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 : ملخص

لي للخضماث تالخضم ملضمي ج الدؿىٍ مامُت، فهم مً ًىاغ ال وزاصت اللاملين في الخؼىغ  ،كىصغ ؤؾاس ي في المؼٍ

ل ؤفياع واؾتراجُجُاث وجىحهاث الماؾؿت  ازخباع  بلىهظه الضعاؾت  هضفتبحغاءاث ومماعؾاث فللُت. لهظا  بلىبهم جدىٍ

 صعاؾت ملاعهت بين الماؾؿاث بةحغاء؛ لظهىُت للماؾؿاث الصخُت بالمؿُلتالصىعة ا زغها كلىؤزلاكُاث ملضمي الخضماث و ؤ

اؾخبُان كلى ملضمي الخضماث في ماؾؿخين صخُخين 104 جىػَملأحل هظه الغغض جم  .الصخُت اللامت والماؾؿاث الخاصت

 مً اللؼاق اللام وماؾؿخين صخُخين مً اللؼاق الخاص،

ؤن ملضمي الخضماث كلى الصىعة الظهىُت لىلا الىىكين مً الماؾؿاث، و زلاكُاث وحىص ؤزغ لأ  بلىوجىصلذ الضعاؾت  

 بخلً 
ً
 ملاعهت بالماؾؿاث الصخُت اللامت. الزلاكُاثالصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت الخاصت ؤهثر جإزغا

 ملضمي الخضماث، الماؾؿاث الصخُت، الزلاكُاث، الصىعة الظهىُت   كلماث مفخاحيت: 

 .JEL : M1 ،l89 ،I18  ، N7اثجصييف

Abstract: 

Service providers are an essential component of the marketing mix for services especially 

frontline workers, they are the ones who must transform the organization’s ideas and strategies into 

actual actions and practices, that is why this study aims to test the ethics of services providers and 

their impact on the mental image of health institutions in M’sila. by making a comparative study 

between public health institutions and private institutions, for this reason we were distributed 104 

questionnaires to service providers in two health institutions from the public sector and two from 

the private sector 

This study concluded that there is an impact of the ethics of service providers on the mental 

image of both types of institutions, and the mental image of private health institutions is more 

affected by these ethics compared to public health institutions 

Keywords: Service providers, Marketing Ethics; Health Institutions, Ethics, Mental Image. 

JEL Classification Codes: M1, l89,  I18, N7. 
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 :ملدمت.1

ىزُم بصخت ؤفغاص المجخمم ؼبُلت الخضماث التي جلضمها واجصالها الل هـغاجدـى الماؾؿاث الصخُت بإهمُت زاصت 

كيل ملضمي الخضماث مخؼلبا ؤؾاؾُا في ، وخُاتهم ، و ػواعؤمغافلي المغٍع  ؤو مغض ى واهىا ؾىاء  ،للؼباثًجلضًم زضماتها  ٌُ

لض صوعهمبل  كملُت الخفاكل بين اللامل والؼبىن هي ؤن  كلى اكخباع  ،حؼءا ؤؾاؾُا مً المىخج الصحي الملضم للمغض ى وَ

ت لخبين ؾا، مً هىا حاءث هظه الضع ر مً الصىعة الظهىُت لضي الؼباثًيًدكيل كلى ؤؾاؾها حؼءا هب ،مؿخمغةجلاػمُت كملُت 

ظا جغؾُش صىعة طهىُت بًجابُت ، وهفي خؿىت الماعؾاث المو  بالأزلاكُاثالخضماث في الماؾؿاث الصخُت  ؤزغ جدلي  ملضمي 

ميزة لصىعة حُضة و  عا مامُت مصضلخضمت زصىصا مً هم في الىاحهت ال حلض ملضمي اؤن  ما ًخؼلب مً الماؾؿاث الصخُت

 .جىافؿُت جدلم لها الهضاف الميكىصة 

 الماؾؿاث الصخُتػباثً ملخىؿا لضي هثر الخضماث التي حلغف جظمغا ؤحلض الخضماث الصخُت مً  :البحث إشكاليت

؛ في ولاًت المؿُلت هدى ؤزلاكُاث وؾلىهُاث ملضمي زضاماتها زصىصا مً هم في الخؼىغ اللامت ملاعهت بالخاصت

ًىلىـ  الخضمت بماملضمي  زلاكُاثالاهخمام اليافي لأ  لا جىليالصخُت بالمؿُلت ن الىثير مً الماؾؿاث ضٌ ؤًالمامُت،بما 

 هما:كلى طلً فان مكيلت البدث جخظمً حؿائلين ؤؾاؾُين  بىاءالظهىُت، كلى صىعتها

  بالمؿُلت؟للامت والخاصت الصخُت ا للماؾؿاثؤزغ ؤزلاكُاث ملضمي الخضماث كلى الصىعة الظهىُت  ما هى 

  هل ًىحض جباًً في ؤزلاكُاث ملضمي الخضماث والصىعة الظهىُت بين الماؾؿاث الصخُت الخاصت والماؾؿاث

 اللامت؟الصخُت 

 :هضاف البدث فيؤجخلخص  هداف البحث:أ

 مؿخىي ؤزلاكُاث ملضمي الخضماث الصخُت في ول مً الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت؛ كُاؽ -

 كُاؽ مؿخىي الصىعة الظهىُت في ول مً الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت؛ -

 لت؛الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُ ضماث كلى الصىعة الظهىُت فيازخباع ؤزغ ؤزلاكُاث ملضمي الخ -

 .في ؤزلاكُاث ملضمي الخضماث لضي الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت الازخلافجدضًض حىاهب ؤوحه  -

 الىلاغ الخالُت: جيبم ؤهمُت الضعاؾت مًالبدث: ؤهمُت 

-  ٌُ ج بن ملضمي الخضمت  لي،لضون حؼءا مً كىاصغ المؼٍ كً صوعهم في  الصحي، فظلا وبالخالي حؼءا مً المىخج  الدؿىٍ

 ؛ان حىصة الخضمت الملضمت للؼبىن طم

في ملضمي الخضماث،  إهم الزلاكُاث التي ًغغبها الؼباثًبالمؿُلت ب صتاالماؾؿاث الصخُت اللامت والخ ؾتزوص -

 .كضمهؤو الخلامل ملها  اؾخمغاع  كغاع ون وكلى ؤؾاؾها ًخسظ الؼباثً. بلىالصىعة الظهىُت التي ؾِىللها المىؿفين مً وحلؼػ 

 البحث: فسضياث

جازغ ؤزلاكُاث ملضمي الخضمت كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت اللامت بالمؿُلت لا  :H0الفسضيت الأولى  -

ت )  (≤0.05كىض مؿخىي ملىىٍ

بالمؿُلت جازغ ؤزلاكُاث ملضمي الخضمت كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت الخاصت لا  :H0 الثاهيتالفسضيت  -

ت   (≤0.05)كىض مؿخىي ملىىٍ

 بين الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت  ملضمي الخضمت جدباًً ؤزلاكُاث :H0 الثالثتالفسضيت  -

 .جدباًً الصىعة الظهىُت بين الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت :H0 السابػتالفسضيت  -

 البحث: مىهجيت

م في المجاٌ الصحي، مً زلاٌ ، في وصف والخدلُليصفي ى ال المىهجينكلى اكخمضها في بدثىا هظا  ؤزلاكُاث الدؿىٍ

والصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالاكخماص كلى البرهامج  مجدلُل الللاكت بين جبني ؤزلاكُاث الدؿىٍ

 SPSSالإخصاجي 
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 ضمً حسىيم الخدماث الأخلاكياث .2

 :الخدماثحسىيم   1.2

  :وأهم خصائصها الخدمتحػسيف أولا/

ة مغجبؼت ببُم و المؿخفُض والتي لِؿذ بالظغوع ؤاليكاػاث غير المدؿىؾت والتي جدلم مىفلت للؼبىن  "الخضمت هي

؛ (44، صفدت 2012)وىعجل،  و جلضًمها لا ًخؼلب اؾخسضام ؾللت ماصًت"ؤزضمت ملُىت  بهخاجؤي ؤن ، ؾللت ؤو زضمت ؤزغي 

اللُمت ًخم  ؤنهُان واخض لصالح آزغ ، وهظا ًضٌ كلى  لحلغف الخضمت بإنها جؼبُم للىفاءاث )الملغفت والمهاعاث( مً كبهما 

هظا الزير  ،هدى الؼبىن  تالمىحهاللاثم كلى الللاكاث ، و حؿمى ؤهـمت الخضمت كيل حلاووي طمً الخفاكل المخباصٌب بوكائها

م الخضماث مداطغاث وؤكماٌ مىحهت،  الخضمتلُمها مً زلاٌ ججغبت هى مً ًُ  . (24، صفدت 2021)خماصوف، حؿىٍ

 : (143، صفدت 2017)خؿً بني مصؼفى،  للخضماث زصاثص ومميزاث هىحؼها فيو 

واؾتهلاهها في آن واخض، ما ًترجب كلُه صلىبت ججغبتها  بهخاحهالِـ لها وحىص ماصي، ًخم الخضمت  اللاملمىسيت: -

غ الصىعة الملمىؾت كً الخضماث  بلىكبل قغائها، لظا ًلجإ مؿىكيها   ومىافلها؛جؼىٍ

ما ًاهض طغوعة  وهى  ،هخاحهابصعحت الترابؽ بين الخضمت وبين ملضمها فهي حؿتهلً في هفـ وكذ  ؤي الخلاشميت: -

غ  الصخُت،اث طاث الاجصاٌ اللالي والخضماث خظىع المؿخفُض في الخضم ب وجإهُل وجؼىٍ ضفم الماؾؿاث للترهيز كلى جضعٍ وٍ

 حضاعة ملضمها لخدلُم الخميز في كملُت الخلضًم؛

ؤي صلىبت جىمُؼها زصىصا التي حلخمض كلى الإوؿان بكيل هبير، وبالخالي ًصبذ مً  الخماثل: أو غدم الخجاوس  -

ؤنها حلخمض كلى ػغفي الخباصٌ في  جلضًمها ػالماامل الخيبا بما ؾُيىن كلُه الخضماث كبل الصلىبت بميان كلى ػغفي الخل

ب بهخاحها ؿخلؼم الخضعٍ  الجُض لملضميها؛، وَ

نها فلا ًمىً جملىها، ولظا جخلغض الخضماث ع هـغ للضم اللض والصوال: يتالفىائ - كىض  الفىاء بلىة كلى جسؼٍ

 الؼلب.و مىذ زضماث مىملت في فتراث اهسفاض ؤام ؤهـمت الدجؼ اؾخسضامها ما ًفغض كلى الماؾؿت اؾخسض
  :االإصيج الدسىيلي للخدماثثاهيا/

لي العبلت  لظا كضم الملمىؾُتهى الخضماث ؤهم ما ًميز  ج الدؿىٍ ًغي هثير مً الباخثين والىخاب ؤن كىاصغ المؼٍ

خج، السػس، االإىالمخمثلت في:  الإحمالُتولابض مً جىؾُلها لدكمل اللىاصغ  ،الخللُضًت كاصغة ولا جخلاءم مم ػبُلت الخضماث

ملضمي وبالظبؽ كلى  الفغاص، وؾىلخصغ في صعاؾدىا كلى كىصغ فساد، الػملياث، البيئت االإادًتالترويج، الخىشيؼ، الأ 

ن اللاملين مً طوي الاجصاٌ بإالؿغ اليامً وعاء هجاح ماؾؿاث الخضمت هى الإكغاع كلىا   ؤنًاهض الباخثين  بطالخضماث 

همُتهم في الخضماث التي ؤوجؼصاص  .الصخص ي المباقغ بالؼباثً هم الجؼء الهم الظي ٌكيل كىصغ الىاؽ في ماؾؿت الخضمت

  ن حلير ؤحلخمض كلى الاجصاٌ الصخص ي اللالي، وبالخالي كلى بصاعة الماؾؿت 
ً
م الضازلي لخدلُم  اهخماما في جفلُل الدؿىٍ

م جفاكلي هاجح.  حؿىٍ

 : الخدماثحسىيم  الخدمت فيملدمي  ثالثا/

بىاء  بلىًفط ي  ،في حكىُل ججغبت الخضمت ضوع هامبهالاء  ًلىمالخضماث بمثابت ؤصاء مً المىؿفين، لظلً  حلخبر 

ض مً الضكىاث  الاهخمام بضوع  بلىكلاكاث فغصًت مم ملضمي الخضماث والماؾؿاث التي ًمثلىنها وهىدُجت لظلً وان هىان المؼٍ

الاخخفاؾ ، والؼباثًؤن الخفاكل الجُض بين الؼبىن وملضم الخضمت ٌؿاكض كلى جإمين عطا  الخضماث، هماالللاكاث في مجاٌ 

ل.كلى المضي  بهم  الؼىٍ

كملُت حؿلُم الخضمت؛  بل ًللبىن صوعا فاكلا في الؼباثً لا ًلىمىن بمجغص الخلامل مم ماؾؿت الخضمت ن ؤالخلُلت و 

ًفإكىالهم وؤفلالهم جازغ كلى الصىعة الظهىُت لمً خىلهم مً الؼباثً  خاحُت ملضمي الخضمت في هما جازغ كلى به ،الآزغٍ

م  ولهظا ،م اللُمت للؼبىن ن ملضم الخضمت ًللب صوعا هبيرا في زلؤو  ،مامُتالخؼىغ ال  ىُتاؾخدضزذ حملُت الدؿىٍ  المغٍ

م  لت حلىص بالىفم الماؾؿت طمً المؿاع اللملي للؼبىن مم هضف صكم زلم الل بقغان" بإههمفهىمها للدؿىٍ ُمت بؼغٍ
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م الكامل وزلافت الجىصة في  "المخباصٌ الماؾؿاث الخضمُت صعاؾت خالت ماؾؿاث زضماث الىلل )خماصوف، اقيالُت الدؿىٍ

  . (217، صفدت 2019الجىي بالجؼاثغ، 

هجاح الخضمت ٌلخمض كلى الخفاكل والخباصٌ الصخص ي الظي ًدضر بين ملضمي الخضمت والؼباثً وبين اللاملين  بن

خإزغ مؿخىي الغطا في الماؾؿتقغة بخصغفاث اللاملين اللمُل لجىصة الخضمت مبا بصعان، هما ًخإزغ  ؤهفؿهم كضمه  ؤو ، بل وٍ

لت التي ًخلامل بها اللاملىن ومضي مؼابلت هىكُت )خؿً بني  لؼباثً، ومم جىكلاتهماالخضمت الملضمت مم ما وُكِض به  بالؼغٍ

م صازل الماؾؿت  مً حهت زاهُت، (221، صفدت 2017مصؼفى،   ؤنًمىً الخضمُت ٌلترف المؿىكىن بإن ؤوكؼت الدؿىٍ

م المىحهت زاعج الماؾؿت، جيىن ؤهثر ؤهمُت مً ؤوك م ٌؿبم الدؿىٍؤن  لظا ًجبؼت الدؿىٍ م الضازلي مغخلت الدؿىٍ

ة مً بكؼاء ، ولا فاثضلضون لخلضًمهاخًيىن مىؿفى الماؾؿت مؿ ؤن، فلا ملنى للإكلان كً زضمت ممخاػة كبل الخاعجي

م  الىكىص جلًبخلضًم زضماث ممخاػة للؼباثً المغجلبين والمىؿفين لِؿىا في مؿخىي جلبُت  ؛وكىص )خماصوف، اقيالُت الدؿىٍ

 .(145، صفدت 2019الكامل وزلافت الجىصة في الماؾؿاث الخضمُت صعاؾت خالت ماؾؿاث زضماث الىلل الجىي بالجؼاثغ، 

ً وجدفيز المىؿفين بغُت جلضًم زضمت ممخاػة والكيل المىالي ًىضح الللا كت الترابؼُت بين ؤهىاق ولخدلُم طلً ًخلين جيىٍ

م  :للدؿىٍ

 .الترابطيت لأهىاع الدسىيم : الػلاكت1الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م الكامل وزلافت الجىصة في الماؾؿاث الخضمُت صعاؾت خالت ماؾؿاث زضماث  االإصدز: )خماصوف، اقيالُت الدؿىٍ

 ( 146، صفدت 2019الىلل الجىي بالجؼاثغ، 

 

م الخاعجي  م الخفاكلي بين ملضم ومخللي الخضمت واعجباػها بجبرػ الللاكت الىػُضة بين ؤوكؼت الدؿىٍ مسغحاث الدؿىٍ

م  ىلىـ طلً كلى مؿىقن ؾلىهُاث ؤهما ًـهغ  الضازلي،والىاجج كً هجاح الدؿىٍ م صازلي هاجح وٍ ي الخضمت هي هخاج حؿىٍ

م بؾلىهُاث المىؿفين خين كُامهم   الخفاكلي.الدؿىٍ

 

 

 

 الجىصة الخاعحُت للخضمت

 

 عطا الؼباثً الخاعحُين

 

الصىعة الظهىُت الجُضة

 

 ولاء الؼباثً الخاعحُين

 المً في اللمل 

   ب الخضعٍ

 المىثف

 الخدفيز 

  ع الؿلؼت جفىٍ

 للمىؿفين 

  جللُص الفىعاق

 بين المىؿفين

 

الىلاء 

الضازلي 

 للمىؿفين

الغطا 

 الىؿُفي

الثلت في 

  الإصاعة

ارجي التسويق الخ الدسىيم الداخلي  

ؾلىهُاث  

  ومماعؾاث

ملضمي 

الخضمت 

المىحهت هدى 

الؼباثً 

 الخاعحين

 الدسىيم الخفاغلي
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 ضمً البػد الدسىيليملدمي الخدماث  أخلاكياث 2.2

 :للأخلاق والاصطلاحي االإىظىز اللغىي  أولا/

م حمم ؤزلاق مً المغوءة واللاصة والسجُت ؤو  طهغث
ُ
ل
ُ
لم، والخ

ُ
 الؼبمالزلاق في المىجض للغت كلى ؤنها مً الخ

وكغفها  ،(04سىزة الللم، الآًت ) }وإنك لعلى خلُق عظيم{ :كىله حلالىومىه  ،(194، صفدت 1960)البؿخاوي و ازغون، 

ت " ؿغ مً غير خاحت بلى فىغ  وعوٍ )الؿُض الكغٍف  الجغحاوي بإنها "هُئت للىفـ عاسخت جصضع كنها الفلاٌ بؿهىلت وَُ

 وان ) : صلى الله عليه وسلملغؾىٌ الله وفي وصف كاجكت عض ي الله كنها ، (89، صفدت 2004الجغحاوي، 
ُ
 به  ،(لله اللغآنز

ً
ؤي وان مخمؿيا

 وبأصابه وؤوامغه وهىاهُه وما ٌكخمل كلُه مً المياعم والمداؾً واللؼاف.

  ؤما 
 
، (86، صفدت 2014)مُضون،  "طاث آزاع في الؿلىن مدمىصة ؤو مظمىمت "صفت هفؿُت مؿخلغة :فخلني اصطلاحا

التي جىحه  الزلاقوالى ػبُلت وؤؾـ  ،ُتالزلاكو اللُم مجمىكت الملاًير ؤو المباصت  بلى( ethics) الزلاقمصؼلح  " ٌكيرهما 

هجض الخباؽ بين الخلم والؿلىن فالخلم صفت الىفـ الباػىُت وهى  وهىا ، (Jung-Yong Lee, 2019, p. 2) "ؾلىن الىاؽ

ن ؤًضعن بالبصيرة ؤي بمثابت الؿبب ؤما الؿلىن فهى صفت الىفـ الـاهغة ًضعن بالبصغ فهى بمثابت المـهغ، والللاكت بُنهما 

 والغطاثل  وفي هفـ الىكذثل ومىطىق كلم الزلاق  بدؿب الـاهغ هى الفظا" الؿلىن ًضٌ كلى الخلم غالبا، لا صاثما.

 . (67، صفدت 2006)ؾىاعوي و ازغون،  والىاكم هى الإوؿان مً خُث اجصافه بهما"

  الدسىيم: أخلاكياث /ثاهيا

ً، ُت صازل الماؾؿاث في الزلاكبالجىاهب  هخمامؤ الا بض الخالي ن ؤصبذ في وكخىا ؤ بلىالؿخِىاث مً اللغن اللكغٍ

م طمً الملغعاث الؾاؾُت في المىاهج الخللُمُت ا مثل الدؿىٍ هم المهً التي ًجض اللاثمىن ؤخض ؤلجاملُت بالخصىص، وٍ

 ؤهثر للمماعؾاث غير 
ً
لُت ، وطلً في ؿل غُاب طىابؽ وملاًير حُضة جدىم ممالزلاكُتكلُه فغصا اعؾت الوكؼت الدؿىٍ

ً جلتها  فترة الثماهِىاث مً ال .خمض كلى ملضمي الخضمت في جلضًمهاحل، زاصت في مجاٌ الخضماث التي المسخلفت لغن اللكغٍ

م مً كبل المخسصصين إزلاكُاثب هخمامللا البضاًت الخلُلُت  جغهؼ كلى طلً الجاهب كلى خُث ؿهغث كضة صعاؾاث  ،الدؿىٍ

م مهىت هباقي المهًؤاكخباع   .(385، صفدت 2011)كبض المىحىص كبض الله،  ن مهىت الدؿىٍ

م مً مىـىع فغصي وماؾس ي، بلىًجب الىـغ  فمً المىـىع الفغصي حلض اللُم الصخصُت  ؤزلاكُاث الدؿىٍ

م، فالصضق واللضالت والمؿاولُت و المىاػىت هي اللُم التي  والفلؿفاث الزلاكُت هي المفخاح لللغاعاث الزلاكُت في الدؿىٍ

م المللضة في ؾُاق الماؾؿت،  نؤًمىً  ما مً المىـىع الماؾؿاحي فان اللُم الخىـُمُت والغمىػ ؤجىحه كغاعاث الدؿىٍ

ت لخىفير مىاهج مدؿلت ومكترهت لاجساط اللغاعاث الزلاكُت ب طغوعٍ  (Dincer & Dincer, 2014, p. 152) .والخضعٍ

خىٌ كىاكض الؿلىن الإوؿاوي مً خُث ما  جخمدىع ملاوي ومظامين هثيرة  الكماٌفي كالم  الزلاكُاثمفهىم  ًدمل

ًهى ملبىٌ وما هى غير ملبىٌ لضي  خالت وؿبُت ملبر كنها بؿلىن بوؿاوي، جسخلف مً فغص لآزغ ": هي الزلاكُاثو. الآزغٍ

صغف تي ًامً بها الفغص والتي جيىن بمثابت مغقض وصلُل للخالمفاهُم الخللُت ال بلىومً مىكف لآزغ، لان طلً عاحم ؤؾاؾا 

م  ؤما .(87، صفدت 2014)مُضون،  "والخلامل مم الخالت المؼلىبت  بجباكها" الملاًير التي ًجب  بإنهافلغفذ ؤزلاكُاث الدؿىٍ

م مً ؤحل ؤن ًيىن الصاء ملبىلا في الجماكت المدُؼت بّالماؾؿ  (19، صفدت 2015)بً سخىىن،  "تفي كملُت الدؿىٍ

الإصاعة الىؾؼى والللُا فيها، خُث ؤن المىؿف ًخلامل  بإزلاكُاثجخإزغ ؤزلاكُاث اللاملين في الماؾؿت بكيل كام 

يبم مً الخإزغ  الثلافت الخىـُمُت جىؼلم مً طغوعة الاهخمام الىبير باللُم بكلى الىدى الظي جخلامل به الإصاعة في الماؾؿت، وٍ

ؤكلى المباصت الزلاكُت  ىبل، وفي هظا الؿُاق وكير لظغوعة كلى ؾلىهُاث اللاملين بهاوالمباصت الزلاكُت فُىلىـ طلً با

في الماؾؿاث المسخلفت  هظه وجسخلف اللىامل  الفغاصللؿلىن حلخبر الماقغاث التي ًمىً مً زلالها الخىم كلى ؤزلاكُاث 

 .لىن الفغص مً صازل وزاعج الماؾؿتالتي جازغ  في ؾ
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  أخلاكياث ملدمي الخدماث: /ثالثا

ا للملاًير الملبىلت المماعؾاث والؿلىهُاث الصاصعة كً ملضمي الخضماث وفلي كمىما بطا واهذ الزلاقٌلخبر الؿلىن 

لصض به في هظه الضعاؾت مجمىكت الخصاثص والصفاث التي جىلض ؾلىهُاث كىض ملضمي  ،و خغفت ماؤلؿلىن مهىت  وٍ

ُت التي الزلاكمجمىكت مً المباصت واللُم والملاًير  ؤنها الخلامل مم ػباثً الماؾؿاث الصخُت وجيىن ملبىلت كىضالخضماث 

ؼبلها مىؿفىها في حلاملاتهم ، لخصها جلتزم بها الماؾؿاث ، صفدت 2011)كبض المىحىص كبض الله،  في كبض المىحىص كبض الله وٍ

388) : 
 جىكُت الؼبىن وجثلُفه كً الخضماث الملضمت؛ -

 الخضماث المىكىص بها؛جلضًم  -

 جىفير المللىماث للؼبىن في الىكذ المىاؾب؛ -

ت ؤي مللىمت جسص الؼباثً؛  -  المدافـت كلى ؾغٍ

 ؤي الؿغكت في جلضًم الخضمت؛ ،نهاء الملاملاث في ؤؾغق وكذ ممىًب -

 والمان للؼبىن كىض الخلامل مله؛ المًجىفير  -

 الخلامل مم الؼباثً بالصضق وخؿً الىُت؛ -

 عؤًه؛ لإبضاءجاخت الفغصت للؼبىن ب -

 ؛ بصضع عخب والاؾخفؿاعاث وجلبلها الكياوي الغص كلى حمُم  -

 الخضمت؛مخابلت الؼباثً بلض الاؾخفاصة مً  -

ظُف  :(Egboro & Ehikwe, 2016, p. 19) المخمثلت في الزلاكُاثمً (مجمىق Egboro, felix and ehikwe A) وٍ

 ؛جىكُذ ممىً وؤخؿًاللُام باللمل بإفظل و ، خضمتال لأصاءالمؿخمغ  للخدؿينالؿعي ب الصاء اللالي -

 ؛وبهصافبالملاملت بىغامت  المغ الاخترام ًخللم  -

ذ -  ؛بىاء الثلت مً زلاٌ اللمل الجماعي والخىاصل الصغٍ

 .و ػباثً وختى مم المجخممؤؾىاء  مىؿفين فغاص الماهت والصغاخت مم باقي ال و ،في حمُم مؿاعي الماؾؿت الصضق -

 

 ضمانها:وأساليب  فسادلدي الأ  يتالدسىيل خلاكياثالأ أهميت  أخلاكياث ملدمي الخدماث: /زابػا

مغ ؤؾاس ي لخلم ؤً مم الؼباثكىاكض ؤزلاكُت ؾلُمت في الخلامل ىحىص ، لظلً فهم ممثلى ماؾؿتهم اؾؿتالم مىؿفي

لت ال  كغطت  ؤهثر ًيىهىن  بط ،مباقغ بالؼباثً جصاٌمً هم في ا كلىوجلم المؿاولُت الهبر وبىاء ولاء الؼباثً  ،حلكلاكت ػىٍ

لت غير ؤزلاكُت  للإغغاءاثكغطت  وؤهثر مً باقي المىؿفين للاهخلاص مً حهت   & Egboro) مً حهت زاهُتفي الخصغف بؼغٍ

Ehikwe, 2016, p. 14) . 

خدؿين صىعتها الظهىُت ل الزلاكُاثبلى الخإهُض كلى جضفم الماؾؿاث  التي هىان مجمىكت مً المبرعاثبلى بالإطافت 

 : (115، صفدت 2016)بىاولت،  هىحؼها في

 وجدفيزهم كلى جدؿين الصاء؛فغاص المىؿفين ن الالتزام بالملاًير الزلاكُت ًاصي الى جىمُت كضعاث ال ب -

لؼػ مً مياهتها لضي ػباثنها؛ - اصة الثلت بالماؾؿت وَ  اخترام خلىق ومصالح ول الػغاف ؾُاصي الى ػٍ

دافف كلى  ،كماٌ المىولت لللاملين ٌلؼػ مً الصىعة الظهىُت للماؾؿت لضي حمهىعهاالكفافُت في جىفُظ ال  - وٍ

 مىكفها الخىافس ي؛

م واخض؛ المىـملاكُت والمهىُت ٌلؼػ مً الصاء الالتزام بالملاًير الز -  مً زلاٌ اللمل هفغٍ

ت الغؤي والخفىير لللاملين ؾىف ٌلؼػ مً ولائهم ججاه  -  الماؾؿت.طمان خغٍ
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 أساليب ضمان الأخلاكياث الدسىيليت لدي االإىظفين:خامسا/

 ؤزلاكُا،ن ًخصغف مىؿفى الكغهت ؤؤعاص مضًغ الماؾؿت  بطافاهه  Thompson and strickland (2001)وفلا ٌ  

غ الإحغاءاث اللاػمت لخؼبُم الملاًير الزلاكُت والخلامل مم الاهتهاواث  ن ًخللى المىؿفين ؤًجب المدخملت، هما فُجب جؼىٍ

 واللمل كلى غغؽ اللُم
ً
با ملاثما فت بىاء الثلا ؛ لإكاصةوالإصغاع كلى الؿلىن الزلاقي باكخباعهما كملُخين مؿخمغجين ،جضعٍ

الىاضح لللُم الماؾؿت والملاًير الزلاكُت في ؾُاؾاث الماؾؿاث  الإصماجًخىكف مضي هجاح هظه الجهىص كل مضي  .وجىمُتها

ت وبحغاءاتهاومماعؾاتها  اث الإصاعٍ  .(Egboro & Ehikwe, 2016, p. 19) كلى حمُم المؿخىٍ

 

 الرهىيتمفاهيم حىل الصىزة  .3

 حػسيف الصىزة الرهىيت: 1.3

ؼباكاث بإنها "الىاجج النهاجي للاهؼباكاث الظاجُت للأفغاص، ؤو الجماكاث بػاء مىـمت ما، وجخيىن الاه كغفها كلي عجىة

مان، صث، صفدت  "واججاهاتهم وكلاثضهم الفغاصوجغجبؽ هظه الخجاعب بلىاػف  ،مً زلاٌ الخجاعب المباقغة )عجىة و هغٍ

129). 

  . (192، صفدت 2015)الظمىع،  "هما حلغف "مجمىكت الملخلضاث والفياع والاهؼباكاث التي ًدملها الفغص كً الش يء        

 ،آزغ بلىومـاهغها المخلضصة،ولظا فهي جسخلف مً فغص  ؤبلاصهاكغفها هيرهغ بإنها "اهؼباكاث طاجُت في كلىٌ الفغاص،لها و     

ضان الجىاعي،  " آزغ بلىوجخغير بخإزير كىامل مخلضصة مً وكذ  وجمخاػ بالمغوهت والضًىامُىُت،  (216، صفدت 2016)ػٍ

 مصادز جكىيً الصىزة الرهىيت: 2.3

 ً  : (13، صفدت 2018)كبض الله الفغا،  هما جخيىن الصىعة الظهىُت مً مصضعٍ

اخخيان الفغص الُىمي بغيره مً الفغاص والماؾؿاث والهـمت واللىاهين ٌلض مصضعا مباقغا  بنالخبرة االإباشسة:  -

ً الاهؼباكاث الظاجُت كً شخص ؤو مىـمت، وهظه الخبرة ؤكىي في جإزيرها كلى كللُت الفغص وكىاػفه بطا ؤخؿً   لخيىٍ
ً
ومازغا

ً الاهؼباكاث التي حكيل  اللامتللللاكاث و ، جىؿُفها ًالصىعة لضي صوع في جيىٍ  .الآزغٍ

كً  الإكلامن ما ًخلغض له الفغص مً عؾاثل شخصُت ٌؿملها مً ؤصضكاء، ؤو كبر وؾاثل بالخبرة غير االإباشسة:  -

صوعا  الإكلامحلض زبرة مىلىلت وفي هظا الىىق مً الخبرة جللب وؾاثل  ،لم ٌؿمم منهم مباقغة وؤشخاص وبخضارماؾؿاث 

ً الاهؼباكاث التي  .ٌكيل الىاجج النهاجي لها الصىعة الظهىُت عثِؿُا في جيىٍ

 :أهىاع الصىزة الرهىيت 3.3

 :  (114، صفدت 2016)بىاولت،  بلىجىلؿم الصىعة الظهىُت 

لجمهىعها المسخلف وطلً كً ػغٍم الاجصاٌ لضي الماؾؿت،  بًصالهحلبر كما جخمنى الماؾؿت الصىزة االإسجىة:  -

نها ؤ بلىالماؾؿت الخالُت والمؿخلبلُت، بالإطافت  ؤهضافؤخض  ؤنوجيىن مخلللت بالمىكم الظي حؿعى الماؾؿت لاخخلاله، بملنى 

 الُت؛خض ما مث بلى، وجيىن هظه الصىعة بليهاجمثل واكلا ملاقا، لىً الماؾؿت جداوٌ بيل كىتها الىصىٌ 

هي جغحمت الصىعة المغحىة لجمهىع الماؾؿت مً زلاٌ جلىُاث الاجصاٌ المسخلفت، بدُث جخصل الصىزة االإىلىلت:  -

لت حؿهل كليها بًصاٌ الصىعة التي جغغبها  م ؤالؼبىن ؤو المؿتهلً، وطلً مً  بلىبؼغٍ حل ػعق صىعة حُضة للماؾؿت كً ػغٍ

ل بلع اليكاػاث  ٌ  والكماٌجمىٍ ت للىصى  .الهضف بلى الخيرً

لىـ الإ  طهان الجمهىع فُما ًسص الماؾؿت،ؤهي الصىعة التي جترسخ في الصىزة الظاهسة:  - صعان كىض وَ

 .صعاههم الصخص ي الظي ًازغ كلى كغاعاتهم الكغاثُتبالشخاص خلُلتهم وهى 

ىكلت هي ماطا جفلل وحكير الضعاؾاث بإن الصىعة الظاجُت هي ماطا ًفىغ المىؿفىن وبماطا ٌكلغون، وان الصىعة المخ

   .الماؾؿت، وان الصىعة المضعهت هي ماطا ًفىغ المؿتهلً وما الظي ًازغ كلى ؾلىهه الكغاثُت
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 :حغيير الصىزة الرهىيت 4.3

م لهظه المهمت بطا  لابض لها مً حكىُل فغٍ
ً
ا ًدضص الجماكاث الغثِؿُت  ،عغبذ الماؾؿت في حغُير الصىعة لؿبب جغاه طغوعٍ

ومداولت جدضًض  ،ومً زم بحغاء بدىر اؾخؼلاق الغؤي والخدلُل لخلً البدىر ،في صىعتها كً الماؾؿت الخغُير بحغاء المغاص 

طلً ًيبغي كلى الإصاعة  بلىالخىفُظ. بالإطافت  بلىكبر بدىر مؿخللت بلملُت الخغُير ومً زم هيخلل  اوول هظ هاالثغغاث وما ٌؿض

م اللمل   : (26، صفدت 2009)الكُش،  مً كملُت حغُير هاجختن ًلىم بالمهماث الخالُت لُظؤوفغٍ

نها كً هفؿها الصىعةجدضًض و الخلُُم الضازلي  -  ؛الظهىُت التي جغغب فيها الماؾؿت في جيىٍ

 ؛هىع كً الماؾؿتملغفت الصىعة الظهىُت التي ًدملها الجم -

 ؛الخصمُم والخىفُظ لخؼؽ اللمل -

م  -  ؛صازلُا وزاعحُا للصىعة الظهىُت المؿتهضفتالدؿىٍ

 .الخضكُم والمغاحلت -
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تها المفترطتحلخىم اللضًض مً الماؾؿاث مجمىكت مً اللُم الزلاكُت التي جمثل  ولىً كض لا جيىن هظه اللُم  ،هىٍ

ن الصىعة الظهىُت الظاجُت لضيهم كض جيىن مسخلفت كما هى مسؼؽ لها ؤن جيىن، فمً وحهت ةلظلً ف ،مضعهت لضي المىؿفين

لخبر  الؿيئن اللمل ةف Ashforth and kreiner (1999)هـغ  ًيخج كىه وصمت كاع احخماكُت )الصىعة الظهىُت المضعهت(، وَ

ن ًدلم الخىافم بين المصالح الصخصُت والمصالح اللامت وؤن كضم الالتزام بالأزلاق ؤًجب  المىؿف حؼء مً المجخمم، لظا

 كً الآزاع الؿلبُت  بلىؾىف ًاصي 
ً
طلف صوع الماؾؿت، لأهه ًللل مً مصضاكُتها وصىعتها في ؤطهان الجمهىع، فظلا

 . (114، صفدت 2016)بىاولت،  الىاقئت كً فلضان الثلت مً الماؾؿت والتي جىلىـ  بكيل مباقغ كً كضم اؾخلغاعها

ًجغن ؤزغ ػُب  بلىوالمؿخفُض منها ًاصي زلم جفاكلاث شخصُت بين ملضم الخضمت  صىعة طهىُت حُضة في طهً  و جيىٍ

م جلضًم زضمت مخميزة مم الاخخُاحاث الصخصُت للؼباثً، وفي هظا الصضص ٌكير ؼبىن ال خم طلً كً ػغٍ  بلى  schroeder، وٍ

)مدمىصي و مدمىصي، ن هىان ما ٌلغف بلخـت الصضق وهي اللخـت التي ًدصل زلالها الؼبىن كلى زضمت حُضة ؤو ؾِئت  ؤ

ُت الخضماث هي صالت للخـت ن فاكلؤالخلامل مم الماؾؿت ؤم لا؟ مً هىا هجض  جدضص هل ؾِخم التي (189، صفدت 2014

 .التي ًبني زلالها الاؾخمغاع ؤو الخىكفالصضق 

 

 .جحليل الىخائج:4

 مىهجيت الدزاست: 1.4

 حدود الػيىت:و  مجخمؼ الدزاست أولا/

ًخيىن مجخمم البدث مً الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت، بِىما جم جدضًض اللُىت باللاملين في 

الخؼىغ المامُت في ماؾؿخين كامخين وهما مؿدكفى الؼهغاوي، ومؿدكفى ؾلُمان كميراث بالمؿُلت، ؤما في الماؾؿاث 

وجم الترهيز كلى ملضمي الخضماث في الخؼىغ المامُت  الخاصت فخم ازخُاع مصخت اللللت ومصخت الخماصًين بالمؿُلت،

 لخفاكلهم المباقغ مم الؼباثً، خُث جـهغ المماعؾاث الزلاكُت بىطىح

منها للماؾؿاث  52صالخت للضعاؾت،  104ؾترصاص جم ا 113 هاحجمكلى كُىت  فُما ًسص كملُت جىػَم الاؾخبُان

 .2021قهغي هىفمبر وصٌؿمبر  زلاٌ وطلً ،جىاػن للخاصت لُيىن هىان  52اللامت و

لت الؾئلت المغللت، وا ؤكخمض فُهجم جصمُم اؾخبُان  أداة الدزاست:ثاهيا/ ؾخسضام ملُاؽ لُىغر الخماس ي كلى ػغٍ

خؿب ،والثاوي جظمً مدىعي الضعاؾت المللىماث الضًمغغافُت للمبدىزينجيىن الاؾخبُان مً كؿمين الوٌ جظمً و  ،

 (1)ما هى مىضح في حضوٌ عكم 
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 وغدد غبازاث كل محىز  للاسخبيانالثاوي  لسم(: محاوز ال1الجدول )                                      

 غدد الػبازاث الػبازاث أزكام  اسم االإحىز 

 10 10-1 أخلاكياث ملدمي الخدمت

 12 22-11 الصىزة الرهىيت للمؤسست

 نباحثيإغداد ال مًاالإصدز: 

 (2عكم )كُم الوؾاغ الخؿابُت المغجخت لفلغاث الاؾخبُان في الجضوٌ  الخللُم كلى جم

 (: كيم الأوساط الحسابيت لفلساث الاسخبيان02جدول )ال

فئت االإخىسط الحسابي 

 االإسجح
1-1.80 1.81-2.62 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5 

 مغجفم حضا مغجفم مخىؾؽ مىسفع مىسفع حضا الخلييم

 نباحثيإغداد ال مًاالإصدز: 

 

 كسومباخ ألفاملامل  بدؿابخبُان الاؾ مً زباثجم الخدلم  دزاست:اخخباز ثباث الثالثا/

 كسومباخ ألفامػامل  (: اخخباز 03جدول )ال

 الصىزة الرهىيت أخلاكياث ملدمي الخدماث  االإحىز 

 0.90 0.62 كسومباخ ألفامػامل 

 spssغلى مخسجاث  اغخماد   نالباحثيإغداد مً  االإصدز:

الضعاؾت،  ؤصاةمدىعي  ( في0.60مً ملضٌ اللبىٌ ) ؤهبر  ملضلاثهغومبار  ؤلفال الثباث والاحؿاق ؤكؼى هخاثج ملام

 الضعاؾت.للاؾخسضام مم اللُىت مدل  الصاةت صعحت كالُت مً الثباث وصلاخُ ما ًضٌ كلى

 الفسضياث:واخخباز الإخغيراث الدزاست الخحليل الىصفي  2.4

ؤزلاكُاث  جدلُل فلغاث بلض هلىم مً زلاٌ الجضوٌ الخاليأخلاكياث ملدمي الخدماث:  بػدأولا/جحليل فلساث 

 في الماؾؿاث اللامت والخاصتملضمي الخضماث 

 ملدمي الخدمت في االإؤسساث الػامت والخاصت بياهاث بػد أخلاكياثوصفي لجحليل (: 04) جدول 

 ملدمي الخدمت أخلاكياثفلساث  السكم
 االإؤسساث الخاصت االإؤسساث الػامت

 ̅ 𝜹 الخلييم الترجيب  ̅ 𝜹 الخلييم الترجيب 

0

1 

كلى حمُم وكىصهم مم ملضمي الخضماث ًدافف 

 الؼباثً
 مغجفم 1 09943 4912 مغجفم 4 09713 3996

0

2 

مم الؼباثً باخترام ولباكت  ملضمي الخضماثًخلامل 

 وصون جمُيز
 مغجفم 4 09922 3988 مغجفم 3 09896 4902

0

3 

ت والخصىصُت في  ملضمي الخضماثًلتزم  بالؿغٍ

 كملُت جلضًم الخضمت
 مغجفم 3 09874 3998 مغجفم حضا 1 09936 4921

0

4 
 مغجفم 5 09750 3971 مغجفم 5 09891 3993 كالُت وؤزلاقكُم شخصُت  ملضمي الخضماثًملً 

0

5 

ً ملضمي الخضماث في  الماؾؿت الصخُت حضًغٍ

 بالثلت
 مغجفم 2 09896 4902 مغجفم 6 09687 3987

0

6 

كً الإصلاء ببُاهاث مساصكت  ملضمي الخضماثًمخىم 

 للؼباثً
 مغجفم 7 09980 3948 مغجفم 7 19082 3975
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0

7 

هضاًا ؤو عقاوي كً كبىٌ  ملضمي الخضماثًمخىم 

 مً الؼباثً
 مغجفم 6 19030 3963 مغجفم 2 09839 4904

0

8 

 ؾغكتو  بضكتؤكمالهم  الخضماثًاصي ملضمى 

 الاهخـاع وكذ لخللُل
 مخىؾؽ 8 09883 3935 مخىؾؽ 8 09668 2985

0

9 

 كلى الؼباثً قياوي  بدل ملضمي الخضماث ًلىم

 الفىع 
 مخىؾؽ 10 09921 2977 مخىؾؽ 10 19144 2942

1

0 

غ الماؾؿت في ملضمي الخضماث يهخم  بالخؼىٍ

 فظلؤ بجىصة زضمت لخلضًم المؿخمغ
 مخىؾؽ 9 09608 3906 مخىؾؽ 9 19092 2985

 مسجفؼ 08577 38680 مسجفؼ 08344 3886 لخدماثاملدمي غىد  الأخلاكياث

 spssغلى مخسجاث  اغخماد   نالباحثيإغداد مً  االإصدز:

الماؾؿاث الزلاكُاث كىض ملضمي الخضماث الصخُت في ول مً الماؾؿاث اللامت و جىفغ ( 04)الجضوٌ مً زلاٌ 

 3986اللامت ملضمي الخضماث في الماؾؿاث الصخُت  الفغاص ؤزلاكُاثبلغ المخىؾؽ الخؿابي الإحمالي لبلض الخاصت خُث 

ٌ الترجِب ( بالسسيت والخصىصيت في غمليت جلدًم الخدمت ملدمي الخدماثًلتزم )03الفلغة فُه ، اخخلذ بمؿخىي جلُُم مغجفم  الو

، في خين المغض ى وزصىصُاتهم ؤؾغاع ـىن كلى لضمي الخضماث  ًدافمؤن  ما ًضٌ كلى ،4921بمخىؾؽ مغجفم حضا كضع بـ 

بخلُُم مخىؾؽ ما ًضٌ كلى   2942كل مخىؾؽ كضع بؤ( الفىز  غلى الصبائً شكاوي  بحل ملدمي الخدماث ًلىم) 09اخخلذ الفلغة 

جخىافغ  بحمالا باثً كاصًت ملاعهت بؼبُلت الخضمت الصخُت التي حؿخضعي الاؾخعجالُت. ؼ الاؾخجابت لخاحاث وعغباث الؤن 

م لضي ملضمي الخضماث الصخُت في الماؾؿاث اللامت ؤزلاكُاث  .الدؿىٍ

كلى مخىؾؽ خؿابي  ملضمي الخضمت في الماؾؿاث الصخُت الخاصت بالمؿُلت ؤزلاكُاثبلض فلغاث  بحماليخصل 

ٌ  1اخخلذ الفلغة، خُث 3مً المخىؾؽ الفغض ي  ؤكلىوهى  بمؿخىي مغجفم 3968كضعه  ملدمي الخدماث ًحافظ )الترجِب الو

بمؿخىي مغجفم وهى صلُل كلى ؤن هىان  4912بلغ المخىؾؽ الخؿابي لها  بط ،( مً خُث الهمُتغلى جميؼ وغىدهم مؼ الصبائً

 شكاوي  بحل ملدمي الخدماث ًلىم) 9اخخلذ الفلغة  ، في خينمً ػغف ملضمي الخضمت كالي بالمصضاكُت والاكخماصًت لتزام ا

كمىما فان  ،بخلُُم مخىؾؽ بىفـ الترجِب الظي اخخلخه في الماؾؿاث اللامت 2977كل مخىؾؽ كضع بؤ( الفىز  غلى الصبائً

 لضي ملضمي الخضماث الصخُت في الماؾؿاث الخاصت.  زلاكُاثلأ لهىان جىافغ 

مً زلاٌ  في االإؤسساث الصحيت الػامت والخاصت: )الصىزة الرهىيت(الخابؼ هخائج بياهاث االإخغير ثاهيا/جحليل 

 في الماؾؿاث اللامت والخاصت الصىعة الظهىُت جدلُل فلغاث بلض هلىم الجضوٌ الخالي

 في االإؤسساث الصحيت الػامت والخاصت فلساث الصىزة الرهىيت(: جحليل وصفي ل05جدول )
ال

كم
س

 

 لساث  للصىزة الرهىيتف

 االإؤسساث الخاصت االإؤسساث الػامت

 الخلُُم الترجِب   ̅  الخلُُم الترجِب   ̅ 

2

20 

مللىماث وبُاهاث الخضماث التي جلضمها الماؾؿت 

 الصخُت  صاصكت وصخُدت
 مغجفم 4 19109 3958 مغجفم 6 09851 3954

2

21 
 مخىؾؽ 12 09999 3919 مخىؾؽ 11 09916 3915 زضماث الماؾؿت الصخُت طاث حىصة كالُت

2

22 
 مغجفم 9 09715 3946 مخىؾؽ 12 19207 3910 ًثم الؼباثً في زضماث الماؾؿت الصخُت

2

23 

كىض ؾماق اؾم الماؾؿت الصخُت  ؤجظهغ الجىاهب 

 الإًجابُت للخضماث التي جلضمها
 مغجفم 7 09960 3950 مغجفم 7 19195 3944
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2

24 

اقلغ بالغطا ججاه الخضماث الملضمت مً الماؾؿت 

 الصخُت لؼباثنها
 مغجفم 1 09940 3969 مغجفم 4 09958 3956

2

25 
ًاهصح   مغجفم 2 19048 3963 مغجفم 5 09670 3954 بالخلامل مم هظه الماؾؿت الصخُت الآزغٍ

2

26 
 مغجفم 10 19127 3944 مخىؾؽ 10 09711 3935 ؤن هظه الماؾؿت ؤفظل مً مىافؿيها ؤعي 

2

27 

ؤزلاقي ومؿاولُت لضي الماؾؿت الصخُت جىحه 

 احخماكُت هدى المجخمم
 مغجفم 8 19076 3950 مغجفم 1 09750 3979

2

28 
 مغجفم 3 19107 3960 مخىؾؽ 9 09693 3940 ؤخمل في طهني صىعة حُض كً الماؾؿت الصخُت

29 
لضي اؾخلضاص لضكم صىعة الماؾؿت الصخُت بين 

 الؼباثً
 مغجفم 6 19178 3956 مغجفم 2 09820 3962

 مغجفم 11 19127 3944 مغجفم 8 09957 3942 الماؾؿت الصخُت ؾملت خؿىت كىض ػباثنها لضي 30

31 
حؿعى الماؾؿت الصخُت لان جيىن الغاثضة في  جلضًم 

 زضماتها
 مغجفم 5 19145 3956 مغجفم 3 09957 3958

 مغجفم 09826 39522 مغجفم 09610 39597 الصىزة الرهىيت

 spssغلى مخسجاث  غخمادبالا  نالباحثيإغداد مً  االإصدز:

غجفم ؾىاء في الماؾؿاث ، وبمؿخىي مللماؾؿاث الصخُت ( جىافغ الصىعة الظهىُت05مً زلاٌ الجضوٌ عكم )

مً المخىؾؽ الفغض ي  ؤكلىوهى  3.597لصىعة الماؾؿاث الصخُت اللامت الخؿابي خىؾؽالمبلغ  خُث اللامت ؤو الخاصت

ضع بـ  وباهدغاف ملُاعي (، 3)
ٌ
كير طلً بلى، 09610ك ملضمي صىعة طهىُت لضي اللامت جخؼلم لبىاء ؤن الماؾؿاث الصخُت  وَ

 :فيوهى ما ًـهغ  الخللت الىصل في بًصاٌ جلً الصىعة،بالخالي كىض الؼباثً وىنهم الخضماث و 

الترجِب ( لدي االإؤسست الصحيت جىجه أخلاقي ومسؤوليت اجخماغيت هحى االإجخمؼ) 27المخىؾؽ الخؿابي للفلغة عكم جصضع 

ما ًضٌ كلى جبني الماؾؿاث الصخُت اللامت لمؿاولُتها  09750وهى مخىؾؽ مغجفم باهدغاف ملُاعي  3979 كضع بـالوٌ بط 

ًثم الصبائً في خدماث ) 22بِىما وان ؤكل مخىؾؽ للفلغة عكم  ُت ججاه الفغاص ومؿاولُتها الاحخماكُت ججاه المجخمم،الزلاك

زظها الاهدغاف الملُاعي في هظا ؤهبر كُمت ؤوهى  19207بخلُُم مخىؾؽ وباهدغاف ملُاعي كضع بـ 3910( كضع بـ االإؤسست الصحيت

مً وحهت هـغ ملضمي  الماؾؿت وزضماث للىماثالمىزىكُت التي ًىليها الؼباثً لم هدى  زينى المبدعاء ؤالبلض ما ًضٌ كلى حكدذ 

ضٌ كلى  مغجفموان الصخُت اللامت بالمؿُلت  للصىعة الظهىُت للماؾؿاث  ملضمي الخضمت ن جلُُم ةوكمىما ف ؛الخضماث وٍ

 .وحىص صىعة طهىُت حُضة

وباهدغاف (، 3كلى مً المخىؾؽ الفغض ي )ؤوهى  3.522لصىعة الماؾؿاث الصخُت الخاصت  الخؿابي خىؾؽالمبلغ 

ض ملُاعي 
ٌ
ملضمي زضماتها صىعة طهىُت لضي لبىاء الخاصت حؿعى ؤن الماؾؿاث الصخُت  بلىحكير الىخاثج  ، خُث09826عك

 وبالخالي لضي ػباثنها خُث:

، بمخىؾؽ  (شػس بالسضا ججاه الخدماث االإلدمت مً االإؤسست الصحيت لصبائنهاأ) 24عكم حاءث الفلغة  في الترجِب الوٌ

بِىما وان ؤكل  الملضمت،وحىص عطا صازلي وكىاكت كً الخضماث ما ًضٌ كلى  09940باهدغاف ملُاعي و  3969مغجفم خؿابي 

 09999م مخىؾؽ وباهدغاف ملُاعي كضع ببخلُُ 3919( كضع بـ خدماث االإؤسست الصحيت ذاث جىدة غاليت)21مخىؾؽ للفلغة عكم

للصىعة الظهىُت  ملضمي الخضمتفان جلُُم  بحمالا  حىصة الخضماث الملضمت،هدى  زينى المبدعاء ؤما ًضٌ كلى حكدذ 

ضٌ كلى  مغجفموان بالمؿُلت   خاصتالصخُت الللماؾؿاث   .ظهىُتال تهاصىع ل بصعاههموٍ
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 :الىخائج الفسضياث ومىاكشتاخخباز  3.4

وكُاؽ ، لبدثاي الللاكت بين مخغير  الخؼي البؿُؽ لضعاؾت مً زلاٌ ملامل الاعجباغفغطُاث الؾىلىم بازخباع 

ت  ُث جيىن خ ،اججاه وكىة هظه الللاكت  0.3واهذ مدصىعة بين  بطا، وجيىن مخىؾؼت 1و 0.7بين واهذ مدصىعة  بطاكىٍ

 .0.3و 0بين مدصىعة واهذ  بطاجيىن طلُفت  ، بِىما0.7و

جازغ ؤزلاكُاث ملضمي الخضمت كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت اللامت : لا اخخباز الفسضيت الأولىأولا/

ت كىض مؿخىي بالمؿُلت   (≤0.05) ملىىٍ

االإؤسساث  في ط بين أخلاكياث ملدمي الخدماث والصىزة الرهىيتاخخباز الاهحداز الخطي البسي (: هخائج06)الجدول 

 الػامت

 مػادلت الاهحداز R R² F T-TEST sig واالإخغير الخابؼ االإخغير االإسخلل

 x)ملدمي الخدمت في االإؤسساث الػامت) خلاكياثأ

 (Y)لصىزة الرهىيتا
0,353 0,125 7,130 2,670 0,010 Y= 6,018+ 0,627 x 

 spssغلى مخسجاث  غخمادلا اب نالباحثيإغداد مً  االإصدز:

الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت  ملضمي الخضماث في الماؾؿاث اللامت كلى ؤزلاكُاث( ؤزغ 06ًىضح الجضوٌ )

R(09353 )بلغ ملامل الاعجباغ  بطالاهدضاع الخؼي البؿُؽ وحىص ؤزغ طو صلالت بخصاثُت  جدلُلبالمؿُلت، خُث ؤؿهغث هخاثج 

التي حلني ؤن  R²  (0,125)و بلغ ملامل جدضًض، (F=7.130)، وهظا  ما ؤهضجه كُمت مخىؾؼتوحىص كلاكت ػغصًت  بلىوهى ٌكير 

ملضمي الخضماث  وان  ؤزلاكُاث% مً الخباًً الخاصل في الظهىُت للماؾؿت اللامت هى جباًً مُفؿَغ بفلل 1295ما ملضعاه 

ؤن  (، وهظا ٌلني09627) ملامل الاهدضاع هما بلغذ كُمت ٌلىص للىامل ؤزغي لم ًخم الخؼغق لها في همىطج الاهدضاع . الباقي 

اصة بضعحت واخضة في  ت %6297حغير في الصىعة الظهىُت بيؿبت ) بلىؾُاصي  ملضمي الخضمت ؤزلاكُاثالؼٍ (، وما ًاهض ملىىٍ

ت )كل مً مؿخىي ؤsig(09010 )  هظا الزغ كُمت جازغ  لبضًلت:الفغطُت اهغفع فغطُت اللضم وهلبل (، وكلُه 0.05الملىىٍ

ت كىض مؿخىي كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت اللامت بالمؿُلت  اثملضمي الخضم ؤزلاكُاث  (≤0.05) ملىىٍ

ملضمي الخضمت كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت الخاصت  ؤزلاكُاثجازغ لا  :اخخباز الفسضيت الثاهيتثاهيا/

ت كىض مؿخىي بالمؿُلت   (≤0.05) ملىىٍ

 فيط بين بػد أخلاكياث ملدمي الخدماث والصىزة الرهىيت اخخباز الاهحداز الخطي البسي (: هخائج07)الجدول 

 االإؤسساث الخاصت باالإسيلت

 مػادلت الاهحداز R R² F T-TEST sig واالإخغير الخابؼ  االإخغير االإسخلل

 (x)أخلاكياث ملدمي الخدمت في االإؤسساث الخاصت 

 (y)الصىزة الرهىيت
0,671 0,450 40,962 6,400 08000 Y=0,017+0,962X 

 spssغلى مخسجاث  اغخماد   نالباحثيإغداد مً  االإصدز:

، خُث في الماؾؿاث الصخُت الخاصت كلى الصىعة الظهىُتملضمي الخضماث  ؤزلاكُاث( ؤزغ 07ًىضح الجضوٌ )

ت بين  وحىص بلىوهى ٌكير  R(0,671)ملامل الاعجباغ  ؤن الاهدضاع الخؼي البؿُؽ جدلُلؤؿهغث هخاثج  كلاكت ػغصًت كىٍ

ً مت (، هما بلغذ ك0,450ُ)  R²، و بلغ ملامل جدضًض(T=6,40)ما ؤهضجه كُمت ، وهظاؤزغ طو صلالت بخصاثُتوان هىان  ،المخغيرً

اصة بضعحت واخضة في ؤن  وهظا ٌلني 09962ملامل الاهدضاع ملضمي الخضمت في الماؾؿاث الصخُت الخاصت  ؤزلاكُاثالؼٍ

ت هظا الزغ كُمت%9692حغير في الصىعة الظهىُت بيؿبت ) بلىؾُاصي  هغفع فغطُت  وكلُه  ،sig(09000 )  (، وما ًاهض ملىىٍ

كىض الخضماث كلى الصىعة الظهىُت للماؾؿاث الصخُت الخاصت بالمؿُلت  ملضمي ؤزلاكُاثجازغ البضًلت الفغطُت وهلبل 

ت مؿخىي   (≤0.05) ملىىٍ
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 بين الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلت ملضمي الخضمت ؤزلاكُاثجباًً  اخخباز الفسضيت الثالثت:ثالثا/

 اخخباز ث (: هخائج08الجدول)

 االإخىسط الحسابي

 ملدمي الخدماث أخلاكياث

 

 F Sig T-TEST sig الاهدغاف الملُاعي 

 الماؾؿاث اللامت الماؾؿاث الخاصت الماؾؿاث الخاصت الماؾؿاث اللامت

39861 39680 09344 09577 89806 0904 19904 09056 

 spssغلى مخسجاث  اغخماد ناالإصدز: مً إغداد الباحثي

باهدغاف ملُاعي  39861ملضمي الخضاماث في الماؾؿاث اللامت  طح مً زلاٌ هظا الجضوٌ ؤن مخىؾؽ ؤزلاكُاثًخ

،   09577باهدغاف  39680الفغاص في الماؾؿاث الصخُت الخاصت البالغ  زلاكُاثوهى ؤكلى مً المخىؾؽ الخؿابي لأ   09344

والتي جلِـ مضي   F=8,806، وبما ؤن كُمت "t"اخخباز ولملغفت ما بطا وان هظا الفاعق طو صلالت بخصاثُت ؤم لا هلغا هخاثج 

هىان جباًً في ؤن  والتي جىص كلى(  فإهىا هغفع الفغطُت الثالثت sig =0,056> 0,05) ؤن ، وبما الخباًً بين المجمىكخين

 ؤزلاكُاثوهلبل فغطُت اللضم ؤي لا ًىحض جباًً في  ،لماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصتملضمي الخضمت بين ا ؤزلاكُاث

 الخاصت. الصخُت ملضمي الخضمت بين الماؾؿاث الصخُت اللامت و الماؾؿاث

 

 جدباًً الصىزة الرهىيت بين االإؤسساث الصحيت الػامت والخاصت باالإسيلت: سابػتاخخباز الفسضيت الثالثا/

 

 "t"اخخباز  (: هخائج09الجدول)

 F الاهدغاف الملُاعي  للصىعة الظهىُت المخىؾؽ الخؿابي

 

Sig T-TEST sig 

 ث الػامتااالإؤسس االإؤسساث الخاصت االإؤسساث الخاصت الماؾؿاث اللامت

39597 38522 08610 08826 18687 08197 08528 08598 

 spssغلى مخسجاث  اغخماد ناالإصدز: مً إغداد الباحثي

 ٌ وهى   09610ملُاعي باهدغاف  39597في الماؾؿاث اللامت  الصىعة الظهىُتمخىؾؽ ؤن  ًخطح مً زلاٌ هظا الجضو

، وبما ؤن كُمت 09826باهدغاف  39522في الماؾؿاث الصخُت الخاصت البالغ للصىعة الظهىُت ؤكلى مً المخىؾؽ الخؿابي 

F=1,687  اخخباز"t" ؤي ؤن   0905ر مً اهب  0,197هلاخف ؤن الضلالت الإخصاثُت، مضي الخباًً بين المجمىكخين والتي جلِـ

وهلبل فغطُت اللضم ؤي لا ًىحض جباًً في هغفع الفغطُت الثالثت، هىا إف(  SIG =0 ,598 > 0,05ؤن )، وبما المجخمم مخجاوـ

 الصىعة الظهىُت بين الماؾؿاث الصخُت اللامت و الماؾؿاث الصخُت الخاصت بالمؿُلت.
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 :خاجمت.5

بين جبني الماؾؿاث  ًُ لُت هى مباصت وؾلىن ملضمي زضماتها فهم واحهت  زلاكُاثللأ الصخُت بالمؿُلت ؤهثر ما  الدؿىٍ

ًم ومً قإنهوؾلىهُاجه،ملضم زضمت ٌؿمى بخلامله  بلىالؼبىن الصحي ؤخىج ما ًيىن و الماؾؿت ومغآتها.  وبًصاٌ  جيىٍ

التي  ، لظا لابض كلى الماؾؿاثلضي الؼباثً طان ؤن ملضمي الخضمت هم همؼة الىصل بين الماؾؿت والؼبىن بًجابي  اهؼباق

ض ُت كىضها غاًت وؾلىن ٌؿمى الزلاكجيىن المماعؾاث ؤن  جظم عهيزة مخِىت في الؿىق وجبني صىعة كلى المضي البلُضؤن  جغٍ

 به ملضمي زضماتها.

 الىخائج:

م الخاعجي؛ ؤن هىان كلاكت اعجباغ - م الضازلي والخفاكلي، وبالخالي جدلُم الدؿىٍ  مخلضًت بين الدؿىٍ

الظهىُت مً وحهت هـغ المىؿفين ؾىاء في الماؾؿاث  لضي ملضمي الخضماث وللصىعة زلاكُاثؤن هىان بصعان للأ  -

 ؛بالمؿُلت  الصخُت اللامت ؤو الخاصت

الماؾؿاث الصخُت الخاصت بالمؿُلت ؤهثر مىه  ملضمي الخضمت كلى الصىعة الظهىُت لضي ؤزلاكُاثن صعحت جإزير ؤ -

 لضي الماؾؿاث الصخُت اللام
ً
 :بلى طلً َلىصو  تجإزيرا

 ن الؼباثً في الماؾؿاث الخاصت ًيخـغون مماعؾاث ؤزلاكُت حُضة مً المىؿفين هملابل لللُمت المالُت ؤ

 المضفىكت )الؿلغ( مً ػغفهم؛

 خغصا منها  لضي ملضمي الخضماث الزلاكُاثن الماؾؿاث الصخُت الخاصت ؤهثر جإهُضا وصغامت كلى جىافغ ؤ

 .كىـ الماؾؿاث الصخُت اللامت -وحىص الخىافؿُت-كلى بىاء صىعتها الظهىُت الجُضة، وبلائها في الؿىق 

ت والخصىصُت في حلاملهم مم  ملضمي الخضماث في الماؾؿاث الصخُت اللامت بالمؿُلت هى جغهيز ؤهثر - كلى الؿغٍ

 والالتزام بالىكىص مم الؼباثً في الماؾؿاث الصخُت الخاصت. ًؼصاص جغهيز ملضمي الخضماث كلى المدافـت الؼباثً، بِىما

 الخىصياث:

غ المؿخمغؤن  الماؾؿاث الصخُت اللامت والخاصت بالمؿُلتكلى  - بهم كلى  جىلي اهخمام للخؼىٍ لمىؿفيها وجضعٍ

 اؾؿت الإًجابُت؛ن طلً ًجللهم مصضعا ؤؾاؾُا في بىاء صىعة المبالؼباثً، لأ   زصىصا طوي الاجصاٌ المباقغ  الزلاكُاث

جىلي اهخماما ؤهبر للامل الىكذ؛ وطلً بالغكابت كلى ؾغكت اؾخجابت ؤن  كلى الماؾؿاث الصخُت بالمؿُلت -

 بكيل فىعي؛ مكاول الؼباثً وخل ،ملضمي الخضماث

ت لضيهم، وملاكبت  خؿً ازخُاع المىؿفين، مم جدفيز المىؿفين الظًً لهم مؿاع ؤزلاقي مكغف - لغفم الغوح الملىىٍ

 ؛وي الؿلىهُاث الغير ؤزلاكُتط

م بما فيها  الزلاكُاثالخلامل مم مىطىق  - في الماؾؿاث الصخُت مً مىـىع قامل كلى وافت مجالاث الدؿىٍ

لي، ولِـ فلؽ كلى مجاٌ وجغن  ج الدؿىٍ  .آزغالمؼٍ
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 . كائمت االإساجؼ:6
 

م الضازلي كلى مضي الالتزام بإزلاكُاث الخلامل مم (. ؤ2011كبض المىحىص كبض الله. ) بى خماصةؤ - زغ الاهخمام بالدؿىٍ

 .434-384(، 1)8اللملاء الخاعحُين. المجلت الللمُت للؼاق ولُاث الخجاعة، 

م. صاع هىمت للؼباكت واليكغ والخىػَم2014اًمان. )مُضون  -  .ثغ، الجؼا(. البلض الازلاقي في الدؿىٍ

زلاكُت و الاحخماكُت ه بالاصاء طمً غؼاء المؿاولُت ال (. البلض الخللي للمىؿفين وكلاكخ2016خىُم. )بىاولت  -

ت. مجلت الاكخصاص الجضًضة،   .118-103(، 1)7ملاعبت فىغٍ

م الكامل وزلافت الجىصة في الماؾؿاث الخضمُت صعاؾت خالت ماؾؿاث ب (.2019ؾفُان. )خماصوف  - قيالُت الدؿىٍ

 صاع هىمت للؼباكت واليكغ والخىػَم، الجؼاثغ.ماث الىلل الجىي بالجؼاثغ. زض

م الخضماث مداطغاث وؤكماٌ مىحهت. جلمؿان، اليكغ الجامعي الجضًض2021ؾفُان. )خماصوف  -  ، الجؼاثغ.(. حؿىٍ

م )2015ؾمير ؾلُض. )بً سخىىن  - ، كغ والخىػَم(. صاع الخلضوهُت للي1 اللضص(. البلض الازلاقي والاحخماعي للدؿىٍ

 .الجؼاثغ

ً الصىعة الظهىُت لل2009صالح. )الكُش  - . بدث ملضم لىُل صعحت الضبلىم كغواث وصوع الللاكاث اللامت فيها(. جيىٍ

 .، ؾىعٍافي الللاكاث اللامت. الاواصًمُت الؿىعٍت الضولُت

ي بىاء الللاكت الاؾتراجُجُت مم هلُت فصوع الصىعة الظهىُت للمىـماث ال  (.2018كبض الله مصؼفى كبض الله. )الفغا  -

 .، غؼة، فلؿؼينصاعة الاكماٌ. ولُت الخجاعة الجاملت الاؾلامُتب حمهىع المؿىفُضًً. مظهغة ماحدؿير في

فاث كلً الفله 2004كلي بً مدمض الؿُض الكغٍف. )الجغحاوي  - فاث، كامىؽ لمصؼلخاث وحلغٍ (. معجم الخلغٍ

، والىدى والصغف واللغوض والبلاغت. صاع الفظُلت لليكغ والخىػَم والخصضًغواللغت والفلؿغت والمىؼم والخصىف 

 .اللاهغة، مصغ

مان ، و عجىة كلي - ض. )هغٍ ، ػماث. كالم الىخبلامت بين الإصاعة الإؾتراجُجُت وبصاعة ال صاعة الللاكاث الب(. 2008فغٍ

 .اللاهغة، مصغ

م الخضماث(. ؤزغ الخسؼُؽ الاؾتراج2017كلي مدمض خؿً بني مصؼفى. ) - ػهغان  صاع (. 1 الؼبلت) ُجي في حؿىٍ

 .، كمان، العصنلليكغ والخىػَم

ض. )وىعجل  - م الخضماث الصخُت2012فغٍ  .، كمان، العصنمؼبلت هىىػ الملغفت(. 1 الؼبلت) (. حؿىٍ

(. فاكلُت حىصة جلضًم الخضمت في جدلُم ولاء المؿتهلً لؿىق 2014ؤخمض. )كاصة مسخاع، ومدمىصي مدمىصي  -

(، 7)4. مجلت الاؾتراجُجُت والخىمُت، OTAخالت ماؾؿت اوعاؾيىم جلُيىم الجؼاثغ  -ضمت الهاجف الىلاٌ بالجؼاثغز

182-202. 

 .، بيروث، لبىان(. المؼبلت اليازىلُىُت24(. المىجض في اللغت )المجلض 1960زغون. )، و آهغم البؿخاوي  -

(. مغهؼ باء للضعاؾاث بِذ الياجب لليكغ 1 الؼبلتالزلاكُت )(. معجم المصؼلخاث 2006زغون. )، و آلُلىؾىاعوي  -

 .، بيروث، لبىانوالخىػَم

ضان. )و هاهع الجىاعي  -  ،(. صاعة امجض لليكغ والخىػَم1 الؼبلت(. الللاكاث اللامت والصىة الظهىُت )2016فاطل ػٍ

 .كمان، العصن

م الخضماث2015هاوي خامض. )الظمىع  -  .، كمان، العصنثل لليكغ والخىػَمصاع وا(. 6 الؼبلت) (. حؿىٍ
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