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 الاىداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

تمام ىذا امؼمل ال   .خواضعالذد لله الذي وفلني وأ ػاهني ػلى ا 

لى  لى من غرسا في هفسي حب امؼلم والاجتهاد، ا  لى من كانا سبب وجودي ونجاحي، ا  أ ىدي ثمرة جهدي ىذه ا 

لى والديّ امؼزيزين، حفظيلٌ الله وأ طال في عمرىلٌ، وجزاىلٌ  من رافلاني بالدػاء وامدشجيع في كل مراحل حياتي، ا 

 .غني خير الجزاء

لى أ ىلً امكرام الذين كاهوا س ندًا  خوتي وأ خواتي الذين شاركوني لحظات امخؼب وال مل، فكاهوا وا  لى ا  وغونًا لي، وا 

 .خير داعم وخير رفيق

وفلو  لى أ خي امؼزيز خاضة، الذي كان مطدر جشجيع ودعم لي طوال مسيرتي الدراس ية، أ سأ ل الله أ ن يحفظو وً وا 

 .في حياثو

لى جميع أ فراد ػائلتي امكريمة، الذين أ حاطوني بالمحبة والا  .ىمامم والدػاء امطاد وا 

لى أ ضدكائي وزملائي الذين رافلوني خلال س نوات الدراسة، وثلاسموا مؼي لحظات الجد والاجتهاد، فكاهوا خير  وا 

ق  .مؼين ػلى مواضلة امطرً

نجاز ىذا امؼمل ب أ و بؼيد في ا  لى كل من ساهم من كرً  .وا 

 .فؼًا وممررًاأ ىدي ىذا الجيد الخواضع، راجيةً من الله ثؼالى أ ن يجؼله نا

 

  خلود مرٌم                                                         



 

 

 
 امشكر وامخلدير

الذد لله ثؼالى الذي وفلنا ل تمام ىذا امؼمل، وامطلاة وامسلام ػلى س يدنا محمد 

 .صلى الله عليه وسلم

لى ال س خاذ الش  لخضر ) فهخلدم بأ سمى غبارات امشكر وامخلدير والامذنان ا 

الذي ثفضل بال شراف ػلى ىذه الدراسة، ولم ًبخل ػلينا بخوجيهاثو  (حلباوي

نجاز ىذا  امؼلمية امليمة وهطائحو امسدًدة، فكان خير مرشد ومؼين طوال مراحل ا 

 .امبحر

لى جميع أ ساثذة كلية امؼلوم ال وساهية  كلٌ هخلدم بخامص امشكر وامخلدير ا 

ننا امؼلمي والؼرفي، وزودونا بالؼارف والاجمامغية، الذين ساهموا في  حكوً

 .والخبرات امتي كاهت خير زاد منا في مسيرثنا الجامؼية

نجاز ىذه الدراسة، سواء  لى كل من ساهم في ا  ول ًفوثنا أ ن هخوجو بامشكر ا 

 .بخلديم الساػدة أ و امخوجيو أ و الدعم

امؼمل خامطًا موجهو  ووسأ ل الله ثؼالى أ ن يجزي الديع خير الجزاء، وأ ن يجؼل ىذا

 .امكريم
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عج السؤسدات الاقترادية مغ أىع التشطيسات الاجتساعية التي تدعى إلى تحقيق أىجافيا مغ ت
خلاؿ الاعتساد عمى مػاردىا البذخية والسادية، حيث يذكل العشرخ البذخؼ الخكيدة الأساسية 

. ولع يعج تحقيق الكفاءة والفعالية داخل السؤسدات مختبصًا في نجاح السؤسدة واستسخاريتيا
فقط بتػفيخ الإمكانات السادية والتقشية، بل أصبح مختبصًا بجرجة كبيخة بالؿيع السيشية 

 .والتشطيسية التي تحكع سمػؾ العامميغ وتػجو مسارساتيع داخل بيئة العسل

سيػلػجية والتشطيسية، باعتبارىا وتحتل ؾيع العسل مكانة بارزة في الجراسات الدػ       
مجسػعة مغ السبادغ والسعاييخ التي تػجو سمػؾ الأفخاد داخل السؤسدة، وتؤثخ في مدتػػ 
التداميع وانزباشيع وعلاقاتيع السيشية. كسا تديع ىحه الؿيع في تخسيخ روح السدؤولية 

ة الخجمات السقجمة والتعاوف والانتساء لمسؤسدة، الأمخ الحؼ يشعكذ برػرة مباشخة عمى جػد
 .وعمى شبيعة بيئة العسل الدائجة داخل السؤسدة

وفي ضل التحػلات التي تذيجىا السؤسدات الاقترادية السعاصخة، وما تفخضو مغ       
تحجيات تشطيسية وميشية تدتػجب الخفع مغ مدتػيات الأداء وتحديغ الخجمات، أصبح 

الأىجاؼ التشطيسية وتعديد القجرة التشافدية الاىتساـ بؿيع العسل ضخورة ممحة لزساف تحقيق 
لمسؤسدات. فكمسا كانت ؾيع العسل راسخة لجػ الفاعميغ داخل السؤسدة، ساىع ذلظ في 
تحديغ جػدة الخجمة، وتعديد العلاقات السيشية، وخمق مشاخ تشطيسي إيجابي يداعج عمى 

 .تحقيق الخضا الػضيفي والفعالية السيشية

ه الجراسة مغ أجل التعخؼ عمى واقع ؾيع العسل لجػ الفاعميغ داخل وعميو، جاءت ىح       
السؤسدة الاقترادية، والكذف عغ مجػ تأثيخىا عمى جػدة الخجمة وشبيعة بيئة العسل، 
وذلظ مغ خلاؿ الػقػؼ عمى أىع الؿيع السيشية والتشطيسية الدائجة، وتحميل انعكاساتيا عمى 

 .داخل السؤسدةالأداء السيشي والعلاقات التشطيسية 
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ولتحقيق أىجاؼ الجراسة والإجابة عغ تداؤلاتيا، حاولشا معالجة السػضػع مغ خلاؿ      
 خصة مشيجية انقدست إلى جانبيغ: جانب نطخؼ وجانب ميجاني.

تشاوؿ الجانب الشطخؼ الإشار السفاـيسي لؿيع العسل وجػدة الخجمة وبيئة العسل، مغ خلاؿ  
اد والعػامل السختبصة بيا، بيشسا خرز الجانب السيجاني عخض مختمف السفاـيع والأبع

لجراسة واقع ؾيع العسل لجػ الفاعميغ وأثخىا عمى جػدة الخجمة داخل السؤسدة محل الجراسة، 
اعتسادًا عمى السعصيات السيجانية التي تع جسعيا وتحميميا لمػصػؿ إلى نتائج عمسية تجيب 

 .عغ إشكالية الجراسة وتحقق أىجافيا
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 تسهيج:

يُعج العشرخ البذخؼ أحج أىع السػارد التي تعتسج عمييا السؤسدات الاقترادية في تحقيق 
أىجافيا وضساف استسخاريتيا، حيث لع يعج نجاح السؤسدة مختبصًا فقط بالإمكانات السادية 

تشطيسية التي والتقشية التي تستمكيا، بل أصبح مختبصًا بجرجة كبيخة بالؿيع السيشية والدمػكات ال
تحكع أداء العامميغ داخميا. وتأتي ؾيع العسل في مقجمة ىحه الؿيع باعتبارىا الإشار السخجعي 

 .الحؼ يػجو ترخفات الأفخاد ويحجد علاقتيع بالعسل وبالسؤسدة وبدملائيع

وتديع ؾيع العسل في تعديد الانزباط والسدؤولية والالتداـ والتعاوف بيغ العامميغ، كسا      
اعج عمى خمق مشاخ تشطيسي سميع قائع عمى الثقة والاحتخاـ الستبادؿ. ويطيخ أثخ ىحه تد

الؿيع في مختمف جػانب الحياة السيشية، سػاء مغ خلاؿ تحديغ الأداء الػضيفي أو الخفع مغ 
مدتػػ جػدة الخجمات السقجمة أو السداىسة في بشاء بيئة عسل إيجابية تذجع عمى الإنتاج 

 .والعصاء

ولأف السؤسدات الاقترادية تدعى باستسخار إلى تحقيق الكفاءة والفعالية والتسيد في      
الأداء، فإنيا تػلي اىتسامًا متدايجًا بغخس ؾيع العسل لجػ العامميغ وتخسيخيا باعتبارىا مغ 

 .العػامل الأساسية التي تداىع في تحقيق أىجاؼ السؤسدة وتعديد مكانتيا

حا الفرل الجػانب الشطخية الستعمقة بؿيع العسل مغ خلاؿ عخض ومغ ىحا السشصمق يتشاوؿ ى
 .مفيػميا وأبعادىا وأىع العػامل السؤثخة في تذكيميا داخل السؤسدة
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 اشكالية الجراسة: _ 1
شيجت السؤسدات الاقترادية في الدشػات الأخيخة تحػلات متدارعة فخضتيا متصمبات 

الخجمات السقجمة، الأمخ الحؼ جعل جػدة  السشافدة وتدايج تػقعات الدبائغ بذأف مدتػػ 
الخجمة مغ أىع السؤشخات السعتسجة في تقييع أداء السؤسدات ونجاحيا. ورغع ما حققتو 
السؤسدات مغ تصػر في الػسائل التقشية والتشطيسية، إلا أف تحقيق الجػدة لا يختبط فقط 

دمػكات التي يتبشاىا العاممػف بالإمكانات السادية، بل يتأثخ بجرجة كبيخة بالؿيع السيشية وال
أثشاء أداء مياميع. فالتداـ السػضفيغ بالسدؤولية والانزباط والشداىة والتعاوف يعج مغ العػامل 

 الأساسية التي تديع في تحديغ مدتػػ الخجمة وتعديد رضا السدتفيجيغ.

طيسات وفي ىحا الدياؽ، تؤكج نطخية البيخوقخاشية عشج ماكذ فيبخ أف فعالية التش     
الحجيثة ونجاحيا في تحقيق أىجافيا يختبصاف بسجػ التداـ الأفخاد بالقػاعج السيشية والانزباط 
واحتخاـ الػاجبات الػضيؽية، باعتبارىا ؾيساً تشطّع الدمػؾ وتزسغ حدغ سيخ العسل داخل 
السؤسدة. ومغ ىحا السشصمق تبخز أىسية دراسة ؾيع العسل لجػ الفاعميغ داخل السؤسدات 

قترادية، ومحاولة الكذف عغ مجػ مداىستيا في تحديغ جػدة الخجمة وتذكيل بيئة الا
عسل فعالة، خاصة في ضل التحجيات التي تػاجو السؤسدات السعاصخة في سعييا لتحقيق 

 الكفاءة والتسيد.

وانصلاقاً مسا سبق، تبخز إشكالية الجراسة في محاولة فيع شبيعة العلاقة بيغ ؾيع العسل       
ػ الفاعميغ وجػدة الخجمة داخل السؤسدة الاقترادية، ومجػ انعكاس ىحه الؿيع عمى لج

 الأداء السيشي وبيئة العسل.

 :وعميو يسكغ صياغة إشكالية الجراسة في التداؤؿ الآتي

ما أثخ قيؼ العسل لجى الفاعميؽ عمى جؾدة الخجمة وطبيعة بيئة العسل بالسؤسدة 
 الاقترادية؟
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 الأسئمة الفخعية

 أثخ ؾيع العسل لجػ الفاعميغ عمى جػدة الخجمات في السؤسدات الاقترادية؟  ما _ 1

 كيف تديع ؾيع العسل لجػ الفاعميغ في تذكيل بيئة العسل داخل السؤسدة؟  _ 2

 فخضيات الجراسة: _ 2
  العامةالفخضية: 

تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ ؾيع العسل لجػ الفاعميغ وبيغ مدتػػ جػدة الخجمة 
 يئة العسل داخل السؤسدة الاقترادية.وشبيعة ب

 :الفخضيات الفخعية 

 :الفخضية الفخعية الأولى

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية لؿيع العسل لجػ الفاعميغ عمى جػدة الخجمات بالسؤسدة 
 .الاقترادية

 :الفخضية الفخعية الثانية

 .الاقتراديةتديع ؾيع العسل لجػ الفاعميغ في تذكيل بيئة العسل الجاخمية بالسؤسدة 

 اسباب اختيار السؾضؾع: _ 3

 :الأسباب الحاتية

 الخغبة الذخرية في دراسة السػاضيع السختبصة بعمع الاجتساع التشطيع والعسل.  

 الاىتساـ بسػضػع الؿيع السيشية داخل السؤسدات الخجمية.  

 السيل إلى دراسة القصاع السرخفي باعتباره مغ القصاعات الحيػية في السجتسع.  
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 ة الخبط بيغ الجانب الدػسيػلػجي والجانب التشطيسي داخل السؤسدة السرخؼيةمحاول.  

 :الأسباب السؾضؾعية -ب

 أىسية ؾيع العسل في تحديغ الأداء داخل السؤسدات الحجيثة.  

 تدايج الاىتساـ بجػدة الخجمة السرخؼية في ضل السشافدة بيغ البشػؾ.  

 لاقة بيغ ؾيع العسل وجػدة الخجمة السرخؼيةقمة الجراسات الدػسيػلػجية التي تشاولت الع.  

 أىسية الريخفة الحجيثة في تصػيخ العسل السرخفي وتحديغ الخجمات.  

 إبخاز دور العشرخ البذخؼ في نجاح السؤسدة السرخؼية. 

 اهسية الجراسة: _ 4

تكسغ أىسية ىحه الجراسة في كػنيا تتشاوؿ مػضػعًا يجسع بيغ البعجيغ الاجتساعي والتشطيسي 
خل السؤسدات السرخؼية، حيث تدمط الزػء عمى أىسية ؾيع العسل باعتبارىا عشرخًا دا

أساسيًا في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية. كسا تبخز أىسية الجراسة في محاولة فيع العلاقة 
 بيغ الؿيع السيشية لمعامميغ ومدتػػ الأداء الخجمي داخل السؤسدة السرخؼية الحجيثة.

 ة ؼيسا يمي:وتتجمى أىسية الجراس

 .إبخاز دور ؾيع العسل في تحقيق جػدة الخجمات السرخؼية 
 .السداىسة في إثخاء الجراسات الدػسيػلػجية الستعمقة بعمع اجتساع التشطيع والعسل 
 .تػضيح أىسية العشرخ البذخؼ في نجاح السؤسدات السرخؼية 
 .مداعجة السؤسدات السرخؼية عمى تعديد الؿيع السيشية لجػ العامميغ 
 .تقجيع نتائج يسكغ الاستفادة مشيا في تحديغ جػدة الأداء والخجمات السرخؼية 
 اهجاف الجارسة: _ 5
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 تيجؼ ىحه الجراسة إلى:

 .التعخؼ عمى مدتػػ ؾيع العسل والالتداـ التشطيسي لجػ مػضفي البشظ 
 .الكذف عغ واقع جػدة الخجمة السرخؼية داخل السؤسدة البشكية 
 ل وجػدة الخجمة السرخؼية.دراسة العلاقة بيغ ؾيع العس 
 .إبخاز دور الؿيع السيشية في تحديغ أداء العامميغ داخل البشظ 
  التعخؼ عمى مجػ مداىسة الريخفة الحجيثة والػسائل التقشية في تصػيخ الخجمات

 البشكية.
 .الػصػؿ إلى نتائج تداعج في تحديغ جػدة الخجمات وتعديد رضا الدبائغ 

 مفاهيؼ ومرظمحات الجراسة: _ 6
 يؼ العسلق: 

تعخؼ ؾيع العسل بأنيا " مجسػعة مغ السعاييخ التقػيسية لمعسل أو لبيئة العسل والتي مغ 
، 2016)أحسج،  خلاليا يدتصيع الأفخاد تسييد ما ىػ صحيح وتقييع أىسية التفزيلات.

 (322صفحة 

 :السفهؾم الإجخائي

مجسػعة الدمػكات السيشية والتشطيسية التي يمتدـ بيا مػضفػ ويقرج بيا في ىحه الجراسة 
البشظ، مثل احتخاـ مػاقيت العسل، والانزباط، وتحسل السدؤولية، والتعاوف، والالتداـ بالؿيع 

 .السيشية داخل السؤسدة السرخؼية

 :الالتدام التشغيسي 
الفخد العامل في  يعخؼ الالتداـ التشطيسي عمى انو السشاصخة والتأييج لمجساعة مغ قبل

السؤسدة، والسػدة او الرجاقة السؤثخة في اتجاه تحقيق اىجاؼ وؾيع السؤسدة ، وىػ نتاج عغ 
   (18_17، صفحة 2014)هجى و بخقؾق،  تفاعل عشاصخ ثلاثة ىي:
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 معامل في التشطيع.: أؼ تبشي اىجاؼ السؤسدة وؾيسيا باعتبارىا اىجافا وؾيسا لالتظابق 
 السقرػد بو الانياؾ او الانغساس او الانغسار الشفدي في انذصة الاستغخاق :

 السؤسدة ودور الفخد في العسل.
 أؼ الذعػر بالعاشفة والارتباط القػؼ ازاء السؤسدةالاخلاص والؾفاء : 

 السفهؾم الإجخائي:

والتعميسات التشطيسية،  ويقرج بو في ىحه الجراسة مجػ التداـ مػضفي البشظ بالقػانيغ
 واحتخاميع لقػاعج العسل والانزباط السيشي أثشاء أداء مياميع الػضيؽية.

 :جؾدة الخجمة السرخفية 
تعخؼ عمى انيا معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات الدبائغ ليا، أؼ أنيا 

 (119، صفحة 2007)الرخن،  الفخؽ بيغ تػقعات وإدراكات الدبائغ للأداء الفعمي ليا.

 :السفهؾم الإجخائي

ويقرج بيا في ىحه الجراسة مدتػػ جػدة الخجمات السقجمة داخل البشظ، مغ حيث سخعة 
الأداء، دقة السعاملات، جػدة الاستؿباؿ، التعامل مع الذكاوػ، تػفيخ الخاحة والأماف لمدبائغ، 

 .روتقميل فتخات الانتطا

 الجراسات الدابقة: _ 7
 :دراسات حؾل قيؼ العسلأولا: 

  دراسة خيالي بمقاسؼ، بؾرقجة صغيخ، قيؼ العسل وعلاقتها بجؾدة الحياة لجى اساتحة
)بمقاسؼ و بؾرقجة  :2021التعميؼ الثانؾي _ دراسة ميجانية بثانؾيات آفمؾ_ الاغؾاط، 

 ( 2021صغيخ، 
ة بيغ الؿيع وجػدة الحياة ومدتػػ الستغيخيغ لجػ اساتحة مخحمة التعميع الثانػؼ مدت العلاق

السشيج  ـلسجيشة آفمػ بالأغػاط، والفخوؽ في ؾيع العسل تبعا لمجشذ والاقجمية لاستخجا
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و ادوات تسثمت في مؿياس ؾيع العسل مغ اعجاد علاـ  289استاذ مغ  80الػصفي عمى 
 .2010ياة مغ اعجاد شاىخ ، ومؿياس جػدة الح1992وزايج 

 مغ نتائجيا:

 .عجـ وجػد علاقة بيغ ؾيع العسل وجػدة الحياة 

 .مدتػػ ؾيع العسل مختفع 

  .لا تػجج فخوؽ ذات دلالة في ؾيع العسل تبعا لمجشذ 

  .تػجج فخوؽ ذات دلالة في ؾيع العسل تبعا للأقجمية 

  2022سة ميجانيةدرا-قيؼ العسل لجى عسال الجامعةبعشؾان:  ،يؾندي عيدىدراسة- : 
 (2022)عيدى، 

، ومعخفة الإدارييغالجامعة  وعاملاتىجفت ىحه الجراسة لمكذف عغ ؾيع العسل لجػ عساؿ 
ما مدتػػ ذلظ لجييع، وىحا بتصبيق مؿياس ؾيع العسل لراحبتو "اعتساد عالع" عمى عيشة مغ 

ىحا الرجد إلى وجػد مدتػػ عاؿ لجػ العساؿ العساؿ، حيث أسفخت الشتائج في  ىؤلاء
في ؾيع العسل وىحا ما يداعج عمى الديخورة الجيجة لمعسل، ومشو يشعكذ إيجابا  والعاملات

بذكل عاـ، ىحا مغ جية، ومغ جية  -الجامعة–عمى العامل بذكل خاص وعمى السؤسدة 
 ي ؾيع العسل لجييعف والعاملاتأخخػ سعت ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى الفخوؽ بيغ العساؿ 

 نتائج الجراسة:

لا يسا، وىحا يجؿ عمى أف ؾيع العسل شأضيخت الشتائج عجـ وجػد فخوؽ دالة احرائيا بي
 اختلاؼلكغ اؿ يؤدؼ إلى  الأبعادالجشذ، فقج يكػف تفاوت في بعج مغ  باختلاؼ تختمف
 .واضح

 :دراسات حؾل جؾدة الخجمة السرخفيةثانيا: 
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  دة الخجمات السرخفية في الجدائخ مؽ وجهة نغخ الدبؾن دراسة العخبي حديبة: جؾ
 (2015/2016حديبة، )م: 2015/2016

ىجفت ىحه الجراسة، إلى الػقػؼ عمى مجػ تقييع الدبػف الجدائخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية 
عيشة مغ ثلاثة السقجمة مغ شخؼ السرارؼ الجدائخية، وقج اعتسجنا في دراستشا عمى أحح 

مرارؼ تكػف مسثمة لجسيع السرارؼ العاممة في الجدائخ، وىحه السرارؼ الثلاثة ىي: 
البشظ الػششي الجدائخؼ، القخض الذعبي الجدائخؼ والبشظ الخارجي الجدائخؼ، وقج بمغ عجد 

استسارة، شسمت الدبائغ الأفخاد التابعيغ لثلاث وكالات متػاججة  100الاستسارات السعالجة 
عمى مدتػػ الجدائخ العاصسة اختيخت مغ بيغ العجد الكمي لػكالات ىحه السرارؼ الثلاثة، 

 وقج اعتسجنا في ؾياس الجػدة عمى مؿياس نسػذج الأداء الفعمي لمخجمة والسعخوؼ بػ
"SERVPERF   

 نتائج الجراسة:

ة مغ شخؼ أف تقييع الدبػف الجدائخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية السقجمتػصمت الجراسة الى 
السرارؼ الجدائخية يعتبخ تقييسا متػسصا وأف الخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخؼ 

 .السرارؼ الجدائخية لع تخقى بعج إلى مدتػػ تصمعات ورضا ىحا الدبػف 

  :قياس جؾدة الخجمات السرخفية بعشؾان دراسة غيذي عبج العالي وشسام عبج الؾهاب
 (2007)العالي و شسام، جؾان . : 2007،  في مجيشة قدشظيشة

حيث ىجفت ىحه الجراسة إلى الكذف عغ مدتػػ جػدة الخجمات السرخؼية في مرارؼ 
مجيشة قدشصيشة وذلظ مغ خلاؿ التعخؼ عمى تقييع الدبائغ لسدتػػ جػدة الخجمات السرخؼية 

عاد جػدة الخجمات فعميا. كسا ىجفت إلى إضيار أماكغ الزعف والقػة في جػانب أب
السرخؼية لسرارؼ مجيشة قدشصيشة وتحجيجا الجػانب التالية: الجػانب السمسػسة، الاعتسادية، 

، وقج SERVPERF الاستجابة، الأماف والتعاشف، باستخجاـ نسػذج الأداء الفعمي لمخجمة
 زبػف مغ زبائغ السرارؼ السختارة  352بمغت عيشة الجراسة 
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 :الشتائج الستؾصل إليها

مغ خلاؿ ىحه الجراسة فيي كالتالي: انخفاض مدتػػ جػدة الخجمات السرخؼية التي تقجميا  
السرارؼ السختارة في مجيشة قدشصيشة مغ وجية نطخ زبائشيا، كسا تبيغ وجػد علاقة قػية 
ذات دلالة إحرائية بيغ الجػدة الكمية لمخجمات السرخؼية التي تقجميا السرارؼ السختارة 

 .د جػدة الخجمة السرخؼية مغ جية أخخػ مغ جية وأبعا

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة:

 :أولًا: تعقيب عمى دراسات قيؼ العسل

مغ خلاؿ عخض الجراسات الدابقة الستعمقة بؿيع العسل، يتبيغ أنيا ركدت عمى ؾياس مدتػػ 
إضافة إلى ؾيع العسل لجػ مختمف الفئات السيشية، مثل الأساتحة الجامعييغ وعساؿ الجامعة، 

دراسة علاقتيا ببعس الستغيخات مثل جػدة الحياة والخرائز الجيسػغخاؼية كالجشذ 
والأقجمية. وقج أضيخت ىحه الجراسات أف مدتػػ ؾيع العسل غالباً ما يكػف مختفعاً، كسا بيشت 
في معطسيا عجـ وجػد فخوؽ ذات دلالة إحرائية تعدػ لستغيخ الجشذ، في حيغ سجمت 

 سختبصة بالأقجمية أو الخبخة السيشية.بعس الفخوؽ ال

وعميو، يسكغ ملاحطة أف ىحه الجراسات رغع أىسيتيا في إبخاز واقع ؾيع العسل، إلا أنيا 
ركدت بذكل أكبخ عمى الجانب الػصفي ولع تتػسع في دراسة تأثيخ ؾيع العسل عمى جػدة 

ما يسيد دراستشا الخجمات داخل السؤسدات الاقترادية، خاصة السؤسدات السرخؼية، وىػ 
الحالية التي تحاوؿ ربط ؾيع العسل بجػدة الخجمة السرخؼية في ضل التحػؿ نحػ الريخفة 

 الحجيثة.

 :ثانياً: تعقيب عمى دراسات جؾدة الخجمة السرخفية
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تػضح الجراسات الدابقة الستعمقة بجػدة الخجمة السرخؼية، سػاء في الجدائخ أو في دوؿ 
مخجمات السرخؼية غالباً ما يكػف متػسصاً أو مشخفزاً، مسا يجؿ أخخػ، أف تقييع الدبائغ ل

عمى وجػد فجػة بيغ تػقعات الدبائغ ومدتػػ الخجمات السقجمة فعمياً. كسا أبخزت ىحه 
الجراسات أف أبعاد جػدة الخجمة )السمسػسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف، والتعاشف( 

 تختبط بذكل مباشخ بخضا الدبػف.

يغ أف البشػؾ الجدائخية، رغع تصػرىا الشدبي، لا تداؿ تعاني مغ بعس الشقائز كسا تب
التشطيسية والخجمية، وىػ ما يؤثخ عمى جػدة الخجمة بذكل عاـ. ومع ذلظ، فإف أغمب ىحه 
الجراسات اقترخت عمى ؾياس جػدة الخجمة مغ مشطػر الدبػف فقط، دوف ربصيا بالعػامل 

 عسل والدمػؾ التشطيسي لمعامميغ.الجاخمية لمسؤسدة مثل ؾيع ال
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 تسهيج:

يعج العشرخ البذخؼ الخكيدة الأساسية التي تقػـ عمييا مختمف السؤسدات والتشطيسات الحجيثة، 
إذ يتػقف نجاح السؤسدة واستسخارىا عمى مجػ كفاءة العامميغ والتداميع بالؿيع السيشية 

ئة العسل. وفي ضل التحػلات الاقترادية والتكشػلػجية والتشطيسية التي تحكع سمػكيع داخل بي
التي يذيجىا العالع السعاصخ، أصبحت ؾيع العسل مغ السػاضيع السيسة التي تحطى باىتساـ 
الباحثيغ في عمع الاجتساع والتشطيع والعسل، لسا ليا مغ دور فعاؿ في تػجيو سمػؾ الأفخاد 

 .وتحديغ الأداء السيشي وتحقيق أىجاؼ السؤسدة

وتذيخ ؾيع العسل إلى مجسػعة السبادغ والسعاييخ الأخلاؾية والتشطيسية التي يكتدبيا الفخد 
وتؤثخ في شخيقة أدائو لعسمو وتعاملاتو السيشية داخل السؤسدة، مثل الانزباط، وتحسل 
السدؤولية، والالتداـ، والتعاوف، والشداىة. كسا تديع ىحه الؿيع في خمق بيئة تشطيسية مدتقخة 

 .اعج عمى رفع مدتػػ الكفاءة والإنتاجية وتحديغ العلاقات السيشية بيغ العامميغتد

وتكتدي ؾيع العسل أىسية خاصة داخل السؤسدات السرخؼية، باعتبارىا مؤسدات خجمية تعتسج 
بجرجة كبيخة عمى كفاءة السػرد البذخؼ وحدغ تعاممو مع الدبائغ. فكمسا تحمى العاممػف بؿيع 

 .انعكذ ذلظ برػرة مباشخة عمى جػدة الأداء والخجمات السقجمةميشية إيجابية، 

وانصلاقًا مغ ىحه الأىسية، يتشاوؿ ىحا الفرل الإشار الشطخؼ لؿيع العسل مغ خلاؿ التصخؽ إلى 
مفيػميا وأبعادىا وترشيفاتيا، إضافة إلى العػامل السؤثخة في تذكيميا داخل بيئة العسل 

 .التشطيسية
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 ل:مفهؾم قيؼ العس _ 1

 مفهؾم القيؼ: . أ

 :القيؼ لغة 

بسعشى الثسغ ) ورد تعخيف )الؿيسة( لغةً في السشجج الأبججؼ ىي جسع )ؾيع( مغ الفعل )قَاـ     

الستاع أؼ جعل لو ؾيسةً معمػمة، والؿَيع ىػ كل ذؼ ؾيسة،  الحؼ يعادؿ الستػاع، ويقاؿ: قَػـ

ؾَيع أؼ  لؿَيع بسعشى مدتؿيع ؼيقاؿ أَمخبسعشػى ثبػت وداـ، وا ؼيقاؿ كتاب ؾَيع، أؼ ذو ؾيسة، وقَاـ

 .مدتؿيع، والجيغ الؿَيع أؼ السدتؿيع، ووردت الؿيسةُ في كتاب العيغ بسعشػى ثسغ الذيء بالتقػيع

 (385، صفحة 2016)خؾلة و الذايب محمد، 

ة، انشي قػؼ ، اذ تذيخ الى اف في المغة اللاتيشي Voléoوتعشي كمسة الؿيسة السذتقة مغ     

، Valeur•الانداف ذو فائجة، وخاصة في الجفاع واليجػـ والعسل والبحؿ ، وبالفخندية 

وىي ترب في نفذ الاتجاه اللاتيشي، مع خرػصية المفع الفخندي في Worth•والانجميدية 

 (161، صفحة 2022)بمخيخ، التعبيخ عغ الؿيسة الاقترادية. 

 :القيؼ اصظلاحا 

تعتبخ الؿيسة احج عشاصخ الثقافة في السجتسع ، وتذكل جدء ميسا مشيا، وتعبخ عغ السخغػب 

ؼيو اجتساعيا، وتسثل السبادغ والاحكاـ والاختبارات التي تحسل معاني اجتساعية خلاؿ تجخبة 

 (72، صفحة  1991)الدؾيجي،  الانداف.
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كسا تعخؼ بانيا تشطيسات لأحكاـ عقمية انفعالية معسسة نحػ الأشخاص والأشػياء والسعػاني     

وأوجػو الشذاط، وتعج السعيار الحؼ في ضػئو يسكغ الحكع عمى خيخية الخيخ وحدغ الحدغ، 

ظ مسا وؾبح القبيح، ومػا يجػػز ومػا لا يجػز، وما ىػ مخغػب ؼيو أو غيخ مخغػب، وغيخ ذل

تبتجعو الجساعة لشفديا، ليخبط بيغ أفخادىا، ويؿيع بيػشيع رأياً عاماً لو أسذ ثابتة ومدتسخة ندبياً 

 (264، صفحة 2009)القزاة و الرخايخة ،  .ليحكع ترخفاتيع ويطيخ كيانيع

وفعالية تجعلاف مشيا قػاعج و يذيخ مرصمح الؿيع الى السعاييخ التي تتستع بسذخوعية     

يتأسذ عمييا الػعي والدمػؾ، كسا يجعل مشيا معاني سامية تخسع غايات وجػد الافخاد و 

)قخيؾة، وفاء  .السجسػعات مكػنة بحلظ سمسا تتخقى ؼيو اختياراتيع وآراؤىع و يحرل بيا كساليع

 (423، صفحة 2023، و هساش ، 

 كسغ اىسية الؿيع بالشدبة لمفخد والسجتسع في انيا:وت

 تداعج الؿيع عمى التشبؤ بدمػؾ الفخد في السػاقف السختمفة.  

 إف استجابة الفخد لسػقف معيغ أو حكسو عمى قزية ما يختبط بالؿيع التي يتبشاىا.  

  هالؿيع ىي قػة تجفع الفخد لأداء عسمو عمى أحدغ وجو وبحؿ كل الجيج والػقت لإنجاز.  

 تحفع الؿيع لمسجتسع تساسكو وتحجد لو أىجافو ومثُمو العميا ومبادئو.  

 تعسل الؿيع عمى تػجيو الفكخ نحػ غايات محجدة.  
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  تداىع في تشسية السجتسع، فالؿيع العمسية كالتفكيخ والتخصيط والصسػح والاجتياد ىي الدبيل

 عات ونبح العشف والرخاعات.تجعػ الؿيع الإيجابية إلى تعاوف السجتس .إلى تشسية السجتسع

 (387، صفحة 2016)خؾلة و الذايب محمد، 

 مفهؾم قيؼ العسل:  . ب

ارتبط مفيػـ العسل عمى مجار الأزمشة بالؿيسة الستغيخة عبخ السخاحل التاريخية لمسجتسعات فقج 

بو سػػ الفئات السحتقخة في السجتسع، انتقل مغ كػنو لعشة وعقػبة عشج مجتسعات قجمية لا تقػـ 

إلى كػنو وسيمة لكدب التقجيخ وتعبيخا عغ اليػية وتحقيق الحات، إضافة إلى كػنو عاملا تقاس 

 (125، صفحة 2025)لكحل و رضا،  .بو مكانة كل فخد في مجتسعو

لتأثيخ عمى الأشياء السادية وغيخ السادية : "مجيػد ارادؼ عقمي أو بجني يزسغ ا فالعسل هؾ

لتحقيق ىجؼ اقترادؼ معيغ، كسا أنو وضيفة اجتساعية تتحقق فييا شخرية الفخد "أو أنو 

، كسا انو الأنذصة الحىشية أو الفيديؿية التي يبحليا الإنداف بػية "مجيػد ارادؼ نحػ غخض نافع

، صفحة 2022)حزخية، حىشية. تحقيق ىجؼ أساسي يتسثل في تحديغ ضخوفو السادية وال

156_157) 

تعخؼ ؾيع العسل بانيا مجسػعة مبادغ مجونة أو غيخ مجونة تأمخ أو تشيي عغ و       

سمػكيات معيشة تحت ضخوؼ معيشة، وىي انعكاس لمؿيع التي يتخحىا الفخد معاييخ تحكع 

ييخ والسبادغ الحاكسة لجػ الفخد، التي تذكل قشاعاتػو بأىسيػة سمػكو، وىي كحلظ مجسػعة السعا
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، 2016)خؾلة و الذايب محمد،  .وؾيسة العسل، عمى مدتػاه الذخري وعمى مدتػػ السشطسة

 (387صفحة 

جاخمي كسا يعخفيا زيتػوسكي عمى أنيا مفاـيع وسصية تبيغ تػجو الفخد الػججاني ال     

ومجسػعة السثيخات الخارجية والتي تتسيد بأنيا متداوية في مقجار الإشباع الحؼ تحققو في 

  (157، صفحة 2022)حزخية،  العسل.

كسا عخفت بانيا مجسػعة مغ السبادغ والزػابط الأخلاؾية والسيشية التي تحجد سمػؾ    

لو الصخيق الدميع الحؼ يقػده إلى أداء واجبو الػضيفي ودوره في  السػضف الإدارؼ، وتخسع

السؤسدة التي يشتسي إلييا، وىي إلى جانب ذلظ الدياج السشيع الحؼ يحسيو مغ الخصأ، ويحػؿ 

وتختمف ؾيع العسل مغ مجتسع  بيشو وبيغ ارتكاب أؼ عسل يخالف ضسيخه، أو يتشافى مع مبادئو

ػ أىسية ؾيع العسل وضخورتيا في مشطػمة إدارية بػصفيا لأخخ , لكغ ىشاؾ إجساع عمى مج

  (424، صفحة 2023)قخيؾة، وفاء ، و هساش ،  .ضسانة لتحقيق معجلات إنتاجية عالية

وعميو تذيخ ؾيع العسل الى معتقجات وتفزيلات واولػيات، والى كل السػجيات الدمػكية      

جساعة السختبصة بكل الانذصة التي تترل باؼ شكل مغ اشكاؿ العسل، ولا تقترخ لمفخد او ال

عمى نذاط ميشي محجد، اف مػجيات ىحه الؿيع تأخح شكلا ضاىخيا احيانا وضسشيا احيانا اخخػ 

وتختبط ؾيع العسل بالدمػؾ السفزل او غيخ السفزل اجتساعيا، وىي عبارة عغ الاىسية الشدبية 

الزسشية الرخيحة التي يجشييا الفخد مغ خلاؿ مسارستو لمعسل، ورؤيتو  لمعائجات والسكاسب

الحاتية لو مغ جية ، ولمتأثيخ الايجابي لمسؤسدة في ادائيا عمى السدتػيات، مسا يشعكذ 
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، 2022)بمخيخ،  كسحخؾ اقػػ مغ اؼ عامل مادؼ اخخ لمسجتسع ككل مغ جية اخخػ.

   (164صفحة 

 :أهجاف اهسية وخرائص قيسة العسل _ 2

  :أهجاف قيؼ العسل 

تتسثل أىجاؼ ؾيع العسل عشجما يجج العامل نفدو محرػرا بيغ مرالحو الذخرية وواجباتو 

الػضيؽية، وعشجما يتع تقجيع السرالح الخاصة عمى السرالح العامة، أوؿ عشجما يدتغل 

ومغ ىشا فأف ؾيع العسل تيجؼ حدب السػضف العاـ وضيفتو لتحقيق مرالحو الذخرية، 

    :  إلى (449، صفحة 2022)عيدى، 

  تحجيج ما ىػ صػاب وما ىػ خصأ، وما يجبأف يكػف عميو سمػؾ السػضف في إشار

  .ىحه السعاييخ

  ضساف ترخؼ العامل في شؤوف العسل بذكل مػضعي ونديو وغيخ متحيد، وىحا عغ

التػفيق بيغ مفيػمي الدمصة والسدؤولية في الإدارة، حيث أف ؾيع العسل ىي جدء  شخيق

  .مغ السفيػـ الػاسع لمسدؤولية وأحج الزػابط التي تحػؿ دوف تعدف أو إساءة الدمصة

  تداعج أفخاد السجتسع في تػضيح ما ىػ حق العامل وما ىػ واجب عميو في أدائو لعسمو

  .عشج تقجيع الخجمة ليع

 السحاسبة عشج الانحخاؼ عشج الحجود الؿيسية والأخلاؾية. يديل 

 أهسية قيؼ العسل : 
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تؤثخ ؾيع العسل تأثيخا كبيخا في السكػنات لتشطيسية، إذ تؤثخ في سمػؾ العامميغ وعسمية اتخاذ 

القخارات والالتداـ والانتساء لمسؤسدة، فالإيساف والقشاعة في التحمي بؿيع العسل يديج مغ تسدكيع 

داميع بالسؤسدة التي يعسمػف بيا، وذلظ لكػف شبيعة ىحه السكػنات متقاربة ومذتخكة في والت

عجة نقاط، فكميا تعج راسخة لمدمػكيات السخغػبة والسصمػبة لمسؤسدة، وتديع ؾيع العسل في 

تكػيغ أرضية عسل لمتغييخ السدتقبمي والحج مغ أحالت التسخد كػنيا مقاييذ معتسجة مغ 

 (449، صفحة 2022)عيدى، السجتسع. 

، صفحة 2022)أحلام و طؾيل،  كسا يسكغ حرخ عجة نقاط حػؿ اىسية ؾيع العسل:

238_239)  

  تداعج ؾيع العسل السػضف عمى معخفة وفيع السعاييخ التي يجب الالتداـ بيا وتكػف لجيو

رة عمى اتخاذ قخارات دعع ىحه السعاييخ ومغ خلاليا يذعخ الفخد السػضف بأىسيتو في القج

 السشطسة وتتأثخ دافعيتو نحػ العسل.

  تسكغ خمف الشجاح والانجازات اليائمة التي تحققيا بعس الانطسة والسجتسعات حيث

في الانطسة تختمف ؾيع العسل التي يعتشقيا افخاد مجسػعة  مغ تمظ التي يعتشقيا الافخاد 

 الاجتساعية الاخخػ.

  تذكل الدمػؾ والاتجاىات، وتقػد الى الفعالية التشطيسية وتديج الانتاجية والخضا

 الػضيفي.
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  ، تعتبخ الخكائد الاساسية لمعسل في اية مؤسدة ونحجد مدار السؤسدة وكيؽية العسل

 فؿيع العسل ىي مدارات لمعامميغ والسدػليغ في السشطسة.

  تعتبخ ركغ مغ الثقافة التشطيسية التي تؤثخ عمى انذصة السؤسدات ومشا اف ؾيع العسل

الابجاع الادارؼ لكػنو احج الدبل السيسة التي تداعج عمى رفع وتحديغ الكفاءة 

 والفعالية في السؤسدات. 

 خرائص قيؼ العسل:  

تتسثل خائز ؾيع العسل حيث اتفقت مجسػعة الجراسات عمى أف ىشاؾ خرائز وسسات 

 (450_449، صفحة 2022)عيدى، لمؿيع ىي:  مسيدة

o :حيث يكتدب افخد ؾيسو نتيجة تفاعمو الجيشاميكي مع محيصيو الحؼ يعير  القيؼ مكتدبة

 ؼيو.

o حيث تختبط بذخرية الفخد وذاتو ارتباشا وثيقا، وتؤثخ وتتأثخ القيؼ ذاتية وشخرية :

اماتو وميػلو، لحلظ يتفاوت الأفخاد في الحكع عمى السػاقف والأشياء وفقا بحاتية الفخد واىتس

 لاختلاؼ بشائيع الذخري.

o إذ أنيا تختمف باختلاؼ الدماف والسكاف والانداف، وىحا لا يعشي عجـ وجػد القيؼ ندبية :

ي ؾيع ثابتة لا تتغيخ، ويقرج بالثبات ىشا ثبات الجػىخ والقاعجة والأساس، والتغيخ يكػف ف

  .التشاوؿ والتعبيخ عشيا أو سمػؾ الشاس في ضػئيا تبعا الاختلاؼ السجتسعات و الطخوؼ
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o :فيي وليجة الحياة الاجتساعية يسارسيا الإنداف ويمتدـ بيا لتداعجه عمى  القيؼ اندانية

  .التكيف والتفاعل فتحقق أىجافو وأىجاؼ الجساعة

o يا ومعاييخىا الثقاؼية التي تختمف تبعا : فكل شبقة مغ شبقات السجتسع ليا ؾيسالقيؼ طبقية

 لمثقافة الدائجة والطخوؼ الاجتساعية التي تسيد كل شبقة عغ الأخخػ.

o :حيث يخزع تذكيميا لعسمية الشسػ والشزج والتغيخ والتعميع، فالؿيع  القيؼ نسائية ارتقائية

بالعسػمية في مخحمة الصفػلة تتدع بالعيانية والخرػصية في حيغ تتدع في مخحمة الخشج 

  .والذسػؿ وتغيخىا نحػ مديج مغ التجخيج والتخكيب

o أؼ أنيا ليدت عمى نفذ الجرجة مغ الأىسية، فيشاؾ ؾيع رئيدية القيؼ ذات تشغيؼ هخمي :

وأخخػ فخعية، وتأتي تختيب الؿيع مغ خلاؿ الشفعية التي تعػد عمى السجتسعات مغ تصبيق 

 .ىحه الؿيع وتسثميا 

 :ترشيفات قيؼ العسل _ 3

سكششا أف نرشف ؾيع العسل إلى ترشيفات مختمفة وذلظ بشاءا عمى اختلاؼ الباحثيغ تبعا ي

 (59_58، صفحة 2016/ 2015)تقظيؾت،  لاختلاؼ بيئاتيع الثقاؼية والجيشية والفكخية:

 أولا: ترشيف حدب مكؾنات قيؼ العسل أو مجالاتها:

 ع الؿيع الإدارية إلى عجة أنطسة وىي نطاـ ؾيع أخلاؾية العسل، : قدترشيف بؾكهؾلد

ونطاـ ؾيع التػجو الجساعي، ونطاـ ؾيع التػجيو الجساعي، ونطاـ الؿيع الإندانية، ونطاـ 

 .ؾيع السذاركة الجساعية ونطاـ ؾيع الخاحة والفخاغ
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 وقج قدست ؾيع العسل إلى:ترشيف الفمدفة البخوتدتانتية : 

 وتغصي ثلاث جػانب: الافتخار بالعسل، مية لقيؼ العسلالسكؾنات الجاخ :

  .الانجماج في العسل، الفاعمية والشذاط

 وتتسثل ىحه السكػنات في الحاجة الاجتساعية السكؾنات الخارجية لقيؼ العسل :

 .لمعسل، السدؤولية اتجاه العسل

  حيث قدع ؾيع العسل إلى ثلاث أقداـ وىي: : 1992ترشيف إبخاهيؼ 

 وتشقدع إلى: الؿيع الأخلاؾية والؿيع الحاتية والؿيع الاجتساعية والؿيع داخمية قيؼ عسل :

 الثقاؼية والؿيع الجيشية والؿيع التخويحية.

  :وىي ؾيع الشجاح في الحياة العسمية و تشقدع إلى: العائج  قيؼ عسل خارجية

  .الاقترادؼ، السكانة، أسمػب الحياة، الأمغ...الخ

 وىي عبارة عغ الؿيع والسعاييخ التي تختبط بالسحجدات اق العسلالقيؼ السختبظة باتف :

التي تشطع علاقة الفخد ببيئة العسل السادية والبذخية ، وتشقدع إلى: العلاقة بخؤساء 

 .العسل، العلاقة بالدملاء، جػ العسل

 :: ترشيف قيؼ العسل حدب الشسطاثاني

 وىي: الجخل والعائج السادؼ، : حيث وضع اثشتي عذخ نسصا لؿيع العسل ترشيف مشرؾر

الؿيادة وتشطيع العسل، الخجمة العامة والإسياـ في سعادة الآخخيغ، السكانة الاجتساعية 
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لمعسل، الإنجاز والإنتاج، الاستقلاؿ، الابتكار، العلاقة بالدملاء، الؿيسة الجسالية، التشػع، 

 .بيئة العسل، العلاقة بخئيذ العسل

 :بتقشيشو عمى السجتسع العخبي محاولة لؿياس ؾيع العسل عغ والحؼ  ترشيف اعتساد حلام

شخيق تحجيج الأىسية الشدبية التي يعصييا السبحػث لأوجو الشذاط السختمفة السختبصة بالعسل 

وما يحيط بيا مغ مذاعخ واتجاىات ومعتقجات وأفكار، ويشقدع السؿياس إلى ثاني مقاييذ 

لعسل وىي: الفخخ، الانجماجية في العسل، فخعية يؿيذ كل مشيسا بعجا مغ أبعاد ؾيع ا

أفزمية العسل، الؿيسة الاقترادية لمعسل، الؿيسة الاجتساعية لمعسل، الدعي إلى التخقي، 

 الجافعية والإنجاز، الانتساء لمعسل.

 ثمت في:تس (22-20، الرفحات 1992)علام و احسج،   كسا ىشاؾ ترشيفات اخخػ حدب

 الفخخ:  

يطيخ مغ خلاؿ شعػر العامل بالسدئػلية تجاه العسل ، ومجػ الإشباع الحؼ يحققو الفخد مغ 

عسمو ، ودرجة الانزباط في العسل وحبو ، ومجػ انذغالو بعسمو في مػاقف تفاعمو اليػمية ، 

 ومجػ تعمقو بالخمػز التي تجؿ عمى عسمو.

 الدعي إلى التخقي:  

يخبط تخقيتو في عسمو كؿيسة لارتباشو بحلظ العسل، وتطيخ مغ خلاؿ يقرج بيا أف الفخد 

محاولة الفخد الػصػؿ إلى مكانة أفزل في العسل، أو الػصػؿ إلى عسل أفزل وانتقاء 
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الأعساؿ التي فييا فخص أفزل لمتخقي والعلاقة بيغ الدعي نحػ التخقي والستعة التي يحققيا 

 الأفخاد مغ مسارسة العسل.

 الانجماجية: 

تتحقق بسجػ رغبة العامل في تحديغ أدائو في العسل، ومجػ تفاعمو مع رؤسائو وتعاونو 

خلاؿ مؽ معيع، ومجػ تفاعمو مع زملائو ومذاركتو ليع في الأنذصة ، وفى تصػيخ عسمو 

السشاقذات وحزػر الاجتساعات، ورغبتو في ترحيح أخصائو في العسل ، ومجػ ارتباشو 

 الأخخػ.بالعسل في مقابل الأنذصة 

 الأفزمية لمعسل:   

تخكد عمى مجسػعة مغ السؤشخات الجالة عمى تفزيل العسل عمى الأنذصة الأخخػ، ومغ 

مؤشخاتو: شػؿ ساعات العسل ودرجة أدائو، والصاقة السبحولة ؼيو مغ جانب الفخد، ومجػ تعمق 

السادؼ، ومجػ الفخد بعسمو واستغخاقو ؼيو، والسقارنة بيغ الجيج السبحوؿ في العسل وعائجه 

 الاستستاع بالإجازات، ومجػ التخكيد في العسل في حزػر الآخخيغ.

 :الجافعية للإنجاز 

تيتع بجرجة الإنجاز في العسل كؿيسة وتطيخ مغ خلاؿ مجسػعة بشػد مترمة بالشجاح  

والتحريل والعصاء والسدئػلية والإبجاع والعقلانية وحدغ الأداء في العسل وتفزيل المقب 

 . غ أؼ لقب آخخالسيشي ع
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 : الانتساء لمعسل 

أف الذخز مغ خلاؿ انتسائو لعسمو يحقق مجسػعة مغ الؿيع و التي تعبخ عغ مدتػيات 

مختمفة مغ الانتساء مثل: الػلاء ) أداء العسل بغيخ إجبار ( والتعاوف )الخغبة الجاخمية في 

تػفيخ وقت العسل (لػقت التعاوف مع زملاء العسل وتحقيق أفزل الأداء مغ خلالو ( واستخجاـ ا

الذعػر بخوح الجساعة في أدائو  (وعجـ إضاعتو في قزاء الأمػر الذخرية ( والجساعية 

الذعػر بالدعادة في (أداء العسل مغ خلاؿ حبو والتػحج معو ( والدعادة (لمعسل (   والحب 

 ) أداء العسل وفى الػقت الحؼ يشفق ؼيو

 القيسة الاقترادية لمعسل : 

العائج السادؼ مغ العسل وأولػيتو ضسغ اىتسامات الفخد ومغ ضسغ مؤشخاتيا رغبة تخكد عمى  

الفخد في زيادة دخمو مغ العسل الإضافي، وتقييع الأعساؿ مغ خلاؿ ما تجره مغ دخل والسقارنة 

بيغ العائج السادؼ لمعسل ودرجة الخضا عغ العسل، العائج السادؼ لمعسل والعائج الاجتساعي، 

  . ؼ لمعسل والػقت السبحوؿ ؼيوالعائج الساد

 القيسة الاجتساعية لمعسل: 

تعخؼ مغ خلاؿ ارتباط العسل بتحقيق السكانة الاجتساعية الستسيدة ودوره في تحقيق الاستقخار   

الاجتساعي ، وتطيخ مغ خلالو علاقة العسل بالاحتخاـ في السحيط الأسخػ ، ومحيط 

بيغ نػعية العسل والسكانة التي يزيفيا للأفخاد ، الأصجقاء، والجيخاف والسجتسع ، والعلاقة 

والعلاقة بيغ مكاف مسارسة العسل وشخيقة أدائو وبيغ مكانتو ودور العسل في تعزيج الخوابط 
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الاجتساعية، وخمق مجالات ججيجة لمتفاعل، ودور العسل في تػفيخ الاستقخار الاجتساعي وفى 

 تػفيخ مدتػػ أفزل في الحياة.

 ل:مرادر قيؼ العس _ 4

اف ؾيع العسل ىي تخاكسات تخبػية تبجأ مع الشفذ مخورا بجسيع السخاحل التي تسخ بيا البذخية 

في مداراتيا السختمفة، وتشتيي بالعقيجة التي يختارىا الفخد لشفدو كسبجأ الحياة، حتى وصػلو 

)سمسى، الػضيفة وما تفخضو عميو، وىحا يسكغ تقديع مرادر ؾيع العسل وتحجيجىا بسا يمي: 

  (30م، صفحة 2019/2020

 كسرجر لقيؼ العسل الحات: 

اف الإنداف لا يدعى الى تحقيق غاية ما إذا كاف ليا صجػ في نفدو، وتدتثيخ شغفا خاصا  

عشجه، وعميو فإف العسل لا يبجو جسيلا وجحابا أماـ الحات الإندانية، وبالتالي فإف ىحه الحات 

عمى اخزاع القػاعج الؿيسية نفديا الى نطخة الفخد وتقجيخه الخاص، أمخ محفػؼ ستعسل 

 .بالسخاشخ لأنو يعصي القػاعج الؿيسية الثبات والاستقخار والاستسخارية اللازمة ليا

 كسرجر لقيؼ العسل الجيؽ : 

وسشة تعتبخ الأدياف الدساوية مرجرا أساسيا لمؿيع، ففي الإسلاـ مثاؿ متسثمة في كتاب الله 

الخسػؿ  صمى الله عميو وسمع ، وجسيع الؿيع السدتشجة مغ ىحا السرجر ىي ؾيع مصمقة، والقخآف 

الكخيع كسرجر تذخيع لمجيغ الإسلامي يحتػؼ عمى الشدق الؿيسي الإسلامي، فيػ الجستػر 
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 الحؼ يجب أف يدتشج اليو في اشتقاؽ الؿيع والقػاعج التي تحكع الأفخاد بحيث أف كل آية تتزسغ

 ؾيسة مغ الؿيع. 

 لقيؼ العسل وسائل الاعلام : 

لقج أصبحت وسائل الاعلاـ في ىحا العرخ تمعب دورا ميسا في تكػيغ وغخس ونقل الثقافة، 

فيي ليا أىسية خاصة في تشسية الؿيع، لانتذارىا الػاسع، ولسا ليا مغ إمكانيات وقجرة عمى 

 اعية سمبية.الأقشاع والتأثيخ، وقج يكػف ليا آثار ثقاؼية واجتس

 مجسػعة مغ السرادر:   (16_15، صفحة 2015)البـادري، كسا يزيف 

 لقيؼ العسل السجرسة :   

إف الفخد في تكػيشو لمؿيع والزسيخ لا يتأثخ بػالجيو فحدب، وانسا بسعمسيو في السجرسة   

يا، ولحلظ فسغ الخصأ الطغ بأف دور السجرسة وبالشطع الاجتساعية السختمفة التي يشتسي إلي

مقرػر عمى التمقيغ الشطخؼ لمسعارؼ والسعمػمات الستشػعة، فجور السؤسدات التعميسية دور 

تخبػؼ ميع يتفاعل مع دورىا التعميسي، فالتمقيغ الشطخؼ لمسعارؼ والسعمػمات الستشػعة لا يكفي 

ػؾ الفخد، بحيث تتكػف لجيو نطخة محجدة وحجه لتكػيغ الؿيع، وبالتالي الزسيخ، وتعجيل سم

واتجاه معيغ بالشدبة لشذاشو في جػانب الحياة السختمفة، فالطاىخة الدمػكية تعتسج وتختكد عمى 

أعسجة ثلاث ىي إدراؾ السػضػع ومعخفتو، والانفعاؿ بو، ومسارستو، وىحا سخ تأكيج الفكخ 

ية والتصبيق، أو الذعار والسسارسة، الحجيث عمى عجـ الفرل بيغ الفكخ والعسل أو بيغ الشطخ 

وعمى ىحا الأساس تشذأ الؿيع وتدتقخ في الشفػس كزسائخ حية فخدية، وتكػف بجورىا الزسيخ 
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العاـ لمجساعة، وكل ذلظ متأثخ بعامل القجوة والسثل الحؼ يحتحيو الفخد والحؼ يؤثخ تأثيخا بالغا 

 في تكػيغ الؿيسة لجيو.

 لقيؼ العسل الأسخة: 

خة مغ أىع الجساعات الأولية التي تتػلى غخس ؾيع الثقافة العامة لمسجتسع ككل ةفي تعج الأس

نفذ الػقت غخس الؿيع التي تعتشقيا ىي ذاتيا، والتي تتزسغ كل أساليب الحياة والتفكيخ، 

ؼيستز الصفل مشيا تػجيييا ليحه الؿيع، مغ خلاؿ عسمية اختيار مغ عشاصخ الثقافة ووضع 

لكل عشرخ مشيا، فالأسخة تقػـ بجور وسيط في نقل التخاث، وبتقجيع  أسذ القبػؿ والخفس

الصفل لأوؿ مخة لثقافة عرخه وبيئتو، وتطل لدشػات شػيمة ىي السرجر الػحيج الحؼ يتػسط 

  بيشو وبيغ ثقافة مجتسعو.

 (61، صفحة 2016/ 2015)تقظيؾت، ومغ بيغ مرادر الؿيع كحلظ : 

 تذخيعات الخجمة السجنية:  

إف مجسػعة التذخيعات والقػانيغ والأنطسة والمػائح الرادرة استشادا غمى السرادر التذخيعية 

السعسػؿ بيا في الجوؿ، تعتبخ مغ السرادر السيسة لؿيع العسل، وذلظ لأنيا تزبط وتتحكع في 

ق أىجافيا، ومغ زاوية أخخػ لأنيا تدييخ الإدارة في الاتجاه الحؼ تخاه يخجـ سياسة الجولة وتحقي

تعسل عمى تحجيج الػاجبات التي تفخضيا الػضيفة، والسحطػرات التي يتػجب عجـ الاقتخاب مشيا 

 .في ىحه الػضيفة
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 لسجتسعا:  

إف السجتسع الحؼ تدػده ؾيع سياسية واجتساعية وغيخىا، لا بج وأف يشقل أفخاده ىحه الؿيع إلى 

تشعكذ عمييع في مسارساتيع لأعساليع، وإذا كانت ىحه الؿيع التشطيع الحؼ يعمسػف ؼيو، و 

تحخص عمى وضع حج لمسخالفات واللاأخلاؾيات، وتعاقب السعتجؼ، فإنيا تديصخ عمى الفخد 

حاؿ انتقالو إلى التشطيع ومسارستو لجوره الػضيفي في الخجمة العامة، وذلظ لأف معاييخ السجتسع 

ئيا تجعل الأفخاد يحخصػف عمى عجـ العبث بيحه الؿيع الؿيسية وسصػتيا في محاسبتيا لأعزا

 .لأنيا أقػػ مغ ذواتيع كأفخاد

 السؤسدات التعميسية : 

تدتصيع ىحه السؤسدات أف تمعب دورا ميسا في إعجاد الصمبة لجخػؿ السجاؿ الػضيفي، حيث 

يشجح  تدتصيع تػجيييع وتػعيتيع لبعس القزايا في الجيغ، والأخلاؽ والعلاقات العامة، حتى

 ..في تشسية سمػؾ الصالب الإيجابي اتجاه بعس الؿيع كالسداعجة والسدؤولية والانتساء

 عشاصخ قيؼ العسل: _ 5

/ 2015)تقظيؾت،  وتتسثل عشاصخ ؾيع العسل في الػاجبات الايجابية والدمبية كالاتي:

  (64_61، صفحة 2016
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  جابية:أولا: الؾاجبات الإي

وىي مجسػعة الأفعاؿ والترخفات والدمػؾ الحؼ يشبغي عمى السػضف الالتداـ بو في أدائو 

 لسياـ وضيفتو، وتذسل ىحه الػاجبات العشاصخ الخئيدية التالية:

 :يتػجب عمى السػضف أف يسارس مياـ وضيفتو بشفدو، وأف  أن يسارس وعيفته بشفده

 السجاؿ ما داـ يتلاءـ مع مؤىلاتو العمسية. يتحسل مدؤولية كل عسل يدشج إليو في ىحا

 :إف السػضف ممدـ باحتخاـ القػانيغ والأنطسة والتعميسات  الالتدام باحتخام الذخعية والقانؾن

الشافحة سػاء كاف ذلظ في الأمػر الجػىخية أو الذكمية، وأف لا يتجاوز الحجود السخسػمة لو 

غ الأشكاؿ دوف الاستشاد إلى أسذ في الشرػص، وعميو أيزا عجـ الترخؼ بأؼ شكل م

  .قانػنية

  عمى السػضف أف يتحخػ السرمحة العامة في أدائو لػضيفتو الاستخشاد بالسرمحة العامة :

ويتزسغ ذلظ سخعة البث في القزايا وعجـ التحيد في تقجيع الخجمات أو تقجيع مرالح 

 .الأشخاص والييئات عمى السرمحة العامة

 يمتدـ السػضف بصاعة الدمصة الخئاسية وتشفيح أوامخىا بكل  خئاسية:احتخام أوامخ الدمظة ال

دقة، ولكغ إذا حجث وأف خالفت ىحه القػانيغ والأنطسة، فعشجىا لا يكػف أماـ السػضف إلا 

 خيارا مغ ثلاث خيارات تسثل ثلاث آراء حػؿ ىحه القزية:
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  يخػ أف عمى السػضف الصاعة السصمقة دوف اعتخاض ما دامت الأوامخ

صادرة إليو مغ الدمصة الخئاسية، وغيخ ذلظ سيفقج الؿيادة القجرة عمى إدارة 

  .الأمػر ويحصع مبجءا إداريا معخوفًا وىػ وحجة الأمخ

   يخػ أف عمى السػضف الخفس السصمق، لأف السػضف سػاء كاف رئيدا أو

مخؤوسا ممدـ بالشرػص القانػنية، واحتخاميا، وليذ لأحج الحق الخخوج 

  .عمييا

   يخػ التػفيق بيغ الخأييغ الدابقيغ، حيث يتػجب عمى السػضف في ىحه

الحالة أف يقبل أوامخ الدمصة الخئاسية ولكغ لا يشفحىا، إلا إذا جاءتو مػثقة 

 .كتابيا مغ رؤسائو حتى لا يتحسل تبعات اختخاؽ القػانيغ والأنطسة

 لسشطسة التي : إف السػضف ىػ مسثل االسحافغة عمى هيبة الؾعيفة وحدؽ سسعتها

يعسل فييا مغ جية، ومغ جية أخخػ خادـ لمعسلاء )السجتسع(، وبشاء عميو فإف ىحا 

السسثل الخادـ يجب عميو أف يختفع عغ كل ما يخل بييبة الػضيفة أو حدغ سسعتيا 

 .داخل أو خارج نصاؽ الػضيفة

 :مى يتختب عمى مغ يذغل الػضيفة أف يحافع ع السحافغة عمى أوقات الجوام الخسسي

أوقات الجواـ الخسسي، وذلظ بتكخيذ جسيع أوقات الجواـ الخسسي السشتج أما إذا لع يتع 

السحافطة عميو، فإف ذلظ يؤدؼ إلى تكجيذ الأعساؿ وتخاكسيا، وبالتالي تعصيل مرالح 

  .الشاس، واىتداز ثقة السجتسع بسدتػػ الخجمات التي تقجميا ىحه السشطسة
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  :في وضيفتو إلا مغ أجل العسل عمى تحقيق ىجؼ معيغ،  لع يػجج السػضف إتقان العسل

وىحا اليجؼ يتع تحؿيقو مغ خلاؿ الؿياـ بسجسػعة مياـ معيشة وصػلا لميجؼ الأسسى 

يجب أف يتع إنجاز ىحه السياـ برػرة دؾيقة ومتقشة. وأولى سسات الإتقاف ىي الدخعة 

 نفاؽ.في الإنجاز وثانييا الثقة في الآداء وثالثيا التخشيج في الإ

  ثانيا: الؾاجبات الدمبية:

/ 2015)تقظيؾت،   :وىي مجسػعة الػاجبات التي يتػجب عمى السػضف عجـ إتيانيا وىي

 (64_61، صفحة 2016

 :يجب عمى السػضف الحفاظ عمى الأسخار  عجم إفذاء أسخار الؾعيفة العامة

وىحه الأسخار قج تكػف معمػمات سخية بصبيعتيا، التي يصمع عمييا بحكع عسمو، 

أو معمػمات قج صجرت بذأنيا تعميسات محجدة، وإنذاء الأسخار حػؿ ىحه 

السعمػمات يجعل ثقة مغ تفيجه ىحه السعمػمات تيتد بالتشطيع، مسا يمحق الزخر 

  .بالتشطيع عمى السدتػييغ السعشػؼ والسادؼ

  :مباشخة أو بػاسصة الغيخ يؤدؼ إلى ندع ىيبة إف قبػؿ اليجايا  عجم قبؾل الهجايا

الػضيفة ويحط مغ كخامة السػضف بالإضافة إلى التأثيخ في نداىة السػضف، 

ومػضػعيتو عشج اتخاذ القخارات وأيزا السذ بسػضػعية السداواة في تقجيسو 

 ...الخجمات لمجسيػر
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 :لػضيفة يتػجب عمى السػضف عجـ استغلاؿ نفػذ ا عجم استغلال نفؾذ الؾعيفة

لتحقيق أية مكاسب مادية، أو معشػية لو، أو لسعارفو عغ شخيق التأثيخ عمى 

  .الأجيدة الأخخػ أو الجائخة التي يعسل بيا بحكع مخكده الػضيفي الحؼ يذغمو

  :وعادة يذسل ىحه  عجم تجاوز الحجود السخسؾمة في مسارسة الشذاطات العامة

الربغة الدياسية، ويتشازع ىحا البشج السدألة عمى مسارسة الشذاشات العامة ذات 

  :رأياف

  رأؼ يخػ أف لمسػضف العاـ حقػؽ كأؼ مػاشغ، ولو الحق الكامل في مسارسة ىحا

  .الحق، بذخط أف يخاعي مخكده الػضيفي أثشاء تأديتو ليحا الحق

  الخأؼ الآخخ يخػ ضخورة تصابق أفكار وترخفات السػضف العاـ مع سياسة

تو الخاصة أو العامة، ولحلظ يحطخ عميو مسارسة أية السؤسدة، سػاء في حيا

نذاشات تتجاوز حجود كسػضف، كالاشتخاؾ بالسطاىخات والإضخابات إلى غيخ ذلظ 

 .مسا يزخ بالسؤسدة وأىجافيا
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 قياس قيؼ العسل: _ 6
 (41_40، صفحة 2014/2013)بؾحادة،  تقاس ؾيع العسل وفقا لعجة شخؽ مشيا:

 ومغ خلاليا يسكغ ملاحطة الدمػؾ الفعمي لمعامل أو السػضف   :السذاهجة أو السلاحغة
دوف تدييف، خاصة إذا تع إجخاؤىا عمى حشي غفمة، وتعتبخ مغ أفزل الصخؽ ملائسة 
لمعامميغ، ويسكغ أف تأتي بشتائج دؾيقة فتصبيقيا يتصمب مغ الباحث تحجيج الؿيع التي 

 . يا، وفي أؼ مخحمة وتحجيج مطاىخىا وىل ىي ثابتة أـ متغيخةييتع بجراست
 وفييا يقػـ الباحث بتػجيو عجد مغ الأسئمة الى أفخاد العيشة حدب  :السقابمة الذخرية

خصة معيشة لمحرػؿ عمى معمػمات حػؿ سمػكيع ومداىستيع الذخرية، ويسكغ أف تتع 
  .غ الأسئمة حػؿ مػضػع ماعبخ تقجيع القرز أو الخسػمات أو الإجابة عمى عجد م

   ويقػـ ؼيو الباحث بػصف السحتػػ الطاىخ وصفا مػضػعيا   :تحميل السزسؾن
ومشطسا وكسيا، ؼيقدع السزسػف إلى أجداء حدب شبيعة السادة  عبخ رمػز أو جسل أو 

 كمسات لمحرػؿ عمى بيانات إحرائية وججاوؿ كسية.
 ياس الؿيع عامة ويسكغ تػضيفيا وىي مغ أكثخ الصخؽ السدتخجمة في ؾ :الاختبارات

 لؿياس الؿيع في العسل وبعزيا لؿياس ؾيع العسل، ونحكخ مشيا :
 مقياس قيؼ العسل لـ سؾبخSuper   دراسة تفريمية محاولات مغ خلاليا التخكيد :

عمى أىع الأبعاد الأساسية لمؿيع التي تذكل اتجاه الفخد نحػ عسمو برفة خاصة 
  . ؾيسة عسمية 15وذلظ مغ خلاؿ ؾياسو لػ  والسحيط السيشي برفة عامة،

  اختبار البؾرت وفيخنؾن لشجزي:    Allport Fernon Lindzy  :  والحؼ يؿيذ
  .)ؾيع ىي: )الؿيع الاجتساعية، الشطخية، الاقترادية، الجسالية، الجيشية، الدياسية

 مقياس دراسة الاختبارات ودورف Woodworf:  ويكذف ىحا السؿياس عغ عجد
  .)ؿيع ىي: )ؾيع الحياة الأسخية، والتجيغ، والرجاؽ......وغيخىعمغ ال
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 هؾكذ  مقياس الذخرية Hox  بشجا خررت لؿياس عذخ  90والحؼ يتكػف مغ
ؾيع وىي: )الؿيع الجسالية، وؾيع الخاحة، وؾيع الرجاقة، الحياة الأسخية، والحخية 

 .)جيخ مغ قبل الآخخيغالتقجـ الذخري، الاعتخاؼ، الإيثار، التق الجيشية، الديصخة،
 

 العؾامل السؤثخة في تعديد قيؼ العسل: _ 7

تستاز الؿيع بالتغييخ والاكتداب ، فميا القابمية عمى التصػيخ والتحجيث بسا يشدجع مع التغييخات 

التشطيسية في الثقافة والاستخاتيجية والتخكيب التشطيسي بل حتى في نطع عسميا واىجافيا، لحا 

 (06، صفحة  2008)قجوري،  اف يعدز بيا الؿيع ومشيا:وضعت خصػات عجة يسكغ 

o :عغ شخيق الييكل التشطيسي تتحجد مدتػيات ومياـ، أو وضائف ملائسة  الهيكل التشغيسي

 لتشفيح الؿيع السصمػبة، مع وضػح مجػ السدؤولية وخصػط الدمصة.

o ء وتعديد الدمػكيات الرحية.: ترسيع الؿيع ومخاؾبة الادانغؼ العسل 

o تعييغ الافخاد الحيغ يتستعػف بخرائز وسسات شخرية ضخورية لتشفيح لؿيع التعييؽ :

 السخغػبة بشذخىا في السؤسدة.

o  تعميع العامميغ الججد كي يفيسػا اىسية الؿيع ويعدزونيا بالسيارات الاضاؼية.التجريب : 

o سدتػيات الادارية العميا والجنيا عغ شخيق : تكامل جسيع الانذصة الستخابصة في الالتكامل

 نطع فاعمة في استبعاد الفخوؽ بيغ تخصيط وتشفيح الانذصة.

o يتع عغ شخيق تثؿيف العساؿ باف ىشاؾ ؾيع ججيجة قج اعجت في السؤسدة لابج الاترالات :

 مغ الالتداـ بيا.
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 وعائف و آليات قيؼ العسل: _ 8
 القيؼ التشغيسية:وعائف أولا: 

 (120م، صفحة 2018/2019)السجاني، ائف حيث انيا: لمؿيع عجة وض

  تمعب دورا ىاما في تػجيو الفخد اذ تعتبخ عغ معاييخ وججانية يؤمغ بيا الافخاد
 ويتعاممػف بسػجبيا مع السػاقف والاشياء بالقبػؿ او بالخفس.

 لاساس الحؼ يعتسج لؿياس سمػكيع تعتبخ مخجعا لمحكع عمى سمػؾ الافخاد اذ انيا ا
 وتقجيخ افعاليع اذا ما كانت صالحة اـ سيئة.

 .تبعت الافخاد عمى العسل والانجاز أؼ انيا تعتبخ مغ الجوافع الاجتساعية 
  تعصي معشى لحياة الشاس وذلظ مغ خلاؿ تحجيجىا لاىجافيع وتجعل مشيا محل تفكيخىع

 وشغميع الذاغل لمػصػؿ.
  وتجلو عمى السؤشخات التي تداعجه عمى تحقيق ذلظ .تحجيج اىجاؼ الفخد 
  تداعج الفخد عمى اختيار الادوار التي يخغب في لعبيا في السجتسع لأنيا الاساس الحؼ

 تقػـ عميو شبيعة الجور، وبالتالي مػقع الفخد في السجتسع وما يقجمو مغ تقجيخ واحتخاـ.
  ار وفقا لسرالح السجتسع واىجافو يقع عمى عاتقيا تشطيع السجتسع والحفاظ عمى الاستقخ

 مغ خلاؿ عسمية الزبط الاجتساعي التي يسارسيا الافخاد.
 .تداعج الافخاد في معخفة ما يتػقعو مغ الاخخيغ وماىي ردود افعاليع 
  تعسل الؿيع عمى ربط اجداء الثقافة والسجتسع وبالخغع مغ اختلاؼ ثقافة افخاد السجتسع و

 احجة بالشدبة ليع وتعسل عمى تػحيجىع.أرائيع الا اف الؿيع تعتبخ و 
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 ثانيا: آليات تظؾيخ قيؼ العسل:

تدعى كل مشطسة الى بشاء وتصػيخ ؾيع تشطيسية تداعج عمى خمق بيئة عسل مشاسبة لتحقيق 
الاىجاؼ السدصخة ولمػصػؿ الى ىحه الغاية لابج لمسشطسة مغ الؿياـ بعجة خصػات لتصػيخ ؾيسيا 

 (121م، صفحة 2018/2019)السجاني، التشطيسية مغ اىميا: 

 .تعخيف الؿيع الدائجة حاليا داخل بيئة العسل 
  التأكج مغ اف ىحه الؿيع ىي السصمػبة لتحقيق الاىجاؼ والاستخاتيجيات الحالية

 والسدتقبمية.
 ادمة.تبشي مجسػعة مغ ؾيع العسل الاكثخ ملاءمة لمتصػرات السدتقبمية الق 
  ؾياـ ادارة السػارد البذخية بيحا الجور كػضيفة استخاتيجية تتزسغ تغييخ او تعجيل

الترخفات والدػكات التي قج تخجع لديادة مجسػعة مغ الؿيع الغيخ متشاسبة مع خصط 
 السشطسة.
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 خلاصة الفرل الثاني:

ثل عشرخًا أساسيًا في مغ خلاؿ ما تع التصخؽ إليو في ىحا الفرل، يتزح أف ؾيع العسل تس
نجاح السؤسدات الحجيثة وتحقيق أىجافيا التشطيسية، لسا ليا مغ دور في تػجيو سمػؾ العامميغ 
وتعديد الالتداـ والانزباط والسدؤولية داخل بيئة العسل. كسا تبيغ أف ؾيع العسل ليدت مجخد 

داء الػضيفي مبادغ نطخية، بل ىي مسارسات وسمػكات ميشية تؤثخ بذكل مباشخ عمى الأ
 .والعلاقات التشطيسية داخل السؤسدة

وقج أضيخت الجراسة الشطخية أف ؾيع العسل تتعجد أبعادىا وترشيفاتيا وفق شبيعة السؤسدة     
والثقافة التشطيسية الدائجة، كسا تتأثخ بعجة عػامل شخرية وتشطيسية واجتساعية تديع في 

 .تذكيميا وتخسيخيا لجػ الأفخاد العامميغ

وتبخز أىسية ىحه الؿيع بذكل أكبخ داخل السؤسدات السرخؼية، باعتبارىا مؤسدات تعتسج      
عمى التعامل السباشخ مع الدبائغ وتقجيع خجمات تتصمب الجقة والثقة والالتداـ السيشي. ومغ ثع 
فإف تعديد ؾيع العسل الإيجابية يديع في تحديغ الأداء الػضيفي ورفع مدتػػ جػدة الخجمات 

 .قجمةالس

ويذكل ىحا الفرل قاعجة نطخية لفيع العلاقة بيغ ؾيع العسل وجػدة الخجمة السرخؼية، والتي    
سيتع التصخؽ إلييا في الفرل السػالي الستعمق بجػدة الخجمة السرخؼية في ضل الريخفة 

 .الحجيثة



 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
  

 الفرل الثالث:

 السؤسدات الاقتراديةجؾدة الخجمة السرخفية في 
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 ا.مفيػـ الخجمة السرخؼية وخرائري(1
 .أنػاع الخجمات السرخؼية(2
 .مفيػـ جػدة الخجمة السرخؼية(3
 .جػدة الخجمات السرخؼيةمبادغ (4
 مدتػيات جػدة الخجمة السرخؼية.(5
 .أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية(6
 .أىسية جػدة الخجمة داخل السؤسدة السرخؼية(7
 ؼية.شخؽ ونساذج  ؾياس جػدة الخجمات السرخ (8

 خلاصة الفرل الثالث
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 تسهيج:

دارعة فخضتيا التحػلات شيج القصاع السرخفي خلاؿ الدشػات الأخيخة تصػرات مت      
الاقترادية والتكشػلػجية الحجيثة، الأمخ الحؼ دفع البشػؾ إلى الدعي نحػ تحديغ خجماتيا 
والخفع مغ مدتػػ أدائيا لسػاجية السشافدة وتحقيق رضا الدبائغ. وقج أصبحت جػدة الخجمة 

فاءتيا وفعاليتيا، السرخؼية مغ أىع السؤشخات التي تعتسج عمييا السؤسدات البشكية في تقييع ك
خاصة في ضل التػجو الستدايج نحػ الريخفة الحجيثة والاعتساد عمى الػسائل الخقسية 

 .والإلكتخونية في تقجيع الخجمات

كسا أف نجاح البشػؾ في تحقيق جػدة الخجمة لا يختبط فقط بالتقشيات الحجيثة والػسائل      
التشطيسية داخل السؤسدة، باعتبار السػرد التكشػلػجية، بل يتأثخ كحلظ بالعػامل البذخية و 

البذخؼ العشرخ الأساسي في تقجيع الخجمة السرخؼية والتعامل مع الدبائغ. ومغ ىحا السشصمق، 
بخزت أىسية ؾيع العسل بسا تتزسشو مغ التداـ ومدؤولية وانزباط في تحديغ الأداء السيشي 

 .وتحقيق جػدة الخجمات السقجمة

ي ىحا الفرل مختمف الجػانب السختبصة بجػدة الخجمة السرخؼية في وعميو، سشتشاوؿ ف     
ضل الريخفة الحجيثة، مغ خلاؿ التصخؽ إلى مفيػـ الخجمة السرخؼية وخرائريا، ومفيػـ 

 .جػدة الخجمة وأبعادىا، إضافة إلى أساليب ؾياسيا وتحديشيا
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 مفهؾم الخجمة السرخفية وخرائرها: (1

 مفهؾم الخجمات: - أ

أؼ فعل او أداء يقجمو احج الاشخاؼ الى شخؼ اخخ، ويكػف بالأساس  مة بانها :تعخف الخج

 غيخ ممسػس ولا يشجع عشو تسمظ شيء ما ، وانتاجو قج يكػف او لا يكػف مقخونا بسشتج مادؼ.

  (80)ميمؾد، دت، صفحة 

ا: مشتجات غيخ ممسػسة يتع تبادليا مباشخة كسا عخفتو جسعية التدػيق الامخيكية الخجمات باني

مغ السشتج الى السدتعسل، ولا يتع نقميا او خػنيا، وىي تقخيبا تفشى بدخعة، كسا يرعب في 

الغالب تحجيجىا او معخفتيا لأنيا تطيخ لمػجػد بشفذ الػقت الحؼ يتع شخاؤىا واستيلاكيا ؼيو، 

مذاركة الدبػف بصخيقة ىامة حيث لا  فيي تتكػف مغ عشاصخ غيخ ممسػسة، وغالبا ما تتزسغ

  (226، صفحة 2003)سؾيجان و ششيق ، يتع نقل ممكيتيا وليذ ليا لقب او صفة. 

تعخؼ الجػدة بانيا اجسالي خػاص السشتج او العسمية او التشطيع ، او الفخد او الشذاط او الشطاـ 

احتياجات محجدة وضسشية، وىي جدء مغ تكمفة ونتيجة اىتساـ  الحؼ تبيغ مقجرتو عمى تحقيق

في كل لحطات مخاحل الانتاج، وفكخة الجػدة تخفي العجيج مغ الشقاط يجب التحكع فييا جيجا 

 (83)ميمؾد، دت، صفحة وىي: 

 .مجػ نجاح السشتػج او الخجمة 

 .السسيدات والاداء 
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 ماف.الستانة والا 

 ,عجـ الاضخار بالبيئة 

 .تكمفة الحيازة ، الدعخ 

 )الاجل) الحزػر في الػقت السحجد 

 مفهؾم الخجمة السرخفية: - ب

تعخؼ الخجمة السرخؼية ىي عبارة عغ ما يقجمو السرخؼ  في اشار نذاشو لمصخؼ الثاني 

سثل الستسثل في العسيل لإشباع حاجاتو ورغباتو السختمفة ، اما مغ مشطػر السرخؼ فيي ت

 (388، صفحة 2017)عبجلي، مرجر لمخبح. 

مجسػعة مغ التعاريف نحكخىا كسا  ( 537، صفحة 2025)الدهخاء و بؾجشان، كسا يػرد 

 يمي:

 باتيع بكفاءة تتسثل  الخجمة السرخؼية في التعخؼ عمى احتياجات العسلاء وتحقيق رغ

عالية ودوف اخصاء، مسا يزسغ عجـ الحاجة لعػدة العسلاء الى السرخؼ لترحيح 

 الاخصاء التي قج تحجث في السخة الاولى.

  ي مجسػعة مغ الفعاليات الادارية التي يشفحىا مػضفػ السرخؼ مغ ىالخجمة السرخؼية

تتخافق تمظ  اجل تمبية حاجات ورغبات العسلاء، ولتحقيق رضا العسلاء، يجب اف

 الخجمات نع جػدة وسخعة في تقجيسيا.
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  الخجمة السرخؼية ىي عبارة عغ تفاعل بيغ العسيل والسرخؼ، وتشبع اىسيتيا مغ

تػقعات العسلاء، حيث يعكذ مدتػػ رضاىع وتػقعاتيع واقع جػدة الخجمة السقجمة، لحا 

 خ عغ تجاربيع.يجب ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية مغ خلاؿ معاييخ العسلاء التي تعب

 أنؾاع الخجمات السرخفية: (2

 (83_81)ميمؾد، دت، صفحة يسكغ تقديع انػاع الخجمة السرخؼية الى تقميجية وحجيثة: 

 الخجمات السرخفية التقميجية: ومشها: أولا: 

  :تحت الصمب،  الػدائع الجارية ، مثل الحدابات الجارية او حداباتقبؾل الؾدائع

 .والػدائع الادخارية، مثل الػدائع لأجل محجد، ودائع التػفيخ وشيادات الايجاع

  :القخوض بسختمف انػاعيا الرغيخة والستػسصة والصػيمة تقجيؼ التدهيلات الائتسانية

 الاجل، بالإضافة الى خصابات الزساف وفتح الاعتسادات السدتشجية.

 صخؼ تجارية لعسلائها مقابل عسلات مثلكل الخجمات التي تقجمها البشؾك ال :

الذيكات السدحػبة بالعسمة السحمية والاجشبية، فتح الحدابات بالعسمتيغ، اجخاء عسميات 

 التحػيل وفقا لأوامخ الدبائغ مغ الجاخل والخارج، تحريل الذيكات لرالح زبائغ البشظ.

 فع الاوراؽ السالية لمدبائغ : وادراة محاالخجمات الستعمقة بالاستثسار في الاوراق السالية

والسداىسة في رؤوس امػاؿ السذاريع الاستثسارية، تقجيع الاستذارات السالية، دراسة 

 الججوػ الاقترادية لمسذاريع لرالح العسلاء بالإضافة الى خجمات اليشجسة السالية...
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 الخجمات السرخفية الحجيثة:ثانيا: 

لبشػؾ خلاؿ الدشػات الاخيخة وتشػعت وتعجدت لقج حجث تصػر ىاـ في اسمػب ومجاؿ نذاط ا

الخجمات السقجمة في ىحا السجاؿ وذلظ نتيجة الجخػؿ في حؿبة اقتراد السعخفة وأثارىا البارزة 

 عمى كل السجالات مشيا القصاع السرخفي حيث تتجمى في:

 .الاستفادة مغ التصػرات اليائمة في مجاؿ السعمػمات والحدابات الالية 

 تسخ في احتياجات ورغبات الدبائغ.التدايج السد 

  التحػؿ في فمدفة العسل السرخفي والتدػيق السرخفي حيث اصبحت البشػؾ تدتيجؼ

شخيحة واسعة مغ الدبائغ وتحػؿ التخكيد مغ اداء الخجمة السرخؼية الى التخكيد عمى 

 اشباع حاجيات العسيل.

 سعخفة الى الاعتساد عمى تعجد اشكاؿ تقجيع الخجمة السرخفي الحجيثة في ضل اقتراد ال

وسائل الجع الالكتخونية كبصاقات الائتساف وآلات الرخؼ الالي ونطع التحػيل الالكتخوني 

 للأمػاؿ والخجمات السرخؼية عغ شخيق الإنتخنت او ما يدسى البشػؾ الالكتخونية.

 مفهؾم جؾدة الخجمة السرخفية: (3

تساـ الباحثيغ في الفكخ الادارؼ في الآونة يعتبخ مفيػـ جػدة الخجمة مغ السفاـيع التي اثارت اى

فقج  الاخيخة، وذلظ اندجاما مع شيػع الخاؼ القائل باف العرخ الحالي ىػ عرخ الخجمات:

عخفت جػدة الخجمة السرخؼية عمى انيا شبيعة تدميع الخجمة السرخؼية التي قجميا السرخؼ 
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وتأخخ وصػؿ الخجمة كسا ىي مػصػفة في مجسػعة مؤشخات مثل عخض الخجمة السشحدة 

  (383، صفحة 2022)نادية و مدياني، ومعجؿ خدارتيا. 

الجػدة بأنيا: "مجسػعة السيدات التي يشفخد بيا مشتج أو خجمة معيشة تسكشو (Jamber) يعخؼ

قيق مغ إرضاء حاجات ضاىخة أو كامشة، وىي نػعاف : جػدة داخمية ىي القجرة عمى تح

 ".العسميات اللازمة التي تتصمبيا الخجمة، وجػدة خارجية تسثل قجرة الخجمة عمى إرضاء العسيل

 (90، صفحة  2006)السحياوي، 

كسا تعج جػدة الخجمة السرخؼية مؿياس لمجرجة التي يخقى بيا الى مدتػػ الخجمة السقجمة 

، واف الجػدة التي يجركيا الدبػف لمخجمة ىي معيار لجرجة تصابق الاداء لمدبائغ لتقابل تػقعاتيع

الفعمي لمخجمة مع تػقعات الدبػف ليا، ويعشي <لظ اف جػدة الخجمة السرخؼية ما ىي الا 

التقاء حاجات ومتصمبات الدبائغ وتدميسيع مدتػػ مشاسب مغ الخجمة بشاءا عمى تػقعاتيع 

 ة الدابقة مع السرخؼ والسديج التدػيقي لمخجمات السرخؼية.ورغباتيع الستذكمة وفقا لمتجخب

 (384_  383، صفحة 2022)نادية و مدياني، 

 مبادئ جؾدة الخجمات السرخفية: (4

ة الخجمة، والتي حدب خسدة عذخ مبجا لتحديغ جػد (132، صفحة 2007)سسيخ، نجج 

 يسكغ تمخيريا في الشقاط التالية:

 اختيار مػضفيغ ذوؼ كفاءات عالية وقجرة عمى اداء العسل اختيار الكفاءات البذخية :

 بكفاءة وفعالية.
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  تػفيخ التجريب السدتسخ لمعامميغ لتصػيخ قجراتيع ومياراتيع ومعارفيع.التجريب السدتسخ : 

 الخجمة مدؤولية جساعية لجسيع السػضفيغ في  : تعتبخ جػدةمدؤولية جؾدة الخجمة

 السؤسدة.

 تحديغ جػدة الخجمة ىػ ىجؼ مدتسخ وثابت داخل السؤسدة.تحديؽ الجؾدة السدتسخ : 

 تػسيع دائخة السذاركة لجسيع الاشخاؼ السعشية ، مثل السػرديغ، مرسسي تؾسيع السذاركة :

 الخجمة، والسقجميغ,

  :كار الججيجة التي تديع في تحديغ الخجمةتذجيع الافتذجيع الافكار الججيجة 

 :وضع نطع مػضػعية لتقييع الاداء استشادا الى ؾياس الجػدة ووقت  نغؼ تقييؼ الاداء

 وتكمفة الاداء.

 :ترسيع نطع فعالة لمتحفيد تيجؼ الى القزاء عمى العيػب نغؼ التحفيد الفعالة 

 :ة بيغ السؤسدة وعسلائيا مغ خلاؿ تعديد الخوابط الجاخمية والخارجي تعديد الثقة والعلاقات

 بشاء علاقات قائسة عمى الثقة .

 :التشديق الفعاؿ بيغ جسيع الادارات والاقداـ السعشية بتقجيع الخجمة. التشديق بيؽ الادارات 

 :الاستفادة مغ التكشػلػجيا الستصػرة والتقشيات الحجيثة لتحديغ جػدة  استخجام التكشؾلؾجيا

 الخجمة.

 :ذاء مجمذ تكاليف الجػدة باعتبارىا اداة ادارية ىامة لتحديغ اداء ان مجمذ الجؾدة

 السؤسدة.
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 :تحميل تكاليف الجػدة باعتبارىا اداة ادارة ىامة لتحديغ اداء  تحميل تكاليف الجؾدة

 السؤسدة.

 مدتؾيات جؾدة الخجمة السرخفية: (5

، صفحة 2021)مخيؼ و علاء الجيؽ، اف مدتػيات جػدة الخجمة السرخؼية تتسثل في:  

745) 

 :تعبخ عغ الجػدة التي يتػقع الدبػف الحرػؿ عمييا مغ خلاؿ تػجيو الى  الجؾدة الستؾقعة

 السرخؼ.

 :تعبخ عغ الجانب مغ الجػدة التي يخػ السرخؼ او يعتقج باىا قادرة عمى  الجؾدة السجركة

 اشباع رغبات الدبائغ.

 :ثل السشيجية والصخيقة التي مغ خلاليا يقػـ السػضفػف بتأدية الخجمات تتس الجؾدة الفشية

 السرخؼية لمدبائغ.

 :ىي الجػدة الحؿيؿية التي تست تأديتيا فعميا لمدبائغ . الجؾدة الفعمية 

 :تعبخ عغ مجػ رضى الدبائغ عغ الخجمات السقجمة ليع ومجػ  الجؾدة السخوجة لمدبائؽ

 ع عغ السرخؼ.قبػليع ليا، وىي تعكذ مجػ رضاى
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 أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية: (6

ىشاؾ العجيج مغ السعاييخ السدتخجمة في ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية، كسا لا يػجج اتفاؽ 

بيغ الباحثيغ حػؿ عجد الأبعاد التي تحجد مدتػػ جػدة الخجمة. ومع ذلظ فقج اشار بعس 

  (146، صفحة 2022)غدالي و العسخية،  :الكتاب والباحثيغ لبعس أبعاد الجػدة مشيا

 الاعتسادية  _Reliability : 

تعشي الػفاء بالػاجبات في مجالات مثل دقة الحدابات والتدجيل السشاسب وتقجيع الخجمة في  

  .إشار زمشي مخض، أؼ الالتداـ بتقجيع الخجمة بجقة وفي الػقت السحجد

 _ الاستجابة Responsivenessm : 

تتسثل في الاستعجاد والخغبة لسداعجة العسيل، وقجرة إدارة السرخؼ عمى تقجيع الخجمة الدخيعة 

  .وتصػيخىا

 _الأمانSecurity :  

والأمغ السالي  يعشي مجػ القجرة عمى نقل الثقة والأماف لمعسيل بالسحافطة عمى سخية تعاملاتو

  . في التعاملمغ خلاؿ تػفيخ أجيدة الدالسة و كحا الرجؽ 

 السمسؾسية _ Tangibility : 

كافة التدييلات السادية ذات العلاقة السباشخة في تقجيع الخجمة السرخؼية: السعجات،  تذسل

  الأشخاص وسائل الاترالات....
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 _ التعاطف مع الدبائؽ  Empathy : 

ذخري بو بسا يجعل الى الاىتساـ بالدبػف والإصغاء لحاجاتو وابجاء العشاية والاىتساـ ال وتذيخ

 مقجـ الخجمة ميتسا بفيع شبيعة الدبائغ وحاجاتيع، والعسل عمى تحؿيقيا وكدب رضا الدبائغ.

)ميمؾد، دت، صفحة  وفي نفذ الدياؽ يحجد ابعادا اخخػ لؿياس جػدة الخجمات السرخؼية:

88_89)  

 السادية : 

الستعمقة بالخجمة مثل مباني السرارؼ والتقشيات الحجيثة  ويسثل الجػانب السمسػسة

السدتخجمة ؼيو والتدييلات الجاخمية للأبشية والتجييدات اللازمة لتقجيع الخجمة ومطيخ 

السػضفيغ والتكشػلػجيا السدتخجمة والتختيبات الجاخمية لمسرخؼ ومػاقع الانتطار وخجمات 

 اخخػ يػفخىا السرخؼ.

 الامان : 

الاشسئشاف مغ قبل العسلاء باف الخجمة السقجمة لمعسلاء تخمػ مغ الخصأ او  ىػ الثقة و

 الخصخ او الذظ شاملا الاشسئشاف الشفدي والسادؼ.

 الاعتسادية : 

تسثل قجوة مقجـ الخجمة عمى اداء وتقجيع الخجمة السخجػة بذكل دقيق وجيج واف ىحه الخجمة 

 السعجات وغيخىا.تقجـ مغ خلاؿ الاعتساد عمى الافخاد والاجيدة و 
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 الاستجابة : 

ويقرج بيا تػفيخ الخجمة في الدماف والسكاف السشاسب وىحا يجؿ عمى الخغبة الحؿيؿية لسقجـ 

الخجمة عمى مداعجة السدتفيج وتقجيع الخجمة الفػرية لو، حيث اف الاستجابة في تقجيع 

رػؿ عمى الخجمة الخجمة تشيي حالة القمق والذظ الحؼ يتػلج لجيو في الانتطار وعجـ الح

 في الدكاف والسكاف الحؼ يخغب ؼيو.

  التعاطف : 

الحخص عمى احداس العسيل بؿيستو ومحاولة مداعجتو لتحقيق ذاتو مغ خلاؿ ابجا روح 

 الرجاقة واشعاره بأىسيتو والخغبة في تقجيع الخجمة وفق حاجاتو.

 الكفاءة: 

السرخفي و التي تسكغ مغ  والقجرات التي يتػفخ عمييا توتذسل كل السعارؼ والسيارا 

 التعامل والػصػؿ الى الاداء السرخفي الجيج وتشعكذ بحلظ عمى صػرة البشظ.

 أهسية جؾدة الخجمة داخل السؤسدة السرخفية: (7

في ضل السشافدة التي يتستع بيا القصاع السرخفي، اصبحت جػدة الخجمة امخا في غاية 

 (197_196، صفحة 2016)سسيان و فياض،  الاىسية للأسباب التالية:
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 :تحقيق الفؾائج السادية  

يديع تقجيع خجمات مرخؼية تمبي رضا العسلاء في زيادة ربحية البشظ، وذلظ مغ خلاؿ تقميل 

تكاليف الاخصاء وتقميل الحاجة الى تخريز مػارد اضاؼية لسعالجة الانحخافات التذغيمية 

ػ، كسا اف تحقيق الارباح يعتسج ايزا عمى القجرة عمى الاحتفاظ بالعسلاء، وتعديد وادارة الذكاو 

ولائيع لمخجمات السرخؼية السقجمة، ومشو جحب عسلاء ججد، وبالتالي التقميل مغ استخجاـ 

الػسائل التخويجية نتيجة تخسيخ صػرة جيجة لمبشظ لجػ العسلاء والخجمة الستسيدة تتيح لمبشظ 

 دائع وتحقيق الارباح.زيادة حجع الػ 

 :الاحتفاظ بالعامميؽ  

يداىع تصػيخ ميارات السػضفيغ وتحديغ ادائيع، بالإضافة الى معاممتيع باحتخاـ في تقميل 

معجؿ دورانيع وخفس تكاليف التجريب، وتعج البشػؾ الاكثخ نجاحا تمظ التي تخكػ عمى تػجيو 

 مػضفييا نحػ تقجيع خجمة متسيدة تحقق رصا العسلاء.

 لاحتفاظ بالعسلاء:ا 

اف تخكيد البشػؾ عمى العسلاء باعتباره العشرخ الاساسي لمشذاط السرخفي، نتيجة السشافع  

التي يسكغ اف يجشييا البشظ، وبالتالي فاف جػدة الخجمة السرخؼية تعسل عمى ابقاء العسيل 

 واستسخاريتو في التعامل مع البشظ.

 :جحب عسلاء ججد  

 ية في خمق صػرة جيجة لجػ العسلاء ، وبالتالي جحب عسلاء ججد.تؤدؼ جػدة الخجمة السرخؼ



 جـــــــــــــــــــــــــــــؾدة الاداء الثالث:                                                      الفرل 
 

  
       54 

 
  

 طخق ونساذج  قياس جؾدة الخجمات السرخفية: (8

، صفحة 2021)مخيؼ و علاء الجيؽ،  ىشاؾ عجة نساذج لؿياس جػدة الخجمة السرخؼية مشيا:

746) : 

 :نسؾذج الفجؾة  

 & Zeithaml Parasuraman 1988، وقج شػر مغ شخؼ ) ويدسى ايزا جػدة الخجمة

Berry  وىػ يعج مغ اىع واشسل الشساذج لؿياس جػدة الخجمة السرخؼية، ويؿيذ الفجػة بيغ )

تػقعات الدبائغ لسدتػػ الخجمة والاداء الفعمي ليا، ويسكغ التعبيخ عغ جػدة الخجمة حدب ىحا 

 الشسػذج بالسعادلة التالية:

التػقعات، فاذا كانت ادراكات الدبائغ لجػدة الخجمة السقجمة  –الادراكات  =جػدة الخجمات 

مداوية لتػقعاتيع فتكػف الجػدة مخضية، اما اذا كانت ادراكاتيع اعمى مغ تػقعاتيع فاف جػدة 

الخجمة متسيدة او اكثخ مغ مخضية، اما في حالة ما اذا كانت ادراكاتيع اقل مغ تػقعاتيع 

 .فتكػف الجػدة رديئة

، 2017)اسساعيل و عبج العديد، : مغ خلاؿ ىحا الشسػذج تع التػصل الى خسذ فجػات

   (05صفحة 

 :تشتج ىحه الفجػة الفخؽ بيغ تػقعات الدبائغ لسدتػػ الخجمة وتػقعات  الفجؾة الأولى

 .الإدارة لمخجمة الػاجب تقجيسيا ليع
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  :في الفخؽ بيغ تػقعات الدبائغ وقجرتيا عمى إعجاد معاييخ لتخجسة  تتسثل الفجؾة الثانية

 .ذلظ

  تذسل الانحخاؼ الحاصل في عجـ تػافق معاييخ الخجمة السقجمة فعلا.الفجؾة الثالثة : 

  :تتسثل في الانحخاؼ الحاصل في الخجمة السقجمة والاترالات الخارجية  الفجؾة الخابعة

 .السػجية لمعسلاء

  تتسثل في الانحخاؼ الحاصل بيغ كل مغ الخجمة السجركة والخجمة ةالفجؾة الخامد :

  .الستػقعة مغ شخؼ الدبائغ

  نسؾذج الاداء الفعمي لمخجمةServperf : 

( نتيجة انتقادىا لشسػذج الفجػة ، Cronin & Taylor 1992 قجـ ىحا الشسػذج مغ شخؼ )

ة واستبعاد تػقعات الدبائغ، ويسكغ بحيث يخكد ىحا الشسػذج عمى الاداء الفعمي لمخجمة السقجم

 الاداء. =لتعبيخ عغ جػدة الخجمة حدب ىحا الشسػذج وفق السعادلة الاتية: جػدة الخجمة 

 (746، صفحة 2021)مخيؼ و علاء الجيؽ، 

تعتسج العمسية لؿياس جػدة الخجمات السرخؼية و التي  الشساذج الاخخػ بخزت بعس  كسا

  : (190_189، صفحة 2016)محمد و حجوش،  مجخميغ رئيديغ ىسا

 السجخل الاتجاهي  : 

يترل بالخضا ولكشو  "يختكد ىحا السجخل عمى أساس أف جػدة الخجمة تسثل مفيػما إتجاـيا 

عمي لمخجمة السقجمة ، ؼبالخغع مغ أف ليذ مخادفا " لو ، كسا أنو يختبط بادراؾ العسيل للأداء الف
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الباحثيغ يعتخفػف ضسشيا " بأىسية إدراؾ العسلاء لجػدة الخجمة ، إلا أنيع يخوف أف لكل مغ 

 جػدة الخجمة ورضا العسيل مفيػما يختمف عغ الآخخ.

 :مجخل نغخية الفجؾة  

إدراكا تيع  يقػـ ىحا السجخل عمى أساس أف الفخؽ بيغ تػقعات العسلاء بذأف الخجمة وبيغ

الفعمية ليا يحجد مدتػػ جػدة الخجمة ، وعميو فأف مدتػػ جػدة الخجمة يتحجد بالفخؽ بيغ 

الخجمة الستػقعة والخجمة السجركة ) الأداء الفعمي ( بسعشى آخخ أف جػدة الخجمة تعشي مدايخة 

 تػقعات العسلاء والارتقاء إلييا بذكل مدتسخ.

 :مقاييذ الخضا 

، ليكارتا باستخجاـ مؿياس يو ؾياس العسلاءات ىعخفة اتجاماستخجاما لتعج مغ أكثخ الصخؽ 

سية العشاصخ السكػنة لجػدة الخجمة مغ و جية ىالحؼ يتكػف مغ درجات لؿياس درجة أ 

ع يع بعج حرػلىتؿيذ رضا لعسلاء الاسئمةمجسػعة مغ  و، حيث يتع تػجيالعسلاءنطخ 

الذخرية،  السقابلاتأو  السلاحطاتيغ قائسة استبياف بصاقات تجو  خلاؿى الخجمة مغ مع

ا، يحه الصخيقة تفيج السشطسة خاصة في معخفة جػانب القػة و الزعف التي تسيد خجماتىإف 

)تؾاتي و . ايكمو السػارد التي تست العسلاءبيغ احتياجات  السلائسةسشطسة مو بالتالي تتيح ل

  (17، صفحة 2020-2021عبج الباسط ، 
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 خلاصة الفرل الثالث:

مغ خلاؿ ما تع التصخؽ إليو في ىحا الفرل، يتزح أف جػدة الخجمة السرخؼية أصبحت مغ 

أىع الخكائد التي تعتسج عمييا البشػؾ الحجيثة لتحقيق التسيد والاستسخارية في ضل السشافدة 

لخجمة لا تختبط فقط بالجػانب الستدايجة والتصػر التكشػلػجي الستدارع. كسا تبيغ أف جػدة ا

التقشية والػسائل الخقسية الحجيثة، وإنسا تتأثخ أيزاً بالعػامل التشطيسية والبذخية داخل السؤسدة 

 .السرخؼية

 



 

 
 

 
 
 
 
 

 

 
  الفصل الرابع :                     

الإجراءات المنهجٌة للدّراسة فً 

 .جانبها المٌدانً

 

 التعريف بميدان الدراسة (6
 منهج الدراسة    (0
 أدوات جمع البيانات   (3

 مجالات وعينة الدراسة   (4

 خصائص افراد العينة  (5
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 تسهيج : 
بعج التصخؽ في الجانب الشطخؼ إلى مختمف السفاـيع والأبعاد السختبصة بستغيخات الجراسة 

وجػدة الخجمة، تأتي ىحه السخحمة السيجانية لتجديج الجانب التصبيقي والستسثمة في ؾيع العسل 
لمجراسة والتحقق مغ مجػ اندجاـ السعصيات الشطخية مع الػاقع العسمي داخل السؤسدة محل 
الجراسة. ويعج الجانب السيجاني مغ أىع مخاحل البحث العمسي، إذ يدسح بجسع البيانات 

حميميا بصخيقة عمسية ومشيجية لمػصػؿ إلى نتائج دؾيقة والسعمػمات مغ مرادرىا الأصمية وت
 .ومػضػعية

ومغ أجل تحقيق أىجاؼ الجراسة والإجابة عغ تداؤلاتيا واختبار فخضياتيا، تع الاعتساد      
عمى مجسػعة مغ الإجخاءات السشيجية التي شسمت التعخيف بسيجاف الجراسة، وتحجيج السشيج 

بيانات، بالإضافة إلى تحجيج مجالات الجراسة وعيشتيا، ثع السشاسب، واختيار أدوات جسع ال
عخض الخرائز العامة لأفخاد العيشة. وتداىع ىحه الإجخاءات في إضفاء الصابع العمسي 

 .عمى الجراسة وضساف مرجاؾية الشتائج الستػصل إلييا
 التعخيف بسيجان الجراسة: (1
 :AGB التعخيف ببشػ الخميج الجدائخ 

مغ أىع البشػؾ الخاصة الشاشصة في الجدائخ، وىػ بشظ  (AGB) جدائخعج بشظ الخميج الي
تجارؼ خاضع لمقانػف الجدائخؼ ذو شابع شامل، يقجّـ مختمف الخجمات السرخؼية للأفخاد 

، ويُعج فخعًا تابعًا لسجسػعة بشظ بخقاف 2004والسؤسدات والسيشييغ. بجأ البشظ نذاشو سشة 
، إحجػ أكبخ (KIPCO) اريع الكػيت القابزةالكػيتية، السشزػية ضسغ مجسػعة مذ

  .السجسػعات الاستثسارية في مشصقة الذخؽ الأوسط

وقج عسل البشظ مشح تأسيدو عمى تػسيع شبكة فخوعو عبخ مختمف ولايات الػشغ،        
ة عبخ عجد كبيخ مغ الػلايات الجدائخية، مسا مكّشو مغ وكالة مػزع 60حيث يستمظ أكثخ مغ 

  .تعديد حزػره في الدػؽ السرخؼية الجدائخية وتػسيع قاعجة عسلائو مغ الأفخاد والسؤسدات
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وييجؼ البشظ إلى تقجيع خجمات مرخؼية متشػعة تذسل فتح الحدابات، الادخار، التسػيل، 
والخجمات السػجية لمسؤسدات الاقترادية،  القخوض، التحػيلات البشكية، البصاقات البشكية

  .مع الحخص عمى تحديغ جػدة الخجمة وتصػيخ الأداء السرخفي

 :AGB نذأة بشػ الخميج الجدائخ  

 2004، وبجأ مسارسة نذاشو الفعمي سشة 2003تأسذ بشظ الخميج الجدائخ سشة        
عبخ مختمف مشاشق الػشغ،  بأوؿ وكالة لو في الجدائخ العاصسة. ثع شيج تػسعًا تجريجيًا

مدتفيجًا مغ الخبخة السرخؼية لسداىسيو ومغ الإمكانيات السالية والتقشية التي تػفخىا 
  .السجسػعة الأـ

وقج استصاع البشظ خلاؿ سشػات نذاشو أف يحتل مكانة معتبخة ضسغ البشػؾ الخاصة العاممة 
  .ػدة الأداء السرخفيفي الجدائخ، مغ خلاؿ تصػيخ خجماتو وتػسيع شبكتو وتحديغ ج

 مهام وأهجاف بشػ الخميج الجدائخ

 :يدعى البشظ إلى تحقيق مجسػعة مغ الأىجاؼ، مغ أىسيا

 تقجيع خجمات مرخؼية ذات جػدة عالية.  

 تمبية احتياجات الأفخاد والسؤسدات الاقترادية.  

  دعع الشذاط الاقترادؼ والاستثسارؼ.  

 تحقيق رضا العسلاء والسحافطة عمييع.  

 حديغ الأداء السرخفي وتصػيخ الخجمات السقجمةت.  

 السداىسة في التشسية الاقترادية مغ خلاؿ تسػيل السذاريع والاستثسارات.  
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 مشهج الجراسة :    (2
اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، باعتباره السشيج الأندب لجراسة الطػاىخ 

وتحميل العلاقة بيغ ؾيع العسل وجػدة الخجمة  الاجتساعية والتشطيسية، حيث يدسح بػصف
 السرخؼية داخل السؤسدة البشكية.

وييجؼ ىحا السشيج إلى جسع البيانات الستعمقة بسػضػع الجراسة وتحميميا بصخيقة      
عمسية، مغ أجل الكذف عغ شبيعة العلاقة القائسة بيغ الستغيخ السدتقل الستسثل في ؾيع 

 ي، والستغيخ التابع الستسثل في جػدة الخجمة السرخؼية.العسل والالتداـ التشطيس

كسا يداعج السشيج الػصفي التحميمي في تفديخ الدمػكات السيشية لمعامميغ داخل البشظ،      
 ومعخفة مجػ تأثيخ الؿيع التشطيسية عمى مدتػػ الأداء وجػدة الخجمات السقجمة لمدبائغ.

 :الجراسةأدوات     (3
مى الاستبياف باعتباره الأداة الأساسية في جسع البيانات السيجانية، اعتسجت ىحه الجراسة ع

وذلظ لسلاءمتو لصبيعة الجراسة الاجتساعية والتشطيسية، وقجرتو عمى الحرػؿ عمى معمػمات 
 .دؾيقة مغ أفخاد عيشة الجراسة بصخيقة مشطسة ومػضػعية

تتػافق مع محاور  ويسكغ تعخيف الاستبياف عمى أنو " عبارة عغ مجسػعة مغ الأسئمة
الطاىخة قيج الجراسة وتكػف ممسة بيا والتي يسكغ التػصل مغ خلاليا إلى حقائق تلامذ 

مجسػعة مغ الأسئمة السختبة حػؿ مػضػع معيغ، يتع "الػاقع ، ويعخؼ أيزا عمى أنو 
وضعيا في استسارة تخسل للأشخاص السعشييغ بالبخيج أو يجخػ تدميسيا باليج تسييجا 

 (304، صفحة 2023)الحسدة،  .ى أجػبة الأسئمة الػاردة فييالمحرػؿ عم
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 مجالات وعيشة الجراسة:    (4
تقتزي كل دراسة عمسية تحجيج الحجود التي تجخؼ في إشارىا، وذلظ مغ أجل ضبط 

ىحه الجراسة  مػضػع الجراسة وتحجيج مجاليا السكاني والبذخؼ والدماني، وقج تسثمت حجود
 ؼيسا يمي:

 أُجخيت الجراسة السيجانية عمى مدتػػ بشظ الخميج الجدائخ الحجود السكانية:  -أAGB. 

 2026–2025: أجخيت الجراسة خلاؿ الدشة الجامعية الحجود الدمشية. 

  :شسمت الجراسة مػضفي بشظ الخميج الجدائخ الحجود البذخيةAGB  باعتبارىع الفئة
 اسة.السعشية بسػضػع الجر 

  :تقترخ الجراسة عمى بحث أثخ ؾيع العسل لجػ الفاعميغ عمى جػدة الحجود السؾضؾعية
 .الخجمة وشبيعة بيئة العسل داخل السؤسدة الاقترادية

 عيشة الجراسة:
اعتسجت الجراسة عمى العيشة القرجية )العسجية(، وىي إحجػ العيشات غيخ الاحتسالية التي 

وفقًا لأىجاؼ الجراسة وشبيعة السػضػع السجروس. وقج تع يقػـ الباحث باختيار مفخداتيا 
اختيار ىحه العيشة لكػف أفخادىا يسثمػف الفئة الأكثخ ارتباشًا بسػضػع البحث، والستسثمة في 

بالجمفة، باعتبارىع الأقجر عمى تقجيع السعمػمات  AGB السػضفيغ العامميغ ببشظ الخميج
 .عكاسيا عمى جػدة الخجمة داخل السؤسدةوالبيانات الستعمقة بؿيع العسل ومجػ ان

( مػضفًا، وىػ عجد كاؼٍ لتحقيق أىجاؼ الجراسة والإجابة عغ 42وقج بمغ حجع العيشة )
 .تداؤلاتيا واختبار فخضياتيا
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 :خرائص افخاد العيشة   (5
 : عخض وتحميل البيانات العامة

 .(: تؾزيع السؾعفيؽ حدب الجشذ01ججول رقؼ )

 دبة السئؾيةالش التكخار الجشذ

 %64.3 27 ذكخ

 %35.7 15 أنثى

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بتػزيع السػضفيغ حدب الجشذ، أف الشدبة الأكبخ 01يػضح الججوؿ رقع )

%، في حيغ مثمت فئة الإناث الشدبة 64.3مغ أفخاد العيشة ىُعْ مغ فئة الحكػر بشدبة بمغت 

 .سالي السبحػثيغ% مغ إج35.7الستبؿية والأقل والتي قجرت بػ 

تعكذ ىحه الشتيجة السلامح الييكمية لصبيعة الشذاط السرخفي؛ حيث لا تداؿ كفة 

التذغيل تسيل لرالح الفئة الأولى نتيجة لستصمبات ىحا القصاع التي تتدع أحياناً بسخونة 

، الحخكة والالتداـ بسياـ ميجانية أو ساعات عسل تتجاوز الفتخات الخسسية السعتادة. ومع ذلظ

فإف حزػر الفئة الثانية يتخجع التػجيات الحجيثة الخامية إلى تعديد التشػع داخل البيئات 
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السيشية، وتػزيع الأدوار الإدارية والخجماتية بسا يتشاسب مع شبيعة السياـ والسدؤوليات داخل 

 .الػكالة

 .(: تؾزيع السؾعفيؽ حدب عجد سشؾات الخبخة )الأقجمية(02ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار خةسشؾات الخب

 %57.1 24 سشؾات 3إلى  1مؽ 

 %35.7 15 سشؾات 7إلى  4مؽ 

 %7.1 3 سشؾات 10إلى  8مؽ 

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بتػزيع السػضفيغ حدب عجد سشػات الخبخة 02يػضح الججوؿ رقع )

 1خواح أقجميتيع مغ )الأقجمية(، أف الشدبة السختفعة والدائجة تتجدج في السػضفيغ الحيغ تت

سشػات بشدبة  7إلى  4%، تمييا الفئة التي تسمظ خبخة مغ 57.1سشػات بشدبة بمغت  3إلى 

سشػات الشدبة الأقل  10إلى  8%، بيشسا سجمت الفئة التي تحػز أقجمية مغ 35.7قُجّرت بػ 

 .%7.1والزعيفة بػاقع 

عمى شاقات شبابية تذيخ السعصيات إلى أف السؤسدة تعتسج في قػاميا التذغيمي 

وحجيثة العيج بالعسل الإدارؼ، مسا يسشح التشطيع حيػية وقجرة أعمى عمى التكيف مع التحػلات 

الخقسية الحجيثة التي تذيجىا السعاملات السرخؼية. غيخ أف تجني ممسح الأقجمية الصػيمة 

خض عمى يػحي بػجػد معجؿ دوراف وضيفي معيغ أو تػجو مدتسخ لتججيج الجماء؛ وىػ ما يف
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الجساعة السيشية إيجاد قشػات تػاصل فعالة لزساف انتقاؿ الخبخات والسعارؼ الزسشية مغ 

الفئة القميمة السجخبة إلى الفئة الحجاثية السديصخة عمى الشدق، حفاضاً عمى استقخار الأداء 

 .العاـ

 خلاصة : 
جانب السيجاني مغ خلاؿ ىحا الفرل تع عخض مختمف الإجخاءات السشيجية السعتسجة في ال 

بالجمفة، وتحجيج  AGB لمجراسة، حيث تع التعخيف بسيجاف الجراسة الستسثل في بشظ الخميج
السشيج السشاسب لصبيعة السػضػع، إلى جانب تػضيح أداة جسع البيانات السدتخجمة 
والستسثمة في الاستبياف، كسا تع التصخؽ إلى مجالات الجراسة وعيشتيا والخرائز العامة 

 .ىالأفخاد

وقج ساىست ىحه الإجخاءات السشيجية في تػفيخ قاعجة عمسية ومشطسة لجسع البيانات       
السيجانية وتحميميا، بسا يدسح بفيع واقع ؾيع العسل لجػ الفاعميغ ومجػ انعكاسيا عمى جػدة 
الخجمة داخل السؤسدة محل الجراسة. وعميو، تذكل ىحه الخصػات السشيجية الأساس الحؼ 

عتساد عميو في الفرل السػالي لعخض البيانات السيجانية وتحميميا واستخلاص الشتائج سيتع الا
 .الستعمقة بفخضيات الجراسة

     

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 الفرل الخامذ: 

 نتائج الجراسة عخض ومشاقذة

 عخض وتحميل البيانات:أولا: 

 ؾيع العسلعخض وتحميل بيانات (6

 جػدة الخجمةعخض وتحميل بيانات (0

 ثانيا: اختبار الفخضيات:

 اختبار الفخضية الاولى(6

 اختبار الفخضية الثانية(0

 :ثالثا: استخلاص الشتائج

 استخلاص نتائج الفخضية الاولى(6

 استخلاص نتائج الفخضية الثانية(0

 لاص الشتائج العامة لمجراسةاستخ(3

 



 اىفصو اىخبٍس:                              ػشض ٍْٗبقشخ ّزبئج اىذساســـــــــــــــــــــــــــــخ
 

  
  67 

 
  

 عخض وتحميل البيانات:أولا:   
 عخض وتحميل بيانات قيؼ العسل (6

 .(: نغخة السؾعفيؽ للانزباط كسعيار لمتقييؼ الدشؾي 03ججول رقؼ )

( الخاص بشطخة السػضفيغ للانزباط كسعيار لمتقييع الدشػؼ، أف 03يػضح الججوؿ رقع )

%، في حيغ انحدخت 95.2الأغمبية الداحقة مغ السبحػثيغ وافقػا عمى ذلظ بشدبة بمغت 

 .%4.8عجَ فئة السعارضيغ في ندبة ضئيمة ججاً لع تت

تبيغ ىحه الشتيجة مجػ وعي الفاعميغ بالسعاييخ الجدائية والتشطيسية التي تحكع مدارىع       

السيشي؛ فالإجساع شبو التاـ يؤكج أف السػضفيغ يدتبصشػف القػاعج الخسسية لمسؤسدة ويخوف 

 في الامتثاؿ الدمػكي أداة شخعية ومػضػعية لاعتخاؼ الإدارة بجيػدىع. ىحا الإدراؾ

السذتخؾ يعدز مغ مذخوعية القػانيغ الجاخمية ويجعل الانزباط ؾيسة محػرية لزساف 

الحخاؾ السيشي الإيجابي، كػنو يخبط بيغ الدمػؾ الفخدؼ اليػمي والشطاـ العاـ للاستحقاؽ 

 .والسكافآت

 

 الشدبة السئؾية خارالتك الإجابة

 %95.2 40 نعؼ

 %4.8 2 لا

 %100.0 42 السجسؾع
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 .(: الجافع الأساسي لتحقيق الانزباط داخل البشػ04ججول رقؼ )

 دبة السئؾيةالش التكخار محجدات الانزباط

 %71.4 30 الؾازع الجيشي

 %28.6 12 الخؾف مؽ العقاب

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بالجافع الأساسي لتحقيق الانزباط داخل البشظ، أف 04يػضح الججوؿ رقع )

%، 71.4الشدبة الأكبخ مغ أفخاد العيشة أرجعػا انزباشيع إلى الػازع الجيشي بشدبة قُجّرت بػ 

ئة التي تخػ الخػؼ مغ العقاب كجافع أساسي في السختبة الثانية والأخيخة بشدبة بيشسا حمت الف

 .%28.6بمغت 

تكذف السؤشخات عغ تجاخل وثيق بيغ السخجعيات الثقاؼية والؿيسية الدائجة في السحيط      

الخارجي وبيغ الدمػؾ التشطيسي الجاخمي لمفاعميغ. فالاعتساد عمى الػازع الؿيسي والخوحي 

نسصاً مغ الخقابة الحاتية السختكدة عمى الزسيخ، مسا يجعل السػضف يستثل لقػاعج  يعكذ

العسل بػصفيا واجباً أخلاؾياً يتعجػ مجخد التكميف القانػني. وفي الػقت ذاتو، يبخز الحزػر 

الإلدامي لشدق العقػبات كآلية ضبط رسسية مكسمة، تزسغ حساية الشدق مغ أؼ تجاوزات 

 .ياً يحسي جػدة السعاملات في حاؿ تخاخي الجوافع الحاتيةوتفخض ججاراً وقائ
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 .(: مجى التدام السؾعفيؽ بسؾاقيت العسل الخسسية05ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %57.1 24 نعؼ

 %42.9 18 لا

 %100.0 42 السجسؾع

سسية، أف الفئة ( الخاص بسجػ التداـ السػضفيغ بسػاقيت العسل الخ 05يػضح الججوؿ رقع )

الأكبخ مغ السبحػثيغ صخحت بالتداميا بجقة بسػاعيج الحزػر والانرخاؼ بشدبة بمغت 

 .%42.9%، في حيغ سجمت فئة غيخ السمتدميغ بجقة ندبة متقاربة ومؤثخة قجرت بػ 57.1

تطيخ السعصيات حالة مغ التشازع السػضعي داخل الشدق بيغ الامتثاؿ الرارـ لمػقت      

ارية وبيغ مسارسات قج تتأثخ بطخوؼ لػجدتية أو ضغػشات تفاعمية يػمية. ورغع كؿيسة إد

أف الكفة الخاجحة تعػد للانزباط الدمشي الحؼ يجعع استقخار تقجيع الخجمات، إلا أف تقارب 

الشدب يفخض ضخورة التسعغ في الأسباب الخمؽية التي تسشع الفئة الأخخػ مغ التداـ الجقة 

ختبط ببيئة الشقل، أو تجاخل الأدوار، أو غياب آليات التحفيد السختبصة الفائقة، والتي قج ت

 .باحتخاـ الدمغ السؤسداتي
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 .(: مجى شعؾر السؾعفيؽ بالسدؤولية عشج وقؾع أخظاء مع الدبائؽ06ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %78.6 33 نعؼ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ شعػر السػضفيغ بالسدؤولية عشج وقػع أخصاء مع 06ع )يػضح الججوؿ رق

الدبائغ، أف غالبية السبحػثيغ أكجوا تبشييع ليحا الذعػر الأخلاقي بشدبة وصمت إلى 

% صخحت بعجـ شعػرىا بالسدؤولية الأخلاؾية الفخدية 21.4%، مقابل ندبة بمغت 78.6

 .تجاه تمظ الأخصاء

ندبة الإيجاب عمى تػفخ ثقافة ميشية تختكد عمى إدراؾ الأبعاد يجؿ الارتفاع السمحػظ في 

الإندانية والتفاعمية في العسل السرخفي، حيث يشطخ السػضف إلى الخصأ الإدارؼ باعتباره 

إخلالًا بالتداـ جساعي وتيجيجاً لدسعة السؤسدة التي يسثميا. أما الفئة التي نفت ىحا الذعػر، 

الاحتساء خمف البشية البيخوقخاشية الخسسية، واعتبار الأخصاء فقج يشبع مػقفيا مغ رغبة في 

نتاجاً لقرػر في الأنطسة الإجخائية أو البخمجيات وليدت مدؤولية ذاتية، وىػ نسط مغ 

 .الإزاحة الجفاعية لتقميل الزغط الشفدي داخل الػكالة
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 .(: مجى تقجيؼ مرمحة البشػ عمى السرالح الذخرية07ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ ىزنشاسا الإجبثخ

 %57.1 24 ّؼٌ

 %42.9 18 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ تقجيع مرمحة البشظ عمى السرالح الذخرية، أف 07يػضح الججوؿ رقع )

% مغ أفخاد العيشة يخجحػف مرمحة السؤسدة أثشاء أداء مياميع، بيشسا عبخت 57.1ندبة 

 .فزيميا للاعتبارات والسرالح الذخرية% عغ ت42.9ندبة متبؿية ومعتبخة بمغت 

تعبخ ىحه الشتائج عغ التبايغ في مدتػيات الػلاء التشطيسي والانجماج داخل السؤسدة؛ 

فالأغمبية السخجحة لمسرمحة العامة تطيخ استيعاباً للأىجاؼ الاستخاتيجية السذتخكة وتغميباً 

خ إلى تشامي التػجيات الفخدية لمػاجب السيشي. غيخ أف البخوز الػاضح لمشدبة الخافزة يذي

وحدابات السشافع الحاتية لجػ الفاعميغ، حيث يربح التسدظ بالسرمحة الخاصة وسيمة 

لحساية التػازف الذخري وتفادؼ الاحتخاؽ السيشي، خاصة إذا شعخ السػضف بأف العػائج 

 .الخمدية أو السادية التي يحرل عمييا لا تتكافأ مع حجع التزحيات السصمػبة مشو
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 .(: مجى التدام السؾعفيؽ بالثقافة التشغيسية الدائجة في البشػ08ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %83.3 35 ّؼٌ

 %16.7 7 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ التداـ السػضفيغ بالثقافة التشطيسية الدائجة في البشظ، 08يػضح الججوؿ رقع )

%، في حيغ لع تتعجَ 83.3غ السبحػثيغ أقخوا بالتداميع بيا بشدبة بمغت أف الدػاد الأعطع م

 .%16.7ندبة غيخ السمتدميغ حاجد الػ 

يسشة الشدق الثقافي والخمدؼ السذكل ليػية الػكالة؛ فالشدبة العالية  تؤكج البيانات قػة وـ

 تعكذ قجرة السؤسدة عمى صيخ سمػكيات الأفخاد وترػراتيع ضسغ بػتقة مػحجة مغ

العادات السيشية وقػاعج التعامل السقبػلة. ىحا التػافق الجساعي يقمل مغ حجة الشداعات 

الجاخمية ويديل تفاعل السػضفيغ مع الإدارة ومع الجسيػر، بيشسا تسثل الشدبة الستبؿية 

 .اليامر الصبيعي للاستقلالية الفخدية التي تطيخ في أؼ تشطيع بذخؼ 
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 .م بالمباس السؾحج وقؾاعج المباقة الإدارية(: مجى الالتدا09ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %66.7 28 ّؼٌ

 %33.3 14 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ الالتداـ بالمباس السػحج وقػاعج المباقة الإدارية، أف 09يػضح الججوؿ رقع )

%، بيشسا سجمت ندبة عجـ 66.7ثمثي أفخاد العيشة يمتدمػف بيحه الزػابط بشدبة بمغت 

 .%33.3الالتداـ ثمث العيشة تقخيباً بػاقع 

يسثل السطيخ الخارجي وقػاعج الدمػؾ والمباقة الػاجية البرخية والخمدية لمسؤسدة      

السرخؼية أماـ زبائشيا. وتجؿ الأغمبية السمتدمة عمى الخغبة في إضيار الاحتخاؼية وبشاء صػرة 

سكانة الدػؾية لمبشظ. وفي السقابل، فإف امتشاع الفئة الأخخػ عغ ذىشية إيجابية تعدز ال

الالتداـ التاـ قج يعبخ عغ ندعة لسقاومة القيػد السادية السفخوضة عمى الجدج والسطيخ، أو 

بدبب عجـ ملائسة التراميع السقتخحة لصبيعة السياـ والحخكة اليػمية لمسػضف، مسا يجعمو 

 .تثاؿ الذكمييفزل الخاحة الذخرية عمى الام
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 .(: مجى مداهسة مجونة القيؼ في تؾجيه الدمؾك اليؾمي لمسؾعفيؽ10ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %83.3 35 ّؼٌ

 %16.7 7 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ مداىسة مجونة الؿيع في تػجيو الدمػؾ اليػمي 10يػضح الججوؿ رقع )

%، بيشسا انحرخت الإجابات 83.3الأكبخ والسييسشة أجابت بشعع بػاقع  لمسػضفيغ، أف الشدبة

 .%16.7السعارضة في ندبة ضعيفة بمغت 

تذيخ الشتائج إلى أف السجونة الأخلاؾية والسيشية السكتػبة تحطى بذخعية عسمية وتأثيخ فعمي 

يقة صػرية بل في تػجيو التفاعلات والقخارات اليػمية داخل بيئة العسل، فيي لا تُعامل كػث

كسخجعية سمػكية حية تداىع في عقمشة السسارسات الإدارية وتػحيجىا. أما الشدبة الخافزة 

لمتأثيخ، فتػضح وجػد فئة تعتسج في تػجيو مسارساتيا عمى الخبخة التخاكسية أو الأخلاؾيات 

 .الذخرية الحاتية دوف الحاجة لمشطخ السدتسخ في السػجيات الخسسية السكتػبة
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 .(: مؾقف السؾعفيؽ مؽ رفض تقجيؼ خجمات السحاباة )السعارف(11ل رقؼ )ججو

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %76.2 32 ّؼٌ

 %23.8 10 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسػقف السػضفيغ مغ رفس تقجيع خجمات السحاباة 11يػضح الججوؿ رقع )

ـ لمسحاباة وتتسدظ بالعجالة بشدبة بمغت )السعارؼ(، أف أغمبية العيشة تؤكج رفزيا التا

% بقبػليا لتقجيع خجمات تفزيمية بشاءً 23.8%، في حيغ صخحت ندبة قجرت بػ 76.2

 .عمى شبكة السعارؼ الذخرية

يطيخ مغ خلاؿ ىحه السؤشخات صخاع مدتسخ بيغ مبجأ الاستحقاؽ العقلاني والحياد      

، وبيغ الزغػط الاجتساعية الخارجية التي الإدارؼ الحؼ تفخضو حجاثة الأنطسة السرخؼية

تفخضيا شبكات القخابة والرجاقة في السجتسع السحمي. فخغع أف الأغمبية تمتدـ بالعجالة 

الإجخائية لحساية التػازف وحقػؽ الدبائغ بالتداوؼ، إلا أف الفئة الأخخػ لا تداؿ تدتجيب 

تدييل السسارسات، وىػ ما لمتزامشات التقميجية وتػضيف العلاقات الذخرية كػسيمة ل

 .يعكذ تجاخلًا بيغ مشصق الػضيفة الخسسي والسشصق الاجتساعي الخارجي
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 .(: مجى استعجاد السؾعفيؽ لسداعجة زملائهؼ أثشاء ضغط العسل12ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %78.6 33 ّؼٌ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

الخاص بسجػ استعجاد السػضفيغ لسداعجة زملائيع أثشاء ضغط ( 12يػضح الججوؿ رقع )

العسل، أف الشدبة الداحقة مغ السبحػثيغ أبجت مخونة واستعجاداً لمتعاوف بشدبة بمغت 

% فزمت الاكتفاء بحجود مياميا الخسسية وعجـ التجخل 21.4%، مقابل ندبة بمغت 78.6

 .لسداعجة الآخخيغ

زامغ الأفقي والمحسة السيشية كآلية دفاعية جساعية تكذف السعصيات عغ قػة الت      

لسػاجية الأزمات التذغيمية والزغػط غيخ العادية؛ فالتعاوف التمقائي يداىع في تحويب 

الحجود الجامجة للأدوار الإدارية ويخمق مشاخاً مغ الجعع الستبادؿ الحؼ يحسي الجساعة 

السدتعجة لمسداعجة قج يخجع سمػكيا  السيشية مغ التػتخ. وفي سياؽ مترل، فإف الفئة غيخ

إلى الخغبة في تجشب الأخصاء السيشية الشاتجة عغ تذتت الانتباه، أو نتيجة لتبشي رؤية فخدية 

 .صارمة تمتدـ بالسدؤولية التعاقجية الفخدية السكتػبة دوف تحسل أعباء إضاؼية
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 .شػ(: مجى رضا السؾعفيؽ عؽ القيؼ السهشية الحالية بالب13ججول رقؼ )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىزنشاس الإجبثخ

 %78.6 33 ّؼٌ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ رضا السػضفيغ عغ الؿيع السيشية الحالية بالبشظ، أف 13يػضح الججوؿ رقع )

%، بيشسا سجمت 78.6الاتجاه الدائج يسيل بذكل لافت نحػ الخضا والقبػؿ بشدبة قجرت بػ 

 .%21.4معجلًا أقل انحرخ في  ندبة عجـ الخضا

يجؿ ىحا السمسح عمى تػفخ مشاخ تشطيسي صحي يحقق التػافق والاندجاـ بيغ تصمعات       

السػضفيغ الأخلاؾية والسعاييخ السصبقة فعمياً في الػكالة، فالخضا العاـ مؤشخ عمى نجاح 

وتػضح الشدبة غيخ  البشظ في تدػيق ؾيسو وثقافتو داخمياً بالذكل الحؼ يزسغ راحة أفخاده.

الخاضية وجػد جيػب نقجية داخل السحيط السيشي تصسح إلى تصػيخ وتحجيث السشطػمة 

 .الؿيسية الدائجة لتربح أكثخ إنرافاً أو مػاكبة لستصمبات الجػدة السعاصخة
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 .(: مجى تؾافق السبادئ الذخرية لمسؾعفيؽ مع قيؼ العسل بالبشػ14ججول رقؼ )

 سجخ اىَئ٘ٝخاىْ اىزنشاس الإجبثخ

 %83.3 35 ّؼٌ

 %16.7 7 لا

 %100.0 42 اىَجَ٘ع

( الخاص بسجػ تػافق السبادغ الذخرية لمسػضفيغ مع ؾيع العسل 14يػضح الججوؿ رقع )

بالبشظ، أف الشدبة الكبخػ والأكثخ تسثيلًا لمعيشة أكجت حجوث ىحا التػافق التاـ بشدبة بمغت 

% عغ وجػد تعارض أو غياب لمتػافق 16.7%، في حيغ عبخت ندبة تسثمت في 83.3

 .السصمق بيغ مبادئيا الحاتية وؾيع البشظ

تثبت الشتيجة تحقق الانجماج السعيارؼ واليػياتي لمفاعميغ داخل الفزاء السرخفي؛       

حيث يخػ السػضفػف أف السبادغ التي نذأوا عمييا تتلاقى وتتصابق مع الأخلاؾيات الإجخائية 

وىػ ما يقمل مغ حجة الاغتخاب الػضيفي ويديج مغ الكفاءة التفاعمية. أما السصمػبة ميشياً، 

الشدبة الزعيفة الستبؿية، فتعبخ عغ أفخاد يعيذػف حالة مغ الفرل الػاعي بيغ حياتيع 

الؿيسية الخاصة وبيغ الستصمبات البيخوقخاشية الجافة لمسؤسدة، والتعامل مع العسل كشذاط 

 .أدائي نفعي مدتقل عغ الحات
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 ة:عخض وتحميل بيانات جؾدة الخجم (2

 (: مجى إنجاز معاملات الدبائؽ في وقتها السحجد.15ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %78.6 33 نعؼ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ إنجاز معاملات الدبائغ في وقتيا السحجد، أف 15يػضح الججوؿ رقع )

%، 78.6حة مغ أفخاد العيشة يمتدمػف بالػقت السعيارؼ للإنجاز بشدبة بمغت الأغمبية السخج

% صخحت بعجـ القجرة عمى الإنجاز ضسغ الػقت السحجد 21.4مقابل ندبة أقل بمغت 

 .إدارياً 

تبخز السؤشخات الشجاح الإجخائي لمػكالة في تحقيق معاييخ الكفاءة الدمشية التي تعج        

جػدة الخجمة السرخؼية وسخعتيا؛ فالإنجاز الدخيع يعكذ تسكشاً  حجخ الداوية في تقييع

تكشػلػجياً وميارياً لجػ السػضفيغ. وفي سياؽ مغايخ، فإف عجد الشدبة الستبؿية عغ الػفاء 

بالػقت السعيارؼ يفدخ تشطيسياً بطيػر مذكلات شارئة أثشاء السعاملات السباشخة مع 

أو حجوث تجفقات تفػؽ شاقة الاستيعاب المحطية  الجسيػر، مثل تعقج شمبات بعس الدبائغ،

 .لمسكاتب، مسا يؤدؼ إلى تجاوز الدقف الدمشي السخصط لو
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 (: مجى كفاية الأجهدة والبخمجيات لزسان سخعة الخجمة.16ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %76.2 32 نعؼ

 %23.8 10 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ كفاية الأجيدة والبخمجيات لزساف سخعة الخجمة، 16يػضح الججوؿ رقع )

%، في حيغ تخػ 76.2أف معطع السبحػثيغ يقخوف بكفايتيا ومشاسبتيا للأداء بشدبة بمغت 

 .% أف الػسائل التقشية الستػفخة غيخ كاؼية بالذكل السصمػب23.8ندبة قجرت بػ 

ة تحتية تكشػلػجية حجيثة تمبي متصمبات تثبت ىحه الشتيجة التداـ السؤسدة بتػفيخ بشي     

العسل السرخفي وعرخنتو، مسا يديل عمى السػضفيغ أداء أدوارىع التذغيمية بجقة وسخعة 

وبأقل مجيػد تفاعمي. وعمى الجانب الآخخ، فإف انتقاد القرػر التقشي مغ قِبل الشدبة 

ضعف تجفق شبكات الستبؿية يخجع إلى فتخات التباشؤ الشاتجة عغ تحجيث الأنطسة، أو 

الاتراؿ في أوقات الحروة، وىي مذكلات تقشية خارجية تشعكذ سمباً عمى انديابية 

 .السسارسات الخجمية وتثيخ قمق الفاعميغ مغ تأخخ إنجاز السعاملات
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 (: مجى تؾفخ فزاء استقبال مخيح ومجهد لمدبائؽ.17ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %73.8 31 نعؼ

 %26.2 11 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ تػفخ فزاء استؿباؿ مخيح ومجيد لمدبائغ، أف ندبة 17يػضح الججوؿ رقع )

% مغ العيشة تؤكج عمى الجاىدية السادية السخيحة لسداحة الاستؿباؿ، بيشسا يخػ ما 73.8

 .% مغ السبحػثيغ أف فزاء الانتطار يفتقخ لمخاحة السصمػبة26.2يعادؿ 

يعتبخ السطيخ السادؼ والمػجدتي لفزاء الاستؿباؿ عشرخاً فاعلًا في تذكيل الانصباع       

الأوؿ لمجسيػر وبشاء راحتو الشفدية؛ فالأغمبية السستثمة تػضح اعتشاء الإدارة بالتفاصيل 

الفيديائية كالشطافة والتكييف والسقاعج لامتراص تػتخ الانتطار. في حيغ أف الشدبة السشتقجة 

فزاء قج تمحع ىحا العجد في فتخات الحروة واكتطاظ الػكالة بالػافجيغ، حيث تربح لم

التجييدات الستاحة غيخ كاؼية لاستيعاب التزخع العجدؼ لمجسيػر، مسا يحػؿ الفزاء مؤقتاً 

 .إلى بيئة ضاغصة ومدعجة لمسػضف والدبػف معاً 
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 ة.(: مجى التعامل مع شكاوى الدبائؽ بججية وسخع18ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %78.6 33 نعؼ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ التعامل مع شكاوػ الدبائغ بججية وسخعة، أف 18يػضح الججوؿ رقع )

%، 78.6غالبية أفخاد العيشة أكجوا عمى فعالية السعالجة الدخيعة لمتطمسات بشدبة بمغت 

 .نفت وجػد الججية والدخعة الكافيتيغ في ىحا الدياؽ% 21.4مقابل ندبة سجمت 

تجؿ الشتيجة الدائجة عمى امتلاؾ الػكالة لآليات واضحة وقشػات تػاصل مخنة لإدارة       

الشداعات واحتػاء غزب الجسيػر؛ وىػ ما يعكذ نزجاً ميشياً يخػ في الذكػػ فخصة 

السخالفة، فقج تبشي رؤيتيا عمى شػؿ  لترحيح السدار التشطيسي وتثبيت السػثػؾية. أما الفئة

السدار الإدارؼ وتعجد السدتػيات البيخوقخاشية التي تتصمبيا بعس الذكاوػ السالية السعقجة، 

مسا يصيل مغ زمغ الاستجابة الفعمية ويجعل العسمية تبجو بصيئة أو غيخ جادة في نطخ 

 .السػضف الحؼ يػاجو الجسيػر مباشخة
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 ر الدبائؽ بالأمان والثقة أثشاء السعاملات السالية.(: مجى شعؾ 19ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %81.0 34 نعؼ

 %19.0 8 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ شعػر الدبائغ بالأماف والثقة أثشاء السعاملات 19يػضح الججوؿ رقع )

ثخ الإيجابي لجػ الدبائغ بشدبة السالية، أف الشدبة الداحقة مغ السػضفيغ يمسدػف ىحا الأ

 .%19.0%، في حيغ لع تتجاوز ندبة الشفي حاجد الػ 81.0بمغت 

تعتبخ الثقة والسػثػؾية الخأسساؿ الخمدؼ الأىع في السؤسدات السرخؼية، والشدبة       

السختفعة السحققة تذيخ إلى نجاح الفاعميغ في بشاء مشاخ تفاعمي آمغ ومحسي، يعتسج عمى 

لسيشية وحرانة السعاملات السالية وتجشب الذبيات والأخصاء. ىحا الأماف الستبادؿ الدخية ا

يػشج العلاقة بيغ البشظ وجسيػره ويزسغ استسخار الػلاء الخارجي لمسؤسدة، بيشسا تعكذ 

الشدبة الستبؿية حالات فخدية شارئة قج يتخمميا قمق شبيعي مغ بعس الدبائغ نتيجة جيميع 

 .أو خػفيع التقميجؼ مغ السعاملات الشقجية والذبكية الحجيثة بالإجخاءات السعقجة
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 (: مجى تقجيؼ معمؾمات دقيقة ومحجثة لمدبائؽ حؾل السشتجات.20ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %61.9 26 نعؼ

 %38.1 16 لا

 %100.0 42 السجسؾع

ومحجثة لمدبائغ حػؿ  ( الخاص بسجػ تقجيع معمػمات دؾيقة20يػضح الججوؿ رقع )

السشتجات، أف الشدبة الكبخػ تسيل لتأكيج دقة وتحجيث السعصيات السقجمة لمجسيػر بػاقع 

% تخػ غياب الجقة والتحجيث 38.1%، بيشسا تطيخ ندبة معتبخة ومشافدة قجرت بػ 61.9

 .السدتسخ لمسعمػمة التدػيؿية والخجمية

مي واترالي داخل الػكالة؛ فالشدبة السمتدمة تكذف قخاءة السعصيات عغ وجػد تحجٍ تفاع     

بالتحجيث تعكذ جيجاً فخدياً ومؤسداتياً لسػاكبة عخوض البشظ ومشتجاتو السدتججة وشخحيا 

بػضػح لمػافجيغ. ومع ذلظ، فإف الحجع الكبيخ لمشدبة السعارضة يػضح وجػد فجػة تجفق 

فخوع، أو ناتجاً عغ غياب الجورات معمػماتي بيغ الإدارة العميا والسػضفيغ التشفيحييغ في ال

التكػيشية السدتسخة والسشذػرات التػضيحية، مسا يجعل بعس السػضفيغ يقجمػف معمػمات 

 .عامة أو متقادمة لعجـ حيازتيع الفػرية لمسدتججات الإجخائية
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 (: طبيعة الامتيازات السسشؾحة في حال العسل بكفاءة واحتخافية.21ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار هشينؾع الامتياز الس

 %52.4 22 الحرؾل عمى تخقيات

 %35.7 15 الحرؾل عمى حؾافد مادية

 %11.9 5 الحرؾل عمى أيام تعؾيزية

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بصبيعة الامتيازات السسشػحة في حاؿ العسل بكفاءة 21يػضح الججوؿ رقع )

حرخوا تمظ الامتيازات في الحرػؿ عمى واحتخاؼية، أف الشدبة الأعمى مغ السبحػثيغ 

%، في حيغ 35.7%، تمييا فئة الحػافد السادية بشدبة بمغت 52.4تخؾيات بشدبة بمغت 

 .%11.9جاءت فئة الأياـ التعػيزية في السختبة الأخيخة وبشدبة مشخفزة بمغت 

طى تطيخ السؤشخات التػجو العاـ لحػافد السشطػمة البيخوقخاشية داخل البشظ، حيث تح      

العلاوات الييكمية والتخؾيات في الدمع الػضيفي بالأىسية الكبخػ لجػ الفاعميغ لكػنيا تزسغ 

حخاكاً ميشياً مدتقخاً ومدتجاماً وتسشح السػضف وجاىة اجتساعية وتشطيسية شػيمة الأمج. كسا 

نتاجية يبخز السحفد السادؼ السباشخ كأداة حيػية وسخيعة الأثخ لخفع الخوح السعشػية وزيادة الإ

المحطية، بيشسا يقل الاىتساـ بالأياـ التعػيزية لكػنيا لا تقجـ عائجاً ـيكمياً أو مادياً ممسػساً 

 .يداىع في تغييخ الػضعية السيشية والاجتساعية لمفاعل بذكل جػىخؼ 
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 (: مجى مخاعاة الحالات الخاصة لمدبائؽ )كبار الدؽ وذوي الاحتياجات(.22ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية ارالتكخ  الإجابة

 %76.2 32 نعؼ

 %23.8 10 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ مخاعاة الحالات الخاصة لمدبائغ )كبار الدغ وذوؼ 22يػضح الججوؿ رقع )

%، 76.2الاحتياجات(، أف أغمبية العيشة تؤكج عمى وجػد ىحه السخاعاة والأولػية بشدبة بمغت 

 .جوث ذلظ التفزيل بذكل دائع ومسشيج% ح23.8في حيغ نفت ندبة بمغت 

يجؿ الاتجاه العاـ الدائج عمى استبصاف السػضفيغ لؿيع التكافل والسدؤولية الاجتساعية        

والإندانية السشدجسة مع الثقافة السحمية، حيث يتع تجاوز جسػد المػائح الخسسية والتختيب 

سرخؼية دوف مذقة. أما الفئة التي الخقسي لرالح الفئات اليذة لتدييل نفاذىع لمخجمات ال

صخحت بػياب السخاعاة، فقج يعػد ذلظ إلى افتقار الػكالة لبعس التجييدات اليشجسية والتقشية 

الخاصة السػجية ليحه الذخيحة )كسسخات الكخاسي الستحخكة أو الذبابيظ السشخفزة(، مسا 

 .خلاؾية في ذلظيجعل السػضف عاجداً مادياً عغ تقجيع رعاية خاصة رغع رغبتو الأ
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 (: مجى ترحيح وتجارك الأخظاء السهشية قبل مغادرة الدبؾن.23ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %78.6 33 نعؼ

 %21.4 9 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ ترحيح وتجارؾ الأخصاء السيشية قبل مغادرة 23يػضح الججوؿ رقع )

فعة مغ أفخاد العيشة أكجوا عمى تجارؾ الأخصاء فػراً بشدبة وصمت إلى الدبػف، أف الشدبة السخت

% بعجـ حرػؿ ىحا الترحيح الفػرؼ والسغادرة 21.4%، بالسقابل أفادت ندبة بمغت 78.6

 .السدبقة لمدبػف 

تكذف الشتيجة عغ كفاءة الخقابة المحطية الستبعة مغ قِبل الفاعميغ أثشاء تجفق       

ل اليقطة السيشية آلية أساسية لحرخ الخمل وترحيحو في السيج السعاملات؛ حيث تسث

لتفادؼ التبعات القانػنية والسالية اللاحقة وحساية وقت الدبػف مغ اليجر في مخاجعات مكخرة. 

وفي السقابل، فإف العجد عغ التجارؾ المحطي مغ قِبل الشدبة الستبؿية يعػد إلى شبيعة بعس 

ونية السقتخنة بأنطسة مخكدية لا يسكغ تعجيميا محمياً إلا بعج الأخصاء السحاسبية أو الإلكتخ 

فتخات زمشية شػيمة والسسخ عبخ مدتػيات رقابية عميا، مسا يجبخ الدبػف عمى السغادرة قبل 

 إنياء الترحيح الفعمي
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 (: الإجخاء الستبع مؽ قِبل السؾعف عشج وقؾع خظأ مهشي.24ججول رقؼ )

 السئؾية الشدبة التكخار الإجخاء الستخح

 %76.2 32 الاستعانة بالدملاء

 %19.0 8 ترحيح الخظأ دون المجؾء لأحج

 %4.8 2 الاستعانة بالسدؤول

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بالإجخاء الستبع مغ قِبل السػضف عشج وقػع خصأ ميشي، 24يػضح الججوؿ رقع )

%، تمييا فئة 76.2بمغت أف الغالبية الداحقة يتػجيػف نحػ الاستعانة بالدملاء بشدبة 

%، في حيغ انحدخت فئة المجػء والاعتساد 19.0الترحيح الحاتي والسدتقل بشدبة سجمت 

 .%4.8عمى السدؤوؿ السباشخ في أدنى ندبة قجرت بػ 

تبيغ السعصيات بػضػح ـيسشة شبكات التزامغ الأفقي اللارسسي داخل الػكالة؛ حيث      

كآلية مخنة وسخيعة لحل السذكلات الصارئة بعيجاً يفزل السػضفػف المجػء لخبخات زملائيع 

عغ القشػات الخسسية الدُمسية. ىحا الدمػؾ ييجؼ إلى حساية الفخد مغ الشطخة الخقابية الدمبية 

لمسدؤوليغ وتفادؼ العقػبات السحتسمة التي قج تؤثخ عمى تقييسيع الدشػؼ، في حيغ يفدخ 

صة الإشخاؼ لمجور العقابي والتػجييي ضعف الشدبة السمتسدة لعػف السدؤوؿ بتفزيل سم

 .الخسسي بجلًا مغ الجور الدشج التفاعمي في حل الأزمات التذغيمية اليػمية
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 (: مجى مداهسة نغام العسل الحالي في تقميص فتخات انتغار الدبائؽ.25ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %66.7 28 نعؼ

 %33.3 14 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( الخاص بسجػ مداىسة نطاـ العسل الحالي في تقميز فتخات 25يػضح الججوؿ رقع )

انتطار الدبائغ، أف ثمثي العيشة يخوف فعالية الشطاـ الحالي في تخؽيس فتخات الانتطار بشدبة 

%، في حيغ عبخ الثمث الستبقي عغ عجـ اقتشاعو بججوػ الشطاـ في تقميز 66.7قُجّرت بػ 

 .%33.3اقع زمغ الانتطار بػ 

تذيخ البيانات إلى أف الييكمة الإجخائية وتػزيع السياـ السعتسج حالياً في البشظ يحقق       

نجاحاً مقبػلًا في تيديخ تجفق الخجمات والتحكع في الصػابيخ، مسا يشعكذ إيجاباً عمى جػدة 

اقات مػسسية أو الخجمة السجركة. ومع ذلظ، فإف الشدبة السشتقجة تمفت الانتباه إلى وجػد اختش

يػمية ناتجة عغ قرػر في مخونة نطاـ العسل )كقمة الشػافح التذغيمية السفتػحة أو بطء 

الاستجابة لصمبات الدحب والإيجاع السعقجة(، مسا يدتجعي مخاجعة دورية لخصػط سيخ 

 .الإجخاءات التشطيسية داخل الػكالة
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 خضا التام لمدبؾن.(: مجى ضسان قيؼ العسل الحالية لتحقيق ال26ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %83.3 35 نعؼ

 %16.7 7 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( مجػ ضساف ؾيع العسل الحالية لتحقيق الخضا التاـ لمدبػف، أف 26يػضح الججوؿ رقع )

، 83.3التػجو الدائج والشدبة الأكبخ لآراء السبحػثيغ تسثمت في الإجابة بشعع بشدبة بمغت %

 .16.7في حيغ انحدخت الإجابة بلا في السختبة الثانية والأخيخة بشدبة أقل قجرت بػ %

تثبت ىحه الشتائج الاقتشاع الخاسخ لجػ الفاعميغ بأف السشطػمة الأخلاؾية والسيشية         

الدائجة داخل بيئة العسل تسثل السختكد الأساسي والزسانة الحؿيؿية لشيل رضا السدتيمظ 

العلاقة معو؛ حيث يشطخ السػضفػف إلى الدمػكيات السشزبصة والسعاملات  واستجامة

السدؤولة باعتبارىا مشتجاً رمدياً يػازؼ في أىسيتو جػدة السشتجات السرخؼية السادية. ىحا 

الإدراؾ الجساعي يداىع في عقمشة الأداء وتػجيو التفاعلات اليػمية نحػ كدب مػثػؾية 

الستبؿية والزعيفة وجػد تصمعات لجػ بعس الفاعميغ لتصػيخ  الجسيػر، بيشسا تعكذ الشدبة
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وتحجيث ىحه الؿيع وتجعيسيا بآليات إجخائية وتقشية مػاكبة لمتغيخات الدخيعة في احتياجات 

 .الدبائغ وسمػكياتيع الاستيلاكية

 (: رغبة السؾعفيؽ في تغييخ مكان العسل عشج تؾفخ نفذ الأجخ.27ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الإجابة

 %31.0 13 نعؼ

 %69.0 29 لا

 %100.0 42 السجسؾع

( رغبة السػضفيغ في تغييخ مكاف العسل عشج تػفخ نفذ الأجخ، أف 27يػضح الججوؿ رقع )

الاتجاه الدائج والشدبة الأعمى لآراء أفخاد العيشة جاءت بالإجابة بلا بشدبة وصمت إلى 

لحيغ أبجوا رغبة في التغييخ والإجابة بشعع معجلًا أقل ، بيشسا سجمت ندبة السبحػثيغ ا%69.0

 .31.0قجر بػ %

تكذف السعصيات السمسػسة عغ مدتػػ استقخار تشطيسي مقبػؿ وعسق في الانجماج      

السعيارؼ واليػياتي لمفاعميغ داخل الػكالة؛ حيث يتجاوز الخابط الػضيفي مجخد العائج السادؼ 

ياح لمسشاخ السيشي القائع، مسا يزعف مغ جاذبية الشدعات البحت ليختبط بسفيػـ الػلاء والارت

التشافدية الخارجية والحخاؾ السيشي الأفقي. غيخ أف بخوز الشدبة التي تفزل التغييخ رغع 

تساثل الأجخ يذيخ إلى تشامي حدابات السشافع والزغػشات؛ إذ يسكغ تفديخ مػقف ىحه 

زغط اليػمي السختبط بصبيعة العسل الحالي، الفئة بالخغبة في الانعتاؽ مغ حجع الإجياد وال
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أو الدعي وراء بيئات ميشية تػفخ آفاقاً أوسع لمتصػر والتخقي السعشػؼ والتشطيسي، متجاوزة في 

 .ذلظ مجخد الحػافد السالية الثابتة

 اختبار الفخضيات:  ثانيا:

 اختبار الفخضية الأولى: (1

ائية لقيؼ العسل لجى الفاعميؽ عمى يؾجج اثخ ذو دلالة احر التحكيخ بالفخضية الأولى:

 .بالجمفة AGB جؾدة الخجمات البشكية في بشػ الخميج

 (: أثخ الالتدام بسؾاقيت العسل في سخعة إنجاز معاملات الدبائؽ28ججول رقؼ )

 سخعة إنجاز معاملات
 لا نعع الالتدام بسؾاقيت العسل

 السجسػع

 24 2 22 ؾ نعع
% 91.7% 8.3% 100.0% 

 18 7 11 ؾ لا
% 61.1% 38.9% 100.0% 

 السجسػع
 42 9 33 ؾ
% 78.6% 21.4% 100.0% 

 

يػضح الججوؿ التالي أف الغالبية العطسى مغ أفخاد العيشة الحيغ يمتدمػف بجقة بسػاقيت العسل 

الخسسية يشجدوف معاملات الدبائغ في وقتيا السعيارؼ السحجّد إدارياً، حيث بمغت تكخاراتيع 

%، في حيغ أف ندبة ضئيمة ججاً مشيع لا يشجدونيا في 91.7دبة تقجّر بػ مػضفاً بش 22

% بتكخار فخديغ فقط. وفي السقابل، نجج أف السػضفيغ الحيغ لا 8.3الػقت السحجّد بمغت 
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مػضفاً يشجدوف السعاملات في  11يمتدمػف بسػاقيت الحزػر والانرخاؼ، يشقدسػف بيغ 

تدمػف بالػقت السعيارؼ لإنجازىا بشدبة بمغت مػضفيغ لا يم 7%، و61.1وقتيا بشدبة 

%. وبرفة عامة، فإف الشدبة الكمية لمسبحػثيغ السؤكجيغ عمى إنجاز خجمات الدبائغ 38.9

 .مػضفاً  42مبحػثاً مغ إجسالي  33% بتكخار قجره 78.6في الػقت السحجد بمغت 

ؿيسة تشطيسية داخمية تكذف السعصيات السمسػسة عغ تخابط وثيق بيغ الامتثاؿ لمػقت ك      

والإنتاجية الخارجية السػجية نحػ شالب الخجمة. فالالتداـ الرارـ بسػاعيج الحزػر 

والانرخاؼ لا يسثل مجخد سمػؾ انزباشي معدوؿ، بل ىػ انعكاس لجرجة انجماج الفاعل 

مى السيشي في الشدق البيخوقخاشي لمسؤسدة وتساـيو مع أىجافيا الإجخائية، مسا يسشحو قجرة أع

عمى التحكع في سيخورة تجفق السعاملات واخترار زمغ الانتطار. وعمى الشؿيس مغ ذلظ، 

فإف التخاخي في ضبط السسارسات الدمشية الفخدية يديع في إحجاث اختلالات مػضعية داخل 

بيئة العسل، مسا يشعكذ سمباً عمى وتيخة الأداء ويقػض معاييخ الكفاءة الدمشية السفخوضة 

ما يفدخ اتداع فجػة العجد عغ تمبية الخجمة السعيارية لجػ الفئة غيخ رسسياً، وىػ 

 .السشزبصة زمشياً 
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(: أثخ الذعؾر بالسدؤولية الأخلاقية في ججية وسخعة التعامل مع شكاوى 29ججول رقؼ )
 .الدبائؽ

 سخعة التعامل مع شكاوى 
 السجسػع لا نعع الذعؾر بالسدؤولية الأخلاقية

 33 9 24 ؾ نعع
% 72.7% 27.3% 100.0% 

 9 0 9 ؾ لا
% 100.0% 0.0% 100.0% 

 السجسػع
 42 9 33 ؾ
% 78.6% 21.4% 100.0% 

يػضح الججوؿ التالي أف السػضفيغ الحيغ يذعخوف بالسدؤولية الأخلاؾية عشج حجوث خصأ 

جره إدارؼ مع الدبػف، يتػجو أغمبيع نحػ معالجة الذكاوػ والتطمسات بججية وسخعة بتكخار ق

%. 27.3مػضفيغ مشيع عكذ ذلظ بشدبة  9%، بيشسا يخػ 72.7مبحػثاً وندبة بمغت  24

أما بالشدبة لمفئة التي صخحت بعجـ شعػرىا بالسدؤولية الأخلاؾية تجاه الأخصاء الإدارية، فقج 

مػضفيغ يؤكجوف أنيع يتعاممػف مع  9% بتكخار 100.0جاءت تكخاراتيع بشدبة كاممة بمغت 

%. 0.0ية وسخعة، في حيغ انعجمت تكخارات الإجابة بػ "لا" لجييع تساماً بشدبة الذكاوػ بجج

وفي السجسل، يتزح أف الخأؼ الدائج في الػكالة يسيل إلى التأكيج عمى معالجة التطمسات 

 .%78.6بججية وسخعة بشدبة إجسالية وصمت إلى 

ختلالات الشاتجة تطيخ السؤشخات أف الزسيخ السيشي يذكل دافعاً أساسياً لترحيح الا     

عغ السسارسات الإدارية اليػمية. فالاعتخاؼ بالسدؤولية يشع عغ تبشي السػضف لسشطػمة 
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ؾيسية تجعمو يخػ في الذكػػ مؤشخاً عمى خمل في السشطػمة الخجمية يجب تجاركو فػراً لحفع 

ا تػازف الجساعة التشطيسية. إلا أف السلاحطة الأبخز تتجمى في الفئة التي نفت شعػرى

بالسدؤولية الأخلاؾية الفخدية ومع ذلظ تسيدت بالججية والدخعة في حل التطمسات؛ ويسكغ 

تفديخ ىحه الطاىخة بػجػد ضػابط وقشػات رقابية صارمة وقػاعج عسل رسسية مكتػبة تجبخ 

السستثميغ ليا عمى الاستجابة الفػرية لستصمبات الدبػف بغس الشطخ عغ دوافعيع الحاتية، مسا 

ندق الجداءات والخقابة السؤسدية يتجخل بفعالية لتػجيو الدمػؾ الفخدؼ وضساف يعشي أف 

 .جػدة الخجمة حتى في غياب الػازع الأخلاقي الذخري

دراسة )يؾندي وفي ىحا الدياؽ، تتػافق الجراسة الحالية جدئياً مع الصخح العاـ لػ 

التي أكجت عمى وجػد مدتػػ عاؿٍ مغ ؾيع العسل لجػ الفاعميغ الإدارييغ  (2022ى، عيد

بسا يزسغ الديخورة الجيجة لمسؤسدة ويشعكذ إيجاباً عمى العامل والسشطسة معاً. ويتجمى ىحا 

التػافق في دراستشا مغ خلاؿ تحػؿ "الزسيخ السيشي والسدؤولية الأخلاؾية" إلى دافع ؾيسي 

الذكاوػ. ومغ جية أخخػ، فإف تسيد السػضفيغ )حتى الحيغ لع يقخوا  ذاتي يدخّع وثيقة علاج

بالسدؤولية الحاتية( بالدخعة في معالجة الذكاوػ يعكذ وجػد قشػات رقابية صارمة، وىػ ما 

دراسة يعسق فيسشا لآليات ضبط الجػدة التي ركدت عمييا دراسات الخجمة السرخؼية كػ 

ح أف وجػد آليات إلدامية واضحة يديع في ، حيث يتز(2015/2016)العخبي حديبة، 

 .رفع تقييع الدبػف لمخجمة ويقخبيا مغ مدتػيات الخضا السأمػلة
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  .(: أثخ رفض خجمات السحاباة في تعديد شعؾر الدبائؽ بالأمان والثقة30ججول رقؼ )
 شعؾر الدبائؽ بالأمان والثقة

 لا نعع رفض خجمات السحاباة
 ػعالسجس

 32 6 26 ؾ نعع
% 81.3% 18.8% 100.0% 

 10 2 8 ؾ لا
% 80.0% 20.0% 100.0% 

 السجسػع
 42 8 34 ؾ
% 81.0% 19.0% 100.0% 

يػضح الججوؿ التالي أف السػضفيغ الحيغ يخفزػف تقجيع خجمات السحاباة )السعارؼ( لزساف 

ت السالية بجرجة مختفعة بمغت العجالة، يمسذ الدبائغ معيع الأماف والثقة أثشاء السعاملا

مػضفيغ أفادوا بعجـ لسذ ذلظ بشدبة  6%، مقابل 81.3مػضفاً وبشدبة تعادؿ  26تكخاراتيا 

%. وفي سياؽ مترل، تبيغ أف السػضفيغ الحيغ لا يسانعػف في تقجيع خجمات 18.8

أفخاد  8ه السحاباة، يعتقج أغمبيع أيزاً أف الدبائغ يمسدػف الأماف والثقة معيع بتكخار قجر 

% بتكخار فخديغ 20.0%، في حيغ لع تتجاوز ندبة السعارضيغ مشيع 80.0وبشدبة بمغت 

فقط. وعػماً، فإف الشدبة الإجسالية السفدخة لذعػر الدبائغ بالأماف والخاحة السالية داخل 

 .مػضفاً  34% بتكخار كمي قجره 81.0الػكالة بمغت 

لعجالة التشطيسية تعج مغ الخكائد الأساسية لبشاء مشاخ تؤكج ىحه الشتائج أف ؾيسة الشداىة وا     

مغ السػثػؾية في الفزاء السرخفي. فحيغ يتبشى الفاعمػف سمػكاً ميشياً حيادياً يخفس تغميب 

العلاقات الذخرية أو الذبكات القخابية عمى حداب الاستحقاؽ، يتػلج لجػ السدتيمظ 
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، مسا يعدز أمانو الشفدي والسادؼ. ومسا يثيخ انصباع عاـ بعجالة الشطاـ الإجخائي واستقخاره

الانتباه ىػ تقارب الشدب بيغ الخافزيغ والقابميغ لمسحاباة في تحقيق الثقة؛ ويفدخ ذلظ في 

البيئات السحمية بأف السػضفيغ الحيغ يسارسػف السحاباة قج يخوف فييا أداة لتدييل الإجخاءات 

مى الثقة الستبادلة القائسة عمى الخوابط وبشاء شبكة علاقات زبائشية متزامشة تعتسج ع

الذخرية، مسا يعشي وجػد تجاخل بيغ نسصيغ مغ الثقة داخل السؤسدة: ثقة عقلانية نطامية 

تشبثق مغ تصبيق القانػف عمى الجسيع، وثقة تقميجية شخرية تتغحػ مغ السعاملات 

لمدبػف حدب زاوية  التفزيمية، والشسصاف في الشياية يدعياف لإيجاد بيئة تفاعمية مخيحة

 الخؤية السيشية

وتأتي ىحه الشتيجة لتقجـ عسقاً تفديخياً مغايخاً لسا شخحتو أدبيات الخجمة السرخؼية 

عمى رصج  (2007غيذي عبج العالي وشسام عبج الؾهاب، التقميجية؛ فبيشسا ركدت دراسة )

انصلاقاً مغ "بعج الأماف والثقة" كأحج الأبعاد الخسدة انخفاض جػدة الخجمات السرخؼية 

، تقجـ دراستشا الحالية تفديخاً سػسيػلػجياً ليحا البعج بخبصو مباشخة (SERVPERF) لسؿياس

بؿيسة "الشداىة ورفس السحاباة". إف اتفاؽ الغالبية عمى أف رفس الػساشة يعدز ثقة الدبػف 

مة البشكية مغ الشسط التقميجؼ القائع عمى العلاقات يعكذ رغبة الفاعميغ في الانتقاؿ بالخج

الذخرية إلى نسط عقلاني حجيث، مسا يداىع مباشخة في سج فجػة الأماف والسػثػؾية التي 

 .سجمتيا دراسة )العالي وشساـ( في البيئة السرخؼية الجدائخية
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 اختبار الفخضية الثانية: (2

تداهؼ قيؼ العسل السهشية والتشغيسية لجى الفاعميؽ في تذكيل  التحكيخ بالفخضية الثانية:

 .بالجمفة AGB طبيعة بيئة العسل الجاخمية بؾكالة بشػ الخميج

زاء استقبال مخيح (: أثخ مداعجة الدملاء عشج ضغط العسل في تؾفيخ ف31ججول رقؼ )

 .لمدبائؽ

 تؾفيخ فزاء استقبال
 لا نعع مداعجة الدملاء

 السجسػع

 33 9 24 ؾ نعع
% 72.7% 27.3% 100.0% 

 9 2 7 ؾ لا
% 77.8% 22.2% 100.0% 

 السجسػع
 42 11 31 ؾ
% 73.8% 26.2% 100.0% 

زملائيع في يػضح الججوؿ التالي أف غالبية أفخاد العيشة الحيغ يتجخمػف لسداعجة       

حالات ضغط العسل غيخ العادؼ يؤكجوف عمى تػفخ فزاء استؿباؿ مخيح لمدبائغ داخل 

مػضفيغ مشيع  9%، بيشسا يخػ 72.7مػضفاً بشدبة تقجّر بػ  24الػكالة، حيث بمغت تكخاراتيع 

%. وفي السقابل، نجج أف الفئة التي لا تتجخل لسداعجة الدملاء عشج 27.3عكذ ذلظ بشدبة 

%، 77.8مػضفيغ يقخوف بارتياح فزاء الاستؿباؿ بشدبة بمغت  7قج انقدست بيغ الزغط 

%. وبرفة عامة، فإف الشدبة 22.2وفخديغ فقط صخحػا بعجـ تػفخ فزاء مخيح بشدبة بمغت 
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الإجسالية لمسبحػثيغ الحيغ يخبصػف بيغ ديشاميكية العسل الجاخمي وراحة فزاء الاستؿباؿ 

 .مػضفاً  42مبحػثاً مغ إجسالي  31% بتكخار قجره 73.8بمغت 

تكذف السعصيات السمسػسة عغ شبيعة التزامغ العزػؼ والتآزر الجساعي كآلية لحفع      

التػازف داخل السشاخ التشطيسي لمػكالة السرخؼية. إف مخونة الأدوار وتجاخميا بيغ الفاعميغ 

سيشي الفخدؼ، بل عشج اشتجاد الأزمات التذغيمية لا تديع فقط في تخؽيف حجة الإجياد ال

تشعكذ بذكل ممسػس عمى الأجػاء العامة الدائجة في مداحات التفاعل السذتخؾ مع 

الجسيػر. فالتعاوف والسدانجة الستبادلة يسشعاف تكجس السعاملات ويحافطاف عمى انديابية 

الحخكة، مسا يزفي نػعاً مغ اليجوء والاستقخار الشفدي والسادؼ عمى فزاء الاستؿباؿ، ويؿيو 

مغ مطاىخ التػتخ والفػضى الشاجسة عغ التخاخي الفخدؼ، وىػ ما يجعل الفزاء يبجو مخيحاً 

 .ومشطساً في نطخ الفاعميغ والػافجيغ عمى حج سػاء نتيجة ىحه المحسة السيشية

مغ أف ( 2022)يؾندي عيدى، وتشدجع ىحه الشتائج مع ما تػصمت إليو دراسة 

تػفخ مدتػيات عالية مغ ؾيع العسل )والتي يعج التزامغ والتعاوف والعسل الجساعي مغ أبخز 

خ عمى السؤسدة ككل. وتطيخ ىحه الانعكاسية أبعادىا السيشية( يشعكذ بذكل إيجابي ومباش

في دراستشا الحالية عبخ قجرة التآزر العزػؼ بيغ السػضفيغ عمى امتراص ضغػط العسل 

وتحػيميا إلى انديابية تذغيمية تؤثخ إيجاباً عمى فزاء الاستؿباؿ الخارجي لمدبائغ. ىحا 

الزامغ الأساسي لسشع حجوث التخابط يثبت أف بيئة العسل الجاخمية الستساسكة ؾيسياً ىي 

مطاىخ التػتخ والفػضى، مسا يداىع في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية التي وصفتيا 
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( بأنيا لا تداؿ دوف مدتػػ 2015/2016)العخبي حديبة، دراسات سابقة كػ دراسة 

 .تصمعات الدبائغ بدبب اختلالات تشطيسية مذابية

(: أثخ تؾافق القيؼ الذخرية مع قيؼ البشػ في الاستقخار والتسدػ بسكان 32ججول رقؼ )

 .العسل

 

 التسدػ بسكان العسلالاستقخار و 
 لا نعع تؾافق القيؼ الذخرية

 السجسػع

 35 23 12 ؾ نعع
% 34.3% 65.7% 100.0% 

 7 6 1 ؾ لا
% 14.3% 85.7% 100.0% 

 السجسػع
 42 29 13 ؾ
% 31.0% 69.0% 100.0% 

يػضح الججوؿ التالي أف السػضفيغ الحيغ يعتقجوف أف ؾيسيع الذخرية تتػافق تساماً        

لعسل في البشظ، يسيل أغمبيع إلى رفس فكخة تغييخ مكاف عسميع الحالي حتى لػ مع ؾيع ا

%، في 65.7مػضفاً بشدبة  23تػفخت وضيفة أخخػ بشفذ الأجخ، حيث بمغت تكخاراتيع 

%. أما بالشدبة لمفئة التي 34.3مػضفاً مشيع استعجاداً لمتغييخ بشدبة بمغت  12حيغ أبجػ 

مع ؾيع البشظ، فقج أضيخت الأغمبية الداحقة مشيا تسدكاً تخػ عجـ تػافق ؾيسيا الذخرية 

%، مقابل فخد واحج فقط 85.7مػضفيغ وبشدبة بمغت  6بعجـ تغييخ مكاف العسل بتكخار 

%. وفي السجسل، يتزح أف الخأؼ الدائج لجػ العيشة ىػ عجـ 14.3أجاب بشعع بشدبة بمغت 
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 29% بتكخار 69.0لية وصمت إلى الخغبة في الانتقاؿ أو الجوراف الػضيفي بشدبة إجسا

 .مبحػثاً 

تطيخ السؤشخات عسق الانجماج الثقافي واليػياتي لمسػضفيغ داخل الشدق السرخفي،       

حيث يتجاوز الخابط السيشي مجخد العائج السادؼ البحت ليختبط بسفيػـ الاستقخار التشطيسي 

الأخلاؾية والسيشية لمبشظ والػلاء لمسؤسدة. إف تػافق السبادغ الحاتية لمفاعل مع السعاييخ 

يخمق حالة مغ الخضا الجاخمي والاندجاـ الشفدي، مسا يزعف مغ جاذبية العخوض 

الخارجية السساثمة ويقمل مغ ندعات الحخاؾ الػضيفي. والسلاحطة الأكثخ إثارة للاىتساـ تتجمى 

ف وضسانات في تسدظ الفئة غيخ الستػافقة ؾيسياً بسكاف عسميا؛ ويفدخ ذلظ بػجػد عػامل أما

وضيؽية واجتساعية يػفخىا البشظ، أو بدبب الخػؼ مغ السجيػؿ وصعػبة التكيف مع بيئات 

عسل ججيجة، مسا يجعل حدابات الاستقخار والامتيازات السكتدبة تتفػؽ عمى التبايغ الؿيسي 

 .الحاتي، ويفخض الاستسخار داخل الجساعة السيشية الحالية

)خيالي بمقاسؼ وتتقاشع ىحه السعصيات بذكل مباشخ مع الشتائج العامة لػ دراسة 

التي سجمت مدتػػ مختفعاً لؿيع العسل لجػ السػضفيغ؛ حيث  (2021وبؾرقجة صغيخ، 

ي يتزح مغ ججولشا الحالي أف ىحا الارتفاع الؿيسي يتخجع ميجانياً في شكل "ولاء تشطيس

واستقخار وضيفي" ناتج عغ تػافق السبادغ الحاتية لمفاعل مع ىػية البشظ. كسا أف تسدظ الفئة 

غيخ الستػافقة ؾيسياً بسكاف عسميا يفتح أفقاً تفديخياً ججيجاً يعدز أشخوحتشا، ويختبط ببحث 

ي السػضف عغ "جػدة الحياة السيشية والأماف الػضيفي" داخل السؤسدة السرخؼية الحجيثة، وى
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أبعاد تتكامل مع الصخوحات التي ناقذت محجدات البيئة التشطيسية السدتقخة وقجرتيا عمى 

 .صيخ الفخوؽ الفخدية لرالح استسخارية الشدق السيشي

 .مجونة قيؼ البشػ في تعديد الخضا عؽ السشاخ السهشي الدائج (: أثخ تفعيل33ججول رقؼ )

 

 الخضا عؽ السشاخ السهشي
 لا نعع تفعيل مجونة قيؼ البشػ

 السجسػع

 35 9 26 ؾ نعع
% 74.3% 25.7% 100.0% 

 7 0 7 ؾ لا
% 100.0% 0.0% 100.0% 

 السجسػع
 42 9 33 ؾ
% 78.6% 21.4% 100.0% 

لسػضفيغ الحيغ تداىع "مجونة ؾيع البشظ" فعمياً في تػجيو يػضح الججوؿ التالي أف ا      

سمػكيع اليػمي، يذعخ معطسيع بالخضا التاـ عغ الؿيع السيشية التي تدػد داخل ىحه 

مػضفيغ مشيع  9%، في حيغ عبخ 74.3مبحػثاً وندبة بمغت  26السؤسدة، بتكخار قجره 

تي صخحت بأف مجونة الؿيع لا %. أما بالشدبة لمفئة ال25.7عغ عجـ رضاىع بشدبة بمغت 

 7% بتكخار 100.0تداىع في تػجيو سمػكيا اليػمي، فقج أجسعػا بشدبة كاممة بمغت 

مػضفيغ عمى أنيع راضػف عغ الؿيع السيشية الدائجة، مع انعجاـ تاـ لخيارات عجـ الخضا 
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مغ  %. وفي الشياية، فإف الاتجاه العاـ الدائج في الػكالة يطيخ مدتػػ عاؿٍ 0.0بشدبة 

 .%78.6الخضا عغ السحيط الؿيسي الدائج بشدبة إجسالية بمغت 

تؤكج ىحه الشتائج أف الزػابط السعيارية السكتػبة، والستسثمة في مجونة الؿيع، تذكل        

أداة مخجعية أساسية لرياغة الدمػكيات وتػحيج الترػرات السذتخكة داخل بيئة العسل. 

نرػص جامجة إلى مسارسات وتفاعلات يػمية ممسػسة، فحيغ تتحػؿ ىحه السجونة مغ مجخد 

فإنيا تداىع في إرساء مشاخ تشطيسي تدػده العجالة والذفاؼية، وىػ ما يخفع تمقائياً مغ 

معجلات الخضا العاـ والقبػؿ الجساعي لمشطاـ الأخلاقي القائع. ومغ ناحية أخخػ، فإف إجساع 

ىا عغ الؿيع الدائجة يذيخ إلى أف السشطػمة الفئة غيخ السمتدمة بالسجونة سمػكياً عمى رضا

الأخلاؾية والسيشية السصبقة في الػكالة تستمظ قػة واحتػائية كاؼية تمبي تصمعات السػضفيغ، 

حتى أولئظ الحيغ يسارسػف أدوارىع باستقلالية ندبية عغ التػجييات الخسسية، مسا يعكذ 

 .مشاخاً داخمياً مدتقخاً ومتشاغساً 

( مغ 2022وجاءت ىحه الشتيجة لتجعع وتؤكج ما أشارت إليو دراسة )يػندي عيدى،        

الديخورة الجيجة لمسؤسدة وتخمق مشاخاً ميشياً إيجابياً أف ؾيع العسل تداىع بذكل مباشخ في 

يعػد بالشفع عمى الفاعميغ والسشطسة. فالسصابقة بيغ تػجيو الدمػؾ عبخ مجونة الؿيع والخضا 

التاـ عغ السشاخ السيشي تعكذ نجاح البشظ في مأسدة الأخلاؾيات وتحػيميا إلى معاييخ 

ا السشاخ السدتقخ والخاضي يسثل البشية التحتية يػمية ممسػسة تزسغ العجالة والذفاؼية. ىح

الرمبة التي تفتقجىا السؤسدات السرخؼية التي سجمت تخاجعاً في جػدتيا حدب دراسة 
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مسا يؤكج فخضيتشا بأف تفعيل الأشخ السعيارية والؿيسية داخل  (،2007)غيذي وعسيخ، 

 .مخخجاتيا السرخؼية البشظ ىػ السجخل الأساسي لإصلاح البيئة التشطيسية وضساف جػدة

 :استخلاص الشتائج : ثانيا

 استخلاص نتائج الفخضية الأولى:  (1

يؾجج اثخ ذو دلالة احرائية لقيؼ العسل لجى الفاعميؽ عمى  التحكيخ بالفخضية الاولى:

 .بالجمفة AGB جؾدة الخجمات البشكية في بشػ الخميج

مغ خلاؿ الشتائج السيجانية الدابقة الستػصل إلييا، يسكغ صياغة خلاصة عامة 

جات مزبػشة تعكذ واقع العلاقة بيغ الستغيخات السجروسة، وتتمخز أىع الشتائج في واستشتا

 :العشاصخ الآتية

يؤدؼ الالتداـ الرارـ بسػاقيت العسل الخسسية مغ حزػر وانرخاؼ إلى رفع كفاءة 

الأداء التذغيمي ومزاعفة القجرة عمى إنجاز معاملات الدبائغ في أوقاتيا السعيارية السحجدة، 

 .ثبت أف احتخاـ الدمغ السؤسداتي يشعكذ مباشخة عمى جػدة الخجمة وسخعة تجفقيامسا ي

يديع تخاخي الفاعميغ في الانزباط الدمشي اليػمي في خمق اختلالات مػضعية 

ومذاكل تشطيسية داخمية، وىػ ما يفدخ ضيػر فجػات العجد عغ تمبية متصمبات الجسيػر 

 .والػقػع في فتخات انتطار شػيمة لمدبائغضسغ الدقف الدمشي الإدارؼ السعسػؿ بو، 
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يذكل الزسيخ السيشي والذعػر العالي بالسدؤولية الأخلاؾية دافعاً ذاتياً وقػياً يجفع 

السػضفيغ لتجارؾ الأخصاء الإدارية وترحيح الاختلالات، والتػجو نحػ إدارة ومعالجة شكاوػ 

 .ؾيةوتطمسات الػافجيغ بججية بالغة وسخعة فائقة لحفع السػثػ 

تمعب الخقابة الخسسية الرارمة وندق الجداءات والقػانيغ السكتػبة دوراً بجيلًا وفعالًا في 

تػجيو سمػؾ الأفخاد وعقمشة أدائيع نحػ معالجة تطمسات الجسيػر بكفاءة، حتى في حاؿ 

 .غياب أو تخاجع الػازع الأخلاقي والسدؤولية الحاتية لمسػضف

الأماف الشفدي والسادؼ والسػثػؾية العقلانية نتيجة يتػلج لجػ الدبائغ شعػر مختفع ب

تسدظ السػضفيغ بؿيع الشداىة والعجالة التشطيسية الخافزة لخجمات السحاباة والػساشة، 

 .والحخص عمى تصبيق الإجخاءات الإدارية والسالية بحياد تاـ عمى الجسيع

وتأثيخ واضح بيغ وبشاءً عمى ىحه الحقائق السيجانية التي أثبتت وجػد تلازـ شخدؼ 

مؤشخات الانزباط والشداىة والسدؤولية وبيغ جػدة السعاملات والخجمات السرخؼية، فإف 

يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية لؿيع العسل لجػ الفاعميغ " :الفخضية الأولى التي تشز عمى أنو

 .ىي فخضية مقبػلة  "بالجمفة AGB عمى جػدة الخجمات البشكية في بشظ الخميج
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 استخلاص نتائج الفخضية الثانية: (2

تداهؼ قيؼ العسل السهشية والتشغيسية لجى الفاعميؽ في تذكيل  التحكيخ بالفخضية الثانية:

 .بالجمفة AGB طبيعة بيئة العسل الجاخمية بؾكالة بشػ الخميج

مغ خلاؿ الشتائج السيجانية الدابقة الستػصل إلييا، يسكغ صياغة خلاصة عامة 

ػشة تعكذ واقع العلاقة بيغ الستغيخات السجروسة، وتتمخز أىع الشتائج في واستشتاجات مزب

 :العشاصخ الآتية

يداىع التزامغ والتعاوف والسدانجة الستبادلة بيغ السػضفيغ أثشاء فتخات ضغط العسل 

في امتراص التػتخ ومشع تكجس السعاملات، مسا يشعكذ بذكل إيجابي ومباشخ عمى 

 .ويدسح بتػفيخ فزاء استؿباؿ مخيح ومشطع لمدبائغالأجػاء العامة الدائجة 

يحقق تػافق السبادغ الحاتية والذخرية لمسػضفيغ مع السعاييخ الأخلاؾية والسيشية 

الدائجة حالة مغ الاندجاـ الشفدي والخضا الجاخمي، وىػ ما يؤدؼ بذكل واضح إلى زيادة 

 .الجوراف الػضيفيالاستقخار التشطيسي والتسدظ بسكاف العسل والحج مغ ندعات 

تمعب الزسانات الػضيؽية والاجتساعية وحدابات الأماف السيشي دوراً بارزاً في الإبقاء 

عمى استقخار السػضفيغ وتسدكيع بػضائفيع الحالية، حتى في الحالات التي يذعخوف فييا 

 .بػجػد تبايغ بيغ ؾيسيع الذخرية والتػجيات الأخلاؾية لمسؤسدة
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يع السكتػبة مغ نرػص صامتة إلى مسارسات وتفاعلات يػمية يذكل تحػيل مجونة الؿ

أداة مخجعية أساسية لتػحيج الدمػكيات، مسا يداىع في بشاء مشاخ ميشي تدػده الذفاؼية 

 .والعجالة ويخفع مغ معجلات الخضا العاـ والقبػؿ لمشطاـ الأخلاقي القائع

ة كاؼية تمبي تصمعات السػضفيغ تستمظ السشطػمة الأخلاؾية والعسمية السصبقة قػة واحتػائي

وتحقق رضاىع عغ السحيط السيشي، سػاء وافقت سمػكياتيع اليػمية تػجييات السجونة 

 .الخسسية لمؿيع أو استشجت مسارساتيع إلى استقلالية وخبخة ذاتية

وبشاءً عمى ىحه الحقائق السيجانية التي أكجت وجػد علاقة ارتباشية وثيقة ومؤثخة بيغ 

عي والتػافق الؿيسي وتفعيل الأدلة الأخلاؾية وبيغ استقخار السشاخ السيشي وتكامل العسل الجسا

تداىع ؾيع العسل السيشية والتشطيسية لجػ " :فزاءاتو، فإف الفخضية الثانية التي تشز عمى أف

ىي  "بالجمفة AGB الفاعميغ في تذكيل شبيعة بيئة العسل الجاخمية بػكالة بشظ الخميج

 .فخضية مقبػلة 
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 استخلاص الشتائج العامة لمجراسة: (3

مغ خلاؿ الشتائج السيجانية الدابقة الستػصل إلييا، يتزح أف التداـ السػضفيغ بسػاقيت 

الجواـ وشعػرىع بالسدؤولية الأخلاؾية تجاه الأخصاء والذكاوػ، إلى جانب حخصيع عمى 

ؼ عمى جػدة نداىة السعاملات ورفس تفزيل شخز عمى آخخ، يؤثخ بذكل مباشخ وقػ 

الخجمات السرخؼية السقجمة، حيث يخترخ وقت الانتطار ويخفع سخعة إنجاز السعاملات 

 .ويديج مغ مشدػب الأماف والثقة لجػ الدبائغ

كسا يتبيغ أف روح التعاوف والسدانجة بيغ السػضفيغ وقت ضغط العسل، وتػافق مبادئيع 

خلاؾية في سمػكيع اليػمي، يديع الذخرية مع مبادغ البشظ، وتصبيق كتيب الإرشادات الأ

بػضػح في ىشجسة فزاء داخمي مخيح؛ مايشعكذ عمى استقخار السػضفيغ في أماكغ عسميع، 

وشعػرىع بالخضا التاـ عغ الأجػاء السيشية الدائجة، وتفزيميع البقاء في وضائفيع الحالية 

 .لخمق بيئة عسل متػازنة ومتشاغسة

ف مشطػمة ؾيع العسل الدمػكية والأخلاؾية، وفي السحرمة الأخيخة، يطيخ بػضػح أ

سػاء الشابعة مغ الزسيخ والذعػر الحاتي أو السفخوضة بآليات الخقابة والقػانيغ السكتػبة، 

تعتبخ حجخ الأساس في تػجيو دفة الأداء؛ فيي لا تقترخ عمى تشطيع وتصػيخ البيئة 

ػف الزساف الحؿيقي للارتقاء الجاخمية لمبشظ وتحقيق استقخار السػضفيغ فحدب، بل تستج لتك

 .بجػدة الخجمات وتحقيق الخضا التاـ والخاحة السالية لمدبائغ
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 الخاتسة

تُعج ؾيع العسل مغ أىع السختكدات التي تقػـ عمييا السؤسدات السعاصخة، لسا ليا مغ دور 

 أساسي في تػجيو سمػؾ العامميغ وتشطيع علاقاتيع السيشية، فزلًا عغ مداىستيا في تحقيق

الأىجاؼ التشطيسية وتعديد فعالية الأداء داخل السؤسدة. فشجاح أؼ مؤسدة لا يختبط فقط 

بالإمكانيات السادية والتقشية الستاحة ليا، وإنسا يتػقف كحلظ عمى نػعية الؿيع التي يتبشاىا 

العاممػف ومجػ انعكاسيا عمى مسارساتيع اليػمية في أداء مياميع والتعامل مع مختمف 

 .داخل السؤسدة وخارجيا الفاعميغ

وفي إشار ىحه الجراسة التي تشاولت مػضػع "ؾيع العسل لجػ الفاعميغ وأثخىا عمى جػدة      

الخجمة في السؤسدات الاقترادية"، تع الدعي إلى الكذف عغ شبيعة العلاقة القائسة بيغ 

الخجمة السقجمة، مشطػمة الؿيع السيشية والتشطيسية الدائجة لجػ العامميغ وبيغ مدتػػ جػدة 

بالجمفة. وقج  AGB مغ خلاؿ دراسة ميجانية أجخيت عمى عيشة مغ مػضفي بشظ الخميج

انصمقت الجراسة مغ إشكالية رئيدية تسحػرت حػؿ أثخ ؾيع العسل في تػجيو سمػؾ الفاعميغ 

 .وتحديغ جػدة الخجمة، إلى جانب دورىا في تذكيل بيئة العسل الجاخمية

ائج السيجانية أف ؾيع العسل تحطى بسكانة ميسة لجػ أفخاد العيشة، حيث وقج أضيخت الشت      

تبيغ وجػد مدتػيات مختفعة مغ الالتداـ والانزباط واحتخاـ القػاعج التشطيسية وتحسل 

السدؤولية السيشية، وىي ؾيع أساسية تداىع في تشطيع الأداء الفخدؼ والجساعي داخل 
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ة السػضفيغ يجركػف أىسية الشداىة والعجالة والتعاوف السؤسدة. كسا كذفت الشتائج أف أغمبي

 .السيشي في تحديغ العلاقات السيشية وضساف الديخ الحدغ لمعسل

كسا بيشت الجراسة أف جػدة الخجمة تتأثخ بذكل واضح بسجػ تجدج ىحه الؿيع في       

لية السيشية السسارسات اليػمية لمعامميغ، إذ ساىع الالتداـ بسػاقيت العسل وتحسل السدؤو 

والحخص عمى معالجة انذغالات الدبائغ بججية في تحديغ سخعة إنجاز الخجمات وتعديد 

مدتػػ الثقة والخضا لجػ الدبائغ. وىػ ما يؤكج أف جػدة الخجمة ليدت مختبصة فقط 

بالجػانب التقشية والتشطيسية، بل تختبط كحلظ بالأبعاد الؿيسية والأخلاؾية التي تحكع سمػؾ 

 .غ أثشاء أداء مياميعالعاممي

ومغ جية أخخػ، أوضحت الشتائج أف ؾيع العسل تمعب دوراً ميساً في تذكيل بيئة       

العسل الجاخمية، حيث يداىع التعاوف والتزامغ بيغ السػضفيغ، إضافة إلى التػافق بيغ الؿيع 

لخضا عغ الذخرية والؿيع التشطيسية لمسؤسدة، في تعديد الاستقخار السيشي ورفع مدتػػ ا

السشاخ التشطيسي الدائج. كسا تداعج ىحه الؿيع عمى بشاء علاقات ميشية إيجابية قائسة عمى 

 .الثقة والاحتخاـ الستبادؿ، بسا يشعكذ إيجاباً عمى أداء السؤسدة ككل

وبالعػدة إلى فخضيات الجراسة، فقج أكجت الشتائج صحة الفخضية الأولى التي مفادىا       

لعسل لجػ الفاعميغ عمى جػدة الخجمة، كسا دعست نتائج الجراسة الفخضية وجػد أثخ لؿيع ا

الثانية التي تشز عمى مداىسة الؿيع السيشية والتشطيسية في تذكيل شبيعة بيئة العسل 
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الجاخمية. وتجؿ ىحه الشتائج مجتسعة عمى أف ؾيع العسل تسثل مػرداً تشطيسياً ميساً يسكغ 

 .ل تحديغ أدائيا وتعديد جػدة خجماتيالمسؤسدات الاعتساد عميو مغ أج

وعميو، يسكغ القػؿ إف تخسيخ ؾيع العسل الإيجابية داخل السؤسدات الاقترادية يعج       

ضخورة تشطيسية واستخاتيجية، لسا ليا مغ تأثيخ مباشخ عمى سمػؾ العامميغ، وعمى مدتػػ 

سؤسدة. ومغ ىحا السشصمق، جػدة الخجمات السقجمة، وعمى فعالية العلاقات السيشية داخل ال

تػصي الجراسة بزخورة تعديد بخامج التكػيغ والتػعية الستعمقة بالأخلاؾيات السيشية وؾيع 

العسل، وتذجيع ثقافة التعاوف والسدؤولية والانزباط، والعسل عمى تػفيخ بيئة تشطيسية داعسة 

 .تدسح بتجديج ىحه الؿيع في السسارسة اليػمية

قى ىحه الجراسة محاولة عمسية للإحاشة بأحج السػضػعات السيسة في وفي الأخيخ، تب      

عمع اجتساع التشطيع والعسل، دوف الادعاء بالإحاشة الذاممة بجسيع جػانبو، الأمخ الحؼ يفتح 

السجاؿ أماـ دراسات مدتقبمية تتشاوؿ متغيخات أخخػ مختبصة بؿيع العسل، كعلاقتيا بالخضا 

 .سي أو الأداء السيشي داخل مختمف السؤسدات الاقتراديةالػضيفي أو الالتداـ التشطي
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 :اىجضء اىثبّٜ: ٍذبٗس اىذساسخ

اىَذ٘س الأٗه: قٌٞ اىؼَو ٗالاىزضاً اىزْظَٜٞ )اىَزغٞش اىَسزقو( أجت ثْؼٌ/ لا ، اششح ششح 

 :جبثخ ثـ لاٍجسػ فٜ دبىخ الإ
 اىشغح : ...............................

 هل تعتبر الانضباط السلوكً معٌاراً أساسٌاً لتمٌٌم أدائن السنوي؟ (1

  □    لا     □ نعم 
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 ما هً محددات الانضباط فً المؤسسة؟ (2
 .ينيالوازع الد .1
 .الخوف من العقاب )الخصومات مثلاً( .2
 .الحصول على الحوافز المادية والمعنوية .3
 .أخرى .4

 ٕو ريزضً ثذقخ ثَ٘اقٞذ اىؼَو اىشسَٞخ / اىذع٘س ٗالاّصشاف؟ (3

 □    لا  □   ّؼٌ     

 الشرح : .............................          في حالة الإجابة بـ لا لماذا؟ 

 الأخلالٌة فً حال حدوث خطأ إداري مع زبون؟ هل تشعر بالمسؤولٌة (4

 الشرح : .............................     □    لا     □ نعم 

 هل تضع مصلحة البنن فوق الاعتبارات الشخصٌة أثناء تأدٌة مهامن؟ (5

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 
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 بئذح ٗفق ٍب ٝيٜٕو ريزضً ثثقبفخ اىَؤسسخ اىس (6

  □غشٝقخ اىزؼبٍو ٍغ اىضٍلاء ٗ اىضثبءُ      □ق٘اػذ اىيجبقخ    □ثبىْٖذاً اىَ٘دذ  

 ٕو ريزضً ثبىْٖذاً اىَ٘دذ ٗق٘اػذ اىيجبقخ اىزٜ رفشظٖب الإداسح؟ (7

 أخرى  : .............................      □    لا     □ نعم 

 ٘جٞٔ سي٘مل اىٍٜٞ٘؟ٕو رسبٌٕ "ٍذّٗخ قٌٞ اىجْل" فؼيٞبً فٜ ر (8

       □    لا     □ نعم 

 : .......................................................اىشغح

 ٕو رشفط رقذٌٝ خذٍبد "اىَذبثبح" )اىَؼبسف( ىعَبُ اىؼذاىخ؟ (9

 □أخرى       □    لا     □ نعم 
 ...بَبطا : ......................................................

 
 ٕو رزذخو ىَسبػذح صٍلائل فٜ دبه ٗج٘د ظغػ ػَو غٞش ػبدٛ؟ (11

 □أخرى       □    لا     □ نعم 
 اىشغح: ......................................................

 ٕو رشؼش ثبىشظب ػِ اىقٌٞ اىَْٖٞخ اىزٜ رس٘د داخو ٕزٓ اىَؤسسخ ؟ (11

 □أخرى       □    لا     □ نعم 
 .................................................اىشغح: .....

 ٕو رؼزقذ أُ قَٞل اىشخصٞخ رز٘افق رَبٍبً ٍغ قٌٞ اىؼَو فٜ اىجْل؟ (12

 □أخرى       □    لا     □ نعم 
 اىشغح: ......................................................
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( أجت ثْؼٌ/ لا ، اششح ششح ٍجسػ فٜ اىَذ٘س اىثبّٜ: ج٘دح اىخذٍخ اىجْنٞخ )اىَزغٞش اىزبثغ

 :دبىخ الإجبثخ ثـ لا

 ٕو ٝزٌ إّجبص ٍؼبٍلاد اىضثبئِ فٜ اى٘قذ اىَؼٞبسٛ اىَذذد إداسٝب؟ً (1

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

 ٕو اى٘سبئو اىزقْٞخ )أجٖضح، ثشٍجٞبد( مبفٞخ ىعَبُ سشػخ اىخذٍخ؟ (2

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

 ٕو رز٘فش اى٘مبىخ ػيٚ فعبء اسزقجبه ٍشٝخ )مشاسٜ، ّظبفخ، رنٞٞف(؟ (3

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

 ٕو ٝزٌ اىزؼبٍو ٍغ شنبٗٙ ٗرظيَبد اىضثبئِ ثجذٝخ ٗسشػخ؟ (4

 ............................الشرح : .      □    لا     □ نعم 

 ٕو ٝيَس اىضثبئِ "الأٍبُ ٗاىثقخ" أثْبء إجشاء ٍؼبٍلارٌٖ اىَبىٞخ ٍؼل؟ (5

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

 ٕو رقذً اى٘مبىخ ٍؼيٍ٘بد دقٞقخ ٍٗذذثخ ىيضثبئِ د٘ه اىَْزجبد؟ (6

 ......................الشرح : .......      □    لا     □ نعم 

 

 ٍب ٕٜ الاٍزٞبصاد اىَذصو ػيٖٞب فٜ دبه اىؼَو ثنفبءح ٗادزشافٞخ؟ (7
o اىذظ٘ه ػيٚ حغقيبث. 

o اىذظ٘ه ػيٚ أيبً حؼ٘يضيت. 

o اىذظ٘ه ػيٚ د٘افؼ ٍبصيت. 

o لا شيء ٍَب سبق. 

 اىشغح : ......................................................................
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 شاػبح اىذبلاد اىخبصخ )مجبس اىسِ، رٗٛ الادزٞبجبد(؟ٕو ٝزٌ ٍ (8

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

o اىشغح: ............................................................ 

 ٕو ٝزٌ رذاسك الأخطبء اىَْٖٞخ )إُ ٗجذد( قجو ٍغبدسح اىضثُ٘؟ (9

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

o اىشغح: ............................................................ 

 "فٜ دبه اسرنبة خطأ ٍْٖٜ ٍب ٕ٘ الإجشاء اىزٛ رقً٘ ثٔ؟" (11

 .الاسخؼبّت ببىؼٍلاء -

 .الاسخؼبّت ببىَسإٗه -

 .حظذيخ اىشطأ صُٗ اىيج٘ء لأدض -

 ."بظغاٍت اىَإسست حطبق اىق٘اّيِ 

 ٕو رؼزقذ أُ ّظبً اىؼَو اىذبىٜ ٝقيو ٍِ فزشاد اّزظبس اىضثبئِ؟  (11

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

 ثشنو ػبً، ٕو رشٙ أُ قٌٞ اىؼَو اىذبىٞخ رعَِ سظب اىضثُ٘ اىزبً؟ (12

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم 

فٜ دبه ٗجذد ٗظٞفخ ثْفس الأجش ٕو رغٞش ٍنبُ اىؼَو؟ فٜ دبه الإجبثخ ثلا  (13

 ػيو؟

 الشرح : .............................      □    لا     □ نعم  (14

 

 شنشاً جضٝلاً ىزؼبّٗنٌ
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 :اىَيخص

ٕضفج ٕظٓ اىضعاست ئىٚ اىخؼغف ػيٚ أثغ قيٌ اىؼَو ىضٙ اىفبػييِ ػيٚ ج٘صة 

اىشضٍت في اىَإسسبث الاقخظبصيت، ٍِ سلاه صعاست ٍيضاّيت أجغيج ػيٚ ٍ٘ظفي 

عئيسي حَذ٘ع د٘ه ببىجيفت. ٗاّطيقج اىضعاست ٍِ حسبؤه  AGB بْل اىشييج

ٍضٙ حأثيغ قيٌ اىؼَو في حذسيِ ج٘صة اىشضٍت ٗاىَسبَٕت في حشنيو بيئت اىؼَو 

 .صاسو اىَإسست

ٗىخذقيق إٔضاف اىضعاست حٌ الاػخَبص ػيٚ اىَْٖج اى٘طفي اىخذيييي، مَب     

اسخشُضً الاسخبيبُ مأصاة عئيسيت ىجَغ اىبيبّبث ٍِ ػيْت اىضعاست اىَنّ٘ت ٍِ 

ٗقض حٌ حذييو اىبيبّبث ٗاسخشلاص اىْخبئج ببلاػخَبص ػيٚ ( ٍ٘ظفبً. 42)

 .اىخنغاعاث ٗاىْسب اىَئ٘يت ٗاىجضاٗه الإدظبئيت

ً في ح٘جئ سي٘ك        أظٖغث ّخبئج اىضعاست أُ قيٌ اىؼَو حَثو ػْظغاً أسبسيب

اىؼبٍييِ صاسو اىَإسست، ديث حبيِ أُ الاىخؼاً ٗالاّضببط ٗحذَو اىَسإٗىيت 

ُٗ بيِ اىَ٘ظفيِ حسٌٖ بشنو ٗاضخ في حذسيِ ج٘صة اىشضٍت ٗاىْؼإت ٗاىخؼب

اىَقضٍت ىيؼببئِ. مَب بيْج اىْخبئج أُ ٕظٓ اىقيٌ حسبٌٕ في حؼؼيؼ اىثقت ٗالأٍبُ ىضٙ 

اىؼببئِ، ٗحق٘يت عٗح الاّخَبء ٗالاسخقغاع اىَْٖي، ٗحذسيِ اىَْبر اىخْظيَي 

 .صاسو اىَإسست

ئيجببيت بيِ قيٌ اىؼَو ٗج٘صة  مَب ح٘طيج اىضعاست ئىٚ ٗج٘ص ػلاقت       

اىشضٍت، ٗئىٚ ٍسبَٕت اىقيٌ اىَْٖيت ٗاىخْظيَيت في بْبء بيئت ػَو أمثغ اسخقغاعاً 

ٗح٘اػّبً. ٗفي ض٘ء ٕظٓ اىْخبئج أٗطج اىضعاست بضغٗعة حغسيز قيٌ اىؼَو 

الإيجببيت صاسو اىَإسسبث الاقخظبصيت، ٗحؼؼيؼ بغاٍج اىخن٘يِ ٗاىخأطيغ اىَْٖي، 

ً ػيٚ ج٘صة اىشضٍت ٗحذقيق ٗحشجيغ ثقب فت اىخؼبُٗ ٗاىَسإٗىيت بَب يْؼنس ئيجببب

 .إٔضاف اىَإسست

قيٌ اىؼَو، اىفبػيُ٘، ج٘صة اىشضٍت، اىَإسست الاقخظبصيت،  اىنيَبد اىَفزبدٞخ:

 .AGB بيئت اىؼَو، بْل اىشييج
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 Abstract: 

This study aimed to examine the impact of work values on service quality in 

economic institutions through a field study conducted among employees of 

Gulf Bank AGB in Djelfa. The study sought to identify the extent to which 

work values contribute to improving service quality and shaping the internal 

work environment. 

To achieve the objectives of the study, the descriptive-analytical method was 

adopted. A questionnaire was used as the main data collection tool and was 

administered to a sample of 42 employees. The collected data were analyzed 

using frequencies, percentages, and statistical tables. 

The findings revealed that work values constitute a fundamental factor in 

guiding employees’ behavior within the institution. Values such as discipline, 

commitment, responsibility, integrity, and cooperation were found to play a 

significant role in improving the quality of services provided to customers. 

The results also showed that these values contribute to enhancing customers’ 

trust and sense of security, strengthening organizational stability, and 

improving the overall work climate. 

Furthermore, the study confirmed the existence of a positive relationship 

between work values and service quality, as well as the contribution of 

professional and organizational values to creating a stable and productive work 

environment. Based on these findings, the study recommends promoting 

positive work values within economic institutions, strengthening professional 

training programs, and encouraging a culture of responsibility and cooperation 

in order to improve service quality and achieve organizational objectives. 

Keywords: Work Values, Actors, Service Quality, Economic Institution, Work 

Environment, Gulf Bank AGB. 

 


