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*
 ahmeddouffi100@gmail.com، الؤًمُل:  ؤخمض صفياالإالف االإغؾل:  

  :الملخص

لُة )الحإرير االإثالي، الاعحباع الـغصي، الحدـيز الـىغي، الضاؿع الؤ , لهاميهضؿد هظه الضعاؾة لبدث ؤرغ اللُاصة الحدىٍ

 ،هغصاصة ،باالإاؾؿات الـىضكُة )اللاثضلضي عُىة مً العاملين  للخضمة الـىضكُةالجىصة الىظُـُة  في ثدلُم( الحمىين

( 113ميىهة مً ) اجتهاصًة، ولحدلُم ؤهضاؾ الضعاؾة ثم ثصمُم اؾخباهة للضعاؾة وثىػَعها على عُىة بىلاًة االإؿُلة الللعة(

هج الىصـي الظي ًيسجم مع طبُعة االإى( عاملا، خُث ثم اؾحسضام 182عاملا، مً ؤصل مجحمع الضعاؾة االإيىن مً )

 .لحدلُل بُاهاتها (spss) البرهامج الؤخصاجيو  ،الضعاؾة

ةمىجبة طات صلالة بخصاثُة بين ) ؤرغ ىحاثج ؤن هىان علاكة ال وكض ؤظهغت  والجىصة  (الحمىين، الاؾخثاعة الـىغٍ

بُة لللاصة الخالُين ؤو االإدحملين عضاص وبغمجة وبجغاء ب الضعاؾة بضغوعة هما ؤوصد الـىضكُة،الىظُـُة للخضمة  صوعات ثضعٍ

لُة بشيل مؿحمغ ة الإـاهُم وؾلىهُات اللُاصة الحدىٍ ات الؤصاعٍ  ،واالإشاعهةوجصجُعهم على الخضىع  ،ومً جمُع االإؿحىٍ

 .وبُان ؤهمُتها في ثدلُم الجىصة الىظُـُة وهظا االإداؿظة عليها واؾحضامتها

لُةالكلماث المفخاخيت:   .ماؾؿات ؿىضكُة ،ؿىضكُةزضمة  ،وظُـُةجىصة  ،صة الخضمةجى ، كُاصة ثدىٍ

 JEL :J81 ،M12جصنيف 

Abstract:  
This study aimed to investigate the effect of transformational leadership (ideal influence, 

individual consideration, intellectual stimulation, inspirational motivation, empowerment) in achieving 
the functional quality of hotel service among a sample of workers in hotel establishments (Al-Qaed, 
Kerdada, Al-Qala'a) in the state of M'sila. To achieve the objectives of the study, a questionnaire was 
designed. For the study and its distribution to a judgmental sample consisting of (113) workers, out of 
the study population consisting of (182) workers, where the descriptive approach was used that is 
consistent with the nature of the study, and the statistical program (spss) to analyze its data. 

The results showed that there is a statistically significant positive effect relationship between 
(intellectual stimulation, empowerment) and the functional quality of the hotel service. Transformational 
leadership on an ongoing basis, encouraging them to attend and participate, and explaining its 
importance in achieving job quality as well as maintaining and sustaining it. 
Key Words : Transformational leadership, service quality, functional quality, hotel service, hotel 
establishments. 

JEL Classification: M12 ،J81 
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 ب، 1، تباعد الأسطر: ثخينالخط ) العناوينبالنسبت لكل  :ملذمت .1
وؤخكككككض ؤهكككككم كلاعكككككات الاكحصكككككاص الخضًثكككككة  ،ٌشكككككيل الللكككككاو الؿكككككُادي والـىكككككضتي عاؿكككككضا مكككككً عواؿكككككض الحىمُكككككة  

ة ماهلككككة وماؾؿككككات عمككككل  ،باعحبككككاعه مدغوككككا عثِؿككككُا للىمككككى والحىمُككككة لككككظلً جعككككض الخاجككككة بلككككى بعككككضاص كُككككاصات بشككككغٍ

خُككث ثمثككل هككظه  ،ماؾؿككات ؿىضكُككة( ثمىمهككا مككً صعككم صوعهككا فككي الحىمُككة الؿككُاخُة والـىضكُككة ،)ميشككأت ؾككُاخُة

ة والتككت ثدحككاى بلككى ؿهككم  ،الأزيككرة وخككضات محياملككة ثخبلككىع ؿيهككا مجمىعككة مككً الحـككاعلات بككين ؾككلىن ملككضعاتها البشككغٍ

وبكككين ملكككضمي  ،ً جهكككةوبصعان وبعشكككاص ختكككض ًكككحم تكككبف عملُكككات الحـاعكككل التكككت ثيشكككإ بكككين االإؿكككحـُض مكككً الخضمكككة مككك

وهظا ثىجُه الؿكلىن هدكى بثاخكة الخضمكة بإؾكلى   ،الخضمة )العاملين( مً جهة ؤزغي تمً ؾُاق مُغض وبًجابي

 وتمان زضمة ؤؿضل وطات جىصة في خضوص واضخة االإعالم. ،له صـات معُىة
بلا ؤن مكككا  ،ؿبكككالىظغ بلكككى الخكككضمات االإلضمكككة مكككً كبكككل االإاؾؿكككات الـىضكُكككة هجكككض ؤ هكككا ثحماركككل بلكككى خكككض هبيكككر 

والتكت ًمىكً ؤن ثجكرجم مكً زكلاٌ ثىخُكض الجهكىص بكين  ،ًدضذ الحماًؼ بُمهكا ًىمكً فكي خلُلكة جكىصة الخضمكة االإلضمكة

لـجككىة بكين جككىصة الخضمكة االإحىكعككة واالإلضمككة وثجؿكير ا ،اللكاصة والعككاملين  هكا لحدؿككُمها والاعثلكاء بمؿككحىي زككضماتها

كككة التكككت  ،للخضمكككة الـىضكُكككة  لكككظلً ؤصكككبدد الجكككىصة العىكككىان البكككاعػ لكككضي العضًكككض مكككً االإاؾؿكككات الـىضكُكككة والهىٍ

 ثثبد شخصُتها وثميزها عً ػيرها.

 ،لحدلُكككم جكككىصة رابحكككة ومؿكككحمغةومصكككضعا مهمكككا  اؤؾاؾكككوالعكككاملىن  ،والإكككا واهكككد الجكككىصة مؿكككاولُة الجمُكككع 

ًحعكاظم صوع اللكاصة فكي اثبكاو ؾكلىهُات كُاصًكة خضًثكة    (2010)العواشـ،،  واللُاصة والجىصة ٌؿيران جبىكا بلكى جىك 

لُككة( تهككحم باخحُاجككات واهحمامككات وؤهككضاؾ العككاملين   هككضؾ الحككإرير  ،ؤهثكر جاطبُككة وثككإرير فككي العككاملين )اللُككاصة الحدىٍ

فككككي ؾككككلىههم وثدـيككككزهم واؾككككخثاعة ؤؿيككككاعهم وثمىُككككمهم للخصككككىٌ علككككى زككككضمات طات جككككىصة وظُـُككككة جشككككبع الخاجككككة 

 الىـؿُة الإسحلف الأطغاؾ االإؿحـُضة مً الخضمة  ها. 

لُككة اللُككاصة  بككين رككغ الأ علاكككةبدككث لهككظه الضعاؾككة ثككإجي  الصككضص،فككي هككظا  الىظُـُككة للخضمككة  والجككىصةالحدىٍ

مككككً  ،الللعكككة( بىلاًككككة االإؿكككُلة ،هككككغصاصة ،مكككً وجهككككة هظكككغ العككككاملين باالإاؾؿكككات الـىضكُككككة )اللاثكككض، وطلككككً الـىضكُكككة

   زلاٌ طغح الاشيالُة الحالُة:

المؤسســـاث الفنذكيـــت الجـــودة الوظيفيـــت للخذمـــت الفنذكيـــت فـــي فـــي جدليـــم  الليـــادة الخدويليـــت مـــا أثـــر " 

 ؟من وجهت نظر العاملين فيها" الللعت( بولايت المسيلت ،كردادة ،)اللائذ

 الحالُة: خؿائلاتواؾخىاصًا بلى طلً ؿةن هظه الضعاؾة جؿعى للإجابة على ال

لُككككة ثلككككضًغاتمكككا -  مككككً  باالإؿككككُلة االإاؾؿككككات الـىضكُكككةفكككي  العكككاملين الإؿككككحىي مماعؾكككة اللككككاصة لأبعككككاص اللُكككاصة الحدىٍ

   ؟وجهة هظغ العاملين ؿيها

مككككً وجهككككة هظككككغ باالإؿككككُلة  االإاؾؿككككات الـىضكُككككةفككككي الاهحمككككام بككككالجىصة الىظُـُككككة للخضمككككة الـىضكُككككة مككككا مؿككككحىي  -

 .؟العاملين ؿيها

 بين  ثىجضهل  - 
ً
لُةعلاكة ثإرير صالة بخصاثُا همحؼيكر  الجىصة الـىُكة للخضمكةهمحؼير مؿحلل، وبين  اللُاصة الحدىٍ

 مً وجهة هظغ العاملين ؿيها؟ باالإؿُلة االإاؾؿات الـىضكُةثابع في 

 :الذراستـ فرضياث 1.1

   :اهللاكا مً الؤشيالُة الغثِؿُة، ثم ثبجت الـغتُات الحالُة
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

  لُكككككةمؿككككككحىي ًىجكككككض  «:الفرضـــــيت الأو ــــــ االإاؾؿككككككات فككككككي  ثلككككككضًغ محىؾكككككف الإماعؾككككككة اللكككككاصة لأبعككككككاص اللُككككككاصة الحدىٍ

 .«العاملين ؿيها مً وجهة هظغ الـىضكُة باالإؿُلة 

االإاؾؿككات الـىضكُككةفككي اهحمككام مغثـككع بككالجىصة الىظُـُككة للخضمككة الـىضكُككة مؿككحىي ًىجككض  «:ثانيــتالفرضــيت ال 

 .«ؿيهامً وجهة هظغ العاملين باالإؿُلة 

كة  ثىجض علاككة «ت:لثالفرضيت الثا  ؤبعكاص بكين(، α ≤ 0.05)ثكإرير مىجبكة طات صلالكة بخصكاثُة عىكض مؿكحىي معىىٍ

لُككككةاللُككككاصة  ككككة، الحككككإرير االإثككككالي)مىـككككغصة  الحدىٍ ككككة الـغصًككككة ،الحدـيككككز االإلهككككم ،الاؾككككخثاعة الـىغٍ فككككي  (،الحمىككككين ،الاعحباعٍ

والتكككت ثىلؿكككم بكككضوعها بلكككى عكككضة  ،«باالإاؾؿكككات الـىضكُكككة بىلاًكككة االإؿكككُلة الـىضكُكككة الجكككىصة الـىُكككة للخضمكككةثدلُكككم 

 ؿغتُات ؿغعُة.

 :. نمورج الذراست2.1

 :على الىدى الحالي ؤجل ثىتُذ محؼيرات الضعاؾةثم ثصمُم همىطى مً 

 نمورج الذراست :1الشكل 

 
 مً بعضاص الباخثين  المصذر:

 :الذراستـ أهذاف 3.1

 :جؿعى هظه الضعاؾة بلى ثدلُم الأهضاؾ الآثُة

لُككككككككة - الجككككككككىصة الىظُـُككككككككة للخضمككككككككة  ،الؤخاطككككككككة بككككككككبعة االإـككككككككاهُم االإحعللككككككككة بمحؼيككككككككرات الضعاؾككككككككة )اللُككككككككاصة الحدىٍ

 مع الؤجابة عً الخؿائلات والحدلم مً ؿغتُاتها  ،الـىضكُة(

لُككة والجككىصة الىظُـُككة للخضمككةازحبككاع طبُعككة الحككإرير بككين  - ، علككى صككعُض االإحؼيككرات والأبعككاص وبُككان اللُككاصة الحدىٍ

  مً وجهة هظغ العاملين باالإاؾؿات الـىضكُة باالإؿُلة هحاثج الازحباع وثـؿيرها

 للمهحمين بمىتىو الضعاؾة.الخغوى بعضص مً الىحاثج والحىصُات التت ًمىً ؤن ثيىن طات ؿاثضة مداولة  -

 :الذراستـ أهميت 4.1

 :ثبرػ ؤهمُة هظه الضعاؾة في وى ها
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لُككة،  ي ثدحككى  - ، الجككىصة الىظُـُككةعلككى مىاتككُع طات ؤهمُككة فككي مجككاٌ الؿككلىن الحىظُ ككت محمثلككة فككي اللُككاصة الحدىٍ

ينفكي خككض علكم ال -ولاػالككدخُكث خظُكد 
ي
ثدظككب باهحمكام واؾككع الىلكاق مكً كبككل البكاخثين واالإسحصككين فكي هككظا  -بكاخث

 االإجاٌ 

لُككككة(، باتتككككاؿة بلككككى خاجككككة اللككككاصة بلككككى اهتهككككاى مماعؾككككات  - ثخىككككاوٌ ؤخككككض االإـككككاهُم الخضًثككككة لللُككككاصة )اللُككككاصة الحدىٍ

ثىجُكككه ؾكككلىن العكككاملين هدكككى ثدلُكككم الأهكككضاؾ وؾكككلىهُات كُاصًكككة ثبحعكككض عكككً الؿكككلىهُات الىملُكككة والحللُضًكككة فكككي 

  وجشىُل همف الؿلىن االإللى  ؤرىاء ثلضًم الخضمة االإغػىبة

لُكككككة و  - كككككؼ  ؤرغهكككككاالحىعُكككككة وبمعكككككان الىظكككككغ ؿُمكككككا ًحعلكككككم بمىتكككككىو اللُكككككاصة الحدىٍ وثدلُكككككم الجكككككىصة الىظُـُكككككة فكككككي جعؼٍ

مدككل الضعاؾككة علككى معغؿككة اؾؿككات ، مككً ؤجككل عككغض وثلككضًم بطككاع مـككاهُ ت ٌؿككاعض اللككاصة باالإللخضمككة الـىضكُككة

لُكة التكت ًبكضو ها  واهحمكامهم يهم، وهكظا مكضي ثكىاؿغ ؿُكحكإرير للآعاء ؤؿغاصها العاملين خىٌ الؿكلىهُات اللُاصًكة الحدىٍ

 بماؾؿاتهم الـىضكُة  بالجىصة الىظُـُة ؤرىاء ؤصائهم للخضمة

بُككة مؿككحلبلُة فككي وؤصكخا  اللككغاع  لللككاصةككض ثلككضم هكظه الضعاؾككة مىلللككات ؤؾاؾكُة  - ع ثضعٍ اعحمكاص بككغامج ومشكاعَ

لُكككة، وجصكككجُع اللكككاصة با كككؼ  الإاؾؿكككات الـىضكُكككةجعجكككض باللُكككاصة الحدىٍ علكككى ثبجكككت هكككظا الكككىمف اللُكككاصي الخكككضًث وجعؼٍ

ككككؼ  وثدلُككككم ثلبُلككككه، همككككا كككككض ثيككككىن ؤؾاؾككككا مككككً خُككككث ثككككىؿير االإعلىمككككات لللككككاصة واالإهحمككككين الككككظًً ٌؿككككعىن بلككككى جعؼٍ

  لها ءملاالعبصعان ثدؿين صىعتها الظهىُة وهُـُة ، و مبمىظماته الجىصة الىظُـُة

مككً االإامككل ؤن ثمككىذ هككظه الضعاؾككة ثصككىعا واضككخا لللككاصة وؤصككخا  اللككغاع عككً ؤهككم االإلجرخككات االإىبثلككة مككً هحككاثج  -

لُة، الجىصة الىظُـُة للخضمة( اصة الاهحمام بمحؼيرات الضعاؾة )اللُاصة الحدىٍ  .الضعاؾة، لحيىن مىلللا لؼٍ

 خذود الذراست:ـ 5.1

لُكككةاكحصكككغت الضعاؾككككة بشكككيل ؤؾالككككلات علكككى ثدلُككككل علاككككة الحككككإرير بكككين اللُككككاصة الحـــذود الموضــــو يت: .1  مككككً الحدىٍ

ككة الـغصًككة والحمىككين ؤبعاصهككا: الحككإرير زككلاٌ  ككة، الحدـيككز االإلهككم، الاعحباعٍ الجككىصة الىظُـُككة و  ،االإثككالي، الاؾككخثاعة الـىغٍ

 .بالاعحماص على الأبعاص الحالُة: الاؾحجابة، الأمان، الحعاطف، االإلمىؾُة والاعحماصًة للخضمة الـىضكُة

( هجكىم 4 ،3) تطا (الللعكة، اللاثكض، هكغصاصة)ثم بجغاء الضعاؾة االإُضاهُة باالإاؾؿات الـىضكُكة  الحذود المكانيت:.2

   بىلاًة االإؿُلة.

الللعككة(  ،هككغصاصة ،اللاثككض)الـىضكُككة باالإاؾؿككات علككى عُىككة مككً العككاملين ثككم ثىػَككع الاؾككخباهة  الحــذود الرشــريت:.3

ة بىلاًة االإؿُلة  (.مهىُة ،زضمُة ،على ازحلاؾ طبُعة وظاثـهم )بصاعٍ

ش  ،التككككككت ثككككككم ؿيهككككككا بجككككككغاء الضعاؾككككككةـجرة الثحمثككككككل الخككككككضوص الؼمىُككككككة بككككككالحــــــذود ال،منيــــــت:  .4 خُككككككث امحككككككضت مككككككً ثككككككاعٍ

 .13/10/2022ختض  07/08/2022

 أسلوب ومنهج الذراست:ـ 6.1

بعة همكا ثكم الاؾكحعاهة بك ،ثم اؾحسضام االإىهج الىصـي، الكظي ًيسكجم مكع طبُعكة وؤػكغاض هكظه الضعاؾكة

 (.Spss) الازحباعات الؤخصاثُة مً زلاٌ اؾحسضام بغهامج

 . الذراساث السابلت:7.1

 بعىىان: ةالؤهجليزًباللؼة  (Kang & Others, 2020) دراست -

 "How to fuel employees’ prosocial behavior in the hotel service encounter " 
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

هظه الضعاؾة بلى معالجة الـجىة االإىجىصة في ؤصبُات ؾكلىن الخضمكة الكظي ٌؿكاعض االإكىظـين علكى  هضؿد 

ككككم ثدضًككككض مككككا ًدـككككؼ االإككككىظـين علككككى الاهحمككككام بةخككككضاذ ؿككككغق بًجككككابي فككككي ميككككان العمككككل ،الاثصككككاٌ بككككالعملاء  ،عككككً طغٍ

للخضمككككة )الؿككككلىن صازككككل  يومككككً رككككم ثلُككككُم الؿككككلىن الؤًجككككاب ،لللُككككام بككككظلً مصككككاخ  العمككككل صواؿعهكككك ًثيككككر وهُككككف 

اؾكتهضؾ الباخثكان عُىكة كصكضًة كىامهكا  ولحدلُم هضؾ هكظه الضعاؾكة ،الحعاون( ،الؿلىن زاعى الأصواع ،الخضمة

ة ٌ )320) ً الحىـُكككظًين ومكككضًغي االإكككىاعص البشكككغٍ ؤعبكككع ؤو زمكككـ هجكككىم فكككي ؾككككُىٌ ( ؿىكككضكا طي 70( ؿكككغصا مكككً االإكككضًغٍ

وتكككىح الكككضوع والحمىكككين الىـ كككلات ؤن بلكككى  وككككض زلصكككد الضعاؾكككة بلكككى مجمىعكككة مكككً الىحكككاثج ؤبغػهكككا ،بيىعٍكككا الجىىبُكككة

 ًجككك  علكككى االإشكككغؿينؤهكككه  ومكككً الحىصكككُات التكككت ثكككم ثبىيهكككا ،االإلضمكككة للعمكككلاءلخضمكككة لهمكككا ثكككإرير مباشكككغ علكككى ؾكككلىن ا

لكككة ثىضككك  الأصواع الىظُـُكككة  بصكككـتهم وهكككلاء للمىظمكككات ثـؿكككير اللىاعكككض والؤجكككغاءات التكككت ثضكككعها ماؾؿكككاتهم بلغٍ

وثلُكككُم  مكككً كبكككل االإىظمكككة مكككً زكككلاٌ الحىجُكككه والحكككضعٍ عىؿكككُة وصعمكككا رابحكككا للمكككىظـين  وثكككىؿغ جؼظًكككة ،للمكككىظـين

   الظي ؾِىعىـ باتًجا  على الخضمة االإلضمة. الأصاء

 ،: " دور الليــــــادة الخدويليــــــت فــــــي جدســــــين أداح العــــــاملين بالل ــــــا  الســــــيا ي"بعىككككككىان  (2018) خليــــــل،  دراســــــت  -

لُككة فككي ثدؿككين ؤصاء العككاملين بالشككغوات  هككضؿد هككظه الضعاؾككة بلككى ثدضًككض ؤهمُككة الككضوع الككظي ثلعبككه اللُككاصة الحدىٍ

ـ  ولحدلُككم هككضؾ هككظه الضعاؾككة  صككمم الباخككث اؾككخباهة وػعككد علككى ،الؿككُاخُة والـىككاصق فككي بكلككُم كىككاة الؿككىَ

لكككككككة الخصكككككككغ الشكككككككامل ؤؿكككككككغاص االإجحمكككككككع ً والعكككككككاملين  (540) خُكككككككث بلؼكككككككد عُىكككككككة الضعاؾكككككككة ،بلغٍ مـكككككككغصة مكككككككً االإكككككككضًغٍ

لُكككة  ،باالإاؾؿكككات االإبدىركككة وككككض زلصكككد الضعاؾكككة بلكككى مجمىعكككة مكككً الىحكككاثج ؤهمهكككا ؤن واككككع ثلبُكككم اللُكككاصة الحدىٍ

باتتككاؿة بلككى وجككىص علاكككة مىجبككة طات صلالككة بخصككاثُة بككين ؤبعككاص  ،بالللككاو مدككل الضعاؾككة وككان بيؿككبة مىسـضككة

لُككة وثدؿككين الأصاء ككة و  ،اللُككاصة الحدىٍ مككً الحىصككُات التككت ثككم طغخهككا العمككل علككى الاهحمككام بلبُعككة العلاكككة اللىٍ

لُكككة وثدؿكككين ؤصاء العكككاملين بالشكككغوات الؿكككُاخُة والـىكككاصق مدكككل الضعاؾكككة وػٍكككاصة  ،التكككت ثكككغبف بكككين اللُكككاصة الحدىٍ

ة ة الـغصًة(.     ،اميالخـؼ الاله ،الحإرير االإثالي ،الاهحمام باالإحؼيرات االإؿحللة على الجرثِ  )الاؾخثاعة الـىغٍ  الاعحباعٍ

هككككضؿد هككككظه  ،"جــــ ثيخ الخصــــائص الرياديــــت فــــي جــــودة الخذمــــت الفنذكيــــتبعىككككىان:"  (2016) مدمــــذ   ــــي، صعاؾككككة  -

اصًكككككة لكككككضي االإكككككضعاء وؤرغهكككككا فكككككي جكككككىصة الخضمكككككة الـىضكُكككككة وطلكككككً  ،الضعاؾكككككة بلكككككى معغؿكككككة مكككككضي ثكككككىاؿغ الخصكككككاثي الغٍ

( مكضًغا بمداؿظكة بابكل 30باؾحسضام الاؾخباهة هإصاة عثِؿُة لجمع البُاهات وػعد على عُىكة مكً مكضعاء الـىكاصق )

اصًة لضيهم ،العغاكُة وهظا على عُىة مً االإؿكحـُضًً مكً الخضمكة )الؼبكىن(  ،مً ؤجل الحعغؾ على الخصاثي الغٍ

الىحككككاثج فككككي مكككا ًسككككي جكككىصة الخضمككككة الـىضكُككككة خُكككث ثىصككككلد الضعاؾككككة بلكككى مجمىعككككة مكككً  ،( مؿككككحـُض30بحجكككم )

والتككت جعككض ماشككغا علكككى الأهمُككة التككت ًدحلهكككا هككظا البعككض لكككضي  ،ؤهمهككا ؤن بعككض الحعككاطف خصكككل علككى ؤعلككى محىؾكككف

همكا اثحك  مكً الحدلُكل الاخصكاجي وجكىص  ،الاعحماصًة( ،االإلمىؾُة ،الضمان ،ًليها على الجرثِ  )الاؾحجابة ،الؼبىن 

اص ومكككككً بكككككين الحىصكككككُات التكككككت طغختهكككككا الضعاؾكككككة جعمُكككككم و كككككي  ،ًكككككة فكككككي جكككككىصة الخضمكككككة الـىضكُكككككةؤركككككغ للخصكككككاثي الغٍ

اصًككة )الصخصككُة ككة( لككضي مككضعاءهم بمسحلككف  ،الؿككلىهُة ،الؤصاعات الـىضكُككة هدككى الاهحمككام بالخصككاثي الغٍ الؤصاعٍ

ؼهكا لكضيهم لاخحىائهكا علكى زصكاثي بًجابُكة ثكضؿع العكاملين هدكى ثدل ة وجعؼٍ ات الؤصاعٍ ُكم الأؿضكل وثدؿكين االإؿحىٍ

 جىصة الخضمة االإلضمة. 

ة (Brown & Arendt, 2010)   دراست -  بعىىان: باللؼة الؤهجليزً

" Perceptions of Transformational Leadership Behaviors and Subordinates' 

Performance in Hotels " 
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لُكككككككة لكككككككضي  ثصكككككككىعات العكككككككاملين هكككككككضؿد هكككككككظه الضعاؾكككككككة بلكككككككى بصعان الإكككككككضي ثكككككككىاؿغ ؾكككككككلىهُات اللُكككككككاصة الحدىٍ

ثكم اؾكحسضام اؾكحبُان اللُكاصة محعكضص ولحدلُكم هكضؾ الضعاؾكة  ،ومؿحىي ؤصائهم باالإاؾؿات الـىضكُة ،مشغؿيهم

مكككككىظـي مىحككككك  الاؾكككككحلباٌ بالـىكككككضق واالإشكككككغؿين خُكككككث وػو علكككككى عُىكككككة كصكككككضًة شككككملد  ،والأصاء (MQL) العىامككككل

ً لهككك  مكككىظـي مىحككك  الاؾكككحلباٌبصعان ؤن خُكككث ؤشكككاعت هحكككاثج الضعاؾكككة بلكككى  ،( مىظـكككا91( مشكككغؿا و)30) ماالإباشكككغٍ

لُكككة لكككضي  هم وكككان بضعجكككة محىؾكككلة باليؿكككبة لبعكككضي الحدـيكككز االإلهكككم والحكككإرير مشكككغؿيالإكككضي ثكككىاؿغ ؤبعكككاص اللُكككاصة الحدىٍ

طات لككم ًككحم العثككىع علككى علاكككة همككا  ،ؿياهككد بضعجككة مىسـضككة ٍككةالـىغ  ؾككخثاعةوالا  ةالـغصًكك ٍككةالاعحباع ؤمككا  ،االإثككالي

لُكككككة للمشكككككغؿين وؤصاء االإكككككىظـينبخصكككككاثُة  صلالكككككة عىامكككككل  وككككككض ثكككككم عكككككؼو طلكككككً بلكككككى عكككككضة ،بكككككين ؤبعكككككاص اللُكككككاصة الحدىٍ

ومككً الحىصككُات  ،الخككىؾ مككً الاهحلككام االإدحمككل، ؤو الحديككز، ؤو الاؿحلككاع بلككى الالجككزام، ؤو عككضم وجككىص علاكككة :دحملككةم

ًجكك  علككى البككاخثين االإؿككحلبلُين فككي هككظا االإجككاٌ الىظككغ فككي ثثلُككف االإككىظـين خككىٌ اؾككة ؤهككه االإهمككة التككت كككضمتها الضع 

مككككين لؿككككلىهُات  ،هُـُككككة ملاخظككككة الؿككككلىهُات اللُاصًككككة للمشككككغؿين وبعككككاصة ثىجيههككككا بضكككككة ت
اُ واجككككغاء مسكككك  لعككككضة مل

 .عالُة في الاؾحجاباتالحباًىات اللُاصة ليل مشغؾ لحـاصي  ال

 السابلت:حعليب     الذراساث  -

لُككة  ،اعثبلككد الضعاؾككات الؿككابلة بمحؼيككرات وؤبعككاص الضعاؾككة الخالُككة ليككل محؼيككر علككى خككضي )اللُككاصة الحدىٍ

لككة مباشككغة ؤو ػيككر مباشككغة لُككة الأبعككاص الحالُككة:  ،جككىصة الخضمككة الـىضكُككة( ؾككىاء بلغٍ خُككث شككملد اللُككاصة الحدىٍ

كككة الـغصًكككة ،الحكككإرير االإثكككالي كككة ،الاعحباعٍ  ؤمكككا جكككىصة الخضمكككة الـىضكُكككة ؿلكككض شكككملد: ،الحدـيكككز االإلهكككم ،الاؾكككخثاعة الـىغٍ

لىصككككىٌ بلككككى مـككككغصات لواعحمككككضت علككككى ؤؾككككلى  العُىككككة  ،الاعحماصًككككة ،االإلمىؾككككُة ،الضككككمان ،الاؾككككحجابة ،الحعككككاطف

ىكككاء ؤصاة وككككض اؾكككحعان  هكككا الباخثكككان فكككي ب ،همكككا اثسكككظت الاؾكككخباهة هكككإصاة عثِؿكككُة لجمكككع البُاهكككات ،مجحمكككع الضعاؾكككة

 الضعاؾة وثدضًض االإىهجُة االإىاؾبة تجغائها.    

بكككككين  ركككككغ الأعلاككككككة ثغهكككككؼ علككككى ؤمككككا باليؿكككككبة لضعاؾكككككخىا الخالُككككة ؿحميكككككزت عكككككً بكككككاتي الضعاؾككككات االإكككككظوىعة وى هكككككا 

لُككة  ً الحككالُين: اللُككاصة الحدىٍ باتتككاؿة بلككى ثبككاًً بِرككة الضعاؾككة فككي  ،والجككىصة الىظُـُككة للخضمككة الـىضكُككةاالإحؼيككرً

 ؤبعاصها الثلاؿُة والاجحماعُة والاكحصاصًة وهلاق ثلبُلها عً باتي بِرات الضعاؾات التت ثم الاؾحعاهة  ها. 

 الإطار النظري  .2

 :(Transformational leadershipالليادة الخدويليت ) 1.2

لي في مللع الثماهِىات ؤخض ؤهكم الاثجاهكا واالإكضازل االإعاصكغة فكي اللُكاصة الكظي عهكؼت  تشيل االإضزل الحدىٍ

لُككة مككضزل شككمىلي ،عليهككا الىثيككر مككً البدككىذ  ،ًمىككً اؾككحسضامه لىصككف مككضي واؾككع مككً اللُككاصة واللُككاصة الحدىٍ

بلككى االإدككاولات الأهثككر اجؿككاعا للحككإرير فككي االإىظمككات  ،لضكُلككة للحككإرير فككي الأثبككاو علككى االإؿككحىي الـككغصيا ؿمككً االإدككاولات

لي ًلعكك  صوعا مدىعٍككا فككي الحغجُككل فككي خككضوذ الحؼُيككر ،ولهككا والثلاؿككات بإهملهككا  ،وعلككى الككغػم مككً ؤن اللاثككض الحدككىٍ

لُكة مغهككؼا فكي طلكً علككى الالجكزام الأزلاتككي بكين ا للاثككض بلا ؤن الأثبكاو واللكاصة ًككغثبف وكل مككمهم بكالزغ فكي العملُككة الحدىٍ

 (180-179، الصفداث 2019)ربحي،   ومغئوؾُه.

 :مفهوم الليادة الخدويليت 1.1.2

لُكة عكام )Downtonٌعض صاوهحىن )  .Zhan & Lu, 2016, p ) (1973( ؤوٌ مً صاغ مصلل  اللُكاصة الحدىٍ

بلا ؤن ظهكككككىعه همكككككضزل مهكككككم وؤؾكككككاؽي للحىجهكككككات الخضًثكككككة فكككككي اللُكككككاصة بكككككضؤ مكككككع العمكككككل الكككككظي كضمكككككه عكككككالم  ، (74

يككككي بغهككككؼ)   فككككي مداولككككة مىككككه بلككككى الككككغبف بككككين صوعي اللُككككاصة والحبعُككككة ،(1978( عككككام )Burnsالاجحمككككاو الؿُالككككلات الأمغٍ



                                                                                                                                              

 463  

  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

ركككم ثىالكككد الأبدكككاذ والضعاؾكككات ثباعكككا مكككً كبكككل العضًكككض مكككً البكككاخثين والعلمكككاء  ،(178، صـــفدت 2001)نـــورث هـــاو ، 

لُة ثلكىعا ملخىظكا وثىؾكعا مكً زكلاٌ اؾكهامات  ،(Burnsهةتاؿات الإا كضمه بغهؼ) لخشهض بعض طلً اللُاصة الحدىٍ

لُكككة ،( وآزكككغون1985( عكككام )Bassبكككاؽ ) كككة مىهجُكككة لللُكككاصة الحدىٍ مكككً خُكككث وؾكككع فكككي مضزلكككه  ،عىكككضما وتكككع هظغٍ

ض مً الاهحمام لخاجكات الأثبكاو ولكِـ لخاجكات اللكاصةBurnsعمل بغهؼ) غ  ،( مً زلاٌ بعلاء االإؼٍ بتكاؿة بلكى ثلكىٍ

 ،(180، صـــفدت 2019)ربحـــي،   للُكككاؽ الؿكككلىن اللُكككاصي MQL) ووتكككع همكككاطى وملكككاًِـ اللُكككاصة االإحعكككضص الأبعكككاص )

ؼلكي عكضصا مكً ؤبعكاص اللُكاصة وهكى 1994عام )Bass & Avolio) كضم ول مً باؽ و ؤؿىلُى ) اهم ٌُ ( همىطجكا ملكىعا 

 .(18، صفدت 2015)السل ي،   ما ؾ ت باالإضي اليامل لأؾالُ  اللُاصة

لُككة خككضًث وؿككبُا فككي الـىككغ الؤصاعي   بلا ؤ هككا واهككد مُككضاها زصككبا  والحىظُ ككت،عػككم ؤن مـهككىم اللُككاصة الحدىٍ

باعحبككاع الحدككضًات التككت ثىاجككه االإىظمككات فككي بِرككة الأعمككاٌ  ،للأبدككاذ التككت ثغجمككد جهككىص العلمككاء والبككاخثين فككي طلككً

لككظلً جعككضصت  ،والتككت ثحللكك  همككف كُككاصي ٌعمككل وؿككم عئٍككة مؿككحلبلُة جعىككـ ثىجهاتهككا لحدلُككم ؤهككضاؿها ،الخالُككة

ف التككت ثىاولككد  لُككة ثبعككا لحعككضص البككاخثين واالإككضازل التككت ًىظككغون ممهككاالحعككاعٍ وعلُككه ؾككىخىاوٌ هككظا  ،اللُككاصة الحدىٍ

ف على الىدى الحالي:  اللُف مً الحعاعٍ

لُكة بإ هكا:" العملُكة التكت ٌؿكعى مكً زلالهكا اللكاصة واالإغئوؾكىن الىصكىٌ (Burns) برنـ، عكغؾ   اللُكاصة الحدىٍ

ككم  هككىض وككل ممهمككا بككالزغ"بلككى ؤعلككى مؿككحىي مككً الضاؿعُككة والأزككلاق عككً ط خككاوٌ  ،(230، صــفدت 2013)المعــا،ي،  غٍ

لُكككة مغهككؼا فكككي Burnsبغهككؼ ) ككف ببكككغاػ العلاكككة اللاثمكككة بككين اللاثكككض والأثبككاو فكككي العملُككة الحدىٍ ( مكككً زككلاٌ هكككظا الحعغٍ

 طلً االإباصت الازلاكُة ليل ممهما لحدلُم ؤهضاؿهما االإشجرهة. 

علككى ؤ هككا: " اللُككاصة التككت جعمككل علككى ثىؾككُع وجعظككُم اهحمامككات االإغئوؾككين  (Bass, 1994, p. 147)وعغؿهككا 

لُككة همككا ؤعحبككر  ، وخاجككاتهم بلككى مككا هككى ؤبعككض مككً اهحمامككاتهم الصخصككُة مككً ؤجككل مصككلخة االإىظمككة " اللُككاصة الحدىٍ

 & Wardani)   هككضؾ بعتكاء االإجمىعكة بإهملهكا واالإغئوؾكينهمماعؾكة لحدضًكض صواؿكع وكككُم واخحُاجكات الغئؾكاء 

Eliyana, 2018, p. 248)، ( ثلككككغق بككككاؽBass ـككككه بلككككى اللُككككاصة التككككت تهككككحم بداجككككات وعػبككككات ( مككككً زككككلاٌ جعغٍ

 وهى ما ًص  في صال  االإىظمة.    ،الؿعي تشباعهااالإغئوؾين مع 

ؤ ها:" ثلً اللُاصة التت ثحجكاوػ ثلكضًم الخكىاؿؼ ملابكل الأصاء االإغػكى   (Conger, 2002, p. 47)بِىما عغؿها  

كل اهحمامكاتهم الظاثُكة لحيكىن جكؼءا ؤؾاؾكُا مكً الغؾكالة العلُكا  ا وببضاعُا وثدىٍ غ وجصجُع االإغئوؾين ؿىغٍ بلى ثلىٍ

غ Congerعهككككؼ هىجكككككغ) ،للمىظمككككة ككككف علككككى ثلكككككً اللُككككاصة التككككت ثدكككككغ  علككككى ثلككككىٍ وثىمُكككككة ( بهللاكككككا مككككً هكككككظا الحعغٍ

باتتككاؿة بلكى مداولككة عبككف ؤهكضاؾ العككاملين بإهكضاؾ االإىظمككة والحىؿُكم بُمهمككا لحصككبذ  ،مغئوؾكها وثىؾككُع معكاعؿهم

  جؼءا لا ًحجؼؤ مً عؾالة االإىظمة. 

لُككة علككى ؤ هككا:  ككف اللُككاصة الحدىٍ ف  ًمىككً جعغٍ وعؾككالة اللُككاصة التككت لككضيها عئٍككة بىككاءً علككى مككا ثلككضم مككً جعككاعٍ

ككؼ بًمككا هم  هككا وثدـيككزهم لحىـُككظها مككً  ،ضماللمضككلات كككمؿككحلبلُة  غ وثىمُككة معككاعؾ مغئوؾككين وجعؼٍ وجؿككعى بلككى ثلككىٍ

وثىؾككُع صاثككغة اهحمككام االإغئوؾككين الظاثُككة وخاجككاتهم وصواؿعهككم بلككى ؤوؾككع كككضع  ،ؤجككل الاعثلككاء  هككم بلككى مؿككحىي ؤعلككى

ة للمجمىعككككة وؿككككم عئٍككككة مككككع العمككككل علكككى الحىؿُككككم بككككين ؤهككككضاؿهم وؤهكككضاؾ االإىظمككككة لخشككككيل ؤهككككضاؿا مشكككجره ،ممىكككً

  وعؾالة االإىظمة.
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لُكة واللُكاصة فكي االإعكاملات، ككضم بكاؽ ) ( ؤصاة للحلُكُم Bassلحلُُم الؿلىهُات التت ثـجرتها اللُكاصة الحدىٍ

بِركككات ( وككككض اؾكككحسضمد هكككظه الأصاة فكككي MLQثإزكككظ فكككي الاعحبكككاع عكككضة عىامكككل )اؾكككحبُان اللُكككاصة محعكككضصة العىامكككل )

ككككة ؤو الخضمُكككة ة ؤو الحعلُمُكككة ؤو الحجاعٍ  & Bala) ثىظُمُكككة مسحلـكككة، مككككً كلاعكككات مسحلـككككة: االإىظمكككات العؿككككىغٍ

Other's, 2019, p. 27) ، لُكة لكة الغثِؿكُة للحلُكُم الى كت لللُكاصة الحدىٍ ووؿلكا  ،ولكظلً، ؤصكبدد هكظه الأصاة اللغٍ

لُككككة ، وككككان ثصككككىع وجككككىص )لبدككككث همككككىطى اللُككككا  ،( ؤبعككككاص ثككككغثبف مككككع بعضككككها الككككبعة ثككككم الاعحمككككاص عليهككككا4صة الحدىٍ

لحخشكككيل هكككظه الابعكككاص مكككً :الحكككإرير  ،الكككظي ثكككم الاعحمكككاص علُكككه فكككي الىثيكككر مكككً الضعاؾكككات باتتكككاؿة  بلكككى بعكككض الحمىكككين

ة ،االإثالي ة الـغصًة ،الاؾخثاعة الـىغٍ  الحمىين.  ،الحدـيز االإلهم ،الاعحباعٍ

ٌشككير الحككإرير االإثككالي بلككى جككاهبين: ؾككلىن اللككاصة وهككى مككا ًيؿككبه االإغئوؾككىن  :Idealized Influenceالخــ ثيخ المثــا ي  -

لصض به الحإرير االإثالي للؿمة ) ،بلُه لصكض بكه Attributeوٍ (  وما ًحمحعىن به مً هـكىط مثكالي هبيكر علكى االإغئوؾكين وٍ

بمكككا هكككى ؤؿضكككل جشكككيل االإبكككاصت الأزلاكُكككة الؿكككلُمة والؿكككلىن الأزلاتكككي  ولللُكككام ،(Behaivorالحكككإرير االإثكككالي للؿكككلىن )

والتكت ثجعكل مكمهم مدكل  ،الؿلُم وثجاوػ االإصال  الظاثُكة عهيكزة ؤؾاؾكُة علكى ككضم االإؿكاواة فكي علاككتهم بمغئوؾكيهم

ىظغ بليهم على ؤهه كضوة ومىتع ؿسغ الإً ًغؤؾى هم ،بعجا  واخجرام ورلة  . (Suryanto, 2020, p. 248 ) وٍُ

ككة (:Intellectual Stimulationالاســدثارة الفيريــت ) -  ،ًككغثبف هككظا البعككض بشككيل ورُككم باتبككضاو والككغوح الابحياعٍ

لُككىن االإغئوؾككين علككى بًجككاص آؿككاق ووجهككات هظككغ جضًككضة لخككل  ككة ٌؿككاعض اللككاصة الحدىٍ ؿمككً زككلاٌ الاؾككخثاعة الـىغٍ

عككؼػ االإعغؿككة بالحدككضًات التككت  ،وبككظلً ٌشككير هككظا البعككض بلككى ؤن اللاثككض ًلهككم االإغئوؾككين لُيىهككىا مبككضعين ،االإشككاول وَ

صجعهم على ثبجت وزلم مضازل وطغق جضًضة لخل االإشاول وؤصاء العمل ،ثىاجههم  ,Cardona & Other's, 2018) وَ

p. 86)  . 

:ٌشكككككير الحدـيكككككز االإلهكككككم بلكككككى ككككككضعة اللاثكككككض علكككككى جصكككككجُع االإغئوؾكككككين (Inspiration Motivation (الخدفيـــــه الملهـــــ  -

وبالحكككالي بثاخكككة الـغصكككة لهكككم فكككي االإشكككاعهة فكككي  ،الإىاصكككلة الجرهيكككز علكككى عئٍكككة االإىظمكككة بكككالغػم مكككً ؤي علبكككات ككككض ثيشكككإ

ى صكىا  وزلكإ وطلكً اهللاككا همكا ًحضكمً كضعثكه علكى بىكاء ثىاؿكم فكي الآعاء بشكإن مكا هك ،ثدلُم الأهضاؾ االإشكجرهة

خُكككث ًضككع اللكككاصة عئي خكككىٌ الأهكككضاؾ التكككت ًمىككً ثدلُلهكككا وؾكككبل ثدلُلهكككا وهكككى مكككا  ،مككً عئٍكككة االإىظمكككة وعؾكككالتها

 .(Udin, 2020, pp. 2623-2624) ٌعغؾ بىمظجة الؿلىهُات االإىاؾبة

ًككككىلي اللاثككككض اهحمامككككا بداجككككات  ،: وؿلككككا لهككككظا البعككككض (Individualized Considerationالا خباريــــت الفرديــــت ) -

غهم والاعثلككاء بمؿككحىي ؤصائهككم وهمككىه علككى  ،مككً زككلاٌ العمككل همككضع  ؤو معلككم ؤو مىجككه ،االإغئوؾككين الـغصًككة لحلككىٍ

لُكة لكه صكلة ورُلكة بالحىجُكه  عجكت بًجكاص طكغق  ،اعحباع ؤن البعض الـغصي لللُكاصة الحدىٍ ًمىكً مكً زلالهكا ثدلُكم وَ

الىجاح الصخصلات للمغئوؾين واالإىظمة، بدُث ًيىن ول بجكغاء ًلكىم بكه االإكغئوؽ فكي العمكل مـُكضًا علكى خكض ؾكىاء 

مككع الأزككظ بعككين الاعحبككاع الـككغوق الـغصًككة لصخصككُاتهم واخحُاجككاتهم واهحمامككاتهم واهككضاؿهم  ،للمىظمككة واالإغئوؾككين

 .(Hicks, 2014, p. 3) االإسحلـة

ًلكككىم هكككظا البعكككض علكككى ؿىكككغة الحسلكككي عكككً الىمكككىطى اللُكككاصي الكككظي ًغهكككؼ علكككى الحىجُكككه بلكككى كُكككاصة ثكككامً الخميـــين:  -

ة االإؿككاولُات ككؼ  ،واالإشككاعهة هككظلً فككي اثسككاط اللككغاعات مككً كبككل الحككابعين ،باالإشككاعهة والخشككاوع والثلككة وثـككىٍ وجعؼٍ

 .(115، صفدت 2015)البارودي،  جضًضةكضعاتهم على الحـىير بمـغصهم وجصجُعهم للغح ؤؿياع 
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

لي ًجكككك  ؤن  لُككككة ًككككغي الباخثككككان ؤن اللاثككككض الحدككككىٍ وممككككا طهككككغ بسصككككى  ؤبعككككاص ؤو ؾككككلىهُات اللُككككاصة الحدىٍ

وثجعلهككككم  ،وبِرككككة صاعمككككة للإبككككضاو والابحيككككاع وجعككككؼػ عوح االإبككككاصعةًحمحككككع بؿككككلىهُات وكككككضعات جعمككككل علككككى زلككككم مىككككار 

تهككا، ؿةهككه ٌصككجعهم  ،ًـىككغون بلككغق جضًككضة وهظككغًا لأهككه كككاصع علككى خككث العككاملين علككى ثدلُككم ؤهككضاؾ االإىظمككة وعئٍ

ككم واخككض لحدلُككم هككظه الأهككضاؾ االإشككجرهة لي مككً ؤجككل هؿكك  اخجككرام  ،علككى العمككل هـغٍ همككا ؤن علككى اللاثككض الحدككىٍ

ه الحىاصككل الـككغصي الـعككاٌ والاهحمككام بداجُككاتهم وؤهككضاؿهم ومؿككاعضتهم علككى ثدلُلهككا مككً زككلاٌ الحعككغؾ مغئوؾككُ

بُككة مسصصككة ليككل  ،ؤو ثدضًككض مككا ًدـككؼ وككل ؿككغص والأزككظ بككأعائهم واكجراخككاتهم والعمككل علككى ثككىؿير ؿككغ ي لككضوعات ثضعٍ

م م بالىمى والجرتي في ،عضى في الـغٍ  مىاصبهم. خُث جؿمذ هظه الأوشلة لأعضاء الـغٍ

 (:Functional quality of hotel serviceالجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت ) 2.2

ؿشِرا لحصبذ في علض الؿكبعُىات ؤخكض الاهحمامكات الأؾاؾكُة ثدكد  اؤزظت الجىصة ثدظب بالاهحمام شِر

وبالحكالي ؿكةن الجكىصة مكي مكضزل  ،لحمثل في علضي الثماهِىات والخؿعُىات كل  الاهحمامكات ،ثإرير الحجغبة الُاباهُة

)رشــوان،  لللُككام بالأعمككاٌ كصككض ثدؿككين مككا ثلضمككه مككً ؾككلع ؤو زككضمات ؤو ختككض العملُككات االإحعللككة بككإصاء العككاملين

  .(5، صفدت 2018

 :الجودة في الخذماث الفنذكيت مفهوم 1.2.2

وجعككككضصت بىككككاء علككككى طلككككً االإـككككاهُم التككككت ثخىككككاوٌ هككككظا  ،الخضمككككةازحلـككككد وجهككككات الىظككككغ فككككي ثدضًككككض مـهككككىم 

فكي خكين ثمثكل  ،بؿب  وجىص زضمات ثغثبف بشيل وامكل ؤو جؼجكي مكع الؿكلع االإاصًكة )الخكضمات الـىضكُكة( ،الجاه 

م الؿككككلع االإباعككككة )الصككككُاهة( باتتككككاؿة بلككككى ؤهككككىاو ؤزككككغي مككككً الخككككضمات صون  ،زككككضمات ؤزككككغي مىملككككة لعملُككككة جؿككككىٍ

واالإحككككابع لهككككظه االإجهككككىصات ًلاخكككك  ؤن هىككككان ثباًىككككا ؿُمككككا  ،طهككككا بؿككككلعة )الخككككضمات النككككخُة والحككككإمين(اشككككجراط اعثبا

كككككف لجكككككىصة الخضمكككككة هكككككظلً وهكككككغي مكككككً االإـُكككككض اؾكككككحعغاض بعكككككة االإـكككككاهُم الخاصكككككة بالخضمكككككة  ،ًحعلكككككم بىتكككككع جعغٍ

 والجىصة همضزل لحعغٍف جىصة الخضمة الـىضكُة.   

ف (: serviceحعريف الخذمت ) - ف للخضمة مً بُمها جعغٍ أمستخونج و (Kotlerكوجلر )هىان عضة جعاعٍ

(Amstrang )ًوشاط ؤو مىـعة ػير ملمىؾة ٌؿحلُع ؤن ًلضمها طغؾ )االإىحج(   "عغؿا الخضمة على ؤ ها: ًاللظ

صون ؤن ًجرث  على طلً هلل  ،في اشباو خاجة ػير مشبعة ابلى طغؾ آزغ )العمُل( الظي ثلضم بلُه لِؿحسضمه

 ."االإلىُة مً االإىحج بلى العمُل

وشككككاط ؤو عمككككل ًىجككككؼ لحدلُككككم مىـعككككة ومككككً ؤجككككل ػككككغض  "الخضمككككة علككككى ؤ هككككا: نجــــ  والمبي ــــينهمككككا عككككغؾ 

ـهككا بإ هككا وشككاط ؤو ؾلؿككلة مككً الأوشككلة طات طبُعككة ػيككر ملمىؾككة بضعجككة ؤهبككر ؤو ؤكككل ثككحم  ،معككين همككا ًمىككً جعغٍ

) الريايــــذة، ام مكككىاعص ؤو مىحجككككات ؤو ؤهظمكككة ملكككضم الخضمكككة عىكككض الحـاعكككل مكككع الؼبكككىن وعامككككل الخضمكككة و/ؤو باؾكككحسض

  ."(20، صفدت 2011

ؤي ؿعكككل ؤو ؤصاء  "( بإ هكككا:Kotler & kellerكـــوجلر وكيلـــر )ؤمكككا ؿُمكككا ًسكككي الخضمكككة الـىضكُكككة ؿلكككض ؤشكككاع 

يىن بالأؾاؽ ػير ملمىؽ همكا لا ًيكحج عىكه ثملكً لأي  كلاتء ،ًمىً للغؾ ؤن ًلضمه بلى طغؾ آزغ وككض ًكغثبف  ،وٍ

 "علكى ؤ هكا:(38، صـفدت 2014)م ـر، وثلكغق بليهكا  ،(Kotler & keller, 2006, p. 402) "ؤولا ًكغثبف ثلضًمكه بمىكحج مكاصي

 .  "عملُة الحـاعل والاثصاٌ التت ًحعغض لها العمُل الؼاثغ مع ؤؿغاص االإاؾؿة الـىضكُة
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ككككف الخضمككككة الـىضكُككككة علككككى ؤ هككككا: وشككككاط ؤو جملككككة مككككً الأوشككككلة والعملُككككات  بىككككاء علككككى مككككا ؾككككبم ًمىككككً جعغٍ

ً الخضمكة( تهضؾ لحدلُم مىـعة ػير ملمىؾة في الؼال  ًلضمها طغؾ )ملضم الخضمة( بلى طغؾ آزغ)االإؿكحـُض مك

 هما كض ثغثبف هظه االإىـعة بمىحج ماصي ملمىؽ. ،والىاثجة عً الحـاعل والاثصاٌ مع ؤؿغاص االإىظمة الـىضكُة

بط  ،بن مـهكىم جكىصة الخضمكة لا ًسحلكف عكً بلُكة االإـكاهُم الأزكغي  (:Quality Serviceحعريف جودة الخذمـت ) -

صعجككة  "جعبككر عككً: (Fisherفيشــر )والجككىصة خؿكك  عؤي  ،جعككضصت وثباًيككد وجهككات هظككغ البككاخثين خككىٌ هككظا االإـهككىم

ؤو وككككىن زصككككاثي ؤو بعككككة زصككككاثي االإىككككحج )زضمككككة ؤو ؾككككلعة( ممحككككاػة عىككككض  ،الحككككإلم والحميككككز ووككككىن الأصاء ممحككككاػا

فككككي ؤخككككض  (Kwanكــــوان )همككككا ثىككككاوٌ ،"ملاعهتهككككا مككككع االإعككككاًير االإىتككككىعة مككككً مىظككككىع االإىظمككككة ؤو مككككً مىظككككىع الؼبككككىن 

 ،مكككضي ككككضعة االإىظمكككة علكككى بهحكككاى وثلكككضًم زضمكككة اؾكككحالأىاثُة مميكككزة عكككً االإىظمكككات الأزككككغي " "اثجاهاثكككه للجكككىصة فكككي:

غاهكككا الكككبعة الآزكككغ ؤ هكككا ثمثكككل: )االإدُكككاوي، ثدؿكككين هـكككاءة الأصاء وؿاعلُكككة الاهجكككاػ ؤو بمياهُكككة ثللكككُي الحيكككالُف  "وٍ

 ."(24، صـدة 2006

ة للؿكلعة ؤو  في ظل هظه االإـاهُم وػيرها ًمىً اللكىٌ ؤن الجكىصة لا ثحجؿكض فكي الخصكاثي بصكىعة خصكغٍ

همكككا ؤؿضكككل ،وبالحكككالي ؿكككةن هىكككان مكككً ًكككغي بكككإن الجكككىصة مكككي صكككـة مميكككزة لهمكككا ،الخضمكككة
ي
 ،والتكككت مكككً االإمىكككً ؤن ثجعل

وهكظا  ،صولىمهكا ثكغثبف ؤًضكا بالعملُكات والأؿكغا ،ولىً في الىاككع ؤن الجكىصة ككض لا ثكغثبف بالؿكلعة ؤو الخضمكة ؿلكف

مكككا ًلىصهكككا بلكككى اللكككىٌ ؤن ازكككحلاؾ االإعكككاوي التكككت ًإزكككظها مصكككلل  الجكككىصة ثسحلكككف بكككازحلاؾ الجهكككة االإؿكككحسضمة مكككً 

 ومً مىكع الـغص مً جهة ؤزغي باعحباعه ملضما ؤم مؿحـُضا مً الخضمة. ،جهة

حمُيكز ؿلض جكغت مدكاولات جكاصة لل ،ولأن الخضمة عاصة ثحضمً عاصة عىاصغ ملمىؾة وعىاصغ ػير ملمىؾة

وثلككككً االإعككككاًير التككككت جعحمككككض علككككى الؤصعاوككككات  ،(Obgectives measuresبككككين االإعككككاًير االإىتككككىعُة للُككككاؽ الجككككىصة )

بككين  (Gronroosكرونــرو) )وؿيهككا الصككضص ًميككز  ،(Subjective Perceptionالاجتهاصًككة للمؿككحـُضًً مككً الخضمككة )

 : (110-109، الصفداث 2009ل ائي و العلاق، )ا هما ،جاهبين لجىصة الخضمة

بمعجكككض ثلكككً الجىاهككك  التكككت ًمىكككً  ،(: جشكككير بلكككى الجىاهككك  الىمُكككة للخضمكككةTechnical Qualityالجـــودة الفنيـــت ) -

 ثلضًمه؟والظي ًمىً الؤشاعة بليها بالؿااٌ: مالظي ًحم  ،الحعبير عمها بشيل ه ت

جشكككير بلكككى الىُـُككككة التكككت ثكككحم ؿيهككككا عملُكككة هلكككل الجككككىصة الـىُكككة بلككككى  (:Functional Qualityالجـــودة الوظيفيـــت ) -

لككككة جعككككاملهم مككككع  ،االإؿككككحـُض مككككً الخضمككككة وهككككظلً جشككككير بلككككى ؾككككلىن اللككككاثمين علككككى ثلككككضًم الخضمككككة ومظهككككغهم وطغٍ

ليهككككا والتككككت ًمىككككً الؤشككككاعة ب ،االإؿككككحـُض )مككككي عىاصككككغ ًصككككع  كُاؾككككها باليؿككككبة بلككككى العىاصككككغ االإيىهككككة للجككككىصة الـىُككككة(

هككظلً بالؿككااٌ: هُككف ثككحم عملُككة ثلككضًم الخضمككة؟ وهككل اثصككف ملككضم الخضمككة باالإهككاعات االإللىبككة لجعككل العمُككل 

 ،وفي االإلابكل عهكؼ بعكة البكاخثين علكى ككُم واثجاهكات ملكضمي الخضمكة هكظلً ،ؤهثر عتا عً الخضمة االإلضمة بلُه؟

 .(93-92، الصفداث 2006)المدياوي،  (وؤؾلى  جعامل ملضمي الخضمة )ؾلىهُات الأصاء

ان )االإىككككككحج والخضمككككككة( لحككككككىؿير  (Vitkienа)فيخييينــــــا وفككككككي هككككككظا الؿككككككُاق ًككككككغي  ؤن هىككككككان عىصككككككغان تككككككغوعٍ

جكككاهبين مسحلـكككين مكككً جىاهككك  وبكككالىظغ بلكككى هكككظه العىاصكككغ االإسحلـكككة ثىاجكككه االإىظمكككات الـىضكُكككة  ،الخضمكككة الـىضكُكككة

ككا، وجكىصةالجكىصة: الجككىصة الحلىُككة، والتكت جعىككـ ؤؾاؾًككا  ًً  ,Edmundas & Other's) (وظُـُككة ؤو عملُككة )زضمككة ماص

2016, p. 560)   . 

لككككة  وؤؾككككلى  ثلككككضًم وعلكككى هككككظا الأؾككككاؽ ًمىككككً ؤن وشككككير بلككككى الجككككىصة الىظُـُكككة للخضمككككة الـىضكُككككة بلككككى طغٍ

والككككككظي ًككككككغثبف ؤؾاؾككككككا بالحـاعككككككل الصخصككككككلات بككككككين ملككككككضم الخضمككككككة ومحللككككككي الخضمككككككة صازككككككل  ،الخضمككككككة بلككككككى العمُككككككل
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

لككة ثلككضًم الخضمككة للعمككلاء ،االإىظمككات الـىضكُككة عجككت طلككً ؤن وككل ؿككغص صازككل الـىككضق لككه  ،ؤو بككالأخغي جككىصة طغٍ وَ

 ىصة.اثصاٌ وعلاكة بالعملاء ًمىً ؤن ًاصي صوعا وظُـُا لحدلُم الج

 :الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيتأبعاد  2.2.2

وككض تُكمىد هكظه الأبعكاص فكي مجمىعكة مكً  ،ثىاوٌ الباخثىن العضًض مً الأبعاص للخىكم علكى جكىصة الخضمكة 

دككككاوي ثصككككىعات واصعاوككككات هككككالاء البككككاخثين الإـهككككىم جككككىصة الخضمككككة بىككككاء علككككى صعاؾككككتهم لعككككضة ماؾؿككككات 
ُ
الىمككككاطى ث

مىً ثلخُي هظه الأبعاص في الجضوٌ الحالي: ،زضمُة  وٍ

 منظور الباخثين من الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت: أبعاد 1الجذول رك  

 الباخثون  النمورج الجودة الوظيفيت للخذمت أبعاد 

 الحىاصل، االإجاملة، الىـاط، الىـاءة، الاؾحجابة، االإىرىكُة،

 الأشُاء االإلمىؾة العمُل،ؿهم / معغؿة  الأمان، االإصضاكُة،
GAP Model Parasuraman et al.، 1985 

االإغاؿم العملُات والؤجغاءات االإاصًة وؾلىن الىاؽ جىصة 

 والعِش االإشجرن الخىم االإهنت

 

Service Quality 

Attributes 
Haywood-Farmer, 1988 

 الحعاطف الحإهُض، الاؾحجابة، االإىرىكُة، االإلمىؾة،

 

SERVQUAL Parasuraman et al., 1988 

 SERVPERF Cronin & Taylor, 1992 مثل جىصة الخضمة ولىً مع بُاهات الأصاء ؿلف

الحعاطف  الاؾحجابة، الحإهُض، االإلمىؾة، االإىرىكُة،

(SERVQUAL) 
INTSERVQUAL Frost & Kumar, 2000 

Source: (Yarimoglu, A Review on Dimensions of Service Quality Models, 2014, pp. 19-93) 

خُكككث اعثبلكككد بعىصكككغ )البِركككة االإاصًكككة, الأؿكككغاص, لأبعكككاص، لٌشكككير الجكككضوٌ ؤعكككلاه بلكككى وجكككىص ؤهثكككر مكككً ثصكككيُف 

لحيكككىن فكككي بعككككة  ،ىمكككاطىاالإشكككجرهة بكككين هكككظه ال جىاهككك مكككع وجكككىص العضًكككض مكككً الالعملُكككة( االإيىهكككة لجكككىصة الخضمكككة, 

ضمج ؿمككً هككظا الأؾككاؽ كامككد الضعاؾككات االإحلاخلككة بكك ،ومىملككة لهككا فككي بعضككها الآزككغ ،ُككان محضازلككة مككع بعضككهاالأخ

 للحلبُككككم عبككككر ؾكككك ت بىمككككىطى جككككىصة الخضمككككة  زمالككككلات الأبعككككاص اماشككككغ  لخشككككيل بعككككة الأبعككككاص الأصككككلُة
ً
لُيككككىن كككككابلا

خُكككث  ،الأمكككان ،الحعكككاطف ،ُةاالإلمىؾككك ،الاؾكككحجابة ،والكككظي جشكككيل مكككً: الاعحماصًكككة مجمىعكككة واؾكككعة مكككً الخكككضمات

( ً لككظلً ثككم  ،(Parasuraman et alثحىاؿككم مككع مككا ثىاولحككه ؤػلكك  الىمككاطى وبككالأزي همككىطى باعاؾككىعامان وآزككغٍ

شككككير وككككل  ،علككككى هككككظه الأبعككككاص فككككي صعاؾككككخىا الخالُككككة صالاعحمككككا ، صــــفدت 2016)  خيــــم،   (94، صــــفدت 2006المديــــاوي، )وَ

307)  (Yarimoglu, 2014, p. 85) بازحصاع بلى:  بلى ول بعض 

وؤًضككا  ،ٌشككير بلككى كككضعة ملككضم الخضمككة علككى ؤصاء الخضمككة التككت وعككض  هككا بشككيل ًمىككً الاعحمككاص عليهككا :الا خماديــت -

 .والاكحضاع في الأصاءبضعجة عالُة مً النخة والضكة 

 ٌشككير بلككى مككضي كككضعة وعػبككة واؾككحعضاص ملككضم الخضمككة فككي ؤن ًيىهككىا بشككيل صاثككم فككي زضمككة الؼبككاثً :الاســخجابت -

 وثلضًمها في الىكد االإىاؾ . وكضعثه على ؤصاء الخضمة لهم عىض اخحُاجهم لها ،وخل مشاولهم

للؼبكككىن مكككً ؤجكككل  ملكككضم الخضمكككة عغتكككهاٌشكككير هكككظا البعكككض فكككي جاهبكككه الكككىظُـي بلكككى الخؿكككهُلات التكككت ٌ :الملموســـيت -

 (.الأهاكة ،الهىضام ،)الىظاؿةباتتاؿة بلى االإظهغ الخاعجي  ،خصىٌ على الخضمةال

     الؼباثً.مع واللباكة ومضي الاخجرام واالإعاملة الىصًة   ٌشير بلى صعجة العىاًة والاهحمام الصخصلات :الخعاطف -

وكضعثكه علككى زلكم الثلككة لكضي الؼبكاثً مككً زكلاٌ الحصككغؾ بللكف وهُاؾككة  ملككضم الخضمكةٌشكير بلككى معغؿكة  : الأمـان-

 .معهم تشعاعهم بالثلة
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 الإطار الخ بيلي .3

 :و ينت الذراستمجخمع  1.3

كككككة،فككككككي مسحلككككككف االإصككككككال  ) ثيكككككىن مجحمككككككع الضعاؾككككككة مككككككً العكككككاملين باالإاؾؿككككككات  االإهىُككككككة( الخضماثُككككككة، الؤصاعٍ

 ،77( عكاملا مكىػعين علكى الحككىالي )182الللعكة( بىلاًككة االإؿكُلة والبكالؽ عكضصهم بجمككالا ) ،هكغصاصة اللاثكض،الـىضكُكة )

59 ، 46.) 

التكت وكان الضعاؾكة عُىة  ثىػَع الاؾخباهة على ( فيJudgmental Samplingالاعحماص االإعاًىة الاجتهاصًة )ثم 

ًككحم ( اؾككحماعات لككم 11) و( ممهككا لعككضم اؾككخُـائها للشككغوط 16ثككم اؾككخبعاص )ها عىككض اؾككجرصاصو ( ؿككغصا، 140) كىامهككا

   .مً مجحمع (%71.42)وؿبحه وبالحالي ثمثل عُىة الضعاؾة ما  بخصاثُة،( اؾحماعة 113اؾجرجاعها، وثم معالجة )

 بالباخكث( سخ  عُىة مً االإجحمكع خؿك  مكا ًلُكم Judgmental Samplingاالإعاًىة الاجتهاصًة )لصض بوٍ 

، خُكث جؿكاعض هكظه الأزيكرة علكى الحعامكل مكع مكا هكى محكاح مكً مـكغصات ؤو (312-311، الصفداث 2004)أنجر ، 

خككالات ثصككل  للضعاؾككة ؤو ممككً ٌؿككهل الحىاصككل معهككم، همككا ؤن لهككا هىعككا ؿغعُككا ٌؿكك ض عُىككة الحىككىو الأكصككلاض الككظي 

، 2019) بـــــــن  خـــــــذل،  وؿلكككككككا للخاجكككككككة ووؿلكككككككا لليؿككككككك  االإىجكككككككىصة فكككككككي مجحمكككككككع الضعاؾكككككككة ٌؿكككككككمذ بازحُكككككككاع الخكككككككالات

 .(57-56الصفداث 

 أداة الذراست 2.3

ؿمد بلى جؼؤًً والحالي: ،للضعاؾة اؾخباهة ثصمُم ثم  
ُ
 والتت ك

لعماٌ االإاؾؿات الـىضكُة )ؿىضق هغصاصة  الصخصُة والىظُـُة الخصاثي الجؼء هظا ثضمً :الأول  الج،ح -

الىىو  ،ميان العمل: االإؿُلة وشملد باالإؿُلة( بىلاًةؿىضق الللعة  ،ؿىضق اللاثض ببىؾعاصة ،ببىؾعاصة

 مؿحىي الحعلُم. ،الخبرة ،الىظُـة الؿً، الاجحما ي،

لُة) االإؿحلل الضعاؾة محؼير للُاؽ اؾحسضمد التت العباعات الجؼء هظا ثضمً :الثا،ي الج،ح -  ،(اللُاصة الحدىٍ

غ ثم خُث بُمها صعاؾة: )وؾُلة  مً الضعاؾات مً مجمىعة مغاجعة بعض االإحؼير هظا ؤبعاص ؿلغات ثلىٍ

 محؼير للُاؽ اؾحسضمد التت العباعات هظلً ثضمً (، هما2017،)علىان ،(2016،)بىطغؿة ،(2015،واعغ

 ،(2011 ،زلُـة وآزغون) ،(2010،بىاء على صعاؾة: )البُاجي االإحؼير هظا عباعات صُاػة خُث ثم ،الحابع الضعاؾة

 .(2016 ،مدمض علي)

لُ للُاؽ زصيؿلض   الحإرير االإثاليالبعض الأوٌ ؿ  ؤبعاص زمؿةؿلغة وػعد على  (25ة )اللُاصة الحدىٍ

ةالبعض الثاوي   و (5-1) الـلغات وثلِؿه  الحدـيز االإلهمالبعض الثالث   و (10-6الـلغات ) وثلِؿه الاؾخثاعة الـىغٍ

ة الـغصًة وثلِؿه الـلغات )(15-11الـلغات ) وثلِؿه (  والبعض الخامـ الحمىين 20-16  والبعض الغابع الاعحباعٍ

( ؿلغة وػعد على 18ؤما الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة ؿلض زصي للُاؾها ) ،(25-21وثلِؿه الـلغات )

 ،(33-30والبعض الثاوي الأمان ثلِؿه الـلغات ) ،(29-26ـلغات )ؿالبعض الأوٌ الاؾحجابة ثلِؿه ال ،زمؿة ؤبعاص

والبعض  ،(40-37والبعض الغابع االإلمىؾُة ثلِؿه الـلغات ) ،(36-34والبعض الثالث الحعاطف ثلِؿه الـلغات )

 (.43-41الخامـ ثلِؿه الـلغات )

على ؿلغات الاؾخباهة عملُة بصزاٌ بجابات ؤؿغاص العُىة  وثم اعحماص ملُاؽ لُىغت الخماللات عىض

 خؿ  االإجالات الحالُة:ومً رم ثدضًض كُم االإحىؾف الخؿابي واثجاهها  ،االإشيلة
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

 المر حت الفئاث: 2 رك  الجذول 

 [5-4.2] ]4.19-3.4] ]3.39-2.6] ]2.59-1.8] ]1.79-01] الفئت

 مىاؿم بشضة مىاؿم مىاؿم بضعجة محىؾلة ػير مىاؿم ػير مىاؿم بشضة الاججاه

ثم ثدضًضها طبلا  للأبعاص واالإداوع ؿلضاليؿ  االإرىٍة، الىؾف الخؿابي، الأهمُة اليؿبُة  ما ًسيوفي 

                                   :للملُاؽ الحالي

 للأبعاد والمداور والفئاث الموافلت لهاالنسريت  : الأهميت3 الجذول 
  ]5-3.68] ]3.67-2.34] ] 2.33-01] الفئت

 مغثـع محىؾلة مىسـة النسريتالأهميت 

 ثباث أداة الذراست 1.3

 صعجات عالُة جسجُل ثم خُث ،(هغوهبار ؤلـا) ازحباع اؾحسضام ثم الضعاؾة ؤصاة ربات مضي للُاؽ

 ممحاػة وؿبة ومي (0.950) اليلُة كُمحه بلؼد خُث اليلُة الأصاة وهظا على الضعاؾة، مداوع  مؿحىي  الثبات على

ٌ  في ًظهغ هما،هظه الأصاة لأػغاض الضعاؾةصلاخُة وملاءمة  ثاهض  ؤصهاه الجضو

  الذراست لمداور  الثباث (: معاملاث4الجذول رك  )

 الثبات معامل الـلغات عضص الضعاؾة مداوع 

لُة  0.941 25 اللُاصة الحدىٍ

 0.919 18 الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة

 0.950 43 الاثجاه العام

 .(spss)بىاءً على مسغجات  لباخثينا بعضاص : مًالمصذر

 :الشخصيت والوظيفيت الخصائص خسب العينت أفراد جو)يع 4.3

 لعينت الذراستوالوظيفيت البياناث الشخصيت  خسب الذراست  ينت : جو)يع5الجذول رك  

البُاهات 

 الصخصُة

البُاهات  اليؿبة الحىغاع البُان

 الصخصُة

 اليؿبة الحىغاع البُان

الىىو 

 الاجحما ي

 85.8% 97 طهغ

 العمل ميان

 39.8% 45 ؿىضق اللاثض

 31.9% 36 ؿىضق هغصاصة 14.2% 16 اهثض

 28.3% 32 ؿىضق الللعة %100 113 االإجمىو

 الؿً

 113 %100 113 17.7% 20 ؾىة 30ؤكل مً 

 44.2% 50 ؾىة 40و 30بين 

طبُعة 

 الىظُـة

ة  %24.8 28 بصاعٍ

 %40.7 46 زضماثُة 25.7% 29 ؾىة 50و  41 مً

 %34.5 39 مهىُة 2.4%1 14 ؿإهثر ؾىة 50

 113 %100 113 %100 113 االإجمىو

 

االإؿحىي 

 الحعلُ ت

 %53.1 60 راهىي 

 الخبرة

 11.5% 13 ؾىىات 5ؤكل مً 

 33.6% 38 ؾىىات 10بلى  5مً  %23.9 27 باوالىعٍا

 38.9% 44 ؾىة 20بلى  11مً  %17.7 20 لِؿاوـ

 15.9% 18 ؾىة ؿإهثر 21 %5.3 6 ؿإهثر ماؾجر 

 113 %100 113 100% 113 االإجمىو

 .(spss)بىاءً على مسغجات  الباخثين بعضاص مً المصذر:

ٌ  مً ًظهغ   ؿرة الظوىع شيلد اليؿبة الأػل  لأؿغاص عُىة  ( باليؿبة للبُاهات الصخصُة ؤن:5) الجضو

خُث عىؿد هظلً هظه اليؿ  واكع مجحمع  ،للإهاذ %(14.2)في ملابل  ،%(85.8)الضعاؾة والتت بلؼد 

مىً عؼو طلً للحىجهات االإجحمعُة االإبيُة خىٌ ثدـ  الأؾغ مً عمل الؤهاذ في االإاؾؿات وٍ ،الضعاؾة
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 ؤنؤما االإؿحىي الحعلُ ت ؿُلاخ  ؾىة،  (40) ؤعماعهم عً ثلل(، 61.9%وؿبحه ) ؤن ما ًظهغهما  ،الـىضكُة

مىً ثـؿير طلً خاجة الـىاصق لبعة الىظاثف ، (% 53.1)، بيؿبة ثلضع بك اهىي ر مؿحىي ًدىػ على  معظمهم وٍ

 ،الصُاهة ،الىظاؿة ،الخغاؾة ،التت لا ثحلل  مؿحىي جعلُ ت عالي على ػغاع الىظاثف االإهىُة )البؿخىة

زير مؿحىي ماؾجر وفي الأ  ،( الإؿحىي الباوالىعٍا واللِؿاوـ على الحىالي%17.7( و )%23.9ثليها وؿبة ) ،الخظيرة...(

بلا ؤن هظا لا ًىـي تغوعة  ثىاؿغ ؤؿغاص ًمحليىن ماهلات علمُة عالُة للاؾحـاصة مً   ،(%5.3ؿإهثر بىاكع )

 الجىصة الىظُـُة للخضمة االإلضمة.  ما ًسي  كضعاتهم في

ًلُه ؿىضق  ،(39.8%ؿلض مثل العاملىن في ؿىضق اللاثض اليؿبة الأعلى ) ،في ما ًسي البُاهات الىظُـُة

واالإلاخ  هظلً ؤن هظا الجرثِ  ؤعلب صىعة ؿعلُة  ،(28.3%وؿىضق الللعة بيؿبة ) ،(31.9%هغصاصة بيؿبة )

مىً عؼو طلً بلى صعجة وحجم الـىضق وهىعُة  ،لحىػَع مجحمع الضعاؾة على مسحلف الـىاصق االإظوىع ؾابلا وٍ

اتتاؿة بلى االإؿاخة االإيىهة لعضص الؼغؾ وهُاول ( هجىم ب4خُث ًيح ت ؿىضق اللاثض لـرة ) ،الخضمات االإلضمة

 الىظُـةطبُعة ؤن  لاخظىاا هم ،( هجىم3ؤما ؿىضق هغصاصة والللعة ؿُيحمُان بلى ؿرة ) ،الاؾحلباٌ االإسحلـة

ة بلؼد ) الىظاثف الخضمُةمي  اهخشاعا الأهثر مً وجهة هظغ ؤن %(، ومي وؿبة محىكعة 40.7بيؿبة مرىٍ

وبعة  ،ماؾؿات زضمُة ثلضم مجمىعة مً الخضمات محىىعة واتًىاء والاطعام الـىضكُة ميالإاؾؿات ا

ة بيؿبة ) ،(%40.7ًليها في طلً الىظاثف االإهىُة بيؿبة ) ،الخضمات الأزغي واالإؿبذ ؤما  ،(%34.5رم الؤصاعٍ

 ،ؾىىات (5لضيهم زبرة ؤهبر مً )%( مً ؤؿغاص عُىة الضعاؾة 88.5هجض ؤن ما ًلاع  ) لعامل الخبرةباليؿبة 

وؿبت لضي ؤؿغاصها العاملين زاصة في ظل بِرة ػير صاعمة على اؾخبلاء ص اؾحلغاع ى وهظا ماشغ ًضٌ على وج

بلى جاه  بعة االإماعؾات في  ،العاملين )تعف بغامج الخىاؿغ( ملاعهة ببعة الللاعات الاكحصاصًة الأزغي 

مىً عؼو هظا الاؾ ،الـىاصق التت ثخىافى ومعحلضاتهم الضًيُة حلغاع بلى كلة ثىاؿغ ؿغ  العمل في الللاعات وٍ

 الأزغي التت جشيل بضًلا عً عملهم في الـىاصق. 

 وصف اسخجاباث  ينت الذراست 5.3

الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت( لذى  ينت  ،المداور )الليادة الخدويليتأبعاد  جلذيراثمسخوى  1.5.3

       الذراست

 مداور الذراستالمعياريت ومسخوياث الموافلت لأبعاد  والاندرافاث الحسابيت : المخوس اث6الجذول رك  

 أبعاد المدور الأول 

لُة  اللُاصة الحدىٍ

 spssمخرجاث 

 الاثجاه

أبعاد المدور 

 الثا،ي

الجىصة الىظُـُة 

 للخضمة الـىضكُة

 spssالمخرجاث

االإحىؾف  الاثجاه

 الخؿابي

الاهدغاؾ 

 االإعُاعي 

االإحىؾف 

 الخؿابي

الاهدغاؾ 

 االإعُاعي 

 مرجفع 0.694 4.008 الاؾحجابة مرجفع 7920. 3.766 الحإرير االإثالي

ة  مرجفع 0.716 4.108 الأمان مخوسط 0.738 3.557 الاؾخثاعة الـىغٍ

 مرجفع 0.754 4.005 الحعاطف مرجفع 0.901 3.681 الحدـيز االإلهم

ة الـغصًة  مرجفع 0.743 4.037 االإلمىؾُة مخوسط 7580. 3.536 الاعحباعٍ

 مرجفع 0.689 3.890 الاعحماصًة مرجفع 8110. 3.695 الحمىين
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

 مرجفع 0.630 4.017 المخوسط العام مخوسط 7070. 3.647 المخوسط العام

 .(spss)بىاءً على مسغجات  اص الباخثينبعض االإصضع: مً

لُة وان مؿحىي (، ؤن 6الجضوٌ عكم ) زلاٌ مًًظهغ  لضي ؤؿغاص عُىة  بضعجة محىؾلةاللُاصة الحدىٍ

 كضعه معُاعي  اهدغاؾب(، 3.647) بلؽ بط االإدىع  لهظا االإغج  العام الخؿابي االإحىؾف ٌعىؿه ما الضعاؾة، وهظا

ٌ  بجابات مضي ثجاوـبلى  ٌشير مما ،(7070.)  .االإدىع  هظا في جاء ما ؤؿغاص عُىة الضعاؾة خى

 لهظه الىحاثج ؿهىان مبرع كىي بلبىٌ 
ً
ثلضًغ مؿحىي ًىجض  «والتت ثىي على ؤهه: ، الـغتُة الأولىوطبلا

لُة  .«مً وجهة هظغ العاملين ؿيهااالإاؾؿات الـىضكُة باالإؿُلة في  محىؾف الإماعؾة اللاصة لأبعاص اللُاصة الحدىٍ

، ؤن  هــ زلاٌ ًحح  مًهما    بإبعاصها الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُةمؿحىي الجضوٌ
ً
وان مغثـعا

 (، باهدغاؾ4.017) بلؽ بط البعض لهظا االإغج  العام الخؿابي االإحىؾف ٌعىؿه ما ؤؿغاص عُىة الضعاؾة، وهظالضي 

ٌ  في بجابات وجىص هىو مً الحىاؿمبلى  ٌشير مما ،(0.630) كضعه  معُاعي   هظا في جاء ما ؤؿغاص عُىة الضعاؾة خى

 .االإدىع 

 لهظه الىحاثج ؿهىان مبرع كىي بلبىٌ الـغتُة 
ً
اهحمام مؿحىي ًىجض  «والتت ثىي على ؤهه: ، الثاهُةوطبلا

 .«باالإؿُلة مً وجهة هظغ العاملين ؿيها مغثـع بالجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة باالإاؾؿات الـىضكُة

 الخدلم من مذى ملاحمت وجاه،يت البياناث للخدليل الاخصائي 2.5.3

ؤجل ازحباع ؿغتُات الضعاؾة والؤجابة على ؤؾرلتها وج  ثىاؿغ بعة الشغوط للحإهض مً مضي مً 

مً زلاٌ: معغؿة الحىػَع الظي ثسضع له  ،ملاءمة همىطى الضعاؾة لحدلُل الاهدضاع الخلي والازحباعات االإعلمُة

 معغؿة مضي اؾحللالُة محؼيرات الضعاؾة وعضم الحضازل ؿُما بُمها.   ،بُاهات الضعاؾة

 :أ. اخخبار الخو)يع ال بيعي

(هما هى  Kolmogorov-smirnovوىالإىػىعوؾ ؾميرهىؾ )لازحباع مضي اعحضالُة الحىػَع ثم اؾحسضام معامل 

 مىض  في الجضوٌ الحالي:

 معامل الخو)يع ال بيعي ر : إخخبا7الجذول 

 sigالليمت الاخخماليت  k-Sمعامل  الذراست مداور 

 0.200 0.062 الليادة الخدويليت

 0.200 0.070 الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت

 .(spss)بىاءً على مسغجات  اص الباخثينبعض مً :المصذر

ٌ 0.062ًحح  ؤن كُمة الازحباع الإدىعي الضعاؾة بلؼد ) ،(7مً زلاٌ الجضوٌ )  ،( للمدىع الأو

وهما  ،( على الحىالي0.200و ) ،(0.200في خين خللا كُمة اخحمالُة بمؿحىي صلالة ) ،( للمدىع الثاوي0.070و)

وبالحالي ؿةن ثىػَع االإحىؾلات ثخبع الحىػَع اللبُعي والظي ٌؿمذ  ،(0.05كُمحان ؤهبر مً مؿحىي صلالة )

 باؾحسضام الازحباعات االإعلمُة الإعالجة ؿغتُات الضعاؾة. 

 :اسخللاليت مخغيخاث الذراست و ذم الخذاخل فيما بينهاب. 

ظاهغة الاعثباط  )عضم وجىص اؾحللالُة محؼيرات الضعاؾة وعضم الحضازل ؿُما بُمهامً ؤجل الىكىؾ على 

ًحم اؾحسضام ازحباع الحعضصًة الخلُة  ،الاهدضاع( همحلل  ؤؾاؽ لاعحماص هحاثج ثدلُل الخلي االإحعضص

(Multicollinearity )( ًًم خؿا  معامل ثحخم الحبا وهظا  ،(10( الظي ًج  ؤلا ثحعضي كُمحه )VIFعً طغٍ
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بين ؤبعاص االإحؼير االإؿحلل)اللُاصة   ،(0.05( الظي ًلؼم ثجاوػ كُمحه )Toleranceمعامل الحباًً االإؿمىح )

لُة(  وطلً لحـاصي ثحخُم كُمة معامل الحدضًض وجعله ؤهبر مً كُمحه الـعلُة. ،الحدىٍ

 اخخبار الخعذديت الخ يت :8الجذول 

 (Toleranceالخباين المسموح ) (VIFمعامل جضخ  الخباين ) الأبعاد المخغيخ المسخلل

 0.271 3.691 الخ ثيخ المثا ي

 2310. 4.338 الاسدثارة الفيريت

 3460. 2.887 الخدفيه المله  

 0.337 2.968 الا خباريت الفرديت

 2830. 3.533 الخميين

 .(spss)بىاءً على مسغجات  اص الباخثينبعض مً :المصذر

وهظا  ،( ثإجي في مجاٌ الخضوص االإؿمىح  هاToleranceو ) (VIF)ًظهغ لىا ؤن كُم  ،(8مً زلاٌ الجضوٌ )

لُة( التت ثارغ على  ًضٌ على عضم وجىص ظاهغة الاعثباط الخلي االإحعضص بين ؤبعاص االإحؼير االإؿحلل )اللُاصة الحدىٍ

 صخة الىمىطى. 

 ج. الخدلم من  ذم وجود ارجباط راحي: 

وهظا ما ؾُيبثم عمها  ،ثبرػ مشيلة الاعثباط الظاجي في ظل وجىص علاكة بين كُم ؤزلاء همىطى الاهدضاع

 ن واجؿىن يعبو ازحباع صولازحباعها ؾيؿحسضم  ،وجىص ؤرغ للمحؼيرات االإؿحللة بضعجة هبيرة على االإحؼير الحابع

(Durbin-Watsonللحدلم مً وجىص اعثباط طاجي ) خُث ؤن كُم ،مً عضمه (D-W)  ؿاللُم   ،(4و  0)صاثما بين

اعثباط طاجي وجىص  جشير بلى ،(4ؤم اللُم التت ثلجر  مً ) ،طاجي بًجابي وجىص اعثباطجشير بلى  (0)ثلجر  مً التت 

والجضوٌ  ،(2.5و 1.5ؤما اللُم االإثلى التت جشير بلى عضم وجىص اعثباط طاجي ؿهت اللُم التت ثجراوح بين ) ،ؾلبت

 (.D-Wالحالي ًىض  كُم )

 (Durbin-Watson) اخخبار دوربين واحسون  :9 الجذول 

 (Durban-Watsonكيمت اخخبار ) فرضيت الأثر

 1.827 الخ ثيخ المثا ي والجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت

 1.728 الاسدثارة الفيريت والجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

 1.726 والجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت الخدفيه المله  

 1.640 والجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت الا خباريت الفرديت 

 1.757 والجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت الخميين 

 1.709 الفرضيت الرئيسيت الثالثت

 .(spss)بىاءً على مسغجات  اص الباخثينبعض مً المصذر:

وبالحالي مي كُم مثلى  ،(2.5و 1.5ثلع تمً االإجاٌ ) ،(D-Wؤن ول كُم ) ،(9ًخبين مً زلاٌ الجضوٌ )

وهظا ما ًمىىىا مً ازحباع صختها عً  ،ثىدي بعضم وجىص اعثباط طاجي بين االإحؼيرات له ثإرير على صخة الىماطى

م ثدلُل الحباًً للاهدضاع االإحعضص.   طغٍ
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

 اخخبار  لاكاث الخ ثيخ بين مخغيخاث الذراست 6.3

هىان علاكة ثإرير مىجبة طات صلالة  «:ي على ؤنثىوالتت  الثالثةالـغتُة هظا االإدىع بلى ازحباع   هضؾ

ة  لُة مىـغصة ؤبعاص بين(، α ≤ 0.05)بخصاثُة عىض مؿحىي معىىٍ الاؾخثاعة ، الحإرير االإثالي) اللُاصة الحدىٍ

ة ة الـغصًة ،الحدـيز االإلهم، الـىغٍ باالإاؾؿات  الـىضكُة الجىصة الـىُة للخضمةثدلُم في  (،الحمىين ،الاعحباعٍ

 . وثىلؿم هظه الـغتُة بضوعها بلى مً الـغتُات الـغعُة التت ؾِحم ازحباعها هظلً.«الـىضكُة بىلاًة االإؿُلة

الحإهض ؤولا مً صلاخُة الىمىطى لازحباع هظه الـغتُة، وطلً  وان لؼامازحباع الا  كبل اللُام بعملُة

  .(Analysis of variance)بالاعحماص على هحاثج ثدلُل الحباًً لاهدضاع 

 الليادة الخدويليت في جدليم الجودة الوظيفيت أثر : نخائج جدليل الخباين للخ كذ من صلاخيت النمورج لاخخبار 10 الجذول رك 

مصذر 

 الخباين

درجت 

 الحريت

مجمو  

 المربعاث
 (F)كيمت  مخوسط المربعاث

 معامل الخدذيذ

 (R2) 

 مسخوى الذلالت

(F)  

 *0000. 0.421 15.562 3.751 18.754 5 الإندذار

    2410. 25.790 107 الخ  
     44.544 112 المجمو 

 ىاءً علىب الباخثين بعضاص مً المصذر:               (.               α  =0.05طات صلالة بخصاثُة عىض مؿحىي صلالة ) )*(

   .(spss)مسغجات

 ،(α =0.05ؤكل مً مؿحىي الضلالة االإـغوض )، (F)الضلالة  كُمة مؿحىي  نؤ (،10) الجضوٌ عكمزلاٌ  ًظهغ مً

االإؿحلل )اللُاصة ؤن محؼير هما ًلاخ   ،الىمىطى صال  لازحباع هظه الـغتُة ، وبالحالي(=0.000sig fبلؼد ) خُث

لُة( ومي  ،(الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة)(، مً الحباًً في االإحؼير الحابع %42.1)ًـؿغ ما ملضاعه  الحدىٍ

 بضلالة بخصاثُة في االإحؼير الحابع
ً
 مهما

ً
ة ملبىلة، مما ًضٌ ؤن هىان ؤرغا  .كىة ثـؿيرً

الجودة منفردة في جدليم الليادة الخدويليت (: نخائج جدليل الاندذار الخ ي المخعذد لاخخبار أثر أبعاد 11الجذول رك  )

 الوظيفيت للخذمت الفنذكيت.

 (ß) المخغيخ المسخلل
 (T)كيمت 

 المدسوبت

 الارجباط 

(R) 

معامل 

 الخدذيذ

(R2) 

مسخوى 

 (sig) الذلالت
 الأثر

 / *0000. / / 7.298 1.879 الثابد

 1720. 0190. الحإرير االإثالي

.6490 .4210 

 لا ًىجض ؤرغ 8640.

ة  يوجذ أثر *0000. 3.921 4730. الاؾخثاعة الـىغٍ

 ؤرغًىجض  *0010. 3.490- 0.374- الحدـيز االإلهم

ة الـغصًة  لا ًىجض ؤرغ 4750. 7160. 0740. الاعحباعٍ

 يوجذ أثر *0000. 4.117 4060. الحمىين

 Y=1.879+ 0.4730x2 +0.406x5+ ε االإعاصلة

(ε)  طات صلالة بخصاثُة عىض مؿحىي صلالة  )*( الخلإ االإعُاعي(α  =0.05) 

 (spss)بىاءً على مسغجات الباخثين  بعضاص : مًالمصذر

ة وبعض ؤن هىان ثإرير طو صلالة بخصاثُة لبعض  (،11)ًحح  مً زلاٌ الجضوٌ عكم  الاؾخثاعة الـىغٍ

ة الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُةعلى  الحمىين ، (0.000) والبالؽ ليليهما، وطلً اؾخىاصا بلى مؿحىي االإعىىٍ
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ة االإـغوض ) صلالة  اتثإرير طعلاكة  هما ؤن الأمغ اللاؿد للاهخباه وجىص (،α =0.05وهى ؤكل مً مؿحىي االإعىىٍ

ة الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُةعلى االإلهم الحدـيز  بخصاثُة لبعض ، وطلً اؾخىاصا بلى مؿحىي االإعىىٍ

ة االإـغوض )هظلً ، وهى ؤكل (0.001) والبالؽ ليليهما خُث وان اثجاه هظا الحإرير  ،(α =0.05مً مؿحىي االإعىىٍ

ى لات وهظا ما ًسالف هحاثج الضعاؾات الؿابلة التت هاكشد هظه العلاكة وؤشاعت  بلى وجىص علاكة ثإرير مىجبة ع

بين الحدـيز االإلهم همحؼير مؿحلل وجىصة الخضمة همحؼير ثابع، وكض وعؼي هظا الازحلاؾ لحباًً بِرة العمل التت 

اثج ببؿاطة عً عضم عػبة العاملين االإؿحلصلاض وكض ًيىن الازحلاؾ ه ،ثمد ؿُه صعاؾخىا والضعاؾات الؿابلة

في ػُا  الحدـيز االإاصي وهظا ما ًجرجم وجىص اشاعة ؾالبة الإعامل الاهدضاع الجؼجي الظي  عىىي لحدـيز االإممهم ل

 ٌعبر عً محؼير الحدـيز االإلهم. 

مىً ثـؿير طلً بغبف مـهىم الحدـيز لضي عُىة الضعاؾة بالحدـيز االإاصي لحدلُم  الأهضاؾ االإغجىة وٍ

ين ؤن بغامج الحدـيز في  ،ؤهثر مً الحدـيز االإعىىي الظي ًماعؾه اللاثض في االإاؾؿات الـىضكُة
ي
وفي اعحلاص الباخث

 الللاو الـىضتي جعحمض صبؼة عوثُيُة ولِـ لها علاكة بالجىصة الىظُـُة للخضمة االإلضمة في ػال  الأخُان.

ة الـغصًة ل ثإرير طو صلالة بخصاثُةهما لا ًىجض  ة بعضي الحإرير االإثالي والاعحباعٍ وطلً اؾخىاصا بلى مؿحىي االإعىىٍ

ة االإـغوض  ،( على الحىالي0.475و) (0.864) والبالؽ ليليهما  .(α =0.05)ومي ؤهبر مً مؿحىي االإعىىٍ

، ؤي ؤن هىان علاكة طغصًة (0.649) ، بلى ؤن كىة الاعثباط بين هظه االإحؼيرات بلؼد(R)جشير كُمة  بِىما

ً، ؿُما ؿؿغت  لُةؤبعاص بين االإحؼيرً %(، مً الحباًً في االإحؼير الحابع 42.1)ما ملضاعه مىـغصة  اللُاصة الحدىٍ

 .(الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة)

 لهظه الىحاثج 
ً
:وطبلا  ًمىً اللىٌ

ة ثىجض «-  اللُاصة الحدىٍلُة(، بين ؤبعاص α ≤ 0.05) علاكة ثإرير مىجبة طات صلالة بخصاثُة عىض مؿحىي معىىٍ

ة)  .«باالإاؾؿات الـىضكُة بىلاًة االإؿُلة الـىضكُة الجىصة الـىُة للخضمةثدلُم في  (،الحمىين، الاؾخثاعة الـىغٍ

ة ) لا ثىجض « - اللُاصة  ؤبعاص بين، (α ≤ 0.05علاكة ثإرير مىجبة طات صلالة بخصاثُة عىض مؿحىي معىىٍ

لُة ة الـغصًة ،الحإرير االإثالي) الحدىٍ باالإاؾؿات الـىضكُة  الـىضكُة الجىصة الـىُة للخضمةثدلُم في (، الاعحباعٍ

 .«بىلاًة االإؿُلة

 الخاجمت: .4

لللُاصة الحدىٍلُة في ثدلُم الجىصة ًمىً اللىٌ ؤن هظه الضعاؾة جاءت لحاهض ؤن هىان علاكة وؤرغ 

االإاؾؿات الـىضكُة على مؿحىي  ثم بجغائهاالتت  ُضاهُةمً زلاٌ الضعاؾة االإ ،الىظُـُة للخضمة الـىضكُة

 بىلاًة االإؿُلة بالاعحماص على ؤهم الاؾحيحاجات الآثُة:  الللعة(و  هغصاصة ،)اللاثض

لُة خؿ  ؤؿغاص عُىة الضعاؾة وان  - صعجة مماعؾة اللاصة في االإاؾؿات الـىضكُة لؿلىهُات اللُاصة الحدىٍ

ًضٌ على االإحدصل علُه هدغاؾ االإعُاعي هما ؤن الا  ،هما ثغاوخد ؤبعاصها بين االإغثـع واالإحىؾف ،بضعجة محىؾلة

لُة ؿالأبعاص  ،ؤن هىان اثـاق وثجاوـ لضي عُىة الضعاؾة هدى بجاباتهم االإلضمة في ًحعلم بمدىع اللُاصة الحدىٍ

بط ؤن الضعجة  ،الحدـيز االإلهم ،الحمىين ،التت خاػت على صعجات مغثـعة عثبد على الىدى الحالي: الحإرير االإثالي

ً في جعاملهم مع  االإغثـعة للحإرير االإثالي جشير بلى ؤن اللاصة ًحصغؿىن بإؾلى  ًدظب باخجرام وثلضًغ الآزغٍ

ؤما باليؿبة للحمىين ؿخشير بلى ؤن اللاصة ًثلىن في كضعات العاملين مً  ،العاملين مما جعلهم مدل رلة واعجا 
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  (ولايت المسيلتل ،بالمؤسساث الفنذكيت اللائذ، كردادة، الللعتميذانيت دراست )الليادة الخدويليت وأثرها في جدليم الجودة الوظيفيت للخذمت الفنذكيت 

ضهم ب في خين جشير الضعجة االإغثـعة  ،عة الصلاخُات الإماعؾتها وجصجُعهم على ثدمل االإؿاولُةزلاٌ ثـىٍ

للحدـيز االإلهم بلى وجىص مماعؾات مً كبل اللاصة ثغهؼ على الجاه  االإعىىي لبث عوح الخماؾة والحدضي بين 

 العاملين هدى ثدلُم الأهضاؾ االإغجىة.    

ة والاعحباع  - بط جشير هظه الأزيرة بسصى   ،ٍة الـغصًة ؿلض خاػا على صعجات محىؾلةؤما بعض الاؾخثاعة الـىغٍ

لة ثللُضًة لا جصجع  لة جعامل اللاصة مع مسحلف االإشاول الُىمُة كض ثحم طغٍ ة بلى ؤن طغٍ الاؾخثاعة الـىغٍ

ٍة الـغصًة في خين جشير الضعجة االإحىؾلة للاعحباع  ،العاملين اؾخثاعة ؤؿياعهم تًجاص خلىٌ ابضاعُة ومىاؾبة لها

بلى ؤن اللاصة ًحـهمىن خاجات ومشاعغ العاملين وعػباتهم ولىً لا ًغتى هظا الاهحمام لأن ثيىن مصضع اعثُاح 

 وعؿاهُة للعاملين في مىار عملهم. 

ٌعىؿه  ما وهظا ،مؿحىي اهحمام االإاؾؿات الـىضكُة بالجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة وان مغثـعا -

ات مغثـعة، ؤبعاصهاليل  االإؿحىي االإغثـع  بمؿحىٍ
ً
الاهدغاؾ االإعُاعي االإحدصل  نؤهما  ،بط سجلىا ثدللهم جمُعا

ًضٌ على ؤن هىان اثـاق وثجاوـ لضي عُىة الضعاؾة هدى بجاباتهم االإلضمة في ًحعلم بمدىع الجىصة علُه 

 .الىظُـُة للخضمة الـىضكُة

ة وؿحلُع الؤشاعة ؤن ول مً )الاؾخثاعة  - ةوهىخُجة جىهغٍ ٌعحبران بعضان مهمان في ثدلُم  ،الحمىين( ،الـىغٍ

 الجىصة الىظُـُة للخضمة الـىضكُة في االإاؾؿات مدل الضعاؾة.

 :الحالُة الحىصُات ثلضًم ًمىً الضعاؾة بليها دثىصل التت الىحاثج تىء في

ة بين محؼيرات الضعاؾة التت ثم مىاكشها - على صىعة هظه  واوعياؽ ؤرغها ،في ظل وجىص علاكة ثإرير معىىٍ

ثىلي الضعاؾة ؤهمُة بضغوعة ثضمين هظه االإحؼيرات في  ،الـىاصق مً كبل االإؿحـُض مً هظه الخضمة الـىضكُة

غ الجىصة الىظُـُة للخضمة باعحباع ؤن اللُاصة  ،عئٍتها وعؾالتها وؤهضاؿها االإؿحلبلُة مً زلاٌ ثبجت بغامج لحلىٍ

لعىصغ اللاصع على كُاصة الـىاصق وثىجيهها هدى االإؿاع النخُذ وا ،االإدغن الأؾاؽ هدى ثلضًم ؤؿضل الخضمات

 لبلىغ الجىصة في بعضها الىظُـي.

بُةبعة على الغػم مً ثسصُي   - بلا ؤن  ،االإاؾؿات الـىضكُة مدل الضعاؾة ميزاهُة معحبرة للضوعات الحضعٍ

وبالحالي تغوعة اعضاص  ،مدحىي هظه الضوعات مىجه هدى هُـُة ثلضًم الخضمات )ملضمي الخضمة( بالضعجة الأولى

ة الإـاهُم وؾلىهُات  بُة لللاصة الخالُين ؤو االإدحملين ومً جمُع االإؿحىٍات الؤصاعٍ وبغمجة وبجغاء صوعات ثضعٍ

لُة بشيل مؿحمغ وجصجُعهم على الخضى  االإهاعات واللضعات على  لىكىؾامً ؤجل  ،ع واالإشاعهةاللُاصة الحدىٍ

اصة ؿغصهم للجرتي بليها االإىاص  اللُاصًة شؼلل للىبةاالإ وبُان ؤهمُتها في ثدلُم الجىصة  ،واهخؿا ها لؼٍ

 الىظُـُة وهظا االإداؿظة عليها واؾحضامتها.

لىهُات اللُاصًة بتاؿة بلى ما تغوعة عبف ثغكُة العاملين للمىاص  اللُاصًة بمضي ثىاؿغهم على ثلً الؿ -

 ًمحليىن مً معاعؾ ومهاعات وكضعات واؾهاماتهم الـاعلة صازل ماؾؿاتهم.  

ىاؾ  طبُعة عملها  مً ؤجل خىاؿؼ ؿعاهظام ثبجت على بصاعة هظه االإاؾؿات الـىضكُة  - زلم ٌ ًضعم مهامها وٍ

 كضعا مله صلحدء الأهضاؾ االإسلف لها  لومصجعة على ؤصاء عملهم ثللا ،بِرة عمل صاعمة لىمى العاملين ؿيها

 والاؾخبلاء  ها. ؿيها ممً الغاخة والاطمرىان على مؿحلبل عمله
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على بصاعة هظه االإاؾؿات الـىضكُة عبف هظام ثلُُم ؤصاء عامليها بمضي ثىـُظهم للؿلىهُات االإغػىبة لحدلُم  -

حلاءم مع هظا االإـهىم  هضؾ  ،الجىصة الىظُـُة للخضمة وبالحالي تغوعة ثىاؿغ هظام خىاؿؼ ومياؿأت ًخىاػم وٍ

 ثغؾُش رلاؿة مغثىؼة على الجىصة الىظُـُة.

 ،ًيبغي على اللاصة في هظه االإاؾؿات الـىضكُة خصغ خاجُات وعػبات عامليها ومداولة ثـهمها واشباعها -

بإ هم ؤعضاء طوي كُمة وبإهمُة ما ًلىمىن به   ثدؿِؿهمو وثدلم لهم مؿحىي معلىٌ مً الغؿاهُة والاهحمام 

ة اثجاه ماؾؿاتهم.   مما ؾِىعىـ بًجابا على ؾلىههم وعوخهم االإعىىٍ

ًحىج  على اللاصة اؾخثماع ما ًحمحعىن به مً اخجرام ورلة بين العاملين )الحإرير االإثالي( في ثىخُض جهىصهم  -

لظلً وان لؼاما على اللاصة ؤن ًجؿضوا مضامين وؤبعاص الجىصة الىظُـُة  ،وثىجُه ؾلىههم هدى الجىصة االإغجىة

 ها.ثحىاؿم مع ؾلىهُاتبثباو ؤهظمة وؾُاؾات و و  ،في مماعؾاتهم الُىمُة وجعلُماتهم وثىجيهاتهم لعامليهم
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