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 انعكاشات الروتين التهظيمي على الاحتفاظ بالسبائو
 دراشة تطبيكية في عدد مو فروع المصرف السراعي في محافظة واشط

 رافد حميد الحدراويم. د. 

 كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة الكوفة

 الشمري الباحث زهير وسمي

 كلية التربية الأشاشية / جامعة واشط

 المصتخلص 

البحث إلى التعخؼ عمى الجور الحؼ يمعبو الخوتيغ التشطيسي في الاحتفاظ بالدبائغ في عجد مغ  ييجؼ     
فخوع السرخؼ الدراعي في محافطة واسط. وتع الاعتساد عمى استسارة الاستبياف كأداة رئيدة في جسع 

عمى السعمػمات السعمػمات , إذ اشتسمت استسارة الاستبياف عمى ثلاثة أجداء  اختز الجدء الأوؿ مشيا 
( فخدا, أما الجدء الثاني فتزسغ الفقخات الخاصة بستغيخ 39الذخرية لأفخاد عيشة البحث البالغ عجدىع )
(  فقخة مػزعة عمى أبعاده الثلاث)ذاكخة العسل, التكيف 21البحث التفديخؼ الخوتيغ التشطيسي وبػاقع)

ء الثالث مغ الاستبانة الفقخات الخاصة بستغيخ التشطيسي, والقػاعج والقيع التشطيسية(, في حيغ تزسغ الجد 
( فقخه مػزعة عمى خسدة أبعاد) التػجيو, الييكل التشطيسي, 12البحث الاستجابي الاحتفاظ بالدبػف وبػاقع )

الاختيار, أنطسة السعمػمات, والكادر الػضيفي(. واستخجـ البحث عجد مغ الػسائل والأساليب الإحرائية 
 لاختبار فخضياتو.

تػصل البحث إلى جسمة مغ الاستشتاجات كاف أىسيا إف الخوتيغ التشطيسي يؤثخ تأثيخا معشػيا في    
الاحتفاظ بالدبائغ عمى السدتػػ الكمي. وكذف البحث أيزا إف أبعاد الخوتيغ التشطيسي)التكيف التشطيسي, 

معشػيا في الاحتفاظ في  والقػاعج والقيع التشطيسية( الستبعة في السرارؼ )عيشة البحث( لع تدجل تأثيخا
الدبائغ.  ويػصي البحث بزخورة ابتعاد السرارؼ السبحػثة عغ التسدظ الحخفي بتصبيق الخوتيغ التشطيسي 
والاكتفاء بتشفيح مزسػف الاجخاءت الخوتيشية التي تكفل عجـ السخالفة القانػنية, بالذكل الحؼ يزسغ تقجيع 

 الخجمات بذكل متػافق مع حاجات الدبائغ.  
The organizational routines reflections on customer’s retention 

Applied Study in a number of branches of the Agricultural Bank in Wasit province 

Abstract 
The research aims to identify the role of the organizational routines in customer 

retention  in a number of branches of the Agricultural Bank in Wasit province. It 

was relying on the questionnaire as a key tool in the collection of information, as 

the questionnaire included three parts specialized the first part of which the 

personal information of the sample individuals totaling (93) individuals, The 

second part include paragraphs on interpretative variable search "organizational 

routines" by (12) items distributed among the three dimensions (working 

memory, organizational adaptation, organizational rules and values), While the 

third part of the questionnaire included  paragraphs on variable-response research 

"customer Retention" by (25) items distributed on five dimensions (direction, 

organizational structure, choice, information systems, and Staffing). The 

researcher used a number of methods and statistical methods to test his 

hypothesis.                                                             

The research concluded a number of conclusions the most important  was that 

organizational routines affect  significantly in customers retaining at  the macro 
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level, The research also detect that organizational routines dimensions 

(organizational adaptation, organizational rules and values) followed in banks 

(sample) did not record a significant effect in the customers retaining.                                                                               

The Search recommends the need to move away the surveyed banks from literal 

stick to apply the organizational routine and only implementing the content of the 

routine measures are to ensure that no legal contravention , that will ensure the 

provision of services is   compatible with the needs of customers .                                                                                           

 السقدمة 
يعج الخوتيغ التشطيسي مغ السفاىيع الأساسية التي أخحت حيدا واسعا مغ اىتساـ الباحثيغ والسسارسيغ في   

ؾ التشطيسي ونطخية السشطسة  والإدارة الإستخاتيجية, وعمى الخغع مغ إف جحور الخوتيغ مجاؿ الدمػ 
التشطيسي  تعػد إلى البجايات الأولى لتصػر الفكخ الإدارؼ , وخرػصا الأفكار التي جاء بيا "ماكذ ويبخ" 

 Nelson & Winterفي البيخوقخاشية الإدارية. إلا إف الانصلاقة العمسية ليحا السفيػـ بجأت مع دراسة 
( التي وصفت الخوتيغ التشطيسي بأنو مجسػعة مغ الإجخاءات الفشية السحجدة بذكل جيج لإنتاج (1982,

 الأشياء مغ خلاؿ اعتساد إجخاءات خاصة لمتػضيف والاستغشاء.
عمى تعخيفا محجدا لمخوتيغ التشطيسي Nelson & Winter) ولع تتفق الجراسات التي جاءت بعج دراسة )   
إلا إف السفيػـ الأكثخ رواجا بيغ الباحثيغ ىػ الحؼ يرف الخوتيغ بأنو أنساط متكخرة معتخؼ بيا مغ قبل ,

 السشطسة وىي سمدمة مغ الإجخاءات الستخابصة, التي تقػـ بيا الجيات الفاعمة.
وشكل ىحا السفيػـ نقصة الانصلاقة لبحثشا الحالي الحؼ جاء ليدمط الزػء عمى الإجخاءات الخوتيشية        

الدائجة في القصاع السرخفي )عيشة البحث( , وما مجػ تغيخ ىحه الإجخاءات السعتسجة تبعا لصبيعة حاجة 
 فاظ بالدبائغ.الدبػف , وما ىي تأثيخات تمظ الإجخاءات الخوتيشية الدائجة في الاحت

 مشهجية البحث - السبحث الأول
 أولا: مذكمة البحث

تػاجو مشطسات الأعساؿ تحجيات كبيخة ومشافدة شجيجة في مجاؿ استقصاب الدبائغ فزلا عغ الاحتفاظ     
بيع لأشػؿ فتخة زمشية مسكشة, ومغ اجل تحقيق ذلظ تمجأ السشطسات إلى استبجاؿ الإجخاءات التقميجية 

عمى الأساليب الخوتيشية  بأخخػ أكثخ حجاثة وتصػرا  لمفػز بالدبائغ والاحتفاظ بيع, أو إدخاؿ تحجيثات
 السعسػؿ بيا والتي تربح عائقا في بعس الأحياف إما تحقيق رغبات وتصمعات الدبائغ. 

وبسا إف القصاع السرخفي العخاقي  يذكل أحجا ابخز السشطسات التي تػاجو تمظ التحجيات بدبب       
لتي يشذجىا الدبائغ, الأمخ الحؼ شكل اعتساده آليات وأساليب وإجخاءات روتيشية لاتتشاسب ومدتػػ الخجمة ا

الأرضية الخربة لتصبيق ىحا البحث في القصاع السرخفي لتذخيز الأساليب والإجخاءات الخوتيشية 
الدائجة في السرارؼ )عيشة البحث(, ومجػ مداىستيا وتأثيخىا في الاحتفاظ بالدبائغ.ويسكغ إيجاز مذكمة 

 البحث في التداؤلات الآتية:
 التداـ السرارؼ عيشة البحث بالخوتيغ التشطيسي؟ما ىػ مدتػػ  .2
 ما ىػ مدتػػ إدراؾ السرارؼ عيشة البحث لسفيػـ الاحتفاظ بالدبائغ؟ .1
 ىل يجعع الخوتيغ الدائج بالسرارؼ السبحػثة الاحتفاظ بالدبائغ؟ .9
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 ما ىػ تأثيخ الخوتيغ التشطيسي الدائج في الاحتفاظ بالدبائغ في السرارؼ السبحػثة؟  .4
 تتجدج أىسية البحث بالاتي:ية البحث: ثانيا:أهس

ضخورة تعخؼ السرارؼ عيشة البحث بستغيخؼ البحث)الخوتيغ التشطيسي والاحتفاظ بالدبػف( أفكارا  .2
 وأىجافا وتصبيقا.

 تدميط الزػء عمى الجػانب الدمبية لمخوتيغ التشطيسي والتي  ربسا تكػف عائقا أماـ الاحتفاظ بالدبػف.  .1
السرارؼ عيشة البحث والسيتسيغ بالقصاع السرخفي مغ نتائج البحث الحالي  في  إمكانية استفادة قادة .9

استبجاؿ الأساليب التقميجية الغيخ مفيجة بأخخػ تحاكي التصػرات الكبيخة الحاصمة في مجاؿ الخجمة 
 السرخفية.

 يدعى البحث إلى بمػغ السقاصج الآتية:ثالثا:أهداف البحث: 
الكذف عغ واقع مسارسة السرارؼ عيشة البحث لمخوتيغ التشطيسي , ومجػ التسدظ بو في السعاملات  .2

 اليػمية.
 تذخيز مدتػػ اىسية الاحتفاظ بالدبػف  لمسرارؼ عيشة البحث. .1
 اختبار الجور الحؼ يمعبو الخوتيغ التشطيسي الدائج في السرارؼ عيشة البحث في الاحتفاظ بالدبػف. .9

 الفرضي لمبحث رابعا: السخطط
إ قاـ الباحثاف بترسيع مخصط مقتخح يعكذ  مغ اجل تحجيج أبعاد مذكمة البحث وتحقيق أىجافو,.   

علاقات الارتباط والتأثيخ بيغ متغيخاتو, والحؼ يعصي صػرة معبخة عغ مزسػف البحث وفكختو الأساسية.اذ 
وعمى ،  Pluye et al,2004 )تع  تحجيج ابعاد الخوتيغ التشطيسي بالاعتساد عمى )

 ( 2( في تحجيج ابعاد الاحتفاظ بالدبائغ,وكسا ىي في الذكل)Farquhar,2003الباحث)

 
 ( السخصط الفخضي لمبحث2الذكل)

 السرجر: إعجاد الباحثاف
 خامدا: فرضيات البحث

 صيغت فخضيات البحث في ضػء مخصصو الفخضي وأىجافو, والتي ستخزع للاختبار لإثبات  
 صحتيا مغ عجمو.   
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 لمخوتيغ التشطيسيإحرائية تػجج علاقة تأثيخ ذات دلالة الفرضية الرئيدة لمبحث: 
 :في الاحتفاظ بالدبػف, وتفخعت عشيا الفخضيات الفخعية الآتية  
 لحاكخة العسل في الاحتفاظ بالدبػف.إحرائية تػجج علاقة تآثيخ ذات دلالة  .1
 لمتكيف التشطيسي في الاحتفاظ بالدبػف.إحرائية تػجج علاقة تآثيخ ذات دلالة  .2
 .لمقػاعج والقيع التشطيسية في الاحتفاظ بالدبػف إحرائية تػجج علاقة تآثيخ ذات دلالة  .3

 سادسا: صدق وثبات السقياس
مغ اجل التحقق مغ صجؽ مقياس البحث )الرجؽ الطاىخؼ وصجؽ السحتػػ( قاـ الباحثاف بعخض     

ػعة مغ الخبخاء السحكسيغ مغ ذوؼ الخبخة والاختراصات السختمفة بمغ استبانة البحث عمى مجس
(, إذ تع تدويج الدادة السحكسيغ بالسفاىيع الشطخية لستغيخات البحث ومحاوره 2( خبخاء)السمحق2عجدىع)

ومجالاتو والسرادر السعتسجة في بشاء السقياس, وفي ضػء السلاحطات والسقتخحات السقجمة جخػ تعجيل 
 ة لتربح أكثخ دقة  واتداقاً مع أىجاؼ البحث, وبيحا فاف صجؽ السقياس قج تحقق.  الاستبان

,اذ بمغت قيسة الفاكخونباخ Cronbach Alpha)فاعتسج البحث مقياس الفاكخونباخ )أما ثبات السقياس   
(, وبمغت 0..9الخاصة بالاحتفاظ بالدبػف) ( وقيسة الفا لفقخات الاستبانو3..9لفقخات الخوتيغ التشطيسي)

( وىحا مؤشخ جيج ججا يجؿ عمى إف استبانة البحث ذات 9.32قيسة الفا عمى السدتػػ الكمي للاستبانة )
 ثبات مختفع وإنيا تعصي نفذ الشتائج في حاؿ اعتسادىا في فتخات مختمفة ولمعيشة ذاتيا.

 سابعا:عيشة البحث 
ي لمباحث باستخلاص استشتاجات حػؿ السجتسع عمى أساس العيشة الرغيخة يدسح الاستجلاؿ الإحرائ    

لاف دراسة السجتسع بأكسمو دائسا ما تكػف صعبة إف (Keller,2012:165) . بالسقارنة مع حجع السجتسع  
لع تكغ مدتحيمة.ليحا تع اختيار السػضفيغ )مجيخ,ـ.مجيخ, رئيذ ملاحطيغ,ملاحع( ليسثمػا عيشة البحث 

( فخدا, مػزعيغ عمى ثلاثة فخوع لمسرخؼ الدراعي في 229( مػضفا مغ أصل السجتسع البالغ)39)البالغة
                   (Daniel, 1999)مغ خلاؿ تصبيق معادلة محافطة واسط. 

 
 وعشج التعػيس بيحه السعادلة   

 88 
وليحا تع اختيار العيشة عذػائيا, وأصبح حجع العيشة  ( ,=<n..وعميو فاف حجع العيشة يجب أف يكػف ) 
(n=93( فخدا, وىي مشاسبة لمعجد السصمػب. والججوؿ )يػضح خرائز عيشة البحث.2 ) 
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 ( خرائز عيشة البحث2ججوؿ)
 الجنس

 إٔاد روىس

 % اٌعذد % اٌعذد

66 71 27 29 

 الفئت العمريت

 فؤوثش 50 49-40 39-30 30الً ِٓ 

 % اٌعذد % اٌعذد % اٌعذد % اٌعذد

4 4.5 55 59 28 30 6 6.5 

 اٌّؤهً اٌذساعٍ

 ِخىعطت فّا دوْ إعذادَت ِعهذ بىاٌىسَىط شهادة عٍُا

 % اٌعذد % اٌعذد % اٌعذد % اٌعذد % اٌعذد

1 1 38 41 19 20 22 16 11 12 

 السرجر:إعجاد الباحثاف 

 الجانب الشعري  - السبحث الثاني
   Organizational Routinesالتشعيسي أولا:الروتيؼ

 )أولا( مفهؽم الروتيؼ التشعيسي    
يعج مفيػـ الخوتيغ التشطيسي قمب دراسات الدمػؾ في السشطسات, وىػ بسثابة المبشات الأساسية     

.  إذ يحجد بعس  لمسشطسات والتشطيع. وعمى الخغع مغ أىسيتو,لا يػجج اتفاؽ كبيخ ججا حػؿ ىحا السفيػـ
 & Egidi)الخوتيغ بأنو أنساط العسل الستكخرة , في حيغ يخػ  (Nelson& Winter 1982)العمساء  أمثاؿ

Narduzzo, 1997)  بأف الخوتيغ يسثل القػاعج والإجخاءاتIannacci& Hatzaras,2012:3) كحلظ .)
, والأنساط السعتخؼ بيا مغ الإجخاءات الستخابصة, التي تقػـ بيا الجيات يأتي الخوتيغ بػصفو "التكخار

 . ( Weichbrodt,2013:33)الستعجدة 
 & Helfat) ويأتي مرصمح الخوتيغ عمى أنو الإجخاء الحؼ يػفخ إمكانية لمسشطسة لمقياـ بشذاط معيغ     

Karim,2014:19)ا السشطسات أنذصتيا التي تكػف . ويكػف ىحا الإجخاء الػسيمة التي تشفح مغ خلالي
مصابقة للإجخاءات السشاسبة وفقا لمحالات التي تػاجييا, سػاء كانت عادية أو غيخ عادية. ولا تشصػؼ 
عسمية السصابقة ىحه عمى الاختيارات السشصقية بيغ البجائل, بل تعسج الى سغ قانػف لمعسميات التي تعتبخىا 

يا مغ الطخوؼ )السلابدات(. وتذسل ىحه الإجخاءات مجسػعة مشاسبة ومذخوعة نطخا لسجسػعة معتخؼ ب
واسعة مغ الطػاىخ الستسثمة: بالقػاعج والاستخاتيجيات والتقشيات والاتفاقيات والثقافات والسعتقجات التي تجتسع  

(. وتتكػف الإجخاءات الخوتيشية  (Berkhout et al,2006:138عمييا السشطسات وتزسشيا في عسمياتيا
مدمة مغ الخصػات لتشفيح ميسة أو نذاط معيغ. وتذسل شخوط مساثمة "كخصة" أو "قػاعج" أو ىحه مغ س

"إجخاءات التذغيل القياسية" لتشفيح ذلظ الشذاط. ويسكغ أيزا أف يشطخ لمخوتيغ بػصفو الصخيقة التي تحجد 
ت اللازمة لمجسع بيغ السكػنات اللازمة ليحا الشذاط, مثل السػارد والأصػؿ السعيشة, بالإضافة إلى الخصػا

أو الاستفادة مغ السػارد مغ أجل الشتيجة السخجػة. وتججر الإشارة, إلى انو  يسكغ أف تكػف الإجخاءات 
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 ضسشية وكحلظ مجونة وصخيحة. وفي الػاقع, الدسة الأساسية مغ الدسات الخوتيشية ىي بصبيعتيا ضسشية
Helfat & Karim,2014:19).) 

سي بثلاثة دلالات ىي)الأولى( الخوتيغ عبارة عغ  مشياج للأداء )الثانية( الخوتيغ ويتسيد الخوتيغ التشطي   
 Hansenبػصفو  عادات أو ميارات في السشطسة )الثالثة( الخوتيغ أشبو بالجيشات الػراثية

&Vogel,2010:6-7) (. كحلظ يتزسغ  الخوتيغ التشطيسي ثلاثة افتخاضات رئيدة ىي:)الأوؿ( إف
غ مجسػعة مغ  الدمػكيات الستكخرة مغ الفخد أو مجسػعة مغ الأفخاد في تشفيح الشذاط الخوتيغ عبارة ع

السيشي داخل السشطسة  الػاحجة.)الثاني(. الخوتيشيات ىي إشارات مػروثة يسكغ نقميا مغ مشطسة إلى أخخػ 
ات )الإدارية مغ خلاؿ معخفة الأفخاد )الرخيحة والزسشية( والسعمػمات )الذخرية وغيخ الذخرية( والعسمي

 . Valieva,2014:243) والتكشػلػجية والإنتاج, الخ(.)الثالث( الفخد ىػ الشاقل الأساسي لمخوتيغ)
ويعسل الخوتيغ مغ حيث السبجأ كآلية مخاقبة غيخ رسسية  نطخا لمتجاخل الػاضح في فيع الأفخاد    

بػصفو القػاعج غيخ السكتػبة بجانب  السذاركيغ في تشفيح الخوتيغ. وبالتالي, يسكغ أيزا أف يفيع الخوتيغ
القػاعج السكتػبة, وربسا تكػف متتع ليا أو بسثابة بجيل عشيا عشجما لا تكػف ىشاؾ قػاعج مكتػبة, ولكغ قج 

. وتكسغ الرعػبة في الديصخة عمى الخوتيغ, (Feldman, 2000: 613)تتشاقس مع القػاعج السكتػبة 
 جانب الدمبي مغ الاستقخار في الخوتيغ يشتج الرلابة والجسػدعشجما يكػف الخوتيغ مدتقخ لمغاية: وال

(Weichbrodt,2013:33)  والرلابة والجسػد والتعدف في تصبيق القػاعج والاجخات والفيع والتفديخات
. وليحا خخج الباحثاف بتعخيف لمخوتيغ التشطيسي مفاده  الأحادية لمقػانيغ ىي الدسة السسيدة مشطساتشا اليػـ

القػاعج والإجخاءات متسثمة بسجسػعة مغ الخصػات يدتخشج بيا السػضف في تشفيح واجباتو والتي سمدمة مغ 
تزسغ تحقيق السشفعة لمسشطسة ولمدبػف بذكل مدتسخ, بحيث يسكغ تعجيل ىحه الإجخاءات متى ما تصمب 

 الأمخ.  
 )ثانيا( أبعاد الروتيؼ التشعيسي

في قياس الخوتيغ التشطيسي والحؼ تزسغ ثلاثة أبعاد   Pluye et al,2004 )) تع الاعتساد عمى مقياس  
وسشدمط الزػء عمى ىحه الأبعاد بذيء مغ الإيجاز,  ،ىي)ذاكخة العسل, التكيف, القػاعج والقيع التشطيسية(

 وكالاتي:
 working memory  .ذاكرة العسل1

ليا تاريخ شػيل, الا اف الباحثيغ لع  (WM)عمى الخغع مغ أف الجراسات الخاصة بحاكخة العسل     
( والتي تعػد WMيتػصمػا  إلى إجساع حػؿ ماذا تعشي ذاكخة العسل.وىحا يعكذ الاختلافات في نساذج )

. ونساذج تصػرت مغ مدتػدع  ذاكخة العسل للأفكار السختمفة حػؿ مجػ التعقيج الحؼ يحيط بيحا السفيػـ
يحتػؼ عمى عجة أنطسة فخعية إدراكية مدؤولة عغ تخديغ مختمف  أحادؼ الحاكخة) ذاكخة مػحجة(  إلى نطاـ

. ويعبخ عغ ذاكخ العسل بالحاكخة التشطيسية أيزا. وىي (Yuan,et al,2006:84)ومياـ الخقابة التشفيحية 
عسمية معخفية واسعة تتع وفق نطاـ ذات أجداء متفاعمة فيسا بيشيا, يتزسغ مديج مغ السػجػدات السمسػسة 

سػسة تديع في اكتداب السعخفة الججيجة مغ مرادرىا بيجؼ إعادة نذخىا وخدنيا بحيث تبقى وغيخ السم
 (..1990:22متاحة لمسشطسة عشج الحاجة إلييا)الداعجؼ,
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وأيزا تعج ذاكخة العسل نطاـ يتكػف مغ تمظ الحاكخة التي تتجسع عمى السجػ الصػيل نتيجة لقياـ الأفخاد     
مػمات أثشاء السياـ الإدراكية السعقجة , والإجخاءات والسيارات اللازمة لتحقيق بأنذصة تخديغ ومعالجة السع

وتدتخجـ . (Bergsleithner,2010:3)والحفاظ عمى تمظ الأنذصة و القجرات السحجودة والاىتساـ بالخقابة 
بة مداحة ذاكخة العسل للإشارة إلى الشطاـ السدؤوؿ عغ تخديغ ومعالجة السعمػمات برػرة مؤقتة. وىي بسثا

العسل العقمي والتي يسكغ استخجاميا بسخونة لجعع الأنذصة السعخفية اليػمية التي تتصمب التجييد والتخديغ 
 .(Alloway,2006:134) مثل, العسميات الحدابية الحىشية 

ذاكخة العسل بأنيا عسمية معخفية تيتع بتخديغ الأحجاث الدابقة والػعػد والافتخاضات ويعخؼ الباحثاف 
 لدمػكيات وكل ما يتعمق بتاريخ السشطسة بحيث تػفخ السعخفة للازمة لاتخاذ القخارات الحالية والسدتقبمية.وا
  Adaptive.التكيف 2

لمتكيف بأنو تصػر داخمي لمتخمي عغ مجسػعة مغ الافتخاضات ومغ ثع وضع مجسػعة ججيجة لتسكيغ  يذار
ذلظ الفخد مغ التعامل مع أوضاعو التي غيخت حجيثا. والتكيف التشطيسي ىػ تججيج عمى الرعيج 

استجابة  التشطيسي. ىحا السفيػـ يتػافق بذكل وثيق عمى فكخة أف السشطسة تصػر خرائريا وأنساط سمػكيا
ويعخؼ التكيف التشطيسي عمى أنو تغييخ مغ قبل السشطسة استجابة  Tikka, 2010,:19)لمتغيخات البيئية) 

لمتغيخات الخارجية.قج يؤدؼ التكيف التشطيسي الشاجح إلى عسميات وىيكل تشطيسي أكثخ فعالية,واستبجاؿ 
 &Zhang) .الطخوؼ البيئية الشاشئة الإجخاءات الخوتيشية عجيسة الججوػ بأخخػ أفزل مشيا تتشاسب مع 

Shen,2010:25)   
ويرشف التكيف إلى صشفيغ التكيف "الستقصع" والتكيف "السدتسخة" في عسمية التغييخ. فالتكيف السدتسخ 
يعشي الانتقاؿ إلى حالة معخوفة عمى نحػ مشطع, تجريجي ومدتسخ, في حيغ التكيف الستقصع يسثل الانتقاؿ 

, حيث تحجث التغيخات والتفاعلات في وقت واحج مغ خلاؿ الأساليب الججيجة إلى حالة غيخ معخوفة
  Zhang& Shen,2010:25).لمتفكيخ, والتشطيع أو تشفيح الأنذصة) 

بأنو تعجيل داخل الشطع الصبيعية أو البذخية استجابة لسؤثخات السشاخ الفعمي أو الستػقع أو لآثارىا, أو 
وعمى العكذ ربسا يكػف  التكيف في  (McCarthy et al. 2001: 982) .لاستغلاؿ الفخص السفيجة 

بعس الأحياف مػضع تداؤؿ, وما يشتج عشو مغ أنذصة روتيشية قج تكػف تكيف سيء. وىحه الأنذصة 
 Pluye et).تحسل معيا أثار سمبية , وتسثل الأنذصة الخوتيشية دفاعية وتتبع  أساليب تعمع خاشئة 

al,2004:3)  
السفاىيع أعلاه يتزح إف التكيف التشطيسي  يذيخ إلى التغييخات التي تجيخىا السشطسة في واستشادا الى   

 ىيكميا التشطيسي والتكشػلػجيا السعتسجة وإستخاتيجيتيا استجابة إلى التغييخات البيئة.
    Rules & Values Organizationalالقيػ التشعيسيةو .القؽاعد3

تعكذ الأنذصة الخوتيشية في السشطسات القيع والسعتقجات الجساعية. وىحه القيع والسعتقجات تحجد ما ىػ    
جيج وصحيح, وتتجدج برياغة الأىجاؼ. وتتجمى أيزا في الأعساؿ الفشية الثقافية مثل الإشارات والخمػز 

تي مغ شأنيا أف تقػد السشطسة لقيع ىي السعاييخ الا  (Pluye et al,2004:3).والذعائخ, أو الألفاظ 
لتحقيق الشجاح  )أولا( في السجػ الصػيل. والقيع تعسل عمى تػجيو الدمػؾ مغ اجل تحقيق الشتائج السخجػة. 
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والقيع ىي دائسا نتيجة لمسعتقجات الجاخمية الإنداف, وىحا ىػ الدبب وراء إحجاث تغييخات في السشطسة, إذ 
 Dolan et al) .الأفخاد مغ اجل إدراج قيع ججيجة في حياتيع العسميةيجب أف تبجأ إعادة تقييع معتقجات 

إف كل ميشة وكل مشطسة تدتخشج بسجسػعة مغ السعتقجات و القيع. التي تؤكج عمى إيراؿ و  (1999:10,
كبيخا  واثبات ما تعتقجه السشطسة  صحيحا وما تعتبخه ذات أىسية, وىي أؼ مفيػـ أو فكخة تحزا بإحتخاما

 .Seevers ,2000:71)مغ قبل أعزاء التشطيع والتي تذكل فمدفة السشطسة وعسمياتيا وأىجافيا ) 
تتسثل بسجسػعة السبادغ والقػاعج والسثل العميا التي يؤمغ  ويخمز الباحثاف الى اف القيع والقػاعج التشطيسية

 العامميغ. بيا الأفخاد ويتفقػف عمييا في بيئة العسل بحث تكػف السػجو لدمػؾ
 )ثالثا(:سمبيات الروتيؼ التشعيسي

مسا لاشظ فيو اف لمخوتيغ التشطيسي فػائج عجيجة لمسشطسات فيػ يعج مرجرا مغ مرادر التعمع لمسشطسة   
نتيجة لمخبخة التي يكتدبيا الإفخاد عشج تصبيقيع لقػاعج وإجخاءات العسل. إلا أف  الجػانب الدمبية لمخوتيغ 

ا تترف ىحه القػاعج والإجخاءات بالجسػد وعجـ السخونة وعجـ التكيف مع السػاقف التشطيسي تطيخ عشجم
 الستغيخة .

إذ لا يسكغ أف تػفخ الإجخاءات الخوتيشية الستاحة دائسا السؤشخات العسمية السصمػبة , كحلظ قج تكػف    
مقة بجػدة وصحة الإجخاءات الخوتيشية غيخ متلائسة مع البيانات الستاحة, فزلا عغ السذاكل الستع

 (.وأيزا مغ سمبيات الخوتيغ التشطيسي   (Kane et al,2000:35الإجخاءات الخوتيشية
(عجـ التعخؼ عمى التيجيجات الخارجية الججيجة أو استيعابيا بدبب وجػد درجة عالية مغ الجسػد 2): ىي

أقداـ السشطسة الأىجاؼ ( تزع 9(عسمية اتراؿ السشطسة ببيئتيا غيخ متصػرة.)1الييكمي )عجـ السخونة(.)
( يخمق الخوتيغ السديج مغ 4الخاصة بيا  وتتابع تحقيقيا حتى إذا كاف عمى حداب اليجؼ العاـ لمسشطسة.)

( السحافطة عمى التجرج اليخمي لمدمصة  يخمق مذاكل في 2قػاعج العسل الرمبة)الستذجدة( , وغيخ السخنة.)
تي ترل إلى الإدارة العميا حػؿ الشتائج والطخوؼ البيئية تكػف عسميتي الخقابة والتشفيح.  بحيث السعمػمات ال

مذػىة وغيخ حقيقية. مسا يتدبب بسخاشخة فقجاف الإدارة العميا لمرػرة الػاضحة عغ البيئة والػضع الخاىغ 
( الخوتيغ يمغي استقلالية الفخد ويخمق نػع مغ التباعج الاجتساعي. وىحا يؤدؼ إلى انخفاض 0لمسشطسة. )

الػضيفي, والتغيب عغ العسل , وانخفاض الخوح السعشػية , وىيسشة مذاعخ العجد والاغتخاب الحاتي  الخضا
 (Adler& Borys, 1996:62-63). لجػ السػضفيغ.

 ثانيا: الاحتفاظ بالزبؽن 
 )أولا(: مفهؽم الاحتفاظ بالزبؽن 

لقج أصبحت السحافطة عمى الدبائغ في مقجمة ججوؿ الأعساؿ الخئيدي لمسشطسات التي تؤكج عمى      
 الاستسخار بعلاقات مثسخة مع الدبائغ, إلى جانب عسميا بػصفيا أداة اساسية لتحقق السكاسب السالية 

(Gengeswari et al,20132:70)طخية الدمػؾ .وتدتسج السحافطة عمى الدبائغ كسفيػـ جحورىا مغ ن
, اذ أف الدبائغ يسيمػف لإضيار تفزيل نحػ العلامات التجارية (Planed Behavior Theory)السخصط 

 .(Boohene et al,2013:84) والخجمات والسشتجات أو الأنذصة
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 ويعخؼ الاحتفاظ بالدبػف بأنو  التداـ الدبػف بالاستسخار في القياـ بأعساؿ تجارية أو تبادؿ مع مشطسة     
معيشة برػرة مدتسخة .  وكحلظ ىػ  ميل الدبػف وعدمو  للالتداـ والثقة والخغبة في التػصية, ونػايا إعادة 

وأيزا يسثل الحفاظ عمى الدبائغ الشذاط الحؼ تسارسو  السشطسات مغ  (Muhammad,2013:12).الذخاء
ائغ مع أوؿ اتراؿ لمسشطسة مع أجل الحج مغ انقداـ  الدبائغ وتيخبيع. وتبجأ السحافطة الشاجحة عمى الدب

. وىحا السعشى يتفق مع (Singh& Khan,2012:1) الدبػف ويدتسخ شػاؿ عسخ العلاقة بيغ الصخفيغ 
( بأنو الالتداـ بالاستسخار في القياـ  بأعساؿ تجارية أو تبادؿ (Zineldin,2000مفيػـ الاحتفاظ الحؼ ذكخه 

 .                 Boohene et al,2013:84) تجارية   )مع شخكة معيشة عمى أساس مدتسخ مغ الأنذصة ال
فيشطخ لمسحافطة عمى الدبائغ بأنيا السيل السدتقبمي لمدبػف بالبقاء مع مدود   (Kumar,2013:6)أما  

مفيػما أكثخ شسػلية لمسحافطة عمى (Hassouna,2012:25) الخجمة الخاص بو . في حيغ يزع 
الدبائغ إذ يرػرىا بأنيا جسيع الخصط التشطيسية والإجخاءات الخامية للإبقاء عمى الدبائغ الحالييغ 
والسحتسميغ مغ خلاؿ تصػيخ وصيانة وتعطيع علاقات ذات مشفعة  متبادلة بيغ الصخفيغ عمى السجػ 

 .الصػيل 
التدػيق , إذ تيجؼ إلى إقامة علاقة شػيمة الأمج مع الدبائغ, وتختبط السحافطة عمى الدبائغ بفمدفة 

وتعسيق علاقة حسيسة معيع, وتػفيخ بخنامج لمفيع الكامل لاحتياجات الدبائغ وتعديد قيسيع. واليجؼ مشيا 
ىػ زيادة قيسة محفطة الدبػف . ولا يسكشظ الحفاظ عمى الدبائغ السخبحيغ بسجخد استشداؼ مػارد ثابتة. 

تكد السحافطة عمى الدبائغ عمى مداىسة الدبػف مقابل الاستثسار شػيل الأمج في الدبػف ولحلظ تخ 
(.Albert&Talak,2013:73( ويتفق الباحثاف مع مفيػـ )Hassouna,2012:25 الحؼ يرػر)

الاحتفاظ بالدبػف بأنو جسيع الخصط والإجخاءات التشطيسية التي تتخحىا السشطسة مغ اجل الإبقاء عمى 
الحالييغ واستقصاب السحتسميغ مغ خلاؿ تصػيخ وصيانة وتعطيع علاقات ذات مشفعة متبادلة بيغ  الدبائغ

 الصخفيغ عمى السجػ الصػيل.
 )ثانيا(: فؽائد الاحتفاظ بالزبؽن 

تيجؼ السحافطة عمى الدبائغ الى تحػيل الدبائغ في بعس الأحياف إلى زبائغ دائسيغ)متكخريغ( وىؤلاء    
أكثخ احتسالا لتػصية أصجقائيع وأقاربيع بالأعساؿ التجارية الخاصة بالسشطسة. كسا اف الدبائغ سيكػنػا  

السحافطة عمى الدبائغ  تخفع مغ احتساؿ التغيخ في مذتخيات الدبػف مغ شخاء مشتج واحج أو اثشيغ مغ 
 .(Magatef& Tomalieh,2015) السشتجات الى شخاء العجيج مغ السشتجات 

كحلظ الاحتفاظ بالدبػف  يسكغ السشطسة مغ فيع رغبات  الدبائغ وتصمعاتيع, والتػقعات, ونسط الإنفاؽ ,     
وحداسية الدعخ نتيجة لمػقت الحؼ تبحلو السشطسة في بشاء قاعجة بيانات حػؿ الدبائغ.وبالتالي تكػف مقجار 

التي تجشييا السشطسة مغ اكتداب زبائغ  الفػائج التي تأتي عغ شخيق الاحتفاظ بالدبائغ أكثخ مغ الفػائج
ججد. واف فيع حاجات ورغبات وتصمعات الدبائغ الججد واستسالتيع لمتعامل مع السشطسة يدتغخؽ وقتا شػيلا 
قياسا بالػقت السصمػب للاحتفاظ بالدبػف,يداعج الاحتفاظ بالدبػف عمى تقيع خجمات أفزل, وأيزا يداىع 

. فزلا عغ انو يعصي ىػامر أعمى مغ الأرباح  (Singh& Khan,2012:2) في تحقيق أرباح أكثخ
. وتجمب السديج (Boohene et al,2013:85) ونسػ أسخع نتيجة لتعامل الدبػف فتخه أشػؿ مع السشطسة
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مغ الأرباح وتػفخ التكاليف, وأيزا الدبائغ عمى السجػ الصػيل تسيل إلى شخاء كسيات أكثخ , وإنيع يعصػا 
الآخخيغ مغ حػليع مغ خلاؿ التحجث معيع حػؿ السشتجات او الخجمات التي تأثيخ إيجابي عمى 

(. واف ىحه الفػائج التي ذكخت أعلاه   (Feihua,2011:10يدتخجمػنيا,كحلظ أنيع أقل حداسية لمدعخ
 بالشقاط الآتية: (Parker et al,2009:107)يمخريا 

( تكاليف خجمة الدبائغ شػيمي 1عمييع.)(. أف الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ ىػ ارخز مغ الحرػؿ 2) 
( يحدغ الدبائغ شػيمي الأمج سسعة الذخكة ويداعجوا 9الأمج ىي أقل مغ تكاليف خجمة زبائغ ججد.)

( الدبائغ شػيمي الأمج ىع أقل حداسية 4بجحب زبائغ ججد مغ خلاؿ الكمسة مغ الفع التي تعتبخ إعلاف.)
( الدبائغ 2كثخ استعجادا لجفع أسعار أعمى في بعس الحالات.)للأسعار مغ الدبائغ الججد, وبالتالي ىع أ

 شػيمي الأمج ىع أكثخ احتسالا لذخاء كسيات اكبخ, بحيث يسكغ لمذخكة زيادة حرتيا مغ السبيعات.
 )ثالثا(: أبعاد الاحتفاظ بالزبؽن 

حتفاظ ( لقياس متغيخ الاFarquhar,2003اعتسج بحثشا الحالي  السقياس الحؼ جاء في دراسة )   
بالدبػف, والحؼ اشتسل خسدة إبعاد ىي) التػجيو, الييكل التشطيسي, الاختيار, أنطسة السعمػمات, والكادر 

 الػضيفي(. وسشتاوؿ ىحه الأبعاد بذيء مغ الإيجاز, وكالاتي:
    Direction.التؽجيه  1

أسباب تدخب الدبائغ يتصمب الاحتفاظ بالدبػف تػفخ التػجيو الػاضح بحيث يتع مغ خلالو اكتذاؼ     
ومعالجتيا. واف جػدة الخجمة, وتكشػلػجيا السعمػمات والتػجو شػيل كميا أمػر تتصمب التداما كبيخا وإشارات 

(. واف افتقار الإدارة لمتػجيو الػاضح (Farquhar,2003:89 واضحة مغ كبار السجيخيغ مع الجعع السلائع
, وسياسات  مقيجة, وعجـ التداـ الإدارة, وعجـ الخغبة في ,واعتسادىا معجات غيخ كافية أو غيخ مػثػؽ بيا

تغييخ السسارسات القجيسة والثقافات وعجـ التسكيغ, ىحه كميا تذكل حػاجد تشطيسية تحػؿ دوف مشع تدخب 
الدبائغ. فزلا عغ وجػد  حػاجد شخرية و التي تشذأ مغ قبل الأشخاص الحيغ ليع الجور السباشخ بذكل 

خجمة لمدبائغ. وتذسل ىحه الكدل, وضعف ميارات الاتراؿ , وسػء إدارة الػقت, مباشخ في تقجيع ال
 وعشج التسعغ بسفيػـ .(Ofori-Dwumfuo et al,2013:219)والسػاقف الزعيفة وسػء إدارة الإجياد

التػجيو يتزح انو يؤكج عمى تػجيو السخؤوسيغ نحػ ما يتػجب عمييع عسمو وكيفية عسمو, لتحقيق الأىجاؼ 
 , ويتزسغ تجريب السخؤوسيغ وتشسية مياراتيع وأداء أعساليع برػرة أفزل.يسية التشط

  Organizational Structure .الهيكل التشعيسي 2
التدمدلات اليخمية التقميجية تفتقخ إلى السخونة متعجدة الػضائف وىحا الأمخ تع الاعتخاؼ بو سابقا, وليحا    

لية لمتدػيق, لحلظ يتع تقديع الحػاجد الػضيفية واليياكل اليخمية تحتاج السشطسات إلى تبشي نيج أكثخ شسػ 
(. فعشج اعتساد السشطسة الييكل السقمػب يكػف السػضفيغ في (Farquhar,2003:89إلى اليياكل السقمػبة 

الخصػط الأمامية الحيغ يتعاممػف مع الدبائغ معاممة مباشخه  يكػنػف في قسة اليخـ التشطيسي, مسا يعصييع 
خية ويفدح ليع السجاؿ في انتقاء الأسمػب والصخيقة التي يخونيا مشاسبة في التعامل مع الدبائغ بحكع الح

السعخفة الجقيقة عغ قخب باحتياجات الدبائغ, وبالتالي يسكغ إف يداىع في الإبقاء عمى الدبائغ في التعامل 
 مع السشطسة لفتخة أشػؿ أو لمحج مغ حالات انذقاؽ الدبائغ.  
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  Selection.الاختيار 3
في أدبيات التدػيق دائسا ما يتع التخكيد عمى الاحتفاظ  بالدبائغ السخبحيغ أو السحتسل أف يكػنػا  كحلظ    

, وفي الجانب الأخخ يػجج زبائغ لا يشبغي أف يخجمػف. واف احج قػاعج التجدئة تذتخط إف يكػف الدبائغ 
ويعسل السػضفيغ حػارات مع الدبائغ, ويشتج عشو تذخيز  الحالييغ أو السحتسميغ ذوؼ قيسة لمسشطسة,

واف عسمية  (.(Farquhar,2003:90 واختيار الدبائغ السخبحيغ او السحتسل اف يكػنػا ذو قيسة لمسشطسة
 ونطخية السشافدة  Rational choice theoryلعقلاني الاختيار تتع وفق نطخيتيغ ىسا نطخية الاختيار ا

competition theory . إذ تشز الأولى عمى إف عسمية الاختيار تتع وفق معمػمات مفيجة تتعمق باختيار
أو انتقاء سمػؾ الدبائغ بذكل مشفخد, في حيغ تتع عسمية الاختيار وفق نطخية السشافدة عمى محاولة   

غ كدب الدبائغ اعتسادا عمى السحدػبية والػلاء مغ خلاؿ التسيد في الخجمات, وتمبية احتياجات الدبائ
  .(Aregbeyen,2011:227) وتقجيع مشتجات مبتكخة

   Information System.أنعسة السعمؽمات 4
أنطسة السعمػمات التدػيقية ىي أداة فعالة لتػفيخ السعمػمات الستعمقة  بساضي وحاضخ  العسميات   

شفيحية في السشطسة الجاخمية والاستخبارات الخارجية الستػقعة. وىػ يجعع التخصيط والخقابة, والػضائف الت
عغ شخيق تقجيع معمػمات مػحجة في الإشار الدمشي السشاسب لسداعجة صانع القخار 

Ismail,2011:175)  وتػفخ نطع السعمػمات دعسا أساسيا للاحتفاظ بالدبائغ, عغ شخيق الاحتفاظ .)
فزلا عغ إمكانية استخجاع  بتفاصيل دقيقة عغ سجلات الذخاء, لأجل تقييع قيسة الدبائغ في السشطسة ,

. وبشاء عمى ذلظ, يتػجب تكػيغ قاعجة بيانات شاممة حػؿ الأنذصة  "defectors" الدبائغ  السشذقيغ 
ليا دور ميع في عسمية  وعميو فاف أنطسة السعمػمات      (.(Farquhar,2003:90 التجارية في السشطسة

ة التي تعسل مع بعزيا البعس لجسع ومعالجة اتخاذ القخار, اذ انيا مجسػعة مغ العشاصخ الستجاخم
  .وتخديغ وتػزيع السعمػمات الستػفخة عغ مػضػع ما بذكل مشيجي لجعع اتخاذ القخار

 Staffing .السلاك الؽظيفي 5
إذا أعصيت السػضفيغ قػة أكثخ , وزيادة فخص الحرػؿ عمى السعمػمات والسعخفة الكافية بالدبػف ,   

أفزل لاستعادة الدبائغ السشذقيغ, أو جعل   الدبائغ  مبتيجيغ. والتدػيق سيججوف أنفديع  في وضع 
الجاخمي يجعع خمق مشاخ إيجابي يدػده التعاوف  بيغ كادره الػضيفي حيث يعسل الجسيع في السشطسة باتجاه 

(. إف السػضفيغ والإدارة تمتدـ بتخكيد جيػدىا عمى الاحتفاظ (Farquhar,2003:90الحفاظ عمى الدبائغ
بالدبائغ, مغ خلاؿ تجخبتيع الكمية مع الدبػف ,وانو مغ اجل الفػز أو الاحتفاظ بالدبائغ كيجؼ استخاتيجي, 
يتعيغ عمى الإدارة الاستساع لمسػضفيغ في الخصػط الأمامية, وتحجيج السشذقيغ السحتسميغ مغ الدبائغ, 

 Ofori-Dwumfuo et) والتػاصل مع الدبائغ السعخوفيغ, والتعامل مع الدبائغ ذوؼ القيسة
al,2013:222). 
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 الجانب العسمي - السبحث الثالث
 السحؽر الأول: الؽصف الإحرائي لستغيرات البحث

يعخض ىحا السحػر وصفا لستغيخؼ البحث)الخوتيغ التشطيسي والاحتفاظ بالدبػف( عمى وفق ما أسفخت عشو 
 ( وكسا يمي:9( )1الججوليغ ) نتائج الاستبياف السيجاني, والحؼ يػصفو

 أولا:الروتيؼ التشعيسي
 ذاكرة العسل:  (1

%( مغ عيشة السبحػثيغ, بػسط حدابي 79.6تذيخ الشتائج إلى اتفاؽ إيجابي ليحا البعج وذلظ مغ اتفاؽ )
( وأف أبخز 1.01( عمى مداحة مقياس البحث, وانحخاؼ معيارؼ)9( قياسا بالػسط الفخضي البالغ)3.98)

يعتسد السررف مبدأ السذاركة ( الحؼ يتزسغ )Q4الفقخات التي أسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ )
 ( .%84(حيث كاف الاتفاؽ عمييا بشدبة )بالسعمؽمات  بيؼ العامميؼ لتدهيل

مثل تؽجد في السررف السؽارد السادية التي تتزسغ ) (Q3)بيشسا كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة 
(  وبػسط حدابي %73(, حيث كانت شجة الإجابة )السبشى الؽاسع أو الأدوات اللازمة لأداء الأنذطة

 ( . 1.25( وانحخاؼ معيارؼ )3.66)
 : التكيف التشعيسي (2

( 9( قياسا بالػسط الفخضي البالغ)3.912( مغ أفخاد العيشة بػسط حدابي )%78حيث أضيخ اتفاؽ )   
( وأف أبخز الفقخات التي أسيست في إيجابية ىحا 1.074وانحخاؼ معيارؼ )عمى مداحة مقياس البحث, 

حدابي  ( وبػسطتتكيف أنذطة السررف مع متطمبات الدؽق السحميالتي تتزسغ )(Q6) الستغيخ ىي
 ( .2.9.4( ,وبانحخاؼ معيارؼ بمغت قيستو )3.912)

يسارس السررف نفس الأنذطة  مؼ ( والتي تتزسغ )Q8بيشسا كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة )
( وانحخاؼ 3.76(, بػسط حدابي )سشة إلى أخرى عمى الرغػ مؼ عدم التأكد بذأن استسرار أهسيتها

 ( 1.17معيارؼ )
 :القؽاعد والقيػ التشعيسية (3

( ,ويجعع ذلظ قيستا الػسط %77.5أضيخ السعجؿ العاـ أف شجة إجابة أفخاد العيشة عشج مدتػػ الاتفاؽ )
(عمى التػالي, قياسا بالػسط الفخضي 0.965(و)3.876, والانحخاؼ السعيارؼ المتاف بمغتا )الحدابي

والحؼ (Q12)( , وأف أبخز العشاصخ التي أسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ9لسقياس البحث البالغ)
( , باتفاؽ تخزع أنذطة السررف إلى قؽاعد مكتؽبة، مثل الدليل الإجرائي، والسحاسبي.يتزسغ )

يعسل السررف اجتساعات دورية  ( )Q11بيشسا كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة )      (.84.9%)
( 3.677( وبػسط حدابي)%73.5حيث كانت شجة الإجابة ) (،لسشاقذة  أنذطته وخدماته السقدمة

 (.1.05وانحخاؼ معيارؼ )
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 السعيارية والأىسية الشدبية لأبعاد الخوتيغ التشطيسي ( الأوساط الحدابية والانحخافات1ججوؿ )
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q1 .3 0.804 1.122 4.02 َّخٍه اٌّظشف لىاعذ بُأاث ٌخضْ اٌخبشاث واٌّعاسف واٌّهاساث ٌلاعخفادة ِٕها ِغخمبلا 

q2  ٍ2 0.8086 0.84 4.043 اٌّظشف حعًّ بشىً دائُ فٍ اٌىظائف اٌّخخٍفتاٌّىاسد اٌبششَت ف 

q3 4 0.7332 1.25 3.666 حىجذ فٍ اٌّظشف اٌّىاسد اٌّادَت ِثً اٌّبًٕ اٌىاعع أو الأدواث اٌلاصِت لأداء الأٔشطت 

q4 1 0.84 0.828 4.20 َعخّذ اٌّظشف ِبذأ اٌّشاسوت باٌّعٍىِاث  بُٓ اٌعآٍُِ ٌخغهًُ حمذَُ اٌخذِت 

 1 0.796 1.01 3.982 راكرة العمل

q6 .ٍٍ1 0.8042 1.031 4.021 حخىُف أٔشطت اٌّظشف ِع ِخطٍباث اٌغىق اٌّح 

q7 ٌ2 0.8 0.920 4.00 .َىُف اٌّظشف أٔشطخه حبعا ٌٕخائج  اٌخماسَش اٌغٕىَت ٌلأداء أو إًٌ ٔخائج اٌخمُُُ اٌغٕى 

q8 
أخشي عًٍ اٌشغُ ِٓ عذَ اٌخؤوذ بشؤْ َّاسط اٌّظشف ٔفظ الأٔشطت  ِٓ عٕت إًٌ 

 اعخّشاس أهُّخها
3.76 1.173 0.752 4 

q9 ٓ3 0.774 1.173 3.87 َعًّ اٌّظشف عًٍ حمذَُ خذِاث جذَذة حخلاءَ ِع ِخطٍباث اٌضبائ 

 2 0.782 1.074 3.912 التكيف التنظيمي

q9 2 0.762 1.042 3.81 .أٔشطت اٌّظشف وخذِاحه اٌّمذِت ِطابمت  ٌلأهذاف اٌّىخىبت 

q1

0 
 3 0.754 1.0542 3.77 اٌشِىص واٌشعاساث اٌخٍ َشفعها اٌّظشف حٕعىظ فٍ خذِاحه اٌّمذِت

q1

1 
 4 0.7354 1.0546 3.677 .َعًّ اٌّظشف اجخّاعاث دوسَت  ٌّٕالشت  أٔشطخه وخذِاحه اٌّمذِت

q1

2 
 1 0.849 0.71 4.247 واٌّحاعبٍ.حخضع أٔشطت اٌّظشف إًٌ لىاعذ ِىخىبت، ِثً اٌذًٌُ الإجشائٍ، 

 3 0.775 0.9652 3.876 القىاعذ والقيم التنظيميت

  0.7847 1.0164 3.923 جميع الأبعبد

 السرجر: إعجاد الباحثاف
 ثانيا /الاحتفاظ بالزبؽن 

( نتائج استجابات أفخاد عيشة البحث عمى عشاصخ ومتغيخات الاحتفاظ بالدبػف, حيث 9يعخض الججوؿ )
إلى الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية والاىسية الشدبية لفقخات ىحا الستغيخ, وقج قيذ بعجد مغ يذيخ 

 الستغيخات الفخعية ولكل واحج مشيا مجسػعة أسئمة و كسا يمػي:
 : التؽجيه (2

 %( مغ عيشة السبحػثيغ, بػسط حدابي0.80تذيخ الشتائج إلى اتفاؽ إيجابي ليحا البعج وذلظ مغ اتفاؽ )
( وأف أبخز 0.89( عمى مداحة مقياس البحث, وانحخاؼ معيارؼ)9( قياسا بالػسط الفخضي البالغ)4.13)

يحدؼ الاحتفاظ بالزبؽن ربحية ( الحؼ يتزسغ )Q5الفقخات التي أسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ )
 ( .%..9.(حيث كاف الاتفاؽ عمييا بشدبة )السررف عمى السدى الطؽيل

يؽفر السررف عروض خدمات متسيزة التي تتزسغ ) (Q4)ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة بيشسا كانت أقل 
 ( . 0.95( وانحخاؼ معيارؼ )3.87(  وبػسط حدابي )%77(, حيث كانت شجة الإجابة )لمزبائؼ
 الهيكل التشعيسي:  (2

( 9الفخضي البالغ) ( مقارنة  بالػسط3.80( مغ أفخاد العيشة بػسط حدابي )%0.حيث أضيخ اتفاؽ )  
( وأف أبخز الفقخات التي أسيست في إيجابية ىحا 9.30عمى مداحة مقياس البحث , وانحخاؼ معيارؼ )
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( لهػ يتفهػ السؽظفؽن وجهات نعر الزبائؼ بذأن الخدمات السقدمةالتي تتزسغ )(Q10) الستغيخ ىي
 ( .0.77( ,وبانحخاؼ معيارؼ بمغت قيستو )4.06حدابي ) وبػسط
تحترم الإدارة وجهات نعر السؽظفيؼ ( والتي تتزسغ )Q9كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة )بيشسا 

 ( 1.14( وانحخاؼ معيارؼ )3.53(, بػسط حدابي )بخرؽص الاحتفاظ بالزبائؼ
 الاختيار (3

( ,ويجعع ذلظ قيستا الػسط %75.8أضيخ السعجؿ العاـ أف شجة إجابة أفخاد العيشة عشج مدتػػ الاتفاؽ )
( عمى التػالي وأف أبخز العشاصخ التي أسيست 1.04(و)3.79الحدابي, والانحخاؼ السعيارؼ المتاف بمغتا )

( , تقدم مكافآت لمزبائؼ الذيؼ لديهػ ولاء لمسررفوالحؼ يتزسغ )(Q14)في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ
ررف معمؽمات حؽل يجسع الس( )Q15(. بيشسا كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة )%83.9باتفاؽ )

 (.1.26( وانحخاؼ معيارؼ )(3.26( وبػسط حدابي%65(,  ,حيث كانت شجة الإجابة )مؽاقف الزبائؼ
 أنعسة السعمؽمات (4

( ,ويجعع ذلظ قيستا الػسط %83.9أضيخ السعجؿ العاـ أف شجة إجابة أفخاد العيشة عشج مدتػػ الاتفاؽ )
( عمى التػالي, وأف أبخز العشاصخ التي 0.79(و)4.19الحدابي, والانحخاؼ السعيارؼ المتاف بمغتا )

قاعدة معمؽمات السررف تقدػ الزبائؼ إلى والحؼ يتزسغ ) (Q17)أسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ
 (.%87( , باتفاؽ )مجاميع لغرض متابعتهػ

بشعػ يعسل السررف تغييرات وتحديثات مدتسرة ( )Q19بيشسا كانت أقل ندبة في ىحا الستغيخ لمفقخة )  
( وانحخاؼ 4.19( وبػسط حدابي)%80(,حيث كانت شجة الإجابة )السعمؽمات الخاصة بالاحتفاظ بالزبائؼ

 (.0.79معيارؼ )
 السلاك الؽظيفي (5

( ,ويجعع ذلظ قيستا الػسط الحدابي, %85.8بمغت  شجة إجابة أفخاد العيشة ليحا لبعج عشج مدتػػ الاتفاؽ )
( عمى 9( عمى التػالي, قياسا بالػسط الفخضي البالغ)0.838(و)4.29والانحخاؼ السعيارؼ المتاف بمغتا )

والحؼ يتزسغ  (Q22)مداحة مقياس البحث, وأف أبخز العشاصخ التي أسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ
 . )4.2(وبػسط حدابي)%90( , باتفاؽ )يستمغ السؽظفؽن مهارات بشاء العلاقات مع الزبائؼ)
يعد السؽظفؽن عشررا هاما للاحتفاظ ( )Q21حا الستغيخ لمفقخة )بيشسا كانت أقل ندبة في ى  

 (.0.749( وانحخاؼ معيارؼ )4.064( وبػسط حدابي)%81(,حيث كانت شجة الإجابة )بالزبائؼ
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 ( الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية  والأىسية الشدبية لأبعاد الاحتفاظ بالدبػف 3ججوؿ )
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q1 ٓ3 0.802 1.05 4.010 الإداسة اٌعٍُا ٌٍّظشف حىفش اٌذعُ اٌلاصَ ٌلاحخفاظ باٌضبائ 

q2 2 0.819 0.82 4.0961 حشي إداسة اٌّظشف إْ الاحخفاظ باٌضبائٓ َّثً اعخثّاس طىًَ الأِذ 

q3 ٓ4 0.78 0.93 3.90 حخظض إداسة اٌّظشف اٌّىاسد اٌىافُت  ٌذعُ  جىدة اٌخذِاث اٌّمذِت ٌٍضبائ 

q4 ٓ5 0.774 0.95 3.87 َىفش اٌّظشف عشوع خذِاث ِخُّضة ٌٍضبائ 

q5 ًَ1 0.838 0.726 4.19 َحغٓ الاحخفاظ باٌضبىْ سبحُت اٌّظشف عًٍ اٌّذي اٌطى 

 3 0.8026 0.8952 4.01322 التىجيه

q6 ٓ4 0.738 1.06 3.69 حىجذ عمباث حٕظُُّت  داخً اٌّظشف حعشلً عٍُّت الاحخفاظ باٌضبائ 

q7 ْ3 0.756 0.882 3.78 اٌهُىً اٌخٕظٍُّ ٌٍّظشف َغاعذ عًٍ  حٍبُت احخُاجاث اٌضبى 

q8 ْ2 0.7934 0.937 3.967 َخعاوْ اٌّىظفىْ فُّا بُٕهُ ِٓ اجً الاحخفاظ باٌضبى 

q9 ٓ5 0.706 1.147 3.53 ححخشَ الإداسة وجهاث ٔظش اٌّىظفُٓ بخظىص الاحخفاظ باٌضبائ 

q10 1 0.8128 0.777 4.064 ٌهُ َخفهُ اٌّىظفىْ وجهاث ٔظش اٌضبائٓ بشؤْ اٌخذِاث اٌّمذِت 

 4 0.76124 0.9606 3.8062 الهيكل التنظيمي

q11 4 0.716 1.16 3.58 .َبٍٕ اٌّظشف علالاحه ِع صبائٓ َخُ اخخُاسهُ بذلت 

q12 3 0.748 1.020 3.74 َعخّذ اٌّظشف عًٍ عٍىن اٌضبىْ عٕذ حمذَُ خذِاحه 

q13 2 0.8380 1.020 4.190 .اٌهذف اٌشئُظ ٌٍّظشف هى  حمذَُ اٌّضَذ ِٓ اٌخذِاث 

Q14 1 0.839 0.755 4.193 حمذَ ِىافآث ٌٍضبائٓ اٌزَٓ ٌذَهُ ولاء ٌٍّظشف 

q15 .ٓ5 0.6536 1.269 3.268 َجّع اٌّظشف ِعٍىِاث حىي ِىالف اٌضبائ 

 5 0.75884 1.0448 3.7942 الاختيبر

q16 ُٓ4 0.8344 0.829 4.172 َّخٍه اٌّظشف لاعذة ِعٍىِاث َعشف ِٓ خلاٌها اٌضبائٓ اٌّشبح 

q17 ُ1 0.8752 0.792 4.376 لاعذة ِعٍىِاث اٌّظشف حمغُ اٌضبائٓ اًٌ ِجاُِع ٌغشع ِخابعخه 

Q18 3 0.8408 0.730 4.204 َغخطُع اٌّظشف ححذَذ اٌضبائٓ اٌزَٓ هُ عًٍ وشه حشن اٌخعاًِ ِعه 

q19 
َعًّ اٌّظشف حغُُشاث وححذَثاث ِغخّشة بٕظُ اٌّعٍىِاث اٌخاطت بالاحخفاظ 

 باٌضبائٓ
4.021 0.896 0.8042 5 

q20  ًٍ2 0.843 0.720 4.215 .الاحخفاظ باٌضبائٓأٔظّت اٌّعٍىِاث اٌّغخخذِت فٍ اٌّظشف حغاعذ ع 

 2 0.83952 0.7934 4.1976 أنظمت المعلىمبث

q21 ٓ5 0.8128 0.749 4.064 َعذ اٌّىظفىْ عٕظشا هاِا ٌلاحخفاظ باٌضبائ 

q22 .ٓ1 0.9032 0.544 4.516 َّخٍه اٌّىظفىْ ِهاساث بٕاء اٌعلالاث ِع اٌضبائ 

q23  3 0.8602 0.831 4.301 اٌمشاساث اٌخٍ حغهً حٍبُت احخُاجاث اٌضبائٓاٌّىظفىْ  لادسوْ عًٍ احخار 

q24 ٓ2 0.8708 1.214 4.354 اٌّىظفىْ ٍَهّىا اٌثمت والاٌخضاَ فٍ ٔفىط اٌضبائ 

q25 .4 0.8472 0.852 4.236 َغخطُع اٌّىظفىْ حجٕب الإخفاق فٍ حمُُ اٌخذِاث 

 1 0.85884 0.838 4.2942 الكبدر الىظيفي

  0.804208 0.9064 4.021084 الأبعبد جميع

 السرجر: إعجاد الباحثاف
 السحؽر الثاني: اختبار فرضيات البحث

لمخوتيغ تأثيخ ذات دلالة معشػية  علاقة تذيخ ىحه الفخضية إلى )وجػدأولا:الفرضية الرئيدة الثانية :
وفي ضػء ىحه الفخضية تذيخ معادلة الانحجار البديط إلى أف  (, (Y)في الاحتفاظ بالدبػف  (X)التشطيسي

وىحا التأثيخ يفتخض وجػد علاقة دالية بيغ القيسة ,  (Y) الاحتفاظ بالدبػف  في يؤثخ (X)الخوتيغ التشطيسي
وتراغ في ضػء ىحه العلاقة معادلة الانحجار  (Y) ( و الاحتفاظ بالدبػف Xلمخوتيغ التشطيسي )الحقيقية 
 Y = a + βXتية : لآاالبديط 

 ( Constant )( تسثل مقجاراً ثابتاً  aف ) إذ إ   
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, أما تقجيخات  لمخوتيغ التشطيسي ىػ دالة لمقيسة الحقيقية (Y) الاحتفاظ بالدبػف  إف ىحه العلاقة تعشي أف
(, وسيجخؼ تحميل 93البالغة )ة البحث ىحه القيع ومؤشخاتيا الإحرائية فقج حدبت عمى مدتػػ عيش

 علاقات التأثيخ بيغ الستغيخات, وكسا يأتي :
 وولاء الدبػف كالتالي: بيغ السدؤولية الاجتساعية لمعلاقة  البديطكانت معادلة الانحجار 

 الخوتيغ التشطيسي (0.650)+  (1.319)= الاحتفاظ بالدبػف 
 أما ججوؿ معاملات العلاقة فقج أشار إلى القيع السبيشة وكسا يأتي:

 لمخوتيغ التشطيسي في الاحتفاظ بالدبائغلعلاقة املات ا( مع4الججوؿ )

 النمىرج
 2 T المعبملاث المعيبريت المعبملاث غير المعيبريت

مستىي 

 بيتب الخطأ المعيبري معبمل بيتب المعنىيت

 0.335 1.319 اٌثابج
0.650 0.423 

3.940 0.000 

)X) 0.687 0.084 8.169 0.000 

 SPSS                                 n=93 السرجر: الباحثاف اعتساد عمى مخخجات
 بالدبػف  ( , وىحا يعشي أف ىشاؾ وجػداً للاحتفاظa=1.319وفي ضػء معادلة الانحجار يؤشخ الثابت ) 

 ( عشجما تكػف قيسة الخوتيغ التشطيسي تداوؼ صفخاً.(1.319مقجاره
( X( والسخافقة لػ)β=0.650التشطيسي عمى مدتػػ عيشة البحث فقج بمغ ) أما قيسة السيل الحجؼ لمخوتيغ

في الاحتفاظ  (0.650)( في الخوتيغ التشطيسي سيؤدؼ إلى تغيخ مقجاره 1فيي تجؿ عمى أف تغيخاً مقجاره )
, 0.423) الى معامل مقجاره) ( 2كسا أشارت قيسة معامل التحجيج) بالدبػف وىػ تغيخ كبيخ يعػؿ عميو.

( مغ التبايغ الحاصل في مدتػػ الاحتفاظ بالدبػف, واف 0.423بسا يعشي إف الخوتيغ التشطيسي يفدخ )
مغ التبايغ غيخ السفدخ يعػد لستغيخات لع تجخل نسػذج الانحجار, وعمى أساس ىحه الشتائج  0.577))

 تقبل ىحه الفخضية  (Xوقيسة معشػية )
بيغ الستغيخات تأثيخ ذات دلالة معشػية  علاقة تذيخ ىحه الفخضية إلى)وجػدضيات الفرعية :ثانياً : الفر 

(( X3(, القيع والقػاعج التشطيسية )X2(, التكيف التشطيسي )X1الفخعية لمخوتيغ التشطيسي  )ذاكخة العسل  )
ستغيخات الفخعية لى أف الوفي ضػء ىحه الفخضية تذيخ معادلة الانحجار الستعجد إ ,(Y)في الاحتفاظ بالدبػف 
وىػحا التأثيخ يفتخض وجػد في آف واحج,  (Y)الاحتفاظ بالدبػف  في تؤثخ (X1, X2, X3)لمخوتيغ التشطيسي 

وتراغ في  (Y), والاحتفاظ بالدبػف (X1, X2, X3)لمخوتيغ التشطيسي  علاقة داليػة بيغ القيسػة الحقيقية 
 تية:لآاضػء ىحه العلاقة معادلة الانحجار الستعجد 

Y = a + β1X1+ β2X2+ β3X3 
)ذاكخة العسل    لمخوتيغ التشطيسي ىػ دالة لمقيسة الحقيقية (Y)الاحتفاظ بالدبػف  إف ىحه العلاقة تعشي إف

(X1( التكيف التشطيسي ,)X2( القيع والقػاعج التشطيسية ,)X3,))  أما تقجيخات ىحه القيع ومؤشخاتيا
( شخراً, وسيتع تحميل علاقات التأثيخ بيغ 93البالغة )ة البحث الإحرائية فقج حدبت عمى مدتػػ عيش

 ,X1, X2)بيغ متغيخات الخوتيغ التشطيسي لمعلاقة  الستعجدالستغيخات, وكسا يأتي :كانت معادلة الانحجار 
X3) ىي: , والاحتفاظ بالدبػف 
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 0.113)+ يسي التكيف التشط(-0.036-) + ذاكخة العسل  0.649)+  (1.432)الاحتفاظ بالدبػف=  
 القيع والقػاعج التشطيسية .

 أما ججوؿ معاملات العلاقة فقج أشار إلى القيع السبيشة وكسا يأتي:  
 لمخوتيغ التشطيسي في الاحتفاظ بالدبائغلعلاقة ( معاملات ا2الججوؿ )

 النمىرج

 Yالاحتفبظ ببلسبىن 

 المعبملاث المعيبريت المعبملاث غير المعيبريت
T 

 مستىي

 بيتب الخطأ المعيبري معبمل بيتب المعنىيت

 0.317 1.432 اٌثابج
0.649 

4.517 0.000 

 0.578 0.100 5.776 0.000 (X1راوشة اٌعًّ )

 0.035- 0.113 -0.036- -0.312- 0.756- (X2اٌخىُف اٌخٕظٍُّ)

 X3 0.108 0.112 0.113 0.965 0.337)اٌمُُ واٌمىاعذ اٌخٕظُُّت)

 SPSS                                 n=93 الباحثاف اعتساد عمى مخخجاتالسرجر 
 (فخدا كالأتي:39( السحدػبػة عمى مدتػػ عيشة البحث البالغة)tفقج بمغت قيسػػة ) (tوعمى وفػػق اختبار )

 (tx1 =5.776, tx2 =-0.312-, tx3 =0.965) (وعشج مقارنتيا 1.96, أما القيسة الججولية التي ىي )
قج حققت قيسة أقل مغ  X2,X3) ( حققت قيسو أكبخ مغ قيستيا الججولية , في حيغ )X1يتزح أف )

 قيستيسا الججولية .  
( X1( والسخافقة لػ)β1=0.649أما قيسة السيل الحجؼ عمى مدتػػ عيشة البحث لمخوتيغ التشطيسي فقج بمغ )

في الاحتفاظ  (0.649)إلى تغيخ مقجاره ( في ذاكخة العسل  سيؤدؼ 1فيي تجؿ عمى إف تغيخاً مقجاره )
 بالدبػف, وىػ تغيخ كبيخ يعػؿ عميو .

( X2( والسخافقة لػ)-β2=-0.036قيسة السيل الحجؼ عمى مدتػػ عيشة البحث لمتكيف التشطيسي ) وبمغت
في  (-0.036-)( في التكيف التشطيسي سيؤدؼ إلى تغيخ مقجاره 1فيي تجؿ عمى أف تغيخاً مقجاره )

 بالدبػف وىػ تغيخ ضعيف ججا وعكدي لا يعػؿ عميو.  الاحتفاظ
( β3=0.113في حيغ بمغت قيسة السيل الحجؼ عمى مدتػػ عيشة البحث لمقيع والقػاعج التشطيسية )

لقيع والقػاعج التشطيسية سيؤدؼ إلى تغيخ مقجاره h( في 1( فيي تجؿ عمى أف تغيخاً مقجاره )X3والسخافقة لػ)
 في الاحتفاظ بالدبػف وىػ تغيخ ضعيف لا يعػؿ عميو. (0.113)

( X1(, بسا يعشي إف )ذاكخة العسل )5019.( فأشارت إلى معامل مقجاره )2أما قيسة معامل التحجيج)   
( مغ التبايغ الحاصل في 5019 .( تفدخ )X3(, والقيع والقػاعج التشطيسية )X2و التكيف التشطيسي )

( مغ التبايغ غيخ السفدخ يعػد لستغيخات لع تجخل نسػذج الانحجار وىػ 9.433تفاظ بالدبػف واف )الاح
مؤشخ مقبػؿ .  وعمى أساس ىحه الشتائج تقبل ىحه الفخضية عمى مدتػػ ذاكخة العسل ,  وتخفس عمى 

 مدتػػ التكيف التشطيسي, والقيع والقػاعج التشطيسية.  
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 الاستشتاجات والتؽصيات - السبحث الرابع
 أولا: الاستشتاجات

أشارت الشتائج إلى إف إفخاد عيشة البحث ممتدميغ بتصبيق الخوتيغ التشطيسي الدائج في مرارفيع  .1
وبجرجة كبيخة نػعا ما,  وىػ مؤشخ عمى الالتداـ بتصبيق الخوتيغ فقط دوف الشطخ إلى ججوػ 

 . الإجخاءات الخوتيشية السعسػؿ فييا
ذاكخة العسل عمى التختيب الأوؿ مغ بيغ باقي إبعاد الخوتيغ التشطيسي, وىحا يجؿ عمى إف حرمت  .1

السرارؼ عيشة البحث تمجأ إلى السخبخة والسعخفة السخدنة في  قػاعج بياناتيا في تعاملاتيا اليػمية, 
 فزلا اعتسادىا مبجأ السذاركة بالسعمػمات  بيغ مػضفييا لتدييل تقجيع الخجمة.

يخ الاحتفاظ بالدبػف وجػدا كبيخا في السرارؼ عيشة البحث, وىحا يعشي إف السرارؼ سجل متغ .9
 السبحػثة مجركة تساما لأىسية الاحتفاظ بالدبائغ,ومجػ ما يتختب عميو مغ مكاسب كبيخه يسكغ تحقيقيا.

عمى إف  جاء بعج الكادر الػضيفي في التختيب الأوؿ مغ بيغ باقي أبعاد الاحتفاظ بالدبائغ, وىحا دليل .4
السرارؼ عيشة البحث تستمظ مػضفػف ذوؼ ميارات خاصة في بشاء العلاقات مع الدبائغ, وىع مرجر 
ثقة لمدبائغ.وىحا يذيخ إلى إف السرارؼ السبحػثة تشطخ لسػاردىا البذخية بأنيع مػرد استخاتيجي 

 تدتثسخه في بشاء علاقات قػية مع الدبائغ.
 عمى السدتػػ الكمي في  الستغيخ الاستجابي الاحتفاظ بالدبػف. حقق الخوتيغ التشطيسي قجرة تأثيخية .2
اتزح إف بعج ذاكخة العسل ليا قجرة تأثيخية معشػية في الستغيخ الاستجابي الاحتفاظ بالدبػف, وىحا يجؿ  .0

عمى إف الإجخاءات الخوتيشية السدتشجة عمى قػاعج البيانات السرخفية وعمى مذاركة السعمػمات ىي 
 ة لمسرخؼ وتداعجه عمى الاحتفاظ بدبائشو.إجخاءات مفيج

اتزح إف الإجخاءات الخوتيشية التي تسارسيا السرارؼ والستعمقة بالتكيف التشطيسي ليذ ليا تأثيخا   ..
معشػيا في الاحتفاظ بالدبائغ, وىحا يعشي إف تكخار نفذ الأنذصة  السرخفية مغ سشة إلى أخخػ لا 

خجمات الججيجة التي تقجميا السرارؼ السبحػثة لا تتلاءـ مع تمبي احتياجات الدبائغ, فزلا عغ إف ال
 متصمبات الدبائغ.الأمخ الحؼ يجعل ىحه الأنذصة السرخفة عامل غيخ مذجع باستسخار الدبائغ . 

اتزح إف تسدظ السرارؼ بالقػاعج السكتػبة, مثل الجليل الإجخائي, والسحاسبي باعتبارىا احج القػاعج  ..
لا عغ الاجتساعات الجورية  التي تعقجىا السرارؼ السبحػثة لسشاقذة  أنذصتيا والقيع التشطيسية , فز

وخجماتيا السقجمة, ىي إجخاءات لا تمبي حاجة الدبائغ ولا تتساشى مع تصمعاتيع ولا تذجع الدبائغ عمى 
 الاستسخار في التعامل مع السرارؼ عيشة البحث.

 ثانيا: التؽصيات
ضخورة الابتعاد عغ التسدظ الحخفي بتصبيق الخوتيغ التشطيسي والاكتفاء بتشفيح مزسػف الاجخاءت  .2

الخوتيشية التي تكفل عجـ السخالفة القانػنية, بالذكل الحؼ يزسغ تقجيع الخجمات بذكل متػافق مع 
 حاجات الدبائغ.
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يا لعسميات التحجيث السدتسخة  عمى السرارؼ عيشة البحث زيادة الاىتساـ بحاكختيا التشطيسية وإخزاع .1
للاستعانة بالتجارب والسيارات التي ثبتت نجاحيا ومقبػليتيا مغ قبل الدبائغ الأمخ الحؼ يديل عسمية  

 تكخار تعامل الدبائغ مع السرخؼ مدتقبلا.
 ضخورة قياـ السرارؼ عيشة الجراسة بقخاءة دقيقة لدػقيا السحمية , فزلا عغ الاىتساـ باعتساد معاييخ .9

كفؤة عشج إعجاد تقاريخ الأداء الدشػية ,واعتسادىسا كأساس لمتكيف مع متصمبات ورغبات الدبائغ, والتي 
 مغ شأنيا أف تكػف حافدا لمدبائغ في الاستسخار بتعاملاتيع السرخفية. 

عمى السرارؼ عيشة البحث إيجاد قػاعج عسل ججيجة تتػافق مع متصمبات الدػؽ وعرخ التكشػلػجيا  .4
 بقاء عمى نفذ القػاعج والإجخاءات السعسػؿ بيا, والتي أثبتت عجـ ججواىا إماـ الدبائغ.وعجـ الإ

ضخورة إيجاد السرارؼ عيشة البحث شخؽ ججيجة لإعادة تدػيق رمػزىا وشعاراتيا وقيسيا التشطيسية   .2
برػرة  تتساشى مع حاجة الدػؽ,وتذعخ الدبائغ بالفخخ في تعامميع مع السرخؼ, وىحا سيذجع  

 دبائغ عمى معاودة تعاملاتيع مع السرخؼ لأشػؿ فتخة مسكشة.       ال
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 عمييع الاستبانة لأغخاض التحكيع أسساء الدادة السحكسيغ الحيغ عخضت (2ممحق)
 مكبن العمل التخصص الإسم ث

 اٌّعهذ اٌخمٍٕ اٌّغُب /جاِعت اٌفشاث الأوعظ عٍىن حٕظٍُّ أ.د. ِؤَذ َىعف اٌغاعذٌ 1

 وٍُت الإداسة والالخظاد/ جاِعت اٌمادعُت الإداسة اٌّاٌُت أ.َ.د. عبذ الله واظُ حغٓ 2

 وٍُت الإداسة والالخظاد/ جاِعت اٌىىفت حغىَك إداسة أ.َ.د. اصهاس ٔعّت ابى غُُٕ 3

 وٍُت الإداسة والالخظاد/ جاِعت اٌىىفت إعخشاحُجُت أ.َ.د. حاِذ وشَُ اٌحذساوٌ 4

 وٍُت الإداسة والالخظاد/ جاِعت اٌىىفت اٌغٍىن اٌخٕظٍُّ أ.َ.د. عباط ِضعً ِششف 5

 


