈فࢫت

 ࡧالمستوىࡧالتطبيقيʄعڴ:  

حاولنـــاࢫࢭـــʏࢫاݍݨانـــبࢫالتطبيقـــيࢫدراســـةࢫطبيعـــةࢫالعلاقـــةࢫوכثـــرࢫبـــ؈نࢫفعاليـــةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫوإدارةࢫכزمـــةࢫوقـــدࢫتوصـــلناࢫللنتـــائجࢫ

  :التالية

 ـــــاتࢫإجابـــــاٮڈمࢫنحـــــوࢫالتعـــــاونࢫɸانـــــتࢫاتجاɠعـــــضࢫכحيــــان،ࢫوȊࢫʏلࢫفـــــرقࢫعمـــــلࢫإلاࢫࢭـــــɢࢫشـــــʏعملـــــونࢫࢭــــʇيــــرىࢫأفـــــرادࢫالعينـــــةࢫأٰڈـــــمࢫلاࢫ

ةࢫوالمرونةࢫواݍݰساسية،ࢫتؤكدࢫبأنࢫɸذهࢫالسلوɠاتࢫغالبـاࢫمـاࢫتɢـونࢫموجـودةࢫأمـاࢫالتʋسـ؈فࢫوטنفتـاحࢫفɢانـتࢫأحيانـاࢫأيࢫوالمشارك

يـرونࢫأٰڈــمࢫيمتلɢـونࢫالقــدرةࢫعڴـʄࢫتحديــدࢫالفـرصࢫوالْڈديــداتࢫوכɸـدافࢫلاࢫتبــدواࢫلɺـمࢫواܷــݰةࢫومحـددةࢫبدقــة،ࢫولاࢫيـوفرࢫلɺــمࢫ

ࢭـــʏࢫتحديـــدࢫȊعـــضࢫ)Mary J, waller(جعـــلࢫدراســـȘناࢫتتقـــاطعࢫمـــعࢫدراســـةࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫي. القائـــدࢫالتحف؈ـــقࢫالمـــاديࢫوالمعنـــويࢫاݍݨيـــد

حيـثࢫ) Aymn suliaman(المɺاراتࢫاللازمةࢫلإدارةࢫכزمةࢫمثلࢫالمشاركةࢫوالتعاونࢫواݍݰساسية،ࢫوۂʏࢫتختلفࢫتماماࢫعـنࢫدراسـةࢫ

  .ركزتࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫعڴʄࢫالتمك؈نࢫالذيࢫɲعتفهࢫمرحلةࢫȊعدية

  ـــاٮڈمࢫاتجــاهࢫإدارةࢫכɺافيـــةࢫلإدارٮڈــاࢫوالتقليـــلࢫمـــنࢫأمــاࢫفيمـــاࢫيخــصࢫتوجɢࢫعـــدمࢫوجــودࢫالقـــدرةࢫࢫوטســتعداداتࢫالʄزمـــةࢫتــدلࢫعڴـــ

كماࢫيرونࢫأنھࢫنـادراࢫمـاࢫȖعمـلࢫالɢليـةࢫعڴـʄࢫتـدرʈبࢫ. أضرارɸاࢫوأنظمةࢫالمؤسسةࢫنادراࢫماࢫȖܨݨعࢫعڴʄࢫȖشكيلࢫفرقࢫلإدارةࢫכزمات

 Aymn( تتفـقࢫمـعو ) Mary J, waller( وۂـʏࢫتختلـفࢫمـعࢫدراسـة. فـرقࢫالعمـلࢫلإكȘسـابࢫالمناعـةࢫوالوقايـةࢫمـنࢫכزمـاتࢫالقادمـة

suliaman (اتࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈاࢫالعمالɠئةࢫوالسلوʋشابھࢫالبȖمنࢫحيثࢫ.  

  :خاتمةࡧ.5

مــنࢫخـــلالࢫدارســـةࢫوتحليـــلࢫتــأث؈فࢫفعاليــةـࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫعڴــʄࢫإدارةࢫכزمـــةࢫنظرʈـــاࢫومـــنࢫخــلالࢫتطرقنـــاࢫإڲـــʄࢫالدراســـاتࢫالســـابقةࢫ

فعاليةࢫفرقࢫالعملࢫالۘܣࢫاعتفناɸاࢫكرك؈قةࢫأساسيةࢫمنࢫأجـلࢫالقيـامࢫȊعمليـةࢫوכدبياتࢫالنظرʈةࢫلɺماࢫواستخرجناࢫمحدداتࢫوأȊعادࢫ

التحليــلࢫللوصــولࢫإڲــʄࢫכثــرࢫالموجــودࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفينࢫمــنࢫخــلالࢫدراســةࢫحالــةࢫɠليــةࢫטقتصــادࢫبجامعــةࢫטغــواط،ࢫوالوقــوفࢫعڴــʄࢫأراءࢫ

مــــلࢫوإدارةࢫכزمــــة،ࢫحيــــثࢫȖعمــــلࢫجميــــعࢫوࢫȊعــــدࢫاســــتعراضࢫاݍݨوانــــبࢫالنظرʈــــةࢫللمتغ؈ــــفينࢫفعاليــــةࢫفــــرقࢫالعࢫ.أســــاتذةࢫالɢليــــةࢫميــــدنيا

المؤسساتࢫدائماࢫعڴʄࢫإبرازࢫفعاليةࢫفرقࢫالعملࢫمنࢫأجلࢫمواجɺةࢫכزمات،ࢫلذلكࢫأصبحتࢫالتوجɺـاتࢫاݍݰديثـةࢫللمؤسسـاتࢫȖعمـلࢫ

  :عڴʄࢫȖܨݨيعࢫفرقࢫالعملࢫلإدارةࢫכزمة،ࢫوذلكࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةࢫبفعالية،ࢫبناءاࢫعڴʄࢫذلكࢫتوصلناࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتالية

  :وصلتࢫالدراسةࢫإڲʄوقدࢫت

 انتࢫجيدةࢫسواءࢫلأداةࢫصدقࢫالتقاربࢫوصدقࢫالتمايزࢫومؤشراتࢫجودةࢫالنموذجɠالنتائجࢫالمتعلقةࢫالدراسةࢫ.  

 سيةʋذاࢫماࢫينفيࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالرئɸࢫإدارةࢫכزمةࢫوʄوجودࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلفعاليةࢫفرقࢫالعملࢫعڴ.  

 ʄليــةࢫטقتصــادࢫبجامعــةࢫטغــواطࢫعنـــدࢫࢫلاࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلتعــاونࢫفـــرقࢫالعمــلࢫعڴــɠإدارةࢫכزمــةࢫلــدىࢫأســـاتذةࢫ

  .وɸذاࢫماࢫيثȎتࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫכول  α≤0.05  مستوىࢫدلالة

 ليـــةࢫטقتصـــادࢫبجامعـــةࢫטغـــواطࢫعنـــدࢫɠࢫإدارةࢫכزمـــةࢫلـــدىࢫأســـاتذةࢫʄيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلمشـــاركةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫعڴـــ

   .ܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةوɸذاࢫماࢫينفيࢫ α≤ 0.05 مستوىࢫدلالة



منࡧوجɺةࡧنظرࡧأساتذةࡧɠليةࡧ) 2020-2019أزمةࡧكوروناࡧ(فرقࡧالعملࡧوتأث؈فɸاࡧعڴʄࡧإدارةࡧכزمةࡧفعاليةࡧ

 טقتصادࡧبجامعةࡧכغواط
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 ليـــةࢫטقتصـــادࢫبجامعـــةࢫטغـــواطࢫعنـــدࢫɠࢫإدارةࢫכزمـــةࢫلـــدىࢫأســـاتذةࢫʄلاࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلمرونــةـࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫعڴـــ

  .وɸذاࢫماࢫيثȎتࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثالثة α≤0.05 مستوىࢫدلالة

  ࢫإدارةࢫכʄليـةࢫטقتصـادࢫبجامعـةࢫטغـواطࢫعنـدࢫلاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫݍݰساسيةࢫفرقࢫالعملࢫعڴɠزمـةࢫلـدىࢫأسـاتذةࢫ

  .وɸذاࢫماࢫيثȎتࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالراȊعةࢫα≤0.05مستوىࢫدلالةࢫ

  قائمةࡧالمراجع. 6

1. Barker.A ) .2000 .( How to be better at management people .London: Kogan page limited. 

2. boudreaux, B. (2005). exploring a multi-stage model of crisis management: utilities , hurricanes , and contingency , master of 

arts in mass communication. florida: university of florida. 

3. Pan Po-Linࢫوࢫ،Meng Juan  ) .2016 .( media farmes across stages of health crisis:a crisis managemant approach to news coverage 

of ful pandemic .containgencies and crisis management .98،ࢫ  

4. Waller, M. J. (2014). Focusing on Teams in Crisis Management Education: An Integration and Simulation-Based Approach,, 

2014, Vol. 13, No. 2, p 209. Academy of Management Learning & Education, 13(2), 209. 

جامعـــةࢫالملــــكࢫ: المملكــــةࢫالعرȋيـــةࢫالســــعودية). 7صـــفحةࢫ(الملتقـــىࢫכولࢫلݏݨــــودةࢫࢭـــʏࢫالتعلــــيمࢫ. إدارةࢫوȋنــــاءࢫفـــرقࢫالعمــــل). 2007. (أحمـــدࢫعبـــدالغاɲي .5

 .فيصل

ݨـوة .6 مجلـةࢫجامعـةࢫفلسـط؈نࢫللأبحــاثࢫࢫ.إدارةࢫכزمـاتࢫكمــدخلࢫلݏݰـدࢫمـنࢫלجɺـادࢫالـوظيفي). 2017. (آمـالࢫعبـدࢫالمجيـدࢫاݍݰيلـة،ࢫحسـامࢫɠامـلࢫأبوܿ

  .9،ࢫ)7(2والدراسات،ࢫ

،ࢫ)15(4مجلــةࢫجامعــةࢫكــرȋلاءࢫالعلميــة،ࢫ. Ȗܨــݵيصࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫالقيــادةࢫלدارʈــةࢫوإســفاتيجياتࢫمواجɺــةࢫכزمــات). Ȋ) .2017شــرىࢫمحمــدࢫعلــوان .7

51.  

ɠليـــةࢫالعلـــومࢫטســـلاميةࢫ: وɸـــران. الرȋيـــعࢫالعرȌـــيࢫنموذجـــادورࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫࢭـــʏࢫالعـــالمࢫالعرȌـــيࢫأزمـــةࢫ). 2017. (ســـعادࢫخالـــدي .8

  .وלɲسانية،ࢫجامعةࢫأحمدࢫبنࢫبلة

،ࢫ5مجلـةࢫالتم؈ـقࢫالفكـريࢫللعلـومࢫלجتماعيـةࢫوלɲسـانية،ࢫ. أزمةࢫɠورونـاࢫالتـداعياتࢫوآليـاتࢫإدارةࢫכزمـة،ࢫ،ࢫالعـددࢫاݍݵـامس،). 2021. (طارقࢫبروك .9

111.  

  .42،ࢫ)1(1مجلةࢫɠليةࢫالفبية،ࢫ. يɢولوجيةࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزماتالفنياتࢫالس). 2009. (عادلࢫالسعيدࢫالبنا .10

مجلـــةࢫالعلـــومࢫ. واقــعࢫمتطلبـــاتࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫࢭــʏࢫלدارةࢫالعامـــةࢫدراســـةࢫحالــةࢫمـــوظفيࢫجامعـــةࢫטســتقلالࢫفلســـط؈ن). 2016. (عبــدࢫالقـــادرࢫحســـ؈ن .11

  .218،ࢫ)3(1לɲسانيةࢫأمࢫالبواࢮʏ،ࢫ

  .دارࢫأسامةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع: عمان،ࢫכردن. اتإدارةࢫכزم). 2010. (محمودࢫجادالله .12

  .132،ࢫ)1(3المجلةࢫاݍݨزائرʈةࢫللدراساتࢫالسياسية،ࢫ. إدارةࢫכزمات). 2016. (ميلودࢫعامرࢫاݍݰاج .13

  .دارࢫالراية: عمان،ࢫכردن). 1المجلدࢫ. (38،ࢫصࢫ2009،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ إدارةࢫכزمات،ࢫ).2009. (نوافࢫقطʋش .14


