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  إدارة ال�ع�فة وأث�ها في ت��ة ال��ارد ال����ة
 دراسة حالة م1��عة الات/الات الأردنة (أورانج) في الأردن

  د/ ماج�ة سل�ان أرت�ة
  إدارة الأع�ال ـ الأردنت3/4 

  ال�ل34:
لــى ال�عــ�ف علــى مــ�! ت ��ــ� إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، وتقاســ إهــ�ف	 ال�راســة         

ال�ع�فــة، واســ��7ام ال�ع�فــة) وفاعل��هــا فــي م2�3عــة الات1ــالات الأردن�ــة (أورانــج)، و(لــى ت)ل�ــل 
دور إدارة ال�ع�فـــــة فـــــي ت:��ـــــة ال�ـــــ2ارد ال�>ـــــ�;ة وت 2;�هـــــا، اع��ـــــ�ت ال�راســـــة ال�ـــــ:هج ال2صـــــفي 

) مـــ@ العـــامل�@ فـــي م2�3عــــة ٣٥٠تــــ ت ��قهـــا علـــى ع�:ـــة ت�لــــغ (ال�)ل�لـــي مـــ@ خـــلال اســـ��انة 
الات1ــالات الأردن�ــة (أورانــج)، وت2صــل	 ال�راســة إلـــى ن�ــائج أه�هــا وجــ2د اه��ــام م�2ســF Gـــإدارة 

ـــة  ـــى وجـــ2د أثـــ� ذو دلال لإدارة ال�ع�فـــة علـــى ت:��ـــة  إح1ـــائ�ةال�ع�فـــة فـــي ال>ـــ�Lة ال��)2ثـــة و(ل
تع�ـل علـى ت:��ــة م2اردهـا ال�>ــ�;ة ال��)2ثــة لــى أن ال>ـ�Lة إال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة، �Lــا أشـارت ال:�ـائج 

م)ـل اه��ـام  هـ2 والـVWال�ـ�ر;F U ف��ـا ی�علـ�خاصـة ، مـ@ ال�قـ�ی� لٍ عـا !ً Q<Fل ج�� وعلى م�ـ�2 
علــى ال:�ــائج أوصــ	 ال�راســة بZ;ــادة الاه��ــام Fــإدارة ال�ع�فــة  ، وY:ــاءً ال��)2ثــة  ك��ــ� فــي ال>ــ�Lة

�ــ^ ت)�ــV2 علــى أهــ ال7�ــ�ات وال�عل2مــات وال�)ــ2ث مــ@ خــلال إن>ــاء قاعــ�ة ب�انــات م>ــ�(F ةL�
وأســال�U الإدارة ال)�ی_ــة ال��علقــة Fالع�ـــل، �Lــا أوصــ	 ال�راســة �F>ـــارLة العــامل�@ ل7�ــ�اته فـــي 
الع�ــــل وع�ضــــه لأهــــ ال�>ــــQلات ال�ــــي واجهــــ�ه وم:اق>ــــة ال ــــ�ق وال�ــــ�ائل الأك_ــــ� Lفــــاءة فــــي 

  .د خ��اء وأف�اد ذوV خ��ات هامةب2ج2  معال�3ها م@ خلال ع�ل�ات وجل�ات نقاش
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Abstract 
 

The study aimed to identifying the extent to which Knowledge 
Management (Knowledge Acquisition, Knowledge Sharing, and 
Knowledge Utilization) and its effectiveness in Jordan Telecom 
Group Orange. Moreover, to analyze the role of knowledge 
management in developing human resources in Jordan Telecom 
Group Orange. The study adopted the analytical descriptive 
method through a questionnaire that was applied to a sample of 
(350) employees in Jordan Telecom Group Orange. The study 
concluded that there is an average interest in knowledge 
management in the company. There is important impact of 
knowledge management on human resources development the 
company. The human resources development is well and at a high 
level of appreciation, especially in terms of training programs that 
have great interest in the company. 

Based on the results, the study recommended increasing the 
interest in knowledge management through the establishment of a 
common database to contain the most important experiences, 
information, research and modern management methods related to 
the work. The study also recommended the participation of 
workers in their work experience and presentation of the most 
important problems they faced and discuss the most efficient 
methods and alternatives to deal with them through sessions that 
processes and discussions with experts and individuals with 
significant experience. 
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  ال�ق�مة:
 ال��علقـــة Fـــالإدارة �Lـــا إتع��ـــ�      �هـــ ال1ـــفات أ نهـــا مـــ@ أدارة ال�ع�فـــة مـــ@ أحـــ�ث ال�فـــاه

صـ�)	 أقـ� ن>ـأت فـي ب�اeـة ال��ـع�:ات و و ال)�2;ة للأن> ة ال�ي تـcث� فـي ن2ع�ـة وجـ2دة الع�ـل، 
فـــي ع�یـــ� ال�3ــــالات  اً وح�2;ـــ اً م�م2قـــ اً ذات م�LـــZ هـــام فـــي م3ـــالات ع�یـــ�ة، �Lـــا اح�لـــ	 مQانـــ

حقق�ـه  ه���هـا ن��3ـة مـاأ ال1ـ)ي. فقـ� تعـZز دورهـا و  إلى ال�3ال إضافةالف:�ة وال�3ار;ة و دار;ة الإ
�ل ال:3ـاح فـي ال���3عـات سُـهـ أ ه��ة واض)ة وخاصة في الف�ص ال�:اف�ـ�ة ال�ـي هـي أحـ� أ م@ 

 � F m2;ة وال:>ا�  ).٢٠١٥غ�� م)�دة (مZعل ودوش،  ق ال�عاص�ة ال�ل�nة Fال)
ــــة     ــــة ووســــ�لة إدار;ــــة ال�ــــ2م، ل�:�rــــات ال)ق�قــــي الع1ــــU وال�عل2مــــات وتعــــ� ال�ع�ف  هادف

والإبــ�اع،  وت)ق�ــ� ال���ــZ ال_ــ�وةإن�ــاج  فــي أه��ــة الأك_ــ� ال�ــ2رد هــي ومعاصــ�ة، �Lــا أن ال�ع�فــة
 ال)1ـــ2ل ك�ف�ـــة م3ـــال فـــي وفـــي uـــل ســـعي ال�:�rـــات لل)1ـــ2ل علـــى م�ـــ�2! م���ـــZ وم�فـــ2ق 

بـــ�ز مفهـــ2م إدارة ال�ع�فـــة نrـــ�اً لإدراك  ؛م:هـــا معهـــا وت ��قهـــا والاســـ�فادة ال�ع�فـــة وال�عامـــل علـــى
). ٢٠١٥(ال�ل�ـاني وآخــ�ون،  أهـ�اف ال�:�rـات فــي ت)ق�ـ� اً م2جـ2داً مه�ـ ب2صـفها ال�ع�فـة أه��ـة

ــــه  �ــــة Lأســــل2ب تل3ــــأ إل ــــل وُ;:rــــ� لإدارة ال�ع�ف ال�:�rــــات فــــي م2اجهــــة ال� ــــ2رات ال�عاصــــ�ة م_
  ).  ٢٠١٦ال23اد،  الاع��اد عل�ها Lأسل2ب لل�ق�م (ال��ه2ن وع�� إلىضافة إالع2ل�ة وال�ق:�ة، 

) Vح3ــاز ���ــة  ) إلــى أن ت ��ــ� إدارة٢٠٠٥و;>ــYمــ@ خــلال ت� ال�ع�فــة فــي ال�:�rــات یــ�
 الق2! العاملـة وال}ـ2ادر فـي ال�:�rـات علـى إدارة ال�ع�فـة، وLـWلz ب:ـاء قاعـ�ة مع�ف�ـة لـ�! �وتعل
ال�:�rـــات عــــ@ {�;ــــ� ت�3�ــــع ال�ع�فــــة ون>ــــ�ها علـــى Lافــــة ال��ــــ�2;ات الإدار;ــــة فــــي ال�:�rــــة، 

�ف ال�عu2ة.إضافة إلى ال�عي ن)2 ام�لاك مع�فة ج�ی�ة وت�  �فة ال�ي ت��ل}ها QFفاءة وفاعل
وتــ:ع�Q أه��ــة ت ��ــ� إدارة ال�ع�فــة فــي ال�:�rــات فــي ت)�ــ�@ الأداء مــ@ خــلال اك��ـــاب 
ال�عـــارف و(3eادهـــا وت:ق�)هـــا وتZ7;:هـــا ونقلهـــا وتقاســـ�ها واســـ��7امها، ح�ـــ^ أن هـــWا نـــاتج عـــ@ 

 zلWــLــة ، و� أصــ2ل معــارف ال�:�rــة وضــ�ان م�ارســات مع�فــة أك_ــ� فعال�ت)�ــ�@ ال�ــل2ك تعrــ
��ي (r:ال�Nunes et al, 2017(.  
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F !أســل2ب إدارة ال�ع�فــة أد �أه��ــة إدارة  إلــى إدراكال�:�rــات إن ال:�ــائج ال�ــي أف�زهــا ت ��ــ
ت�ـــعى إلـــى وضـــع خ ـــG ل}�ف�ـــة ت)ق�ـــ� هـــWه الع�ل�ـــة وت}ـــ�;� ال2قـــ	 وال اقـــة وYاتـــ	 ال�ع�فـــة، 

��ـــي، وأحـــ� أهـــ ل� ��قهـــا QFفـــاءة؛ وذلـــz لأن إدارة ال�ع�فـــة تع��ـــ� ال�)ـــr:ـــي لـــلأداء ال����ك ال�ئ
  ).Omotayo, 2015ال�2ارد ل�قاء وازدهار ال�:�rات (

وYــال:�r إلــى ال�غ�ــ�ات وال� ــ2رات ال�ع�ف�ــة والعل��ــة ال�ــي e>ــه�ها العــال فــي العقــ2د الأخ�ــ�ة، 
فــإن ال�:�rــات ت�)�ــل واج�ــات وم�ــcول�ات ج�یــ�ة ت��_ــل فــي تــ�ر;U وت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ 

جــل إك�ــابها ال�هــارات وال�عــارف ال�ــي ت�ــاع�ها علــى ت)�ــ�@ وت ــ2;� أدائهــا، م�ــا �eــاه فــي أ
  ).٢٠١٢ت)��@ وت 2;� الأداء لل�:�rة QLل (وه��ة، 

 م�9لة ال�راسة:

ــــى رفــــع م�ــــ�2! أداءهــــا ل�2اكــــU ال� ــــ2رات           ت�ــــعى شــــ�Lات الات1ــــالات فــــي الأردن إل
ــــ�ة  �ال}��ــــ�ة فــــي م3ــــال خــــ�مات الات1ــــال ح�ــــ^ ازداد ال�:ــــاف� فــــي تلــــz ال>ــــ�Lات وارتفعــــ	 وت
 خــ�مات تـ�لاءم مــع م� ل�ـات الع1ـ�، فع�لــ	 ال>ـ�Lات علــى ت)�ـ�@ ع�ل�اتهــا eـات ل�قـ��ال� ال

2ج�ــا ال)�ی_ــة والأجهــZة ال��تفعــة ال�}ــال�ف ل�2اكــU تلــz ال� ال�ــات، و�Yــا مــ@ خــلال إدخــال ال�}:2ل
أن Lفـــاءة تلــــz ال�3ه�ــــZات وع�لهــــا مــــ�ت�F Gع:1ــــ� F>ــــ�V مه�ــــأ لل�عامــــل مــــع ال� ــــ2ر، و�Yــــا أن 
ت ـ2;� وت:��ـة الع:1ــ� ال�>ـ�e Vع��ـ� علــى ح3ـ ال�ع�فــة ون2ع��هـا، فـإن م>ــQلة ال�راسـة ال)ال�ــة 

  لي:ت��ز م@ خلال ال��اؤل ال�ا
  ؟ردن�ة (أورانج)لأم2�3عة الات1الات افي  ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ةفي دور إدارة ال�ع�فة ما 

  أس:لة ال�راسة:
  م@ خلال م>Qلة ال�راسة وسcالها ت ت)�ی� ال��اؤلات ال�ال�ة:

فــــي  (اك��ــــاب ال�ع�فــــة، تقاســــ ال�ع�فــــة، اســــ��7ام ال�ع�فــــة)مــــا مــــ�! ت ��ــــ� إدارة ال�ع�فــــة ـــــ ١
 ؟ردن�ة (أورانج)لأالات1الات ام2�3عة 

Fال�ــــ�ر;U وال�أه�ــــل ردن�ــــة (أورانــــج) م2�3عــــة الات1ــــالات الأمــــا مــــ�! تZو;ــــ� العــــامل�@ فــــي  -٢
 وال� 2;� اللازم ل�2اك�ة ال� 2رات ال)�ی_ة وال�:اف��ة؟� وال�عل
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  ش�Lات الات1الات في الأردن؟ ��ة ال�2ارد ال�>�;ة فيفي ت:دور إدارة ال�ع�فة ما ه2  -٣
 

  ه�ة ال�راسة:أ
�ة على ال:)2 الآتي:�eة أكاد��@ الأولى أه��ة ت ��ق�ة وال_ان�ة أه���  لل�راسة ال)ال�ة أه�

ــــة:  �ــــة ال� ��ق �ــــائج وت2صــــ�ات ال�راســــة ال)ال�ــــة الإدارات فــــي الأه� مــــ@ ال�ــــأم2ل أن تف�ــــ� ن�
ة ون>ـــ�ها فــي ت2ج�ـــه اه��امهـــا لإدارة ال�ع�فـــردن�ـــة للات1ـــالات (أورانـــج) م2�3عــة الات1ـــالات الأ

، وتفع�ــل دور إدارة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة فــي تأه�ــل رد ال�>ــ�;ةاال�ــ2  وت>ــارLها، وت2ج�ههــا لــ�ع ت:��ــة
 Q<Fل م�����  .ال�2ارد ال�>�;ة وت:���ها م@ خلال ال��ر;U وال�عل

�ة: �eة الأكاد�هـا تال�راسـات ال�ـي ت:اولـ	 م2ضـ2ع ال�راسـة ال)ال�ـة وم�غ��ا ه:اك قلـة فـيالأه�
� علــى �هــWه ال�راســة ان لاقــة لإجــ�اء  وقــ� ت}ــ2ن  ردن�ــة (أورانــج)،م2�3عــة الات1ــالات الأFــال� �

ال�Z;ـــ� مـــ@ ال�راســـات فـــي هـــWا ال�3ـــال الهـــام وال��:ـــامي، فال�راســـة ال)ال�ـــة تف�ـــ� ال�ارســـ�@ �Fـــادة 
  عل��ة هامة وقل�لة في إدارة ال�ع�فة وت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة.

  أه�اف ال�راسة:
  ف ال�راسة في ال:قاm ال�ال�ة:ت��_ل أه�ا

(اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، تقاســـــ ال�ع�فـــــة، ال�ع�فةإدارة مـــــ�! ت ��ـــــ� ال�ـــــ2ء علـــــى  إلقـــــاء - ١
  ردن�ة (أورانج).م2�3عة الات1الات الأفي اس��7ام ال�ع�فة) وفاعل��ها 

إلقــاء ال�ــ2ء علــى إدارة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة و{ــ�ق ع�لهــا وفاعل��هــا فــي ت ــ2;� الع:1ــ�  - ٢
 .ردن�ة (أورانج)م2�3عة الات1الات الأفي ال�>�V وت:���ه 

م2�3عـــــــة وت 2;�هـــــــا فـــــــي ال�ـــــــ2ارد ال�>ـــــــ�;ة ال�ع�فـــــــة فـــــــي ت:��ـــــــة دارة إدور ت)ل�ـــــــل  - ٣
 .ردن�ة (أورانج)الات1الات الأ

  ف�ضات ال�راسة:
) بـــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αه:ـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إح1ــائ�ة ع:ـــ� م�ـــ�2! ( الف�ضـــة ال�ئ=ـــة:

ت:��ـــــة ال�ـــــ2ارد ال�>ـــــ�;ة فـــــي و ال�ع�فـــــة (اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، تقاســـــ ال�ع�فـــــة، اســـــ��7ام ال�ع�فـــــة) 
  (أورانج). الأردن�ةم2�3عة الات1الات 
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) ٠,٠٥ ≤α: ه:ــاك علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ�ة ع:ــ� م�ــ�2! (H01)(  الف�ضــات الف�عــة:
 الأردن�ــةلال ال�ــ�ر;U فــي م2�3عــة الات1ــالات ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــو بــ�@ إدارة ال�ع�فــة 

  (أورانج).
(H02)) !2ة ع:ـــ� م�ـــ��ت:��ـــة و ) بــ�@ إدارة ال�ع�فـــة ٠,٠٥ ≤α:ه:ــاك علاقـــة ذات دلالـــة إح1ــائ

 (أورانج). الأردن�ةال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال�)ف�Z في م2�3عة الات1الات 

(H03)) !2ة ع:ـــ� م�ـــ��ت:��ـــة و بــ�@ إدارة ال�ع�فـــة  )٠,٠٥ ≤α:ه:ــاك علاقـــة ذات دلالـــة إح1ــائ
 الأداء في م2�3عة الات1الات �� (أورانج). الأردن�ةال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال تق

  :)١(ن��ذج ال�راسة
 ال�Cغ� ال�=Cقل                                   ال�Cغ�ات الCاBعة

  ت��ة ال��ارد ال����ة إدارة ال�ع�فة                                     
           

                
             

  
 

 ): ن��ذج ال�راسة١-١ال�9ل (                      

  م/HلGات ال�راسة:
 وال�عل2مـــات ال�ـــ�اق�ة و1Yـــ��ة ال7��ـــ�، ال�ـــي تـــZود "ال�ـــZ;ج إدارة ال�ع�فـــة: �ال��LـــU مـــ@ ال7�ـــ�ة والقـــ

 ودمــج ال7�ــ�ات وال�عل2مــات ال�3یــ�ة، فهــي م�أصــلة وم �قــة فــي عقــل العــارف بهــا، �Fإ{ــار عــام ل�ق�ــ
�ف)" ( –وYع�ارة ص�;)ة أك_� إنها (مع�فة LKinaki& Mphahlele,2002.(  

رئ��ـــــ�ة وهـــــي اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، وتقاســـــ ال�ع�فـــــة، وت�}ـــــ2ن إدارة ال�ع�فـــــة مـــــ@ عـــــ�ة ع�ل�ـــــات 
 واس��7ام ال�ع�فة، وف��ا یلي ت2ض�ح ل�لz الع�ل�ات إج�ائ�اً:

                                                 
 نموذج الدراسة من إعداد الباحثة.١

  

    اكتساب المعرفة

 التدريب 
 التحفيز  
 تقييم الأداء  

  

  تقاسم المعرفة

 استخدام المعرفة
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عـ@  ردن�ـة (أورانـج) م2�3عـة الات1ـالات الأو;ق1ـ� بهـا الأن>ـ ة ال�ـي ت)ـاول  اكC=ـاب ال�ع�فـة
ضــ�:�ة، {�;قهــا ال)1ــ2ل علــى ال�ع�فــة وجل�هــا مــ@ م1ــادرها ال��7لفــة ســ2اء Lانــ	 صــ�;)ة أو 

 م�ـافة ودمـج ال�ع�فـة ال1ـ�;)ة �ك�ا eق�1 بها الق�رة علـى الإبـ�اع وت:��ـة الأف}ـار وال)لـ2ل Lقـ
 Fال�ع�فة ال��:�ة لإع اء معان ج�ی�ة م@ هWا ال�مج. 

وهـي ع�ل�ـة ال�ـ�اول ونقـل ال�ع�فـة ال�ـي تقـ2م بهـا بـ�@ الأشـ7اص الـWی@ e)�ـاج2ن  تقاسK ال�ع�فة
وهــي ع�ل�ــة ت�ــادل للأف}ــار وال7�ــ�ات بــ�@ الأشــ7اص م�ــا ی� لــU  إل�هــا للق�ــام Fأع�ــال ج2ه�;ــة،

  ات1ال الأش7اص ب�ع�ه ال�ع�، واس�_�ار ما eعل�2نه ل)ل ال�>Qلات Q<Fل م��ع. 
4�ام ال�ع�فــــةCــــف ال�ع�فــــة فــــي  اســــ�u2ت �م2�3عــــة وتع:ــــي ع�ل�ــــة ت ��ــــ� لل�ع�فــــة عــــ@ {�;ــــ

�ــ�ة ال� لY2ــة مــع الأخــF Wعــ�@ الاع��ــار وذلــz ل�)ق�ــ� ال��ــZة ال�:اف(أورانــج)  الأردن�ــةالات1ــالات 
  ت�3ی�ها وت:���ها.     

  الأدب ال�M�N وال�راسات ال=اBقة:
  ال�ق�مة:
أصـ�)	 ال�ع�فـة مـ2رداً أساســ�اً مـ@ مـ2ارد م:�rــات الـ�عل، والقـ2ه ال�ــي ته�ـئ لهـا ال�قــاء          

وال���Z في ال��nـة ال�:اف�ـ�ة وذلـz أك_ـ� مـ@ رأس ال�ـال أو أV مـ@ ع:اصـ� الإن�ـاج ال�ادeـة. ف�ـ@ 
 فـــي ال�:�rـــة، ومـــ@ eقـــ�م هـــWه ال�ع�فـــة هـــ أصـــ)اب رأس ال�ـــال ال)ق�قـــي Q(ال�ع�فـــة یـــ� zلـــ�e

ال�:�rــــة. ولعــــل أهــــ أداتــــ�@ مــــ@ أدوات هــــWه ال�ع�فــــة ه�ــــا الإن�اج�ــــة والاب�}ــــار أو  والأهــــ فــــي
الإبــ�اع. وأصــ�ح ال�ق�ــاس ل�قــ�م ال���3ــع هــ2 ق�رتــه علــى ت}ــ2;@ ال�هــارات الأساســ�ة القــادرة علــى 

 Uــــ�(Yــــ�ة، و��ــــف ال�ع�فــــة فــــي اســــ��7امات مفu2والف�ــــالةت ،Vــــاو_�) فــــإن ٧، ص٢٠١٣( ،الع
 وY)�ـU ال�2صـل إل�هـا مـ@ خـلال ال�3ـارب وال7�ـ�ات ال���اك�ـة �Lـا أنهـا ال�ع�فـة هـي حقـائ� یـ�

Escwa )وفه�ها.٢٠٠٣ �  ) ت�عل� Fالا{لاع على ال�عل2مات وال2قائع وال)قائ
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  إدارة ال�ع�فة:
ه:ــــاك عــــ�ة تع�;فــــات لإدارة ال�ع�فــــة فقــــ� اج�هــــ� ال�cلفــــ2ن وال�ــــاح_2ن فــــي تع�;ــــ� إدارة         

ل�ع�فــة تعــ�دت ال�ع�;فــات وت:2عــ	 ح�ــU نــ2ع ال�ع�فــة ال�ــي F)اجــة ال�ع�فــة، ف�:ــu Wهــ2ر إدارة ا
، ت)ف�ــZ وال�ــ� �ة �إلــى أن تــ�ار ومــ@ ضــ�@ تلــz ال�ع�;فــات أن إدارة ال�ع�فــة هــي ت7 ــ�G، ت:rــ
علــى الأفــ�اد والع�ل�ــات والأن�rــة فــي ال�:�rــة وذلــz ل�ــ�ان ت)�ــ�@ الأصــ2ل ال��علقــة �Fع�ف�هــا 

ة هـي تعلـ الاسـ�:�اm، فهـي ت��ـ�@ الع:اeـة الفائقـة وت ـ2;� واس��7امها على ن)2 فعال، فال�ع�فـ
�Z علـى ال�ؤ;ـة ال�>ـ��Lة وال��غY2ـة لل��ـ�ق�ل وت�ـ�:� علـى Lـال��F ال�ع�فة وال�هـارات والات1ـالات
ـــادة م�ـــ2ؤلة  �ـــه فـــإن  إدارة ال�ع�فـــة ت� لـــU الاب�}ـــار وت� لـــU ق � ال�>ـــ��Lة وال�ع�وفـــة، وعل�القـــ

  ).2009(ال�3الي، 
         Yو Uلالـــيو  ،ب2ج�عـــة)�ـــ�ـــ� ال�ع�فـــة ٢٠١٧( ال3 ـــى تZو; ) فـــإن إدارة ال�ع�فـــة تع�ـــل عل

 ال�7مـــة eالــلازم ل�قـــ� 	ــل ال2قـــ�للعــامل�@ ل�)�ـــ�@ ال�7مــة ال�ق�مـــة للع�ــلاء وذلـــz مــ@ خـــلال تقل
م�ــا یــcدV إلــى ز;ــادة رضــا الع�ــلاء وت)ق�ــ� م�ــZة ت:اف�ــ�ة أعلــى، وتعــZز ولاء ج�هــ2ر ال�:�rــة، 

ال)�ی_ـة سـال�U الأ� �تـ2فتع�ـل علـى فـإدارة ال�ع�فـة :�ـة للع�ـلاء والعـامل�@، وت)��@ صـ2رتها الWه
  في الع�ل م�ا ی�فع م��2! ال23دة و;ع�ل على رفع م��2! الإن�اج خف� ال�}ال�ف.

         وت�! ال�اح_ة أن إدارة ال�ع�فة هـي ع�ل�ـة إدار;ـة تهـ� ب�2ج�ـه الأفـ�اد و(تاحـة الفـ�ص لهـ
��7امها �Fــا ی�علــ� Fــأم2ر الع�ــل م�ــا یــcدV إلــى ز;ــادة خ�ــ�ة العــامل�@ لل2صــ2ل الــى ال�ع�فــة واســ

ومعـــ�ف�ه وهـــي ت>ـــ�ل ثـــلاث ع�ل�ـــات إدار;ـــة ت��_ـــل فـــي إك�ـــاب العـــامل�@ لل�ع�فـــة، وم>ـــار�Lها 
  ب�:ه، واس��7امها Q<Fل ی�فع ج2دة وLفاءة الع�ل.

  ت��ة ال��ارد ال����ة:
الــe VWع��ــ� العامــل  الع:1ــ� ال�>ــ�V نrــ�اً لأه��ـة  اك��ـ�	 ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة أه���هــا       

الـــ�ئ�� لZ;ـــادة الإن�ـــاج وهـــي تهـــ�ف إلـــى ت)�ـــ�@ العلاقـــات الإن�ـــان�ة وت)ف�ـــZ العـــامل�@ و(شـــ�اع 
� ال���Z (ح�@، �  ).٢٠١٠حاجاته، وهWا �e:)ها دوراً مcث�اً في ت)ق
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 مـــ@ خـــلال ق�ـــ خـــاص Fـــ�ه، لـــWا فـــإن وح�ـــ^ أصـــ�ح الع:1ـــ� ال�>ـــ�F V)اجـــة إلـــى إدارة وت:rـــ
 ق��ــة م�ــافة eــة فــي الع�ــل وم�ــ�ع�ة ل�قــ��افــة القــ2ة العاملــة القــادرة وال�اغL >ــ�;ة هــي�ال�ــ2ارد ال
ـــة ال�ـــي ت�ـــ م1�7ـــ�@ فـــي  ���r:>ـــ�;ة هـــي ال2حـــ�ة ال��أن إدارة ال�ـــ2ارد ال @�لل���3ـــع، فـــي حـــ

ا ی�علـــــ� ال�ـــــ2ارد ال�>ـــــ�;ة، وال�ـــــي ت��_ـــــل مهامهـــــا فـــــي الع�ـــــل الإدارV والإرشـــــاد وال��ـــــاع�ة ف��ـــــ
  ).F٢٠١٥ال)21ل وال� 2;� وال)فا� على ال�2ارد ال�>�;ة (رقام، 

"م2�3عـة مـ@ الأن>ــ ة ال�ـ�ور;ة الهادفــة إلـى تZو;ــ�  :و(دارة ال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة Lع�ل�ــة تعـ�ف Fأنهــا
ال�:�rــــة �Fــــا یلZمهــــا مــــ@ Lــــ2ادر مcهلــــة مــــ@ أجــــل ت)ق�ــــ� أعلــــى م�ــــ�2! مــــ@ الأداء" (ع�;قــــات 

  ).٥٠: ٢٠١٠وآخ�ون، 
e ١٦١: ٢٠١٤ع�فهــــــا (ك�ــــــا (Mazur  ــــــة ال 2;لــــــة الأجــــــل ���Fأنهــــــا "الــــــ:هج والأن>ــــــ ة ال�فاه

�ــف ال�ــu2ف�@ واخ��ــاره وت:��ــ�ه ون>ــ�ه وتقلــ�� ح�3هــ 1Fــ2رة م�ــcولة u2ال�2جهــة ن)ــ2 ت
 اج��اع�اً واق�1ادeاً".

�ــة" (��r:الأهــ�اف ال� � ,Hussain and Ahmadك�ــا أنهــا "أف�ــل اســ��7ام للأفــ�اد ل�)ق�ــ

). و(دارة ال�ــ2ارد ال�>ـ�;ة أ�eـاً تعـ�ف Fأنهـا "نهــج اسـ��ات�3ي وم��اسـz لأهـ أصــ2ل 10 :2012
) "@�  ).Burma, 2014: 86ال�:�rة على العامل

 Uــــة وال�2اهـــــ�ك�ــــا أن إدارة ال�ــــ2ارد ال�>ــــ�;ة هــــي "م�3ـــــ2ع ال�ع�فــــة وال�هــــارات والقــــ�رات الإب�اع
 وال�2اقــف والــ:هج وال�ع�قــ�ات مــ@ والإمQانــات مــ@ القــ2! العاملــة فــي ال��:�rــة، ف�ــلاً عــ@ القــ

�@ فــــي شــــcون ال�:�rــــة، وهــــي م�3ــــ2ع القــــ�رات ال}ام:ــــة، وال�عــــارف ال���Qــــ�ة Lالأفــــ�اد ال�>ــــار
  ).Cristian, 2012: 2وال�هارات ال�ي ت�_لها م2اهU وق�رات الأش7اص العامل�@ في ال�:�rة" (

>ـ�;ة ت>ـ�ل تأه�ـل وت ـ2;� العـامل�@، وال�)افrـة علـ�ه وY:اءً علـى مـا تقـ�م فـإن ت:��ـة ال�ـ2ارد ال�
 أدائهـــــ، وLافــــــة تلــــــz الع�ل�ـــــات تــــــ�ت�F Gـــــإدارة واحــــــ�ة تقــــــ2م �وتعZ;ـــــZ ولائهــــــ وان��ـــــائه، وتق�ــــــ
 Vـــــ�<F أف�ــــل ع:1ـــــ� ��، ل�ـــــ2ف�Fالاســــ�ق اب وال�ع�ـــــ�@، وال�ــــ�ر;U وال�أه�ـــــل، وال�)ف�ـــــZ وال�ق�ــــ

� أه�اف�  ال�:�rة. ملائ�ة لل�:�rة والأك_� ق�رة على ت)ق
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  ال�راسات ال=اBقة:
PــــGوال Mور���ــــي فــــي شــــ�Lات )٢٠١٣( الــــr:ــــات إدارة ال�ع�فــــة فــــي الاب�}ــــار ال��، أثــــ� ع�ل

أثـ� ع�ل�ـات إدارة ال�ع�فـة فـي علـى ال�عـ�ف إلـى هـ�ف	 ال�راسـة . و ال1:اعات ال�وائ�ة فـي الأردن
F>ــــQل خــــاص. الاب�}ــــار فــــي ال�:�rــــات F>ــــQل عــــام وشــــ�Lات ال1ــــ:اعات ال�وائ�ــــة فــــي الأردن 

) مــ�ی�اً ورئــ�� ق�ــ ١٢٠ات�عــ	 ال�راســة ال�ــ:هج ال2صــفي ال�)ل�لــي. وت}2نــ	 ع�:ــة ال�راســة مــ@ (
) شــ�Lة. وت2صــل	 ال�راســة إلــى أن ع�ل�ــات إدارة ال�ع�فــة مــ@ أهــ ال�1ــادر للاب�}ــار ١٣مــ@ (

في ال�:�rات وخاصـة شـ�Lات ال1ـ:اعات ال�وائ�ـة فـي الأردن. وأوصـ	 ال�راسـة �Fـ�ورة ت2ع�ـة 
  ل�u2ف�@ Fأه��ة اك��اب ال�ع�فة وت 2;�ها في ش�Lات ال1:اعات ال�وائ�ة في الأردن.ا

�ة ال3امعـــات فــي ال�ع�فــة إدارة ت ��ـــ� ، م� ل�ــات)٢٠١٥الCل�ــاني وآخـــ�ون (:� Fق ـــاع الفل�ــ 
�ة ال3امعــات فــي ال�ع�فــة إدارة ت ��ــ� م� ل�ــاتعلــى  ال�عــ�فإلــى  ال�راســة هــ�ف	: غــZة:� الفل�ــ 
 فـي العـامل�@ مـ@ ال�راسـة م��3ـع ال�)ل�لي.ت}ـ2ن  عـ	 ال�راسـة ال�ـ:هج ال2صـفيت�غـZة. ا ق اع في

�ة ال3امعــــات:�ــــة مــــ@ ( Fق ــــاع الفل�ــــ  ــــة م2Qن :�ــــار ع �ــــ اخ� ــــ� ٢٤١غــــZة، ح�ــــ^ ت ) عامــــل. وق
ت2صل	 ال�راسـة إلـى وجـ2د علاقـة إ3eاب�ـة بـ�@ م� ل�ـات إدارة ال�ع�فـة وت ��ـ� إدارة ال�ع�فـة فـي 

�ة. وأو :�صــ	 ال�راســة �Fــ�ورة عقــ� سل�ــلة مــ@ ورش الع�ــل وال�ــcت��ات ل:>ــ� ال3امعــات الفل�ــ 
�ة ل7ـــZن :�ـــة بـــ�@ ال3امعـــات الفل�ـــ  ;ZLانـــات م�� قاعـــ�ة ب�الـــ2عي ب_قافـــة إدارة ال�ع�فـــة، وت1ـــ�

  ال�ع�فة وت�ادلها.
Omotayo (2015), Knowledge Management as an important tool in 
Organizational Management: A Review of Literature 
هــــ�ف	 ال�راســــة اســــ�ع�اض الأدب�ــــات فــــي م3ــــال إدارة ال�ع�فــــة لإبــــ�از أه��ــــة إدارة ال�ع�فــــة فــــي 

ـــى أن ال�ع�فـــة و(دارتهـــا  إ3eـــاد ال�:�rـــات. ومـــ@ خـــلال اســـ�ع�اض الأدب�ـــات ت2صـــل	 ال�راســـة إل
ال�ع�فـة، وتقاس�ها واسـ��7امها Fفعال�ـة أمـ� ح�ـF V2ال:�ـ�ة لل�:�rـات للاسـ�فادة ال}املـة مـ@ ق��ـة 

ـــ��Q@ ال�:�rـــات مـــ@ إدارة ال�عـــارف Fفعال�ـــة، 3eـــU إeـــلاء  ك�ـــا أشـــارت ال�راســـة إلـــى أنـــه ل}ـــي ت
�ة هي: ال:اس والع�ل�ات وال�}:2ل2ج�ا.�� الاه��ام F>أن ثلاثة ع:اص� رئ
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Fteimi and Lehner (2016),Main Research Topics in Knowledge 
Management: A Content Analysis of ECKM Publications 

) مــ@ م:>ــ2رات وقــائع ٧٥٥هــ�ف	 ال�راســة لاســ�ع�اض ال�)�ــ2! القــائ علــى ت)ل�ــل مــا م2�3عــه (
، وال�ــي تــ ال)1ــ2ل عل�هــا مــ@ قاعــ�ة ب�انــات ٢٠٠٦ال�ــcت�� الأوروYــي لإدارة ال�ع�فــة م:ــW عــام 

Lcــ� ال�)ل�ــل لــ�ع� ن�ــائج دراســات إدارة ال�ع�فــة ال�ــاFقة و;Q>ــف عــ@ اه��ــام قــV2 ســ2Y2Qس. و;
مــــ@ ال���3ــــع فــــي م2ضــــ2عات ال�)ــــ2ث م_ــــل ع�ل�ــــات ال�ع�فــــة والاب�}ــــار والــــ�عل وال�}:2ل2ج�ــــا، 
إضــافة إلــى أن ه:ــاك م�ــل مل)ــ�2 إلــى اســ��7ام أســال�U ال�)ــ^ ال�ع�ــ2ل بهــا لأغــ�اض ال�)ل�ــل. 

ـــائج ال�راســـة فـــي ـــى ال1ـــ�2د، و;�Qـــ@ اع��ارهـــا  وت�ـــاه ن� ـــاء القـــ�رة عل دور إدارة ال�ع�فـــة فـــي ب:
 م)اولة ل�ع�Q اله2;ة وال�1الح ال�)_�ة ل:rام إدارة ال�ع�فة.

Nunes et al (2017), Knowledge Management Practices in Higher 
Education Institutions: a Systematic Literature Review 

 العـالي فــي دول  هـ�ف	 ال�راسـة لاس�}>ـاف�ال�)ـ2ث ال��علقـة Fـإدارة ال�ع�فـة فـي مcس�ـات ال�علـ
ج:2ب آس�ا، �Lا هـ�ف	 لاق�ـ�اح إ{ـار مفـاه��ي. وقـ� أجـ�V اسـ�ع�اض م:ه3ـي للأدب�ـات ل�)�یـ� 
�ـة راسـ7ة. وأuهـ�ت �eانـات أكاد�الأدب�ات العل��ة ذات ال1ـلة واخ��ارهـا واسـ��جاعها مـ@ ق2اعـ� ب

 العــالي قــ� أج�;ــ	 ال:�ــائج أن ال�)ــ2ث ال�)ــ�و �دة حــ2ل إدارة ال�ع�فــة فــي ســ�اق مcس�ــات ال�علــ
فــي ال23انــU ال:�r;ــة وال� ��قــات ال��3;��ــة، �Lــا L>ــف	 ال:�ــائج عــ@ ع2امــل م�7لفــة تــcث� علــى 
�@ لإدارة ال�ع�فــــــة فــــــي ســــــ�اق م�ارســــــاته ال�ه:�ــــــة Lأع�ــــــاء ه�nــــــة ال�ــــــ�ر;� �الــــــL2لاء ال�ئ��ــــــ

 العـــالي. وY:ـــاءً وال�ـــu2ف�@ الإدار;ـــ�@ وأم:ـــاء ال��Q�ـــا�ت ومه:�ـــي ال�عل2مـــات فـــي مcس�ـــات ال�علـــ
ال��ــ�ق�لة وت�ه�ــ� � لل�)ــ2ث �ــعلــى ال:�ــائج قــ�م	 ال�راســة اق�ــ�اح إ{ــار مفــاه��ي ل�ــ2ف�� أســاس ج

�ن3احاً في إدارة ال�ع�فة في مcس�ات  ت:ف�W أك_�ن)2  ال �;�  .العالي ال�عل
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�راسةم�ه1ة ال: 

  :ال�ارسةمC1�ع 
، وال�ـالغ عــ�ده )أورانـج( الأردن�ـةفـي م2�3عـة الات1ـالات Lافـة العـامل�@ e>ـ�ل م��3ـع ال�)ـ^  

) مu2ـف وY:ــاءً علــى L�ـ� ح3ــ م��3ــع ١٧٤٣( ٢٠١٦ح�ـU ال�ق�;ــ� ال�ــ:V2 لل>ـ�Lة فــي العــام 
  ال�راسة وصعY2ة ال2ص2ل إلى Lافة مف�داته ت الاع��اد على أسل2ب الع�:ة الع>2ائ�ة.

ح�ــــ^ وY)�ــــU جــــ�ول الع�:ــــات  أســــل2ب ال�عای:ــــةاخ��ــــار  إلــــىتــــ الل3ــــ2ء و  ع�ــــة ال�راســــة:
Yال�ــالي تــ ت ��ــ� م��3ــع ال�راســة ، و ) فــ�د مــ@ ٣٥٠) فــإن ح3ــ الع�:ــة ی�لــغ (٢٠١٢(ال ــائي، 

ـــى ع�:ـــة ت�لـــغ ( فـــي م2�3عـــة الات1ـــالات ) مـــ@ العـــامل�@ فـــي ال��LـــZ ال�ئ��ـــي ٣٥٠ال�راســـة عل
  .ردن�ة (أورانج)الأ

ح�ـ^ eع��ـ� ال�ـ:هج ال2صـفي أحـ�  ال�ـ:هج ال2صـفي ال�)ل�لـي ةال�اح_ـ �تاع��ـ :�راسـةم�هج ال
م:ـــاهج ال�)ـــ^ العل�ـــي ال�ـــي تقـــ2م علـــى "وصـــف ال�>ـــQلة مـــ@ خـــلال واقـــع ال)ـــال وتع�ـــل علـــى 
 ��ال}>ف عـ@ ال �;قـة ال�ـي تـcث� بهـا الع2امـل ال��7لفـة فـي uـاه�ة مـا أو ال}>ـف عـ@ مقـ�ار تـأث

 ).٢٠١٢آخ�ون، كل عامل على هWه الrاه�ة" (ع���ات، و 

�ـــف ال�ـــ:هج ال2صـــفي فـــي ب�ـــان ودراســـة u2ت فـــي  ةت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;و إدارة ال�ع�فـــة وتـــ
بــ�@ ك�ــا تــ إت�ــاع ال�ــ:هج ال�)ل�لــي فــي ت)ل�ــل العلاقــة  .ردن�ــة (أورانــج)م2�3عــة الات1ــالات الأ

  .(أورانج)ردن�ة دور إدارة ال�ع�فة في ت:��ة ال�2ارد ال�>�V في م2�3عة الات1الات الأ
  ت الاع��اد على م�1ر;@ ل�3ع ال��انات ال��علقة Fال�)^: أسال� ج�ع ال�انات:

١ �) ال�1ـــادر ال_ان2;ـــة: وذلـــF zالاع��ـــاد علـــى ال}�ـــU، الـــ�ور;ات، وم2اقـــع الان��نـــ	، ف��ـــا ی�علـــ
ال:>ــ�ات وال�قــار;� ل�2�3عــة الات1ــالات الأردن�ــة  Fالإضــافة إلــى ��Fغ�ــ�ات أن�ــ2ذج ال�)ــ^

  ج). ورنأ( 
  .ال�راسةأFعاد م�غ��ات  لهWا الغ�ض لق�اس أع�ت اس��انهت الاع��اد على  ال�1ادر الأول�ة:) ٢
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ت ت 2;� أداة ال�راسة (الاس��انة) وفقـاً لأهـ�اف وأسـnلة ال�راسـة Fالاع��ـاد علـى   :�راسةأداة ال
  ال�3الات ال�ال�ة:2�Fض2ع ال�راسة، وت�_ل	 في ��علقة الفق�ات دراسات ساFقة، ل1�اغة ال

  ال�3ال الأول و;��_ل في الع2امل ال�2�eغ�اف�ة لع�:ة ال�راسة. )١
ـــــة  )٢ (اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، تقاســـــ ال�ع�فـــــة، اســـــ��7ام ال�3ـــــال ال_ـــــاني ی��_ـــــل فـــــي إدارة ال�ع�ف

  .ال�ع�فة)
 الأداء)ال�3ال ال_ال^: ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة  )٣�� .(ال��ر;U، ال�)ف�Z، تق

  ص�ق الأداة وث�اتها:
ــــة) ١ ــــى م2�3عــــة قامــــ	 ال�اح_ ــــال�)ق� مــــ@ صــــ�ق أداة ال�راســــة مــــ@ خــــلال ع�ضــــها عل F @مــــ 

وتــ ، ومــ:هج ال�)ــ^ العل�ــي، والإح1ــاء، الأع�ــال ال�)�Qــ�@ وال��117ــ�@ فــي م3ــالات إدارة
  .تع�یل أداة ال�راسةلأخF Wآرائه في ا

 ألفـــا  وال���_ـــل فـــي ح�ـــاب معامـــل �Lون�ـــاخ (Reliability Test):) تـــ اخ��ـــار ال_�ـــات٢

(Cronbach- Alpha)   مـــ@ الات�ـــاق الـــ�اخلي لل�3ـــالات ال�ـــي ت��ـــ�:ها �بهـــ�ف ال�)قـــ
  الاس��انة Lأداة للق�اس.

  ال:�ائج:) ی2ضح ١وال�3ول (
  ): معاملات ��ون�اخ ألفا ال4اصة G�Bاور ال�راسة١ال1�ول (

Kر  ال�ق�G�د الفق�ات  ال�  معامل ��ون�اخ ألفا  ع
  ٠,٩٨٢  ١٦  إدارة ال�ع�فة

  ٠,٩٣٠ ٥  اكC=اب ال�ع�فة  ١
  ٠,٩٧٦ ٥  تقاسK ال�ع�فة  ٢
4�ام ال�ع�فة  ٣C٠,٩٩١  ٦  اس  

  ٠,٩٩٨  ٢٧  ت��ة ال��ارد ال����ة
١  �  ٠,٩٩٥  ٩  الGCف
�ر��  ٢C٠,٩٩٦  ٨  ال  
K الأداء  ٣  ٠,٩٩٨  ١٠  تق

  ٠,٩٩٣  ٤٣  �9ل الأداة
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ح�ـــ^  ال�راســـة،أن ج��ـــع معـــاملات ال_�ـــات م�تفعـــة ومق�2لـــة لأغـــ�اض  ):re١هـــ� مـــ@ ال3ـــ�ول (
 ).٠,٦٠( أك_� م@معامل ال_�ات (ك�ون�اخ ألفا)  بلغ

م�ـــا یLcـــ� ث�ـــات الاســـ��انة وات�ــــاقها )؛ QL٠,٩٩٣ــــل ( لأداة ال�راســـةوYلـــغ معامـــل �Lون�ـــاخ ألفـــا 
 .ال�اخلي

  الأسال� الإح/ائة:
ا، �ال�)ـــــ^ وت)�یـــــ� خ1ائ1ــــــهوع�:ـــــة ع مقـــــای�� الإح1ـــــاء ال2صـــــفي: وذلـــــz ل2صــــــف م��3ـــــ

م�غ�ــــ�ات ال�)ــــ^ ح�ــــU أه���هــــا ال:�ــــ��ة  وال�}ــــ�ارات، وت�ت�ــــFUالاع��ــــاد علــــى ال:�ــــU ال�2n;ــــة 
 ال2سG ال)�ابي والان)�افات ال�ع�ار;ة.�  Fالاع��اد على ق

  ).Multi Regressionالان)�ار ال��ع�د ( ت اع��اد ت)ل�ل ال�راسةلغ�ض اخ��ار ف�ض�ات 
 ال�Cائج:تGلل 

          �إدارة ال�ع�فـة Fـه�ف	 هWه ال�راسة إلى ال�ع�ف علـى آراء أفـ�اد ع�:ـة ال�راسـة ف��ـا ی�علـ
وأث�هـا فـي ت:��ـة ال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة، ول�)ق�ـ� هـWا الهـ�ف تـ ت ـ2;� أداة لاسـ� لاع آراء أفـ�اد ع�:ـة 

وYعــــ�  ��٣٤٢داد اســـ��انه علــــى أفــــ�اد ع�:ـــة ال�راســــة، وتـــ اســــ) ٣٥٠( ال�راســـة, ح�ــــ^ تـــ ت2ز;ــــع
� تــ إه�ـــال �اســ���انات لعــ�م اك��ـــال الإجاFــات وYال�ـــالي بلــغ عــ�د الاســـ���انات ال�ــي تـــ  ٣ال�ــ�ق

اســ��انه، ومــ@ ثــ تــ إدخــال ال��انــات إلــى ال)اســ2ب, وYعــ� ذلــz تــ إجــ�اء ال�)ل�ــل  ٣٣٩ت ��قهــا 
ال�ع�ــــارV  الإح1ــــائي ال2صــــفي وال���_ــــل فــــي ال�}ــــ�ار وال:�ــــU، ال��2ســــG ال)�ــــابي والان)ــــ�اف

لفقــ�ات الاســ���ان، اخ��ـــار الان)ــ�ار لف�ضــ�ات ال�راســـة، وذلــz علــى م�ـــ�2! ال�لالــة الإح1ـــائ�ة 
)α≥ ٠,٠٥.(  

 وصف خ/ائ3 ع�ة ال�راسة (خ/ائ3 ال����غ�افة):

ت:اولــــ	 ال�راســــة ج�لــــة مــــ@ ال��غ�ــــ�ات ال�2�eغ�اف�ــــة لأفــــ�اد ع�:ــــة ال�راســــة مــــ@ ح�ــــ^ 
�في، ســـ:2ات ال7�ـــ�ة)، ال��ـــ�قاة مـــ@ ال�عل2مـــات العامـــة u2هـــل العل�ـــي، ال��ـــ�ى الـــcال3ـــ:�، ال�
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ال�ي ت��:�ها الاس��انة، واس�:اداً على ذلz تـ وصـف ع�:ـة ال�راسـة، وذلـz مـ@ خـلال ال�}ـ�ارات 
  وذلz على ال:)2 ال�الي: وال:�U ال�2n;ة،

  ) وصف ع�ة ال�راسة وف� ال�Cغ�ات ال����غ�افة لأف�اد ال�راسة٢ال1�ول (

  ال�Cغ�  ال�=C��/الف:ة  ال��Cار  ال�=�ة ال�:��ة%

٢١٠  ٦١,٩  �Lذ  
 أن_ى ١٢٩  ٣٨,١  ال��1

 ال�1��ع  ٣٣٩  %١٠٠

١٠٦  ٣١,٣  Gدبل2م م�2س  

 ال��هل الCعل�ي
  QFال2ر;2س  ٢٢٥  ٦٦,٤
  ماج���� / د2�Lراه   ٨ ٢,٤
 ال�1��ع  ٣٣٩ %١٠٠

  إدارة عل�ا  ٢٥  ٧,٤

  ال��فة
  إدارة وس ى  ١٧٣ ٥١

  إدارة دن�ا  ١١٥  ٣٣,٩
  دون إجاFة  ٢٦  ٧,٧
 ال�1��ع  ٣٣٩  %١٠٠

  س:2ات ٥أقل م@   ٩  ٢,٧

 ال��4ة
  س:2ات ١٠س:2ات إلى أقل م@  ٥م@   ٣٦ ١٠,٦
 س:2ات ١٠أك_� م@  ٢٩٤ ٨٦,٧

 ال�1��ع  ٣٣٩ %١٠٠

  نCائج الإح/اء ال�صفي ل�Cغ�ات ال�راسة: ٤,٤
 درجـــة تقـــ�ی�ها للع�ـــارات ال7اصـــة Fـــ�إدارة ال�ع�فـــة وت:��ـــة ال�ـــ2ارد ت)ل�ـــل آراء ع�:ـــة ال�راســـة ل�ق�ـــ

، تــ ح�ــاب ال��2ســ ات ال)�ــاب�ة والان)�افــات ال�ع�ار;ــة لفقــ�ات Lــل م3ــال مــ@ م3ــالات ال�>ــ�;ة
  الآتي:ال�راسة، وذلz على ال:)2 

  :إدارة ال�ع�فةأولاً: 
  ).اس��7ام ال�ع�فة، تقاس ال�ع�فة، اك��اب ال�ع�فةوت>�ل ثلاث أFعاد ( 
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�� ال�3ول (<eات ٣��ح�ـ^ تـ ح�ـاب ال��2سـ ات ال)�ـاب�ة ل}ـل م)ـ2ر  إدارة ال�ع�فـة) إلى م�غ
علـى ال:)ــ2  مـ@ م)ـاور إدارة ال�ع�فــة وقـ� تـ ت�ت��هــا ت:ازل�ـا ح�ـU درجــة ال�قـ�ی�، وLانـ	 ال:�ــائج

  الآتي:
  
  

  وق� تK ت�ت�ها ت�ازلا ح=� درجة الCق�ی� إدارة ال�ع�فةمCغ�ات   )٣ال1�ول (
  ال�ت�ة  الان�Gاف ال�عارM   ال�C�س� الG=ابي  ال�G�ر
  م�2س ة  0.786 3.658  تقاس ال�ع�فة

 م�2س ة  0.942 3.353 اك��اب ال�ع�فة

  م�2س ة  0.960 3.202 اس��7ام ال�ع�فة
 مC�سHة  0.896 3.404 ال�ع�فةإدارة 

إدارة ) إلــى ال��2ســ ات ال)�ــاب�ة والان)�افــات ال�ع�ار;ــة وال�ت�ــة ل��غ�ــ�ات e٣>ــ�� ال3ــ�ول (    
2��FســـG ح�ـــابي بلـــغ دارة ال�ع�فـــة ، و;>ـــ�� ال3ـــ�ول إلـــى وجـــ2د درجـــة تقـــ�ی� م�2ســـG لإال�ع�فـــة

)٣,٤٠٤.(  
ال�ت�ـــة الأولـــى و2��YســـG ح�ـــابي بلـــغ Lـــان فـــي تقاســـ ال�ع�فـــة و;>ـــ�� ال3ـــ�ول إلـــى أن Fُعـــ�     

)3.658) Vار� اك��ـاب ال�ع�فـة) و�Yرجـة م�2سـ ة مـ@ ال�قـ�ی�، تـلاه Fُعـ� 0.786) وYان)�اف مع
) و�Yرجــــة تقــــ�ی� م�2ســــ ة، وفــــي 0.942) وYــــان)�اف مع�ــــار2��F3.353) VســــG ح�ــــابي بلــــغ (
ـــة ال_ال_ـــة Lـــان Fُعـــ�  وYـــان)�اف مع�ـــارV ) 3.202و2��YســـG ح�ـــابي بلـــغ ( اســـ��7ام ال�ع�فـــةال�ت�

  ) و�Yرجة تق�ی� م�2س ة.0.960(
 :ت��ة ال��ارد ال����ةثاناً:  

ح�ـــ^ تــــ ح�ـــاب ال��2ســــ ات  ت:��ـــة ال�ــــ2ارد ال�>ـــ�;ة) إلــــى م�غ�ـــ�ات e٤>ـــ�� ال3ـــ�ول (       
وقـــ� تـــ ت�ت��هـــا ت:ازل�ـــا ح�ـــU درجـــة  ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ةال)�ـــاب�ة ل}ـــل م)ـــ2ر مـــ@ م)ـــاور 

  ائج على ال:)2 الآتي:ال�ق�ی�، وLان	 ال:�
  وق� تK ت�ت�ها ت�ازلا ح=� درجة الCق�ی� ت��ة ال��ارد ال����ة)  مCغ�ات ٤ال1�ول (
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  ال�ت�ة  الان�Gاف ال�عارM   ال�C�س� الG=ابي  ال�G�ر
 الأداء��  م�تفع  1.018 3.727  تق
U;م�2س ة  0.907  3.660 ال��ر  
Z�  م�2س ة  1.058 3.626 ال�)ف
 مC�سHة  0.994 3.671 ال����ةت��ة ال��ارد 

) إلـــى ال��2ســـ ات ال)�ــــاب�ة والان)�افـــات ال�ع�ار;ـــة وال�ت�ـــة ل��غ�ــــ�ات e٤>ـــ�� ال3ـــ�ول (       
ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ، و;>ـــ�� ال3ـــ�ول إلـــى وجـــ2د درجـــة تقـــ�ی� م�2ســـG ل�)ـــاور ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة

  ).2��F٣,٦٧١سG ح�ابي بلغ ( ال�>�;ة
 الأداء Lــــان فــــي ال�ت�ــــة الأولــــى و2��YســــG ح�ــــابي بلــــغ      �و;>ــــ�� ال3ــــ�ول إلــــى أن Fُعــــ� تق�ــــ
)٣,٧٢٧) Vــار�مــ@ ال�قــ�ی�، تــلاه Fُعــ� ال�ــ�ر;2��F UســG  م�تفعــة) و�Yرجــة ١,٠١٨) وYــان)�اف مع

) و�Yرجــة تقــ�ی� م�2ســ ة، وفــي ال�ت�ــة ال_ال_ــة 0.907) وYــان)�اف مع�ــارV (3.660ح�ــابي بلــغ (
) و�Yرجــة تقــ�ی� 1.058) وYــان)�اف مع�ــارV (3.626و2��YســG ح�ــابي بلــغ ( ال�)ف�ــZكــان Fُعــ� 
  .م�2س ة

  نCائج اخ�Cار ف�ضات ال�راسة:
) بــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αه:ــاك علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ�ة ع:ــ� م�ــ�2! ( الف�ضــة ال�ئ=ــة:

ال�>ـــــ�;ة فـــــي  ال�ع�فـــــة (اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، تقاســـــ ال�ع�فـــــة، اســـــ��7ام ال�ع�فـــــة) وت:��ـــــة ال�ـــــ2ارد
  .(أورانج) الأردن�ةم2�3عة الات1الات 

�ة الأولـى تـ إجـ�اء اخ��ـار الان)ـ�ار ل��ـان مـ�! وجـ2د ��ولاخ��ار ف�ض�ة ال�راسة ال�ئ
ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة و ) بــ�@ إدارة ال�ع�فــة α≤ 0.05علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ�ة ع:ــ� م�ــ�2! (

 .(أورانج) الأردن�ةفي م2�3عة الات1الات 
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�ارنCائج تGلل  Gار الان�Cد اخ�  :ال�Cع
  )Model Summary(bمل34 ال���ذج  )٥ج�ول (

Model  R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .٤٦٨a .٤٦١٧٣. ٢١٢. ٢١٩ 

�� ال�ــاFع وال��غ�ــ� ال��ــ�قل ال��غ�ــ� بــ�@ الارت�ــاm معامــل ق��ــة إنَّ  إلــى )٥( ال3ــ�ول e>ــ

 )،٠,٢١٩( بلـــغ )٢R( ــــ ال�)�یـــ� معامـــل ق��ـــة وYلغـــ	 م2ضـــح، هـــ2 ك�ـــا )،٠,٤٦٨( ق���ـــه بلغـــ	

 ال)اصــلة ال�غ�ــ�ات مــ@ %)٢١,٩( تف�ــ� أنَّ  اســ� اع	 ال�ع�فــة إدارة ال��ــ�قل ال��غ�ــ� فــإن وعل�ــه

    ال�اFع. ال��غ�� في
�ار ال�Cع�د اخ�CارGذج الان�ة ل��  :ال�ع���ة الإج�ال

  لاخ��ار مع:2;ة ن�2ذج الان)�ار: ANOVAج ت)ل�ل ال��ای@ ) ن�ائ�e٦_ل ال�3ول (      
 bنCائج تGلل ال�Cای�  )٦ج�ول(

Model Sum of Squares df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 20.071 3 6.690 31.382 .000b 

Residual 71.420 335 .213   

Total 91.492 338    

ـــای@ والـــVW یهـــ�ف إلـــى ال�عـــ�ف علـــى القـــ2ة ال�ف�ـــ��;ة ٦ی2ضـــح جـــ�ول ( ) ت)ل�ـــل ال��
 �� ).Fع@ {�;� ت)ل�ل إح1ائي (إدارة ال�ع�فة على ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة لل:�2ذج ولل��غ

) F) فإنــه ی��ــح وجــ2د دلالــة مع:2;ــة عال�ــة لاخ��ــار(٦ومــ@ خــلال مــا ی��:ــه جــ�ول (
 = Sig)، و��Yـ�2! دلالـة قُـ�رت بــ (١,١٦ق���هـا ال�3ول�ـة () وهي أعلى م@ ٣١,٣٨٢مق�رة بـ (

)، وYهــــWا Qeــــ2ن ل:�ــــ2ذج الان)ــــ�ار علاقــــة α≥ ٠,٠٥) وهــــي أقــــل مــــ@ م�ــــ�2! ال�لالــــة (0.000
  مع:2;ة ملائ�ة لق�اس العلاقة ال����ة ب�@ ال��غ�� ال���قل وال��غ�� ال�اFع.
ـــ� رفـــ� الف�ضـــ�ة ال1ـــف�;ة مـــع ق�ـــ2ل  ـــة وال�ـــي ومـــ@ هـــWا ال�: لـــ� ی الف�ضـــ�ة ال��یل

  ت:� على أنَّ ن�2ذج الان)�ار مع:V2 (ی2ج� تأث�� لل��غ��ات ال���قلة على ال��غ�� ال�اFع).
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) بـــــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αعلاقـــــة ذات دلالـــــة إح1ـــــائ�ة ع:ـــــ� م�ـــــ�2! (ی2جـــــ� أM انـــــه: 
فـــــي ت:��ـــــة ال�ـــــ2ارد ال�>ـــــ�;ة و ال�ع�فـــــة (اك��ـــــاب ال�ع�فـــــة، تقاســـــ ال�ع�فـــــة، اســـــ��7ام ال�ع�فـــــة) 

  .ردن�ة (أورانج)م2�3عة الات1الات الأ
�ارمع���ة معاملات معادلة  اخ�CارGد الان�  :ال�Cع

 معـــاملات الان)ـــ�ار والاخ��ـــارات الإح1ـــائ�ة لهـــا �Lـــا هـــ2 ) ٧(ی2ُضـــح ال3ـــ�ول             �قـــ
 م2ضح ف��ا یلي:

�ار لل�Cغ�ات ال�=Cقلة معاملات   )٧ج�ول (Gاب الان=Cإدارة ال�ع�فة (اك Kال�ع�فة، تقاس
4�ام ال�ع�فة) على ت��ة ال��ارد ال����ةCال�ع�فة، اس  

Model  
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.381 .211  11.261 .000 

 361. -914.- -045.- 051. -047.- اك��اب ال�ع�فة

  081. 1.750 091. 034. 060. ال�ع�فةتقاس

 000. 8.334 434. 032. 269. اس��7ام ال�ع�فة

ــــة ذات دلالــــة إح1ائ�ة،لا٧مــــ@ خــــلال قــــ�اءة ال3ــــ�ول ( ــــ�@ وجــــ2د علاق ســــ��7ام ) ی��
) وهـــي أعلـــى مـــ@ ٨,٣٣٤) (t( ح�ـــ^ بلغـــ	 ق��ـــة الاخ��ـــار ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة علـــى ال�ع�فـــة

) وهــي أقــل مــ@ م�ــ�Sig = 0.000 !2و��Yــ�2! دلالــة قُــ�رت بـــ ()، ١,٩٦٠ق���هــا ال�3ول�ــة (
 ).α≥ ٠,٠٥ال�لالة (

لاسـ��7ام ) a≤0.05إح1ـائ�ة ع:ـ� م�ـ�2! ال�لالـة (علاقـة ذات دلالـة ی2جـ� أM انه: 
 .ردن�ة (أورانج)م2�3عة الات1الات الأفي  ال�ع�فة على ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة

ك��ــاب ) لاa≤0.05ع:ــ� م�ــ�2! ال�لالــة ( إح1ــائ�ةعلاقــة ذات دلالــة ب�:�ــا لا ی2جــ� 
 .ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ةعلى  تقاس ال�ع�فة، و ال�ع�فة
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 الف�ضة الف�عة الأولى:

)(H01) !2ة ع:ــ� م�ــ��) بــ�@ إدارة ال�ع�فــة وت:��ــة ٠,٠٥ ≤α: ه:ــاك علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ
 .(أورانج) الأردن�ةم2�3عة الات1الات ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال��ر;U في 

علاقــة ولاخ��ـار ف�ضــ�ة ال�راســة تــ إجــ�اء اخ��ــار الان)ــ�ار ال��عــ�د ل��ــان مــ�! وجــ2د 
ـــة إح1ـــائ�ة ع:ـــ� م�ـــ�2! ( ) بـــ�@ إدارة ال�ع�فـــة (اك��ـــاب ال�ع�فـــة، تقاســـ α≤ 0.05ذات دلال

ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــلال ال�ــ�ر;U فــي م2�3عــة الات1ــالات و  ال�ع�فــة، اســ��7ام ال�ع�فــة)
  .للات1الات (أورانج) دن�ةالأر 

�ارنCائج تGلل  Gار الان�Cد اخ�  :ال�Cع
  )Model Summary(b مل34 ال���ذج )٨ج�ول (

Model  R R 
Square 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1  .339a .115 .107 .63958 

 �� ال�ــاFع وال��غ�ــ� ال��ــ�قل ال��غ�ــ� بــ�@ الارت�ــاm معامــل ق��ــة أن الــى )٨( ال3ــ�ول e>ــ

 وعل�ـه )،٠,١١٥( بلـغ )٢R( ال�)�یـ� معامـل ق��ـة وYلغـ	 م2ضـح، هـ2 ك�ـا )،٠,٣٣٩( ق���ه بلغ	

    ال�اFع. ال��غ�� في ال)اصلة ال�غ��ات م@ %)١١,٥( تف�� أنَّ  اس� اع	 ال���قلة ال��غ��ات فإن

�Cدإخ��ار ال�CعGذج الان�ة ل��  :ار ال�ع���ة الإج�ال
  لاخ��ار مع:2;ة ن�2ذج الان)�ار: ANOVA) ن�ائج ت)ل�ل ال��ای@ �e٩_ل ال�3ول (  

  b) نCائج تGلل ال�Cای�٩ج�ول(
Model Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1  
Regression 17.364 3 5.788 14.149 .000b 
Residual  133.765 327 .409   

Total  151.129 330    
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) ت)ل�ـل ال��ـای@ والـVW یهـ�ف إلـى ال�عـ�ف علـى القـ2ة ال�ف�ـ��;ة لل:�ـ2ذج ٩ی2ضح ج�ول (       
ت:��ـــة ال�ــ2ارد ال�>ـــ�;ة مـــ@ و (اك��ـــاب ال�ع�فــة، تقاســـ ال�ع�فـــة، اســ��7ام ال�ع�فـــة) ول}ــل م�غ�ـــ� 

)، وتـ Fعـ@ {�;ـ� ت)ل�ـل إح1ـائي ( (أورانـج) الأردن�ـةخلال ال��ر;U فـي م2�3عـة الات1ـالات 
 ص�اغة ف�ض�اته Lالآتي:

) مقـ�رة بــ F) فإنـه ی��ـح وجـ2د مع:2;ـة عال�ـة لاخ��ـار(٩وم@ خلال ما ی��:ه ج�ول (
 = Sig، و��Yـــ�2! دلالـــة قُـــ�رت بــــ ()١,١٦() وهـــي أعلـــى مـــ@ ق���هـــا ال�3ول�ـــة ١٤,١٤٩(

ل:�ـ2ذج الان)ـ�ار ملائـ لق�ـاس  )، وYهـWا Qeـ2ن α≥ ٠,٠٥) وهي أقـل مـ@ م�ـ�2! ال�لالـة (0.000
(اك��ـــاب ال�ع�فـــة، تقاســـ ال�ع�فـــة، اســـ��7ام العلاقـــة ال�ـــ���ة بـــ�@ ال��غ�ـــ� ال��ـــ�قل إدارة ال�ع�فة

  .ردن�ة  (أورانج)ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال��ر;U في م2�3عة الات1الات الأو ال�ع�فة) 
ـــــة إح1ـــــائ�ة ع:ـــــ� م�ـــــ�2! (ه:ـــــاك  أM أنـــــه ) بـــــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αعلاقـــــة ذات دلال

ال�ع�فـــة (اك��ـــاب ال�ع�فـــة، تقاســـ ال�ع�فـــة، اســـ��7ام ال�ع�فـــة) علـــى ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة مـــ@ 
 .ردن�ة (أورانج)خلال ال��ر;U في م2�3عة الات1الات الأ

�ارمع���ة معاملات معادلة  اخ�CارGد الان�  :ال�Cع
 معــاملات الان)ــ�ار والاخ��ــارات ) ١٠(ی2ُضــح ال3ــ�ول �الإح1ــائ�ة لهــا �Lــا هــ2 م2ضــح ف��ــا قــ

 یلي:

�ار لل�Cغ�ات ال�=Cقلة على معاملات   )١٠ج�ول (Gارد ال����ةالان�ة ال� ت��
Model Unstandardized CoefficientsStandardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.571 .295  8.717 .000 

 045. -2.016- -107.- 072. -144.- اك��اب ال�ع�فة

 172. 1.370 076. 047. 065. تقاس ال�ع�فة

 000. 5.551 310. 045. 251. اس��7ام ال�ع�فة

 اســ��7امبـ�@  إح1ـائ�ةعلاقـة ذات دلالـة ) ی��ـ�@ وجــ2د ١٠مـ@ خـلال قـ�اءة ال3ـ�ول (
) ٥,٥٥١) (tح�ـــ^ بلغـــ	 ق��ـــة الاخ��ـــار ( ت:��ـــة ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة مـــ@ خـــلال ال�ـــ�ر;Uو ال�ع�فـــة 
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) وهـي أقـل Sig = 0.000)، و��Yـ�2! دلالـة قُـ�رت بــ (١,٩٦٠وهي أعلى مـ@ ق���هـا ال�3ول�ـة (
 ).α≥ ٠,٠٥م@ م��2! ال�لالة (

علاقـــة ذات دلالـــة إح1ـــائ�ة ع:ـــ� ) وجـــ2د ١٠ك�ـــا ی��ـــ�@ مـــ@ خـــلال قـــ�اءة ال3ـــ�ول (
ح�ــ^ بلغــ	  ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــلال ال�ــ�ر;Uت:��ــة و ) بــ�@ تقاســ ال�ع�فــة ٠,٠٥ ≤αم�ــ�2! (

)، و��Yــ�2! دلالــة قُــ�رت ١,٩٦٠) وهــي أعلــى مــ@ ق���هــا ال�3ول�ــة t) (2.016)ق��ــة الاخ��ــار (
 ).α≥ ٠,٠٥) وهي أقل م@ م��2! ال�لالة (Sig = 0.045بـ (

) بـــــ�@ تقاســـــ ٠,٠٥ ≤αعلاقـــــة ذات دلالـــــة إح1ـــــائ�ة ع:ـــــ� م�ـــــ�2! (ب�:�ـــــا لا ی2جـــــ� 
  .ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال��ر;Uو ال�ع�فة 

  
  الف�ضة الف�عة ال¤انة:

(H02)) !2ة ع:ــ� م�ــ��) بــ�@ إدارة ال�ع�فــة وت:��ــة ٠,٠٥ ≤α: ه:ــاك علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ
 .ردن�ة (أورانج)م2�3عة الات1الات الأال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال�)ف�Z في 

علاقــة ذات الان)ــ�ار ال��عــ�د ل��ــان مــ�! ولاخ��ــار ف�ضــ�ة ال�راســة تــ إجــ�اء اخ��ــار 
) بــ�@ إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، ٠,٠٥ ≤αدلالــة إح1ــائ�ة ع:ــ� م�ــ�2! (

ردن�ــة ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــلال ال�)ف�ــZ فــي م2�3عــة الات1ــالات الأو اســ��7ام ال�ع�فــة) 
  .(أورانج)

�ارنCائج تGلل    Gار الان�Cد اخ�  :ال�Cع
  )Model Summary(b مل34 ال���ذج )١١ج�ول (

Model  R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1  .452a .204 .197 .67934 
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 ��<e ة أن إلى )١١( ال�3ول�� ال�ـاFع وال��غ�ـ� ال��ـ�قل ال��غ�ـ� بـ�@ الارت�ـاm معامـل ق

 وعل�ـه )،٠,٢٠٤( بلـغ )٢R( ال�)�یـ� معامـل ق��ـة وYلغـ	 م2ضـح، هـ2 ك�ـا )،٠,٤٥٢( ق���ه بلغ	

    ال�اFع. ال��غ�� في ال)اصلة ال�غ��ات م@ %)٢٠,٤( تف�� أنَّ  اس� اع	 ال���قلة ال��غ��ات فإن

�ار ال�Cع�د اخ�CارGذج الان�ة ل��  :ال�ع���ة الإج�ال
  لاخ��ار مع:2;ة ن�2ذج الان)�ار: ANOVA) ن�ائج ت)ل�ل ال��ای@ �e١٢_ل ال�3ول (      

  b) نCائج تGلل ال�Cای�١٢ج�ول(
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1  

Regression 39.732 3 13.244 28.697 .000b 

Residual  154.605 335 .462   

Total  194.336 338    

 

) ت)ل�ـــل ال��ـــای@ والـــVW یهـــ�ف إلـــى ال�عـــ�ف علـــى القـــ2ة ال�ف�ـــ��;ة ١٢ی2ضـــح جـــ�ول (         
ت:��ــة و  إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، اســ��7ام ال�ع�فــة)لل:�ــ2ذج ول}ــل م�غ�ــ� 

عـ@ {�;ـ� ت)ل�ــل ردن�ــة (أورانـج) الات1ـالات الأال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة مـ@ خـلال ال�)ف�ــZ فـي م2�3عـة 
 ).Fإح1ائي (

) مقـ�رة F) فإنـه ی��ـح وجـ2د مع:2;ـة عال�ـة لاخ��ـار(١٢وم@ خلال مـا ی��:ـه جـ�ول (
ـــ (  = Sig)، و��Yــ�2! دلالــة قُــ�رت بـــ (١,١٦) وهــي أعلــى مــ@ ق���هــا ال�3ول�ــة (٢٨,٦٩٧ب

)، وYهـWا Qeـ2ن ل:�ـ2ذج الان)ـ�ار ملائـ لق�ـاس α≥ ٠,٠٥) وهي أقـل مـ@ م�ـ�2! ال�لالـة (0.000
ت:��ــة و بــ�@ إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، اســ��7ام ال�ع�فــة) العلاقــة ال�ــ���ة 

  .ردن�ة (أورانج)ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال�)ف�Z في م2�3عة الات1الات الأ
) بــــــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αعلاقــــــة ذات دلالــــــة إح1ــــــائ�ة ع:ــــــ� م�ــــــ�2! (أV أنـــــه ه:ــــــاك 

 .(أورانج) الأردن�ةت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال�)ف�Z في م2�3عة الات1الات و ال�ع�فة 

�ارمع���ة معاملات معادلة  اخ�CارGد الان�  :ال�Cع
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 معـاملات الان)ـ�ار لل�قـ�رات والاخ��ـارات الإح1ـائ�ة لهـا �Lـا ) ١٣(ی2ُضح ال�3ول          �قـ
 ه2 م2ضح ف��ا یلي:

 ) ال�عاملات١٣(ج�ول 

�ار لل�Cغ�ات ال�=Cقلة على معاملات Gفي الان �ت��ة ال��ارد ال����ة م� خلال الGCف
 ردنة (أورانج)م1��عة الات/الات الأ 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized Coefficients

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.820 .311  5.851 .000 
 332. -972.- -048.- 075. -073.- اكتساب المعرفة
 002. 3.100 163. 050. 155. تقاسم المعرفة

 000. 7.122 374. 047. 338. استخدام المعرفة

ـــــةً إح1ـــــائ�ةً، بـــــ�@ ١٣مـــــ@ خـــــلال قـــــ�اءة ال3ـــــ�ول ( ) ی��ـــــ�@ وجـــــ2د علاقـــــة ذات دلال
ردن�ـــة ال�>ــ�;ة مـــ@ خـــلال ال�)ف�ـــZ فــي م2�3عـــة الات1ـــالات الأت:��ـــة ال�ـــ2ارد و  اســ��7ام ال�ع�فـــة

)، ١,٩٦٠) وهــي أعلــى مــ@ ق���هــا ال�3ول�ــة (٧,١٢٢) (tق��ــة الاخ��ــار ( بلغــ	ح�ــ^ (أورانــج) 
  ) وهــــــــي أقــــــــل مــــــــ@ م�ــــــــ�2! ال�لالــــــــة Sig = 0.000و��Yــــــــ�2! دلالــــــــة قُــــــــ�رت بـــــــــ (

)٠,٠٥ ≤α.( 

ات دلالـــة إح1ـــائ�ة ع:ـــ� علاقـــة ذ) وجـــ2د ١٣ك�ـــا ی��ـــ�@ مـــ@ خـــلال قـــ�اءة ال3ـــ�ول (
ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــلال ال�)ف�ــZ فــي م2�3عــة و  تقاســ ال�ع�فــة ) بــ�@٠,٠٥ ≤αم�ــ�2! (

) وهــــي أعلــــى مــــ@ ق���هــــا ٣,١) (tح�ــــ^ بلغــــ	 ق��ــــة الاخ��ــــار (ردن�ــــة (أورانــــج) الات1ــــالات الأ
) وهــي أقــل مــ@ م�ــ�2! ال�لالــة Sig = 0.002)، و��Yــ�2! دلالــة قُــ�رت بـــ (١,٩٦٠ال�3ول�ــة (

)٠,٠٥ ≤α.( 

اك��ـــاب  ) بـــ�@٠,٠٥ ≤αعلاقـــة ذات دلالـــة إح1ـــائ�ة ع:ـــ� م�ـــ�2! (ب�:�ـــا لا ی2جـــ� 
  .ردن�ة (أورانج)ت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال ال�)ف�Z في م2�3عة الات1الات الأو  ال�ع�فة

  الف�ضة الف�عة ال¤ال¤ة:
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(H03)ة ع:ـــ�) بـــ�@ إدارة ال�ع�فـــة علـــى ٠,٠٥ ≤�α م�ـــ�2! (: ه:ـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إح1ـــائ
 الأداء في �� .ردن�ة (أورانج)م2�3عة الات1الات الأت:��ة ال�2ارد ال�>�;ة م@ خلال تق

علاقــة ولاخ��ـار ف�ضــ�ة ال�راســة تــ إجــ�اء اخ��ــار الان)ــ�ار ال��عــ�د ل��ــان مــ�! وجــ2د 
ــــ� م�ــــ�2! ( ــــة (اك��ــــاب ال�ع�فــــة، تقاســــ ٠,٠٥ ≤αذات دلالــــة إح1ــــائ�ة ع: ) بــــ�@ إدارة ال�ع�ف

ـــــة)  ـــــة، اســـــ��7ام ال�ع�ف ـــــي م2�3عـــــة و ال�ع�ف  الأداء ف�ـــــ �ت:��ـــــة ال�ـــــ2ارد ال�>ـــــ�;ة مـــــ@ خـــــلال تق
  .ردن�ة (أورانج)الات1الات الأ

�ارنCائج تGلل  Gار الان�Cد اخ�  :ال�Cع
  )Model Summary(b مل34 ال���ذج )١٤ج�ول (

Model  R 
R 

Square 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1  .321a .103 .095 .57358 

 

 ��<e ة أن الى )١٤( ال�3ول�� ال�ـاFع وال��غ�ـ� ال��ـ�قل ال��غ�ـ� بـ�@ الارت�ـاm معامـل ق

 وعل�ـه )،٠,١٠٣( بلـغ )٢R( ال�)�یـ� معامـل ق��ـة وYلغـ	 م2ضـح، هـ2 ك�ـا )،٠,٣٢١( ق���ه بلغ	

     ال�اFع. ال��غ�� في ال)اصلة ال�غ��ات م@ %)١٠,٣( تف�� أنَّ  اس� اع	 ال���قلة ال��غ��ات فإن
�ار ال�Cع�د اخ�CارGذج الان�ة ل��  :ال�ع���ة الإج�ال

  لاخ��ار مع:2;ة ن�2ذج الان)�ار: ANOVA) ن�ائج ت)ل�ل ال��ای@ �e١٥_ل ال�3ول (      
  bتGلل ال�Cای�) نCائج ١٥ج�ول(

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1  

Regression 12.688 3 4.229 12.855 .000b 

Residual  110.211 335 .329   

Total  122.899 338    

) ت)ل�ـــل ال��ـــای@ والـــVW یهـــ�ف إلـــى ال�عـــ�ف علـــى القـــ2ة ال�ف�ـــ��;ة ١٥ی2ضـــح جـــ�ول (         
ت:��ــة و  إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، اســ��7ام ال�ع�فــة)لل:�ــ2ذج ول}ــل م�غ�ــ� 
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 الأداء فـــي م2�3عـــة الات1ـــالات الأ�عـــ@ {�;ـــ� ردن�ـــة (أورانـــج) ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة مـــ@ خـــلال تق�ـــ
 ).Fت)ل�ل إح1ائي (

) مقــ�رة بـــ Fومــ@ خــلال مــا ی��:ــه ال3ــ�ول فإنــه ی��ــح وجــ2د مع:2;ــة عال�ــة لاخ��ــار(
 = Sig، و��Yـــ�2! دلالـــة قُـــ�رت بــــ ()1.16(اعلـــى مـــ@ ق���هـــا ال�3ول�ـــة  ) وهـــي12.855(

)، وYهــWا Qeــ2ن ن�ــ2ذج الان)ــ�ار ملائــ لق�ــاس α≥ ٠,٠٥) وهــي أقــل مــ@ م�ــ�2! ال�لالــة (0.000
إدارة ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، اســ��7ام  العلاقــة ال�ــ���ة بــ�@ ال��غ�ــ� ال��ــ�قل

  .وال��غ�� ال�اFع ال�ع�فة)
) بــــــ�@ إدارة ٠,٠٥ ≤αه:ــــــاك علاقــــــة ذات دلالــــــة إح1ــــــائ�ة ع:ــــــ� م�ــــــ�2! (أV أنـــــه 

ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة مــ@ خــلال و ال�ع�فــة (اك��ــاب ال�ع�فــة، تقاســ ال�ع�فــة، اســ��7ام ال�ع�فــة) 
 الأداء في م2�3عة الات1الات الأ�� .ردن�ة (أورانج)تق

�ارمع���ة معاملات معادلة  اخ�CارGد الان�  :ال�Cع
 معـاملات الان)ـ�ار لل�قـ�رات والاخ��ـارات الإح1ـائ�ة لهـا �Lـا ) ١٦(ی2ُضح ال�3ول          �قـ

 ه2 م2ضح ف��ا یلي:

�ار لل�Cغ�ات ال�=Cقلة علىمعاملات ) ١٦ج�ول (Gارد ال����ة م� خلال  الان�ة ال�ت��
K الأداء في م1��عة الات/الات الأ  ردنة (أورانج)تق

Coefficientsa
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.718 .263  10.348 .000 

 345. 945. 050. 063. 060. اك��اب ال�ع�فة

 448. -760.- -042.- 042. -032.- تقاس ال�ع�فة

 000. 5.787 323. 040. 232. اس��7ام ال�ع�فة

علاقــة ذات دلالــة إح1ــائ�ة ع:ــ� م�ــ�2! ) ی��ــ�@ وجــ2د ١٦مــ@ خــلال قــ�اءة ال3ــ�ول (           
)α≥ ــــة و ) ٠,٠٥  الأداء فــــي م2�3عــــة اســــ��7ام ال�ع�ف�ــــ �ت:��ــــة ال�ــــ2ارد ال�>ــــ�;ة مــــ@ خــــلال تق
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مـــ@ ق���هـــا ) وهـــي أعلـــى t) (5.787(ح�ـــ^ بلغـــ	 ق��ـــة الاخ��ـــارردن�ـــة (أورانـــج) الات1ـــالات الأ
) وهـي أقـل مـ@ م�ـ�2! ال�لالـة Sig = 0.000)، و��Yـ�2! ال�لالـة قُـ�رت بــ (١,٩٦٠ال�3ول�ـة (

)٠,٠٥ ≤α.( 

ــــ� م�ــــ�2! ( ب�:�ــــا لا ی2جــــ� ــــة ذات دلالــــة إح1ــــائ�ة ع: ) بــــ�@ ٠,٠٥ ≤αه:ــــاك علاق
 الأداء فـــــي  تقاســـــ ال�ع�فــــةو اك��ــــاب ال�ع�فــــة، �علــــى ت:��ـــــة ال�ــــ2ارد ال�>ــــ�;ة مـــــ@ خــــلال تق�ــــ

  .ردن�ة (أورانج)ة الات1الات الأم2�3ع
  ال��اق�ة والC�صات:

لا تهـــ� Fـــإدارة ال�ع�فـــة م2�3عـــة الات1ـــالات (أورانـــج) أشـــارت ن�ـــائج ال�راســـة إلـــى أن           
��Fــ�2! عـــال إن�ــا ��Fـــ�2! م�2ســG، ف}افـــة ع:اصــ� إدارة ال�ع�فـــة ف�هــا Lانـــ	 م�2ســ ة ال�قـــ�ی� 
مـــ@ وجهـــة نrـــ� الإدارات فـــي ال>ـــ�Lة م�ـــا e>ـــ�� إلـــى ضـــ�ورة ع�ـــل تغ�ـــ�ات تع�ـــل علـــى ز;ـــادة 

هـــام لإدارة وجـــ2د أثـــ� كفــاءة وفاعل�ـــة إدارة ال�ع�فـــة فــي ال>ـــ�Lة، وقـــ� أشــارت ن�ـــائج ال�راســـة إلــى 
، وهــ2 مــا أك�تــه معrــ ال�راســات ذات ال1ــلة ح�ــ^ أشــارت ال�ع�فــة علــى ت:��ــة ال�ــ2ارد ال�>ــ�;ة

)إلـــى أن ع�ل�ـــات إدارة ال�ع�فـــة مـــ@ أهـــ ال�1ـــادر للاب�}ـــار فـــي ٢٠١٣الـــ�ورV وال)�ـــ	 (دراســـة 
أن خلـــــ� ال�ع�فـــــة و(دارتهـــــا وتقاســـــ�ها  �L ،Omotayo (2015)ـــــا ب�:ـــــ	 دراســـــة ال�:�rــــات
 Fteimi and Lehner، وأكــ�ت دراســة ا Fفعال�ــة أمــ� ح�ــF V2ال:�ــ�ة لل�:�rــاتواســ��7امه

ــــــي ب:ــــــاء القــــــ�رة علــــــى صــــــ�2د (2016) ــــــائج ال�راســــــة فــــــي دور إدارة ال�ع�فــــــة ف ال�:�rــــــات  ن�
  واس���ار;�ها.

ك�ــا أشــارت ال:�ــائج إلــى أن ال>ــ�Lة تع�ــل علــى ت:��ــة م2اردهــا ال�>ــ�;ة F>ــQل ج�ــ� وعلــى م�ــ�2ً! 
�ــــ� فــــي عـــالٍ مــــ@ ال�قـــ�ی� �L هــــ2 م)ــــل اه��ـــام VWو الـــ U;2ضــــ2ع ال�ــــ�ر�F �خاصــــة ف��ــــا ی�علـــ

 V2ــ^ ت)�ــ�(F ةLانــات م>ــ���ال>ــ�Lة، ول�)ق�ــ� أعلــى Lفــاءة فــإن ال�راســة ت2صــي Fإن>ــاء قاعــ�ة ب
علـــى أهـــ ال7�ـــ�ات وال�عل2مـــات وال�)ـــ2ث ال)�ی_ـــة ال��علقـــة Fالع�ـــل وال�}:2ل2ج�ـــا، Fالإضـــافة إلـــى 

  )�ی_ة على أن ی� الا{لاع عل�ها م@ ق�ل Lافة العامل�@. ت2ض�ح وش�ح أسال�U الإدارة ال
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ك�ـــا ت2صــــي ال�راســــة �F>ـــارLة العــــامل�@ ل7�ــــ�اته فـــي الع�ــــل وع�ضــــه لأهـــ ال�>ــــQلات ال�ــــي 
واجه�ه وم:اق>ة ال ـ�ق وال�ـ�ائل الأك_ـ� Lفـاءة فـي معال�3هـا مـ@ خـلال ع�ل�ـات وجل�ـات نقـاش 

  ب2ج2د خ��اء وأف�اد ذو;ي خ��ات هامة.
2صـــي ال�راســـة ال�ـــ�راء ت>ـــ3�ع العـــامل�@ علـــى اك��ـــاب ال�ع�فـــة وال7�ـــ�ة QFافـــة ال ـــ�ق �Fـــا ك�ـــا ت

ـــادة  ;Zل @�ـــى ال�ـــ�راء ت)ف�ـــZ العـــامل�@ ال�ـــاع 7eـــ�م م1ـــل)ة الع�ـــل و;)قـــ� أهـــ�اف ال>ـــ�Lة، وعل
مع�ف�ه م@ خلال ال�Qافآت وال��ق�ـة، وه:ـا لا بـ� مـ@ ال�:2;ـه إلـى أن ز;ـادة مع�فـة العـامل�@ لا بـ� 

بلهــــا ز;ــــادة فـــــي ال�)ف�ــــZ ال�ع:ــــV2 وال�ـــــادV ل�3:ــــU دوران الع�ــــل أو ت2جـــــه العامــــل إلـــــى وان eقا
  ش�Lات أخ�!.

�ـــة Fالإضـــافة إلـــى الـــ�ورات ال��ر;��ـــة للعـــامل�@ لZ;ـــادة  ��وت2صـــي ال�ارســـة أ�eـــاً Fعقـــ� دورات تعل
 م�ـــ�2! أعلــى مــ@ جـــ2دةeل�قــ�  معــ�ف�ه ولإك�ــابه خ�ــ�ات ت�ـــاه فــي ت:��ــة قـــ�راته ومهــاراته

 ��ال�7مـــة اع��ـــاداً علـــى معـــای�� جـــ2دة ال�7مـــة ال�ول�ـــة؛ فـــإدراك العـــامل�@ ومعـــ�ف�ه ب�لـــz ال�عـــای
 ال�7مة في ال>�Lة. eح ع:�1اً في أسل2ب تق��ثقافة ال23دة ال�ي ت1   تُ>Qل ل�یه
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 :ال��اجع

)، ت:��ـة ال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة وأه���هـا فـي ت)�ـ�@ الإن�اج�ـة وت)ق�ــ� F٢٠١٥ـارك، نع��ـة ( - 
 Z� .  ٢٠١٥،  ٧الع�د  إف�;ق�اة ال�:اف��ة، م3لة اق�1ادeات ش�ال ال�

ـــــــ2 ( -  ـــــــي، بـــــــ@ ع� ـــــــ@ ح�ـــــــ�@، وال3�لال ـــــــة ٢٠١٧ب2ج�عـــــــة، ب ـــــــات إدارة ال�ع�ف )، ت ��ق
) polymaوم�اه��ها في رفـع ت:اف�ـ�ة ال�cس�ـة الZ3ائ�;ـة، دراسـة م��ان�ـة c�Fس�ـة (

�ة، م3لــة ال�>ـــائ� الاق�1ــادeة، ال�3لــ�Q� ١العـــ�د  -ال_الــ^  ل1ــ:اعة الأغلفــة ال�لاســ�
  (مارس).

ــــا ( -  �ــــ@ م:1ــــ2ر، ل�ل Yــــارك و ــــة )، إدارة٢٠١٢ب2ع>ــــة، م�  حــــ�ی^ إدارV  ك�2جــــه ال�ع�ف
 الإدارة الـ�ولي "ع2ل�ـة العل�ـي الع2ل�ة، F)ـ^ مقـ�م إلـى ال�ـcت�� ع�1 في لل�:�rات

 ال�ع�فة"، جامعة ال3:ان، ل�:ان. ع�1 في

)، م�2ف� ال}��ون�اً م@ خلال ٢٠١٦( (أورانج) الأردن�ة�2�3عة الات1الات ال�ق�;� ال�:V2 ل - 
:GFالــــــــــــــــــــــــــــ�ا-https://www.orange.jo/en/documents/annual_report/orange

arabic.pdf-2016-report-annual-jordan ٣/١/٢٠١٨;خ ال��اجعة ، تار. 

ـــــU، م)�ـــــ� ( -  ـــــة، بـــــ�ی�، رامـــــZ وال�ق eـــــاني، نها�ـــــات٢٠١٥ال�ل ـــــ� )، م� ل� � ا إدارة ت �
�ة  ال3امعـــات فـــي ل�ع�فـــة:�غـــZة، ال�3لـــة الأردن�ـــة فـــي إدارة الأع�ـــال،  Fق ـــاع الفل�ـــ 
 .٤٨٠- ٤٤٣: ٢، الع�د ١١ال�3ل� 

 - ) �فهــ٢٠٠٥ح3ــازV، ه�ــ_u2ــاس أثــ� إدراك إدارة ال�ع�فــة فــي ت�ا لــ�! ال�:�rــات )، ق
ـــاء أن�ـــ2ذج  ـــ�@ الق ـــاع�@ العـــام وال7ـــاص Fات3ـــاه ب: الأردن�ـــة "دراســـة ت)ل�ل�ـــة مقارنـــة ب
�ــــة لل�راســــات العل�ــــا، Yــــ2راه، جامعــــة ع�ــــان الع��Lــــف إدارة ال�ع�فــــة"، أ{�وحــــة د�u2ل�

 الأردن.

)، م�ارســــات إدارة ال�ـــ2ارد ال�>ــــ�;ة وأث�هـــا فــــي ت)ق�ــــ� ٢٠١٠ح�ـــ@، ع�ــــ� ال�)�ـــ@ ( - 
 Zـــــ�ال�cس�ـــــي "دراســـــة ت ��ق�ـــــة فـــــي شـــــ�Lة ز;ـــــ@ ال}2;��ـــــة للات1ـــــالات"، رســـــالة ال��

  ماج����، جامعة ال>�ق الأوسG، الأردن.
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)، أثــــ� ع�ل�ــــات إدارة ال�ع�فــــة فــــي الاب�}ــــار ٢٠١٣الــــ�ورV، ج�ــــال وال)�ــــ	، أح�ــــ� ( - 
��ي في ش�Lات ال1:اعات ال�وائ�ة في الأردن، جامعة ع�ان الأهل�ة، الأردن.r:ال� 

)، دروس فــــــي أســــــ� إدارة ال�ــــــ2ارد ال�>ـــــــ�;ة م�ع�ــــــة F)ــــــالات ٢٠١٥( هرقــــــام، ل�:ــــــ� - 
��)، جامعـة ف�حـات �ت ��ق�ة ل ل�ة ال�:ة ال_ال_ـة إدارة ال�ـ2ارد ال�>ـ�;ة (فـ�ع علـ2م ال��ـ

  ع�اس، الZ3ائ�.
) ال�)ــ^ العل�ــي ٢٠١٢ع��ــ�ات، ذوقــان، وعــ�س، ع�ــ� الــ�ح�@، وع�ــ� ال)ــ�، Lایــ� ( - 

 ، ع�ان، دار الف}�.١٤ته وأسال��ه، ال �عة امفه2مة، وأدو 

)، دور ت ��ــــ� معــــای�� ٢٠١٠دت، ناصــــ� والع���ــــي، م)�ــــ2د (اع�;قــــات، أح�ــــ�، جــــ�  - 
الاســ�ق اب وال�ع�ــ�@ فــي ت)ق�ــ� ال��ــZة ال�:اف�ــ�ة "حالــة دراســ�ة ب:ــz الإســQان لل�3ــارة 

: ٢، العــ�د ١٠وال��2;ــل الأردنــي"، م3لــة الZرقــاء لل�)ــ2ث وال�راســات الإن�ــان�ة، م3لــ� 
 .٦٣- ٤٨ص

 - �، (الع�، والف�ـــاله، خالـــ� إبـــ�اه�)، ال�ع�فـــة وتأث��هـــا علـــى ٢٠١٣_ـــاوV، أحـــلام إبـــ�اه
ـــادة  �دراســـة ت)ل�ل�ـــة، للق ـــاع ال�1ـــ�في ��Fل}ـــة ال�)ـــ�;@، F)ـــ^ مقـــ�م لل�ـــcت��  –الق

العل�ـــــي الـــــ�ولي ال�اســـــع، ال2ضـــــع الاق�1ـــــادV الع�Yـــــي وخ�ـــــارات ال��ـــــ�ق�ل، جامعـــــة 
 الأردن. –الZرقاء، الZرقاء 

 -  ،VارF ،V>�;ة، ت�ج�ة دار الفاروق. إدارة)، ٢٠٠٦(ك>2ا�ال�2ارد ال  
). مــ�! تــ2اف� وuــائف إدارة ال�ع�فــة وأث�هــا فــي بلــ2رة ال���ــZ ٢٠٠٩ال�3ــالي، آمــال. ( - 

��ـــي مـــ@ وجهـــة نrـــ� العـــامل�@ فـــي ســـل ة م: قـــة العق�ـــة الاق�1ـــادeة ال7اصـــة. r:ال�
 .١٦٦- ١٤٠، ص: ١، الع�د ٣٦، ال�3ل� الإدار;ةدراسات العل2م 

 - ) ��)، واقــع ت ��ــ� إدارة ال�ع�فــة Fال7ــ�مات ٢٠١٦ال�ــ�ه2ن، م)�ــ� وع�ــ� ال3ــ2اد، ل�ــ
 ال ��ة الع��Q;ة في فل� �@، م3لة Lل�ة فل� �@ ال�ق:�ة ـ دی� ال�لح. 
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)، تــــأث�� إدارة ال�ع�فــــة فــــي ت)�ــــ�@ ال7ــــ�مات ٢٠١٥مZعــــل، ع�ــــاس ودوش، أنعــــام ( - 
جامعــة ال}ل�ــة الإســلام�ة، ال1ــ)�ة: دراســة حالــة فــي م��>ــفى ال1ــ�ر ال ��ــة، م3لــة 

 .٣٤١- ٢٧٧، ص ٣٤الع�د 

3�ة ت:��ـــة  ال�ـــ2ارد ال�>ـــ�;ة �Lـــ�خل ل�)�ـــ�@ الأداء ٢٠١٢وه��ـــة، ســـ�اج ( - �)، إســـ��ات
دراســــة حالــــة شــــ�Lة ت1ــــ:�ع الألــــ2اح ال1ــــ:اع�ة " ال��ــــ��ام فــــي ال�cس�ــــة الاق�1ــــادeة

، رســالة ماج�ــ���، "SANIAK Group BCR –وال1ــ)�ة Fعــ�@ ال}��ــ�ة ســ �ف 
 ة ف�حات ع�اس، الZ3ائ�.جامع
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