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 :ʝلʳʯʴʸال  

الʙʵمة   ʦǽʙتق Ǽالعʺʽل تعʺل على تعʜȄʜ اجʛاءات  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗان سل

مع العʺلاء أكʛʲ مʱعة، وتقʙم    ًالأكʛʲ فعالॽة، وتʨفʛ خʙمة ذات جʨدة أفʹل، وتʻʰي تفاعلا

ابʱؔارا  ً أفؔارا  ʛʲأك ً    ʗفʙه  ʥلʚل العʺلاء،  رضا   ʧم أعلى   Ȑʨʱʶم  Șقʴوت الʙʵمات   ʧʽʶʴʱل

الي دراسة أثʛ أǼعاد الʴالॽة  ॽات  الʙراسة  ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل   الʽʺالعǼ    ،لاءʨال)

ة، أسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة، الʙور الاضافي لʙʵمة العʺلاء) على ة  الفʨائʙ  الʺʷارؗ   للʙʵمات   الʺʙرؗ

  ȘʽʰʢʱالǼ ʥمة وذلʙالاتالʺقʸات الات ʛؗعلى ش  Șʽقʴʱول .ʛʸفي م ʗنʛʱمة الانʙم خʙي تقʱال

مفʛدة    ٤٦٠هʙف الʙراسة تʦ تʦॽʺʸ وتʨجॽه قائʺة اسʱقʸاء الى عʻʽة مʧ العاملʧʽ حʳʺها  

ة فʨدافʨن، اورنج،    ٤مفʛدة لعʙد    ٤٦٠وعʻʽة مʧ العʺلاء حʳʺها   ʛؗالات  وهى شʸات ات ʛؗش

ॽات  أǼعاد  ʗ الʙراسة الي تʨافʛ اتʸالات مʛʸ، الʺȄʛʸة للاتʸالات) وتʨصل ʨؗة  سلʻʡاʨʺال 

ات  في  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة ʛؗʷمة  الʙمة  الʺقʙʵل  ʗنʛʱل  الانʴد  مʨراسة مع وجʙال  ʛʽتأث 

 ȑʨʻي معʰعاد   سلǼات   لأॽ ʨؗة  سلʻʡاʨʺة   الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺور  الʙال)  لʙʵمة   الاضافي  Ǽالعʺʽل 

ة Ǽʺا ǽفʙʽ    الفʨائǼ  ʙعʙ  على)  العʺلاء ان الʙور الإضافي لʙʵمة العʺلاء ǽقʨم Ǽه العاملʧʽ الʺʙرؗ

ة وȄقʨم ǼالȐʨȞʷ او الاعʛʱاض   . فقȌ عʙʻما ǽقل ادراك العʺلاء Ǽالفʨائʙ الʺʙرؗ

الʸفʯاحॻة:   لʙʵمة الؒلʸات  الʙور الإضافي  Ǽالعʺʽل،  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل

ات الاتʸالات.  ʛؗة، ش   العʺلاء الفʨائʙ الʺʙرؗ
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Abstract: 

Customer-oriented organizational citizenship behaviors promote more 

effective service delivery procedures, provide better quality service, 

build more enjoyable interaction with customers, and provide more 

innovative ideas to improve services and achieve a higher level of 

customer satisfaction. Therefore, the current study aimed to study the 

impact of the dimensions of customer-oriented organizational 

citizenship behaviors (loyalty, participation, service delivery, and extra 

role customer service) on the perceived benefits of the provided 

services, using a sample of 460 employee and 460 customers of telecom 

companies that provide internet service in Egypt, which are We, 

Vodafone, Etisalat and Orange. The study concluded that the 

dimensions of customer-oriented organizational citizenship behaviors 

are available in the Internet service providers under study, and there is 

a significant negative effect of the dimensions of customer-oriented 

organizational citizenship behaviors (extra role customer service) on 

the perceived benefits dimension indicating that employees do extra 

role customer service when customers face problem and complain of 

low accrued benefits. 

key words: Customer-oriented organizational citizenship behaviors, 

extra role customer service, Perceived benefits, Telecom companies. 
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  مقʗمة:-١

. حʘʽ  أصॼح قʢاع الʙʵمات الʨʽم الʺʙʴد الʛئʶॽي لʺȐʨʱʶ تقʙم الʙول وتʨʢر اقʸʱادǽاتها 

  Ȑʨʱʶم على  الʺʴلي  القʨمي  الʻاتج  في  الʺʶاهʺة  القʢاعات   ʛʰأك الʙʵمات  قʢاع   ʙعǽ

اقʸʱادǽات الʙول الʺʱʵلفة، فعلى مȐʨʱʶ الاقʸʱاد الʙولي بلغʗ نॼʶة مʶاهʺة الاسʲʱʺارات  

م  ٢٠٢١جʺالي ॽʀʺة الʙخل العالʺي لعام  إ ) مʧ  ٪٧٤الأجॽʰʻة الʺॼاشʛة في مʳال الʙʵمات (

(UNCTAD, 2022, 12) .  

)  ٢٠١٨  -٢٠١١لʙراسة تʦ اجʛاؤها على الفʛʱة مʧ (  ً وعلى مȐʨʱʶ الاقʸʱاد الʺॼʡ ،ȑʛʸقا

) ʗبلغ ʙلي الاجʺالي قʴʺاتج الʻمات في الʙʵاع الʢاهʺة قʶة مॼʶفي ٪ ٥٥.٧اتʹح أن ن (

الʻاتج الʺʴلي ٢٠١٧عام   الॽʰʶʻة لأثʛ قʢاع الʙʵمات في  م، وتʨضح هʚه الॼʶʻة الأهʺॽة 

ʱاعات الانʢالقǼ الʺقارنةǼ ȑʛʸʺاد الʸʱاع الاجʺالي في الاقʢراعة، وقʜاع الʢق) Ȑʛة الأخॽاج

الʻʸاعة)، Ǽالاضافة الي أهʺʱʽه في تʨفʛʽ فʛص عʺل ودعʦ خفʠ الʢॼالة، حʘʽ قʙم قʢاع 

م، وذلǼ ʥالʺقارنة Ǽفʛص العʺل الʺʱاحة ȞǼافة ٢٠١٨) عام  ٪٤٩الʙʵمات فʛص عʺل بॼʶʻة (

  ).  ٥٢١، ٢٠٢٠القʢاعات الانʱاجॽة Ǽالʙولة (فʛج، 

قʢاع الʙʵمات Ǽالॼʶʻة لاقʸʱادǽات ؗافة الʙول، زادت أهʺॽة الʺʤʻʺات  ونʳॽʱة لȄʜادة أهʺॽة  

الʙʵمॽة، ونʳॽʱة للʨʢʱرات الȄʛʶعة والʚʳرȄة الʱي شهʙتها تلʥ الʺʤʻʺات في الآونة الأخʛʽة  

 ȋʨادة الʹغȄفي ز ʦة، مʺا ساهʶافʻʺة الʙادة حȄق وزʨʶع الॼʷجي وتʨلʨʻؔʱر الʨʢʱل الʣ في

  ʧات وقلل مʺʤʻʺال ʥرة على على تلʙيها القʙن لʨȞǽ ىʱد؛ وحʙب عʺلاء جʚرتها على جʙق

الʴفاȍ على حʱʸها الॽʀʨʶة والاسʛʺʱار في ʣل هʚه الʯʽʰة الʻʱافॽʶة، Ǽاتʗ في حاجة ماسة 

 ʧʽʽالʴال العʺلاء  مع  العلاقات  ادارة  على  تʶاعʙها  حʙيʲة  تॽʁȄʨʶة   ʦॽʂمفا  ʧع ʘʴॼال الي 

 ʦهʽعل  ȍفاʴوال  ،ʦولائه  ʖʶ وؗ  ،ʦرضاه Șʽقʴʱل ʧʺʹت حʱى   ʦمعه قȄʨة  علاقات   ʙʽʡʨوت  ،

  اسʛʺʱار تعاملهʦ معها لأʨʡل فʛʱة مʺʻȞة. 
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 ʧل لʺا لها مʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱال الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗلʶǼ امʺʱة زاد الاهʛʽوفي الآونة الأخ

 ,Pantikidou, 2019)دور هام في نʳاح الʺʤʻʺات وتʛȄʨʢها وتʴقȘʽ أهʙافها Ȅʨʡلة الأجل  

32)  ʛʰʱتع ʘʽا. ح ʛاصʻالع ʦأه ʙل أحʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗة لإ سلȄدار

ا  ʛؔالف أنʳʱها  Ǽالʺʤʻʺات  لإالʱي  الॽʺॽʤʻʱة  والفعالॽة  الأداء  تعʜز  لأنها   ʛالʺعاص  ȑدار

(Gnanarajan et al., 2020, 98)  .  

،  تعʺل على تʴقȘʽ رضا العʺلاء  ً فهي لا تعʺل فقȌ على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة، ولʧؔ أǽʹا

مʺا يʕدȑ بʙوره في الʻهاǽة الي الاحʱفاȍ بهʦ حʘʽ تʧʶʴ اجʛاءات تقʦǽʙ الʙʵمة، وتʶاعʙ في 

 ʧʽع العاملॽʳʷعة مع العʺلاء، وتʱʺة مॽاء علاقات تفاعلʻȃدة أفʹل، وʨمات ذات جʙخ ʛʽفʨت

بهʙف تʧʽʶʴ وتعʜȄʜ الʙʵمات وتʴقȘʽ مȐʨʱʶ أعلى مʧ رضا    ًأكʛʲ ابʱؔارا  ً على تقʦǽʙ أفؔارا

ॽات  ً . وʻȃاءا(Nasurdin et al., 2015, 347)ء  العʺلا ʨؗحازت سل ،ʥة  على ذلʻʡاʨʺال 

  . (Pantikidou, 2019, 32)الʨʽم  الʙʵمات مʤʻʺات اهʱʺام الʺʨجهة Ǽالعʺʽل على الॽʺॽʤʻʱة

ʗ معʦʤ الʺʤʻʺات في الʨʻʶات الأخʛʽة أن نʳاحها Ǽات مʛهʨن Ǽالعʺʽل، حʘʽ أصॼح   لقʙ أدرؗ

ʱه وتʶعى لॽʁʴʱقه. وللʨصʨل لهʚا الهʙف ؗان  رضا العʺلاء هʨ الهʙف الأساسي الȑʚ أدرؗ

ها العʺʽل، حǽ ʘʽعʙ الʛضا أحʙ مقايʝॽ نʳاح أȑ مʤʻʺة،   لابʙ مʧ تعʜȄʜ الفʨائʙ الʱي يʙرؗ

ʦ هʙف مʧ أهʙاف الʺʤʻʺات الʨʽم، حʘʽ أن الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل سȞॽلفها أقل وȄعʙ تॽʁʴقه أه

 ،ʧʶد (حʙب عʺلاء جʚʳلفها لȞॽمʺا س ʛʽʲȞǼ١٤٥، ٢٠٢٢        .(  

 ʧم ʙيʙام العʺʱة، ونال اهʛʽمة في الآونة الأخʙمات الʺقʙʵة لل ولʚا، بʛز مفهʨم الॽʁʺة الʺʙرؗ

Ȅو  ʘيʙʴال الȄʨʶʱقي   ʛؔالف  ʙʶʳǽ ʨؗنه   ʧʽʲاحॼة،  الॽʶافʻʱال للاسʛʱاتॽʳॽة   ȑʛهʨج ʛʸʻع ʙع

وʻʰȄى هʚا الʺفهʨم على مʙخل الʺʻفعة حʘʽ أن العʺʽل ʷǽعʛ بʛضاه الʱام عʧ الʙʵمة اذا  

ة  الॽʁʺة الʺʙرؗ أدرك أنه ʸʴǽل على مʻافع أكʛʲ مʺا ǽقʙمه مʧ تʹॽʴات، وهʚا ǽعʻي أن 

ʙم مʧ تʹॽʴات سʨاء تʛتفع عʙʻما ʷǽعʛ العʺʽل Ǽأن ما ʸʴǽل علॽه مʧ مʻافع أعʦʤ مʺا ق
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ة أحʙ أهʦ العʻاصʛ الʱي تهʦʱ بها العʺلاء  كانʗ نقǽʙة أو غʛʽ نقǽʙة. لʚا، تعʙ الفʨائʙ الʺʙرؗ

 ،ʖȄʛ٧٢٣، ٢٠٢٠الآن (غ .(  

  لعʗʰ  مʻازلهʦ،   في   الʺʨȞث  على  الأفʛاد   أجʛʰ   الȑʚ  عالʺॽاً  ʨؗرونا  فʛʽوس  وȃاء  ومع تفʷي

ات  الأسʛ  دعʦ  في  حȑʨʽ   دور  الانʛʱنʗ  خʙمات ʛؗʷاد،  والʛه  والأفॽقع  وعلʨʱمات  العʺلاء  يʙخ  

ات  ʛʽʰؗاً   تǽʙʴاً   Ȟʷǽل  وهʚا  ورॼɼاتهʦ،  احॽʱاجاتهʦ   كاॽɾة لʱلॽʰة ʛؗʷالات،  لʸالات   ʥع   وذلॽʢʱʶʱل 

ȍفاʴرتها  على  الʙة  قॽʶافʻʱفي  ال   ʛʸاد   عʸʱفة  اقʛالʺع(Abd-Elrahman & Kamal, 

2020, 2)   .  

ا ات  ʛؗمعاونة ش ʘʴॼال الʙراسة في مʨاجهة ما أحʙثʱه ثʨرة  لإلʚلʴǽ ʥاول هʚا  نʛʱنʗ مʴل 

للعʺلاء،    ً تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات مʣ ʧهʨر مʢʱلॼات مʱعʙدة ومʱʵلفة وأكʛʲ تʢلعا

فاءة، وذلʥ مʧ خلال تॽʳʷع  ات على تʴقȘʽ تلʥ الʺʢʱلॼات Ǽفعالॽة وؗ ʛؗʷه الʚة هʙاعʶوم

لى مʺارسة سلॽؗʨات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، والʱأكʙʽ على الʙور العاملʧʽ بها ع

 ʨʴالعʺلاء ن Ȑرأ ʛʽʽرضا وولاء العʺلاء، وتغ Șʽقʴات في تॽ ʨؗلʶال ʥه تلǽدʕت ȑʚال ʦالʺه

ॽات   ʨؗلʶه الʚه هǼ ʦاهʶأن ت ʧȞʺǽ راسة خاصة، وماʙل الʴات م ʛؗʷمات عامة والʙʵات ال ʛؗش

ء للفʨائʙ الʺقʙمة لهʦ. مʺا يʕدȑ الي الʺʴافʤة على العʺلاء الʴالʧʽʽ في زȄادة ادراك العʺلا

ات على الأجل  ʛؗʷال لهʚه  تʻافॽʶة  مʜʽة  وʻȃاء  الॽʴȃʛة،   Ȑʨʱʶادة مȄد، وزʙب عʺلاء جʚوج

  الȄʨʢل.  

  مʙاجعة الʗراسات الʴاǺقة: -٢

ا  ʙيʙʴت ʶǼلʨ لإاقʱʹى  الʵاصة  الʶاǼقة  الʙراسات  مʛاجعة  الʙراسة  لهʚه   ȑʛʤʻال ॽؗات  ʡار 

ة للʙʵمات الʺقʙمة، وسʱعʛض الʙراسات   الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل والفʨائʙ الʺʙرؗ

  الʶاǼقة مʧ الأحʙث الي الأقʙم مع تॽʻʸفها الي مʨʺʳعʧʽʱ أساسॽة وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي: 
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ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة  ʨؗسل ʗاولʻي تʱقة الǼاʶراسات الʙل. أولا. الʽʺالعǼ 

ة للʙʵمات الʺقʙمة.   ثانॽا. الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ الفʨائʙ الʺʙرؗ

ॻات  تʹاولʕ  الʯي   الʴاǺقة  : الʗراساتً أولا ʦؕة  سلʹʟاʦʸة الॻʸॻʢʹʯجهة  الʦʸل:   الʻʸالعǺ  

 العاملʧʽ  لقلȘ  الʺॼاشʛ  غʛʽ الʱأثʛʽ وتهʙف الي دراسة) ٢٠٢١(   .Arshad et alدراسة  -١

  للعʺʽل  الʺʨجه  الʨʢعي  للʶلʨك  الʨسȌॽ  الʱأثʛʽ  مع  العاملʧʽ  ورضا  الأخʹʛ  الʯʽʰي  الʶلʨك  على

ان  .الॽʤʻʱʺي  والالʜʱام  ॽات   الʱʻائج  أهʦ   مʧ  وؗ ʨؗة  أن سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ 

 ʛثʕل  يȞʷǼ   ʛاشॼام  على   مʜʱي،   الالʺॽʤʻʱك   الʨلʶي   والʯʽʰال  ،ʛʹالأخ   ʧؔلا  ول   ʛثʕرضا   على  ي  

  ،ʧʽالعاملʙجʨȄو  ʛʽابي  تأثʳǽا  ʛʽغ  ʛاشॼم   Șلقل  ʧʽي  العاملʯʽʰؗل  على   ال  ʧرضا  م   ʧʽالعامل 

ॽات  الʨسȌॽ  الʙور  خلال  مʧ  الʯʽʰي  والʶلʨك  ʨؗلʶة  لʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل   الʽʺالعǼ  امʜʱوالال  

  . الॽʤʻʱʺي

  سلʨك  العʹʨ على   - القائʙ  تॼادل   تأثʛʽ   وتهʙف الي معʛفة  )٢٠٢١(.Tariq et alدراسة  -٢

  تأثʛʽ  أǽʹاً   ومعʛفة  الॽʣʨفي،  للʧʽʺʹʱ  الʨسȌॽ   الʙور  تأثʛʽ  مع  للعʺلاء  الʺʨجهة  الʺʨاʻʡة

  الॽʣʨفي، وتʲʺʱل أهʦ   والʧʽʺʹʱ   العʹʨ  -القائʙ  تॼادل  مʧ  ؗل  على  الاسلامॽة  العʺل  أخلاॽʀات 

  Ǽالعʺʽل،  الʺʨجهة  الʺʨاʻʡة  وسلॽؗʨات  العʹʨ  -القائʙ  تॼادل  بʧʽ  اʳǽابॽة  علاقة  في وجʨد   الʱʻائج

ʙعȄو  ʧʽʺʹʱفي  الॽʣʨال   ʛʽغʱم  Ȍॽوس  ȑʨقǽ  ات   العلاقةॽʀهʺا، ؗʺا أن أخلاʻʽة العʺل  بॽالاسلام 

ʛثʕاً  تॽابʳǽات  على  اॽ ʨؗة  سلʻʡاʨʺجهة  الʨʺال  ʙاعʶȄل، وʽʺالعǼ  ادلॼت  ʙالقائ-   ʨʹعلى  الع 

ʕʰʻʱاقف   الʨʺǼ  اتॽ ʨؗوسل ʧʽالعامل .  

الي الʱعʛف على الʙور الʨسȌॽ الʧȞʺǽ ȑʚ أن يʕدǽه الʱعʙيل    )وتهʙف٢٠٢٠دراسة مʛسي (-٣

ا الʙʵمॽة  ॽات  ʨؗلʶال  ʧم ل  وؗ الॽʣʨفي  الاسʱقلال   ʧʽب  ʧʽʱالعلاق في  بʱؔارȄة لإالॽʣʨفي 

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالʙʵمة، وتʛʽʷ الʱʻائج الي وجʨد  ʨؗعلاقة  وسل   ȋاॼة   ارتॽابʳǽإ
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ॽات   الॽʣʨفي  الʱعʙيل   بʧʽ  معȄʨʻة ʨؗة   وسلʻʡاʨʺة   الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺال  ȌسʨʱȄمة، وʙʵالǼ   يلʙعʱال  

ॽات  الॽʣʨفي  الاسʱقلال  بʧʽ  العلاقة   الॽʣʨفي  ʨؗة   وسلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة   الʨʺمة،   الʙʵالǼ   مʺا 

 الانʛʵاȋ  على  تʴفʜوا   لهʦ،  الʺʱاحة  الॽʣʨفي  الاسʱقلال   لفʛص   العاملʧʽ  إدراك   زاد  ؗلʺا  أنه  ǽعʻي

ॽات  في  ȋالانʛʵا  الي  دفعهʦ   ثʦ  ومʧ  الॽʣʨفي؛  الʱعʙيل  في ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة   الʨʺال 

  . Ǽالʙʵمة

قʢاع ٢٠١٩(   Pantikidouدراسة    -٤ في  العلاقات   ʛȄʨʢت ॽɿॽؗة  معʛفة  الي  وتهʙف   (

الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗوسل الʙʵمة  جʨدة   ʧʽب علاقة  هʻاك  هل   ʙيʙʴوت الʙʽʸلانॽة  الʺʛʹʴʱʶات 

 العلاقة   الي أهʺॽة  الʙراسة  وتʨصلʗ  ،الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، والʜʱام العʺلاء ورضا العʺلاء

ʧʽدة   بʨمة  جʙʵل،  ورضا  الʽʺالع  ʘʽر  أن   حʨل  شعʽʺضا  العʛالǼ  ʨة  هʳॽʱة  نॽالʺقارنة  لعʺل   ʧʽب  

  تʧʽʶʴ  أن  فؔʺا  العʺʽل،   والʜʱام   الʙʵمة   جʨدة  بʧʽ   العلاقة   والʨʱقعات، وأهʺॽة  الʺʙرك  الأداء 

  الॼقاء،   في  والॼɼʛة  Ǽالالʜʱام   الʷعʨر  الي  أǽʹاً   يʕدǼ  ȑالʛضا،  العʺʽل  شعʨر  الي  يʕدȑ  الʙʵمة

  الإʳǽابي،  الاعلان  وزȄادة   والعʺʽل،  الʙʵمة  مقʙم   مʧ  ؗل  بʧʽ  الاتʳاه   ثʻائي  ارتॼاȋ  ووجʨد 

ॽات   لʙيها  الʱي  الʺʤʻʺات  الʙʵمة، ؗʺا ان   تقʦǽʙ  في  نقʟ  وجʨد  على  العʺʽل  وتʶامح ʨؗسل  

  أن   الʺʛجح   مʧ  الʨʱجه  هʚا  لها  لʝॽ  الʱي  Ǽالʺʤʻʺات  مقارنة  Ǽالعʺʽل  مʨجهة  تॽʺॽʤʻة  مʨاʻʡة

  . الأجل   Ȅʨʡلة أهʙافها  وتʴقȘ عʺلائها تʛضي

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة   وتهʙف  .Puswiartika et al (2019)  دراسة  -٥ ʨؗالي وصف سل

الʱʻائج تʙؗʕ  ،الʺʨجهة Ǽالعʺʽل على العاملʙʵǼ ʧʽمة الʥȞʶ الʙʴيǽʙة في أنʙونॽʶॽا  ʦان    وأه

عالٍ  ȞʷǼل  تॽʺॽʤʻة  مʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل ʤǽهʛون  الʙراسة  في   ʧʽ الʺهʧʺॽ الʺʷارؗ  ʙعॼوال  ،

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل الʤǽ ȑʚهʛه العاملʧʽ هʨ ا ʨؗلʶي،  لإلʺॽʤʻʱال الʲʱم

يلॽه الʛوح الȄʛاضॽة، سلʨك الʱعاون، تʛȄʨʢ الʚات، الʶلʨك الʴʹارȑ، الʺॼادرة الفʛدǽة، والʨلاء 

  الॽʤʻʱʺي. 
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الهȄʨة    Purcell  (2019)دراسة  -٦ تأثʛʽات  معʛفة  الي  ॽات  وتهʙف  ʨؗسل على  الॽʺॽʤʻʱة 

الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالʙʵمة للعاملʧʽ في الȋʨʢʵ الأمامॽة في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة،  

ان أثʛت   للʺʨقع  الॽʺॽʤʻʱة  الهȄʨة  مʢالॼات  هي أن  الʙراسة  لها تʨصلʗ الʱي الʱʻائج  أهʦ   مʧ  وؗ

ة  مʧ  ؗل  مع  تʨʱافȘ   والʱي  Ǽالʙʵمة  الʺʨجهة الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة سلʨك  خʸائʟ   على  الʺʷارؗ

  .  الʙʵمة  تقʦǽʙ   وأسلʨب والʨلاء

الأخلاॽʀة ٢٠١٨(  .Garba et alدراسة    -٧ الॽʁادة   ʧʽب العلاقة  دراسة  الي  وتهʙف   (

ان ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، وؗ ʨؗوسل   ʧم  ʦائج   أهʱʻي  الʱال   ʗصلʨراسة  لها  تʙال  

ॽات  على  اʳǽابي  ȞʷǼل  أثʛت  الأخلاॽʀة  الॽʁادة   أن ʨؗة  سلʻʡاʨʺال  ʧر  خلال  مʨشع  ʧʽالعامل 

ॽات  الॽʁادة   بʧʽ  العلاقة  ان  الʱʻائج  أكʙت  حǼ  ʘʽالالʜʱام، ʨؗة  وسلʻʡاʨʺال   ʛʲأك  ʛʽغʱاً، وتʙʽتعق  

  يʳʱاوزون  الʚيʧ  العاملʧʽ   الي الʴاجة تأتي  هʻا  ومʧ  الʺʻافʶة،  وتʜداد  ʛʶǼعة  الʹॽافة   صʻاعة

  .العʺلاء تʳاه  الʺʨاʻʡة سلॽؗʨات واʣهار الॽʣʨفي  الʨصف 

وتهʙف الي مʶاعʙة الʺʤʻʺات على فهʦ العʨامل الʱي تʕثʛ    )٢٠١٧(  .Li et alدراسة    -٨

  ʗمʙʵʱة، واسॽɿʡاث العاʙة الأحȄʛʤراسة على نʙه الʚت هʙʺʱاع ʘʽمة، حʙʵال على جʨدة 

الاحʛʱاق الॽʣʨفي ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ في العلاقة بʧʽ مʢʱلॼات الॽʣʨفة وسلʨك الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة 

ان،  الʺʨجهة Ǽالعʺʽل   تأثʛʽ  له   الॽʣʨفة  أن مʢʱلॼات   الʙراسة  لها  تʨصلʗ   الʱي  الʱʻائج  أهʦ  مʧ   وؗ

 الʺʨاʻʡة   سلʨك   بʧʽ  اتʳاهʧʽ   ذات  عॽʶȞة  علاقة  الॽʣʨفي، ؗʺا تʨجʙ   الاحʛʱاق   على  اʳǽابي

 سلʰي   تأثʛʽ  له  الॽʣʨفي  الاحʛʱاق  أن  Ǽʺعʻى  الॽʣʨفي  والاحʛʱاق  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة

 الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  سلʨك  مȐʨʱʶ   وانʵفاض  Ǽالعʺʽل،  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  سلʨك  على

ان  الاحʛʱاق  يʛفع  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة وؗ  في  وسȌॽ  جʜئي  تأثʛʽ  الॽʣʨفي   للاحʛʱاق   الॽʣʨفي، 

  . Ǽالعʺʽل الʺʨجهة الॽʺॽʤʻʱة   الʺʨاʻʡة وسلʨك   الॽʣʨفة  مʢʱلॼات بʧʽ العلاقة
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٩-) الʺعȄʨʻة في مȐʨʱʶ ٢٠١٧دراسة علي  الفʛوق  الي معʛفة  وتهʙف   (   ʧʽالعامل مʺارسة 

الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗلʶل الʙراسة  مʴل  الʵاص  والقʢاع  العام  القʢاع  بʨʻʰك 

للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة (الʙرجة الॽɿॽʣʨة، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، عʙد سʨʻات    ً Ǽالʙʵمة ॼʡقا

  Ǽالʨʻʰك   العاملʧʽ  لʺʺارسة  إحʸائॽة  دلالة  ذات  معȄʨʻة  فʛوق   الي وجʨد   الʱʻائج  الʛʰʵة). واشارت

ॽات  الʙراسة   مʴل ʨؗلʶة  لʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺمة  الʙʵالǼ  ةॽالؔل   ʖʶات   حʛʽغʱʺة   الॽʸʵʷال 

  مʺارسة  أكʛʲ  خʛʰة   والأكʛʲ  عʺʛاً   الأكʛʰ  ؗان  حʘʽ)  الʛʰʵة  سʨʻات  عʙد  العʺȄʛة،  الʺʛحلة(

ॽات ʨؗلʶة  لʻʡاʨʺة   الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺم  الʙمة، وعʙʵالǼ  دʨوق   وجʛف   ʨʻةمعȄ   ʧʽك   بʨʻاع  بʢالق 

ॽات  بها   العاملʧʽ   مʺارسة  في  العام   القʢاع   وʨʻȃك   الʵاص  ʨؗلʶة  لʻʡاʨʺة   الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺال 

ة، الʨلاء، ( Ǽالʙʵمة   ). الʙʵمة تقʦǽʙ وأسلʨب  والʺʷارؗ

دراك  إ اخॼʱار مȐʙ  الي    وتهʙف   ) ٢٠١٦(  Wilches-Alzate & Jeffreyدراسة    -١٠

  ʧʽافللإالعاملʛʱان  ع ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، وؗ ʨؗلʶǼ ʧم  ʦائج   أهʱʻي الʱال 

ʗصلʨراسة  لها  تʙة  الॽʺاف  أهʛʱات  الإعॽ ʨؗلʶǼ  ةʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ  في 

ॽات   الإعʛʱاف   أن   الʙʵمॽة حʘʽ  وخاصة  الʺʤʻʺات ʨؗلʶǼ  ةʻʡاʨʺة   الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ 

ʛثʕاقف  على  يʨʺك  الʨلʶوال  ʧإدراك  خلال  م   ʦوفه  ʧʽات  العاملॽ ʨؗلʶف  للʛʱبها  الʺع  ʧل  مʰق 

ʛيʙʺوزملاء  ال   ʦالعʺل، ؗʺا ت   ʙات   رصȄʨʱʶتفعة  مʛم  ʧات  مॽ ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺال 

ʦالاضافة الي أن فهǼ ،لʽʺالعǼ  اتॽ ʨؗلʶف   الʛʱبها  الʺع  ʧل  مʰق  ʛيʙʺال   ʛثʕي  ʛʽتأث  ʛʽغ   ʛاشॼم 

ʧات خلال مʛʽʽغʱفي ال  ʦعʙي  الʺॽʤʻʱرك  الʙʺال .  

للعاملBoichuk  (2010)   ʧʽدراسة    -١١ الॽʣʨفي  الʛضا  عʙم   ʛʽتأث دراسة  الي  وتهʙف 

ان ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، وؗ ʨؗة على سلॽالأمام ȋʨʢʵالǼ  ʧم   ʦائج   أهʱʻال 

ॽات   الॽʣʨفي   الʛضا  عʙم   بʧʽ  سلॽʰة   علاقة  هي وجʨد   الʙراسة   لها   تʨصلʗ   الʱي  ʨؗة  وسلʻʡاʨʺال 

 العلاقة   على  الʱأثʛʽ  في  الإسʛʺʱارȑ   للإلʜʱام   سȌॽو   دور  Ǽالعʺʽل، ووجʨد  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة
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ॽات   الॽʣʨفي  الʛضا  عʙم  بʧʽ   الʶلॽʰة ʨؗة   وسلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺال    ʗصلʨل، ؗʺا تʽʺالعǼ

ʦعʙال أن  ॽات  الॽʣʨفي  الʛضا   عʙم   بʧʽ   العلاقة  سلॽʰة  مʵǽ  ʧفف   لʦ   الإشʛافي   الي  ʨؗوسل  

 ضʛورȄان  الإشʛافي  والʙعʦ   الإسʛʺʱارȑ   الإلʜʱام   مʧ  ؗل  Ǽالعʺʽل، وان  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة

 ʧʽللعامل  ȋʨʢʵالǼ  ةॽة الأمامʙاعʶʺاع  في  للॼات  اتॽ ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ 

  . للʺʤʻʺات   الॽʤʻʱʺي الهȞॽل في

ة الفʦائʗ تʹاولʕ   الʯي الʴاǺقة : الʗراسات ًثانॻا   الʸقʗمة:  للʗʳمات  الʗʸرؕ

معʛفةوتهʙف    Samarakoon et al.  (2021)دراسة    -١  للॽʁʺة  الʨسȌॽ  الʙور  الي 

ة ة  مʧ خلال الفائʙة  الʺʙرؗ  على Actual Cost الفعلॽة الʱؔلفة ،Perceived Value الʺʙرؗ

 ولاء  على   الʙʵمة  جʨدة  تأثʛʽ   دراسة  الي   تهʙف   ؗʺا  العʺلاء،   وولاء  الʙʵمة  جʨدة  بʧʽ   العلاقة

ان  في  الإتʸالات   قʢاع   في  العʺلاء   الʙراسة  لها  تʨصلʗ  الʱي   الʱʻائج   أهʦ  مʧ  سȄʛلانؔا، وؗ

  جʨدة  أǼعاد   مǼ  ʧعʙ   ؗل  أن   حʘʽ   العʺʽل،   ولاء  على  إʳǽابي  ȞʷǼل  الʙʵمة تʕثʛ   جʨدة  هي أن

ة  العʺلاء، ؗʺا أن الॽʁʺة  ولاء  على  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  يʕثʛ   الʙʵمة ة، والʱؔلفة   الʺʙرؗ (الفائʙة الʺʙرؗ

ة   الॽʁʺة  على  إʳǽابॽاً   الʙʵمة  جʨدة  وتʕثʛ  العʺلاء،  ولاء  على  ʛʽʰؗاً   الفعلॽة) لها تأثʛʽاً  الʺʙرؗ

ة،  الفائʙة( ة  للॽʁʺة  وسȌॽ  تأثʛʽ يʨجʙ ضافة الي أنه لالإ الفعلॽة)، Ǽا  والʱؔلفة  الʺʙرؗ  على  الʺʙرؗ

  . العʺلاء وولاء الʙʵمة جʨدة  بʧʽ العلاقة

تأثʛʽ جʨدة الȃʛʳʱة على الॽʁʺة   وتKusumawati & Rahayu   ʛʰʱʵ (2020)دراسة  -٢

ها العʺلاء مʧ خلال   ة،  والفائʙة  الʶعʛ الʺʙرك، (الʱي يʙرؗ ة)، ورضاهʦ    والॽʴʹʱة  الʺʙرؗ الʺʙرؗ

ان    مʧ  وتأثʛʽها على ولاء العʺʽل لʜوار الʺقاهي الʵارجॽة في الʺʻاȘʡ الʰʳلॽة في مالانج، وؗ

 ʦائج أهʱʻيا  الʱل ʗصلʨراسة لها تʙدة  الʨة أن جȃʛʳʱلها ال ʛʽتأث ʛʽʰؗ ة علىʺॽʁي الʱها  ال  يʙرؗ

ها  الʱي  العʺʽل، وأن الॽʁʺة  وولاء  العʺʽل،  ورضا  العʺʽل،  رضا   على  ʛʽʰؗ  تأثʛʽ  لها  العʺʽل  يʙرؗ

  . وولائهʦ العʺلاء
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الؔامʻة وراء  (Lin et al.  2020دراسة    -٣ ॽة  ʨؗلʶال الʙوافع   ʟʴالي ف وتهʙف  الʨʻاǽا  ) 

ان   تʨصلʗ  الʱي   الʱʻائج  أهʦ  مʧ  الفʛدǽة لʺʨاصلة اسʙʵʱام الʙفع بʨاسʢة الهاتف الʺʨʺʴل، وؗ

ة  الفʨائʙ  أن   الʙراسة  لها ة  والʱؔالʅॽ )  الʙʵمة  وتʨافȘ  الॽʰʶʻة  الʺʜʽة (  الʺʙرؗ  الʺʵاʛʡ(  الʺʙرؗ

ها  الʱي  الॽʁʺة  تʙʴد )  الʻقǽʙة  والʛسʨم  الأمॽʻة ة  الॽʁʺةالʺʙʵʱʶمʨن، وأن    يʙرؗ  تأثʛʽ  لها   الʺʙرؗ

ʛاشॼة   على وهام مॽام نʙʵʱمات   اسʙفع  خʙال ʧمة  الهاتف  خلال  مʙل، ؗʺا أن خʨʺʴʺفع الʙال  

ʧل  الهاتف   خلال   مʨʺʴʺعلى   ال  الʚاتॽة  Ǽالʨʸرة  يʱعلॽɾ   Șʺا  الʺʙʵʱʶم   ʡلॼات   تلॽʰة  أثʛت 

ة الॽʁʺة  على أثʛ  مʺا الإجʱʺاॽɺة   . الʙʵمات هʚه لʺʙʵʱʶم الʺʙرؗ

وتهʙف الي تʙʴيʙ أثʛ أǼعاد الȘȄʨʶʱ الʱفاعلي (الʲقة،    )٢٠١٩خلʻل & ابʦ زʗȂ ( دراسة    -٤
انلإتʸالات ثʻائॽة الإلʜʱام، والʱفاعل، والإوا ة، وؗ ة والॽʴʹʱات الʺʙرؗ  تʳاه) على الفʨائʙ الʺʙرؗ

ʧم  ʦائج   أهʱʻي   الʱال   ʗصلʨراسة   لها  تʙد  الʨهي وج   ʛʽتأث   ȑʨʻعاد   معǼلأ   ȘȄʨʶʱفاعلي   الʱال  
ة، وعʙم وجʨد  الفʨائʙ   على)  الإتʳاه   ثʻائॽة والإتʸالات  والʱفاعل،   والإلʜʱام،  ʲقة، ال (  تأثʛʽ  الʺʙرؗ

 على)  الإتʳاه  ثʻائॽة  والإتʸالات  والʱفاعل،  والإلʜʱام،  الʲقة،(   الʱفاعلي  الȘȄʨʶʱ  لأǼعاد
ة  الॽʴʹʱات   . الʺʙرؗ

  : الʯعقʔʻ على الʗراسات الʴاǺقة: ًثالʰا

  بʥʻ الʗراسة الʲالॻة والʗراسات الʴاǺقة:  خʯلاف لإأوجه الॺʵه وا

   ةʻʡاʨʺات الॽ ʨؗعاد سلǼاولها لأʻقة في تǼاʶراسات الʙال ʠعǼ راسة معʙه الʚه ʗاتفق

 الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل. 

   راسةʙه الʚه Șʽʰʢت ʦت ʘʽح ،Șʽʰʢʱاع الʢقة في قǼاʶراسات الʙراسة مع الʙال ʗلفʱاخ

ا لʙʵمة  الʺقʙمة  ات  ʛؗʷال فلإعلى   ʗنʛʱن) دراسة  عʙا   ،ʛʸم أبʦزʗȂ،  ي   & خلʻل 

٢٠١٩  ʗقॼʡ Ȑʛقة الأخǼاʶراسات الʙأن ال ʧʽاع، في حʢالق ʝقها على نفॽʰʢت ʦت (

الʙʴيǽʙة،    ʥȞʶال الفʻادق،  الʙʽʸلانॽة،  الʺʛʹʴʱʶات  مʲل  مʱʵلفة  قʢاعات  في 

الॽʶاحة، الʨʻʰك، الʻʸاعات الؔʺॽائॽة، مʱاجʛ الʜʳʱئة، الʺʢاعʦ، الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 
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ʛʱونॽة، ؗʺا أن Ǽعʠ الʙراسات الʶاǼقة تʦ تॽʰʢقها على قʢاع الاتʸالات ولʧؔ  لؔلإا

 نʛʱنʗ ؗʺا في الʙراسة الʴالॽة. لإ لʝॽ على خʙمات ا

  .ةȄʛʸʺة الʯʽʰال ʧلف عʱʵة تॽʰʻات أجʯʽفي ب ʗقॼʡ ʙقة قǼاʶراسات الʙال ʖكʺا أن أغل 

 ة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗم سلʨمفه ʗاولʻي تʱراسات الʙرة الʙل؛ على  نʽʺالعǼ جهةʨʺ

 حʙ علʦ الॼاحʲة (حʱى تارʵȄه)، في الʯʽʰة الʺȄʛʸة. 

   لʽʺالعǼ الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل  ʧʽب  ʗʢȃر  ʙق دراسات  وجʨد  عʙم 

  ʙة؛ على حॽȃʛة والعॽʰʻراسات الأجʙال Ȑʨʱʶمة على مʙمات الʺقʙʵة لل والفʨائʙ الʺʙرؗ

الʯʽʰة الʺȄʛʸة، وهʨ ما تهʙف إلॽه الʙراسة  علʦ الॼاحʲة (حʱى تارʵȄه)، وخاصة في  

 الʴالॽة مʺا قǽ ʙعʢي أهʺॽة خاصة لهʚه الʙراسة. 

   لʽلʴʱوال ʘʴॼخلال ال ʧة مॽالʴراسة الʙعى الʶت ʥلʚات  إ لॽ ʨؗسل ʛʽتأث Ȑʙاس مॽʀ لي

  ȘʽʰʢʱالǼ ،مةʙمات الʺقʙʵة لل الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل على الفʨائʙ الʺʙرؗ

ا ات  ʛؗʷال مʧ  على  تقلʽل  أو   ʙʶل مʴاولة  في   ،ʛʸفي م  ʗنʛʱالإن لʙʵمة  لʺقʙمة 

 الفʨʳة الʺعॽɾʛة في هʚا الʺʳال. 

  مȜʵلة الʗراسة:  -٣

الʺفاʦॽʂ الʙʴيʲة الʱي أنʳʱها   ʙل أحʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱال الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗم سلʨمفه ʙعǽ

سʧʽ لأنه يʛتʜؔ على هʱʺام الʛʽʲؔ مʧ الॼاحʧʽʲ والʙار إدارȑ الʺعاصʛ واسʨʴʱذت على  لإالفʛؔ ا

الʺʤʻʺات على   الʺʤʻʺة وهʦ العاملʧʽ، حʘʽ تʱʴاج  خʱلاف أنʨاعها سʨاء إ أهʦ عʛʸʻ في 

Ǽالعʺʽل حʘʽ  إخʙمॽة أو   الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗلʶل ʧʽالʺʺارس ʧʽة للعاملॽاجʱن

ت الʺʨارد  نʳاز الأعʺال وتʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة، ولأنه مهʺا تʨافʛ لإانهʦ الʺʨʴر الأساسي  

الʺادǽة الأخȐʛ فلابʙ مʧ وجʨد العʛʸʻ الȑʛʷॼ لاسʲʱʺارها، وهʚه الʴاجة لهʦ أعʗʢ أهʺॽة 
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  ʙأح  ʙتع الʺقʙمة  للʙʵمات  ة  الʺʙرؗ  ʙائʨالف أن  ؗʺا  العʺل.  بʯʽة  في   ʦه ʨؗسل لʙراسة  خاصة 

الاعॼʱارات    ʙفأح  ،ʧʽʽالʴال العʺلاء  والʴفاȍ على  لʚʳب عʺلاء جʙد،  الاسʛʱاتॽʳॽة  العʨامل 

رضائهʦ هʨ زȄادة الفʨائʙ  إحʱفاǼ ȍالعʺلاء ولإتʵاذها مʧ أجل اإالأساسॽة الʱي ʖʳǽ على الʺʤʻʺات  

   .ʦهʽة علʙالعائ  

وȄعʛʰʱ قʢاع الاتʸالات وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في مʛʸ، أحʙ أهʦ القʢاعات الʙʵمॽة الʛائʙة على 

الʺʴلي. فقʙ حقȘ معʙل نʺʨ سȑʨʻ قʙره (  Ȑʨʱʶʺلعام  ٪١٦.١ال ) لعام  ٪١٥.٢م مقارنة ( ٢٠٢١) 

) لعام ٪٤.٢م مقارنة (٢٠٢١جʺالي الʻاتج الʺʴلي لعام  إ) مʧ  ٪٤.٧م، ؗʺا ساهʦ بॼʶʻة (٢٠٢٠

  ).  ٦٢،  ٢٠٢١تʸالات وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، لإم (الʱؔاب الȑʨʻʶ لʨزارة ا٢٠٢٠

ضافة الي  لإنʛʱنʗ مʧ الʙʵمات الʱي تʱʵلف في خʸائʸها عʧ الʙʵمات الأخǼ ،Ȑʛالإوتعʙ خʙمة ا

أنها تǼ ʦʶʱالʨʺʻ الȄʛʶع والʺʱلاحȘ للʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة، ؗʺا أنها مʧ الʙʵمات الʱي ʙʵʱʶǽمها عʙد  

  عʙد   أصॼح   حʘʽ  ًملʣʨʴا  ًنʛʱنʗ في مʛʸ تʨʢرالإ. فقʙ شهʙ عʙد مʙʵʱʶمي االأفʛاد  مʧ  ًكʛʽʰ جʙا

  مقابل  ٢٠٢٢  ابȄʛل  في  مʙʵʱʶم  ملʨʽن )  ٦٤.٥٧(  الʺʨʺʴل  الهاتف  خلال  مʧ  الانʛʱنʗ  مʙʵʱʶمي

ي  بلغ  بʻʽʺا  ، )٪١٣.٦٤(  سȑʨʻ   نʺǼ  ʨʺعʙل   ٢٠٢١  عام   ابȄʛل  في   مʙʵʱʶم   ملʨʽن )  ٥٦.٨٢( ʛؗʱʷم 

ʗنʛʱالان  Șعة  فائʛʶال  ADSL  ل  فيȄʛ١٠.٣٨(   ٢٠٢٢  اب  ( نʨʽك  ملʛʱʷمقابل  في  م  )ن )  ٩.٣٣ʨʽمل  

(٪١١.٢٣(  سȑʨʻ   نʺǼ  ʨʺعʙل  ٢٠٢١  ابȄʛل  في  مʛʱʷك  (ʛȄʛتق  ʜجʨم  ʧات  عʛشʕالات   مʸالات 

  ). وفي ضʨء ما تقʙم، تʦ بلʨرة مȞʷلة الʙراسة في الʶʱاؤل الʱالي:٢  ،٢٠٢٢ الʺعلʨمات، وتʨʻؔلʨجॽا
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ات   ʙؕارسة شʸم Ȏʗجهة لإ اما مʦʸة الॻʸॻʢʹʯة الʹʟاʦʸات الॻ ʦؕلʴراسة لʗل الʲالات مʶت

ة للʗʳمات الʸقʗمة؟      Ǻالعʻʸل وأثʙها على الفʦائʗ الʗʸرؕ

  هʗف الʗراسة: -٤

ة  الʗʸرؕ  ʗائʦالف على  Ǻالعʻʸل  الʦʸجهة  الॻʸॻʢʹʯة  الʦʸاʟʹة  ॻات  ʦؕسل  ʙأث وتʲلʻل  ॻɾاس 

 .ʙʶالات في مʶات الات ʙؕش ʥمة مʗقʸمات الʗʳلل  

  :تॼʻع أهʺॽة الʙراسة مʧ خلال ما يليأهॻʸة الʗراسة:  -٥

تॼʻع أهʺॽة هʚه الʙراسة مʧ أهʺॽة الʺʨضʨع الȑʚ تʻʱاوله ȞʷǼل   :الأهॻʸة الʹȂʙʢة للʗراسةأولا.  

ȋقاʻال ʧل خاص عام ومȞʷǼ ةॽالʱال :  

الʱي تʻاولʗ   في عʙد الʙراسات الʺʙʴودة   -علʦ الॼاحʲة- تʙخل هʚه الʙراسة في حʙود   . ١

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل ʨؗها   سلʢȃة. ور  Ǽالفʨائʙ الʺʙرؗ

٢ . ʖات  أغلʯʽفي ب ʗȄʛقة أجǼاʶراسات الʙورة أن  الʛʹال ʝॽلفة ولʱʵها   مʳائʱن نʨؔت

ات الاتʸالات الʺȄʛʸة   قابلة للȘʽʰʢʱ في الʯʽʰة الʺȄʛʸة ȞʷǼل عام وعلي بʯʽة ʛؗش

 .واجʱʺاॽɺاً واقʸʱادǽاً وتʨʻؔلʨجॽاً وسॽاسॽاً  ȞʷǼل خاص، فهى مʱʵلفة ثقاॽɾاً 

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل   تلॼɻه  الȑʚ   الفعال  الʙور  بॽان . ٣ ʨؗادة    سلȄفي ز

ات ʛؗʷǼ ة  مʛʸ.  في الاتʸالات الفʨائʙ الʺʙرؗ

  مʨضʨع الʘʴॼ   تʻʱاول   الʱي  الʙراسات   لإثʛاء  الإدارȄة  للأدبॽات   الʙراسة  هʚه   إضافة . ٤

 ʘʽاك حʻإلى حاجة  ه  ʙȄʜم ʧراسات  مʙث الʨʴॼا في والʚال  هʳʺال . 
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  :الأهॻʸة الॻɿॻʮʠʯة للʗراسةثانॻا. 

١ . ʛʸالات في مʸات الات ʛؗراسة شʙه الʚائج هʱن ʜفʴقع أن تʨʱʺال ʧعلى   م  ʦॽʤتع  

ʙائʨة   الفʙل  على  العائʽʺى  العʱح   ʦʱي  ȍفاʱالعʺلاء  الاحǼ   ʧʽʽالʴى  الʱن   لا   وحʨʰهʚي  

ات ʛؗʷة  للʶافʻʺال . 

ات . ٢ ʛؗʷلل الʙراسة  هʚه  نʱائج  تعʜȄʜ  الʙراسة  مʴل  تʨضح  ॽات   أهʺॽة  ʨؗة   سلʻʡاʨʺال  

ॽات   أحʙ  أنها  اعॼʱار  على  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  ʨؗلʶة  الʺهʺة  الȃʨلʢʺال  ʧم  

ʧʽاح  العاملʳʻمة لʙʵمة الʙللعʺلاء، الʺق  Șʽقʴة  وتʜʽة   مॽʶافʻات ت ʛؗʷلل . 

  فʙوض الʗراسة: -٦

  لهʗف الʗراسة، تʤ صॻاغة الفʙوض الʯالॻة:  ً تॻɿʲقا

ॽات الʺʨاʻʡة   الفʙض الأول:  ʨؗعاد سلǼمʺارسة أ Ȑʙة في مॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙجʨت"

ا الʙور  الʙʵمة،   ʦǽʙتق أسلʨب  ة،  الʺʷارؗ (الʨلاء،  Ǽالعʺʽل  الʺʨجه  لʙʵمة لإالॽʺॽʤʻʱة  ضافي 

ة)". للʸʵائʟ الॽʸʵʷة والॽʺॽʤʻʱة (الʨʻع، والʺ ً العʺلاء) وفقا ʛؗʷة، والȄʛʺحلة العʛ  

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل   الفʙض الʰاني:  ʨؗلʶل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨقع وجʨʱʺال ʧم"

ة، أسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة، الʙور ا ة لإ (الʨلاء، الʺʷارؗ ضافي لʙʵمة العʺلاء) في الفʨائʙ الʺʙرؗ

ات مʴل الʙراسة".  ʛؗʷمة في الʙمات الʺقʙʵلل  

 :مʹهج الʗراسة وأدواتها     -٧

 :سة الʴالॽة على ما يليا ॽاتها اعʙʺʱت الʙر سة وفʛضاوفقاً لأهʙاف الʙر 

والʺعلʨمات   ، وذلʥ بॽʺʳʱع الॽʰاناتالʸʹهج الاسʯقʙائي والʦصفي في الʗراسة الʹȂʙʢة  ) ١

سة،  را الȑʛʤʻ للʙ الʺʱعلقة Ǽالعʻاصʛ الʛئʶॽة للʙراسة، وتʴلʽلها بهʙف تʧȄʨؔ الإʡار
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 ʛقʱخلال اس ʧم ʥر اوذلʙلةا ء الʸات ذات الॽسات والأدب    ʧʽالعلاقة ب ʙيʙʴات  وتॽ ʨؗسل

ة   الʺʙرؗ  ʙائʨوالف Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  في   فيالʺʨاʻʡة  الاتʸالات  ات  ʛؗش

ʛʸم. 

الʙراسة ) ٢ إجʛاء  خلال   ʧم  ʥوذل الʙراسة،  فʛوض  اخॼʱار  في  الاسॼʻʱاʡي   الʺʻهج 

الʴالॽة  الʙراسة   ʗʻʺʹوت الاسʱقʸاء،  قائʺة  على   ʙʺʱتع سʨف  والʱي   الʺʙʽانॽة 

اسʱʺارت خاصة  على  الأولي  الاسʱʺارة   :ʧʽ  جهةʨʺال الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗلʶǼ

ة الʲانॽة والʵاصة ، والاسʱʺارةǼالعʺʽل  .Ǽالفʨائʙ الʺʙرؗ

الʵʺاسي   لʛȞॽت  مॽʁاس  Ǽاسʙʵʱام  الاسʱʺارة   ʦॽʺʸت  ʦت  ʙوق Likert ʙʺʱعǽ  ȑʚوال 

،  ً ʺاما) مʨافȘ ت٥(  على وجʨد خʺʝ درجات ما بʧʽ الʺʨافقة وعʙم الʺʨافقة حʘʽ درجة

)٤) ،Șافʨ(٣) م ،ʙايʴ(٢) م ،Șافʨم ʛʽتʺاما ١) غ Șافʨم ʛʽغ ( ً .  

 أشهʛ واعʙʺʱت الॼاحʲة في  شهʛ ونʸف وتʦ جʺع الॽʰانات للʙراسة الʺʙʽانॽة على مʙار  

الʙراسة مʨضʨع  مʳال  في  الإدارȄة  للأدبॽات  مʛاجعة  على  الʙراسة  اسʱʺارة   ʦॽʺʸت. 

ات الاتʸال اسʱʺارة على  )  ٥٠٠(وتʦ تʨزȄع عʙد   ʛؗد (عʺلاء شʙارة على  ٥٠٠، وعʺʱاس (

ات الاتʸالات، وتʦ الʨʸʴل على عʙد ( ʛؗʷǼ ʧʽالعʺلاء  ٤٦٠العامل ʧارة لؔل مʺʱاس (

  والعاملʧʽ صالʴة للʴʱلʽل. 

  تʲʺʱل حʙود الʙراسة ॽɾʺا يلي: حʗود الʗراسة: -٨

 :ةॻانȜʸود الʗʲم  الʙʵمة لʙعة الʺقȃات الأر ʛؗʷوع الʛراسة على فʙال ʗقॼʡ  ʗنʛʱة الان

  ً ، وفʨدافʨن، وأورانج، واتʸالات مʛʸ) الʺʨجʨدة في مʴافʤة القاهʛة، نʛʤا WEوهي (

 لʛʰؔ حʦʳ مʱʳʺع الʙراسة. 

 :ةॻʹزم مʧ    حʗود  الفʛʱة  خلال  الʺʙʽانॽة  الʙراسة  بॽانات   ʗالي    ١/٦/٢٠٢٢جʺع
١٥/٧/٢٠٢٢ .  
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  مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة: -٩

 مʸʯʱع الʗراسة:   ٩/١

ات الʺقʙمة لʙʵمة ا ʛؗʷفي ال ʘʴॼع الʺʱʳل مʲʺʱعة لإيȃدها أرʙالغ عॼوال ،ʛʸفي م ʗنʛʱن

ات، والʱي تʙيʛ شȞॼة مʧ الفʛوع الʺʛʷʱʻة في مʱʵلف الʺʴافʤات الʺȄʛʸة، وأوضʱʴها  ʛؗش

) ʦول رقʙʳة في الʲاحॼة ورأس مالها. لإ) مع ا١ال ʛؗلؔل ش ʝॽأسʱة الʻشارة الي س  

) ʤول رقʗ١ج (  
ات الاتʶا ʙؕش ʙʶلات في م  

ة  ʙؕʵال ʤاس   ʛॻأسʯسʹة ال   (ȏʙʶة مॻʹج) الʸرأس ال  

  ملॽار  ٣٢  ١٩٩٨  فʦدافʦن 

  ملॽار  ١٣  ١٩٩٨  أورانج 

 ʙʶالات مʶار  ١٩.٥  ٢٠٠٦         اتॽمل  

  ملॽار  ١٧  ١٨٥٤  تʶالات للإ الȂʙʶʸة 

  .ات ʙؕʵي للʸسʙقع الʦʸر: الʗʶʸال  

) ʦول رقʙʳفي ال ʦضهʛع ʦي تʱات ال ʛؗعة شȃراسة على الأرʙال Șʽʰʢت ʦʱȄ١-١و  ʙيʙʴʱالȃو ،(

ات. لإ على خʙمات ا ʛؗʷال ʥمها تلʙي تقʱال ʗنʛʱن  

  عʻʹة الʗراسة:  ٩/٢

ؗامل لهʚا الʺʱʳʺع، تʦ تʙʴيʙ حʡ    ʦʳار إلʛʰؔ حʦʳ مʱʳʺع الʙراسة، مʧ حʘʽ عʙم تʨافʛ    ًنʛʤا

لʙʳاول الʺعايʻة   ً مفʛدة (للعʺلاء)، وذلॼʡ ʥقا  ٣٨٠مفʛدة (للعاملʧʽ)،    ٣٨٠العʻʽة على أساس  

 ٥٠٠٠٠٠حʸائॽة وقʙ تʦ حʶابها في ضʨء الفʛض الʺʲʺʱل في أن مʱʳʺع الʙراسة يʙȄʜ عʧ  لإا
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). وتʦ اسʙʵʱم  ١٨٧؛ ص:  ١٩٩٥(Ǽازرعة،   )  ٪ ٥) ونॼʶة خʢأ (٪٩٥مفʛدة، Ǽʺعامل ثقة (

  رʷʱȄارد جʛʳॽ لʙʴʱيʙ حʦʳ العʻʽة ؗالʱالي:  Richard Geigerمعادلة 

n=p.q.z2/E2 

 ʘʽحn  .ةʻʽالع ʦʳح =  

Z ) ȑاوʶة تȄارॽɻʺرجة الʙثقة (١.٩٥= ال Ȑʨʱʶم ʙʻ٠.٩٥) ع .(  

P   ʛفʸال  ʧʽب ما  تʛʱاوح  ॽʀʺة احʱʺالॽة  Ǽالʺʱʳʺع، وهي  الʵاصॽة   ʛافʨت تعʛʰ عʧ نॼʶة   =

  ). ٠.٥٠والʨاحʙ الॽʴʸح وتʦ افʛʱاض ʱʺॽʀها (

q   أن ȑة أॽالʺʱة الاحʺॽʁلة للʺȞʺة الॼʶʻهي ال =q = (1- p)) ȑاوʶ٠.٥٠، وت  .(  

E ) ȑاوʶه وهي تǼ حʨʺʶʺأ الʢʵار الʙقة أو مقʙدرجة ال ʧع ʛʰ٠.٠٥= تع .(  

 ) ȑاوʶǽ ةʻʽالع ʦʳʴالأدنى ل ʙʴأن ال ʙاب الʺعادلة وجʶʴǼ٣٨٠ ȋʨʢʵالǼ ʧʽدة للعاملʛمف (

ات مʴل الʙراسة، و( ʛؗʷالǼ ةॽ٣٨٠الأمام  ʦʳادة حȄز ʦات، وت ʛؗʷه الʚالعʺلاء له ʧدة مʛمف (

) مفʛدة لؔل مʧ العاملʧʽ والعʺلاء للʨصʨل الي حʦʳ عʻʽة مʶʱاوȑ لأنه مʧ ٥٠٠العʻʽة الي (

 ʨʱʺال  ʙائʨل والفʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗمʺارسة سل ʧʽة بȄʨʻوق معʛد فʨقع وج

ات الʺʨؗʚرة.   ʛؗʷمة للʙمات الʺقʙʵة لل   الʺʙرؗ

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل: الإʟار ال-١٠ ʦؕلʴفي لʙعʸ  

ʙة    تعʻʡاʨʺال ॽات  ʨؗة  سلॽʺॽʤʻʱالOrganizational Citizenship Behavior (OCB)  

دارȑ الʺعاصʛ في الآونة الأخʛʽة واسʨʴʱذ  لإدارȄة الʱي أنʳʱها الفʛؔ الإأحʙ أهʦ العʻاصʛ ا

على اهʱʺام الʛʽʲؔ مʧ الॼاحʧʽʲ حʘʽ أنه ǽعʜز الأداء والفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة Ǽالʺʤʻʺات الʨʽم،  

ॽ ʨؗلʶع الॽʺقع جʨʱفي أن تॽʣʨصف الʨة في الॽʺسʛخلال الأدوار ال ʧات مʺʤʻʺلل ʧȞʺǽ ات  فلا
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.  فالʺʤʻʺات الʱي تʙȄʛ تʴقȘʽ  (Gnanarajan et al., 2020, 98)اللازمة لʴʱقȘʽ أهʙافها  

تفʨق وʣائفهʦ، وʱȄعاملʨن مع العʺلاء   ً الʳʻاح الʨʽم، تʱʴاج الي العاملʧʽ الʚيǽ ʧقʙمʨن أدوارا

ॽات لʦ تʙʴدها الʺʤʻʺة رسʺॽا ʨؗلʶǼ ً  ،اʚمة للعʺلاء. لʙʵال ʦǽʙدة تقʨعلى ج ʛثʕها تʻؔول ،  ʙتع

الʙʵمॽة  للʺʤʻʺات  الʛئʶॽي  الاهʱʺام  هي  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل

)Pantikidou, 2019, 32 ( .  

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل  ان   ʨؗاً   سلʛلأن  مهʺاً   أم  ʧʽات  العاملʺʤʻʺǼ  الأعʺال 

ʧيʚون   الʛهʤǽ  ة  درجةॽعال  ʧة    مʻʡاʨʺات الॽ ʨؗلسلʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱن   الʨʡʛʵʻفي  ي 

ॽات ʨؗسل  ʙȄʜت  ʧرضا  م   ʦات.  عʺلائهॽ ʨؗلʶه الʚع  مهʺة  فهॽʺʳات،  لʺʤʻʺداد  أنه  إلا  الʜة  يॽʺأه 

 الʙʵمॽة  الʺʤʻʺات   في  العاملʧʽ   لأن   وذلʥ   الʙʵمات،   مʳال  في   تعʺل  الʱي   الʺʤʻʺات   في

 ,Dimitriades)    الʙʵمة  وȄقʙمʨن   الʺʤʻʺة  ʲʺǽلʨن   وȃالʱالي  العʺʽل  مع  مॼاشʛة  يʱعاملʨن 

2007, 470) .  

Ǽالعʺʽل   الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل الاهʱʺام  إ لي  إتهʙف  العʺلاء  عʢاء مʸالح 

ʜʽ علʽها Ǽاعॼʱارها  ʛؗʱال ʦت ʙوق ،ʦعلى العلاقات معه ȍفاʴأجل ال ʧات مʺʤʻʺالأول في ال

ى رॽʴȃة مʤʻʺات الأعʺال. ففي نȄʛʤة ومʺارسة للॼقاء على الʺȐʙ الȄʨʢل وذات تأثʛʽ عل

 ȑأ ʧة مॽʺأه ʛʲل أكʽʺل العʨر حʨʴʺʱي تʱات الॽʳॽاتʛʱح دور الاسॼʸǽ ،ةॽمʙʵات الʺʤʻʺال

 ȋاʛʵمة وانʙʵة الॽعل عʺلʳǽ ل، مʺاʸوالف ʝانʳʱمات للʙʵة الॽم قابلʙلع ʥوذل ،Ȑʛات أخʺʤʻم

ॽات عاملا ʨؗلʶه الʚل هʲفي م ʧʽمهʺا  ً العامل ً  ʙʺدة الʨʳال Șʽقʴفي ت  ʙعʱا، فʚة للعʺلاء. ول رؗ

العʺلاء مفهʨما  ʨʴجهة نʨʺال الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗا  ً سلॽʁȄʨʶا  ً تॽأساس ً   ʧʽالعامل لॽʺʳع 

  . ʤʻʺǼ(Dang & Pham, 2020, 777)ʺات الʙʵمات 
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ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل:  ١٠/١ ʦؕم سلʦمفه  

لاخʱلاف    ʥوذل Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʻʡʨة  ॽات  ʨؗلʶǼ الʵاصة   ʅȄعارʱال تعʙدت 

 Ǽأنها)  ٢٤١  ،٢٠٠١  الله،   جاد (  عʛفʱها  فقʙ   حʖʶ رأǽه وتʸʸʵه.   ً العلʺاء والॼاحʧʽʲ ؗلا

ॽات ʨؗلʶة  الॽɺʨʢة  الॽلقائʱي  الʱارسها  الʺǽ  ،ʧʽي  العاملʱات   خارج  تقع  والॼلʢʱور  مʙسʺي   الʛال 

 ،ʦي   لهʱوال   ʙاعʶعلى   ت  ʦǽʙمة  تقʙدة   ذات   خʨتفعة  جʛفها  ؗʺا  .مʛع  )(Qiu et al., 2019, 

الʨʢعي  إلʜʱام  Ǽأنها  (Organ, 2005)عʧ  ً  نقلا  78  ʧʽاه  العاملʳالعʺلاء  ت   ȑʚاوز   الʳʱي 

  . الʸʵʷي  لاخॽʱارهʦ  نʳॽʱة  العاملʧʽ  قʰل مʧ تʻفʚʽها  وʦʱȄ  الॽʣʨفي، الʨصف 

 Ǽأنها   (Dimitriades, 2007)عʧ    ًنقلا  ) Arshad et al., 2021, 617(  ً كʺا عʛفها أǽʹا

ॽات   مʧ  مʨʺʳعة ʨؗلʶة   الǽدʛالف   ʛʽة   وغॽامʜي  الالʱال    ʗʺدة وساهʨʳة الॽمة عالʙالفعل خǼ ʗمʙق

  احॽʱاجات  لʙيهʦ القʙرة على تʨقع  رضاء العʺʽل، حʘʽ أن العاملʧʽ في الȋʨʢʵ الأمامॽةإفي  

  مʧ خلال الاتʸال الʺॼاشʛ.  لاحॽʱاجاتهॼʡ ً ʦقا الʙʵمة وتعʙيل  وتʨقعاتهʦ، العʺلاء

  ،ʧʽالعʺلاء والعامل ʧʽب Șʽثʨي الʸʵʷال الʸة على الاتʴاجʻة الॽمʙʵات الʺʤʻʺال ʙʺʱوتع

 Quratulain et)حʲʺǽ ʘʽل العاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة الʨاجهة الʛئॽʶॽة لهʚه الʺʤʻʺات  

al., 2020, 533)أ ʘʽة، حʺʤʻʺلل ʙʽحʨل الأول والʽʲʺʱال ʦة ، فهॽمʙʵات الʺʤʻʺرة الʙن ق

  ʧʽالعامل الʨʳدة مʧ هʕلاء  تقʦǽʙ خʙمة عالॽة  تʨʱقف على  تʻافॽʶة  مʜʽة   Șʽقʴعلى ت(Al-

Hawari et al., 2020, 1109)  اʨنʨȞǽ هي أن ʧʽلاء العاملʕة لهॽʶॽئʛالʺهام ال Ȑʙفاح ،

، وʕȄثʛ ً على دراǽة جʙʽة بॼɼʛات العʺلاء وتفʹʽلاتهʦ، لأنهʦ يʱعاملʨن مع العʺلاء شॽʸʵا

 Kim)تفاعلهʦ مع العʺلاء ȞʷǼل ʛʽʰؗ على تʨʸرات العʺلاء عʧ الʺʤʻʺة وأنʱʢʷها الʳʱارȄة  

& Kim, 2020, 2043)ن دوراʨʰيلع ʧʽلاء العاملʕا  ً ، ولأن هȄʨʽازة،    ً حʱʺمة مʙخ ʦǽʙفي تق

ॽات الاسॼʱاॽʀة غʛʽ الʺʨؗʚرة في الʨصف الॽʣʨفي أكʛʲ أهʺॽة مʧ تلʥ الʺʨؗʚرة ʨؗلʶال ʛʰʱعʱف  

ॽات مʛؔʱʰة، فʶلʨك   ʨؗلʶǼ مةʙʵال ʦǽʙتق ʖʽأسال ʧز مʜاجات العʺلاء وتعॽʱاح ʧف عʷؔلأنها ت
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  ʛʽʷǽ الأمامॽة   ȋʨʢʵالǼ  ʧʽللعامل  ʛؔʱʰʺال أثʻاء إ الʙʵمة  الʺʛؔʱʰة  والأفؔار  الʴلʨل   ʙʽلʨت لي 

  ʙʺʱعǽ ॽات  ʨؗلʶال هʚه  مʲل  ونʳاح  العʺʽل،  هʕلاء إ خʙمة  ودوافع  قʙرات  على   ʛʽʰؗ  ʙح لي 

ʽة  العاملॽɺʨʢʱات الॽ ʨؗلʶه الʚل هʲة في م  ,ʧ(Bani-Melhemet et al., 2020 للʺʷارؗ

Ǽالعʺلاء، ؗʺا أن العʺلاء يʱغʛʽون Ǽاسʛʺʱار، وقʨȞǽ ʙن لؔل   ً دائʺا  ً ، ولأنهʦ يʨاجهʨن اتʸالا(1

  ،ʦفي أداء عʺله ʧʽلاء العاملʕاج الي تفاني هʱʴǽ رضا العʺلاء Șʽقʴʱاصة، فʵاته الॼلʢʱم ʦهʻم

اضاॽɾة لʴل   ً هʕلاء العاملʧʽ في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان لʨقʗ اضافي وʚʰȄلʨن جهʨداحǽ ʘʽعʺل  

الʱالॽة (Grobelna, 2018, 126)مʷاكل العʺلاء ȞʷǼل فعال   الʱعȄʛفات   ʗʴوض ʙولق ،

الʺʤʻʺات   في  الأمامॽة   ȋʨʢʵالǼ  ʧʽللعامل Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل

  الʙʵمॽة: 

ॽات الاخॽʱارȄة الॽɺʨʢʱة للعاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ   (Boichuk, 2010, 19)فقʙ عʛفها   ʨؗلʶأنها الǼ

  (Purcell, 2019, 19)  ً الأمامॽة الʱي تʶاهʦ في رȌȃ العʺلاء ʤʻʺǼʺاتهʦ. وقʙ عʛفها أǽʹا

ǽʺارسها   (Bttencourt et al., 2001)عʧ    ً نقلا الʱي  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗأنها سلǼ

  تʸال الʺॼاشǼ ʛالعʺلاء، وتʨؔن مʨجهة نʨʴ عʺلائهʦ. لإ العاملʧʽ ذوȑ ا

قام    ʙوق(Ghlichlee & Bayat, 2020, 5)    اتॽ ʨؗسل  ʧم مʨʺʳعة  أنها  على  بʱعȄʛفها 

ʜʽا ʛؗت ʛهʤي تʱة الॽالأمام ȋʨʢʵالǼ ʧʽا  ً العاملʛʽʰؗ ً  اجات العॽʱاح ʙيʙʴعلى ت  ،ʦاكلهʷلاء ومʺ

 Tariq et)وتقʦǽʙ الʙʵمة ȞʷǼل أفʹل مʺا ǽقʙمه الʺʻافʧʽʶ. وقام بʱعȄʛفها ؗل مʧ دراسة  

al., 2021, 697)  ودراسة ، (Fun, 2010, 9)  نقلا ً    ʧعBettencourt & Brown, 

ॽات الॽɺʨʢʱة الʱي ǽʺارسها العاملʧʽ ذوȑ الاتʸال Ǽالعʺʽل في الʺʤʻʺة (1997 ʨؗلʶأنها الǼ  (

ʙʵسʺي. الʛور الʙات الॼلʢʱاوز مʳʱي تʱة والॽم  

ॽات ʨؗلʶها الʻة ومʙيʙات عʴلʢʸʺǼ هاʱʽʺʶʱقة بǼاʶراسات الʙال ʗة  وقامॽɺاʺʱة   الاجॽابʳǽالإ 

ॽاتCustomer-Oriented Prosocial Behaviorsالʺʨجهة Ǽالعʺʽل   ʨؗمة  ، سلʙʵال 
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ॽات الʺ ،   Prosocial Service Behaviorsالإʳǽابॽة    الاجʱʺاॽɺة ʨؗة سلॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨ

Ǽالʙʵمة    Service-Oriented Organizational Citizenshipالʺʨجهة 

Behaviors  ،اتॽ ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱي  الʱال   ʜ ʛؗالعʺلاء    على  تCustomer-

Focused Organizational Citizenship Behaviorsاتॽ ʨؗلʶة   ، الʙʱʺʺخارج   ال

 ǼCustomer Oriented Boundary-Spanningالعʺʽل    الʺʨجهة  الʙʴود

Behaviors  (Boichuk, 2010, 18)  ʧʽالعامل  ʧات مॽ ʨؗلʶال  ʥتل تʨجॽه   ʦʱي . وعʙʻما 

ॽات   ʨؗلʶه الʚعلى ه Șلʢॽɾ ،العʺلاءǼ ʛاشॼʺال الʸالات ȑة إذوॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗما سل

Ǽالعʺʽل  Customer-Oriented Organizational Citizenship الʺʨجهة 

Behavior     مةʙʵالǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗأو سل  Service-Oriented 

Organizational Citizenship Behavior  (Bettencourt et al., 2001, 29)  ،

مʢʸلح   الʴالॽة  الʙراسة  في  الॼاحʲة  تʙʵʱʶم  سʨف   ʧؔة  ولॻʸॻʢʹʯال الʦʸاʟʹة  ॻات  ʦؕسل

  .  الʦʸجهة Ǻالعʻʸل

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل    ً وȁʹاءا ʦؕسل ʃȂʙاج تعʯʹʯاس ʥȜʸǻ Ȗʮعلى ما س

Ǻأنها تقʤǻʗ العاملǺ ʥʻالȉʦʠʳ الأمامॻة خʗمات اضاॻɼة، خارج حʗود مʓʴولॻاتهʤ الॻɽॻʡʦة 

الاهʸʯام لإ  مع  الॻʡʦفة،  مʠʯلॺات  تʱʯاوز   ʤله ॻɸʦʟة  مʴاعʗات   ʤǻʗوتق العʸلاء،  رضاء 

  ʥʻʴʲ أدائهʤ الॻʡʦفي. لʯ ًبॻʸʹʯة قʗراتهʤ ذاتॻا

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل:  ١٠/٢ ʦؕة سلॻʸأه  

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل لا تعʺل فقȌ على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة،   ʨؗان سل

ॽات    ً ولʧؔ أǽʹا ʨؗلʶالعʺلاء. فǼ ȍفاʱة الي الاحǽهاʻوره في الʙب ȑدʕل، مʺا يʽʺرضا الع Șʽقʴت

ʱة الʻʡاʨʺة،  الॽفعال ʛʲمة الأكʙʵال ʦǽʙاءات تقʛاج ʜȄʜل تعʺل على تعʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻ
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  ً أكʛʲ ابʱؔارا  ً مع العʺلاء أكʛʲ مʱعة، وتقʙم أفؔارا  ً وتʨفʛ خʙمة ذات جʨدة أفʹل، وتʻʰي تفاعلا

  . (Nasurdin et al., 2015, 347)لʧʽʶʴʱ الʙʵمات وتʴقȘʽ مȐʨʱʶ أعلى مʧ رضا العʺلاء 

دراس  ʗʴأوض  ʙة  وق(Moghaddampour & Karimian, 2013, 1635)    ودراسة

(Pantikidou, 2019, 36)   ʧعة مǼاʻل الʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗة سلॽʺأه

لي أهʺॽة للعاملʧʽ إالʱʻائج والآثار الاʳǽابॽة الʛʽʲؔة الʱي ʧȞʺǽ أن تʴققها والʱي قامʨا بʱقॽʶʺها 

وهي (تʛȄʨʢ العلاقات Ȅʨʡلة الأجل مع العʺʽل، واعʢاء اقʛʱاحات ابʙاॽɺة لʧʽʶʴʱ الʨʳدة،  

وارتفاع الॽʴȃʛة)، وأهʺॽة للعʺلاء وهي (زȄادة رضا العʺʽل، وتʛȄʨʢ    وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة،

  ʦǽʙتق في   ʧʽالعامل ومʶاعʙة  الʙʵمة،  جʨدة   ʧʽʶʴوت الʺʤʻʺة،  مع  الأجل  Ȅʨʡلة  العلاقة 

أهʺॽة للʺʤʻʺة وهي (تʧʽʶʴ    ًالاحॽʱاجات واتʵاذ قʛارات مʛضॽة وتلॽʰة هʚه الاحॽʱاجات)، وأخʛʽا

ʛضا العام، ومʶاعʙة العاملǼ ʧʽعʹهʦ الॼعʠ في الʺʤʻʺة لʱقʦǽʙ  أداء العاملʧʽ، والʷعʨر Ǽال

  خʙمات مʺʱازة). 

  ʦنهʨؗ اتʺʤʻʺة للȄورʛالعʺلاء ضǼ الʸالات ȑذو ʧʽة للعاملॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل ʙوتع

الʨاجهة الʛئॽʶॽة للʺʤʻʺة مع العʺلاء، فالʺʤʻʺات تॽʢʱʶع تʴقȘʽ الؔفاءة والفعالॽة والʳʻاح 

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة. وقʙ أوضح     مʧ خلال العʺل ʨؗسل ʜȄʜعلى تع Podsakoff & 

Mackenzie  (1997)    ةॽاجʱان ʧʽʶʴها تʻات ومॽ ʨؗلʶه الʚه ʧج مʱʻي تʱال ʙائʨالف ʠعǼ

تʟॽʸʵ إ عʺلॽة  في  الؔفاءة   Șʽقʴت في  الʺʤʻʺات  ومʶاعʙة  بها،   ʧʽوالعامل الʺʤʻʺة  دارة 

ʛار في الأداء الॽʤʻʱʺي، وتعʜȄʜ الʺʛونة والقʙرة على الʺʨارد واسʙʵʱامها، والʴفاȍ على الاسʱق 

ا  ʧʽب الʱفاعل   Șʽقʴوت الॽʯʽʰة،  والǽʙʴʱات  الʱغʛʽات  لʺʨاجهة   ʅॽؔʱلإال  ʙوتع الʺʱʵلفة،  دارات 

 والاحʱفاȍ  جʙد   عاملʧʽ  لʚʳب  الॽʺॽʤʻʱة  الʳاذبॽة  عامل مʶاهʦ في خفʠ رسʨم الॽʸانة، وزȄادة 

ʙن بʨعʱʺʱي ʧيʚال ʧʽفالعامل .ʖاهʨʺالǼ  نʨاصلʨʱة يॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل ʧرجة أعلى م

ॽات تʳʷع الʨʱاصل بʧʽ العاملʧʽ وأصʴاب العʺل،  ʨؗلʶه الʚمع العʺلاء. ؗʺا أن ه ʛʰة أكǽʙʳǼ
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وتʶاعʙ في تʧʽʶʴ بʯʽة العʺل، وȃالʱالي تʵفʠ مʧ معʙل دوران العاملʧʽ. ولʚا، ʖʳॽɾ على 

الʺʨاʻʡة   ॽات  ʨؗى سلʻʰʱت الʙʵمॽة أن  الʺʣʨفʧʽ إالॽʺॽʤʻʱة في  الʺʤʻʺات  العلاقات مع  دارة 

(Fun, 2010, 18) .  

 Ȗʮا سʸح مʷʯȂح وʻʺة تॽʺॽʤʻʱال ॽات الʺʨاʻʡة  ʨؗفي أن سل ʧʽʲاحॼال ʧʽاك اتفاق بʻأن ه ،

الʺʤʻʺات مʜاǽا مʱعʙدة، حʘʽ أنها تʴقȘ الؔفاءة والفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة، وذات تأثʛʽ اʳǽابي على 

أداء الʺʤʻʺة، وȃالʱالي تʕثʛ على نʳاح الʺʤʻʺات، وتعʺل على Ǽقائها على الʺȐʙ الȄʨʢل.  

ॽات ا ʨؗأن سل ʧʽرضا العʺلاء،  في ح Șʽقʴفي ت ʙاعʶل تʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺل

  ʛȄʨʢمة، وتʙالʺق الʙʵمات   ʧʽʶʴʱل مʛؔʱʰة  أفؔار   ʦǽʙوتق أفʹل،  ذات جʨدة  وتقʦǽʙ خʙمات 

علاقات Ȅʨʡلة الأجل مع العʺلاء، فالʺʤʻʺات الʱي تʙȄʛ تʴقȘʽ الʳʻاح تʱʴاج الي الاهʱʺام  

ॽات  ʨؗلʶال ʥلʱب  

ॻا  ١٠/٣ ʦؕسل ʝائʶل: خʻʸالعǺ جهةʦʸة الॻʸॻʢʹʯة الʹʟاʦʸت ال  

أن   ʧȞʺǽ الʱي   ʟائʸʵال  ʠعॼب  ʦʶʱت Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل ان 

ॽات الأخȐʛ الʱي ǽʺارسها العاملʧʽ داخل بʯʽة العʺل ومʻها:   ʨؗلʶال ʧها عʜʽʺت  

ॽات العاملʧʽ غʛʽ ا  ً حʘʽ تʢʱلʖ الʙʵمات أحॽانا  سلʦك غʙʻ الʚامي، ) ١ ʨؗة  لإسلॽامʜل

ॽات تقʦǽʙ الʙʵمة   ً والʱي ʧȞʺǽ أن تʨؔن حاسʺة لʙʵمة العʺلاء. غالॼا ʨؗسل ʧʺʹʱما ت

  ʙاعʶالعلاقات مع العʺلاء وت ʛȄʨʢفاعلات تعʺل على تʱه الʚة، هॽʸʵتفاعلات ش

على فهʦ احॽʱاجات العʺلاء، وتʳعل العʺلاء ʷǽعʛون Ǽأهʺʱʽهʦ، حʘʽ    ً العاملʧʽ أǽʹا

 ن الʙʴʱيʙ الʙقȘʽ لॽɿॽؔة الʱفاعل مع العʺلاء في الʨصف الॽʣʨفي أمʛ صعʖ.  أ

، حʘʽ أن الʺॼادرات الفʛدǽة الʺʱʶقلة مʧ جانʖ  سلʦك يʹʵأ مʥ مॺادرة فʙدǻة مʯʴقلة ) ٢

 مقʙم الʙʵمة يʕثʛ على رضا العʺلاء.
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الʱفاعل مع العʺلاء، غالॼا  سلʦك ʴǻاهʤ في الʶʸلʲة الأفʷل للʸʢʹʸة، ) ٣  ʙʻما    ًع

خॽʱار ما بʧʽ مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʛدود  لإ للعاملʧʽ ذوȑ الاتʸال مع العʺلاء ا  ʨȞǽن 

رضاء العʺʽل وتʴقȘʽ الفʨائʙ الॽʺॽʤʻʱة. فʺʧ الʨاضح  إȄʨʱʶʺǼات مʱʵلفة للʺʶاهʺة في  

ات الʙʵمات تʙȄʛ مʧ عاملʽها   ʛؗة  إأن شʴلʸم مʙʵي تʱل الʨلʴات والॽ ʨؗلʶار الॽʱخ

ॽات الʺʨاʻʡةإالʺʤʻʺة، و  ʨؗهار سلʣ .ة للعʺلاءॽʺॽʤʻʱال 

    ʦǽʙابي على تقʳǽل اȞʷǼ ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ لʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗان سل

  ȑدʕي تʱات الॽ ʨؗلʶال ʥاقع تلʨاح، في الʳʻمة بʙʵمة وفقاإ الʙʵال ʦǽʙة   ًلي تقॽʺॽʤʻʱات الॼلʢʱʺلل

 ȑدʕمة العʺلاء (إيʙخ ʧʽʶʴلي تDimitriades, 2007, 474; Pantikidou, 2019, 34) .  

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل:  ١٠/٤ ʦؕعاد سلǺأ 

  : ǺLoyaltyعʗ الʦلاء  ١٠/٤/١

ن دور العاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة يॼʻغي ألا ǽقʛʸʱ على تقʦǽʙ الʙʵمة للعʺلاء فقȌ، بل ʙʱʺǽ  إ

ʺʤʻʺال لʧʽʶʴʱ صʨرة   ʙهʳال  ʧم ʙȄʜʺال الʺʤʻʺة، وʚȃل   ʧفاع عʙال ة. لʚا، لابʙ وأن لʷॽʺل 

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة ذات الʨلاء   ʨؗفي سل ʧʽالعامل ȋʛʵʻي(Jang, 2013, 34) ʧʽفالعامل ،

الʺʤʻʺة أمام الأʛʡاف الʵارجॽة، وȃالʱالي فهʦ يʕثʛون ȞʷǼل  Ǽالȋʨʢʵ الأمامॽة هʦ مʺʲلي 

اʳǽابॽا فالʨلاء هʨ   دراكإعلى    ً أو سلॽʰا  ً مॼاشʛ سʨاء  الʺʤʻʺة. ولʚا،  العʺʽل لʶʺعة وصʨرة 

بʧʽ ؗل مʧ   ً العʺل على اʣهار وتعʜȄʜ خʙمات ومʳʱʻات وصʨرة الʺʤʻʺة، والʱي تʨفʛ اتʸالا

 ,Purcell)لʨʱقعات جʨدة الʙʵمة    ً نʺʨذجا  ً الʧʽʱʯʽʰ الʙاخلॽة والʵارجॽة وتʻقل ȞʷǼل أكʛʲ تʙʴيʙا

ॽؗات تʱʻج مʧ مقʙمي الʙʵمات الʚيǽ ʧعʺلʨن  Ǽأنه سلʨ   ً، ؗʺا تʦ تعȄʛفه أǽʹا(42 ,2019

العʺلاء   مع  العلاقات   ʛȄʨʢت  ʧم بʙاǽة  الʺʤʻʺة،   ʧع  ʧʽافعʙʺرة  إكʨاف وصʙأه  ʜȄʜتع لي 

، وقʙ  (Luytjes, 2017, 25)الʺʤʻʺة، سʨاء في الʛʤوف العادǽة أو الʛʤوف غʛʽ الʺلائʺة  

في تعʜȄʜ صʨرة    ً اʳǽابॽا  ًتʺʽʲلا  بʱعȄʛفه Ǽأنه الʙرجة الʱي ʤǽهʛ بها العاملBettencourt  ʧʽقام  
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الʵارجॽة،   للأʛʡاف  معلʨمات  فإالʺʤʻʺة  ǽقʙمʨن  فʨʶف  Ǽالʨلاء،  يʱʺʱعʨن  العاملʨن  ؗان  ذا 

 Grahamاʳǽابॽة عʧ مʤʻʺاتهʦ عʙʻ الʱفاعل مع العʺلاء الʺʱʴʺلʧʽ، وقʙ أوضʗʴ دراسة  

الʙʱرʖȄ) أثʛت على Ǽأن الفʨائʙ الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة للʺʤʻʺات مʲل (الʛواتʖ، و   (1991)

ॽات ولاء العاملʧʽ، بʻʽʺا وضح   ʨؗسلBettencourt   على ʛʽʰؗ ʛʽفي له تأثॽʣʨضا الʛأن الǼ

لي الʨʱاصل ȞʷǼل إ Ǽأن العاملʧʽ الʚيʧ يʴʱلʨن Ǽالʨلاء ʽʺǽلʨن    Organالʨلاء، بʻʽʺا أوضح  

  Podsakoff، وهॼʷǽ ʨه الʨلاء الॽʤʻʱʺي في دراسة  ʳǽ(Fun, 2010, 16)ابي مع العʺلاء  إ

وهʨ تॽʀʛة الʺʤʻʺة للآخʧȄʛ وحʺايʱها والʙفاع عʻها ضʙ الʱهʙيʙات الʵارجॽة، والॼقاء بها حʱى  

  . (Podsakoff et al., 2000, 517)في ʣل الʛʤوف غʛʽ الʺلائʺة 

ة  ١٠/٤/٢   : ǺParticipationعʗ الʵʸارؕ

ǽعʺل العاملʨن ؗʺʙʸر رئʶॽي لʨʱفʛʽ الʺعلʨمات لʱلॽʰة احॽʱاجات العʺلاء ومʢʱلॼاتهʦ أثʻاء 

  ʦهʱفʛع معॽسʨة وتॽʺسʛفة الॽʣʨات الॼلʢʱاوز مʳʱاد لʙعʱعلى اس ʦمة، ؗʺا أنهʙʵال ʦǽʙة تقॽعʺل

ʺا أن العاملʧʽ الʺʨʯʶلʨن عʧ الاتʸال Ǽالع ʺلاء العʺلॽة لʺʶاعʙة العʺلاء في الʯʽʰة الʵارجॽة،ؗ 

ة العاملʧʽ ذوȑ الاتʸال  يʛʸʱفʨن Ǽاهʱʺام وضʺʛʽ عʙʻ تقʦǽʙ الʙʵمة للعʺلاء، وتعʝȞ مʷارؗ

ة  ʱهʦ مʧ أجل تقʦǽʙ تʨصॽات لʧʽʶʴʱ الʙʵمة. ولʚا، تعʺل الʺʷارؗ مع العʺلاء مʵاوفهʦ ومʷارؗ

والʺʤʻʺات   العʺل  وزملاء  الأفʛاد   ʧʽب الʨʱاصل   ʧʽʶʴت وʚȃلʥ  (Fun, 2010, 17)على   .

ملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة ʛʶʳؗ اتʸال بʧʽ الʯʽʰة الʵارجॽة (العʺلاء) والʺʺارسات  ǽعʺل العا

بʻاءا الʺعلʨمات  لʻقل  اسʱعʙاد  على  العاملʨن  ʨȞǽن   ʘʽح للʺʤʻʺة،  تعلॽقات    ًالʙاخلॽة  على 

دارة وتقʦǽʙ الاقʛʱاحات الʱي تعʺل على تʧʽʶʴ الʙʵمة الʺقʙمة للعʺلاء. ولʚا،  لإلي اإ العʺلاء  

الॽʺॽʤʻʱة دورافʽلعʖ سلʨك ال ॽات الʺʨاʻʡة  ʨؗسل ȋأنʺا ʧم Ȍʺʻؗ ة في مقابلة   ًحȄʨʽا  ًʺʷارؗ

للعʺلاء   الʺʱغʛʽة  الʺॼادرة  (Jang, 2013, 34)الاحॽʱاجات   ȑʙعǼ  ʧʽب ة  الʺʷارؗ وتʳʺع   ،

الʚاتي    Individual initiative الفʛدǽة    ʛȄʨʢʱوالSelf-development    دراسة في 
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(Podsakoff et al., 2000)أنه ʘʽا، حʙل جهʲʺا  ً ا تॽɺʨʢف    ً تʙمة إيهʙʵال ʦǽʙتق ʧʽʶʴلي ت

  . (Luytljes, 2017, 25)الʺقʙمة للعʺلاء 

  :      ǺService deliveryعʗ أسلʦب تقʤǻʗ الʗʳمة ١٠/٤/٣

ʖʳǽ على العاملʧʽ أن يهʨʺʱا ʨʳǼدة الʙʵمة الʺقʙمة للعʺلاء فʨʳدة الʙʵمة تʕثʛ على رضا  

  ʦǽʙب تقʨأسلǼ ةʢॼتʛʺة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل ʧʽارس العاملʺǽ أن ȑورʛʹال ʧا، مʚالعʺلاء. ل

. فʱقʦǽʙ الʙʵمة (Jang, 2013, 35)الʙʵمة حʘʽ يʕثʛ ذلʥ على نʳاح الʺʤʻʺات الʙʵمॽة  

ا  ȐʨʱʶʺǼ  Ȍॼتʛقة  يʲال  ʛافʨخلال ت ʧم ʥللعʺلاء، وذل  ʧʽمه العاملʙقǽ  ȑʚال Ǽالʙʵمة  لاهʱʺام 

وسʛعة الاسʳʱاǼة لʺʢʱلॼات العʺʽل ومȐʙ الʱعامل معه Ǽأسلʨب حʧʶ يʨʱافॽɾ ʛه الॽؔاسة والʛؔم 

مʺا ʴǽقȘ رضا العʺʽل، حǽ ʘʽعʙ تقʦǽʙ الʙʵمة هʨ الʜʽʺʱ الأساسي بʧʽ الʶلع والʙʵمات،  

ʖʰʶǼ ةʙة معقॽم    فهي عʺلʙعǼ ةʢॼتʛʺة الʻالؔام ʛʡاʵʺقعات العʺلاء، والʨفي ت ʧايॼʱاس والॽʁال

العʺلاء  الʙʵمة، ؗʺا أنه تʜداد تʨقعات  الʨʸʴل على  قʰل  للʺʛاجعة  وجʨد عʛʸʻ ملʺʨس 

ʷǼأن جʨدة الʙʵمة مʧ حʘʽ الʲقة وسʛعة الاسʳʱاǼة. لʚا، أسلʨب مقʙمي الʙʵمة مع العʺʽل  

،  (Purcell, 2019, 34)لॽʰة تʨقعات العʺلاء بʳʻاح  هʨ مهارة حاسʺة ومʢلȃʨة مʧ أجل ت

فʱقʦǽʙ الʙʵمة هʨ تفاعل شʸʵي بʧʽ العاملʧʽ ذوȑ الاتʸال Ǽالعʺʽل والعʺʽل، ولʚا فʳʻاح 

  ʦودوافعه ʧʽاقف العاملʨعلى م ʙʺʱمة معʙʵال ʦǽʙتق(Fun, 2010, 17)  ،ه (جاد اللهʱفʛوع .

الʱي تʕثʛ مॼاشʛة في  ٢٤١،  ٢٠٠١ ॽات  ʨؗلʶال Ǽأنه  Ǽالʲقة، وسʛعة )   ʜʽʺʱي تʱالعʺلاء، وال

  الاسʳʱاǼة، والʱعامل Ǽأسلʨب يʦʻ عʧ الॽؔاسة والʛؔم عʙʻ تقʦǽʙ الʙʵمة. 

  : Ǻ Extra-role customer serviceعʗ الʗور الاضافي لʗʳمة العʸلاء   ١٠/٤/٤

الॽɺʨʢʱة   ॽات  ʨؗلʶال بها   ʙʸقȄو العʺلاء  لʙʵمة  الاضافي  Ǽالʙور   ʧʽʲاحॼال اهʱʺام  زاد   ʙلق

والʱي  للع Ǽالعʺʽل،   ʛاشॼʺال الاتʸال  ذات  الʙʵمॽة  الʺʤʻʺات  في  الأمامॽة   ȋʨʢʵالǼ  ʧʽامل

ॽات العاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة  ʨؗسل ʝȞات تعॽ ʨؗلʶه الʚسʺي. وهʛور الʙات الॼلʢʱاوز مʳʱت
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لي ما هʨ أǼعʙ مʧ نʙاء الʨاجʖ، وȄقʙمʨن تʳارب خʙمة لا تʶʻى، وʳʱȄاوزون إالʚيʧ يʚهʨʰن  

العʺلا على  تʨقعات   ʛثʕت بʙورها  والʱي  أǽʹاإ ء،   ʦورضاه الʙʵمة  لʨʳدة  العʺلاء    ً دراكات 

(Orlowski et al., 2021, 263) .  

سعاد العʺʽل مʧ خلال الʺʙȄʜ  إفالॽʰʢعة الॽɺʨʢة لهʚا الʶلʨك تعʻي أن العاملǽ ʧʽعʺلʨن على 

ʜȄʜعʱمة لʙʵال ʦǽʙاء تقʻأث ʥوذل ،ʦمة لهʙة الʺقॽلقائʱمات الʙʵام والʺʱالاه ʧرضا العʺلاء   م

(Lang-Allen, 2018, 35)اʛأم  ʙعʱف  ʥلʚول أن   ً ،   ʖʳǽ ʧʽالعامل أن   ʘʽة حॽʺالأه Ǽالغ 

ا ʨؗوا سلʛهʤǽ ً  اॽʀاॼʱاس ً  ʙقف، ؗʺا تعʨʺال الʅॽؔʱ حʖʶ مʢʱلॼات  قادرʧȄ على  ، وأن ʨȞǽنʨا 

ة العاملʧʽ هي أحʙ الʺʙʴدات الʛئॽʶॽة لاسʱعʙاد العاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة للʺʹي  مʷارؗ

لة    ً قʙما ʨؗʺأجل  إفي الʺهʺة ال ʧم ʦهʽن إلʨلʚʰي ʦفأنه ʧʽة العامل رضاء العʺʽل، لأنه عʙʻ مʷارؗ

. وقʙ أثʗʱʰ الʙراسات  (Akhtar et al., 2016, 20)لʱلॽʰة احॽʱاجات العʺلاء    ً اضاॽɾا  ً جهʙا

يʕثʛون الʶاǼقة أن العاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ الأمامॽة الʚيʧ يʳʱاوزون ما هʨ مʨʱقع أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمة  

الʺॽʰعات   أداء  على   ʛاشॼم  ʛʽغ وȞʷȃل  العʺلاء،  رضا  على   ʛاشॼم  ,ȞʷǼ(Boichukل 

2010, 20) .  

لي تॽʳʷع العاملʧʽ على الأنʢʷة الॽɺʨʢʱة في إولʚا، ʽʺǽل الʺʙيʛون في الʺʺارسات العʺلॽة  

  ȑدʕȄة عʺل أفʹل، وʯʽب Șلʵǽ كʨلʶا الʚات لأن هʺʤʻʺز إ الʜعȄاتج العʺل، وʨن ʧʽʶʴلي ت

ʙلاأهȞك شʨلʶا الʚن هʨȞǽ أن ʧȞʺǽ ،ʥل، وعلاوة على ذلȞؗ ةʺʤʻʺال   ً مهʺا  ً اف الȞأش ʧم

في   ً مهʺا  ً الʙعʦ الاجʱʺاعي الʶǽ ȑʚاهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ في رفاॽʂة العاملʧʽ، وȃهʚا يلعʖ دورا

مʧ العاملʧʽ والʺʤʻʺات، ؗʺا أن تعʜȄʜ هʚا الʶلʨك للعاملǼ ʧʽالȋʨʢʵ   ًتعʜȄʜ أداء وفعالॽة ؗلا

ॽوتعاون الأمام العʺلاء،  ورضا  العʺلاء،  ة  مʷارؗ مʲل  الʙʵمة  نʱائج   ʧم ǽعʜز  أن   ʧȞʺǽ ة 

  .  (Wang et al., 2020, 870)العʺلاء، وولاء العʺلاء 
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ة للʗʳمات الʸقʗمة: ʸعʙفي ل الإʟار ال-١١  لفʦائʗ الʗʸرؕ

عॼʱاره مʜʽة تʻافॽʶة هامة وله دور مʕثǼ ʛإتʷهʙ الʺʤʻʺات الʨʽم زȄادة في الʨʱجه نʨʴ العʺʽل،  

ا على  الʨʽم  الʺʤʻʺات   ʜ ʛؗت ولʚا،  وتʛȄʨʢها.  الأعʺال  نʳاح  ؗʺفʱاح لإفي  Ǽالعʺلاء   ȍفاʱح

ȞʷǼ ʜل أساسي على ॽʀʺة العʺʽل   ʛؗت ȘȄʨʶʱة الʢʷاح، فأنʳʻلل(Dehghan et al., 2015, 174).  

ا  ʙات  لإفأحʺʤʻʺال على   ʖʳǽ يʱال الأساسॽة  اإ عॼʱارات  أجل   ʧم Ǽالعʺلاء لإتʵاذها   ȍفاʱح

رضائهʦ هʨ بʻاء ʦॽʀ مʹافة لهʦ مʧ خلال زȄادة الʺʻافع الʺقʙمة لهʦ. حʘʽ أصॼح تقʦǽʙ  إو

  ʙʽأكʱالǼ ة فائقة للعʺلاءʺॽʀ إ  ȑʙة.  إحȄارʳʱالعلامات ال ʧم ʙيʙة للعॽالأساس ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱس

نه ؗلʺا ؗانʗ الॽʁʺة الʺʹافة للعʺلاء ʛʽʰؗة، ؗلʺا زاد ذلʥ مʧ رضا العʺلاء وولائهʦ  وذلʥ لأ 

للعلامة الʳʱارȄة، مʺا ʶǽاعʙ الʺʤʻʺات مʧ تʴقȘʽ هʨامʞ رȃح أعلى ʖʰʶǼ أحʳام الʺॽʰعات  

سلʨك    ʧم تʱʻج  الʱي  اإالعالॽة  الؔلام   ʧوم  Ȑʛأخ مʛة  الʛʷاء  الʺʳʱʻات  لإ عادة   ʧع ʳǽابي 

(Hanaysha, 2018, 2) جʱʻʺال ʙائʨل لفʽʺشامل للع ʦॽʽة تقǼاʲʺǼ ʛʰʱة الʺʹافة تعʺॽʁفال .

على ما يʦʱ اسʱلامه وما يʦʱ تقǽʙʺه، وفهʦ العʺʽل للॽʁʺة يʱʻج مʧ الʺقارنة بʧʽ الʨʳدة أو   ًبʻاءا

  Ȑʛة أخॽناح  ʧفع مʙال أثʻاء  Ǽالʶʵارة  والʷعʨر  ناحॽة،   ʧج مʱʻم الʺॼʶʱȞة مʧ شʛاء   ʙائʨالف

(Dehghan et al., 2015, 174) .  

 ̋ ة للعʺلاء والʱي تʲʺʱل في الفʨائʙ ال ة الʛʽʲؔ  لقʙ نالʗ الॽʁʺة الʺʙرؗ ة والॽʴʹʱات الʺʙرؗ ʙرؗ

ا  ʧوخاصةلإم ȘȄʨʶʱال أʴǼاث  في  الॽʁʺة   ً هʱʺام  للعʺلاء، لأن  ॽة  ʨؗلʶال الʨʻاǽا  في دراسات 

ة للعʺلاء لا تॼʻʱأ فقʶǼ Ȍلʨك العʺلاء ولʧؔ تʕثʛ أǽʹا على الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺات.   الʺʙرؗ

ها العʺʽل تʱأثȞʷǼ ʛل ȐʨʱʶʺǼ ʛʽʰؗ تلॽʰة الʺʳʱʻات لʨʱقعات العʺلاء ورأȑ   فالॽʁʺة الʱي يʙرؗ

  ʙيʙʴت على  القʙرات  لʙيها  ʨȞǽن  أن  للʺʤʻʺات   ȑورʛʹال  ʧʺف الʺʳʱʻات.  هʚه  في  العʺلاء 

  ʛȄʨʢفة  إوتʛالعʺلاء ومع الʨʶق،  إحॽʱاجات  القʙرات أكʛʲ تʺʜʽا فإ تʳاهات    ً ذا أصʗʴॼ هʚه 

ن الʺʤʻʺات الʺʨجهة فإمقارنة Ǽالʺʻافʧʽʶ الآخʧȄʛ، فʱʻʽʶج عʻها مʜʽة تʻافॽʶة مʙʱʶامة. لʚا،  
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ا على معʛفة تʴلʽل  ً Ǽالʨʶق هʙفها الأساسي يʲʺʱل في تʨلʙʽ وتقॽʀ ʦǽʙʺة أعلى لعʺلائها، بʻاء

  .  (Zhu, 2017, 86)العʺلاء والʺʻافʧʽʶ والعʺلॽات في جʺॽع أنʴاء الʺʤʻʺة

ة:  ١١/١   مفهʦم الفʦائʗ الʗʸرؕ

-ॽʱ(Alاجات العʺʽل ورॼɼاته  Ǽأنها مʨʺʳعة مʧ الʺʜاǽا الʱي تلʰي اح  Wu (2003) عʛفها  

Debei et al., 2015, 712)  اʺʻʽب . Zeithmal (1988)  اʹǽفها أȄʛعʱج    ً قام بȄʜأنها مǼ

  ʦي تʱال (ةॽʻʺʹة والȄʛهʨʳسة، الʨʺالʺل ʛʽسة وغʨʺالʺل) ماتʙʵلفة أو الʱʵʺفات الʸال ʧم

وقامʗ  .  (Sonj et al., 2004, 158)الʨʸʴل علʽها عʙʻ شʛاء مʱʻج أو اسʙʵʱام خʙمة  

ة    (Kim et al., 2007)دراسة  ة الʵارجॽة وتʲʺʱل في إبʱقʦॽʶ الفʨائʙ الʺʙرؗ لي الفʨائʙ الʺʙرؗ

الʺʻفعة العائʙة مʧ اسʙʵʱام الʙʵمة على العʺʽل والفʨائʙ العاॽɿʡة الʙاخلॽة وتʲʺʱل في الʷعʨر 

ɿʡالعا ʙائʨف الفʙته ʘʽمة، حʙʵامه للʙʵʱة اسʳॽʱل نʽʺالع Ȑʙعة لʱʺعادة والʶالǼ  ةॽاع إॼلي اش

  ʦامهʙʵʱة اسʳॽʱالعʺلاء ن ʙʻع ʙلʨʱي تʱال ʛاعʷʺلة في الʲʺʱʺالعʺلاء وال Ȑʙة لॽʰȄʛʳʱاجات الʴال

  ʙائʨه الفʚع هॽʢʱʶت ʘʽح ،ʧȄʛالآخ ʧلاف عʱوالاخ ʜʽʺʱعادة أو الʶالǼ رʨعʷة ؗالʻʽلعلامة مع

ة عʧ تلʥ  مʱلاك تلʥ العلامة عȘȄʛʡ ʧ الȄʛؗʚات الʶاǼقإأن تʙȄʜ مʧ حʛص العʺʽل على  

ة   الʺʙرؗ  ʙائʨالف  ʗʺʶق  Ȑʛأخ دراسات  وهʻاك  العʺʽل.   ʧذه في  ة إالعلامة  الʺʙرؗ  ʙائʨالف لي 

ة غʛʽ الʺلʺʨسة. ؗʺا قامʗ دراسة     (Thompson et al., 2006)الʺلʺʨسة والفʨائʙ الʺʙرؗ

ة الʺلʺʨسة Ǽأنها الفʨائʙ الॽʁॽʁʴة الʺلʺʨسة الʺʛتʢॼة ʸʵǼائʟ الʺʱʻج  بʱعʅȄʛ الفʨائʙ الʺʙرؗ

الʺادǽة، الʻاتʳة مʧ اسʙʵʱام الʺʱʻج، ولʚلʶॽɾ ʥهل على الʺʻافʧʽʶ تقلʙʽها ʶǼهʨلة لأنها معʙʺʱة  

  ʛʽأثʱها والʛʽʽتغ ʧȞʺʺال ʧسة مʨʺالʺل ʛʽغ ʙائʨالف في على خʸائʟ مادǽة ملʺʨسة، بʻʽʺا 

 ʧʽʶافʻʺال ʧها مʙʽتقل ʖعʸǽ ة، ؗʺاǽج الʺادʱʻʺال ʟائʸفي خ ʛʽʽادراك العʺلاء لها دون تغ

اشॼاعها، لأنها تʱعلʨʳǼ Șانʖ غʛʽ مادǽة، وتʲʺʱل في  حاجات ورॼɼات العʺلاء الʱي يʛغʨʰن في  

  ). ٨٠٦،  ٢٠١٩دراك هʚه الفʨائʙ (خلʽل & ابʨزʙȄ، إوخʸائʟ الʛʰʵة وهي قʙرة العʺʽل على 
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ة للʗʳمات الʸقʗمة:   ١١/٢   العʦامل الʯي تʓثʙ على الفʦائʗ الʗʸرؕ

ة:  ١١/٢/١   جʦدة الʗʳمة الʗʸرؕ

بʱعȄʛفها على أنها نʳॽʱة عʺلॽة الʱقʦॽʽ حǽ ʘʽقارن العʺلاء بGronroos (1982)   ʧʽ قام  
دراك ȞʷǼل عام  لإ. فا(Dokcen et al., 2021, 86)تʨقعاتهʦ والʙʵمة الʱي تلقʨها Ǽالفعل  

  ʛʽʷǽ مة لي عإʙالʺق الʙʵمة  نʳॽʱة   ʦॽʽقʱل العʺلاء  الʺعلʨمات وʙʵʱʶȄمه  ʺلॽة فهʦ وملاحʤة 
لهʦ. وتعʙ جʨدة الʙʵمة مॽʁاس لʺȐʨʱʶ الʨʳدة الʺقʙمة مع تʨقعات العʺʽل. ولʚا، فʱقʦǽʙ خʙمة 
عالॽة الʨʳدة ǽعʻي أن الʙʵمة تʨʱافȘ مع تʨقعات العʺʽل. ولʚلʥ فʨʳدة الʙʵمة الʺقʙمة ذات  

ǽاʨعلى ن ʛʽتأث ʛʸʻمة عʙʵدة الʨج ʙتع ʘʽل. حʽʺعلى رضا وولاء الع ʛثʕت ʦث ʧا  ً ا العʺلاء، وم
جʙد    ًحȄʨʽا عʺلاء  تʚʳب  الʨʳدة  عالॽة  خʙمات  تقʙم  الʱي  فالʺʤʻʺة  العʺʽل،  ولاء   Șʽقʴʱل

  . (Zaid et al., 2020, 222)ضافة على الʴفاȍ على العʺلاء الʴالʧʽʽ  لإǼا

الʺʤʻʺات قادرة على تʺʜʽʽ نفʶها عʧ الآخʧȄʛ في سʛʱاتॽʳॽة تʳعل  إ وتعʙ جʨدة الʙʵمة أداة  
سʨق الʙʵمات الʻʱافॽʶة، وهي مʙʴد مهʦ للقʙرة الʻʱافॽʶة في قʢاع الʙʵمات. لʚا، تʛʽʷ جʨدة  

دراك العʺʽل لʺȐʙ تʨافȘ الʙʵمة مع إ لي درجة الʜʽʺʱ في أداء الʙʵمة. وتعʙʺʱ على  إالʙʵمة  
 ,Kant & Jaiswal, 2017)وتʨقعاته. لʚا، فهي شȞل مʧ أشȞال مʨاقف العʺلاء    حॽʱاجاتهإ

ة وهي:(414   . واتفȘ العلʺاء على خʺʶة أǼعاد لʨʳدة الʙʵمة الʺʙرؗ

  .الʸارد الاتʨوم ʧʽات والعاملʙة والʺعǽالʺاد Șافʛʺدة الʨي جʻة وتعॽسʨʺالʺل 
 لإا .Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵرة على أداء الʙي القʻة وتعǽادʺʱع 
 عʛي الإ ة اسʻة وتعǼاʳʱعة. لإ سȄʛمة سʙخ ʦǽʙة العʺلاء وتقʙاعʶʺاد لʙعʱس 
   خلال  ʧم العʺلاء  وولاء  ثقة  على   ʦرتهʙوق  ʧʽالعامل ॽاسة  وؗ خʛʰة  وȄعʻي  الʹʺان 

 تعاملاتهʦ مع العʺلاء.
 ي اʻعȄف وʡعاʱات لعʺلائها  لإالʺʤʻʺمها الʙي تقʱة الǽعاʛام والʺʱه(Gogoi & Jyoti, 

2020, 356) . 
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١١/٢/٢  ʙʮلخʻʸة الع :  

  ʧقام ؗل مSun & Lau   ل أوʽʺها العʰʶʱȞǽ يʱقة أو الʺهارة الǼاʶفة الʛأنها الʺعǼ فهاȄʛعʱب

  ،ʙʽʺʴال ʙʰة (عॽمʨʽاة الॽʴد في الʛقام  ١٥٦،  ٢٠١٦الف ʧʽفي ح ،(Sheppared   ونʛآخ

، فالʨʻاǽا بʱعȄʛفها Ǽأنها عʺلॽة الʱقʦॽʽ الʺʱʱالॽة الʺॽʻʰة على الʛʰʵات الʺاضॽة والʴالॽة والʺʨʱقعة

(ا الفʨʳات   ʦॽʽتق تعʙʺʱ على  للعʺʽل  ॽة  ʨؗلʶقعات،  لإ الʨʱوال الʺاضॽة  الʛʰʵات   ʧʽلافات) بʱخ

  ʧم ؗل  اللقاءات    Klaus & Maklanوعʛفها  لؔل  والعاʡفي  الʺعʛفي  العʺʽل   ʦॽʽتق Ǽأنها 

) مʛحلة الʛʰʵة  ١الʺॼاشʛة وغʛʽ الʺॼاشʛة مع الʺʤʻʺة، وتʨجʙ ثلاثة مʛاحل لʛʰʵة العʺʽل وهي (

) مʛحلة الʛʰʵة  ٢قʰل الʛʷاء حǽ ʘʽقʨم العʺʽل بʱقʦॽʽ ؗل بʙائل الʺʱʻج الʺʱاحة في الʨʶق، (

في   وʙʴȄث  الʙʵمة  Ǽʺقʙمي  أو  الʙʵمة Ǽالʙʵمة  مقʙمي   ʧʽب الʱفاعلات   ʦॽʽتق الʺʛحلة  هʚه 

) مʛحلة ٣تقʦॽʽ سॽاسات الʺʤʻʺة، (  ً والعʺلاء أثʻاء عʺلॽة تقʦǽʙ الʙʵمة أو تʶلʦॽ الʺʱʻج، وأǽʹا

  ȐʙʺǼ Șعلʱاء وتʛʷال ʙعǼ ةʛʰʵمة إ الʙʵال ʦǽʙح تقॽʴʸة تॽل وعʺلʽʺمة للعʙʵدراك ملائʺة ال

ات،  ʛؗ٢٤٩، ٢٠١٤(ب .(  

العʺʽل   العʺʽل ومʱʺʤʻه، ( Ǽ١أنها (وتʦʶʱ خʛʰة   ʧʽاصل بʨʱال نʳॽʱة  )  ٢) مʕقʱة حʘʽ تʷʻأ 

تʺاما على    ً وشॽʸʵة  تʱʷʺل   ʘʽفي،  إحʡعا (عقلاني،  مʱʵلفة  ȄʨʱʶʺǼات  العʺʽل  سʱغʛاق 

لي أن هʻاك خʺʶة أǼعاد لʛʰʵة العʺʽل وهي إ   Schmittوحʶي، ومادȑ، وروحاني)، وأشار  

والإا والʷعʨر،  والإحʶاس،  والفعل،  الʙʽʺʴ،  رتॼلإعʱقاد،   ʙʰع)  ȋ١٥٧،  ٢٠١٦ا  ʗʱʰوأث  ،(

ة، وأن خʛʰة  إالʙراسات الʶاǼقة وجʨد علاقات معȄʨʻة و  ʳǽابॽة بʧʽ خʛʰة العʺʽل والॽʁʺة الʺʙرؗ

ات،  لإالعʺʽل لها تأثʛʽ قȑʨ على ؗل مʧ رضا وولاء العʺʽل، والؔلʺة ا ʛؗقة (بʨʢʻʺة الॽابʳǽ

٢٥٠، ٢٠١٤ .(  
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  شهʙة الʸʢʹʸة:  ١١/٢/٣

Ǽأنها تقʦॽʽ الأʛʡاف الʺعॽʻة أو أصʴاب الʺʸالح الؔلॽة للʺʤʻʺة   Gotsi & Wilsonعʛفها  

ات،   ʛؗب) ʗقʨأو ال ʧمʜال ʛʰا  ٧٧،  ٢٠١٩عʺʻʽب ،(Egwuonwu    قف أو وضعʨأنها مǼ فهاʛع

 Cretuأو مȞانة الʺʤʻʺة Ǽالॼʶʻة لॼاقي الʺʤʻʺات الʺʻافʶة الأخȐʛ في الʻʸاعة، وأوضح  

& Brodie  ة عʺʤʻʺرة الʙأنها قǼ اʺʻʽب ،ʧʽʶافʻʺال ʧم ʛʰرجة أكʙقعات العʺلاء بʨلى مقابلة ت

Hess    أنهاǼ إ وصفها  ʙوتع ،ʦهʱʽفاهʛامها بʺʱواه ʦة بهʺʤʻʺة الǽاʻة عॽɿॽؔالعʺلاء ل دراكات 

جʚب   وتॽʢʱʶع  الʺʻافʶة  الʺʤʻʺات   ʧع الʺʤʻʺة   ʜʽʺǽ ملʺʨس   ʛʽغ أصل  الʺʤʻʺة  شهʛة 

سʱعʙاد لʙفع سعʛ أعلى للʺʳʱʻات،  إعلى    عادة عʺلॽة الʛʷاء حʨȞǽ ʘʽن العʺلاءلإالعʺلاء  

تʸال بʧʽ الʺʤʻʺة وعʺلائها،  لإ) ا ١وتʨجʙ أرȃعة مʛاحل رئॽʶॽة لʻʰاء شهʛة الʺʤʻʺة وهي (

) الॽʁام Ǽالʺʨʯʶلॽة الاجʱʺاॽɺة نʨʴ الʯʽʰة  ٣على الʛʸʱفات الʺاضॽة، (  ً) تʧȄʨؔ الʛʰʵات معʙʺʱا٢(

ات، ، بʻاء ثقة بʧʽ الً) وأخʛʽا ٤الʺʢॽʴة Ǽالʺʤʻʺة، ( ʛؗة وعʺلائها (بʺʤʻʺ٢٤٦،  ٢٠١٤ .(  

عʳاب العاʡفي، وصاحʖ  لإوتʨجʙ سॼعة أǼعاد خاصة ʷǼهʛة الʺʤʻʺة وهي الʨʱجه Ǽالعʺʽل، وا

عʱʺاد علʽها، والʨʸرة الʚهॽʻة عʧ العاملʧʽ،  لإحʧȞʺǽ ʘʽ ا  ً العʺل الʙʳيʙ، وقʨة الʺʤʻʺة مالॽا

أوضʗʴ الʙراسة أن شهʛة الʺʤʻʺة وجʨدة الʺʱʻج والʙʵمة، والʺʨʯʶلॽة الاجʱʺاॽɺة والॽʯʽʰة، و 

  ʛʽت على إذات تأثʙة، وأك ة والॽʁʺة الʺʙرؗ ʳǽابي على ولاء العʺلاء مʧ خلال الʲقة الʺʙرؗ

ات، إ رتॼاȋ معȑʨʻ وإوجʨد   ʛؗة (بʺʤʻʺة الʛل وشهʽʺرضا الع ʧʽابي بʳǽ٧٧، ٢٠١٩ .(  

ة للʗʳمات الʸقʗمة:  ١١/٣   نʯائج الفʦائʗ الʗʸرؕ

  رضا العʻʸل:  ١١/٣/١

رضا وولاء العʺلاء هʨ حʛʳ الʜاوȄة في بʯʽة الأعʺال الʻʱافॽʶة الʨʽم، فاسʛʱاتॽʳॽات الȘȄʨʶʱ   نإ

حʱفاǼ ȍالعʺلاء الʴالʧʽʽ لإذات الʨʳدة العالॽة تʺʜʽ الʺʤʻʺات عʧ الʺʻافʧʽʶ، وتʶاعʙ على ا

 ،ʛʹʻال ʨاب) ʦرضاه Șʽقʴت ȘȄʛʡ ʧع ʦولائه ʖʶؗ خلال ʧرضا ٨١١، ٢٠٢٠م ʙʺʱعȄو ،(
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ʙف  العʺلاء بʛعǽ ʘʽات عʺلائها، حॼɼقعات ورʨة تॽʰة على تلʺʤʻʺرة الʙق Ȑʙة على مʛʽʰؗ رجة

Ǽأنه الʷعʨر العاʡفي الʙاخلي الȑʚ يʱʻاب العʺʽل نʳॽʱة تلॽʁه الʙʵمة ȞʷǼل مʶاوȑ أو ǽفʨق 

تʨقعاته، مʺا ʴǽقȘ لǽʙه الʰهʳة والʛʶور، وذلʥ مʧ خلال مقارنة تʨقعاته تʳاه الʙʵمة Ǽالأداء 

ي، الفعلي للʙʵم بʱعȄʛفه Ǽأنه ما ʷǽعǼ ʛه العʺʽل   Solomon)، ؗʺا قام ٩١٩، ٢٠٢٠ة (زؗ

تʳاه خʙمة أو مʱʻج معǼ ʧʽعʙ اسʙʵʱامه، وȄعʛʰʱ أحʙ الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة الأساسॽة الʱي 

، في حʧʽ (Zouari & Abdelhedi, 2021, 3) ً خاصا ً ʖʳǽ أن تعʽʢها الʺʤʻʺات اهʱʺاما 

  ʗقامWoodside    فةȄʛعʱون بʛار وآخʙمق ʝȞعǽ اءʛʷة الॽعʺل ʙعǼ ثʙʴǽ على أنه رد فعل

(مʛاد،   لها  تقǽʙʺه   ʙعǼ للʙʵمة  العʺʽل  ʛؗاॽʂة  أو   ʖ٩٠،  ٢٠١٧ح  ،ʙʺʸال  ʙʰع) بʻʽʺا   ،(

) قامʗ بʱعȄʛفه Ǽأنه مʷاعʛ العʺʽل الʻاتʳة عʧ الʺقارنة بʧʽ الأداء الفعلي للʺʱʻج ٤٧،  ٢٠٢١

ʧلها عʺʴǽ يʱقعاته الʨت ʧʽȃل وʽʺه الع هʚا الʺʱʻج مʧ قʰل، في حʧʽ أن الʺʤʻʺات    كʺا يʙرؗ

ʗ أن سʖʰ تʺʜʽها عʧ الʺʻافʧʽʶ هʨ العʺل على احʛʱام العʺʽل والعʺل على ارضائه.   قʙ أدرؗ

أو  للʺʱʻج/  الفعلي  اقامة مقارنة بʧʽ الأداء   ȑورʛʹال ʧأنه م  ʘʽائج، حʱʻالǼ  Ȍॼتʛضا يʛفال

  ʧȄʨؔ ولاء العʺلاءالʙʵمة والأداء الʺʨʱقع، فالʛضا ǽعʙ خʨʢة أساسॽة في ت

 ). ١٥٠، ٢٠٢٠(اسʺاعʽل & مʨʺʴد،  

  ولاء العʻʸل:  ١١/٣/٢

ن ʖʶؗ عʺلاء جʙد أكʛʲ تؔلفة مʧ الʴفاȍ على العʺلاء الʴالʧʽʽ، ومʧ ثʦ فالعلامة الʳʱارȄة إ

الʺʻافʧʽʶ وʻȞʺȄها  أو الʺʤʻʺة الʱي اكʗʰʶʱ ولاء عʺلائها سʶʱاعʙ الʺʨʶقʧʽ على مʨاجهة 

الʴفاȍ على عʺلا  ʧم ʥالله،  ذلʙʰح ولاء ١٥،  ٢٠٢٠ئها (عॼأص ʙفق  ،ʥذل ). وعلاوة على 

  Thakurلي علاقة جʙʽة بʧʽ العʺلاء والʺʤʻʺات، فقʙ قام إ Ȅʨʡل الأجل ʛʽʷǽ    ً العʺلاء أصلا

 Mursid)بʱعȄʛفه على أنه عʺلॽة الʛʷاء الʺʛʺʱʶ والʣʨائف الʻفॽʶة الʱي تʱʻج عʧ الالʜʱام  

& Wu, 2021, 4)وقام ؗلا  . ً    ʧمMcMullan & Gilmore   للعلامة ʜʽʴأنه تǼ فهȄʛعʱب
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ي، حǽ ʘʽفʹل العʺʽل علامة تʳارȄة معʻʽة على العلامات الʳʱارȄة  ʨؗة ورد فعل سلȄارʳʱال

عادة  إعادة شʛاء مʱʻج معʧʽ أو  إ لي  إ لʜʱام فȑʛʢ يʕدȑ  إبʱعȄʛفه Ǽأنه    Daikhالأخʦؗ ،Ȑʛ قام  

ا  Oliver. أما  (Othman et al., 2020, 366)اسʙʵʱام خʙمة معʻʽة   لʜʱام  لإعʛفه Ǽأنه 

ة الʺفʹلة في الʺʱʶقʰل على الʛغʦ مʧ وجʨد العʨامل الʵارجॽة أو  القȑʨ للعʺʽل ʛʷǼاء الʺارؗ

الهادفة   الॽʁȄʨʶʱة  ات،  إ لي تȄʨʴله  إ الʳهʨد  ʛؗب) Ȑʛالأخ الʙʰيلة  العلامات  ،  ٢٠١٤لي شʛاء 

ء ضʛورȑ للʺʤʻʺات للʴفاȍ ) على أن ولاء العʺلا٦٨،  ٢٠٢٢). وأكʙت دراسة (عॼʳان،  ٢٥٠

ǽعʙ قʨة   أنه  أقل حʶاسॽة للأسعار، ؗʺا  للʺʤʻʺة   ʟلʵʺال فالعʺʽل   ،ʧʽʽالʴال العʺلاء  على 

ʳǽابي الʺʨʢʻق، والʨʱصॽات الʱي ǽقʨم بʱقǽʙʺها للعʺلاء لإ تॽʁȄʨʶة رائعة عȘȄʛʡ ʧ الؔلام ا

 .ʧȄʛالآخ     

  الؒلʸة الʦʠʹʸقة:  ١١/٣/٣

 ʦالعال ʙعǽArndt ʲاحॼأوائل ال ʧقام  م ʘʽل، حʽʺك العʨقة على سلʨʢʻʺالؔلʺة ال ʛʽفي تأث ʧʽ

تʸال شفهي بʧʽ عʺʽل وعʺʽل آخʛ وذلॽɾ ʥʺا يʱعلǼ Șعلامة تʳارȄة أو مʱʻج  إبʨصفها أنها  

Ǽا   ʖتلق أنها  ؗʺا  خʙمة،  الʺʳاني  لإأو  أǽʹا  (Buttle, 1998, 242)علان  وعʛفها   ،

Cheung & Thadani  ات اʛʽʰعʱأنها الǼلإॽʰلʶة أو الॽابʳǽ ʧʽʽالʴالعʺلاء ال ʧج مʱʻي تʱة ال

ات،   ʛؗمها (بʙي تقʱمات الʙʵال  ʧة أو عʺʤʻʺال  ʧع ʥوذل ʧʽʰتقʛʺا ٢٥١،  ٢٠١٤والʺؗ ،(

لي إوآخʛون Ǽأنها نقل الʺعلʨمات مʧ عʺʽل واحʙ (أو مʨʺʳعة مʧ العʺلاء)    Libaiعʛفها  

تغʛʽʽ تفʹʽلا على  القʙرة  لʙيها  ȄʛʢǼقة  العʺلاء)   ʧعة مʨʺʳأو م)  ʛل أخʽʺك  عʨوسل ،ʦته

  ʧȄʛمع الآخ ʦقة تفاعلهȄʛʡ اء الفعلي، أوʛʷال(Fox & Longart, 2016, 211)  أما .Yang  

  . ʳǽ(Abror et al., 2020, 885)ابॽة أو سلॽʰة عʧ الʙʵمة  إعʛفها Ǽأنها تعلॽقات  

تʨؔن   أن   ʧȞʺʺال  ʧم الʺʨʢʻقة  فالؔلʺة   ،ʚأو  إول الʺʳʱʻات  تقॽʽʺات  لأن  سلॽʰة  أو  ʳǽابॽة 
ʧمات مʙʵة للعʺلاء   الॼʶʻالǼ ارʛة القॽعلى عʺل ʛʽأثʱة في الॽفاعل ʛʲأك ʙوتع ،ʥهلʱʶʺع الʻص



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢ ول مارسمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد الاال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                       ٤٣٢                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

. فالؔلʺة الʺʨʢʻقة (Rajaobelina et al., 2020, 5)تʸال الॽʁȄʨʶʱة الʱقلǽʙʽة  لإ مʧ قʨʻات ا
الʺʳʱʻات    ً مهʺا  ًتلعʖ دورا الॽʸʵʷة وغʛʽ الʺʨجهة نʨʴ الʨʶق حʨل  في نʛʷ الʺعلʨمات 

والʙʵمات، رȃʺا تʨؔن الॽʰʢعة غʛʽ الʳʱارȄة والॽʸʵʷة للؔلʺات الʺʨʢʻقة هي الʖʰʶ وراء 
 ʛʤʻʽف ،ʦث ʧوم .Ȑʛمات الأخʨادر الʺعلʸم ʧم ʛʲق أكʨʢʻʺفهي الʷالؔلام الǼ ثقة العʺلاء

هʦ، وتʛجع قʨتها في الʱأثʛʽ على العʺلاء لʽها على أنها مʙʴد قȑʨ لʨʸʱرات  إ ʨؗالعʺلاء وسل
ʨنها إ لي مʛونʱها وحʱȄʨʽها وسهʨلة الʨʸʴل علʽها وسʛعة نʛʷها وانʷʱارها ومʨضʨعʱʽها وؗ

  . (Pourfakhimi et al., 2020, 640)مقʻعة للعʺلاء 

١٢-   ʗيʗʲت   Ȏʗم  ʙافʦعاد  تǺات   أॻ ʦؕة   سلʹʟاʦʸة  الॻʸॻʢʹʯجهة   الʦʸل   الʻʸالعǺ  )لاءʦال ،  
ة، ات  في)  العʸلاء  لʗʳمة  الاضافي  الʗور  الʗʳمة،  تقʤǻʗ  أسلʦب   الʵʸارؕ ʙؕالات  شʶالات  

  الʗراسة.  مʲل
ॽات ʨؗعاد سلǼأ  ʛافʨت Ȑʙم ʨʴن ʦهʻي مʸقʱʶʺال بॽانات اتʳاهات  الʜʳء تʴلʽل    يʻʱاول هʚا 

ȞʷǼل    الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة ؗانʗ    جʺاليإǼالعʺʽل   ʙوق الʙراسة،  مʴل  ات  ʛؗʷال في 
  الʱʻائج على الʨʴʻ الʱالي: 

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل إ) ॻɾاس ١جʗول ( ʦؕعاد سلǺأ Ȋسʦʯالي مʸج  

ʗعॺال   Ȋسʦʯʸال

  الʴʲابي

الانʙʲاف  

 ȏارॻɹʸال  

معامل 

  الاخʯلاف 

 ًالʙʯتʔʻ وفقا

  لʸعامل الاخʯلاف

ة    ١  ٠.٢٠١٢  ٠.٦٩  ٣.٤٣   الʺʷارؗ

  ٢  ٠.٢٤٧٢  ٠.٨٨   ٣.٥٦   الʨلاء 

  ٣  ٠.٢٥٣٢ ٠.٧٩   ٣.١٢   ضافي لʙʵمة العʺلاء لإالʙور ا

  ٤  ٠.٢٥٧٩  ٠.٩٠   ٣.٤٩   أسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة 

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل ʦؕ٠.٧٩  ٣.٤٢  سل  -  -  
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  ) ما يلي: ١يʦضح الʗʱول (

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل   جʺالي لإ  ً أشارت مفʛدات عʻʽة الʙراسة وفقا ʨؗعاد سلǼأ

) قʙره  ʨʱʺǼسȌ حʶابي   ʥوذل ʛʽʰؗة،  بʙرجة  مʨʱفʛة  أنها  قʙره  ٣.٤٢الي   ȑارॽɻم وانʛʴاف   ،(

)٠.٧٩ .( 

 ʧوم  ʘʽح  ʖʽتʛات    ت ʛؗʷفي ال ʧʽالعامل ʛʤوجهة ن ʧة الأولي مॼتʛʺة جاء في الॽʺالأه

ة)، وفي الʺʛتॼة الʲانॽة Ǽعʙ (الʨلاء)،  لʺعامل الاخʱلاف Ǽعʙ (الʺ  ًمʴل الʙراسة وفقا ʷارؗ

الإضافي لʙʵمة العʺلاء)، وتأتي في الʺʛتॼة الʛاǼعة والأخʛʽة    وفي الʺʛتॼة الʲالʲة Ǽعʙ (الʙور 

 Ǽعʙ (أسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة).  

   ةʛʽʰؗ رجةʙمة بʙʵال  ʦǽʙب تقʨة وأسل الʨلاء والʺʷارؗ جاءت مʺارسة العاملʧʽ لʶلॽؗʨات 

ʶʴال  Ȍسʨʱʺال بلغ   ʘʽح) (٣.٥٦ابي   ،(٣.٤٣) أن  ٣.٤٩)،   ʧʽح في  الʨʱالي،  على   (

ॽات الʙور الاضافي لʙʵمة العʺلاء جاءت بʙرجة مʨʱسʢة ʨʱʺǼسȌ حʶابي   ʨؗمʺارسة سل

  ). ٣.١٢قʙره (

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل داخل    ʨؗلʶل ʧʽالعامل ʠعǼ ح مʺارسةʹʱي Șʰمʺا س

ات الʺقʙمة لʙʵمة ا ʛؗʷل اللإالʴم ʗنʛʱالي ن ʥد ذلʨعǽ ʙتفعة، وقʛرجة مʙب ʗʶॽل ʧؔراسة ولʙ

للعʺلاء،   الʙʵمة   ʦǽʙتق ʙʻع ʧʽالعامل قʰل   ʧقها مॽʰʢت ʖʳǽ يʱال الʸارمة   ʧʽانʨوالق  ʙاعʨالق

ات مʴل الʙراسة  ʛؗʷعلى ال ʖجʨʱʶǽ عامل مع العʺلاء. مʺاʱال ʙʻة عȄʛʴال Șلʢم ʦله ʝॽفل
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ʻع العʺلاء  مع  الʱعامل  في  الȄʛʴة   ʧʽالعامل حʙوث  مʻح  عʙم   ȋʛʷǼ الʙʵمة   ʦǽʙتق عʺلॽة   ʙ

ة عʙʻ العʺʽل. ʛؗʷة للॽʻهʚرة الʨʸعلى ال ʖلʶالǼ ʛثʕت ʙلات قȞʷم 

١٣- ʗيʗʲت Ȏʗم   ʙافʦة ت ات في  الفʦائʗ الʗʸرؕ ʙؕالات  شʶل الاتʲراسة  مʗال .  

ة  تʦافʙ  مȎʗ   نʦʲ  مʹهʤ   الʯʴʸقʶي  اتʱاهات   بॻانات  تʲلʻل   الʚʱء  هʘا   يʯʹاول  الفʦائʗ الʗʸرؕ

ات في ʙؕʵل الʲراسة، مʗال  ʗوق ʕائج   ؕانʯʹعلى ال  ʦʲʹالي  الʯال :  

ة للʗʳمات الʸقʗمة إ) ॻɾاس ٢جʗول (   جʸالي مʦʯسȊ الفʦائʗ الʗʸرؕ
الʦʯʸسȊ   الأǺعاد

  الʴʲابي
الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

  معامل الاخʯلاف

ة    ٠.٤٢٥١       ١.٣٩  ٣.٢٧   الفʨائʙ الʺʙرؗ

) ʤول رقʗʱضح الʦما يلي: ٢ي (  

 راسة وفقاʙال الي أنها لإ  ً أشارت مفʛدات عʻʽة  الʺقʙمة  للʙʵمات  ة  الʺʙرؗ  ʙائʨالف جʺالي 
قʙره ( ʨʱʺǼسȌ حʶابي   ʥوذل مʨʱسʢة،  بʙرجة  قʙره  ٣.٢٧مʨʱافʛة   ȑارॽɻم وانʛʴاف   ،(

)١.٣٩.( 

ة لʙʵمة ا نʛʱنʗ الʺقʙمة لهʦ جاء ȞʷǼل مʨʱسȌ،  لإمʺا سȘʰ يʱʹح أن ادراك العʺلاء للفʨائʙ الʺʙرؗ
 ʨعǽ ʙمة اوقʙاع خʢلة انقȞʷالي م ʥاجه العʺلاء، مʺا لإد ذلʨي ȑʚمة الʙʵئ في الʢॼأو ال ،ʗنʛʱن

ات مʴل الʙراسة الʺقʙمة لʙʵمة ا ʛؗʷال ʧم ʖلʢʱة لإيʺॽʁال نʛʱنʗ اتʵاذ ما يلʜم لʧʽʶʴʱ مȄʜج 
لعʺلائها الʴالʧʽʽ، أȑ العʺل على زȄادة الفʨائʙ الʺقʙمة لهʦ، وتقلʽل ما يʴʱʺله العʺلاء للʨʸʴل 

نʛʱنʗ، والعʺل لإمʴاولة زȄادة سʛعة ا  –مʧ وجهة نʛʤ الॼاحʲة    –لى الʙʵمة، على سʽʰل الʺʲال  ع
 نʛʱنʗ، حʱى يʖʶؗ ʦʱ ولاء ورضا العʺلاء الʴالʧʽʽ، وجʚب عʺلاء جʙد. لإعلى مʻع قʢع خʙمة ا

  اخॺʯار فʙوض الʗراسة: -١٤
"تʨجʙ فʛوق ذات دلالة احʸائॽة في مȐʙ مʺارسة اخॺʯار صʲة الفʙض الأول القائل:    ١/ ١٤

الʙʵمة،   ʦǽʙتق أسلʨب  ة،  الʺʷارؗ (الʨلاء،  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل أǼعاد 
للʸʵائʟ الॽʸʵʷة والॽʺॽʤʻʱة (الʨʻع، والʺʛحلة العʺȄʛة،   ً والʙور الاضافي لʙʵمة العʺلاء) وفقا

ة)". ʛؗʷوال  
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ʧʺʹʱȄا  وʚض   هʛالف  ʧم  ʤʻʺرالʨ  ،ائيʸالإح   ʘʴॼا  الʺॽɾ  اك  ؗان  إذاʻه  ʛʽامل  تأثʨة  للعॽʸʵʷال 
ॽات  العʻʽة  مفʛدات  مʺارسة  مȐʙ  على  والॽʺॽʤʻʱة ʨؗلʶة  لʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ   في 
ات ʛؗʷل الʴراسة مʙال .ʧار أجل ومॼʱا اخʚض هʛالف ʦام تʙʵʱؗل اس ʧار مॼʱي  – مان( إخʻʱȄو (

Mann-Whitney Test، ارॼʱال( واخȞاسʛك- ʝॽوال (Kruskal-Wallis Test.  

الॻʸॻʢʹʯة   ١/١/ ١٤ الʦʸاʟʹة  لʴلॻؕʦات   ʥʻالعامل مʸارسة  في  اخʯلافات  وجʦد   Ȏʗم ॻɾاس 
ات مʲل الʗراسة Ǻاخʯلاف الʹʦع:  ʙؕʵل في الʻʸالعǺ جهةʦʸال  

  ) تʧʽʰ الآتي: ٣بʴʱلʽل الॽʰانات الʨاردة في الʙʳول (

ॻات العاملʥʻ ) مȎʗ مʸارسة٣جʗول ( ʦؕلʴة لʹʟاʦʸة الॻʸॻʢʹʯجهة الʦʸل وفقا  الʻʸالعǺ ً  عʦʹلل  

  
  

  )٠.٠٥عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ (  ً دال معʹȂʦا*)       ٠.٠١عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ ( ً دال معʹȂʦا**

 ) ما يلي: ٣يʷʯح مʥ الʗʱول (
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    ʙعǼ ة فيȄʨʻوق معʛف ʙجʨلاءتʦل) وفقا  الʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل)ً  
)، لʸالح  ٠.٠١)، عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة أقل مʧ (٨.٤٤٣(   "Z"للʨʻع، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة  
 ناث. لإ) لعʻʽة ا٣.٣٧)، مقابل مʨʱسȌ حʶابي (٣.٧٨الʨؗʚر ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

   ʙعǼ ة فيȄʨʻوق معʛف ʙجʨةت ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨج  الʵʸارؕ ʨؗل)  (سلʽʺالعǼ هة
ॽʀʺة  ،  للʨʻع  ً وفقا  ʗبلغ  ʘʽح"Z"  )٢.٥٤٢) ʧأقل م معȄʨʻة   Ȑʨʱʶم ʙʻ٠.٠٥)، ع  ،(

 ) لعʻʽة الʨؗʚر. ٣.٦٠)، مقابل مʨʱسȌ حʶابي (٣.٦٧ناث ʨʱʺǼسȌ حʶابي (لإلʸالح ا
   ʙعǼ ة فيȄʨʻوق معʛف ʙجʨمةتʗʳال ʤǻʗب تقʦجهة    أسلʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل)

وفقا ॽʀʺة    ،للʨʻع  ً Ǽالعʺʽل)   ʗبلغ  ʘʽح"Z"  )٢.١٦٩  ʧم أقل  معȄʨʻة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع  ،(
ا٠.٠٥( (لإ )، لʸالح  حʶابي   ȌسʨʱʺǼ (٣.٥١ناث  حʶابي   Ȍسʨʱم مقابل   ،(٣.٤٥  (

 لعʻʽة الʨؗʚر.  
   ʙعǼ في  معȄʨʻة  فʛوق   ʙجʨت العʸلاءلا  لʗʳمة  الاضافي  الʺʨاʻʡة    الʗور  ॽات  ʨؗسل)

)، عʙʻ مȐʨʱʶ  ٠.٧١٤(  "Z"حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة  ،  للʨʻع   ً الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل) وفقا
) ʧم ʛʰة أكȄʨʻ٠.٠٥مع .(  

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة   ١٤/١/٢ ʦؕلʴل ʥʻارسة العاملʸلافات في مʯد اخʦوج Ȏʗاس مॻɾ
 ʙʸحلة العʙʸلاف الʯاخǺ راسةʗل الʲات م ʙؕʵل في الʻʸالعǺ جهةʦʸة: الȂ  

  ) تʧʽʰ الآتي: ٤بʴʱلʽل الॽʰانات الʨاردة في الʙʳول (
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ॻات العاملʥʻ   ) مȎʗ مʸارسة٤جʗول ( ʦؕلʴة  لʹʟاʦʸة  الॻʸॻʢʹʯجهة الʦʸل وفقا الʻʸالعǺ ً    

  

  

  )           ٠.٠١عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ (  ً دال معʹȂʦا**
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  ) ما يلي:          ٤يʷʯح مʥ الʗʱول (

 وفقا Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل أǼعاد  لॽʺʳع  معȄʨʻة  فʛوق   ʙجʨت ً  

 ) ʧة أقل مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻع ʥة وذلȄʛʺحلة العʛʺال ʛʽغʱʺ٠.٠١ل  .( 

 )  ʧʽب الʺʱʵلفة  العʺȄʛة  الفʯات   ʧم لؔل  الʶʴابॽة  الʺʨʱسʢات   ʦॽʀ  ʗاوحʛ٣.٢١ت  (

انʗ الفʯة العʺȄʛة ذات الʺʨʱسȌ الأعلى هي (أقل    "الʦلاء"،) Ǽالॼʶʻة لॼعʙ  ٣.٩٤و( وؗ

 ʧره ( ٢٠مʙابي قʶح ȌسʨʱʺǼ (ةʻ٣.٩٤س) لغʰي ȑارॽɻاف مʛʴ٠.٣٢) وان  .( 

 )  ʧʽب الʶʴابॽة  الʺʨʱسʢات   ʦॽʀ  ʗاوحʛ٣.٦٠و(  )٣.٨١وت  ʙعॼل Ǽالॼʶʻة  ة"،  )  "الʵʸارؕ

  ʧم ʛʲالأعلى هي (أك Ȍسʨʱʺة ذات الȄʛʺة العʯالف ʗان سʻة) ʨʱʺǼسȌ حʶابي  قʙره    ٥٠وؗ

 ).  ٠.٢٤) وانʛʴاف مॽɻارȑ يʰلغ (٣.٨١(

 ) ʧʽات بʢسʨʱʺال ʦॽʀ ʗاوحʛ٣.٤٧) و(٣.٧٦وت  ʙعॼة لॼʶʻالǼ ("مةʗʳال ʤǻʗب تقʦأسل"  ،

  Ȍسʨʱʺال ذات  العʺȄʛة  الفʯة   ʗان مʧ  وؗ (أقل  هي  قʙره  ٢٠الأعلى  حʶابي   ȌسʨʱʺǼ  (

 ).  ٠.٢٩) وانʛʴاف مॽɻارȑ يʰلغ (٣.٧٦(

 ) ʧʽات بʢسʨʱʺال ʦॽʀ ʗاوحʛ٣.٠٤) و(٣.٥٥وت  ʙعॼة لॼʶʻالǼ (  مةʗʳور الاضافي لʗال"

الʺʨʱسȌ الأعلى هي (أقل مʧ  العʸلاء"،   العʺȄʛة ذات  الفʯة   ʗان سʻة) ʨʱʺǼسȌ    ٢٠وؗ

 ). ٠.٢٢رȑ يʰلغ () وانʛʴاف مॽɻا٣.٥٥حʶابي قʙره (

   دلالة ذات  فʛوق  يʱعلȘ  إ وجʨد  ॽɾʺا  العʻʽة،  مفʛدات  اتʳاهات   ʧʽب مʺارسة  بحʸائॽة 

وفقا العʺʽل   ʨʴن الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل أǼعاد  لॽʺʳع   ʧʽالعامل ً    ʛʽغʱʺل

) لॼعʙ  ١٥.٣٥٤، (الʦلاء) لॼعʙ  ٤١.٩٤٦تʶاوȑ (   ٢الʺʛحلة العʺȄʛة، حʘʽ ؗانॽʀ ʗʺة ؗا

ة  لॼعʙ  ١٧.٦٨٥(  ،الʵʸارؕ الʗʳمة)   ʤǻʗتق (أسلʦب   ،٧٢.٥٤١  ʙعॼل الاضافي  )  الʗور 

  ). ٠.٠٥وذلʥ عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة أقل مʧ ( لʗʳمة العʸلاء، 

الʗراسة جʚئॻا  ًبʹاءا  ʥض الأول مʙالف قʦʮل   ʥʻʮʯي الʴاǺقة،  الʹʯائج  تʦجʗ  ً على  والقائل:   ،

ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة  ʦؕعاد سلǺارسة أʸم Ȏʗة في مॻائʶوق ذات دلالة احʙف
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وفقا  العʸلاء)  لʗʳمة  الاضافي  والʗور  الʗʳمة،   ʤǻʗتق أسلʦب  ة،  الʵʸارؕ (الʦلاء،    ً Ǻالعʻʸل 

  للʶʳائʝ الॻʶʳʵة (الʹʦع، والʙʸحلة العȂʙʸة). 

ॽات الʺʨاʻʡة ""  اخॺʯار صʲة الفʙض الʰاني القائل:  ١٤/٢ ʨؗلʶل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨقع وجʨʱʺال ʧم

ة، أسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة، الʙور الاضافي لʙʵمة  الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل (الʨلاء، الʺʷارؗ

ات مʴل الʙراسة".  ʛؗʷمة في الʙمات الʺقʙʵة لل   العʺلاء) في الفʨائʙ الʺʙرؗ

١٤/٢/١  ʹʟاʦʸات الॻ ʦؕعاد سلǺأ ʥʻة العلاقات بȂʦʹاس معॻɾ لʻʸالعǺ جهةʦʸة الॻʸॻʢʹʯة ال

ة للʗʳمات الʸقʗمة:    والفʦائʗ الʗʸرؕ

ॽات   ʨؗسل أǼعاد   ʧʽب  ȋاॼالارت علاقات  واتʳاه  قʨة   ʙيʙʴʱل "سʛʽʰمان"   ȋاॼارت معامل  اسʙʵʱم 

ة، وʨȄضح ذلʥ جʙول رقʦ (  والفʨائǼ ʙالعʺʽل الʺʨجهة الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة   ). ١٢الʺʙرؗ

ॻات) مʶفʦفة الارتॺاȉ بʥʻ أǺعا٥جʗول ( ʦؕة  د سلʹʟاʦʸة   الॻʸॻʢʹʯجهة الʦʸل  الʻʸالعǺ  
ʗائʦة  والف     الʗʸرؕ

ة       الفʦائʗ الʗʸرؕ

ات  ʙؕʵكل ال  

 -٠.١٦٢**    الʦلاء 

ة   ٠.٠١٨  الʵʸارؕ

٠.٠٥٣-  أسلʦب تقʤǻʗ الʗʳمة   

 -٠.١٨٧**   الʗور الاضافي لʗʳمة العʸلاء  

 )  ٠.٠٥عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ (  ً دال معʹȂʦا*          ) ٠.٠١عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ (  ًدال معʹȂʦا**
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ان نʯائج الॻɿاس ʸؕا يʦضʲها الʗʱول (  ) ʸؕا يلي: ٥وؕ

 لاءʨال ʧʽة بȄʨʻة معॽʶȞع ȋاॼعلاقة ارت ʙجʨت    ȋاॼأن معامل الارت ʘʽة، ح والفʨائʙ الʺʙرؗ
  زاد   ؗلʺا  أنه  على  ذلʥ  وʙȄل  ).٠.٠١عʙʻ مȐʨʱʶ أقل مʧ (  ً ) دال معȄʨʻا٠.١٦٢-(

ॽات  العاملʧʽ  مʺارسة ʨؗلʶلاء  لʨالعʺلاء  إدراك  قل  ؗلʺا  ال   ʙائʨة   للفʙة  العائʳॽʱن   ʦلهʨʸح  
   . الʙʵمة على

 ورʙال ʧʽة بȄʨʻة معॽʶȞع ȋاॼعلاقة ارت ʙجʨمة  الاضافي  تʙʵة،    ل العʺلاء والفʨائʙ الʺʙرؗ
) ȋاॼأن معامل الارت ʘʽا٠.١٨٧-حȄʨʻدال مع ( ً  ) ʧأقل م Ȑʨʱʶم ʙʻل ٠.٠١عʙȄو .(  

 ʥمʺارسة  زاد  ؗلʺا  أنه  على  ذل  ʧʽات   العاملॽ ʨؗلʶور  لʙمة  الاضافي  الʙʵؗلʺا  العʺلاء  ل  
 . الʙʵمة  على  حʨʸلهʦ  نʳॽʱة العائʙة   للفʨائʙ العʺلاء إدراك  قل

   ة، ؗʺا أنȄʨʻمع ʛʽة غ ة والفʨائʙ الʺʙرؗ العلاقة بʧʽ أسلʨب  ان العلاقة بʧʽ الʺʷارؗ
ة غʛʽ معȄʨʻة.   تقʦǽʙ الʙʵمة والفʨائʙ الʺʙرؗ

ها العʺʽل قلʽلة نʛʤا لʨʶء الʙʵمة الʺقʙمة والʱي   ً وقʙ تعʨد تلʥ الʱʻائج الي أن الفʨائʙ الʱي يʙرؗ
نʛʱنʗ، وقʙ ثʗʰ ذلʥ عʙʻ تقʦॽʽ  لإنʛʱنʗ، أو انقʢاع خʙمة ا لإتʤهʛ في صʨرة ʢǼئ في شȞॼة ا

ة حʘʽ جاء إ ة نʨʴ مȐʙ أراء مفʛدات عʻʽة الʙراس ة إدراكهʦ للفʨائʙ الʺʙرؗ دراكهʦ للفʨائʙ الʺʙرؗ
نʛʱنʗ وانقʢاعه ؗانʗ  لإ نʛʱنʗ مʨʱسȌ، ؗʺا أن ردودهʦ عʙʻ سʕالهʦ على سʛعة الإ لʙʵمة ا

ا ً مʵʻفʹة جʙا الي عʙم رضاهʦ عʧ خʙمة   ʥذل  Ȑد  لإ، مʺا أدʨوج ʖʰد سʨعǽ ʙوق .ʗنʛʱن
ॽات لا ǽʺارسها علاقة عॽʶȞة بʧʽ الʨلاء والʙور الاضافي ل ʨؗلʶه الʚمة العʺلاء الي أن هʙʵ

الʙʵمة   ʧم  ʦهʰʹوغ  ʦهʛمʚوت العʺلاء  اعʛʱاض   ʙʻع الا  الʙراسة  مʴل  ات  ʛؗʷالǼ  ʧʽالعامل
ॽات دفاعا ʨؗلʶه الʚله ʧʽالي مʺارسة العامل ȑدʕمʺا ي ȑاوȞʷال ʦǽʙقʱب ʦامهॽʀمة وʙالʺق ً   ʧع

  ʦهʻاولة مʴن بها ومʨعʺلǽ يʱات ال ʛؗʷفارضاء العʺلالإالʨة.  ً ء خʶافʻʺات ال ʛؗʷلل ʦلهʨʴت ʧم  

١٤/٢/٢  ʗيʗʲعاد   تǺات  أॻ ʦؕة  سلʹʟاʦʸة  الॻʸॻʢʹʯجهة  الʦʸل  الʻʸالعǺ   ʙʰاً  الأكʙʻعلى    تأث
" ʗائʦة الف  : "الʗʸرؕ

ॽات   أǼعاد   لʙʴʱيʙ  الʺʱعʙد  الانʙʴار   تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل ʨؗة  سلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل  الʽʺالعǼ 
ʛʲاً  الأكʛʽعلى تأث  "ʙائʨة  الف   ) ٦، وʨȄضح ذلʥ جʙول ("الʺʙرؗ
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ॻات الʦʸاʟʹة الॻʸॻʢʹʯة الʦʸجهة Ǻالعʻʸل  ʗ٦ول (ج ʦؕعاد سلǺأ ʗيʗʲʯار لʗʲذج الانʦʸن (
ة"  ً الأكʙʰ تأثʙʻا   على "الفʦائʗ الʗʸرؕ

  

  )  ٠.٠١عʹʗ مȎʦʯʴ أقل مʥ ( ًدال معʹȂʦا** 
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 لʻها وهي: إ) مʦʸʱعة مʥ الʹʯائج الʯي تʤ الʦʯصل ٦يʷʯح مʥ الʗʱول (

   ʗيʗʲʯمعامل ال ʥم Ȍيلاح ʖʻذج حʦʸʹة الȂʦʹ2(مع(R    لةʲʺʱʺقلة الʱʶʺات الʛʽغʱʺأن ال

) ʛʶمة العʺلاء تفʙʵور الاضافي لʙمة والʙʵال ʦǽʙب تقʨة وأسل )  ٪٣.٦في الʨلاء والʺʷارؗ

الॼʶʻة   وȃاقي  ة"،  الʺʙرؗ  ʙائʨالف" في  الʺʲʺʱل  الʱاǼع   ʛʽغʱʺال في  الؔلي   ʛʽغʱال  ʧم  Ȍفق

ʛات مʱʶقلة أخȐʛ  دراج مʱغʽإ ) تʛجع الي الʢʵأ العʨʷائي في الʺعادلة، أو لعʙم  ٪ ٨٧.٤(

الʨʺʻذج الʢʵي. وهʚه نॼʶة    ʧار عʙʴذج الانʨʺعة نॽʰʡ لافʱذج، أو لاخʨʺʻال  ʧʺض

جʙا الالʜʱام    ًصغʛʽة  مʲل   ʛʽأثʱال هʚا  لȄʜادة  وسʢॽة  مʱغʛʽات  الي   ʛالأم ʱʴǽاج  ولʚا 

ات، أو الʲقة في الʺʤʻʺة، أو   ʛؗʷة للॽɺاʺʱة الاجॽلʨʯʶʺة، أو الʻات العʺل أو الʺهॽʀأخلاǼ

 الʙʵمة. جʨدة 

   قلʯʴʸال  ʙʻغʯʸال معʹȂʦة  اخॼʱار  اخॺʯار  الʺʱغʛʽات    Ǽ(t.test)اسʙʵʱام  أن   ʙوج

ة وأسلʨب تقʦǽʙ الʙʵمة لʝॽ لها تأثʛʽ معȑʨʻ في   الʺʱʶقلة الʺʲʺʱلة في الʨلاء والʺʷارؗ

  ʦॽʀ  ʗبلغ  ʘʽح العʺʽل،  قʰل   ʧم ة"  الʺʙرؗ  ʙائʨالف" في  الʺʲʺʱل  الʱاǼع   ʛʽغʱʺال"T"  

  ) على الʨʱالي. ١.٢٢١)، (٠.٩٤٦)، (٠.٩٤٤-الʺȃʨʶʴة (

 ور الاضافي لʙال ʛʽغʱأن م ʧʽي على  في حʰسل ȑʨʻمع ʛʽمة العʺلاء ؗان له تأثʙʵ

ة" حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة   )، وذلʥ عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة أقل  ٢.٨٤١-(  "T""الفʨائʙ الʺʙرؗ

) ʧما  ٠.٠١مʙʻع Ȍفق ʧʽه العاملǼ مʨقǽ مة العʺلاءʙʵور الإضافي لʙان ال ʙʽفǽ اʺǼ (

ة وȄقʨم ǼالȐʨȞʷ او الاعʛʱاض  . ǽقل ادراك العʺلاء Ǽالفʨائʙ الʺʙرؗ

والقائل    ًابʹاء الʰاني،  الفʙض  قʦʮل   ʥʻʮʯي الʴاǺقة  الʹʯائج   تأثʙʻ  وجʦد   الʦʯʸقع  مʥ"على 

 ȏʦʹات   معॻ ʦؕلʴة   لʹʟاʦʸة   الॻʸॻʢʹʯجهة  الʦʸل  الʻʸالعǺ  )،لاءʦة،  ال  تقʤǻʗ   أسلʦب  الʵʸارؕ

ة   الفʦائʗ   في)  العʸلاء  الʗور الاضافي لʗʳمة  الʗʳمة،  ات  في  الʸقʗمة  للʗʳمات  الʗʸرؕ ʙؕʵال  

     ". الʗراسة مʲل
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  نʯائج الʗراسة: -١٥

ʧاجعة خلال مʛل مʽلʴات وتॽة الأدبʢॼتʛʺع الʨضʨʺǼ  ،ʘʴॼل  ووفقاً  الʽلʴʱانات  لॽʰة الॽانʙʽʺال 

 ʦصل  تʨʱعة الي الʨʺʳم ʧائج  مʱʻح  الʹʱا تʺॽɾ  يلي :  

لʙʵمة ١ الʺقʙمة  ات  ʛؗʷال في  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  ॽات  ʨؗسل أǼعاد   ʛافʨت  /

  نʛʱنʗ مʴل الʙراسة، حʘʽ أشارت اتʳاهات العاملʧʽ الي تʨافʛها "بʙرجة مʨʱسʢة". لإا

ات الʺقʙمة لʙʵمة ا٢ ʛؗʷمة في الʙمات الʺقʙʵة لل نʛʱنʗ مʴل الʙراسة،  لإ/ تʨافʛ الفʨائʙ الʺʙرؗ

  اتʳاهات العʺلاء الي تʨافʛها "بʙرجة مʨʱسʢة". حʘʽ أشارت 

ॽات  أǼعاد  مʺارسة  مȐʙ  في  إحʸائॽة   دلالة  ذات  فʛوق   تʨجʙ"  جʜئॽاً   الأول  الفʛض  / قʨʰل٣ ʨؗسل  

ة،   الʨلاء، (  Ǽالعʺʽل  الʺʨجهة الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة   الاضافي الʙور  الʙʵمة،  تقʦǽʙ  أسلʨب الʺʷارؗ

ة العʺȄʛة، والʺʛحلة الʨʻع،(  والॽʺॽʤʻʱة الॽʸʵʷة للʸʵائʟ وفقاً ) العʺلاء  لʙʵمة ʛؗʷوال ."(  

 الʺʨجهة  الॽʺॽʤʻʱة  الʺʨاʻʡة  لʶلॽؗʨات  معȑʨʻ   تأثʛʽ  وجʨد  الʺʨʱقع  مʧ"  الʲاني  الفʛض  / قʨʰل٥

ة الفʨائʙ في Ǽالعʺʽل ات  في الʺقʙمة للʙʵمات الʺʙرؗ ʛؗʷل الʴراسة مʙال ."  

ʸǺا   الʗراسة تʦصي  الʲالॻة   الʗراسة  في تقʸǻʗة تʤ  ما ضʦء في : الʗراسة  تʦصॻات-١٦

 : يلي 

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل   . ١ ʨؗسل ʜȄʜعʱراسة بʙل الʴات م ʛؗʷام الʺʱورة اهʛض

الʺقʙمة  الʙʵمة  لʳʻاح   ʧʽالعامل  ʧم الʺʢلȃʨة  الʺهʺة  ॽات  ʨؗلʶال  ʙأح أنها  اعॼʱار  على 

ات وعʙم اقʸʱار هʚه الʺ ʛؗʷة للॽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴللعʺلاء، وت  ʖʹارسات في حالة غʺ

 العʺʽل والȐʨȞʷ والاعʛʱاض. 

ات ا . ٢ ʛؗل داخل شʽʺالعǼ جهةʨʺة الॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗسل ʜȄʜعʱراسة  لإلʙل الʴم ʗنʛʱن

  تقʛʱح الॼاحʲة الʱالي: 
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   على ʥذل ʦهʜفʴǽ ʘʽح ،ʦعʺله ʨʴة نॽɿॽʣʨة الॽولʕʶʺالǼ ʧʽالعامل Ȑʙر لʨعʷة الॽʺʻت

ॽات الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل، وذلʥ وفقالإا ʨؗفي سل ȋاʛʵن ً    ʥلʱب ʦرهʨعʷل

 الʺʕʶولॽة. 

 ا ʦǽʙقʱص لʛالف ʧʽح العاملʻمة للعʺلاء. لإ مʙمات الʺقʙʵال ʧʽʶʴʱاحات والأفؔار لʛʱق 

 اتʺʤʻʺال الʺȄʨʱʶات    ॽʀام  في  بها   ʧʽالعامل لॽʺʳع  Ǽاسʛʺʱار  تʙرॽʰȄة  دورات   ʙعقǼ

زȄادة  لإا بهʙف   ʥوذل الʺʱʵلفة  الʺʨاʻʡة  إدارȄة  ॽات  ʨؗسل Ǽʺفهʨم   ʦهʽووع  ʦدراكه

 الॽʺॽʤʻʱة الʺʨجهة Ǽالعʺʽل. 

   ةॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽؗʨعلى مʺارسة سل ʦعهʳʷǽ ʧʽللعامل ʙʽاخ عʺل جʻم ʛʽفʨت

  .ʧʽة للعاملǼاʚة وجʜفʴة عʺل مʯʽب Șل، مع خلʽʺالعǼ جهةʨʺال 

   اتॽ ʨؗلʺʺارسة سل ʗوق ʦيهʙن لʨȞǽ ىʱح ʧʽمي على العاملʨʽالعʺل ال ȋʨل ضغʽتقل

 ضاॽɾة تʢʵʱى مهامهʦ الॽɿॽʣʨة. إ تॽɺʨʢة وتقʦǽʙ أعʺال 

  والʺʛحلة   الʨʻع،(  الॽʸʵʷة  للʺʱغʛʽات   تʛجع  إحʸائॽة  دلالة  ذات  اخʱلافات  لʨجʨد  ًنʛʤا . ٣

ات   اهʱʺام  ʛʹǼورة  الʙراسة  فʨʱصي   ، )العʺȄʛة ʛؗʷل   الʴراسة  مʙال   ʠعॼب  ʟائʸʵال  

ॽات  علاقة لها  والʱي   للعاملʧʽ  الॽʸʵʷة ʨؗلʶǼ ةʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺل،  الʽʺالعǼ   ʧوم  

 ʦها  ثʚأخ  ʧʽعǼ  ارॼʱالاع  ʧوضع  ع  ʛʽار  معايॽʱالاخ   ،ʧʽʽعʱوال   ʥض  وذلʛغǼ   ʙʽشʛام  تʙʵʱاس  

 . مʻهʦ اسʱفادة أقʸى  تʴقȘʽ ومʴاولة الȄʛʷॼة، الʺʨارد 

ات   ॽʀام  ضʛورة  . ٤ ʛؗʷل  الʴراسة  مʙالعʺل  الǼ  على  ʦॽʤتع  ʙائʨة  الفʙل  على   العائʽʺة   العʳॽʱن  

ة  عʖʸ   هʨ  العʺʽل  أن   الاعॼʱار   في  الأخʚ   مع  الʙʵمة،  على   حʨʸله ʛؗʷونه  الʙȃلا   و  

ʧȞʺǽ  ،امهاॽʀ   ʥى  وذلʱح  ʦʱي   ȍفاʱالعʺلاء  الاحǼ   ʧʽʽالʴى   الʱن   لا   وحʨʰهʚات  ي ʛؗʷلل  

 . الʺʻافʶة 

ات  إلʜʱام  ضʛورة . ٥ ʛؗʷل الʴراسة  مʙادة   الȄʜعة   بʛس  ʗنʛʱى الإنʱي حʰاجات  تلॽʱات  احॼɼور  

  مʧ  ذلʥ وʦʱȄ   العʺʽل، قʰل  مʧ  الʺʙفʨع   الʶعʛ مع  الʺقʙمة  الʙʵمة   تʻʱاسʖ   وحʱى العʺلاء،
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ات  الॽʱʴʱة  للॽʻʰة  اللازمة  الʻʽʶʴʱات  Ǽعʺل  الاهʱʺام  خلال ʛؗʷل  للʴراسة،  مʙال  ʦأن   وفه  

 . حǼ ʧʶأسلʨب  معه الʱعامل  مʧ أفʹل الʙʽʳة  الʙʵمة يهʺه أصॼح  العʺʽل

ات  ॽʀام   ضʛورة . ٦ ʛؗʷل  الʴراسة  مʙفة  الʛعʺǼ  رʨʸمة  في  القʙʵمة  الʙوالعʺل  للعʺلاء  الʺق  

  لʱلقي   الʶاخʧ  الȌʵ  خلال  مʧ  ذلʥ   وʦʱȄ   الʙʵمة،  وتʛȄʨʢ  وتʧʽʶʴ  العلاج  تقʦǽʙ   على

 ȑاوȞʷحات، الʛʱفة  والʺقʛلات  حل في العʺلاء آراء ومعȞʷʺي الʱال  ʦاجههʨت . 

  العʺلاء شȞاوȑ  لʘʴॼ  مʸʸʵʱة ادارة  انʷاء خلال  مʧ العʺلاء ȞʷǼاوȑ   الاهʱʺام  . ٧

 ʛʤʻها والʽام  فॽʁها والʱراسʙل بȞʷǼ Șʺعʱفة مʛابها لʺعॼها أسʱʳلʺعال ʧورها،  مʚج  

  . شʨȞته في تǼ ʦʺا لإبلاغه للعʺلاء مʛتʙة  تغǽʚة  ارجاع ومʴاولة

٨ .  ʛʽفʨامج   تʛة  بॽʰȄرʙت   ʧʽللعامل   ȋʨʢʵالǼ  ةॽم  الأمامʨاكاة  على  تقʴʺلات   الȞʷʺة   لॽʁॽʁح  

ʗثʙالفعل،   حǼ فʙبه   ʦابهʶات  الʺهارات ؗافة  اكʛʰʵي والʱال  ʦهʻȞʺت ʧم  ʦǽʙأفعال  ردود  تق  

  العʺلاء.  مʧ شȞاوȑ   أȑ تقʦǽʙ عʙʻ  سȄʛعة

  الʙʸاجع: 

  : الʙʸاجع العॻȁʙة: ً أولا

 عʗد سʹȏʦ.   ).٢٠٢١( الʺعلʨمات وتʨʻؔلʨجॽا  الإتʸالات لʨزارة  الȑʨʻʶ  الʱؔاب  -

- ʨاب  ،ʛʹʻال  ʧʺǽا  ʨاب  ʛʹʻال  ʙʺʴ٢٠٢٠(  م  .(ʛاث  ȘȄʨʶʱوني  الʛʱؔالعʺلاء  رضا  على  الإل  

,  والॻʭʻʮة  الʱʯارȂة  للʗراسات   العلॻʸة  الʱʸلة.  الॽʷخ   ȟفʛ  مʴافʤة  في  العقارȑ   الʨʶق   في

ʙلʳʺ١١(  ال (،  دʙالع  )٢ (،  ءʜʳال )٨٨٠ – ٨٠١ ص ،) ٢ .  

  دور ).  ٢٠٢٠(  سʅॽ  أبʨ  العاʡي  عʙʰ  مʨʺʴد  مʨʺʴد،&    مʨسى  فʴʱي  عʺار  اسʺاعʽل، -

  دراسة (   العʺلاء  رضا  في  الأخلاॽʀة   غʛʽ   الȄʨʶʱقي  الʶلʨك  لʺʺارسات  العʺلاء  إدراك

  والʦʲॺث  للʗراسات  العلॻʸة  الʱʸلة).  الإلʛʱؔونॽة  الʜʳʱئة  مʱاجʛ  عʺلاء  على  تॽʁॽʰʢة

  . ٢٨ –  ١ ص  ،) ٥(  العʙد ، ) ١(  الʺʳلʙ ،والإدارȂة الʸالॻة
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ات، - ʛؗب  ʙʺʴذج).  ٢٠١٤(  على  مʨʺح   نʛʱمات  مقʙعاد   لʺقǼاتج   واʨة  ونʺॽʁة  الȟرʙʺدراسة :  ال  

  ، )٢٣(  الʺʳلʙ,  الʱʯارȂة  للʦʲॺث  العلॻʸة  الʱʸلة.  مʛʸ  في  الȄʛاضॽة  الانǽʙة  على  تॽʁॽʰʢة

  . ٣٥٠-٢٣٧ ص), ١(  العʙد

ات، - ʛؗب   ʙʺʴذج ).  ٢٠١٩(  علي   مʨʺح   نʛـʱمات   مقʙاتـج  لʺقʨالعʺـلاء  رضاء  ون  ʧك   عʨʻʰال  :

  العॻȁʙة   الʱʸلة . مʛʸ   في  العاملة  والأجॽʰʻة  الʺȄʛʸة  الʳʱارȄة الʨʻʰك  على  مʙʽانॽة  دراسة

  . ٩٨-٧٥ ص), ٢(   العʙد  ،) ٣٩(  الʺʳلʙ, للإدارة

- ) صادق  مʨʺʴد  القʙارات  ).  Ǽ١٩٩٥ازرعة،  واتʳاذ  والʙقاǺة   Ȋॻʠʳʯلل  ȖȂʦʴʯال ʦʲǺث 

 القاهʛة: دار الʻهʹة العॽȃʛة.  الॻɿȂʦʴʯة. 

- ʛȄʛتق ʜجʨم  ʧات  عʛشʕالات مʸا الإتॽجʨلʨʻؔمات   وتʨد   ،) ٢٠٢٢( الʺعلʗع  ȏʦʹس . 

ॽا  دراسة).  ٢٠٠١(  عʙʰالʛحʺʧ  مʙʺʴ  علي  فاʡʺة  جادالله،  - ʨؗة  تسلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱال  

  ، الʱʯارة  لؒلॻة  العلॻʸة  الʱʸلة.  مʛʸ   في  الʳʱارȄة  الʨʻʰك  على  ǼالǼ  :Șʽʰʢʱالʙʵمة  الʺʨجهة

 . ٣٠٩ - ٢٣١ ص ،) ١٩(  العʙد

- ،ʧʶى  حʻم  ʙʺʴم  ،ʙعʶم   ʨاب  ،ʙȄز  ʧʽمʛات  نʴʷال  ،ʛʸو  ن  ،ʦॽʂاʛإي  ʧʽفॽجلال  ن   ʙʽع  

ة  الॽʁʺة).  ٢٠٢٢(   مʱلة .  الʛʽʢان   تʚاكʛ  حʜʳ  خʙمة  عʧ   العʺʽل  إرضاء  في  وأثʛها  الʺʙرؗ

  -   ١٤٥  ص  ،)٣(  العʙد),  ٢٢(  الʺʳلʙ  والॻʷافة،  للॻʴاحة  العॻȁʙة  الʱامعات  اتʲاد

١٦٦. 

  أǼعاد   أثʛ ).  ٢٠١٩(  مʙʺʴ   العاʡي  عʙʰ   ديʻا   زʙȄ،   أبʨ &     علي   عʙʰالهادȑ   عʸام   خلʽل، -

 ȘȄʨʶʱفاعلي  الʱعلى  ال   ʙائʨات   الفॽʴʹʱة  وال   مʱلة .  مʙʽانॽة  دراسة:  العʺʽل  مʧ  الʺʙرؗ

 . ٨٤١ - ٧٩٦ ص ،) ٦(  العʙد  الʸعاصʙة،  الʱʯارȂة الʗراسات 

  دراسة:  العʺلاء  رضا  على  الʶʴي   الȘȄʨʶʱ  أثॽʀ  ʛاس).  ٢٠٢٠(  حʺȑʙ   مʙʺʴ  زȟي، -

  الʱʸلة .  الإسʙʻȞرȄة  ʴʺǼافʤة  العالʺॽة  الȄʛʶعة  الʨجॼات   مʢاعʦ   عʺلاء  على   مʙʽانॽة
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-٩٠٥  ص  ،) ٢(  الʜʳء  ،)٣(   العʙد  ،)١١(  الʺʳلʙ,  والॻʭʻʮة  الʱʯارȂة  للʗراسات  العلॻʸة

٩٦٦.  

- ʙʰع  ،ʙʽʺʴال  ʗلعʡ  ،ʙأسع   ،ʧʶح  ʙʰع  ʜȄʜاتي،&    علي  العॼȠʺال   الʻم  ʙʺʴم   ʙʺأح  

)٢٠١٦  .( Ȍॽسʨل  ثقة  تʽʺالعلاقة  في  الع  ʧʽات  إدارة   بʛʰعادة   العʺلاء  خȂاء   وʛʷلة .  الʱم  

  . ١٩٥-١٥٣ ص), ١( العʙد   ،)٣٨(  الʺʳلʙ  ,الʱʯارȂة  الʦʲॺث

-  ʙʰع  ،ʙʺʸة   الʳǽʙى  خʽʴǽ  )شاقة).  ٢٠٢١ʛة  الॽʺॽʤʻʱك  الʨʻʰة  للॽها   الإسلامʛرضا   في  وأث  

 . ١٠٤ - ٤١ ص  ، )٢( العʙد  والʱʯارة،   للاقʶʯاد العلॻʸة  الʱʸلة .  العʺʽل

  عʙلي  سامى  أحʺʙ  القاضي،  و  مʙʺʴ،  مʢʸفى  سʻاء  مʙʺʴ،  مʙʺʴ،  أمʧʽ  نادǽة  علي، -

ʦॽʂاʛعلاقة).  ٢٠١٧(  إب  ʠعǼ   اتʛʽغʱʺة   الॽʸʵʷة   الॽʺॽʤʻʱارسة  والʺʺǼ   ʧʽالعامل  

ॽات ʨؗلʶة لʻʡاʨʺة الॽʺॽʤʻʱجهة  الʨʺمة الʙʵالǼ  :ة دراسةॽانʙʽك مقارنة مʨʻʰاع  لʢالعام  الق  

  ، )٤(  الʺʳلʙ   ، العلॻʸة  للʦʲॺث  الʱʯارة   ؕلॻة   مʱلة .  أسʴʺǼ   ȋʨʽافʤة  والعاملة  والʵاص 

 . ١٠١ - ٤٧ ص ،) ٦٣(  العʙد

- ʙʰا  الله،  عॽدال  ʙʺʴ٢٠١٨(  م  .(ʛʽة  تأث   الافʛʱاضي  الʳʱارȄة  العلامة  مʱʳʺع  في  الʺʷارؗ

ʛʰع  ʝॽɿك  الʨوولاء  ثقة  على  ب  ʧʽؔهلʱʶʺلة.  الʱʸة   الॻʸث  العلʦʲॺو   العامة  العلاقات  ل  

  .٦٥-١ ص ), ١٦( العʙد , الإعلان

  العلاقة  في  وسʱʺؗ  Ȍॽغʛʽ  العʺلاء  تʨقعات  تأثʛʽ).  ٢٠٢٢غȄʛʰال ȌॽʶǼ (   رزق   عॼʳان،  -

ʧʽة  بʺॽʁة  الȟرʙʺات  الʛʰʵقة  والǼاʶعة  الʺʶة  والȟرʙʺلاء  و  الʨة   دراسة:  للعلامة  الॽانʙʽم  
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  ص   ،) ٤(  العʙد  ،)٤٣(  الʺʳلʙ ,  للإدارة  العॻȁʙة  الʱʸلة  .مʛʸ  في  الʳʱارȄة  الʨʻʰك   علي

٨٣-٦٧. 

- ،ʖȄʛة  غʛʽالله أمʙʰع  ʙʺʴفة إدارة   دور).  ٢٠٢٠( مʛفي العʺلاء مع  ʦॽʤة  تعʺॽʁة ال  الʺʙرؗ

ات  على   مʙʽانॽة   دراسة:  للعʺʽل ʛؗʷمة  الʙمات   الʺقʙʵل  الهاتف   لʨʺʴʺفي   ال   ʛʸلة .  مʱʸال  

 . ٧٥٢ - ٧٢١ ص ،) ١(  العʙد), ١١(  الʺʳلʙ  ،والॻʭʻʮة  الʱʯارȂة للʗراسات  العلॻʸة

.  العॽȃʛة  مʳǼ  ʛʸʺهʨرȄة  الʙʵمات  لقʢاع  الاقʸʱادǽة  الأهʺॽة).  ٢٠٢٠(  علي  عʜة   فʛج، -

 . ٦١٠-٥٦٧ ص ، )١( العʙد   ،)٥٠( الʺʳلʙ   ،والʱʯارة للاقʶʯاد  العلॻʸة  الʱʸلة

  بʧʽ   العلاقة  في  الॽʣʨفي  للʱعʙيل  الʨسȌॽ  الʙور).  ٢٠٢٠(   الʶعʙʽ  مʙʺʴ  مʛفʗ  مʛسي، -

ل  الॽʣʨفي  الاسʱقلال ॽات  الابʱؔارȑ   الʙʵمي  الʶلʨك  مʧ  وؗ ʨؗة  وسلʻʡاʨʺة  الॽʺॽʤʻʱال  

  ٣٧٥  ص  ،) ٣(  العʙد  ،)٢٧(   الʺʳلʙ  ،الإدارȂة   للعلʦم  العॻȁʙة  الʱʸلة.  Ǽالʙʵمة  الʺʨجهة

– ٤١١ . 

  ʶǼلʨك   وعلاقʱه  الʺقʙمة  الʙʵمة  عʧ  العʺʽل  رضا  ॽʀاس).  ٢٠١٧(  عʙʰالʛحʦॽ   هʽلʧʽ  مʛاد، -

  للʦʲॺث   العلॻʸة   الʱʸلة.  للʛʽʢان   مʛʸ  شȟʛة  على  تॽʁॽʰʢة  دراسة:  الʛʷاء  Ǽعʙ  ما

 . ١٢٦-٦٩ ص), ٢(  العʙد  ،) ٣١(  الʺʳلʙ, حلʨان جامعة. الʱʯارȂة  والʗراسات 
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