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  إهداء

 تفعل المستحٌل......الثقة بالله هاٌنبت الفرح من أماكن لم تتخٌل

  الحمد لله والشكر والفضل كله لله 

 اهدي ثمرة جهدي هذه إلى:

سندي وعزي فً  إلى من كان لدعابه المبارك سراً فً نجاحاتً..إلى

  ...الحٌاة

  أبً الرابع إلى

متها إلى من بسإلى حبٌبتً الأولى وصدٌقتً الأولى ومعلمتً الأولى 

  ...غاٌتً ..إلى من هً فً الحٌاة حٌاة

 أمً  العظٌمة إلى

 .....إلى سندي عند الصعاببكل حنان إلى من شاركنً طفولتً وأحبنً

  محمود إلى الحنون

الأول..إلى من جاء لٌسكن بٌن شراٌٌن قلبً ..إلى إلى من أحببت حدٌثه 

 من أصبح سر سعادتً...

  إلى نعمتً الحلوة محمد

 إلى من إضافة للحٌاة طعماً حلواً..إلى من أحبتنً بصدق إخلاص... 

 إلى حبٌبتً نادٌا

... إلى أغلى إلى من لم ٌتوانوا لحظة لإتمام نجاحً وفرحتً وبكل حب 

 الناس لقلبً...

 عواطف ومنالإلى 

 إلى كل الأشخاص الذٌن أحمل لهم كل المحبة والتقدٌر ...

 إلى كل أفراد عابلتً  
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الصداقة أحلى هدٌة...إلى من بصداقتهم تخطٌت الصعاب...أدام الله 

  ...صداقتنا قوٌة وعلاقتنا أخوٌة

 نوٌل الباشا              محمد الرٌس                                   

 نسرٌن عودة                                                 تركمانً نزار 

 أمٌنة أبو رشٌد                                                    ٌمان الخن 

 جودي صابونً                                                  علاء زعتر  

 نوران العدوي                                                بدر المبٌض    

 إلى صدٌقات الدرب...إلى من قضٌت معهم أجمل اللحظات 

 إلى مروة ودٌالا

 إلى من أضاءت قنادٌل العلم والمعرفة..إلى مربٌة الأجٌال...

 إلى الغالٌة كرستٌن

دكتورتً التً تكرمت بالإشراف على مشروع تخرجً ..إلى من  إلى

أظهرت بسماحتها تواضع العلماء..شكراً من القلب لكل ما بذلتٌه من وقت 

 وجهد وتقدٌم الإرشادات لإتمام هذا المشروع...

 إلى الدكتورة رانٌا المجنً

إلى جمٌع أساتذتً الكرام...إلى من غمرونً بالحب والتقدٌر والنصٌحة 

 لإرشادات...وا

 الدكتور حٌان دٌب                                     الدكتورة رانٌا المجنً

 الدكتور مإٌد حاج صالح                              الدكتورة نرٌمان عمار 

 الدكتور مالك النجار                                     الدكتور راتب البلخً 

 ً قلبه خٌر وحب شكراً لكل من ٌحمل ف

 والله ولً التوفٌق 
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 ملخص البحث

فً الآونة الأخٌرة تزاٌدت الهجرة لفبة الشباب من مجتمعات مختلفة وهذا 

أتاح للعولمة بالتغلغل فً المجتمعات أكثر وأكثر فؤصبح تقبل العادات 

المختلفة عن المجتمع الأصلً للشخص الواحد أبسط من تقبلها من قبل, بل 

على العادات أنما على اللغة والجنسٌات المختلفة والعرق  لم تعد تقتصر

والمعتقدات الدٌنٌة, فلم ٌعد ٌلاحظ الاختلاف الكبٌر بٌن سكان مجتمع واحد 

متعدد الجنسٌات والأعراق واللغات ولم ٌعد هذا الاختلاف ٌشكل هاجس 

فكرة أو تقدٌم منه خدمة  من الخوف لتقبل الشخص المختلف أو سماع منه

تج أو انخراطه بالمجتمعات العمالٌة أو أن ٌكون مدٌري أو زمٌلً فً أو من

 العمل مختلف عن بجنسٌته وعاداته وعرقه ولغته ومعتقداته الدٌنٌة. 

وهذا ما تم دراسته وإثباته فً هذا البحث العلمً والذي فكرته تدور حول 

 على جودة المنتج. تؤثٌر التباعد الثقافً

م ٌعد همه من الذي ٌقدم له الخدمة هل ٌشبهه فمن المإكد أن المستهلك ل

هل ٌقدمها بكفاءة؟؟؟ هل  ,ثقافٌاً أم ٌختلف عنه؟؟ بل كٌف ٌقدم له الخدمة

وهذا الشًء المباشر والأساسً الذي ٌإثر على وجودة  ٌقدمها بدفء؟؟؟

الخدمة وبالتالً ٌإثر على رضا المستهلك, وهو الشًء التً تسعى له 

ابها فً سوق العمل وقادرة على تحقٌق مكانة الشركات باستمرار لبق

 تنافسٌة عالٌة وتحقٌق أرباحها من خلال جودة الخدمة أو المنتج.

كما أن السبب الأخر لعدم اهتمام المستهلك إلا بجودة الخدمة أو المنتج 

بغض النظر عن من ٌقدم له الخدمة أو المنتج وهو الظروف الراهنة التً 

اقتصادٌة سٌبة أدت إلى انخفاض دخل الفرد تمر بها المجتمعات ظروف 

 فلم نظرته موجه إلا إلى كسب خدمة ذات جودة عالٌة.
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Abstract 

In recent times, the migration of young people from 

different societies has increased, and this has allowed 

globalization to penetrate into societies more and more. 

Accepting customs different from the original society of 

one person has become simpler than accepting them 

before, but is no longer limited to customs, but rather to 

language, different nationalities, race, and religious 

beliefs. Notes the great difference between the 

residents of one multinational, multi-ethnic and 

multilingual society, and this difference no longer 

constitutes an obsession of fear to accept a different 

person, hear an idea from him, provide a service or a 

product, engage in labor societies, or be a manager or 

co-worker different from his nationality, customs, race 

and language and his religious beliefs. 

This is what has been studied and proven in this 

scientific research, whose idea revolves around the 

impact of cultural divergence on the quality of the 

product. 

It is certain that the consumer is no longer concerned 

about who is providing the service to him, is he 

culturally similar to him or different from him, but 

rather how he provides the service, does he provide it 

efficiently, does he provide it with warmth, and this 

direct and basic thing that affects the quality of the 
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service and thus affects the consumer’s satisfaction, 

which is the thing it seeks Companies continuously for 

their survival in the labor market and able to achieve a 

highly competitive position and make their profits 

through the quality of service or product. 

The other reason for the consumer's lack of interest only 

in the quality of the service or product, regardless of 

who provides the service or product to him, is the 

current conditions that societies are going through, bad 

economic conditions that have led to a decrease in the 

individual's income, so his view is directed only to 

gaining a high quality service. 
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 المقدمة: 1-1

قد ٌتصور البعض أن التنوع الثقافً عابق أمام تطورنا كبشر أو أنه من 

نتعامل إلا مع بعض الأشخاص الذٌن ٌشبهوننا ثقافٌاً الأفضل ألا ننتمً أو 

و معرفٌاً وعرقٌاً, غٌر أن هذا إن حدث فلن ٌصنع إلا زمراً ثقافٌة وعرقٌة 

 لا تحسن شٌباً سوى اجترار أفكارها المؤلوفة الدابمة.

لا تبرز أهمٌة الاختلاف والتنوع فً الجماعة الاجتماعٌة الواحدة من كونه 

الآخر, وإنما من كونه ٌضٌف خلاصة خبرات وتجارب ٌساعد فً معرفة 

لم نخصها نحن بؤنفسنا, إنه ٌختصر طرٌقاً طوٌلا للمعرفة والتجارب 

والخبرات, و إذا كنت موظفاً أو مدرساً أو تعمل فً أي مجال تواجه فٌه 

إن التنوع الثقافً واقع هنا فموظفو البشر, وٌنطوي على تجمعات بشرٌة, ف

و أعضاء المإسسة الواحدة لا ٌنظرون  إلى العالم من الشركة الواحدة أ

نفس الزاوٌة, وإنما لكل واحد منهم طرٌقته الخاصة فً الحكم على الأشٌاء 

 والتعاطً معها.

و إذا كان التنوع قدرنا فٌجب أن ٌكون لدٌنا, أولاً, مستوى من التفاهم 

على حول بعضنا البعض من أجل تسهٌل التعاون, حٌث ٌساعدنا التعرف 

الثقافات الأخرى فً فهم وجهات النظر المختلفة داخل العالم الذي نعٌش 

فٌه, وفً تبدٌد الصور النمطٌة السلبٌة والتحٌزات الشخصٌة حول 

فً المجموعات المختلفة بالإضافة إلى ذلك, ٌساعدنا التنوع الثقافً 

التعرف على طرق الوجود بحٌث عندما نتفاعل مع الآخرٌن ٌمكننا بناء 

  سور للثقة والاحترام والتفاهم عبر الثقافات.ج
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 العنوان المناسب: 1-2

 لمستهلك وأثرها على جودة الخدمة التباعد الثقافً بٌن موظفً الخدمة وا

 متغٌرات البحث: 1-3

 دفء مقدمً الخدمة. - المستقلة:

 كفاءة مقدمً الخدمة.  -

 .جودة الخدمة المقدمة - المتغٌرة:

  مشكلة البحث: 1-4

 مشكلة البحث بسإال الربٌسً التالً:تتلخص 

 ,خدمة والمستهلك على جودة الخدمةهل تإثر اختلاف الثقافة بٌن موظف ال

 وما مدى أثرها على رضا المستهلك؟

 وٌنبثق عن السإال الربٌسً الأسبلة الفرعٌة التالٌة:

 الثقافً سلباً على دفء مقدمً الخدمة ؟هل ٌإثر التباعد  -1

 الثقافً سلباً على كفاءة مقدمً الخدمة ؟هل ٌإثر التباعد  -2

 ؟دفء مقدمً الخدمة على جودة الخدمة هل ٌإثر  -3

 ؟هل تإثر كفاءة مقدمً الخدمة على جودة الخدمة  -4

 

 أهداف البحث: 1-5
 ما هً الثقافة ) الثقافة العامة,الثقافة الفرعٌة(. -

 التعرف  على مفهوم الاختلاف الثقافً. -

 ة.ما هً العوامل والأبعاد الثقافٌ -

 ما هً طرق قٌاس الثقافة. -

ما هً الاستراتٌجٌات المصممة لضمان رضا العمٌل عندما تظهر  -

 الثقافة كعامل أثناء لقاء الخدمة.
 ما هً سلبٌات وإٌجابٌات التباعد الثقافً . -



12 
 

 فرضٌات البحث: 1-6

 .ٌإثر التباعد الثقافً سلباً على دفء مقدمً الخدمة: الفرضٌة الأولى

 .ٌإثر التباعد الثقافً سلباً على كفاءة مقدمً الخدمة: الفرضٌة الثانٌة

 .: ٌإثر دفء مقدمً الخدمة على جودة الخدمة الفرضٌة الثالثة

 .: تإثر كفاءة مقدمً الخدمة على جودة الخدمةالفرضٌة الرابعة

 أهمٌة المشروع: 1-7
 :الأهمٌة النظرٌة 

المتعلقة تم من خلال الدراسة توضٌح العدٌد من المفاهٌم الأساسٌة 

بموضوع البحث " التباعد الثقافً " حٌث تم وصف هذا الموضوع بطرٌقة 

 تجعل من هذه الدراسة مرجع متواضع للمهتمٌن فً هذا المجال.

 :الأهمٌة العلمٌة 

, وبالتالً بٌان نقاط دمً قاء الختتجلى من خلال التطبٌق على أماكن الل

قدم الخدمة / كفاءة مقدم " دفء م المتعلقة بمتغٌرات البحثالضعف والقوة 

ن أجل زٌادة الحصة " ومساعدة الإدارة فً اتخاذ القرار اللازم م الخدمة

 و زٌادة ورضا العمٌل. السوقٌة

 حدود البحث ومحدداته: 1-8

 سورٌا. -فً دمشق الحدود المكانٌة: تم التطبٌق

 الحدود الزمنٌة: تم إجراء هذه الدراسة خلال فترة 

 1/6/2121إلى  1/3/2121من                

دمشق نظراً بسبب صعوبة الوصول إلى  ات: اقتصرت الدراسة فًالمحدد

 كل أفراد العٌنة.
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 المنهج: 1-9

تم استخدام المنهج الوصفً التحلٌلً المسحً حٌث ٌتم جمع المعلومات 

دفء مقدمً الخدمة,كفاءة مقدمً  المطلوبة للدراسة عن التباعد الثقافً,

, وتم جمع  مع موظفً الخط الأمامً التعامل ,سلوك المستهلك فًالخدمة

 .البٌانات لأجراء الدراسات ومن ثم تحلٌلها واستخلاص النتابج
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 الفصل الثانً

 الإطار النظري
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 :المقدمة 2-1

إن الثقافة فً أبسط وأوجز تعرٌف لها هً طرٌقة الوجود وطالما أن لدى 

من خلفٌات كل واحد طرٌقته الخاصة فً عٌش حٌاته, وطالما أننا نؤتً 

معرفٌة وثقافٌة وعرقٌة ودٌنٌة واجتماعٌة مختلفة فلا بد أن ٌكون التنوع 

 الثقافً هو السمة الأبرز لأي تجمع بشري.

ذي ننتمً إلٌه هً من تشكلنا و تحدد هوٌتنا وسلوكنا وتعد ثقافة المجتمع ال

وأنماط حٌاتنا, كما أن التنوع والاختلاف هو أساس الحٌاة فً الكون 

وكنتٌجة للتغٌرات التً حدثت بسبب التطور والتكنولوجٌا أصبحنا نتفاعل 

ونتشارك ٌومٌاً مع أشخاص من خلفٌات وبٌبات ثقافٌة وجغرافٌة مختلفة, 

الثقافً معٌاراً أساسٌاً ومهماً للنجاح والإبداع والابتكار وأصبح التنوع 

 وعنصراً أساسٌاً فً التغلب على التحدٌات التً تواجه العالم الٌوم.

( من الإعلان 1" بالمادة)UNESCOوكما ذكرت منظمة الأمم المتحدة " 

 بشان التنوع الثقافً أن:

 للطبٌعة "" التنوع الثقافً ضروري بقدر التنوع البٌولوجً 
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 مفهوم الثقافة: 2-2

الثقافة بشكل عام, هً طرٌقة للحٌاة ٌشترك فٌها أعضاء المجتمع أو 

الجماعة, وتكتسب من خلال عضوٌة الأفراد فً المجتمع ومشاركتهم فً 

طرٌقة الحٌاة, أي أنه ٌتم تعلم الثقافة من خلال التفاعل مع الآخرٌن, 

بوصفها "  إدوارد تاٌلورحاً تعرٌف وأبسط تعرٌفات الثقافة وأكثرها وضو

ذلك الكل الدٌنامٌكً المقعد, الذي ٌشتمل على المعارف والفنون 

والمعتقدات والقواعد والأخلاق والتقالٌد والفلسفة والأدٌان وبقٌة المواهب 

 والعادات التً اكتسبها الإنسان من مجتمعه بوصفه عضواً فً المجتمع.

 ٌتٌن:وأكد تعرٌف تاٌلور نقطتٌن أساس

 أن كل منا ٌكتسب الثقافة بوصفه عضواً فً المجتمع. -

أن الثقافة لٌست مادٌة فحسب, بل هً ظاهرة معنوٌة أٌضاً تشمل  -

 اللغة والأساطٌر والفلسفة والعادات.

أي أن الثقافة لا تكون من الأشٌاء والأحداث التً ٌمكن عدها أو قٌاسها بل 

 نستنتجه من حولنا.تتكون أٌضاً من الأشٌاء غٌر المربٌة وما 

 ٌعرف مفهوم الثقافة عموماً:

أنه أي مجموعة نمطٌة من السلوكٌات والمعرفة والقٌم والمعتقدات 

 ,2001والخبرات والتقالٌد المشتركة بٌن مجموعة معٌنة من الناس )

parhigar) 

 تعرٌف مالٌنوفسكً للثقافة:

التغٌرات فً أنها وسٌلة تحسٌن وضع الإنسان, حٌث ٌستطٌع مواكبة 

 مجتمعه وبٌبته عند تلبٌة حاجاته الأساسٌة.

 تعرٌف آخر للثقافة:

هً سلوك اجتماعً ومعٌار موجود فً المجتمعات البشرٌة تعد الثقافة 

تنتقل من خلال  مفهوماً مركزٌاً الأنتروبولوجٌا ٌشمل نطاق الظواهر التً
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ك الإنسانً فً المجتمعات البشرٌة ببعض جوانب السلوالتعلم الاجتماعً 

 والممارسات الاجتماعٌة مثل: )الفن, الموسٌقى, الرقص, الطقوس(.

مفهوم الثقافة المادٌة ٌعطً التعبٌرات المادٌة للثقافة مثل: )التكنولوجٌا 

 الهندسٌة, الفن(.

فً حٌن أن الجوانب غٌر المادٌة للثقافة مثل: مبادئ التنظٌم الجماعً) بما 

 واجتماعٌة المإسسات على حد سواء(. فً ذلك ممارسات منظمة سٌاسٌة

 نستنتج من التعرٌف السابقة:

 أن الثقافة تمتاز بما ٌلً:

الثقافة عبارة عن مزٌج من المعرفة والعقابد والفنون  -1

والأخلاقٌات والقانون والعادات والتقالٌد والأفكار والرموز 

 والمواقف.

وإنما تعتبر الثقافة سلوكاً مكتسباً, أي أن الفرد لا ٌورثها  -2

 ٌتعلمها عن طرٌق العٌش فً مجتمع معٌن.

أن معتقدات الفرد وقٌمه وعاداته وغٌرها من مكونات الثقافة  -3

تإثر على الطرٌقة التً ٌستجٌب بها الفرد لمواقف معٌنة فً 

 حٌاته الٌومٌة.

 ما هً الأنتروبولوجٌا؟ 2-3

 "الأنتروبولوجٌا" علم الإنسان

ذي ٌدرس ال /الإنسان الاجتماعً علم/ٌتفرع علم الإنسان إلى كل من 

الذي ٌدرس بناء  /علم الإنسان الثقافًتصرفات البشر المعاصرٌن,/

لبشرٌة وأداءها فً كل زمان ومكان,/علم الإنسان اللغوي/ الذي  الثقافات ا

ٌدرس اللغة على الحٌاة الاجتماعٌة و/علم الإنسان الحٌوي/ الذي ٌدرس 

 تطور الإنسان بٌولوجٌاً.

 الإنسان العام بؤنه:  ٌعرف علم
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 علم الإنسان الفرد وأعماله وسلوكه.  -

 علم الإنسان الجماعً وسلوكه وإنتاجه. -

 علم الإنسان الكابن الطبٌعً الاجتماعً الحضاري. -

 علم الحضارات والمجتمعات البشرٌة. -

فً العلوم الإنسانٌة أحٌاناً ٌنظر إلى مستوى التطور الثقافً على أنه ٌمٌز 

المجتمعات الأقل تعقٌداً, توجد أٌضاً وجهات نظر هرمٌة الحضارات عن 

حول الثقافة فً التمٌز الطبٌعً بٌن الثقافة الرفٌعة للنخبة الاجتماعٌة وبٌن 

 الثقافة المتدنٌة أو الثقافة الشعبٌة للطبقة الدنٌا)قوة الهوٌة الثقافٌة(.

الوقت وبهذا ٌمكن القول أن الثقافة: هً مجموعة المعرفة المكتسبة بمرور 

المعنى فإن التعددٌة الثقافٌة تقدر التعاٌش السلمً والاحترام المتبادل بٌن 

 الثقافات المختلفة التً تسكن نفس العالم.

 تأثٌر الثقافة على سلوك المستهلك: 2-4

 

 ما هً الثقافات الجزبٌة: 2-4-1

ٌوجد داخل ثقافة عدد كبٌر من الثقافات الجزبٌة أو الفرعٌة التً تسمح 

 بالتماٌز والانتماء بطرٌقة دقٌقة إلى نموذج معطى للسلوك. لأعضابها

 حٌث ٌمكن تعرٌف الثقافات الجزبٌة بؤنها: 

تلك الثقافات التً دخلت وتعاٌشت مع ثقافة المجتمع الأصلٌة لأسباب 

منها الهجرة أو العمل المإقت والتً ٌكون لأفرادها قٌم, ومعتقدات 

 د الثقافة الأصلٌة. وأنماط سلوكٌة تمٌزهم نسبٌاً عن أفرا

كما ٌمكن تعرٌف الثقافة الجزبٌة بؤنها "قطاع من الثقافة بحٌث تكون 

 السلوكٌات متمٌزة"

 (د.عنابً بن عٌسى)                                             
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 تؤثٌر الثقافات الجزبٌة على سلوك المستهلك: 2-4-2

والأفكار التً أن مجموع المعارف والقٌم والمعتقدات والمبادئ 

تسود مجتمع ما فً فترة زمنٌة تإدي دوراً بارزاً فً التؤثٌر على 

سلوك الفرد وتصرفاته منذ السنوات الأولى من حٌاته, فالفرد من 

خلال قراءته ومشاهدته للمجتمع الذي ٌعٌش فٌه أو ٌكتسبه من 

المجتمعات الأخرى التً تزوره ٌغٌر من ثقافته, وٌوجد عدد كبٌر 

 اٌٌر التً تساعد كؤساس لتحدٌد الثقافة الجزبٌة.من المع

سنرى فً ما ٌلً كٌف تؤثر الثقافات الجزبٌة على أنماط سلوك 

 المستهلك:

 (2117)د. محمد الصٌرفً                                            

 الجنسٌات: -1

ٌوجد فً كل بلد أشخاص كثٌرون من جنسٌات مختلفة وبالرغم من 

هذا البلد فهم ٌفضلون دابماً الرجوع إلى عاداتهم  انتمابهم إلى

الاستهلاكٌة الأصلٌة, ومن واجب رجل التسوٌق أن ٌلم بالجنسٌات 

المختلفة الموجودة فً السوق حتى ٌتمكن من تقدٌم السلع أي 

الخدمات المناسبة لهم خاصة إذا كانت هذه الأسواق تمثل سوقاً 

 مربحاً.

 الدٌانات: -2

الاستهلاك داخل المجتمع الواحد تبعاً للدٌانة التً ٌختلف نمط 

 ٌعتنقها الأفراد.

 العادات والتقالٌد والمعتقدات: -3
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تكون هذه العناصر جزءاً أساسٌاً من ثقافة أي مجتمع, وبالتالً 

فهً تمثل مصدراً من مصادر التؤثٌر على سلوك الأفراد 

 وتصرفاتهم.

 اللغة: -4

امل الثقافٌة التً تؤثر على تعتبر الاختلافات فً اللغة من العو

 سلوك المستهلك.

 المناطق الجغرافٌة: -5

ٌهتم رجل التسوٌق بتوزٌع السكان على المناطق الجغرافٌة البٌعٌة 

وقد ٌستفٌد كثٌراً من دراسة تحركات السكان لما لها من تطبٌق فً 

 مجال التسوٌق.

 السن: -6

ة ٌختلف الشباب والبالغون والمسنون فً عاداتهم الاستهلاكٌ

فالشباب مثلاً: أكثر شغفاً بالمغامرة والمخاطرة من الشٌوخ لذا فإنهم 

ٌقبلون الأفكار الحدٌثة والعصرٌة أكثر وهم أكثر استجابة للسلع 

 الحدٌثة.

                    

 مكونات الثقافة: 2-5

تتكون الثقافة من مجموعة من العناصر الربٌسٌة والتً تختلف وتتغٌر من 

 أخرى وتتطور بتطور المجتمع.ثقافة إلى 

 الثقافة المادٌة: -1
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تشٌر الثقافة المادٌة إلى الأمور المادٌة التقنٌة كالاتصالات, النقل, الطاقة 

التً تتوفر فً مجتمع ما, والتً توافرها أو عدمه ٌإدي إلى إحداث 

 تغٌرات مرغوبة أو غٌر مرغوبة فً ثقافة أي مجتمع.

 اللغة: -2

لمجتمع وتمتلك بعض الدول أكثر من لغة أو تعكس اللغة قٌم وطبٌعة ا

العدٌد من اللهجات التً من المهم أن تإخذ بعٌن الاعتبار, لأن عدم فهم 

اللغات أو اللهجات قد ٌإدي إلى مشاكل فً التواصل, و إذا وجد شخص 

ضمن ثقافة مختلفة عن الثقافة الأصلٌة ٌكون من المهم تعلم اللغة السابدة 

, أو على الأقل ٌجب أن ٌكون هناك من ٌفهمها ضمن الثقافة الجدٌدة

 وٌترجمها.

 الجمالٌات: -3

والذوق الرفٌع داخل أي  تشٌر الجمالٌات إلى أن كل ما ٌتعلق بالجمال

ثقافة, كالموسٌقى,الفن, الدراما السابدة فً مجتمع ما, و ٌإدي اختلاف هذا 

لوان العنصر بٌن مجموعة من الثقافات إلى الاختلاف فً التصامٌم والأ

 للمنتجات المقدمة.

 التعلٌم: -4

ٌشٌر التعلٌم إلى الأفكار والمهارات والمواقف التً ٌتم نقلها إلى الأفراد,  

إضافة إلى التدرٌب فً مجالات معٌنة, وٌهدف التغٌٌر إلى إحداث تغٌٌر 

ٌختلف عن  فً المجتمع كما ٌتمتع كل مجتمع بمستوى من التعلٌم

  المجتمعات الأخرى.

 الدٌن: -5

ٌساعد الدٌن السابد ضمن أي ثقافة فً مجتمع ما على تفسٌر الكثٌر من 

 ٌات الأفراد الذٌن ٌعٌشون فٌه.سلوك

 القٌم والاتجاهات: -6
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تنشؤ القٌم فً معظم الأوقات من أساس دٌنً أما الاتجاهات فتدل على 

 الموروث الاجتماعً للسلوك البشري الذي ساعد على تشكٌل الثقافة.

 ً:التنظٌم الاجتماع -7

ٌشٌر التنظٌم الاجتماعً إلى الأسلوب والطرٌقة التً ٌتعامل بها أفراد 

 المجتمع مع بعضهم البعض والتً تنظم حٌاتهم.

 خصائص الثقافة: 2-6

 الثقافة اجتماعٌة:

تعد الثقافة ظاهرة اجتماعٌة, فهً نتاج أي مجتمع ولا تتشكل كظاهرة 

ٌستطٌع أي فرد تشكٌل فردٌة, أي أنها تحتاج إلى وجود مجتمع كامل حتى 

 وتطوٌر ثقافته من خلال تفاعله الاجتماعً مع الآخرٌن ضمن المجتمع.

 الثقافة سلوك متعلم:

لا تعد الثقافة إرثاً بٌولوجٌاً ٌورث من الآباء, كما أنها لٌست أمراً ٌكتسب 

بالفطرة, لكنها موروث اجتماعً, أي ٌتم تعلم السلوكٌات السابدة فً 

 لتفاعل والتواصل مع الأفراد الآخرٌن فٌه.المجتمع من خلال ا

 انتقال الثقافة:

تنتقل الثقافة من جٌل إلى آخر من خلال انتقال الصفات الثقافٌة من الآباء 

به انتقالها  إلى أطفالهم, والجدٌر بالذكر أن انتقال الثقافة لٌس المقصود

عد اللغة بالوراثة عن طرٌق الجٌنات, وإنما من خلال التفاعل واللغة, إذ ت

 الأداة الربٌسٌة فً أي ثقافة.

 قدرة الثقافة على إرضاء أفراد المجتمع:

تقدم الثقافة وسابل عدٌدة وفرصاً مناسبة من أجل تلبٌة الاحتٌاجات 

والرغبات بما ٌتوافق مع الطرق الثقافٌة السابدة فً مجتمع منها 

ى إشباع الاحتٌاجات البٌولوجٌة أو الاجتماعٌة, كما تساعد الثقافة عل
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احتٌاجات الفرد من غذاء, ملابس, مؤوى, وتلبً رغبات من مال, مكانة, 

 شهرة.

 اختلاف الثقافة من مجتمع إلى آخر:

الثقافة لٌست واحدة فً جمٌع المجتمعات, فكل مجتمع له ثقافته الفرٌدة 

وطرقه الخاصة التً تمٌزه عن غٌره من المجتمعات كاختلاف العادات 

 إلى أخر. والتقالٌد من مجتمع

 الثقافة مستمرة وتراكمٌة:

ٌمكن اعتبار الثقافة بؤنها ذاكرة العرق البشري فهً لا تسود فً 

المجتمعات لفترة زمنٌة معٌنة ثم تنسى, إنما تعد عملٌة مستمرة تنتقل من 

 جٌل إلى آخر مع إمكانٌة إضافة سمات ثقافٌة جدٌدة علٌها.

 الثقافة الدٌنامٌكٌة:

مجتمع إلى آخر ومن جٌل إلى آخر عبر الزمن مع الأخذ تتغٌر الثقافة من 

 بعٌن الاعتبار أن تلك التغٌرات تتم بسرعات مختلفة.

 أهمٌة الثقافة: 2-7

تعد الثقافة مصدراً مهماً للحصول على معلومات تتعلق  :الأجداد -1

بالأجداد والتارٌخ, وكؤنها بوابة تساعدنا على الوصول إلى تارٌخ 

 أسلافنا والتعرف علٌها.

تساعدنا دراسة الثقافة السابدة فً المجتمع الذي ٌنتمً  فهم الذات: -2

إلٌه الفرد على التعرف على نفسه بصورة أفضل من خلال معرفة 

كرامة الفرد واحترامه  أصله وتارٌخه بصورة واضحة وبما ٌعزز

 لذاته وشعوره بالفخر بانتمابه إلى تلك الثقافة.

على ثقافات أخرى  أي التعرف التنور ومعرفة تطور الفرد: -3

 وتوضٌح مراحل التطور التً مر بها الإنسان.

تمتلك كل ثقافة مجموعة من القٌم والمعتقدات  القٌم الأخلاقٌة: -4

والمعارف الخاصة بها والتً تساعد على إنشاء مجتمع أفضل, لذا 
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فإن إتباع ثقافة ما ٌغرس تلك القٌم الثقافٌة فً الشخص وٌجعل منه 

 اً على التفاعل مع مجتمعه ومع الآخرٌن.شخصاً مسإولاً وقادر

تشم كل ثقافة مجموعة من القواعد والقوانٌن الخاصة  الانضباط: -5

 بها والتً ٌإدي إتباعها إلى الحصول على سلوك سلٌم ومنضبط.

توفر دراسة جمٌع جوانب الثقافة التً ٌنتمً إلٌها الفرد  المعرفة: -6

 معرفة عمٌقة له عن ماضٌه.

قالٌد الثقافٌة ضمن أي ثقافة إلى انتشار السلام تهدف الت التعاطف: -7

بٌن سكان الأرض, فهً تعلم الناس كٌفٌة التعاٌش مع الثقافات 

الأخرى السابدة فً جمٌع أنحاء العالم واحترام الجمٌع والتعاطف 

 معهم حتى ٌسود السلام والأمان.

تساعد دراسة الثقافة على فهم المعنى الحقٌقً  فهم معنى الحٌاة: -8

ٌاة التً نعٌشها وفهم كافة مراحلها وتوجه الأشخاص نحو للح

الطرٌق الصحٌح الذي ٌنبغً إتباعه فً كل مرحلة من قبل 

 الشخص.

ٌمكن حماٌة الأجٌال  المقبلة من الابتعاد  حماٌة الأجٌال المقبلة: -9

 عن ثقافتهم من خلال نقل التقالٌد الثقافٌة القٌمة التً تركها الأجداد.

د انتماء الشخص لثقافته ومجتمعه والتزامه ٌساع المسإولٌة: -11

غٌرها على أن ٌكون شخصاً بما فٌه من عادات وتقالٌد وقوانٌن 

 مسإولاً تجاه نفسه وتجاه مجتمعه.

 التغٌرات المؤثرة على الثقافة: 2-8

 :الانتشار الثقافً -1
الانتشار هو العملٌة التً تنتقل من خلالها فكرة الابتكار من 

المكان والزمان, انتشار المعارف مجموعة إلى أخرى عبر 

 والمهارات الجدٌدة من ثقافة إلى أخرى.

أي انتشار الأفكار والقٌم والسمات الخاصة بثقافة مجتمع معٌن فً 

 مجتمع آخر ذي ثقافة مختلفة تماماً.

 

 التثاقف: -2
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تحدث هذه العملٌة عندما تنتشر ثقافة جدٌدة على نطاق واسع فً 

لدرجة تطغى فٌها صفات الثقافة  مجتمع آخر ذي ثقافة مختلفة

الجدٌدة على الثقافة الأصلٌة وتحل محلها, ما قد ٌفقد الأفراد ثقافتهم 

 الأصلٌة.

 التبادل الثقافً: -3
  تحدث هذه العملٌة عند انتقال فرد لمجتمع ذي ثقافة مختلفة عن  

 تمد الفرد ثقافة المجتمع الجدٌد.ثقافته الأصلٌة, عندها ٌع

 والاختلاف بٌن أفراد المجتمع:التقارب  2-9

الاختلاف حقٌقة من حقابق الحٌاة الاجتماعٌة ٌختار الناس أذواقاً مختلفة 

 لتمٌٌز أنفسهم عن الآخرٌن.

وغالباً ما ٌكون مجموعة من الأفراد متقاربون بالأذواق والاختٌارات, أي 

بوجود الكثٌر من المجموعات والأفراد الذٌن ٌوجد توافق والعكس صحٌح 

 ٌختلفون محل الاختلاف بؤذواقهم واختٌاراتهم...الخ.

وهذا التقارب بٌن الأفراد أو الاختلاف ٌحث بناءً على معاٌٌر وإشارات 

 ٌتم تحدٌدها على المستوى الاجتماعً الثقافً السٌاسً

ٌرٌدون الأطفال إظهار اختلافهم عن والدٌهم وٌرٌدون البابعون إظهار 

 ن بطرٌقة تقدٌم المنتج أو عرض المنتج.اختلافهم عن البابعٌن الآخرٌ

فلا ٌمكن القول أن كل اختلاف هو شًء غٌر محبذ به وكل توافق هو 

شًء محبذ به, لأن الاختلاف حول العالم بما فٌه وبما ٌمتلكه هو حقٌقة لا 

 ٌمكن إنكارها.

 التقارب:

هو مٌل أعضاء المجموعة لأن ٌصبحوا أكثر تشابهاً بمرور الوقت هذا هو 

ٌعرف فً مصطلحات الأعمال باسم" ثقافة الشركة " بمعنى أن  ما

الأشخاص الذٌن ٌعملون هناك ٌمٌلون إلى امتلاك خصابص وسلوكٌات 

 وفلسفات متشابهة.
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بمعنى آخر التقارب الثقافً: هو مٌل الثقافات لأن تصبح أكثر تشابهاً, لأن 

عالم حدٌث تشترك بشكل متزاٌد فً التكنولوجٌا والهٌاكل التنظٌمٌة فً 

 موحد من خلال أنظمة النقل والاتصالات المحسنة. 

ٌعد التقارب مفٌداً جداً إذا اخترت بوعً قضاء الوقت مع الأشخاص الذٌن 

 ترغب فً أن ٌصبحوا مثلهم.

فً الوقت نفسه ٌعد الانفصال عن المجموعات التً لا تخدمك أمراً مهماً  

 وضروري للنمو.

 الاختلاف:

المجموعة إلى أن ٌصبحوا أقل شبهاً بؤعضاء المجموعة هو مٌل أعضاء 

 بمرور الوقت.

بمعنى آخر الاختلاف الثقافً: هو مٌل الثقافات إلى أن تصبح مختلفة بشكل 

 متزاٌد مع مرور الوقت أي أن تنقسم ثقافة واحدة إلى ثقافات منفصلة.

ء نظراً لأن سلوك المجموعة غالباً ما ٌتطور للتمٌٌز بوضوح بٌن أعضا

مجموعة أخرى, فإن معاٌٌر معظم المجموعات تتغٌر باستمرار لمقاومة 

 الخلط بٌنها وبٌن مجموعة أخرى.

هناك سببان مهمان على الأقل للاعتقاد بؤن سلوك الناس سٌفعل 

 الممارسات الثقافٌة المتقاربة:

 السبب الأول والربٌسً هو " المطابقة "

أكثر تقارباً وتشابهاً مع الناس ٌتجهون نحو بعضهم البعض وٌصبحون  

 بعضهم البعض.

 السبب الثانً هو " الدوافع "

 أن الناس ٌفضلون الأشٌاء التً رأوها فً الكثٌر من الأحٌان.

وبالتالً ٌفضلون ما ٌحب أن ترى الناس الأشٌاء الشابعة بشكل متكرر 

 ٌحبه الآخرون, مما ٌإدي إلى التقارب.
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إلى أن الناس ٌفعلون ما ٌفعله بشكل عام تشٌر الأبحاث والدراسات 

الآخرون وٌحبون ما ٌحبونه الآخرون وتقترح هذه المبادئ معاً أن 

 الممارسات الثقافٌة ٌجب أن تتقارب.

بمرور الوقت فً حٌن أن هذه المبادئ تبدو غٌر صحٌحة بشكل كامل لأن 

هذه المبادئ دون إدخال علٌها تعدٌل ٌترتب آثار غٌر معقولة كؤن نرتدي 

نس العبارات التً ٌقولها الملابس بشكل متطابق مع الآخرٌن و نقول نفس 

ٌقترح بؤننا بحاجة لفهم العوامل كاملة التً ٌنتج عنها الآخرون , 

 الاختلاف.

 مفهوم الثقافة الوطنٌة: 2-11

 الثقافة الوطنٌة: مجموعة القٌم والمعتقدات المشتركة داخل الأمة.

                                         (Peterson&1997 Smith) 

الثقافة الوطنٌة هً مجموعة من الافتراضات والمعتقدات والقٌم المشتركة 

بٌن أعضاء المجتمع القومً والتً تحدد بشكل كبٌر فهمهم للعالم من 

 حولهم كٌفٌة التصرف.

ٌحٌط بنا ومعتقداتنا حول كٌفٌة حل القضاٌا أنهم ٌحددون فهمنا للواقع الذي 

 لتً ٌواجهها كل مجتمع.الربٌسٌة ا

العلاقة بٌن الناس والطبٌعة, ما هً علاقة  ما هً الطبٌعة البشرٌة, ما هً 

 الناس بالمجهول وما إلى ذلك.

لا ٌلاحظ الناس هذه الافتراضات والمعتقدات لأنهم محاطون بؤشخاص 

آخرٌن ٌشاركونهم نفس المواقف, لذلك ٌؤخذ الجمٌع هذه المواقف المعترف 

 وٌطبقونها فً حٌاتهم الٌومٌة دون التفكٌر فٌها.بها 

الثقافة الوطنٌة هً نوع من البرامج الذهنٌة التً ٌتبناها كل فرد من أفراد 

المجتمع الوطنً فً مرحلة الطفولة المبكرة والتً تإثر بعد ذلك طوال 

 حٌاة الفرد بؤكملها على الطرٌقة التً ٌفسر بها وٌفهم العالم الذي ٌحٌط به.
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 ن التمٌٌز بٌن جمٌع الثقافات الوطنٌة وفقاً لأربعة أبعاد ربٌسة:ٌمك

 أبعاد الثقافة الوطنٌة: 2-11

 نظرٌة جبرت هوفستد للأبعاد الثقافٌة:

 الفردٌة / الجماعٌة.  -1

 تجنب عدم الٌقٌن. -2

 مسافة السلطة )قوة التسلسل الهرمً(. -3

 الذكورة / الأنوثة ) التوجه حسب المهام مقابل التوجه الشخصً(. -4

 التوجه طوٌل المدى مقابل التوجه قصٌر المدى. -5

 :الفردٌة مقابل الجماعٌة 

 مدى اندماج الأفراد فً المجموعات.

فً المجتمعات الفردٌة ٌنصب التركٌز على الانجازات الشخصٌة وحقوق 

الأفراد, فً المجتمعات الجماعٌة ٌتصرف الأفراد فً الغالب كؤعضاء فً 

 رة مدى الحٌاة.مجموعة أو منظمة متماسكة ومستم

 :مإشر تجنب عدم الٌقٌن 

 تحمل المجتمع لعدم الٌقٌن والغموض.

وهذا المإشر ٌعكس مدى سعً أعضاء المجتمع للتعامل مع القلق من 

خلال تقلٌل عدم الٌقٌن, ٌمٌل الناس فً الثقافات التً تتمتع بدرجة عالٌة 

 من تجنب عدم الٌقٌن إلى أن ٌكونوا أكثر عاطفٌة.

  السلطة )التسلسل الهرمً الاجتماعً(:مسافة 

مسافة السلطة هو مدى قبول توقع الأعضاء الأقل سلطة فً المنظمات 

والمإسسات)مثل: الأسرة( بؤن تكون السلطة موزعة توزٌعاً غٌر متكافا, 

وتتوقع الثقافات التً تجٌز مسافة سلطة منخفضة وتقبل علاقة القوة التً 

 طٌة.تكون أكثر استشارٌة أو دٌمقرا

 :الذكورة مقابل الأنوثة 
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 توزٌع الأدوار العاطفٌة بٌن الأنواع الاجتماعٌة.

تكمن قٌم الثقافات الذكورٌة فً المنافسة والحزم والمادٌة والطموح والقوة 

 فً حٌن أن الثقافات الأنثوٌة تضع قٌمة أكبر على العلاقات ونوعٌة الحٌاة.

 التوجه طوٌل المدى مقابل التوجه قصٌر المدى: 

 ٌصف الأفق الزمنً للمجتمع.

للمستقبل وهذه  تولً المجتمعات ذات التوجه طوٌل المدى أهمٌة أكبر

المجتمعات تعزز القٌم الواقعٌة الموجهة نحو المكافآت بم فً ذلك 

 الاستمرارٌة والادخار والقدرة على التكٌف.

فً المجتمعات الموجهة على المدى القصٌر ترتبط القٌم المدعومة 

ضً والحاضر بما فً ذلك الثبات واحترام التقالٌد وحفظ الوجه بالما

 والمعاملة بالمثل والوفاء والالتزامات الاجتماعٌة.

 التواصل الدولً فً نظرٌة هوفستد: 1- 2-11

فً مجال الأعمال التجارٌة من المتفق علٌه بشكل عام أن التواصل ٌعتبر 

للمهنٌٌن الذٌن ٌعملون على من الاهتمامات الأساسٌة, لذلك فإنه بالنسبة 

 أشخاص آخرٌن من المستوى الدولً الموظفون الذٌن ٌتعاملون ٌومٌاً مع

بلدان مختلفة داخل شركتهم أو مع شركات أخرى فً الخارج, فً الواقع 

ٌتطلب التواصل بٌن الثقافات أن تكون هناك دراٌة بالفوارق الثقافٌة, لأنه 

ً بلد ما, قد ٌكون مثٌراً للإرباك أو ٌعتبر مقبولاً بشكل مثالً وطبٌعً ف

 مهنٌاً فً بلد آخر.حتى 

 وتتؤثر جمٌع المستوٌات فً التواصل بالأبعاد الثقافٌة:

 الاتصال الشفهً) الكلمات واللغة نفسها(.

 التواصل غٌر الشفهً) لغة الجسد والإشارات(.

البروتوكول, أوامر ونواهً آداب السلوك) الملابس, تقدٌم الهداٌا, الطعام, 

 العادات(.
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 الإدارة الدولٌة فً نظرٌة هوفستد: 2-11-2

القٌادة متعددة الثقافات ٌجب أن تستند القرارات المتخذة إلى عادات وقٌم 

البلد, وعند العمل فً الشركات الدولٌة ٌقوم المدٌرون بتوفٌر تدرٌب 

بتطوٌر لموظفٌهم من أجل أن ٌتم جعلهم على دراٌة بالاختلافات الثقافٌة و

ممارسات تجارٌة تنطوي على اختلافات بسٌطة مع وضع بروتوكولات 

 بٌن البلدان.

 كفاءة التفاعل بٌن الثقافات:

كفاءة التفاعل بٌن الثقافات)القدرة على التواصل الناجح بٌن أبناء ثقافات 

 ( مختلفة

بمعنى هً القدرة على تحقٌق تواصل ناجح مع الأفراد المنتمٌن لثقافات 

 أخرى.

فخلال عملٌات التفاعل مع أفراد منتمٌن لثقافات أجنبٌة ٌستطٌع الشخص 

الذي ٌتمٌز بالقدرة على التفاعل بٌن الثقافات أن ٌستوعب مفاهٌم الثقافة 

 المحددة المتعلقة بالإدراك الحسً وطرٌقة التفكٌر والأحاسٌس والتصرف.

 المقومات الأساسٌة للثقافة: 2-12

ن القارات أو الأمم فحسب ولكن أٌضاً ٌمكن أن تختلف الثقافات لٌس بٌ

داخل نفس الشركة وكذلك داخل نفس الأسرة, ٌمكن أن تكون الاختلافات 

بٌن الثقافات إما أخلاقٌة أو جغرافٌة أو تارٌخٌة أو أدبٌة أو سٌاسٌة أو 

 دٌنٌة.

تتمثل المتطلبات الأساسٌة لتحقٌق كفاءة التفاعل بٌن الثقافات فً التعاطف 

ت الآخرٌن وطرق التفكٌر والقدرة على التعبٌر عن طرٌقة وتفهم سلوكٌا

 تفكٌر المرء.

 وتعتبر توازناً تؤقلمٌاً وتكٌفاً حسب الأماكن بٌن أربعة أجزاء:

 المعرفة )فٌما ٌتعلق بالثقافات الأخرى وسلوكٌات الأفراد الآخرٌن(
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 التعاطف "التشاعر" )تفهم أحاسٌس الآخرٌن واحتٌاجاتهم(

عرفة رغبات المرء الخاصة, نقاط قوته وضعفه ومدى ثباته الثقة بالنفس )م

 النفسً(

 الهوٌة الثقافٌة )معرفة ثقافة المرء الخاصة(

 اٌجابٌات وسلبٌات التنوع الثقافً: 2-13

إن التنوع الثقافً ضرورٌاً لبقاء الإنسانٌة على المدى الطوٌل وأن الحفاظ 

ري بقدر أهمٌة على الثقافات الأصلٌة قد ٌكون بنفس أهمٌة الجنس البش

 على الأنواع والنظم والاٌكولوجٌة.الحفاظ 

 إٌجابٌات وسلبٌات التنوع الثقافً فً مكان العمل:

  من وجهة نظر أصحاب الأعمال.

 من وجهة نظر الموظفٌن.

 من وجهة نظر العملاء.

 مكان العمل.

 من وجهة نظر أصحاب العمل: -1

 :الاٌجابٌات 

العمل, عندما لا تكون اختٌارات مجموعة مواهب أوسع متاحة لأرباب 

الموظف محدودة بمقاٌٌس مثل: المجموعة العمرٌة أو الخبرة التعلٌمٌة أو 

الموقع, فإن هذا ٌزٌد من إمكانٌة العثور على مطابقة بٌن صاحب العمل 

 ورب العمل.

إن جهود التسوٌق التً تستهدف البلدان الجدٌدة هً أكثر نجاحاً)ولدٌها 

( عندما تستخدم مجموعة المعارف والمهارات شعور أكثر تخصٌصاً 

الخاصة بالمواهب ) الخبراء المحلٌٌن فً البلد المضٌف بدلاً من تلك 

 الموجودة فً البلد الأصلً للشركة( 
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 وهذا بدوره ٌساعد على تقدٌم خدمة أفضل لقاعدة عملاء أكثر تنوعاً.

  :السلبٌات 

ا المنصب مقابل اختٌار تنشؤ الصراعات مثل: اختٌار المرشح المناسب لهذ

 مرشح أكثر تنوعاً وهو أٌضاً مناسب لهذا المنصب.

إذا لم ٌتم توفٌر التدرٌب على الحساسٌة/التنوع الثقافً للموظفٌن, فقد تكون 

 النتٌجة التوتر فً مكان العمل.

إذا لم ٌتم التفاعل مع التعلٌم من قبل الموظفٌن/المبادرات المتعلقة بالتنوع 

 ن أن تإدي إلى الاستٌاء أو التوتر.بشكل صحٌح ٌمك

 من وجهة نظر الموظف:  -2

 :الاٌجابٌات 

التدرٌب الداخلً المتبادل ٌصبح أسهل عندما تعمل الإدارات معاً علاوة 

على ذلك فً شركة متعددة الجنسٌات, ٌمكن أن تإدي الزٌادة فً عدد 

 الموظفٌن الأجانب إلى زٌادة الفهم الثقافً/عالم بلا حدود.

الموظفون اللذٌن لدٌهم اختلافات فً الأجٌال والإدارات والتقانة ٌتمتع 

 وغٌرها بإمكانٌة العثور على روابط مشتركة فً شكل أهداف مهنٌة/ فرق.

 :السلبٌات 

حواجز الاتصال/ اللغة غٌر المفهومة ٌمكن أ, تإدي إلى الاستٌاء علاوة 

مطاف إلى على ذلك, ٌمكن أن تإدي الزٌادة فً المغتربٌن فً نهاٌة ال

 اختفاء الرسمٌة بٌن البلدان/التجانس.

قد ٌشعر الموظفون فً البلد الأصلً للشركة بالقلق إزاء الاستعانة 

 بمصادر خارجٌة للوظابف مما ٌإدي إلى تسرٌح الموظفٌن.

 من وجهة نظر الزبون: -3

 :الاٌجابٌات 
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 سٌحدد العملاء العالمٌون بشكل أفضل الإعلانات التً تتناول احتٌاجاتهم

 الخاصة فٌما ٌتعلق بقٌمهم الثقافٌة.

 :السلبٌات 

قد ٌإدي زٌادة الشركات التً ترسل موظفٌن فً الخارج مع مرور الوقت 

 إلى اختفاء الرسمٌة بٌن البلدان.

 مكان العمل: -4

 :الاٌجابٌات 
 نتابج مالٌة أفضل: -1

وجدت العدٌد من الشركات التً لدٌها فرق عمل متنوعة أكثر ربحٌة 

 المتجانسة.من الشركات 

 المنافسة على المستوى العالمً: -2

الشركات التً تعمل على اقتصاد عالمً فتحتاج هذه الشركات إلى 

توظٌف أشخاص ٌمثلون مجموعات ووجهات نظر متنوعة للتنافس 

 على هذه الساحة.

 صنع القرار القابم على الحقٌقة: -3

وجدت الدراسات أن المجموعات المتنوعة تمٌل إلى التركٌز على 

الحقابق عن اتخاذ القرارات, إنهم ٌنظرون إلى ما هو أبعد من طرق 

التفكٌر المدروسة القدٌمة وٌفحصون وٌعٌدون دراسة الحقابق لٌظلوا 

 موضوعٌٌن.

 التفكٌر الإبداعً: -4

عندما ٌقترب العدٌد من الأشخاص من المشكلات والتحدٌات من 

وهذا ٌإدي منظورات متنوعة, ستكتشف المزٌد من الحلول الإبداعٌة 

 إلى زٌادة نمو السوق, المنتجات, التوزٌع, التسوٌق, الإدارة.

 التفاهم بٌن الثقافات: -5
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أن المجموعات المتجانسة ٌمكن أن تتطور بشكل طبٌعً بشكل أفضل, 

فً عالم متزاٌد التنوع فإن التفاهم عبر الثقافات ٌخلق بٌبة عمل أفضل 

على تحسٌن المناخ  وعالماً أفضل, تعمل مجموعات العمل المتنوعة

 الداخلً والنتابج الخارجٌة للشركات.

 :السلبٌات 
 صعوبة فً الانتقال. -1

 .نفقات التكلفة قصٌرة الأجل -2

 أبرز التحدٌات التً تواجه التنوع الثقافً: 2-14

الصعوبات التً ٌواجهها المدراء والمسبولون عند إدارة أشخاص  -

معاٌٌر وأسس من خلفٌات وبٌبات ثقافٌة مختلفة تتمثل فً وضع 

 تناسب الجمٌع.

الحواجز اللغوٌة التً تمنع التواصل بٌن الأشخاص بشكل فعال  -

 وسلٌم )اختلاف اللغة(.

الاهتمام غٌر العادل الذي تحظى به مجموعة الأغلبٌة على حساب  -

 الأقلٌة سواء كان ذلك داخل البلد الواحد أو داخل المإسسة الواحدة.

جموعة المتنوعة مما ٌسبب قلة الثقة التفكك والانحٌاز بٌن أفراد الم -

 والاحترام بٌنهم.
النزاعات التً تتصاعد نتٌجة الاختلاف فً الآراء ووجهات النظر  -

 اتجاه مشكلة معٌنة.

 

فوائد التنوع الثقافً وأهمٌة التعرف على الثقافات   2-15

 الأخرى:

 بالنسبة للفرد: 3

 زٌادة المعرفة على نحو مستمر: -1

مع وجود التنوع الثقافً فً المدرسة أو الجامعة أو بٌبة العمل أو 

المجتمع, نستطٌع اكتساب المزٌد مع الفهم والمعرفة حول الأشخاص 

وكل ما ٌتعلق بهم, وٌساعدنا أٌضاً على التعرف على الثقافات 
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والحضارات الأخرى فً العالم الذي نعٌش فٌه وننتمً إلٌه, وتزوٌدنا 

دة والأسالٌب والمهارات والخبرات والتجارب المختلفة, بالمعرفة الجدٌ

كما أن التنوع ٌنمً المهارات اللغوٌة والتعبٌرٌة, وٌبرز طرقاً جدٌدة 

 فً التفكٌر والتصور.

 خلق علاقات اجتماعٌة متنوعة: -2

على اختلاف ثقافاتهم التواصل مع الآخرٌن والتفاعل اجتماعٌاً معهم 

نظرهم وآرابهم وتقبلها, ٌخلق نوعاً من وبٌباتهم, ومحاولة فهم وجهات 

التعاطف معهم والابتعاد عن إصدار أحكام متسرعة ومسبقة علٌهم, 

وتبدٌد الصور النمطٌة السلبٌة حولهم, كما أنه ٌعمل على بناء جسور 

الاحترام والثقة, وٌعزز روابط التعاون والتسامح والتكافل والتعاٌش 

د تكوٌن علاقات اجتماعٌة قابمة وتقبل الآخر, وبالتالً ٌستطٌع الفر

 على الثقة والاحترام المتبادل.

 بناء شخصٌة قوٌة وواثقة: -3

عندما ٌتشارك الفرد مع الآخرٌن وٌتواصل مع أشخاص من ثقافات 

وخلفٌات مختلفة ومتنوعة, فإن ذلك ٌمنحه فرصة التعامل مع أمور 

 م الثقة فًٌعزز مفهو غٌر اعتٌادٌة أو مؤلوفة بالنسبة إلٌه,الأمر الذي

التعامل مع الأمور التً تكون خارج مناطق الراحة, وبالتالً بناء 

 شخصٌة قوٌة قادرة على التعامل مع الجمٌع.

 زٌادة الإبداع والابتكار:  -4

ثبت أن الجمٌع بٌن أشخاص من بٌبات ثقافٌة وجغرافٌة مختلفة ٌمتلكون 

ووجهات  تجارب مختلفة فً مكان واحد قادراً على تولٌد أفكار جدٌدة

 نظر متنوعة.

كما أن تنوع الأفكار ٌلهم الإبداع وٌحفز الابتكار وٌقود إلى التفكٌر 

خارج الصندوق, وٌساعدنا فً إٌجاد حلول أفضل للمشكلات وتلبٌة 

 بطرق جدٌدة مبتكرة.الاحتٌاجات 
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 حل المشكلات بشكل إٌجابً: -5

وجود أشخاص من بٌبات ثقافٌة متنوعة ومختلفة فً مكان واحد ٌعمل 

على إٌجاد حلول أفضل للمشكلات, فبعض المشاكل لا تستطٌع 

ٌات والتغلب علٌها, كما أن التحدالمجموعات المتجانسة من الناس حلها 

والصعوبات التً تواجه العالم الٌوم تتطلب مشاركة أشخاص من جمٌع 

 بٌل إٌجاد حلول جذرٌة لها,م فً سأنحاء العال

وتستطٌع المجموعات المتنوعة تقدٌم أفكاراً وطرقاً جدٌدة أكثر إبداعاً  

 وتمٌزاً فً حل المشكلات.

 رسم خط أفضل للمستقبل: -6

إن التعرف على حٌاة وتجارب أشخاص آخرٌن من بٌبات ثقافٌة 

مختلفة, قد ٌسلط الضوء على حٌاة مختلفة كلٌاً عن تلك التً تحظى 

بها, وذلك سٌوفر لك منظوراً جدٌداً عن الحٌاة وربما سٌإدي إلى تغٌٌر 

 الطرٌقة التً تفكر وتنظر بها إلى الأمور.

 بالنسبة للمجتمع: 4

 رفع الكفاءات: -1

ٌساهم التنوع الثقافً فً المجتمعات فً رفع الكفاءات عن طرٌق تبادل 

 المعرفة والخبرات والمهارات, فكل شخص جدٌد من ثقافة وبٌبة

مختلفة عنك على الأغلب سٌتمتع بخبرات ومهارات مختلفة عن تلك 

التً تتمتع بها, وٌنطبق ذلك على المهن ذاتها والمجتمع هو خلاصة 

جمٌع من هم فٌه, فإذا احتوى المزٌد من التنوع سٌحظى بالمزٌد من 

 الكفاءات والخبرات وبالتالً المزٌد من الإنتاجٌة.

 زٌادة الإنتاجٌة: -2

د من الدراسات والأبحاث المتعلقة بالتنوع الثقافً أن التنوع وجدت العدٌ

الثقافً فً بٌبة العمل تحدٌداً وفً المجتمع بشكل عام سبباً ومقٌاساً 
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للإنتاجٌة وتحقٌق المزٌد من الأرباح, كما أنه سبباً فً تحقٌق رضا 

 العملاء وتلبٌة احتٌاجاتهم.

 تعزٌز الاحترام بٌن أفراد المجتمع: -3

فكرة التنوع الثقافً فً المجتمع قادرة على تعزٌز فكرة  إن تعزٌز

احترام الاختلاف والتنوع, وتوثٌق روابط التعاون والتكافل والتسامح 

 وبناء جسور الاحترام بٌن أفراد المجتمع الواحد.

 خفض مستوى الجرابم والعنصرٌة: -4

ٌقلل التنوع الثقافً من التمٌٌز والعنصرٌة فً المجتمع, فعندما نرى 

أشٌاء جدٌدة للمرة الأولى قد نجدها غٌر مؤلوفة لأنها تخرج عن 

المزٌد منها سٌصبح الأمر طبٌعٌاً, التجربة المعتادة, ولكن مجرد رإٌة 

الأمر ذاته ٌنطبق على التنوع الثقافً فً المجتمع, حٌث أن تعزٌز فكرة 

لتنوع هً الخطوة الأولى للتسامح والقبول والابتعاد عن إصدار ا

الأحكام السلبٌة والمتسرعة عن الآخرٌن وخفض مستوى الجرٌمة فً 

 المجتمع.

لتؤكد من أن موظف الخدمة مإهل ثقافٌاً, إما مإسسة الخدمة ٌتعٌن على 

من خلال عملٌة التوظٌف أو من خلال التطوٌر)أي التدرٌب على 

 ثقافً(التنوع ال

 للمنظمة التركٌز على المهمة: 2-16

إلى أن التركٌز على المهمة  Bobinowitz,2008)ٌشٌر محتوى مقال)

 ٌتضمن العناصر الأساسٌة التالٌة:

 مواءمة الخدمة مع مهمة المنظمة. -1

 تطوٌر ثقافة خدمة العملاء والحفاظ علٌها. -2

 استخدام الاستراتٌجٌات المبنٌة على البٌانات. -3

 وبناء التحالف, الحوار والمناقشة. التكٌف التنظٌمً -4

 استخدام الربٌسً التنفٌذي كوسٌط للأفكار. -5
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 مقدمة: 3-1

تضمن ( pre testٌ) فً البداٌة توزٌع استبٌان مبدبًفً الإطار العملً تم 

تم اختٌارهم بشكل عشوابً مقارنة بٌن فتاتٌن مختلفتٌن بالشكل والملامح 

ان وستؤخذ إجاباتها وتحلل لنتؤكد من أن العٌنة التً سٌوزع علٌها الاستبٌ

ختلاف وتباعد ثقافً أنها تلاحظ ا والتً ستبنى نتابج البحث على أساسها,

بٌن الفتاتٌن, بحٌث تم السإال إذا كانوا لاحظوا باختلاف) بجنسٌة وعرق 

ن الفتاتٌن, ومن بعد التؤكد من أن أفراد العٌنة والمعتقدات الدٌنٌة واللغة( بٌ

لاحظوا اختلاف جوهري بٌن الفتاتٌن تم توزٌع الاستبٌان الذي ٌتضمن 

فرد وتم تقسٌم  111أسبلة البحث على عدد من أفراد المجتمع حوالً 

الاستبٌان إلى قسمٌن القسم الأول ٌحتوي على صورة الفتاة المتشابهة ثقافٌاً 

وتم سإال الأفراد عن العلاقة بٌن على الفتاة المختلفة ثقافٌاً والقسم الثانً 

وجود فتاة تختلف ثقافٌاً وفتاة  مع جودة الخدمة ورضا الخدمة بالحالتٌن

ٌانات وتحلٌلها واستخلاص النتابج, ولتكن , بحٌث تم جمع البمتشابهة ثقافٌاً 

صابً النتابج وفق منهج علمً صحٌح, تم استخدام برنامج التحلٌل الإح

spss) من أجل تحلٌل البٌانات الأولٌة التً تم جمعها عن طرٌق )

الاستبٌان بحٌث تم اختبار وتوثٌق المقاٌٌس,تحلٌل العٌنة واختبار 

الفرضٌات باستخدام عدة أسالٌب إحصابٌة وذلك بناءً على أنواع 

 المتغٌرات المستخدمة والنتابج المطلوبة وفق ما ٌلً:

للتؤكد من درجة ثبات ومصداقٌة  (Alpha)الاجرابٌات الإحصابٌة  -1

 المقاٌٌس المتعلقة بمتغٌرات الدراسة الحالٌة.

لغرض توصٌف متغٌرات  (Frequency)الاجرابٌات الإحصابٌة  -2

 افٌة للعٌنة المستهدفة.الدٌمغر

استخدمت لدراسة  Regression linear)الاجرابٌات الإحصابٌة ) -3

 الانحدارات الخطٌة البسٌطة والمتعددة بٌن المتغٌرات.
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 تحليل الاستبيان المبدئي للدراسة: 3-2

وتم تحميل البيانات  فرد 65ن المجتمع المدروس وعددىا تم توزيع الاستبيان عمى عينة م

 (.Excelباستخدام)

 أولًا: دراسة متوسط إجابات أسئلة الاستبيان بالنسبة للفتاة المختلفة 

  Mean 

 1.6 العمر 

 1.4 الحالة الاجتماعٌة 

 3.7 الفتاة الأولى أرى أن جنسٌتها مختلفة جداً عنً 

 3.8 لغتها مختلفة جداً عنً 

 3.7 عاداتها مختلفة جداً عنً 

 3.2 معتقداتها الدٌنٌة مختلفة جداً عنً 

 3.7 عرقها مختلف جداً عنً 

 

 ( متوسط إجابات العٌنة حول الفتاة المختلفة1ٌوضح الجدول رقم )

كما يوضح أن أعمار العينة المدروسة معظميا من فئة الشباب وأن ( 1نلاحظ من الجدول رقم ) 

 الحالة الاجتماعية لأغمب العينة ىي من العازبين.

عمى الأسئمة الخمسة الموضحة بالجدول أعلاه أن معظم  كما يظير لدينا أن متوسط الإجابات

الإجابات تميل لمموافقة بأن العينة تشعر بوجود اختلاف بالفتاة بالتي تظير بنموذج الاستبيان 

 الأول.
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 ثانياً: دراسة متوسط إجابات أسئلة الاستبيان بالنسبة للفتاة التي تشبه أفراد العينة

  Mean 

 1.6 العمر 

 1.4 الحالة الاجتماعٌة 

 1.9 الفتاة الأولى أرى أن جنسٌتها مختلفة جداً عنً 

 2.1 لغتها مختلفة جداً عنً 

 2.3 عاداتها مختلفة جداً عنً 

 2.0 معتقداتها الدٌنٌة مختلفة جداً عنً 

 1.7 عرقها مختلف جداً عنً 

 

 تشبه أفراد العٌنة ( متوسط إجابات العٌنة حول الفتاة الت2ًٌوضح الجدول رقم )

أن متوسط إجابات العينة عن الأسئمة الخمسة لمنموذج الثاني الخاص  (2رقم ) يظير الجدول

بالفتاة التي تشبو أفراد العينة أن أغمب الإجابات تميل لعدم الموافقة عمى اختلاف الفتاة بجميع 

 أسئمة النموذج.
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 انتكزاراث انىصفُت:  3-3

 :انزنس 

 
 1رذول رلم 

 اننسبت مئىَت انتكزار  انزنس

 %55 55 انذكز

 %55 55 الانبث

 %155 155 انمزمىع

( بأن نسبة الذكور كانت تساوي من 1يتضح من البيانات الموجودة في الجدول السابق رقم )
 الإناثكانت نسبة  المأخوذة(، حيثنسبة الإناث و )وىذا ينسجم مع توزعيم الفعمي في العينة 

 %55العينة المستيدفة  أفراد% من نسبة العينة والذكور ضمن 55تشكل 

 

 :انؼمز 

 2رذول رلم 

 اننسبت انمئىَت انتكزاراث  انؼمز

11-35 64 46% 

31-45 21 21% 

41-55 15 15% 

51-65 5 5% 

 %155 155 انمزمىع

)بين أعمارىمالفئة الغالبة ىي التي  أنيمكننا القول  -2-ومن الجدول السابق أيضاً جدول رقم 
( 45-31بين)بين  أعمارىم( سنة الفئة الغالبة ىي من فئة الشباب وتمتيا الفئة التي 35و  18

 سنة من عينة الدراسة.
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 :انحبنت الارتمبػُت 

 3رذول رلم 

 اننسبت انمئىَت انتكزاراث  انحبنت الارتمبػُت

 %65 65 ػشببء / ػبسة

 %35 35 متشود/متشورت

 %155 155 انمزمىع

% بينما 65من العينة المدروسة تشكل  العازبينأن نسبة فئة  -3-وكما يتبين من الجدول رقم 

 35الفئة المتزوجة تشكل 

 

 حببث وصذق الأداة:   3-4

 

 

  4رذول رلم   

 اختببر أنفب كزونببخ

 ػذد انؼببراث لُمت مؼبمم انخببث أنفب كزونببخ انمتغُز

 5 0.941 1انتببػذ انخمبفٍ 

 4 1.976 1ممذمٍ انخذمتدفئ 

 3 18981 1كفبءة ممذمٍ انخذمت

 3 18794 1رىدة ممذمٍ انخذمت

 5 18925 2انتببػذ انخمبفٍ 

 4 18935 2دفئ ممذمٍ انخذمت

 3 18899 2كفبءة ممذمٍ انخذمت

 3 18874 2رىدة ممذمٍ انخذمت
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عمى الأستاذ المشرف وتحكيمو أصولًا، كما تم عرضو تم التحقق من صدق الأداة من خلال 

التحقق والتأكد من ثبات أداة الدراسة )الاستبيان( عن طريق حساب معامل الثبات طبقاً لألفا 

% 65كرونباخ بصيغتو النيائية لجميع المحاور وتم قبول الفقرات التي يكون معامل الثبات فييا 

 -4- الجدول رقمفما فوق وكانت ىذه النتائج كما ىو موضح في 

 فرضيات البحث: اختبار  3-5

 : يؤثر التباعد الثقافي سمباً عمى دفء مقدمي الخدمة.الفرضية الأولى

 : يؤثر التباعد الثقافي سمباً عمى كفاءة مقدمي الخدمة.الفرضية الثانية

 : يؤثر دفء مقدمي الخدمة عمى جودة الخدمة.الفرضية الثالثة

 كفاءة مقدمي الخدمة عمى جودة الخدمة.: تؤثر الفرضية الرابعة

 حيث سيتم تطبيق اختبار الفرضيات عمى السيناريو الأول والثاني تباعاً.

 نتائج تحليل الفرضية الأولى بالنسبة للسيناريو الأول: -1

لاختبار الفرضية الأولى قمنا باستخدام معامل الانحدار الخطي البسيط لدراسة أثر التباعد 

 الثقافي كمتغير مستقل عمى دفء مقدمي الخدمة كمتغير تابع 

 وبعد التحميل تم التوصل إلى النتائج التي تظير في الجدول التالي:

 

 

 

 

 



45 
 

 

 الانحدار الخطي البسيط 5جدول رقم 

( 5.176( الذي بمغت قيمتة )R²( أن قيمة معامل التحديد )5نلاحظ من الجدول السابق رقم )

الخدمة يقمل من نسبة دفء مقدمي الخدمة، وبالنظر إلى قيمة الدلالة التباعد الثقافي لمقدمي 

( أي 5.55( نجد أنيا أصغر من قيمة الدلالة عند مستوى)5.555(التي تبمغ )Sigالإحصائية )

نرفض فرضية العدم ونقبل البديمة القائمة يؤثر التباعد الثقافي سمباً عمى دفء مقدمي الخدمة 

التساؤل السابق أن ىناك تأثير لمتباعد الثقافي عمى دفء مقدمي  وبالتالي تكون الإجابة عن

 ( يتضح لنا معادلة الانحدار من الشكل التالي: 5رقم ) الخدمة، ومن خلال الجدول

 تدل عمى المتغير المستقل (X( تدل عمى المتغير التابع، )(Yحيث أن 

Y=B0+B1x 

Y= -0.360 + (5.210) x 

لثقافي بمقدار واحد يزداد مستوى دفء مقدمي الخدمة بمقدار أي أن كل ما ازداد التباعد ا

5.210)). 

        الانحدار الخطي البسيط

 
 

R 

 

R² 

 

Adjusted  

R² 

 

F 

 اٌّحسىثخ

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

 
دفئ 

مقدمي 
 الخدمة

0.420 0.176 0.168 21.035 -0.360 5.210 -4.586 0.00
0 
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 نتبئذ تحهُم انفزضُت انخبنُت ببننسبت نهسُنبرَى الأول: -2

لاخزجبس اٌفشضُخ اٌثبُٔخ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ 

 وّزغُش ِسزمً ػًٍ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ وّزغُش ربثغ 

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 

 

 الانحذار انخطٍ انبسُط 6رذول رلم 

( 18164) لُّزه( اٌزٌ ثٍغذ R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )6) ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ

ئًٌ لُّخ اٌذلاٌخ  وثبٌٕظش، اٌخذِخ َمًٍ ِٓ ٔسجخ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخاٌزجبػذ اٌثمبفٍ ٌّمذٍِ 

( أٌ 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111(اٌزٍ رجٍغ )Sigالإحصبئُخ )

 مقدمً الخدمة كفاءةٌإثر التباعد الثقافً سلباً على ٔشفض فشضُخ اٌؼذَ ؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

رأثُش ٌٍزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ وفبءح ِمذٍِ خ ػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن وثبٌزبٌٍ رىىْ الإجبث

  اٌزبٌٍ:( َزضح ٌٕب ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً 6سلُ ) ، وِٓ خلاي اٌجذوياٌخذِخ

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، )اٌزبثغ( رذي ػًٍ اٌّزغُش (Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y= -0.353 + (5.188) x 

َضداد ِسزىي وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ثّمذاس  ثّمذاس واحذاٌزجبػذ اٌثمبفٍ أٌ أْ وً ِب اصداد 

5.188))8 

 

 

        انبسُط انخطٍ الانحذار

 
 

R 

 

R² 

 

Adjusted  

R² 

 

F 

 اٌّحسىثخ

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

 

وفبءح ِمذٍِ 

 اٌخذِخ

0.405 0.164 0.156 19.239 5.188 -0.353 17.249 0.000 
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 نتبئذ تحهُم انفزضُت انخبنخت ببننسبت نهسُنبرَى الأول: -3

لاخزجبس اٌفشضُخ اٌثبٌثخ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش دفء ِمذٍِ 

 وّزغُش ربثغاٌخذِخ وّزغُش ِسزمً ػًٍ جىدح اٌخذِخ 

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 انبسُط الانحذار انخطٍ 7رذول رلم 

( 18911) لُّزه( اٌزٌ ثٍغذ R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )7) ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ

(اٌزٍ Sigئًٌ لُّخ اٌذلاٌخ الإحصبئُخ ) وثبٌٕظش، دفء ِمذٍِ اٌخذِخ َمًٍ ِٓ ٔسجخ جىدح اٌخذِخ

( أٌ ٔشفض فشضُخ اٌؼذَ 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111رجٍغ )

وثبٌزبٌٍ رىىْ الإجبثخ  ٌإثر دفء مقدمً الخدمة على جودة الخدمةؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

 ، وِٓ خلاي اٌجذويرأثُش ٌذفء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن 

  اٌزبٌٍ:الأحذاس ِٓ اٌشىً  ( َزضح ٌٕب ِؼبدٌخ7سلُ )

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، )اٌزبثغ( رذي ػًٍ اٌّزغُش (Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y= 0.257 + (0.939) x 

 (َضداد ِسزىي جىدح اٌخذِخ ثّمذاس ثّمذاس واحذدفء ِمذٍِ اٌخذِخ أٌ أْ وً ِب اصداد 

18939)8 

 

 

 

 

        انبسُط انخطٍ الانحذار

 
 

R 

 

R² 

 

Adjusted  

R² 

 

F 

 اٌّحسىثخ

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

 

 جىدح اٌخذِخ
0.949 0.900 0.899 881.070 0.257 0.939 2.195 0.000 
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 نهسُنبرَى الأول:نتبئذ تحهُم انفزضُت انزابؼت ببننسبت  -4

ِمذٍِ لاخزجبس اٌفشضُخ اٌشاثؼخ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش وفبءح 

 وّزغُش ِسزمً ػًٍ جىدح اٌخذِخ وّزغُش ربثغ اٌخذِخ

 

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 الانحذار انخطٍ انبسُط 8رذول رلم 

( 18896) لُّزه( اٌزٌ ثٍغذ R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )8) ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ

اٌزٍ  (Sigئًٌ لُّخ اٌذلاٌخ الإحصبئُخ ) وثبٌٕظش، ِٓ ٔسجخ جىدح اٌخذِخ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ َمًٍ

( أٌ ٔشفض فشضُخ اٌؼذَ 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111رجٍغ )

وثبٌزبٌٍ رىىْ الإجبثخ  مقدمً الخدمة على جودة الخدمة كفاءةٌإثر ؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

 ، وِٓ خلاي اٌجذويرأثُش ٌىفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخ ػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن

  اٌزبٌٍ:( َزضح ٌٕب ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً 8سلُ )

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، )اٌزبثغ( رذي ػًٍ اٌّزغُش (Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y= 0.326 + (0.920) x 

 (َضداد ِسزىي جىدح اٌخذِخ ثّمذاس ثّمذاس واحذوفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ أٌ أْ وً ِب اصداد 

18921)8 

 

 

        انبسُط انخطٍ الانحذار
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Adjusted  
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F 

 اٌّحسىثخ

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

 

 جىدح اٌخذِخ
0.946 0.896 0.895 842.810 0.326 0.920 2.780 0.000 
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 نتبئذ تحهُم انفزضُت الأونً ببننسبت نهسُنبرَى انخبنٍ: -5

لاخزجبس اٌفشضُخ الأوًٌ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ 

 وّزغُش ِسزمً ػًٍ دفء ِمذٍِ اٌخذِخ وّزغُش ربثغ

 وثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ٌٍٕزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ: 

 الانحذار انخطٍ انبسُط 9رذول رلم 

( َذي 18167) لُّزه( اٌزٌ ثٍغذ R²أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )( 9ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ)

، و ثبٌٕظش ئًٌ لُّخ  ٔسجخ دفء ِمذٍِ اٌخذِخَمًٍ ِٓ  اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ٌّمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ أْ 

( 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111(اٌزٍ رجٍغ )Sigاٌذلاٌخ الإحصبئُخ )

َإثش اٌزجبػذ الاجزّبػٍ سٍجبً ػًٍ دفء ِمذٍِ اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ أٌ ٔشفض فشضُخ اٌؼذَ ؤمجً 

ٌٍزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ دفء ِمذٍِ  رأثُشوثبٌزبٌٍ رىىْ الإجبثخ ػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن اٌخذِخ 

 سلُ َزضح ٌٕب ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً اٌزبٌٍ :  (9)، وِٓ خلاي اٌجذوي اٌخذِخ

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، )  اٌزبثغ( رذي ػًٍ اٌّزغُش (Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y=3.378+(0.329) X 

ِسزىي دفء ِمذٍِ ٌذي الأفشاد ثّمذاس واحذ َضداد  اٌزجبػذ اٌثمبفٍ أٌ أْ وً ِب اصداد ِسزىي 

 0.329ثّمذاس   اٌخذِخ

 

 

 

 

        الانحذار انبسُط

  

R 

 

R² 

 

Adjusted 

R² 

 

F  

 اٌّحسىثخ 

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

دفء ِمذٍِ 

 خذِخ
18258 18167 18157 68966 38378 -18329 

 

-2.645 

 

1.111 
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 نتبئذ تحهُم انفزضُت انخبنُت ببننسبت نهسُنبرَى انخبنٍ: -6

 جسُظ ٌذساسخ أثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍلّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌلاخزجبس اٌفشضُخ اٌثبُٔخ 

 وّزغُش ِسزمً ػًٍ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ وّزغُش ربثغ 

 

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 الانحذار انخطٍ انبسُط 15رذول رلم 

( َذي 18167( اٌزٌ ثٍغذ لُّزخ )R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )11ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ)

، و ثبٌٕظش ئًٌ لُّخ  خِوفبءح ِمذٍِ اٌخذٔسجخ َمًٍ ِٓ  اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ٌّمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ أْ 

( 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111(اٌزٍ رجٍغ )Sigاٌذلاٌخ الإحصبئُخ )

َإثش اٌزجبػذ الاجزّبػٍ سٍجبً ػًٍ وفبءح ِمذٍِ أٌ ٔشفض فشضُخ اٌؼذَ ؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

رأثُش ٌٍزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ وفبءح ِمذٍِ بثك أْ هٕبن وثبٌزبٌٍ رىىْ الإجبثخ ػٓ اٌزسبؤي اٌساٌخذِخ 

 سلُ َزضح ٌٕب ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً اٌزبٌٍ :  (11)، وِٓ خلاي اٌجذوي اٌخذِخ

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، ) ( رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌزبثغ(Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y=0.935+(0.316) 

 ِسزىي وفبءح ِمذٍِ ٌذي الأفشاد ثّمذاس واحذ َضداد  اٌزجبػذ اٌثمبفٍ أٌ أْ وً ِب اصداد ِسزىي 

 18316اٌخذِخ ثّمذاس 

        الانحذار انبسُط

  

R 

 

R² 

 

Adjusted 

R² 

 

F  

 اٌّحسىثخ 

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

وفبءح ِمذٍِ 

 اٌخذِخ
18419 18175 18167 218815 18935 18316 48562 18111 



51 
 

 نتبئذ تحهُم انفزضُت انخبنخت ببننسبت نهسُنبرَى انخبنٍ: -7

لاخزجبس اٌفشضُخ اٌثبٌثخ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش دفء ِمذٍِ 

 اٌخذِخ وّزغُش ِسزمً ػًٍ جىدح اٌخذِخ وّزغُش ربثغ

 

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 الانحذار انخطٍ انبسُط 11رذول رلم 

( َذي 18521( اٌزٌ ثٍغذ لُّزخ )R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )11ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ)

، و ثبٌٕظش ئًٌ لُّخ اٌذلاٌخ الإحصبئُخ  ٔسجخ جىدح اٌخذِخَمًٍ ِٓ  دفء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ أْ 

(Sig( اٌزٍ رجٍغ)أٌ ٔشفض 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111 )

وثبٌزبٌٍ رىىْ َإثش دفء ِمذٍِ اٌخذِخ سٍجبً ػًٍ جىدح اٌخذِخ فشضُخ اٌؼذَ ؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

، وِٓ خلاي  ٌذفء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخ رأثُشالإجبثخ ػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن 

 ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً اٌزبٌٍ :  سلُ َزضح ٌٕب (11)اٌجذوي

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X، )  ( رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌزبثغ(Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y=0.439+0.869 

دفء ِمذٍِ اٌخذِخ ثّمذاس واحذ َضداد ِسزىي جىدح اٌخذِخ ثّمذاس أٌ أْ وً ِب اصداد ِسزىي 

0.869 

 

 

        الانحذار انبسُط
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Sig 

 جىدح اٌخذِخ

18721 18521 18515 116833 18439 18869 18229 18111 
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 نهسُنبرَى انخبنٍ:نتبئذ تحهُم انفزضُت انزابؼت ببننسبت  -1

لاخزجبس اٌفشضُخ اٌشاثؼخ لّٕب ثبسزخذاَ ِؼبًِ الأحذاس اٌخطٍ اٌجسُظ ٌذساسخ أثش وفبءح 

 ِمذٍِ اٌخذِخ وّزغُش ِسزمً ػًٍ جىدح اٌخذِخ وّزغُش ربثغ

 ثؼذ اٌزحًٍُ رُ اٌزىصً ئًٌ إٌزبئج اٌزٍ رظهش فٍ اٌجذوي اٌزبٌٍ:و

 الانحذار انخطٍ انبسُط 12رذول رلم 

( َذي 18667( اٌزٌ ثٍغذ لُّزخ )R²( أْ لُّخ ِؼبًِ اٌزحذَذ )12ٔلاحظ ِٓ اٌجذوي اٌسبثك سلُ)

، و ثبٌٕظش ئًٌ لُّخ اٌذلاٌخ الإحصبئُخ ٔسجخ جىدح اٌخذِخَمًٍ ِٓ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ أْ 

(Sig( اٌزٍ رجٍغ)أٌ ٔشفض 1815( ٔجذ أٔهب أصغش ِٓ لُّخ اٌذلاٌخ ػٕذ ِسزىي)18111 )

وثبٌزبٌٍ رىىْ َإثش وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ سٍجبً ػًٍ جىدح اٌخذِخ فشضُخ اٌؼذَ ؤمجً اٌجذٍَخ اٌمبئٍخ 

وِٓ خلاي  وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخ، رأثُشبثخ ػٓ اٌزسبؤي اٌسبثك أْ هٕبن الإج

 : ِؼبدٌخ الأحذاس ِٓ اٌشىً اٌزبٌٍسلُ َزضح ٌٕب  (12)اٌجذوي

 رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌّسزمً (X( رذي ػًٍ اٌّزغُش اٌزبثغ، )(Yحُث أْ 

Y=B0+B1x 

Y=0.468+0.875 

وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ثّمذاس واحذ َضداد ِسزىي جىدح اٌخذِخ أٌ أْ وً ِب اصداد ِسزىي 

 0.875ثّمذاس 

 

 

        الانحذار انبسُط

  

R 

 

R² 

 

Adjusted 

R² 

 

F  

 اٌّحسىثخ 

 

β0 

 

 

β1 

 

 

T 

 اٌّحسىثخ

 

Sig 

 جىدح اٌخذِخ

18816 18667 18663 195816 18468 18875 18767 18111 
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 نتبئذ تحهُم اختببر انفزضُبث: 3-6

 :انفزضُت الأونً نهسُنبرَى الأول 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 11818. 1.18178 3.9580 100 تباعد ثقافً

 13795. 1.37946 3.4775 100 دفا مقدمً الخدمة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05                                     

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4.1425 3.6735 3.90800 000. 99 33.069 تباعد ثقافً

مقدمً دفا 

 الخدمة

24.847 99 .000 3.42750 3.1538 3.7012 

 

ANOVA 

 تباعد ثقافً

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 52.427 15 3.495 3.420 .000 

Within Groups 85.837 84 1.022   

Total 138.264 99    

 

( ِّب َذي ػًٍ ػذَ وجىد فشوق راد داٌخ 18111)  Sigِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ

وثبٌزبٌٍ  ( فٍ اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ِمبسٔخ ثذفء ِمذٍِ اٌخذِخ1815ئحصبئُخ ػٕذ ِسزىي دلاٌخ )

َّىٓ سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي ػًٍ أْ َإثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ دفئ 

 ِمذٍِ اٌخذِخ8
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  نهسُنبرَى الأول:انفزضُت انخبنُت 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 11818. 1.18178 3.9580 100 تباعد ثقافً

 13554. 1.35535 3.4833 100 كفاءة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4.1425 3.6735 3.90800 000. 99 33.069 تباعد ثقافً

 3.7023 3.1644 3.43333 000. 99 25.332 كفاءة

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22.690 1 22.690 19.239 .000
b

 

Residual 115.574 98 1.179   

Total 138.264 99    

a. Dependent Variable: ًتباعد ثقاف 

b. Predictors: (Constant), كفاءة 

 

( ِّب َذي ػًٍ ػذَ وجىد فشوق راد داٌخ 18111)  Sigِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ

وثبٌزبٌٍ  ( فٍ اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ِمبسٔخ ثىفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ1815ئحصبئُخ ػٕذ ِسزىي دلاٌخ )

َّىٓ سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي ػًٍ أْ َإثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ 

 وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ8
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 نهسُنبرَى الأول: انفزضُت انخبنخت 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 13795. 1.37946 3.4775 100 دفا مقدمً الخدمة

 13937. 1.39366 3.4300 100 جودة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

دفا مقدمً 

 الخدمة

24.847 99 .000 3.42750 3.1538 3.7012 

 3.6565 3.1035 3.38000 000. 99 24.253 جودة

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 169.530 1 169.530 881.070 .000
b

 

Residual 18.857 98 .192   

Total 188.387 99    

a. Dependent Variable: دفا مقدمً الخدمة 

b. Predictors: (Constant), جودة 

 

( ِّب َذي ػًٍ ػذَ وجىد فشوق راد داٌخ 18111)  Sigاٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخِٓ اٌجذاوي 

وثبٌزبٌٍ ِىٓ  ( فٍ دفء ِمذٍِ اٌخذِخ ِمبسٔخ ثجىدح اٌخذِخ1815ئحصبئُخ ػٕذ ِسزىي دلاٌخ )

سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي أٔه َإثش دفء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح 

 اٌخذِخ8
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 ابؼت نهسُنبرَى الأول:انفزضُت انز 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 13554. 1.35535 3.4833 100 كفاءة

 13937. 1.39366 3.4300 100 جودة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3.7023 3.1644 3.43333 000. 99 25.332 كفاءة

 3.6565 3.1035 3.38000 000. 99 24.253 جودة

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 162.917 1 162.917 842.810 .000
b

 

Residual 18.944 98 .193   

Total 181.861 99    

a. Dependent Variable: كفاءة 

b. Predictors: (Constant), جودة 

 

( ِّب َذي ػًٍ ػذَ وجىد فشوق راد داٌخ 18111)  Sigِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ

وثبٌزبٌٍ َّىٓ  ( فٍ وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ِمبسٔخ ثجىدح اٌخذِخ1815ئحصبئُخ ػٕذ ِسزىي دلاٌخ )

سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي ػًٍ أٔه َإثش وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ 

 جىدح اٌخذِخ8
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 ًالفرضٌة الأولى للسٌنارٌو الثان: 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10231. 1.02312 2.0360 100 2تباعد ثقافً  

 08021. 80206. 4.0750 100 2مقدمً الخدمة دفا 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 2.1890 1.7830 1.98600 000. 99 19.411 2تباعد ثقافً  

دفا مقدمً الخدمة 

2 

50.183 99 .000 4.02500 3.8659 4.1841 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.905 1 6.905 6.996 .010
b

 

Residual 96.726 98 .987   

Total 103.630 99    

a. Dependent Variable:   ً2تباعد ثقاف 

b. Predictors: (Constant),  ً2الخدمة دفا مقدم 

 

دلاٌخ  راد فشوق وجىد ػذَ ػًٍ َذي ِّبsig (18111 )ِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ 

وثبٌزبٌٍ  اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ِمبسٔخ ثذفء ِمذٍِ اٌخذِخ،فٍ ( 0.05 ) دلاٌخ ِسزىي ػٕذ ئحصبئُخ

َّىٓ سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي ػًٍ أْ َإثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ دفئ 

 ِمذٍِ اٌخذِخ8
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 :ٍانفزضُت انخبنُت نهسُنبرَى انخبن 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10231. 1.02312 2.0360 100 2تباعد ثقافً  

 07137. 71366. 4.1300 100 2كفاءة 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

تباعد ثقافً  

2 

19.411 99 .000 1.98600 1.7830 2.1890 

 4.2216 3.9384 4.08000 000. 99 57.170 2كفاءة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.155 1 18.155 20.815 .000
b

 

Residual 85.476 98 .872   

Total 103.630 99    

a. Dependent Variable:   ً2تباعد ثقاف 

b. Predictors: (Constant), كفاءة 

 

دلاٌخ  راد فشوق وجىد ػذَ ػًٍ َذي ِّبsig (18111 )ِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ 

وثبٌزبٌٍ مبفٍ ِمبسٔخ ثىفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ اٌزجبػذ اٌث،فٍ ( 0.05 ) دلاٌخ ِسزىي ػٕذ ئحصبئُخ

َّىٓ سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي ػًٍ أْ َإثش اٌزجبػذ اٌثمبفٍ ػًٍ 

 وفبءح ِمذٍِ اٌخذِخ8
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 :ٍانفزضُت انخبنخت نهسُنبرَى انخبن 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 08021. 80206. 4.0750 100 2دفا مقدمً الخدمة 

 06656. 66561. 4.1833 100 2جودة 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t Df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

دفا مقدمً الخدمة 

2 

50.183 99 .000 4.02500 3.8659 4.1841 

 4.2654 4.0013 4.13333 000. 99 62.098 2جودة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33.139 1 33.139 106.311 .000
b

 

Residual 30.548 98 .312   

Total 63.687 99    

a. Dependent Variable:  2دفا مقدمً الخدمة 

b. Predictors: (Constant),  2جودة 

 

دلاٌخ  راد فشوق وجىد ػذَ ػًٍ َذي ِّبsig (18111 )ِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ 

وثبٌزبٌٍ َّىٓ فء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخ د،فٍ ( 0.05 ) دلاٌخ ِسزىي ػٕذ ئحصبئُخ

سفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشضُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي أٔه َإثش دفء ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح 

 اٌخذِخ8
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 :ٍانفزضُت انزابؼت نهسُنبرَى انخبن 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07137. 71366. 4.1300 100 2كفاءة 

 06656. 66561. 4.1833 100 2جودة 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4.2216 3.9384 4.08000 000. 99 57.170 2كفاءة 

 4.2654 4.0013 4.13333 000. 99 62.098 2جودة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33.609 1 33.609 195.913 .000
b

 

Residual 16.812 98 .172   

Total 50.421 99    

a. Dependent Variable:  2كفاءة 

b. Predictors: (Constant),  2جودة 

 

دلاٌخ  راد فشوق وجىد ػذَ ػًٍ َذي ِّبsig (18111 )ِٓ اٌجذاوي اٌسبثمخ ٔلاحظ أْ لُّخ 

ّىٓ َوثبٌزبٌٍ ءح ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح اٌخذِخ فٍ وفب،( 0.05 ) دلاٌخ ِسزىي ػٕذ ئحصبئُخ

ِمذٍِ اٌخذِخ ػًٍ جىدح  ُخ اٌجذٍَخ اٌزٍ رذي أٔه َإثش وفبءحسفض فشضُخ اٌؼذَ ولجىي اٌفشض

 اٌخذِخ8
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 نتائج البحث: 4-1

بعد جمع البٌانات وتحلٌلها تم التوصل للنتابج التالٌة والتً تدل أن بسبب 

جنسٌة أو عرق أو العولمة وتزاٌد الهجرة فً الآونة الأخٌرة لم ٌعد 

المعتقدات الدٌنٌة هً الشًء الذٌن ٌبدي المستهلك كامل اهتمامه بل جودة 

مع الخدمة وكفاءة مقدم الخدمة هً التً تغطى على الاختلاف أو التشابه 

 مقدم الخدمة.

 ٌوجد أثر للتباعد الثقافً على دفء مقدمً الخدمة. -1

 ة.ٌوجد أثر للتباعد الثقافً على كفاءة مقدمً الخدم -2

ٌإثر دفء مقدمً الخدمة على جودة الخدمة فً حالة التباعد الثقافً  -3

 بٌن المستهلك ومقدم الخدمة.

لكفاءة مقدمً الخدمة أثر كبٌر على جودة الخدمة فً حالة التباعد  -4

 الثقافً بٌن المستهلك ومقدم الخدمة.

 ٌوجد أثر للتقارب الثقافً على دفء مقدمً الخدمة. -5

 افً على كفاءة مقدمً الخدمة.ٌوجد أثر للتقارب الثق -6

ٌإثر دفء مقدمً الخدمة على جودة الخدمة فً حالة التقارب  -7

 الثقافً بٌن المستهلك ومقدم الخدمة.

لكفاءة مقدمً الخدمة أثر كبٌر على جودة الخدمة فً حالة التقارب  -8

 الثقافً بٌن المستهلك ومقدم الخدمة.
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 توصٌات البحث: 4-2

البحث تم التوصل لهذه التوصٌات والتً مفادها تسلٌط بناءً على نتابج 

الضوء على دفء وكفاءة مقدم الخدمة بالدرجة الأولى للوصول إلى الغاٌة 

التً تسعا لها جاهداً كل منظمة وكل شركة ومنشؤة وهً جودة الخدمة أو 

 المنتج التً تقدمها.

خط الأمامً الموظفً بكٌفٌة تقدٌم  فبالتالً ٌجب على الشركات الاهتمام 

 الخدمة للمستهلك.

ٌجب أن نتؤكد من أن الكفاءة موجودة بطرٌقة التقدٌم للمنتج أو الخدمة 

 والتً تعكس نتابجها على جودة الخدمة.

كما أن على مقدمً الخدمة تقدٌم الخدمة بدفء وإخلاص وطٌبة فً 

 التعامل لكً ٌشعر المستهلك ببٌبة مرٌحة أثناء تلقٌه الخدمة أو المنتج.

وعلى إدارة الشركات فهم وتدرٌب الموظفٌن على عدم تؤثٌر الاختلاف 

الثقافً على تقبل المستهلك للمنتج وجودته, بل ٌجب أن ٌتدربوا على 

أهمٌة طرٌقة تقدٌم الخدمة بكفاءة وبدفء وبإخلاص وبطٌبة وود وهذا 

  الذي ٌلفت أنظار المستهلك بالدرجة الأولى. 
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 الدراسات السابقات: 5-1

-Perceived cultural distance in intercultural service encounters: 

does customer participation matter? 

-Cultural effects on customer satisfaction with service 

encounters. 

-Divergence in cultural practices tastes as singles of identity. 

-International journal of cross cultural management. - 

  

 المراجع 5-2

 المراجع باللغة الانكلٌزٌة:

.  Robinowitz, C. (2008) We're getting stronger, more mission focused. 

Psychiatric News, 43: 3 

.  Schank, R., & Abelson, R. (1977) Scripts, plans, goals and 

understanding. New Jersey: Lawrence  

 

.  Schaubroeck, J. & Lam, S.S.K. (2002) How similarity to peers and 

supervisor influences organizational 

 

.  Schurr, P.H. 1(986) Four script studies: What we have learnt. Advances 

in Consumer Research, 13: 498 

 

.  Shaw-Ching Liu, B., Furrer, O., & Sudharshan, D. (2001) The 

relationships between culture and behavioral  

intentions toward services. Journal of Service Research, 4: 118-129. 

 

.  Sheth, J.N. (1975) Buyer-Seller interaction. Six Annual Conference 

Proceedings, Association for  

Consumer Research, 382-386 

 

.  Shostack, L. (1985) Planning the service encounter. In Czepiel, J.A., 

Solomon, M.R., & Surprenant, C.F.  



66 
 

(Eds.), The service encounter: Managing employee/customer interaction 

in service businesses: 243-254.  

 

.  Smith, R.C. 2007. The UNESCO convention on the protection and 

promotion of the diversity of cultural  

expressions: Building a new world information and communication 

order? International Journal of  

Communication, 1: 24-55. 

 

.  Smith, R.A., & Houston, M.J. (1985) A psychometric assessment of 

measures of scripts in consumer  

memory. Journal of Consumer Research, 12: 214-224. 

 

.  Solomon, M. R., C. Surprenant, J.A. Czepiel, & E.G. Gutman (1985) A 

role theory perspective on dyadic  

interactions: The service encounter. Journal of Marketing, 49: 99-111. 

 

.  Sporer , S.L. (2001) Eyewitness identification: Recognizing faces of 

other ethnic groups: and integration of  

theories. Psychology, Public Policy and Law, 7: 1-45. 

 

.  Stauss, B., & Mang, P. (1999) Culture shocks in inter-cultural service 

encounters? Journal of Services  

Marketing, 13: 329-346. 

 

.  Stewart, D.M. & E.C. Jackson (2003) Matching Customer Scripts and 

Service Encounter Designs.  

Proceedings of the Decision Sciences Institute National Conference.  

 

.  Stubor, M. (2002) Corporate best practice: What some European 

organizations are doing well to manage  

culture and diversity. In G. Simmons (Ed.), Eurodiversity: A business 

guide to managing difference. 

 

 

.  Sum, A., Fogg, N., Khatiwada, I., Trub‟skyy, M., & Palma, S. (2002) 

Immigrant workers and the great  

American job machine: The contributions of new foreign immigration to 

national and regional labor force  

growth in the 1990s. Center for Labor Market Studies, Northeastern 

University. 



67 
 

.  Sulman, J., Kanee, M., & Savage, D. (2007) Does Difference Matter? 

Diversity and Human Rights in a  

Hospital Workplace. The Journal of Health Care Social Work, 44: 145-

159.  

 

.  Surprenant, C.F., & Solomon, M.R. (1987) Predictability and 

personalization in the service encounter.  

Journal of Marketing, 51: 86-96. 

.  Tajfel, H. (1981) Human groups and social categories. London: 

Cambridge University Press. 

.  Tajfel, H., & Turner, J.C. (1979) An integrative theory of intergroup 

conflict. In W. G. Austin & S.  

Worchel ( Eds.), The social psychology of intergroup relations: 33-47. 

Monterey, CA: Brooks-Cole.  

 

.  Triandis, H.C. (1994) Culture and social behavior. New York: 

McGraw-Hill. 

 

.  Turner, J.C. (1982) Towards a cognitive redefinition of the social 

group. In H. Tajfel (Ed.), Social identity  

and intergroup relations: 15-40. Cambridge: Cambridge University Press. 

 

.  Turner, J. C., Hogg, M. A., Oakes, P. J., Reicher, S. D., & Wetherell, 

M. (1987). Rediscovering the social  

group: A self-categorization theory. Oxford, England: Basil Blackwell. 

 

.  Wierzbicka, A. (2003) Cross-cultural pragmatics: The semantics of 

human interaction. Berlin: Mouton de  

Gruyte 

 
. Maslow, A.H. "A Theory of Human Motivation. In Readings in Managerial 
Psychology". Eds. H.J. Leavitt and L.R. Pondy, University of Chicago Press, 
1964, pp 6-24 
 

. Murdock, G.P "The Common Denominator of Culture in the Science of Man 
in the World Crisis". Ed. R. Linton, Columbia University Press, 1945, p 145. 

. Lee, J.A. "Cultural Analysis in Overseas Operations". Harvard Business 
Review, Mar-Apr 1966, pp 106-114. 

. Levitt, T. "The Globalization of Markets". Harvard Business Review, May-
June 1983, pp 93-94. 



68 
 

. Rogers, E.M. "Diffusion of Innovations". Free Press 1962. 

 

 المراجع باللغة العربٌة:

الخواجة, محمد ٌاسر, مدخل الأنتروبولوجٌا الثقافٌة, كلٌة الآداب, جامعة 
2116طنطا,  

د.الخضر, محمد, د.دٌب, حٌان, د.عمار, نرٌمان, بحوث التسوٌق, دلٌل نظري 
 وتطبٌق كمً.

2117الطبعة الأولى  -د.الصٌرفً, محمد, السلوك, دار الوفاء,الإسكندرٌة مصر  

1997المإذن, محمد صالح, جامعة الزٌتون, مكتبة دار الثقافة, الأردن طبعة   

داس وائً ٌٍٕشش،  -هٍه، ِذخً اسزشارُجٍد8ػجُذاد، ِحّذ ئثشاهُُ، سٍىن اٌّسز

 1998ػّبْ الأسدْ، اٌطجؼخ اٌثبُٔخ،

الجزء الأول, دٌوان  -عوامل تؤثٌر البٌبة -د.عنابً بن عٌسى, سلوك المستهلك

 2113المطبوعات الجامعٌة, الجزابر, طبعة 

غٌث, محمد عاطف, قاموس علم الاجتماع, دار المعرفة الجامعٌة, الإسكندرٌة, 

1995 

فاروق, أحمد مصطفى, إبراهٌم, محمد عباس, الأنتروبولوجٌا الثقافٌة, دار المعرفة 

 2115الجامعٌة, الإسكندرٌة, 

 

 

 

 

 

 

 



69 
 

 :الاستبٌانأسئلة  5-3

 البٌانات الشخصٌة الجزء الأول:

 أنثى -الجنس: ذكر

 61-51/51-41/41-31/ 31-18العمر:

 الحالة الاجتماعٌة: عازب/عزباء, متزوج/ متزوجة

 عبارات البحث  الجزء الثانً:

 السٌنارٌو الأول:

 الفتاة الأولى )المتشابهة ثقافٌاً(

 

 

 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق بشدة  جنسٌتها مختلفة جداً عنً 

      لغتها مختلفة جداً عنً 
      عاداتها مختلفة جداً عنً 

      معتقداتها الدٌنٌة مختلفة جداً عنً 
      عرقها مختلف جداً عنً 

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ودودة أثناء تقدٌم الخدمةستكون 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستتعامل بدفء أثناء تقدٌم الخدمة

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستقدم الخدمة بإخلاص 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستكون طٌبة أثناء تقدٌم الخدمة

     



71 
 

أشعر أن مقدمة 
الخدمة)النادلة(ستقدم الخدمة 

 بكفاءة 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستقدم الخدمة بمهارة

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 لدٌها القدرة على توصٌل الخدمة 

     

أعتقد أنه بالمجمل ستكون جودة 
 الخدمة ممتازة 

     

أعتقد أننً سؤكون راضٌاً عن 
 الخدمة المقدمة

     

أعتقد أن هذه الموظفة ستقدم 
 خدمة مرضٌة

     

 

 السٌنارٌو الثانً:

 الفتاة الثانٌة)المختلفة ثقافٌاً(

 

 

 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق بشدة  جنسٌتها مختلفة جداً عنً 

      لغتها مختلفة جداً عنً 
      عاداتها مختلفة جداً عنً 

      معتقداتها الدٌنٌة مختلفة جداً عنً 
      عرقها مختلف جداً عنً 

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ودودة أثناء تقدٌم الخدمةستكون 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 أثناء تقدٌم الخدمة ستتعامل بدفء

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستقدم الخدمة بإخلاص 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستكون طٌبة أثناء تقدٌم الخدمة
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أشعر أن مقدمة 
الخدمة)النادلة(ستقدم الخدمة 

 بكفاءة 

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 ستقدم الخدمة بمهارة

     

أشعر أن مقدمة الخدمة)النادلة( 
 لدٌها القدرة على توصٌل الخدمة 

     

أعتقد أنه بالمجمل ستكون جودة 
 الخدمة ممتازة 

     

أعتقد أننً سؤكون راضٌاً عن 
 الخدمة المقدمة

     

أعتقد أن هذه الموظفة ستقدم 
 خدمة مرضٌة

     

 

 

 

 


