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الملخص 1
هدفت هذه الدراسة إلى دراســة النية السلوكية واتجاه الاستخدام للموظفين في مركز المصالحة نحو استخدامهم 
لنظام دعم المفاوضات. تم استخدام نموذج قبول التقنية ) TAM - Technology Acceptance Model( لإجراء هذه الدراسة 
وتطبيق أداة قائمة الاستقصاء لجمع البيانات المطلوبة من المستجيبين. توصلت الدراسة إلى وجود تأثير للكفاءة المدركة 
للمصلحين والمصلحات على نيتهم في استخدام نظام دعم المفاوضات، ولا يوجد تأثير لسهولة الاستخدام المدركة للمصلحين 
والمصلحات على نيتهم في استخدام نظام دعم المفاوضات، وعدم وجود تأثير للعوامل الديموغرافية )الجنس والعمر( على 
النية السلوكية في استخدام نظام دعم المفاوضات، أيضا توصلت النتائج إلى وجود تأثير للنية السلوكية على اتجاههم في 
استخدام نظام دعم المفاوضات، يمكن الاستفادة من نتائج هذه الدراسة إذا تم تطبيق نظام دعم المفاوضات في مركز 
المصالحة في وزارة العدل بحيث يمكن أن يتم حل النزاعات بإجراءات اكثر كفاءه وفعالية مما يؤدي ذلك لتسريع عملية حل 
النزاعات، كما يساعد هذا النظام العاملين في مركز المصالحة في تحديد المشاكل للأطراف المتنازعة بطرق تقنية مما يسهل 

الوصول إلى قرارات ذات جودة تناسب أطراف النزاع.

الكلمات المفتاحية: نظم دعم القرار، حل النزاعات، المفاوضات الالكترونية، قبول التكنولوجيا، النية السلوكية، اتجاه 
الاستخدام.

المقدمة
العقدين   خلال 

ً
 سريعا

ً
ثــورة تكنولوجيا المعلومات، حيث شهدت تكنولوجيا المعلومات تقدما نحن نعيش في عصر 

الــصــعــيــديــن الشخ�صي أو المهني  ــــواء على  ــــبير على حــيــاتــنــا، سـ كـ بـــشكـــل  أثــــر  الــتــقــدم  2022(. هــــذا  )الــقــحــطــانــي،  الماضـــــــيين 
)Qureshi et al., 2008(. فقد أحاطت الابتكارات التقنية جميع جوانب حياتنا اليومية )القحطاني، 2022(. من الناحية 
 للنمو والازدهار في وقت قيا�صي 

ً
المهنية، أتاحت التحولات الكبيرة في مجال تكنولوجيا المعلومات للشركات والمؤسسات فرصا

)السلوم، العضايلة، 2013(. وفيما يتعلق بالبيئة الاقتصادية والتجارية العالمية، فإن التطورات في تكنولوجيا المعلومات 
.)Qureshi et al., 2008( أدت إلى تغييرات جوهرية

وبهــذا السياق، يمكن القول إن تكنولوجيا المعلومات قامت بثورة في كيفية تنظيم وتسيير الأعــمــال، وهــذا يــعني أن 
الشركات الناجحة تحتاج إلى مواكبة التحولات التكنولوجية واستغلالها بشكل إيجابي من أجل الازدهــار والنجاح في هذا 
في  تــغــييرات جوهرية  الــقــدرة على إحــداث  2013(. الإنترنـــت يمتلك  التكنولوجيا )السلوم، العضايلة،  العصر المعتمد على 
عمليات المفاوضات )Etezadi et al., 2006(. إذ يسمح للمستخدمين بالمشاركة في مفاوضات إلكترونية مع أطراف أخرى في 
أي مكان في العالم، سواء كانت هذه المفاوضات متزامنة أو غير متزامنة، وذلك بتكاليف اتصال تكاد تكون معدومة. الاتصال 
غير المتزامن يأتي بأهميته الخاصة في عمليات المفاوضات، حيث يقلل من الضغط الذي يمكن أن يشعر به المفاوضون في 
العملية  أثناء  للمفاوضين  التركيز الأفضل  في تحفيز  . وبالتالي، يساهم   )Vetschera et al., 2006( المفاوضات وجهًا لوجه
)Bellucci & Zeleznikow, 2005(. ومن جانب آخر، تتيح المفاوضات الإلكترونية استخدام أدوات الدعم والتحليل بشكل 
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هدفت هذه الدراسة إلى دراســة النية السلوكية واتجاه الاستخدام للموظفين في مركز المصالحة نحو استخدامهم لنظام 
دعم المفاوضات. تم استخدام نموذج قبول التقنية ) TAM - Technology Acceptance Model( لإجراء هذه الدراسة وتطبيق أداة 
قائمة الاستقصاء لجمع البيانات المطلوبة من المستجيبين. توصلت الدراسة إلى وجود تأثير للكفاءة المدركة للمصلحين والمصلحات 
تــأثير لسهولة الاستخدام المدركة للمصلحين والمــصلحــات على نيتهم في  على نيتهم في استخدام نظام دعــم المفاوضات، ولا يوجد 
تــأثير للعوامل الديموغرافية )الجنــس والعمر( على النية السلوكية في استخدام  استخدام نظام دعم المفاوضات، وعــدم وجــود 
تــأثير للنية السلوكية على اتجاههم في استخدام نظام دعم المفاوضات،  نظام دعم المفاوضات، أيضا توصلت النتائج إلى وجــود 
يمكن الاستفادة من نتائج هذه الدراسة إذا تم تطبيق نظام دعم المفاوضات في مركز المصالحة في وزارة العدل بحيث يمكن أن 
يتم حل النزاعات بإجراءات اكثر كفاءه وفعالية مما يؤدي ذلك لتسريع عملية حل النزاعات، كما يساعد هذا النظام العاملين في 
مركز المصالحة في تحديد المشاكل للأطراف المتنازعة بطرق تقنية مما يسهل الوصول إلى قرارات ذات جودة تناسب أطراف النزاع.
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واسع، مما يضيف بعدًا إضافيًا لقدرة المفاوضين على تحقيق أهدافهم بنجاح )Vetschera et al., 2006(.حيث إن التفاوض 
هو عملية تفاعلية يتم فيها التواصل وصنع القرار بين طرفين أو أكثر يسعون إلى التوصل إلى قرار متفق عليه ولا يمكنهم 

.)Bichler et al., 2003( اتخاذ قرارات فردية لتحقيق أهدافهم المشتركة

التفاوض  أحــد التطورات في مجال المفاوضات ينبع من استخدام نظم المعلومات ووسائل الاتصال لدعم عمليات 
والقرارات. أنظمة دعم التفاوض )Negotiation Support System - NSS( هي أدوات تفاعلية تعتمد على الكمبيوتر تهدف 
إلى دعم الأطراف المتفاوضة في التوصل إلى اتفاق )Jelassi & Foroughi, 1989(. تشمل NSS الأجهزة والبرامج، والأشخاص، 
والإجراءات، والبيانات. تتفاعل هذه المكونات لمساعدة المفاوضين الأفراد والفرق والأطراف الأخرى المشاركة في المفاوضات 
)مثل الوسطاء أو المحكمين( من خلال تقديم المشورة أو تقديم الحلول أو تسهيل العملية)Carmel et al., 1993(.ومن أجل 
استغلال الفوائد المحتملة لدعم التفاوض عبر الإنترنت، يحتاج مطورو هذه الأنظمة إلى فهم أفضل للعوامل التي تؤثر على 

.)Vetschera et al., 2006( قبول هذه الأنظمة بشكل عام، وخاصة ميزاتها الجديدة

 لعدم وجود دراســات عربية -على حد علم الباحثين- وقلة الدراسات الأجنبية في هذا المجال قد يؤدي ذلك إلى 
ً
نظرا

تخلي مطوري الأنظمة عن إمكانية إيجاد حلول مبتكرة، وقد يميل المطورون إلى توفير القدرات التي تشبه البيئة المألوفة 
 من تقديم أساليب تحليلية يمكنها الاستفادة من المعلومات المتوفرة ومعالجتها والاستفادة منهــا في 

ً
وجهًا لوجه فقط بــدلا

.)Vetschera et al., 2006( المفاوضات

 Family_Winner ـــام نــــظـ ــــن  ــــات مـــقـــتبـــس مـ ــــاوضـ ــفـ ــ لـــنـــظـــام دعــــــم المـ ــــوذج مـــــــــقترح  ــمـ ــ نـ الـــعـــلـــمـــيـــة  الـــــورقـــــة  تــــــــدرس هــــــذه 
)Bellucci & Zeleznikow, 2005( مع التركيز بشكل واضح على دراسة مدى تقبل المستخدمين لهذا النظام وهم المصلحين 
 Technology Acceptance Model -( والمصلحات في مركز المصالحة في وزارة العدل باستخدام نموذج قبول التكنولوجيا

 .)Davis, 1989( الذي اقترحه )TAM

الإطار النظري والدراسات السابقة
- نظام دعم المفاوضات

ً
أولاً

الــتــفــاوض هــو عملية يــقــوم مــن خلالــهــا طــرفــان أو أكثر بـــإجـــراء اتـــصـــالات أو مــؤتــمــرات، بهـــدف حــل الخلافـــــات بــينهــم 
.)Bellucci & Zeleznikow, 2005(

يصف ,.Bichler et al )2003( المفاوضات الإلكترونية بأنها عمليات تتضمن تقنيات الكمبيوتر والاتصالات في واحد 
أو أكثر مــن أنشطة الــتــفــاوض. وتشمل هــذه التقنيات استخدام البريـــد الإلــكترونــي والــوســائــط المتعددة وقــواعــد البيانات 

وأنظمة دعم القرار والأنظمة القائمة على المعرفة.

الويب،  إلى  المــستــنــدة   NSS :التالية الفئات  إلى  الإنترنــــت  عبر   NSS تصنيف يمكن   )Bellucci & Zeleznikow, 2005(
المـــزادات عبر الإنترنـــت والتفاوض الآلي، وحتى بعض أنظمة  الـــوكلاء. تتيح  إلى  والتفاوض الآلي، والمــفــاوضــات الآلية المستندة 
التفاوض القائمة على الوكلاء الدعم الكافي لمعظم أشكال التجارة الإلكترونية. تستخدم غالبية NSS تقنيات نظرية اللعبة 
والــتــحــسين لــتــقــديــم المـــشـــورة حـــول الحـــلـــول المـــــثلى. وتـــم تــصنــيــف هـــذه الأنــظــمــة إلى ثلاثــــة تــصنــيــفــات، الــتــصنــيــف الأول، وهــو 
 Smart Settle ،ومن أمثلته .)Raiffa, 2007( الأنظمة القائمة على صنع القرار المعياري، فهي تصف كيفية اتخاذ القرارات
)Thiessen & McMahon Jr, 1999( وINSPIRE )Kersten, 1997(. التصنيف الثاني، وهو الأنظمة القائمة على صنع القرار 
الوصفي، ويهتم بكيفية وسبب تصرف صناع القرار. ومن أمثلته Win Squared2. أما التصنيف الثالث، فهو الأنظمة القائمة 

.)Bellucci, 2003( Family-Winner على اتخاذ القرار التوجيهي، وينظر في كيفية تحسين القرار. ومن أمثلته نظام

هناك العديد من المزايا والعيوب لاستخدام NSS عبر الإنترنت. تسمح معظم الأنظمة بالحفاظ على سرية التفاصيل 
والعروض والمطالب الخاصة بالأطراف، وذلك لحماية مصالح الأطراف في حالة فشل المفاوضات )Bellucci, 2003(. هناك 
أيضًا تقليل أوقات حضور الاجتماعات، وغالبًا ما يتم التوصل إلى التسويات بشكل أسرع حيث تعمل المرافق عبر الإنترنت 
بشكل مستمر. استخدام تكنولوجيا الإنترنت تؤدي إلى خفض التكاليف. كما يمكن التقليل من الصراعات الشخصية أو 
التفاوض )Bellucci, 2003(. تشمل عيوب استخدام نظم  التحيز البشري باستخدام أنظمة الكمبيوتر، وبالتالي تسهيل 
حل النزاعات عبر الإنترنت الاستخدام الضروري لطرق الاتصال القائمة على النصوص، مما قد يقلل من توضيح الإشارات 

المهمة التي يمكن أن تؤدي إلى سوء التفسير والسلوك السلبي بين الأشخاص وبالتالي الإحباط.
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مركز المصالحة

هــو مركز تابع لـــوزارة الــعــدل يكرس جــهــوده لتقديم خــدمــات الـــصلح عبر منصة تـــرا�صي الرقمية، بهــدف نشر ثقافة 
الصلح في المجتمع، يهدف هذا المركز إلى تعزيز الصلح كبديل مرغوب اجتماعيًا واقتصاديًا لتسوية النزاعات، عبر مصلحين 

مؤهلين ومتخصصين في مختلف مسارات النزاع، وفق إجراءات مؤسسية وتشريعات معتمدة )Taradhi, n.d. المصالحة(.

منصة ترا�ضي

ن أطراف الدعوى ومصلحي 
ّ

هي منصة إلكترونية تابعة لمركز المصالحة بوزارة العدل في المملكة العربية السعودية، تمك
الـــواقعي أو الافترا�صي وممارسة عملية المصالحة للتوصل لحــل يرتضيه  الــعــدل والمــــصلحين المسجـــلين مــن الالتقاء  وزارة 
 من تقديم طلب المصالحة إلى إصــدار وثيقة الــصلح أو وثيقة 

ً
أطــراف النزاع، وتعتمد على إجــراءات مؤتمتة بالكامل، بــدءا

تعذر الصلح )Taradhi, n.d. المصالحة(.

نظام دعم المفاوضات المقترح لمركز المصالحة

نظام دعم المفاوضات يسهم في تعزيز عملية اتخاذ القرار لأطراف النزاع في عملية المصالحة، المصلحون والمصلحات 
في مركز المصالحة يعملون كوسطاء في عمليات المصالحة، حيث يديرون ويتفاعلون مع النظام ومع الأطراف المتنازعة بهدف 
التوصل إلى قرار ير�صي جميع الأطــراف. الوساطة تتم من خلال مشاركة طرف ثالث )الوسيط( يعمل كمشرف محايد في 
عملية المفاوضات ويساعد الوسيط أيضا في تثقيف أطراف التفاوض حول عملية التفاوض، وأساليب التفاوض الخاصة 

 .)Bellucci & Zeleznikow, 2005( بالنزاع، ويساهم في بناء الثقة بين أطراف النزاع

نظام Bellucci, 2003(  Family Winner( هو نظام دعم قرار التفاوض الذي يستغل فرص المقايضة الموجودة )رغم 
التي يمنحها كــل طــرف لجميع  )التقييمات(  النزاع. يقبل النظام التخصيصات الرقمية  في  في كــثير مــن الأحــيــان(  أنهــا مخفية 
القضايا المتنازع عليها. ويجب تسوية مجموع هذه التصنيفات إلى 100. وإذا لزم الأمر، يمكن تقسيم القضايا إلى قضايا فرعية 
وتخصيصات رقمية. ثم يشكل النظام مقايضات بين القضايا. بمجرد أن يستخرج النظام المــفــاضلات، فإنه يعمل على كل 
واحــدة منهــا عن طريق تخصيص القضايا. بمجرد تخصيص قضية، قد تكــون هناك حاجة لتعويض الأطــراف عن الخسائر 

الناجمة عن التخصيص الأخير. يعتمد مدى التعويض على قيمة القضايا لأي من الطرفين ولكلا الطرفين.

وصف نظام دعم المفاوضات المقترح لمركز المصالحة

يحدد هذا القسم، من خلال مخطط هيكلي شامل معروض في الشكل )1(، المكونات الرئيسية لنظام دعم المفاوضات 
المقترح والمقتبس من نظام Bellucci & Zeleznikow, 2005( Family Winner(. تتكون البيانات المدخلة من عدة متغيرات، 

تساهم جميعها بشكل مباشر في نتيجة الحالة الحالية.

يتكون الإدخال من:

القضايا محل النزاع: ويُطلب من كلا المتنازعين إدخال المشاكل المتنازع عليها.- 

التقييمات: بمجرد تحديد المشكلات، يقوم كل مستخدم بإدخال الأرقام )التقييم( والتي تعكس أهمية المشكلة.- 

القضايا المتبادلة: تعتبر القضية متنافية مع قضية أخــرى، إذا تم تخصيص كلتا القضيتين بشكل متزامن نتيجة - 
لتخصيص قضية واحــدة. على سبيل المثال، تعتبر قضايا الإقامة الأولية وحقوق الزيارة للأطفال متنافية، لأنه إذا 
كان أحد الوالدين لديه إقامة، فإن الآخر، باستثناء الظروف الاستثنائية، يتم تخصيص حقوق الزيارة له. على عكس 
حالة الإدخال، فإن الطريقة التي يتم من خلالها تقديم المخرجات بواسطة النظام لا تتميز بعملية قياسية متسلسلة. 

وتشمل هذه المخرجات:

خرائط المقايضة: بمجرد إدخال معلومات جديدة في النظام، أو حدوث تغييرات في المفاوضات )على سبيل المثال، - 
والمقايضات  التفضيلات  خريطة  كــل  تمثل  للمقايضة.  خريطتين  النظام  يعرض  التخصيص(،  بعد  للتقييمات 
المتعلقة بالطرف. توفر هذه المخططات للمتنازعين فرصة لتقييم موقفهم بشكل تخطيطي فيما يتعلق بجميع 

القضايا الأخرى.
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تقرير ملخص: بمجرد تخصيص مشكلة لطرف ما، يتم عرض تقرير ملخص يصف الحالة الحالية لتخصيص - 
المشكلة فيما يتعلق بتفضيلات كلا الطرفين. يسرد التقرير الموجز الإصــدار الــذي تم تخصيصه مؤخرًا والجهة 
الحالية،  وقيمتها  التخصيص  قبل  الإصــــدارات  وقيمة  السابقة،  التخصيصات  وجميع  لــهــا،  تخصيصه  تــم  الــتــي 

وخريطة هرمية لجميع القضايا التي لم يتم حلها بعد.

Family Winner الشكل رقم )1( مخطط هيكلي لنظام دعم المفاوضات المقترح والمقتبس من نظام

ــتـــخـــزيـــن جـــمـــيـــع المــــشــــكلات  ــــكلات لـ ــــشــ ــهــــرمــــي لـــتـــحـــلـــيـــل المــ ــتـــخـــدم نــــظــــام دعــــــم المـــــفـــــاوضـــــات المـــــــــــقترح التـــســـلـــســـل الــ يـــسـ
)والقضايا الفرعية( ويستخدم خرائط المقايضة لتقديم إستراتيجية التعويض. وتتكون المخرجات من قائمة التخصيصات، 

والتي تشكل أساس المشورة التي يقدمها النظام.

يعرض المخطط الهيكلي جميع الوحدات والوظائف وتدفق المعلومات الرئيسية للنظام. يبدأ البرنامج بقبول إدخال 
المستخدم. عندما يتم تحليل مدى ملاءمة مدخلات المستخدم، ينتقل البرنامج إلى وحدة التخصيص. يتم تطوير وعرض 
خرائط المقايضة، وعند هذه النقطة يبدأ تخصيص الإصدار المتسلسل. لا يزال ضمن وحدة التخصيص، بعد تخصيص 
الإصدار، يتم إجراء تغييرات على تصنيفات الإصدارات المتبقية. يتم بعد ذلك نقل هذه المعلومات الجديدة إلى وحدة أخرى 

مسؤولة عن إنشاء تقرير ملخص وعرضه.

 يصف هذا التقرير الموجز الحالة الحالية للتفاوض، ويتم عرضه للمستخدم للحصول على معلوماته.

)Technology acceptance model - TAM( ثانيًا - نموذج قبول التقنية

يُعد نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( من النماذج الصادقة والموثوق بها في تفسير قبول المستخدم لنظم المعلومات، 
 من أبــرز النماذج المنتشرة والمستخدمة على نطاق واســع في كــثير من الــدراســات السابقة ذات 

ً
يعتبر هــذا النموذج واحــدا

الصلة بنظم المعلومات والهدف من هذا النموذج هو تفسير سلوك المستخدم تجاه نظم المعلومات )عبدالله، 2018(.

طور Davis نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( ليبين السلوكيات والعوامل المرتبطة بقبول التكنولوجيا. ويتميز هذا 
النموذج بأنه يأخذ في اعتباره توجهات المستخدمين ويظهر مرونة ملائمة تجاه مختلف الأنظمة )الصعيدي، 2015(، وهو 
الذي يفترض أن سهولة الاستخدام المدركة والفائدة المدركة تعملان معًا لتحديد نية المستخدم في استخدام نظام أو تقنية 

.)Nguyen et al., 2019( جديدة، ويفترض أن تلك النية هي مؤشر رئي�صي لاستخدام النظام الفعلي
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عناصر النموذج

يــتكــون الــنــمــوذج مــن خــمــســة عــنــاصــر كــمــا في الــشكــل )2( 
متمثلة في الاتي:

الديموغرافيا -  عــوامــل  تعمل  الديموغرافية:  الــعــوامــل 
الــفــرد،  لــدى  السلوكية  النية  فــي  التأثير  على  للنموذج 
من هذه العوامل على سبيل المثال: كالجنس، العمر، 

الخبرة، المؤهل الدرا�صي.

لـ -  وفــقــا   :  )Perceived Usefulness( المــدركــة  الــكــفــاءة 
شير إلى مدى اعتقاد 

ُ
)Davis, 1989( الفائدة المدركة ت

الــفــرد بـــأن اســتــخــدام نــظــام معين سيساهم فــي تعزيز 
.)Nguyen et al., 2019( أدائه

 -)Davis, 1989( وفقا لـ :)Perceived Ease of Use( سهولة الاستخدام المدركة

شير إلى مدى اعتقاد الشخص بأن استخدام نظام معين لن يتطلب جهدًا بدنيًا أو - 
ُ
سهولة الاستخدام المدركة ت

عقليًا كبيرًا.

بال�صيء -  يتعلق  لفعلي فيما  المستهلك  مــا يخطط  هــي  السلوكية  النية   :  )Behavioral Intention(الــســلــوكــيــة النية 
.)Bhatt, 2014( 

ً
مستقبلا

الاتجاه نحو الاستخدام )Attitude(: يعرف الاتجاه نحو سلوك معين بأنه الدرجة التي يتمتع بها الشخص بتقييم - 
. )Nguyen et al., 2019( إيجابي، أو تقييم سلبي للسلوك المحدد

الدراسات السابقة
الإنترنــــت: دراســة  القائمة على  الــتــفــاوض  المستخدم لأنظمة دعــم  تقييم  بعنوان   )Vetschera et al., 2006( دراســـة
 Negotiation Support System )NSS( Inspire الــويــب  الــقــائــم على  الــتــفــاوض  دعـــم  نــظــام  اســتــخــدام  تــم  اســتــكــشــافــيــة. 
)Kersten & Noronha, 1999( في المفاوضات التجريبية من قبل أكثر من 2000 مفاوض في جميع أنحاء العالم. استخلصت 
النتائج إلى أن المستخدمين كان لهم موقفًا إيجابيًا للغاية تجاه نظام Inspire ودعم التفاوض عبر الإنترنت بشكل عام. وتتأثر 
التقييمات على طول هذه الأبعاد بشدة بخصائص المستخدمين، مثل ثقافتهم الوطنية، والنتائج الفعلية التي يتم تحقيقها 

عند استخدام النظام. أيضًا يوجد تأثير قوي على اتجاهات المستخدمين لاستخدام أنظمة مماثلة في المستقبل.

ــــي: دراســــة  ــــكترونــ الـــتـــفـــاوض الإلــ المــســتــخــدم لأنــظــمــة دعــــم  تــقــيــيــم  بـــعـــنـــوان دراســــــة   )Etezadi et al., 2006( دراســــــة
الإلــــكترونــــي   Inspire ــتـــفـــاوض  الـ نـــظـــام  اســـتـــخـــدمـــوا  طـــالـــب ومهني   2000 مـــن  أكثر  الــــدراســــة على  هــــذه  أجـــريـــت  تـــأكـــيـــديـــة، 
نــيتهــم في  لــتــأثير النظام على  )Kersten & Noronha, 1997(. والــهــدف مــن هــذه الــدراســة التحقق مــن تقييم المستخدمين 
TAM المــعــدل، وكاــنــت النتائج أن تقييم نظام دعــم المــفــاوضــات الإلــكترونــي يتأثر بتصورات  اســتــخــدام النظام باستخدام 
المستخدمين ما بعد الخبرة حول الفائدة وسهولة الاستخدام المدركة وكذلك بنتائج التفاوض. وتوصلت النتائج إلى أن تقييم 

 على نية استخدام النظام.
ً
النظام له تأثير إيجابي، ولكن ضعيف جدا

الــــويــــب:  على  الــــقــــائــــمــــة  ــــفـــــاوض  ــتـ ــ الـ ـــم  ــ دعــ لأنــــظــــمــــة  المــــســــتــــخــــدم  قــــبــــول  ــنــــوان  ـــعــ بـ  )Turel & Yuan, 2007( دراســــــــــة 
ــمــــوذج قــبــول  نــ ــــاوض في الــــتــــفــــاوض عبر الإنترنـــــــــــت. تهــــــدف هـــــذه الـــــدراســـــة على تـــوســـيـــع  ــفـ ــ لـــلـــشـــريـــك المـ ــــة  ــــدركـ دور الـــنـــيـــة المـ
ــتـــصـــورات المــتــعــلــقــة بنـــيـــة الـــشـــريـــك المــــفــــاوض لاســتــخــدام  الــتــكــنــولــوجــيــا لــســيــاق الـــتـــفـــاوض الإلـــــكترونـــــي مـــن خلال إدراج الـ
النية  أن  النتائج  وكاــنــت  الإلـــكترونـــي(.  المــفــاوضــات  دعــم  )نــظــام   )Web-based Negotiation Support Systems-WNSS(

.WNSS لها تأثير إيجابي كبير على قبول الأفراد لـ WNSS المتصورة للشريك المفاوض بالموافقة على استخدام

المــســتــخــدم وقــبــول  ــــي: رضــــا  ــــكترونــ الـــتـــفـــاوض الإلــ نـــظـــام  نـــجـــاح  قـــيـــاس  بـــعـــنـــوان   )Chen & Kersten, 2006( دراســــــة 
التكنولوجيا والتحليل الاستراتـــيجي. تهدف هذه الدراسة إلى فحص العلاقات بين فائدة ميزات النظام، ورضا المستخدم، 
ونية الاستخدام، وتحليل النظراء على الأداء. تم اقتراح نموذج بحثي لدمج المنظورات الثلاثة لنجاح النظام من خلال فحص 

 الكفاءة المدركة

العوامل 
 الديموغرافيا

 الاستخدامنية 
 )سلوكيا(

سهولة الاستخدام 
 المدركة

اتجاه 
 الاستخدام

الشكل )2( نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( المعدل 
)Davis, 1989(
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باستخدام نظام  المـــقترح  النموذج  تم اختبار  المنفعة(.  الرسومي، والاتــصــالات، وتقييم  )التمثيل   ENS مــدى فائدة ميزات
التفاوض الإلكتروني )Kersten & Noronha, 1997( )Inspire( في تجربة ميدانية على الإنترنت مع أكثر من 5000 مشارك 
الــنــظــراء، ورضــا  لــلــمــتــغيرات، وتحليل  تــشير النتائج إلى أن الميزات المختلفة تؤثر على نية الاســتــخــدام  في 53 دولــة مختلفة. 
المستخدم بشكل مختلف. علاوة على ذلك، يُنظر إلى تحليل النظير على أنه يؤثر على رضا المستخدم، مما يؤثر على الأداء، 

ولكنه يؤثر بدوره على نية الاستخدام.

موضع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

)Etezadi et al., 2006(و )Vetschera et al., 2006( من خلال استعراض الدراسات السابقة نلاحظ تشابه دراســة
 )Inspire( الالــكترونــي  التفاوض  )TAM( على نظام  التقنية  تم دراســة نموذج قبول  و)Chen & Kersten, 2006(، بحيث 
2000 مــشــارك وكـاـنــت اغــلــب العينة المــشــاركــة طلاب في  الــدراســة أكثر مــن  )Kersten & Noronha, 1997(، وكـاـنــت عينة 
بــخلاف  العالم  انــحــاء  تــم تطبيق دراســـة )Vetschera et al., 2006( في مختلف   ، العليا  الــدراســات الجامعية والـــدراســـات 
دراســـة  اختلفت  حين  في  دولــــة.   53 في  بتطبيقها  تــم  حــيــث   )Chen & Kersten, 2006(و  )Etezadi et al., 2006( دراســــة 
)Turel & Yuan, 2007( عن الدراسات السابقة بحيث تم تطبيقها في مقاطعة أونتاريو من مقاطعات كندا، وكانت عينة 
الدراسة 500 من كبار مديرين الشركات والذين يقومون بمفاوضات مختلفة، ولم يجربوا نظام دعم المفاوضات وإنما تم 
تقديم مفاهيم حول نظم دعم المفاوضات المعتمدة على الويب لمعرفة تصوراتهم ومعتقداتهم حول النظام لإجراء الدراسة 

.)TAM( باستخدام نموذج قبول التقنية

 وما يــميز الدراسة الحالية أنهــا لم تتطرق لها الــدراســات العربية على حد علم الباحثين، أيضًا أن الدراسة الحالية 
ستختلف عن الدراسات السابقة في الحدود الزمانية والمكانية، إذ أنها ستطبق في المملكة العربية السعودية عام 1445هـ، 
كما أن عينة الدراسة تضمنت القائمين بعملية المصالحة من موظفين وموظفات مركز المصالحة. كما أسهمت الدراسات 
السابقة في تحديد نموذج الدراسة وصياغة فرضياتها. تتميز الدراسة الحالية بدراسة النية السلوكية واتجاه الاستخدام 
لاســتــخــدام مـــوظـــفين ومــوظــفــات مــركــز المــصــالحــة لــنــظــام دعـــم المــفــاوضــات الــقــائــم على الــتــكــنــولــوجــيــا والمــقــتبــس مــن نظام 
Bellucci & Zeleznikow, 2005( Family-Winner( استنادا إلى نموذج قبول التكنولوجيا )TAM(، وتشابهت هذه الدراسة 
بدراسة )Turel & Yuan, 2007( من حيث إن العينة لم يجربوا نظام دعم المفاوضات وإنما تم تقديم مفاهيم حول نظم 

دعم المفاوضات المعتمدة على التكنولوجيا لمعرفة تصوراتهم ومعتقداتهم حول النظام. 

مشكلة الدراسة
على الرغم من أهمية نظام المصالحة في الاستفادة من بيانات سابقة لأطــراف النزاع لتحليل النزاع وتقريب وجهات 
النظر )Bellucci & Zeleznikow, 2005( ، إلا أنه ما زال هناك ندرة واضحة في الدراسات العربية التي تتناول استخدام نظم 
دعم المفاوضات NSS في الوساطة بين أطراف النزاع، ودراسة مدى تقبل العاملين لاستخدام هذه النظم الالكترونية. تعد 
مقاومة المستخدم لنظم المعلومات احدى أكبر المشكلات الواسعة الانتشار، إذ إن أغلب إخفاقات النظم يعود بالدرجة 
الأولى إلى عدم قبولها من قبل المستخدم النهائي )Davis, 1993(، من هنا تبرز أهمية دراسة سلوك المستهلك واتجاهه نحو 
استخدام تكنولوجيا المعلومات. ومن هنا تكونت مشكلة الدراسة، ولذلك قام الباحثون بصياغة مشكلة الدراسة بالسؤال 

الرئي�صي الآتي:

مــا أثـــر الــكــفــاءة المــدركــة وســهــولــة الاســتــخــدام المــدركــة لاســتــخــدام نــظــام دعـــم المــفــاوضــات في ضـــوء الــنــظــريــة المــوحــدة 
النية السلوكية واتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة في المملكة العربية  TAM على  لقبول التكنولوجيا 

السعودية؟ ويتفرع عنه التساؤلات الاتية:

هل تؤثر الكفاءة المدركة على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات - 
لدعم عملية المصالحة؟

هل تؤثر سهولة الاستخدام المدركة على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم - 
المفاوضات لدعم عملية المصالحة؟
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هل تؤثر العوامل الديموغرافية لمتغيري الجنس والعمر على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة - 
لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة؟

هــل تــؤثــر الــنــيــة الــســلــوكــيــة عــلــى اتــجــاه الاســتــخــدام لمــوظــفــيــن ومــوظــفــات مــركــز المــصــالــحــة لاســتــخــدام نــظــام دعــم - 
المفاوضات لدعم عملية المصالحة؟

أهداف الدراسة
تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي:

معرفة درجة قبول موظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة في 1- 
.TAM ضوء النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا

الــتــعــرف على تأثير كــلا مــن )الــكــفــاءة المــدركــة، سهولة الاســتــخــدام المــدركــة، الــعــوامــل الــديــمــوغــرافــيــة( على النية 2- 
الــســلــوكــيــة لمــوظــفــيــن ومــوظــفــات مــركــز المــصــالــحــة لاســتــخــدام نــظــام دعـــم المــفــاوضــات فــي ضـــوء الــنــظــريــة المــوحــدة 

.TAM لاستخدام التكنولوجيا
التعرف على تأثير )النية السلوكية( على اتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام 3- 

.TAM دعم المفاوضات في ضوء النظرية الموحدة لاستخدام التكنولوجيا
وضع إطار نظري مقترح لنظام دعم المفاوضات في مركز المصالحة في وزارة العدل.4- 

فرضيات الدراسة
في ضوء مشكلة الدراسة يمكن صياغة الفروض التالية:

 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية )للكفاءة المدركة( على النية السلوكية - 
َّ

الفرضية الأولى: H1: من المتوقع ألا
لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

تأثير إيجابي ذو دلالــة إحصائية )لسهولة الاستخدام المــدركــة( على -   يوجد 
َّ

H2: من المتوقع ألا الفرضية الثانية: 
النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

لمتغيري -  الديموغرافية  )الــعــوامــل  إحصائية  دلالـــة  ذو  إيجابي  تأثير  يــوجــد   
َّ

ألا المتوقع  مــن   :H3 الثالثة:  الفرضية 
الجنس والعمر( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم 

عملية المصالحة.
 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية )للنية السلوكية( على اتجاه الاستخدام - 

َّ
الفرضية الرابعة: H4: من المتوقع ألا

لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

أهمية الدراسة
 قلة الدراسات 

ً
تنبع أهمية الدراسة من أهمية الموضوع الذي يتطرق إليه، وما يزيد من أهمية موضوع الدراسة أيضا

العربية والمحلية التي تناولت هذا الموضوع مع أهميته وتتجلى الأهمية العلمية والتطبيقية للدراسة بالنقاط التالية:

الأهمية العلمية

دراسة العوامل المؤثرة على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة نحو استخدام نظام دعم المفاوضات 
بالاعتماد على نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( وذلك سيساهم بإثراء الدراسات المتعلقة بنظم دعم المفاوضات في المكتبة 

العربية والمحلية.

الأهمية التطبيقية:

قد تفيد نتائج الدراسة الحالية فيما يلي:

توجيه انتباه المختصين في مركز المصالحة إلى الإفادة من نظام دعم المفاوضات.1- 

التخطيط 2-  الحسبان عند  فــي  الــدراســة  هــذه  بنتائج  المصالحة، بحيث يمكن الأخــذ  نتائج وتوصيات لمركز  تقديم 
لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.
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اجراء مزيد من الدراسات المستقبلية فيما يتعلق بكيفية الإفادة من نظم دعم المفاوضات في تطوير عملية فض 3- 
النزاعات.

بناء تصور مبدئي لنظام المصالحة من جانب المستخدمين ومدى رغبتهم في استخدام التقنية لدعم عملية المصالحة.4- 

مصطلحات الدراسة
نموذج قبول التكنولوجيا )TAM - Technology Acceptance Model(: ابتكر نموذج TAM من قبل Davis عام - 

1989، ويعد من أكثر النماذج انتشارا وتطبيقا في مجال نظم المعلومات، يفترض هذا النموذج أن قبول الأفراد أو 
المستخدمين لأنظمة المعلومات يعتمد على متغيرين أساسيين: المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة. ويتأثر 

 .)Davis, 1989( هذان المتغيران بتأثير العوامل الخارجية المتعددة

الفائدة المدركة: الدرجة التي يعتقد بها الشخص أن استخدام النظام التكنولوجي من شأنه أن يعزز أدائــه في - 
.)Davis, 1989( العمل

سهولة الاًستخدام المدركة: الدرجة التي يعتقد فيها الشخص أن استخدام النظام الالكتروني يتطلب القليل من - 
.)Davis, 1989( الجهد، ويتسم بالسهولة، والمرونة في التعامل

 - 
ً
في وظيفته مستقبلا الالكتروني  النظام  المستخدم لاستخدام  فيها  ينوي ويقصد  التي  الدرجة  السلوكية:  النية 

.)Bhatt, 2014(

 نظام دعم المفاوضات: )Negotiation Support System - NSS( هو نوع من الأنظمة الحاسوبية المصممة لمساعدة - 
الأفــراد أو الفرق في عمليات المفاوضات. يتمثل الهدف الرئي�صي لنظام دعم المفاوضات في توفير الأدوات والمعلومات 

المعنية  للمشكلة  المــفــاوضــيــن  فهم  لتعزيز  الــلازمــة  والتحليلات 
.)Carmel et al., 1993(وتحسين عملية اتخاذ القرار

تصميم الدراسة
منهجية الدراسة

ــابــــة على تـــســـاؤلاتهـــا اســتــخــدم  ــــداف الــــدراســــة والاجــ لــتــحــقــيــق أهــ
ــــذي يـــعـــتبر مـــن أكثر المـــنـــاهج ملاءمــــة  ــــنهج الـــوصـــفـــي، والــ الــبــاحــثــون المــ
للدراسة الحالية، لاعتماده على وصف الواقع الحقيقي للظاهرة ومن 

ثم تحليل النتائج وبناء الاستنتاجات في ضوء الواقع الحالي. 

مجتمع وعينة الدراسة

تكــون مجتمع الــدراســة من جميع المـــصلحين والمــصلحــات الذين 
يعملون في مركز المصالحة في وزارة العدل في المملكة العربية السعودية، 
ستردة 60 قائمة استقصاء. وكان توزيع 

ُ
وكان عدد قوائم الاستقصاء الم

العينة وفق الاتي:

يـــبين الجـــــدول الـــتـــالي )1( أن نسبة الانــــاث مــن اجـــمـــالي مــفــردات 
الــذكــور التي  عينة الــدراســة بلغت )75%(، وهي نسبة أكبر مــن نسبة 
بــلــغــت )25%(. وإن نــســبــة الــفــئــة الــعــمــريــة الأكبر مـــن عــيــنــة الـــدراســـة 
بــلــغــت )53.3%( أي أن فئة  40 ســنــة( حــيــث  30 – أقـــل مـــن  هي )مـــن 
الـــعـــلمي  المـــؤهـــل  مـــن  النـــســـبـــة الأكبر  . وأن 

ً
ــا تـــجـــاوبـ الأكثر  الـــشـــبـــاب هي 

ــــراد عــيــنــة الـــدراســـة مـــن فــئــة الـــبكـــالـــوريـــوس بنــســبــة )65.0%(. وأن  لأفـ
النــســبــة الأكبر مـــن الخبرة الــعــمــلــيــة لأفـــــراد عــيــنــة الــــدراســــة )أقــــل من 
الـــعـــدل  وزارة  في  الإصلاح  مـــــســـــارات   .)%73.3( بنـــســـبـــة  ــنـــــوات(  ســـ  5

جدول رقم )1( 
التكرارات والنسب المئوية

حسب خصائص المبحوثين في الدراسة

النسبة التكرارالفئات
المئوية%

الجنس
1525.0ذكر
4575.0انثى

1118.3أقل من 30 سنةالعمر
3253.3من 30 – أقل من 40 سنة
1626.7من 40 – أقل من 50 سنة

11.7أكثر من 50 سنة

المؤهل 
العلمي

23.3دبلوم فأقل
3965.0بكالوريوس

1728.3ماجستير أو دبلوم عالي
23.3دكتوراه

الخبرة 
العملية

4473.3أقل من 5 سنة
1016.7من 5 – أقل من 10 سنة

23.3من 10 – أقل من 15 سنة
46.7أكثر من 15 سنة

المسار في 
الإصلاح

4880.0الأحوال الشخصية
1220.0الحقوقي

منطقة 
مقر 

العمل

915.0المنطقة الوسطى
2948.3المنطقة الغربية

813.3المنطقة الشرقية
915.0المنطقة الجنوبية
58.3المنطقة الشمالية

60100المجموع الكلي
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العمالية نظرًا لعدم وجود  المحــاكــم  في  المـــصلحين  لم تتضمن  -الــدراســة  الشخصية-الحقوقي-التجاري-الجزائي(  )الأحـــوال 
مصلحين في هذه المحاكم- وتم التجاوب فقط من مسار الأحوال الشخصية بنسبة )80%( ومسار الحقوقي بنسية )%20(. 

أما منطقة مقر العمل فكانت النسبة الأكبر في عينة الدراسة من )المنطقة الغربية( حيث بلغت نسبتها )%48.3(.

أداة جمع البيانات

تم استخدام اداة قائمة الاستقصاء ضمن هذه الدراسة لجمع البيانات، وتكونت من:
والخبرة 1-  العلمي،  والعمر، والمؤهل  )الجنس،  الديموغرافية  المتغيرات  السؤال عن  تتناول  التي  العامة  المعلومات 

العملية، والمسار في الإصلاح، ومنطقة مقر العمل(.
أسئلة قائمة الاستقصاء التي تتضمن الأسئلة عن المتغيرات المستقلة )الكفاءة المدركة – سهولة الاستخدام المدركة- 2- 

العوامل الديموغرافية( والمتغيرات التابعة )النية السلوكية – الاتجاه نحو استخدام نظام دعم المفاوضات(.

أساليب تحليل البيانات المستخدمة

قامت الباحثة باستخدام عدة اختبارات إحصائية لاختبار فروض الدراسة؛ تتناسب وتتوافق مع أساليب التحليل 
.)SPSS-v26( المستخدمة، وذلك من خلال استخدام برنامج

أساليب تحليل البيانات:
أسلوب معامل ألفا كرونباخ )Cronbach’s Alpha(: لاختبار درجة الثبات في المقاييس متعددة المتغيرات في البحث 1- 

الحالي، بحيث يركز هذا الأسلوب على درجة التناسق الداخلي بين متغيرات المقياس الخاضع للاختبار.
أسلوب الإحصاء الوصفي وذلك لوصف التكرارات والنسبة المئوية لوصف خصائص المبحوثين في الدراسة.2- 
وكــان 3-  المستقلة،  المتغيرات  قيم  أســـاس  التابع على  بالمتغير  للتنبؤ  المــتــعــدد: ويستخدم  الخطي  الانــحــدار  أســلــوب 

الهدف من استخدامه لتحديد قوة ونوع العلاقة بين متغيرات الدراسة.

الدراسة الاًستكشافية للتأكد من صلاحية أداة الدراسة

)Cronbach’s alpha( اختبار ألفا كرونباخ

يقيس اختبار ألفا كرونباخ مدى التناسق في إجابات المستجيبين من 
كل الفقرات الموجودة في قائمة الاستقصاء وكانت النتائج كما يلي لكل محور 

من محاور قائمة الاستقصاء.

 )Cronbach`s alpha( ألفا كرونباخ اجـــراء اختبار  تــم   )2( الجـــدول  في 
لاختبار ثبات قائمة الاستقصاء باستخدام برنامج SPSS Version 26. نجد 

من الجــدول )2( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ )Cronbach`s alpha( لجميع المحــاور فوق 90%. وهــذا يدل على أن الأداة 
ألــفــا كرونباخ  لــلــدراســة. إذ إن قيمة معامل  الــثــبــات، ويمكن الاعــتــمــاد عــليهــا في التطبيق المــيــدانــي  تتمتع بــدرجــة عالية مــن 

)Cronbach`s alpha( تتراوح بين 0 و1، وانخفاض قيمته عن 0.6 دليل على انخفاض الثبات )رزق الله، 2002(.

عرض نتائج الدراسة وتفسيرها ومناقشتها
اختبار الفرضية الأولى

النية السلوكية لمــوظــفين وموظفات مركز المصالحة  المــدركــة( على  تــأثير إيجابي )للكفاءة   يوجد 
َّ

H1: من المتوقع ألا
لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة. 

لاختبار هذه الفرضية نلاحظ في جدول رقم )3( أن الباحثون طبقوا تحليل الانحدار الخطي المتعدد، توضح النتائج في 
الجدول أن المتغير التابع )النية السلوكية( كانت جميع أسئلته حققت النتائج التالية قيمة Fتراوحت بين )13,488 - 39,154 
نــمــوذج الانــحــدار الخطي  ( في حين حققت جميع الأسئلة قيمة )P>0.001( وهي أصغر مــن )0.05(، وهــذا يؤكد على معنوية 
المتعدد على المتغير المستقل )الكفاءة المدركة(، ويشير إلى وجود تأثير معنوي دال إحصائيًا للكفاءة المدركة على النية السلوكية 

جدول رقم )2( 
تحليل معامل الفا كرونباخ لمحور الدراسة

عدد المحور
العبارات

قيمة ألفا 
كرونباخ

.7969الكفاءة المدركة
.6921سهولة الاستخدام المدركة

.6961نية الاستخدام
.6938اتجاه الاستخدام

.25947جميع الأسئلة
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لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية 
)لا يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية »للكفاءة المدركة« على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام 
تـــأثير إيــجــابــي ذو دلالـــة احصائية »للكفاءة  نــظــام دعــم المــفــاوضــات لــدعــم عملية المــصــالحــة( ونقبل الفرضية البديلة )يــوجــد 

المدركة« على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(.

جدول رقم )3( 
لاًختبار تحليل الاًنحدار الخطي المتعدد
Tests of between-Subjects Effects

SourceDependent Variable
 Type III Sum

of Squaresdf
 Mean
SquareF.Sig

ءة 
فا

لك
ة ا

سئل
ع أ

مي
ج

كة
در

الم

<.35,508162,21917,863001أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متاحا.
<.36,092162,25620,899001أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متوفرا.

<.32,798162,0513,488001أخطط لاستخدام نظام دعم المفاوضات مستقبلا.
<.31,754161,98539,154001أرغب في تفعيل نظام دعم المفاوضات في مركز المصالحة.

<.31,715161,98228,237001أرحب بالانضمام للدورات التدريبية التي تكسبني مهارات في استخدام نظام دعم المفاوضات.
<.30,25161,89114,305001أفضل استخدام نظام دعم المفاوضات في انجاز مهام وظيفتي.

اختبار الفرضية الثانية

 يوجد تــأثير إيجابي )لسهولة الاستخدام المدركة( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز 
َّ

H2: من المتوقع ألا
المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

لاختبار هذه الفرضية نلاحظ في جدول رقم )4( قام الباحثون بتطبيق تحليل الانحدار الخطي المتعدد، تشير النتائج في 
الجدول أن المتغير التابع )النية السلوكية( كانت جميع أسئلته حققت النتائج التالية قيمة Fتراوحت بين )6.418 -14.879( 
في حين حققت جميع الأسئلة قيمة( p <0.001( وهي أصغر من )0.05(،وهـــذا يؤكد على معنوية نموذج الانحدار الخطي 
المتعدد على المتغير المستقل )سهولة الاستخدام المدركة(، ويشير إلى وجود تأثير معنوي دال إحصائيًا لسهولة الاستخدام 
المدركة على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة، 
المــدركــة( على النية  إيــجــابــي ذو دلالـــة إحصائية )لسهولة الاســتــخــدام  تـــأثير  يــوجــد  نــرفــض الفرضية الصفرية )لا  وبــالــتــالي 
السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة( ونقبل الفرضية 
البديلة )يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية )لسهولة الاستخدام المدركة( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز 

المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(.

جدول رقم )4( 
اختبار تحليل الاًنحدار الخطي المتعدد
Tests of between-Subjects Effects

SourceDependent Variable
 Type III Sum

of Squaresdf
 Mean
SquareF.Sig

ة 
ول

سه
ل 

وام
 ع

يع
جم

كة
در

الم
م 

دا
خ

ست
الا

<.32.701162.04410.784001أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متاحا.
<.31.774161.9869.532001أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متوفرا.

<.32.773162.04813.425001أخطط لاستخدام نظام دعم المفاوضات مستقبلا.
<.27.561161.72311.623001أرغب في تفعيل نظام دعم المفاوضات في مركز المصالحة.

<.29.42161.83914.879001أرحب بالانضمام للدورات التدريبية التي تكسبني مهارات في استخدام نظام دعم المفاوضات.
<.25.328161.5836.418001أفضل استخدام نظام دعم المفاوضات في انجاز مهام وظيفتي.

اختبار الفرضية الثالثة:

 يوجد تأثير إيجابي )العوامل الديموغرافية لمتغيري الجنس والعمر( على النية السلوكية لموظفين 
َّ

H3: من المتوقع ألا
وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.
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لاختبار هذه الفرضية تم تطبيق تحليل الانحدار الخطي المتعدد )جدول 5(، توضح النتائج في الجدول )5( أن جميع 
أسئلة المتغير التابع حققت النتائج التالية قيمة F تراوحت بين )0.326 -0.945( كما نــرى أن جميع أسئلة المتغير التابع 
مــن )0.05(، وهــذا يؤكد على عــدم معنوية نموذج  أكبر  وهي  بين )0.859-0.445(  Pتــراوحــت  التالية قيمة  النتائج  حققت 
الانحدار الخطي المتعدد على المتغير المستقل )العوامل الديموغرافية - الجنــس والعمر معًا(، ويــشير إلى عدم وجود تأثير 
معنوي دال إحصائيًا )لعوامل الديموغرافية - لجنس والعمر معا( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة 
لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة، وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية )لا يوجد تأثير معنوي إيجابي 
( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة 

ً
ذو دلالة إحصائية )للعوامل الديموغرافية – الجنس والعمر معا

لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(، ونرفض الفرضية البديلة )يوجد تأثير معنوي إيجابي ذو دلالة 
( على النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام 

ً
إحصائية )للعوامل الديموغرافية – الجنس والعمر معا

نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(.

جدول رقم )5( 
اختبار تحليل الاًنحدار الخطي المتعدد
Tests of between-Subjects Effects

SourceDependent Variable
 Type III Sum

of Squaresdf
 Mean
SquareFSig.

ة 
في

غرا
مو

دي
 ال

مل
وا

لع
ا

عا
ر م

عم
وال

س 
جن

ال
2.626a40.6570.9450.445أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متاحا._ 

1.964b40.4910.6970.598أرغب في استخدام نظام دعم المفاوضات إذا كان متوفرا.
1.543c40.3860.5610.692أخطط لاستخدام نظام دعم المفاوضات مستقبلا.

1.694d40.4230.7220.58أرغب في تفعيل نظام دعم المفاوضات في مركز المصالحة.
841e40.210.3410.849.أرحب بالانضمام للدورات التدريبية التي تكسبني مهارات في استخدام نظام دعم المفاوضات.

832f40.2080.3260.859.أفضل استخدام نظام دعم المفاوضات في انجاز مهام وظيفتي.

اختبار الفرضية الرابعة

 يوجد تأثير إيجابي )للنية السلوكية( على اتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة 
َّ

 H4: من المتوقع ألا
لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

لاختبار هذه الفرضية تم تطبيق تحليل الانحدار الخطي المتعدد )جدول 6(، نلاحظ في هذا الجدول أن المتغير التابع 
)اتجاه الاستخدام( كانت جميع أسئلته حققت النتائج التالية قيمة Fتراوحت بين )6.923 -15.312( في حين حققت جميع 
الأسئلة قيمة )P>0.001( وهي أصغر من )0.05(،وهذا يؤكد على معنوية نموذج الانحدار الخطي المتعدد على المتغير المستقل 
 للنية السلوكية على اتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات 

ً
)النية السلوكية(، ويــشير إلى وجود تــأثير معنوي دال إحصائيا

مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية )لا يوجد تأثير 
إيجابي ذو دلالــة احصائية )للنية السلوكية( على اتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام 
دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة( ونقبل الفرضية البديلة )يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة احصائية )للنية السلوكية( 

على اتجاه الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(.

جدول رقم )6( 
اختبار تحليل الاًنحدار الخطي المتعدد
Tests of between-Subjects Effects

SourceDependent Variable
 Type III Sum

of Squaresdf
 Mean
SquareF.Sig

مل
وا

 ع
يع

جم
ية

وك
سل

 ال
ية

الن

<.27.575a132.12110.811001أرى أن استخدام نظام دعم المفاوضات فكرة جيدة في حل النزاعات.
<.29.730b132.28715.312001أرى أن استخدام نظام دعم المفاوضات فكرة جيدة في التجهيز للمصالحة.

<.26.592c132.0466.923001أرى أن استخدام نظام دعم المفاوضات في انجاز مهام وظيفتي أمر ممتع.
<.34.918d132.68614.016001أرى أن نظام دعم المفاوضات أمرا جيدا في الوقت الحالي.

<.27.676e132.1299.819001أجد نظام دعم المفاوضات مثير للاهتمام.
<.38.679f132.9758.42001أحب فكرة أداء مهمتي في المصالحة من خلال نظام دعم المفاوضات.



فعالية استخدام أنظمة دعم المفاوضات ...

12

مناقشة نتائج الدراسة
أن النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة تتأثر بالفوائد المتوقعة في استخدامهم لنظام دعم المفاوضات 
السلوكية لموظفين  النية  أن  إلى  النتائج  ذلــك توصلت  إيجابي ذو دلالــة إحصائية. على خلاف  المصالحة بشكل  في عملية 
وموظفات مركز المصالحة لا تتأثر بشكل إيجابي أي انها ليست ذات دلالة احصائية بتوقعاتهم من حيث سهولة استخدامهم 
لنظام دعم المفاوضات المقترح. لا يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية )للعوامل الديموغرافية – الجنس والعمر معًا( على 
النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة(. مما يعني أن 
النية السلوكية لاستخدام نظام دعم المفاوضات لموظفين وموظفات مركز المصالحة ليس لها علاقة بجنس العاملين سواء 

كانوا ذكور أو إناث.

كما أن النية السلوكية لموظفين وموظفات مركز المصالحة ليس لها علاقــة في الاستجابات بناء على عمر الموظفين 
تــأثير إيجابي ذو دلالــة إحصائية )للنية السلوكية( على اتجاه  على استخدامهم نظام دعــم المفاوضات المـــقترح. كما يوجد 

الاستخدام لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات لدعم عملية المصالحة.

النية السلوكية  المــدركــة على  تـــأثير إيجابي ذو دلالـــة إحصائية للفوائد  يــوجــد  الــدراســة الحــالــيــة مــن ناحية  تشابهت 
لاستخدام نظام دعم المفاوضات مع دراسة )Chen & Kersten, 2006( ودراسة )Etezadi et al., 2006( واختلفت مع دراسة 
)Etezadi et al., 2006( في نتيجة أن لا يوجد تأثير دال إحصائيًا للسهولة الاستخدام المدركة مع النية السلوكية لاستخدام 

نظام دعم المفاوضات

بــتــصــورات  يــتــأثــر  نــظــام دعــــم المـــفـــاوضـــات الالــــكترونــــي  تــقــيــيــم  لـــدراســـة )Etezadi et al., 2006( أن  الــنــتــائــج   وكــاـنـــت 
المستخدمين ما بعد الخبرة حول الفائدة وسهولة الاستخدام المدركة وكذلك بنتائج التفاوض، كما توصلت نتائج دراسة 

 على نية استخدام النظام. 
ً
)Etezadi et al., 2006( بأن تقييم النظام له تأثير إيجابي، ولكن ضعيف جدا

ــتـــــأثير الإيـــجـــابـــي ذو دلالــــــة احـــصـــائـــيـــة لــلــنــيــة الـــســـلـــوكـــيـــة على اتـــجـــاه  كـــمـــا تـــشـــابهـــت الـــــدراســـــة الحـــالـــيـــة مــــن نـــاحـــيـــة الـــ
الاســتــخــدام لمـــوظـــفين ومــوظــفــات مــركــز المــصــالحــة لاســتــخــدام نــظــام دعـــم المــفــاوضــات لــدعــم عملية المــصــالحــة مــع دراســـة 
 Inspire حيث كانت النتائج إلى أن المستخدمين كان لهم موقفًا إيجابيًا للغاية تجاه استخدام نظام )Vetschera et al., 2006(
 تأثير قوي ذو دلالة إحصائية على اتجاهات المستخدمين لاستخدام 

ً
ودعم التفاوض عبر الإنترنت بشكل عام. يوجد أيضا

أنظمة مماثلة في المستقبل.

كما تشابهت نتائج الدراسة الحالية من ناحية يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للنية السلوكية على اتجاه الاستخدام 
لموظفين وموظفات مركز المصالحة لاستخدام نظام دعم المفاوضات مع دراسة )Turel & Yuan, 2007(، وكانت النتائج أن 
النية المتصورة للشريك المفاوض بالموافقة على استخدام نظام دعم المفاوضات المعتمد على الويب لها تأثير إيجابي كبير 

دال إحصائيًا على قبول الأفراد لـنظام دعم المفاوضات المعتمد على الويب.

المزايا والقيود والدراسات المستقبلية

ما يميز الدراسة الحالية أنها لم تتطرق لها الدراسات العربية السابقة وفقًا لنتائج الدراسات التي قام بها الباحثون، 
بالتالي ستساهم هذه الدراسة في إضافة علمية للدراسات العربية، هناك قيود على هذه الدراسة حيث إن نموذج قبول 

التقنية )TAM( الذي وضعة )Davis, 1993( قام بقياس الاستخدام الفعلي للنظام.

في الــدراســة الحالية لــم نذكر الاســتــخــدام الــفــعلي نــظــرًا لان نظام دعــم المــفــاوضــات لــم يُطبق بعد، وتــم دراســـة قبول 
المــوظــفين والمــوظــفــات في مركز المصالحة لنظام دعــم المــفــاوضــات المـــقترح بناء على مقدمة للنظام المــفــاهــيمي، والمتوقع أن 

الدراسة لقبولهم للنظام بعد تجربته يمكن أن تغير من تصوراتهم وتوقعاتهم.

كما أن العينة التي شاركت في قائمة الاستقصاء هم من المسار )الأحــوال الشخصية والحقوقي وكان يتضمن المسار 
الحقوقي للمسارين - الطبي والعمالي - في وقت إجراء الدراسة(، ولم نحصل على استجابات من المسار )الجزائي والتجاري(.
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توصيات الدراسة
استخدامهم 1-  بعد  لاسيما  المــفــاوضــات  دعــم  لنظم  المستخدمين  تقبل  على  مستقبلية  تجريبية  بــدراســات  الــقــيــام 

للنظام مما يؤدي إلى دقة أكبر في التنبؤ باتجاهاتهم ونواياهم في استخدام النظام.

في حــال تم تصميم النظام يفضل أن يكون ذو واجهة سهلة الاستخدام، وبصورة بسيطة ومرتبة بحيث تكون 2- 
سهلة الاستخدام للمصلحين والمصلحات في مركز المصالحة، وكذلك أطراف النزاع.

الاهتمام بسرية المعلومات الشخصية للمستخدمين، لكسب ثقتهم وحماية لبياناتهم.3- 

تقديم دورات تدريبية تقنية للمصلحين والمصلحات في مركز المصالحة، قبل تطبيق نظام دعم المفاوضات.4- 

حدود الدراسة
اقتصرت الدراسة الحالية على الحدود التالية:

الــحــدود المــوضــوعــيــة لــلــدراســة: تقتصر عــلــى دراســــة مـــدى تقبل مــوظــفــي مــركــز المــصــالــحــة لاســتــخــدام نــظــام دعــم 1- 
المفاوضات وتحديد العوامل المؤثرة على هذا القبول.

العوامل 2-  لاستكشاف   )TAM( التكنولوجيا  قــبــول  نــمــوذج  على  تعتمد  تحليلية  وصفية  دراســـة  الــدراســة:  طبيعة 
المؤثرة على نية استخدام نظام دعم المفاوضات.

طبيعة المتغيرات: تشمل المتغيرات المدروسة الكفاءة المدركة، سهولة الاستخدام المدركة، العوامل الديموغرافية، 3- 
والنية السلوكية.

القيود العلمية والعملية: واجهت الباحثة مجموعة من الصعوبات تمثلت في ندرة الدراسات العربية التي اهتمت 4- 
بأنظمة دعم المفاوضات، كما تقتصر الدراسة على موظفي مركز المصالحة في وزارة العدل في المملكة العربية 

السعودية وتشمل عينة من 60 قائمة استقصاء مستردة.

الحدود الزمنية والمكانية: تم تطبيق وتوزيع أداة البحث في العام 1445/ 1446هـ في مركز المصالحة التابع لوزارة 5- 
العدل في جميع مناطق المملكة العربية السعودية.

الخاتمة
تعتمد هــذه الــدراســة على نــمــوذج قبول التقنية )TAM( لــدراســة تـــأثير الفائدة المــدركــة وسهولة الاســتــخــدام المدركة 
على النية السلوكية واتجاه الاستخدام للمصلحين والمصلحات في مركز المصالحة، وكان من نتائج هذه الدراسة تأثر النية 
المفاوضات،  دعــم  نظام  استخدامهم  مــن  المتوقعة  بالفوائد  الــدراســة  لعينة  إحصائية  دلالــة  ذو  إيجابي  بشكل  السلوكية 
نظام دعم  السلوكية لاستخدامهم  بالنية  إيجابي ذو دلالــة إحصائية  الــدراســة بشكل  لعينة  اتجاه الاستخدام  يتأثر  كما 

المفاوضات.

وبــالــتــالي يمكن الاســتــفــادة مــن نتائج هــذه الــدراســة إذا تــم تطبيق نظام دعــم المــفــاوضــات في مركز المــصــالحــة في وزارة 
العدل، بحيث يمكن أن يتم حل النزاعــات بإجراءات أكثر كفاءه وفعالية، مما يؤدي إلى تسريع عملية حل النزاعــات، كما 
يساعد هذا النظام العاملين في مركز المصالحة في تحديد المشاكل للأطراف المتنازعة بطرق تقنية، مما يسهل الوصول إلى 

قرارات ذات جودة تناسب أطراف النزاع.
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 ABSTRACT

In the current era of the information technology revolution, rapid advancements over the past two 
decades have significantly impacted our personal and professional lives, offering new opportunities for 
growth and prosperity. This progress has also transformed negotiation processes, with online negotiations 
allowing for broader participation and the use of negotiation support systems )NSS( that enhance 
decision-making through advanced tools and analysis, necessitating a better understanding of factors 
influencing the acceptance of these systems.

This paper aims to examine the behavioral intention and usage trend of male and female conciliators at 
the Reconciliation Center towards their use of the negotiation support system. The Technology Acceptance 
Model )TAM( was used to conduct this study, and a questionnaire was used to collect the required data 
from respondents. The results showed that there is an effect of the perceived efficiency of male and female 
repairmen on their intention to use the negotiation support system, and there is no effect of the perceived 
ease of use of male and female repairmen on their intention to use the negotiation support system, and 
there is no effect of demographic factors )gender and age( on the behavioral intention to use the negotiation 
support system.

The results also showed that there was an effect of behavioral intention on their tendency to use the 
negotiation support system, The results of this research can be benefited from if the negotiation support 
system is implemented in the Reconciliation Center in the Ministry of Justice.

Keywords: Negotiation Support System, Electronic Negotiation, Technology Acceptance, User Behavior.


