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 الملخص:
احة في السيات الجدارة الثقافية في شركو العلاقة بين أنموذج هندسة السلوك  اختبارتهدف الدراسة الى 

 النجف الاشرف.
كات لي الشر مسؤو و  الدراسة أسلوب الحصر الشامل على مجتمع الدراسة المتمثلة بمدراء استهدفت

الاستبانات  وبعد فرز البيانات وتدقيقها تبين أن استبانة( 111ذ تم توزيع )السياحية ومعاونيهم, إ
سلوب لأسترجعة, وتم تحليلها وفقاً م استبانة( 101من أصل ) استبانة( 95الصالحة للتحليل هي )

 نمذجة المعادلات الهيكلية / طريقة المربعات الصغرى.
ندسة هبين أنموذج  وارتباطتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج وأهمها وجود علاقة تأثير و 

 . الجدارة الثقافيةو  السلوك
 الشركات السياحية. ارة الثقافية, الجدسة السلوك, أنموذج هند الكلمات المفتاحية:
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The current study aims to test the relationship between the behavior 
engineering model and cultural competency in tourism companies in 
Najaf. 
The current study targeted a comprehensive inventory method on the 
study population represented by the directors of tourism companies and 
their assistants, as (111) questionnaires were distributed, and after the 
data was sorted and checked, it was found that the questionnaires were 
valid for analysis are (95) questionnaires out of (101) questionnaires 
were retrieved, and they were analyzed According to the method of 
structural equations modeling/method of least squares and using (SMART 
PLUS v. 3.3.2) and (SPSS v.24) to examine and analyze the data. 
The study reached a set of results, the most important of which is the 
existence of an influence and correlation relationship between the 
behavior engineering model cultural competency . 
Keywords: Behavior engineering model, cultural competence, tourism 
companies. 

 :المقدمة
ة يوم شديدة المنافسة من أجل اكتساب زبائن، لا يتعين على شركات السياحفي سوق صناعة السياحة ال

ية فاءات المهن، بل تحتاج أيضًا إلى تنمية الكمبتكرةتقديم خدمات سفر عالية الجودة و  الحديثة فقط
 (.et al,2017:2)&Lin، وبالتالي تعزيز رضا السياح للعاملين
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ل, العاملين في المنظمات السياحية لضمن الحصول على اداء أفضلذا من المهم العمل على هندسة أداء 
ى فجوة من النماذج الأكثر تأثيراً ومن من العوامل التي تؤثر عل Gilbert ويُعد نموذج هندسة السلوك ل

وغالبًا ما يستخدم كإطار عمل لإجراء تحليل السبب والتي تساعد على تحسين الاداء  الأداء
Muljana&et al,2020:731).)  أذ ينعكس هذا الاداء في تطوير السياحة بشكل مباشر, نظراً للتطور

الكبير والتوسع الحاصل في قطاع السياحة نجد أن منظمات السياحة والعاملين فيها يتعاملون مع 
العاملين امتلاك مجموعة مهارات وسلوكيات  يجب علىالسائحين من مختلف الخلفيات والثقافات ,

لتي امع هذه الاختلافات وهذه المهارات تعرف بالجدارة الثقافية و  والانسجامهم  تساعدهم على التفا
ي ف( بأنها القدرة على تمكين الأفراد ليكونوا فعالين ومتواصلين (Pudikova et al,2019:47يعرفها 

 سياقات متعددة الثقافات على أساس المعرفة والمهارات والمواقف بين الثقافات للفرد.
 :مراجعة الادبيات الأول:المبحث 

 أولًا: أنموذج هندسة السلوك
ي فتقنيات تحسين الاداء المستخدم لتطوير الأداء  واحدًا من أقدم وأفضل نماذج Gilbert يعد نموذج

لتقييم احتياجات المنظمة وتطوير أدوات لمساعدة  (HPT) المنظمات. تستخدم تقنية الأداء البشري 
الحالي  فهي نهج منظم لتحسين الإنتاجية والكفاءة من خلال تحليل الأداء .مموظفيها على زيادة إنتاجيته

د (, وتوج(King,2013:4,13والمطلوب في مكان العمل وتنفيذ التدخلات لسد الفجوات بين حالات الأداء
 :عدة نماذج لتحسين الاداء وهندسة السلوك منها

(Thomas F Gilbert, Joe Hartless, Dean Spitzer, Robert F. Mager, Allison 
Rossett) 

أحد مكونات نماذج  باعتبارهللهندسة السلوكية في هذه الدراسة Gilbert وسيتم الاعتماد على نموذج 
تحسين الاداء, اذ يتناول الأداء في مكان العمل من خلال التركيز على الجوانب التي تؤثر على الإنتاجية 
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جماعة والتنظيم, هذه العوامل التي يطلق عليها غالبًا "المربعات حيث يقدم ستة عوامل تعزز أداء الفرد وال
 (.(King,2013:3,19الستة" تساعد في تحديد فجوة الأداء وصياغة إطار عمل النظام 

 لهندسة السلوك Gilbert( نموذج 1شكل )
source:Donaldr. Hillman, 2013, Applying Gilbert’s teleonomics to engineer 

worthy performance in generation y employees, performance improvement, vol. 
52, no. 10,p:18. 

 (Gilbert) نموذج  أبعاد أنموذج هندسة السلوك
أن خلية المعلومات هي أول خلية يجب فحصها عند البحث عن حلول  Gilbertالمعلومات: يقترح  -1

ن على أهمية كيفية توصيل توقعات الأداء للعاملي Gilbert(.يؤكد Hillman, 2013:16لأداء الموظف )
هام ء هذه الممن المهم أيضًا أن يفهم العاملون الجوانب المختلفة لأدوارهم وأولويات أدا.بشكل واضح
2015:34) Viera& Freer,.) 

اسب لتتن الموارد : هي كل ما يتم توفيره للفرد من ادوات من قبل المنظمة  والتي تكون المصممة علمياً -2
ي أداء (. وتشمل الأجهزة والمواد والأدوات والوثائق التي تساعد ف(Snell,2014:18مع العوامل البشرية 

ية نتاج. لذلك من أجل التأثير بشكل إيجابي على الإت الكافي لانجاز المهامالى الوق العاملين بالأضافة
Nyaude,2008:22).) 
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 العواقب المناسبة والمهمة للتشجيع والحفاظ على مستويات عالية من الأداء هي الحوافز:-3
,2017:662)   Woodersonداءالمرتبطة بالأ المالية  والحوافز غير المالية ( تشمل تقديم الحوافز 

 (. يجب أن يكون لدى(Cox et al,2006:29حتى يرى العاملون صلة مباشرة بين إنجازاتهم والمكافأت 
المنظمة حوافز معينة متاحة لعامليها لدفع العاملين على الأداء بشكل مناسب على المدى القصير 

 (.(Stefaniak,2018:9والطويل 
م المعرفة: هي فهم الوظيفة والمهارات وهي القدرة على أداء السلوكيات المطلوبة بشكل جيد. يت -4

اكتساب المعرفة والمهارات اللازمة لأداء السلوكيات المرغوبة من خلال التدريب والخبرة 
Snell,2014:17)م لتعل(. وهي القدرة الفكرية الكامنة لدى العاملين والتي يتم اكتسابها من خلال ا

المعرفة بأنها شيء يكتسبه العاملون من خلال تدريب مصمم  Gilbertالتجريبي. وصف  الرسمي أو
 ( .(Nyaude,2008:25علمياً قادر على مطابقة المهارات المطلوبة للأداء المثالي 

لقدرة اهي ف القدرة: أذا كان العامل قادراً على التعلم والقيام بما هو ضروري ليكون ناجحاً في الوظيفة -5
وبة اي قدرته على الأداء وتحقيق النتائج المطل (.(Chevalier,2003:10  الأساسية للعامل على العمل

 (.(Nyaude,2008:11,26 من خلال القدرة على التعامل مع التحديات والفرص
 Sawhney الدافع: يركز هذا البعد على مطابقة دافع العمال واهتمامهم بالعمل مع واقع حال العمل-6

&Chason,2005:82) يعالج الدافع القوة والإمكانات داخل الشخص من أجل تحقيق الأهداف التي .)
تم تحديدها, فهو عملية بدء الوعي والعمل الهادف و هو مفتاح أساسي لبدء السلوك والتحكم فيه ودعمه 

 (.(Mukmin,2020:114وتوجيهه 
 الثقافيةابعاد الجدارة  /اً: الجدارة الثقافيةثاني
 الوعي الثقافي -1
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اي  ختلافإن مفهوم الوعي الثقافي يعد جزءاً مهماً من تطوير الجدارة الثقافية ، يتعلق برفع الوعي بالا
 (.(Bainbridge&et al,2015:24 خطوة بداية نحو فهم أن هناك اختلاف 

 المعرفة الثقافية -2
الثقافية لزبائنها, وان تمتلك الوعي بوجود يجب أن يكون لدى المنظمة وعامليها معرفة بالمعايير 

 الاختلافات الثقافية داخل المجموعات لأن للثقافة أيضاً جانباً فردياً يتأثر بالتجربة والنظرة للتنوع الثقافي
Patel,2017:3).) 

 المهارات الثقافية -3
يجب على للاتفاق على أساس عمل مشترك أذ  المهارات والمواقف المطلوبة من قبل العاملين هي

، وأن الاعتراف بالاختلافات في أساليب الاتصال والتفاعل مع الآخرين من الثقافات المختلفة العاملين
ات يتمتعوا بالمرونة في التعامل معهم . فهي القدرة على التفاعل بشكل غير متحيز مع أناس من ثقاف

 (.(Zarzycka&et al,2020:4مختلفة 
 الحساسية الثقافية -4

ر رحلة انكاما من افية تعني قدرة العاملين على تغيير ذاتهم معرفياً وسلوكياً و وجدانياً لينتقلو الحساسية الثق
ساسية ن الحوجود الاختلافات الثقافية الى مرحلة التكامل معها, اي فالعاملين الذين يمتلكون درجة عالية م

ترامهم شر لاحتعداد لتغيير سلوكهم كمؤ بالاختلافات الثقافية, ويكون لديهم اس واهتمامالثقافية لديهم معرفة 
 (.24: 2019لتلك الثقافات )الرشيدي وأخرون,

 :العلاقة بين متغيرات البحث :المبحث الثاني
 علاقة بين أنموذج هندسة السلوك والجدارة الثقافيةال

تتطلب عمليات الموارد البشرية تغييرات كبيرة في السلوك لتقديم منتجات وخدمات السياحة للثقافات 
المختلفة, أذ يجب ان يتسم العاملون بمزيد من المرونة في التعامل مع القيم والمعتقدات وأنماط سلوك 
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 فقد أصبحت إدارة الموارد البشريةالناس .نظراً لأن العاملين ذوي الجدارة الثقافية أصبحوا مورداً رئيسياً ، 
أكثر صعوبة وتعقيدًا يُقترح على العاملين في قطاع السياحة في هذا القرن "فهم الثقافات الأخرى 
وحساسيتها تجاهها. ويجب على المنظمات هندسة سلوك عامليها بطريقة يتأثر هذا السلوك إلى حد ما 

ين عليهم التفاعل مع أشخاص من خلفيات ثقافية مختلفة بالمعايير الثقافية للمجتمعات المختلفة حيث يتع
 .وعلى هذا الاساس تم صياغة الفرضية التالية:

H1 : حصائية بين أنموذج هندسة السلوك والجدارة الثقافية.إيوجد ارتباط معنوي ذو دلالة 
H2 بين أموذج هندسة السلوك في الجدارة الثقافيةحصائية إ: يوجد تأثير معنوي ذو دلالة 

 ثانياً: المخطط الفرضي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( مخطط البحث2شكل )

 أنموذج هندسة السلوك

 البيانات

 الموارد

 الحوافز

 المعرفة 

 القدرة

 الدافع

 الجدارة الثقافية

 المعرفة الثقافية

 الوعي الثقافي

 المهارة الثقافية

 الحساسية الثقافية
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 الدراسة ثالثاً: مجتمع
سة مهم وحيوي في الاقتصاد ألا وهو قطاع السياحة وكان التركيز في هذه الدراأهتمت الدراسة بقطاع 

( شركة على وفق 111) على على شركات السفر و السياحة في محافظة النجف الاشرف والبالغ عددها
 دى هيئة السياحة في النجف الاشرف. ما هو مسجل ل

 لديهم الاشخاص الذين باعتبارهموالمسؤولين  ن مجتمع الدراسة يتمثل في مدراء هذه الشركات ومعاونيهمإ
ل الحق في اتخاذ القرارات والاشراف على تنفيذها, فهم المسؤولون عن تحسين أداء العاملين من خلا

هندسة السلوك وتطوير كفاءتهم الثقافية. وتم اعتماد اسلوب الحصر الشامل للمجتمع لغرض الحصول 
 على نتائج أكثر دقة.

 تالإجراءا رابعاً:
حقيق يز بت، والتي تتملتحديد مستوى استجابة عينة البحثتم استخدام مقياس ليكرت المكون من سبع نقاط 

وك من وذج هندسة السليتكون متغير أنم .، وكانت الأداة المعتمدة هي الاستبيانقدر أكبر من الموثوقية
 .( فقرة16، ومتغير الجدارة الثقافية يتكون من )( فقرة 24)

 :الفرضيات واختبارالتحليل الاحصائي  :الثالمبحث الث
امل )مع باستخدامفرضيات التأثير مع فرضياتها الفرعية، المبحث اختبار فرضيات الارتباط و يتضمن هذا 

( و)تقييم الأنموذج الهيكلي( من خلال برنامج SPSS v. 24ارتباط بيرسون(، من خلال برنامج )
(SMART v. 3,3,2 وذلك لبيان مقدار ) معامل الارتباط، وقوة التأثير بين متغيرات الدراسة بهدف

 استكشاف حجم قوة العلاقة بين تلك المتغيرات.
 نموذج القياس
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 ، تم إجراء تحليل العامل التوكيدي وتحليل العامل الاستكشافي توضحللتحقق من صحة نموذج القياس
 ختبارواطرفة والمت ةالمفقودالقيم  اختباراتجراء إفي بالقيم الحدية المقترحة. وتم النتائج أن جميع القيم ت

 تمثل نموذجًا جيدًا مناسبًا. الطبيعي للبيانات وكانت النتائج التوزيع
ه الفرضية على هذه العلاقة تنص هذ : بناء علاقة الارتباط بين أنموذج هندسة السلوك والجدارة الثقافية -

ة أنموذج هندسة السلوك( والمتغير الوسيط )الجدار على: يوجد ارتباط معنوي بين المتغير المستقل )
( نتائج مصفوفة معامل ارتباط 51الثقافية(، ولاختبار مدى صحة هذه الفرضية، يستعرض الجدول )

(Pearson( حيث يتبين أن قيمة معامل الارتباط  بين هذين المتغيرين قد بلغت ،)0,678)  وهي تحت
 الفرضية. (، وهذا يدل على قبول%5مستوى معنوية )

 الفرضيات الفرعية: اختبار
بين البيانات والجدارة ية(، إذ أن قيمة معامل الارتباط يوجد ارتباط معنوي بين البيانات والجدارة الثقاف

يوجد كما  (، وهذا يدل على قبول الفرضية.%5وهي تحت مستوى معنوية ) (0,556الثقافية قد بلغت )
بين الموارد والجدارة الثقافية قد  فية(، إذ أن قيمة معامل الارتباطالثقاارتباط معنوي بين الموارد والجدارة 

يوجد ارتباط وأيضاً  (، وهذا يدل على قبول الفرضية.%5وهي تحت مستوى معنوية ) (0,602بلغت )
ت بين الحوافز والجدارة الثقافية قد بلغية(، إذ أن قيمة معامل الارتباط معنوي بين الحوافز والجدارة الثقاف

يوجد ارتباط معنوي بين و  (، وهذا يدل على قبول الفرضية.%5وهي تحت مستوى معنوية ) (0,471)
 (0,715بين المعرفة والجدارة الثقافية قد بلغت )ية(، إذ أن قيمة معامل الارتباط المعرفة والجدارة الثقاف

معنوي بين القدرة  يوجد ارتباطكما  (، وهذا يدل على قبول الفرضية.%5وهي تحت مستوى معنوية )
وهي تحت  (0,671بين القدرة والجدارة الثقافية قد بلغت ) فية(، إذ أن قيمة معامل الارتباطوالجدارة الثقا

يوجد ارتباط معنوي بين الدافع والجدارة الثقافية(، (، وهذا يدل على قبول الفرضية. و %5مستوى معنوية )
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وهي تحت مستوى معنوية  (0,559ارة الثقافية قد بلغت )بين الدافع والجدإذ أن قيمة معامل الارتباط 
 (، وهذا يدل على قبول الفرضية.5%)

 ( مصفوفة الارتباط بين أنموذج هندسة السلوك والجدارة الثقافية1جدول )
 

 الدافع القدرة المعرفة الحوافز الموارد البيانات
أنموذج 
هندسة 
 السلوك

الوعي 
 الثقافي

المعرفة 
 الثقافية

المهارات 
 الثقافية

التحسس 
 الثقافي

الجدارة 
 الثقافية

 **556. **555. **452. **477. **522. **877. **676. **736. **725. **687. **767. 1 البيانات

 الموارد
.767*

* 
1 .752** .723** .762** .689** .900** .573** .511** .486** .601** .602** 

 الحوافز
.687*

* .752** 1 .614** .605** .816** .869** .395** .448** .372** .485** .471** 

 المعرفة
.725*

* 
.723** .614** 1 .703** .687** .844** .677** .630** .608** .668** .715** 

 القدرة
.736*

* 
.762** .605** .703** 1 .677** .853** .602** .589** .583** .648** .671** 

 الدافع
.676*

* 
.689** .816** .687** .677** 1 .875** .494** .453** .489** .582** .559** 

أنموذج 
هندسة 
 السلوك

.877*

* .900** .869** .844** .853** .875** 1 .617** .591** .566** .672** .678** 

الوعي 
 الثقافي

.522*

* 
.573** .395** .677** .602** .494** .617** 1 .769** .706** .740** .889** 
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المعرفة 
 الثقافية

.477*

* 
.511** .448** .630** .589** .453** .591** .769** 1 .690** .762** .891** 

المهارات 
 الثقافية

.452*

* 
.486** .372** .608** .583** .489** .566** .706** .690** 1 .863** .901** 

التحسس 
 الثقافي

.555*

* .601** .485** .668** .648** .582** .672** .740** .762** .863** 1 .933** 

الجدارة 
 الثقافية

.556*

* 
.602** .471** .715** .671** .559** .678** .889** .891** .901** .933** 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 تأثير أنموذج هندسة السلوك في الجدارة الثقافية -أ
ي فهندسة السلوك( وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للمتغير المستقل )أنموذج  علىتنص الفرضية 

بين في كما م )الجدارة الثقافية(، ولغرض اختبار هذه الفرضية فقد تم بناء الانموذج الهيكليتابع المتغير ال
 ( نتائج تقييم الأنموذج الهيكلي لهذه الفرضية.2(، كما يعرض الجدول )3الشكل )

 
 H2( الأنموذج الهيكلي لاختبار الفرضية 3شكل )
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 H2( نتائج تقييم أنموذج الفرضية 2جدول )

 المسار الفرضية
معامل 
 المسار

t Value p Value النتيجة 
حجم 

 2fالتأثير 

معامل 
التحديد 

2R 

H2 
أنموذج هندسة 

 الجدارة الثقافية→السلوك
 0.476 0.506 تقبل 0.000 6.119 0.690

والتي توصلت إلى أن معامل المسار  H2( نتائج تقييم الأنموذج الهيكلي للفرضية 2الجدول )يستعرض 
( والعلاقة تكون 1-و1يتجاوز الحد المعياري الذي يتراوح ما بين )+ ( وهو لا0,690)التأثير( قد بلغ )

 ,.Hair et alوفقاً لقاعدة ) 0,05( Pوان لا تتجاوز قيمة ) 1,96 (t)معنوية عندما تتجاوز قيمة 
(، ومن خلال الجدول يتضح تحقق الحدود المطلوبة، وبالتالي قبول هذه الفرضية. كما أظهرت 2020

المستقل للمتغير الوسيط والذي  نتائج ان قيم معامل التحديد)التفسير( الذي يقيس مدى تفسير المتغير
موذج هندسة السلوك استطاع (% وهذا يشير الى ان متغير أن0,476( قد بلغت )1و 0تتراوح قيمته بين )

وبقية النسبة هي عوامل اخرى لم تتناولها  %47,6ان يفسر المتغير الوسيط )الجدارة الثقافية( بـنسبة 
 الدراسة.

 H2اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية 
( على ما H2-1, H5-2, H2-3, H2-4, H2-5, H2-6) H2لفرضيات الفرعية للفرضية تنص ا
 يأتي:

(H2-1توجد ) .علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للبيانات في الجدارة الثقافية 
(H2-2.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للموارد في الجدارة الثقافية ) 
(H2-3.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للحوافز في الجدارة الثقافية ) 
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(H2-4توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للمعرفة في الجد ).ارة الثقافية 
(H2-5.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للقدرة في الجدارة الثقافية ) 
(H2-6.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للدافع في الجدارة الثقافية ) 

 
 H2( الأنموذج الهيكلي لاختبار الفرضيات الفرعية للفرضية 4شكل )

 H5( نتائج تقييم أنموذج الفرضيات الفرعية للفرضية 3جدول )

 المسار الفرضية
معامل 
 المسار

t Value p Value النتيجة 
حجم 

 2fالتأثير 

معامل 
التحديد 

2R 
H2-1 0.253 تقبل 0.006 3.279 0.037 الجدارة الثقافية →البيانات 

0.592 
H2-2 0.207 تقبل 0.013 4.782 0.121 الجدارة الثقافية →الموارد 
H2-3 0.009 ترفض 0.435 1.313 0.255- الجدارة الثقافية →الحوافز 
H2-4 0.298 تقبل 0.000 4.471 0.476 الجدارة الثقافية →المعرفة 
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H2-5 0.146 تقبل 0.048 1.980 0.241 الجدارة الثقافية →القدرة 
H2-6 0.121 تقبل 0.017 2.044 0.182 الجدارة الثقافية →الدافع 

والتي توصلت إلى أن  H2( نتائج تقييم الأنموذج الهيكلي للفرضيات الفرعية للفرضية 3يعرض الجدول )
-H2( معنوية، ما عدا )H2-1, H2-2, H2-4, H2-5, H2-6جميع معاملات المسار للفرضيات )

لقاعدة وفقاً  0,05( Pوان لا تتجاوز قيمة ) 1,96 (t)(، والتي تكون معنوية عندما تتجاوز قيمة 3
(Hair et al., 2020 ومن خلال الجدول يتضح تحقق الحدود المطلوبة، وبالتالي قبول هذه ،)

(% وهذا يشير الى ان أبعاد 0,592الفرضيات. كما أظهرت نتائج ان قيم معامل التحديد قد بلغت )
ثقافية( بـنسبة المتغير المستقل )أنموذج هندسة السلوك( استطاعت ان تفسر المتغير الوسيط )الجدارة ال

 % وبقية النسبة هي عوامل اخرى لم تتناولها الدراسة.59,2
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