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Emotional Intelligence and Its Relationship with Service Quality: 

Case Study from the Palestinian Central Bureau of Statistics 
  

Ihab Sameer Al-Qubbaj 1 and Falastin Ramadan Malak 2 
  

ABSTRACT 

This study aims to identify the emotional intelligence dimensions (skills) of the employees of the Palestinian Central 

Bureau of Statistics (PCBS) and their relationship to the quality of the actual services provided by the PCBS. To 

achieve the objectives of this study, the researchers used the analytical descriptive approach and the correlational 

approach. The population of this study represents all the employees in the (PCBS) holding supervising degrees and 

occupying the positions of (head of a division, assistant manager, manager and general manager), who are (165) in 

number. A random sample consisting of (100) individuals was chosen from the study population. A questionnaire 

was distributed directly to them and a total of (90) questionnaire forms were returned, of which (84) were valid for 

analysis, with a percentage of approximately (51%), which is a suitable percentage for scientific research purposes. 

To get the results of the study, the statistical analysis program (SPSS) was used to analyze the collected data. The 

results illustrated that the emotional intelligence dimensions (skills) of the employees of PCBS were at the middle 

level and above. Moreover, the results indicated that the quality of the actual services provided by the (PCBS) is of 

a high level. The study concluded that all dimensions (skills) of emotional intelligence have a high predictive ability 

of the quality of the actual services provided by the (PCBS) organization, but in various degrees. According to the 

results, the most influential emotional intelligence dimension on the actual quality of service was the social skills 

dimension, followed by the motivation skills dimension. However, the least influential one was the empathy skills 

dimension. Regarding the level of the provided service quality, it was found to be high with the reliability dimension 

in the first rank and the empathy dimension in the last rank. 

The study presented many recommendations, the most important of which is that the emotional intelligence skills 

of (PCBS) employees should be enhanced by giving them the necessary training, in addition to that the PCBS should 

educate its employees about the concept of emotional intelligence. 
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 ʦʱǺدة الʗʳمة: الʘؕاء العاʟفي وعلاقʯه

ȏʚ للإحʶاء الفلʻʠʴʹي ʙؕʸهاز الʱدراسة حالة على ال  
  

  2، وفلʥʻʠʴ رمʷان مل1ʣإیهاب سʙʻʸ الॺّɿُج
  

  ʝـلʳم
  

ʢʶاء الفلʸللإح ȑʜ ʛؗʺهاز الʳفي ال ʧʽالعامل Ȑʙفي لʡؗاء العاʚعاد (مهارات) الǼات أȄʨʱʶف إلى مʛعʱراسة إلى الʙه الʚه ʗفʙي، هʻʽ
لʺʻهج لاقʱها ȐʨʱʶʺǼ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز. ولʴʱقȘʽ ذلʥ، فقʙ اسʙʵʱم الॼاحʲان الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي واوع

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي مʺʴǽ ʧʺلʨن درجات إشʛاॽɾة  ʛؗʺهاز الʳفي ال ʧʽع العاملॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙي. وقʡاॼالارت
 ). وقʙ تʦ اخॽʱار عʻʽة عʨʷائॽة قʨامهاʝ165 قʦʶ، ومʶاعʙ مʙیʛ، ومʙیʛ، ومʙیʛ عام)، وȃلغ عʙدهʦ ((رئॽومʛاكʜهʦ الॽɿॽʣʨة هي 

ة ) مʻها صال84ʴ) اسॼʱانة ؗانʗ (90) مفʛدة مʧ مفʛدات مʱʳʺع الʙراسة وتʨزȄع الاسॼʱانة علʽهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ. وتʦ اسʛʱداد (100(
ʛنامج بة، تʦ اسʙʵʱام سॼة لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي. وللʨصʨل إلى نʱائج هʚه الʙراس%) تقॼȄʛاً، وهي نॼʶة مʻا51للʴʱلʽل؛ أȑ ما نʱʰʶه (

ʨʱسʢة ، وأʣهʛت نʱائج الʙراسة أن مȄʨʱʶات أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي لȐʙ عʻʽة الʙراسة ؗانʗ بʧʽ مSPSS)حʸائي (الʴʱلʽل الإ
دلالة إحʸائॽة بʧʽ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي ومȐʨʱʶ جʨدة ومʛتفعة. وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة خॽʢة ʛʡدǽة قȄʨة ذات 

Ȑʨʱʶ جʨدة مالʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز. وʱȄʹح أǽʹاً أن هʻاك تأثʛʽاً ʛʽʰؗاً وذا دلالة إحʸائॽة لأǼعاد الʚؗاء العاʡفي على 
 Ȑʨʱʶاً في مʛʽعاد تأثǼالأ ʛʲؗان أك ʙهاز. وقʳل الʰق ʧمة مʙة الʺقॽمات الفعلʙʵال  ʨالʺهارات الاج دةج ʙعǼُ ةॽمة الفعلʙʵه الॽة، یلॽɺاʺʱ

ة الʙʵمات Ǽُعʙ تʴفʜʽ الʚات، ثǼُ ʦعʙ الʨعي Ǽالʚات، ثǼُ ʦعʙ الǼ ʦȞʴʱالʚات، وأخʛʽاً Ǽُعʙ الʱعاʡف. ؗʺا أʣهʛت الʱʻائج أن مȐʨʱʶ جʨد
لॽة الʱي لʙʵمة الفعالاولى بʧʽ أǼعاد جʨدة ا الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز ؗانʗ ذات مȐʨʱʶ مʛتفع. وقʙ حل Ǽُعʙ الاعʱʺادǽة في الʺʛتॼة

 ، بʻʽʺا حل Ǽُعʙ الʱعاʡف في الʺʛتॼة الأخʛʽة.ʳهازǽقʙمها ال

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي ʨʺǼضʨع ال ʛؗʺهاز الʳام إدارة الʺʱاه ʜȄʜورة تعʛأهʺها ض ʧات، ومॽصʨʱال ʧم ʙیʙالعǼ راسةʙال ʗجʛؗاء كʺا خʚ
  .لʳانʖ الاجʱʺاعي مʧ الʺهارات، مʲل إدارة العلاقات مع الآخʧȄʛ وتعʜȄʜهاالعاʡفي ȞʷǼل أكʛʰ، وخاصة ما یʱعلǼ Șا

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي: الʗالةالؒلʸات  ʛؗʺهاز الʳمات، الʙʵدة الʨفي، جʡؗاء العاʚال.  
  

  ʸقʗمـةال
  

شهʙ الانفʱاح الȑʚ جاء نʳॽʱة الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي 
ʽ ʛؗالأعʺال، ت ʧادیॽى مʱفي ش ʧْ̔اصلʴماتي الʨاً والʺعلʙایʜʱاً مʜ

 ʦوأه ʘیʙʴالعʺل ال ʛهʨدتها؛ جʨمة وجʙʵال ʦǽʙم تقʨعلى مفه
أهʙاف الإدارة. فلا Ȟǽاد ǽغʖʽ عʧ تفʛʽؔ الʺʙیʧȄʛ الإǽʺان أن 
جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة هي أهʦ أسʝ الʳʻاح والʻʱافʝ للʺʤʻʺات، 
 ʛف الآخʛʢى الʴمة أضʙʵال ʥم تلʙجهة. وأن مق ʧا مʚه

 ʝافʻʱاح والʳʻلʺعادلة ال .Ȑʛجهة أخ ʧم 

ǽعʙّ سلʨك الʺʤʻʺة انعȞاساً لʶلʨك الفʛد، وعاملاً مهʺاً في 
قʙرتها على تʴقȘʽ أهʙافها الʺʱʵلفة، في حǽ ʧʽعʺل تفاعل عʨامل 
 ʧȄʨؔʱل الʽȞʷد على تʛة للفॽاخلʙامل الʨة والعॽʺॽʤʻʱة الʯʽʰال
الʻفʶي لʚلʥ الفʛد، الʱي تʺارس بʙورها تأثʛʽاً خاصاً على مʳʺل 

). وقʙ شهʙ مفهʨم الʚؗاء 121: 2007(الʷʺاع وحʺʨد الʶلʨك 
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 ʧاً مʙایʜʱاماً مʺʱة اهʛʽات الأخʨʻʶلفة في الʱʵʺعاده الǼأǼ فيʡالعا
قʰل الॼاحʧʽʲ والʺهʧʽʺʱ لʱأثʛʽه الʨاضح وانعȞاساته على مʱʵلف 

  .)2011(الغʛایॼة، الʺʳالات 
في عʛʸنا الʴالي والʙور وȃالʛʤʻ إلى أهʺॽة جʨدة الʙʵمات 

ʙیʙالع Șʽقʴالهام لها في ت ʧم  ʜȄʜل: تعʲة، مॽʺॽʤʻʱاف الʙالأه
 & ʤʻʺ(Sleimi, Karamʺة الʻʱافʶي، وزȄادة الʺॽʰعاتمʨقع ال

Qubbaj, 2018) فلا ،ʥمة في ذلʙʵم الʙور الهام لʺقʙال ʥلʚ ، وؗ
شʥ في أن سلʨك الفʛد وأسلȃʨه في تقʦǽʙ الʙʵمة ǽعʙʺʱ أساساً 

 -ʲال لا الʛʸʴعلى سʽʰل الʺ-العʙیʙ مʧ العʨامل مʻها على 
مȄʨʱʶات ومهارات الʚؗاء العاʡفي لǽʙه، وقʙرته على الʦȞʴʱ في 
انفعالاته ومʷاعʛه وفهʦ مʷاعʛه ومʷاعʛ الآخʧȄʛ، بل وتॽʤʻʺها، 
ʧʽالعامل Ȑʙها لʜȄʜالʺهارات وتع ʥلʱام بʺʱعل الاهʳǽ ȑʚال ʛالأم 

  ॽʺʳع الʺʤʻʺات.أمʛاً Ǽالغ الأهʺॽة Ǽالॼʶʻة ل
بʻاءً على ذلʥ، تهʙف الʙراسة الʴالॽة إلى الʱعʛف إلى 

الʚؗاء العاʡفي لȐʙ العاملʧʽ في  مȄʨʱʶات أǼعاد (مهارات)
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي وعلاقʱها ȐʨʱʶʺǼ جʨدة  ʛؗʺهاز الʳال

  الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز.
  

  ةمȜʵلة الʗراس
ʲال ʦدول العال ʧم ʙیʙاع ما زال العʢة قॽʺلا تعي أه ʘال

 ʛʽʲؔلي في الʴʺاتج الʻي الʲثل ʧم ʛʲل أكʲʺǽ مات، مع أنهʙʵال
مʧ الʙول. ومʺا لا شॽɾ ʥه أن نʖʽʸ الʙʵمات مʧ إنفاق 
الʺʱʶهلʥ سʛʽتفع في الʺʱʶقʰل، هʚا Ǽالإضافة إلى أن قʢاع 

: 2005الʙʵمات في العالʦ العȃʛي سʷॽهʙ مʙȄʜاً مʧ الʨʺʻ (نॼعة، 
25-26ʱعȄا). وʸللإح ȑʜ ʛؗʺهاز الʳال ʛʰ ةʶسʕي مʻʽʢʶء الفل

ʙ أساسها القانʨني على ضʛورة تقʦǽʙ خʙمات مʨʻʱعة  ʕؗة یॽمʙخ
، مʺا (Pcbs.gov.ps, 2018)للعʙیʙ مʧ الأʛʡاف ذات العلاقة 

یʢʱلʖ مʻه العʺل على تعʜȄʜ مȐʨʱʶ جʨدة خʙماته الʺقʙمة 
  للأʛʡاف الʺʱʵلفة وضʺانها.

ت الʨʳدة في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة وتʱعʙد عʨامل تعʜȄʜ مȄʨʱʶا
ما ʱʺǽلؔه العاملʨن مʧ مهارات  -على سʽʰل الʺʲال  -ومʻها 

مʱʵلفة، مʲل مهارات الʚؗاء العاʡفي، تلʥ الʺهارات الʱي تعʺل 
على تʴقȘʽ الؔفاءة والفعالॽة للʺʤʻʺات، بل وتʶاعʙ الفʛد على 

؛ إذ تʢʱلʖ الʙʵمة تفاعلاً )2015(درة، الʳʻاح في العʺل 
 ،ʙي وخالʰعʜوالعʺلاء (ال ʧʽالعامل ʧʽب ʧȄʛʺʱʶالاً مʸوات

). وتʴاول هʚه الʙراسة اسʷؔʱاف مȄʨʱʶات أǼعاد 2012
(مهارات) الʚؗاء العاʡفي الʱي ʱʺǽلؔها العاملʨن في الʳهاز 
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي، وعلاقʱها ȐʨʱʶʺǼ جʨدة الʙʵمات  ʛؗʺال

 ʙمها الʳهاز.الفعلॽة الʱي ǽق

 وتॼقى العلاقة بʧʽ الʚؗاء العاʡفي وجʨدة الʙʵمات أمʛاً غاǽة
في الأهʺॽة، ومʳالاً واسعاً للʘʴॼ والʙراسة في مʱʵلف 
 Ȑʛة وأخॽمʨȞة حʺʤʻم ʧʽف بʙق في الهʛات، فلا فʺʤʻʺال
خاصة ॽɾʺا یʱعلʛʹǼ Șورة تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمة والاهʱʺام 

ʙʵدة الʨج ʛȄʨʢة تॽفعʺل .ʧʽالعاملǼ قها فيॽʰʢت ʧȞʺǽ مة
الʺʕسʶات غʛʽ الॽʴȃʛة ؗʺا هʨ الʴال في الʺʕسʶات الॽʴȃʛة 

  ).508: 2008(الʹʺʨر، 
یʲʺʱل هʙف الʙراسة الʛئʝॽ في الʱعʛف إلى علاقة أǼعاد 
(مهارات) الʚؗاء العاʡفي (الʨعي Ǽالʚات، والǼ ʦȞʴʱالʚات، 
ة وتʴفʜʽ الʚات، والʱعاʡف، والʺهارات الاجʱʺاॽɺة) ȐʨʱʶʺǼ جʨد

ȑʜ للإحʸاء  ʛؗʺهاز الʳمها الʙقǽ يʱة الॽمات الفعلʙʵال
  الفلʻʽʢʶي.

وȃالʱالي، تʺʲلʗ مȞʷلة الʙراسة في الإجاǼة عʧ الأسʯلة 
  الآتॽة:

1.  ʧʽالعامل Ȑʙفي لʡؗاء العاʚعاد (مهارات) الǼات أȄʨʱʶما م
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي؟ ʛؗʺهاز الʳفي ال  

2. ʱة الॽمات الفعلʙʵدة الʨعاد جǼات أȄʨʱʶهاز ما مʳمها الʙقǽ ي
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي؟ ʛؗʺال 

ما أثʛ أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي لȐʙ العاملʧʽ في  .3
 ʜȄʜفي تع (عةʺʱʳم) يʻʽʢʶاء الفلʸللإح ȑʜ ʛؗʺهاز الʳال

 جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز؟

ما درجة إسهام ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي  .4
 ʧʽالعامل Ȑʙي في لʻʽʢʶاء الفلʸللإح ȑʜ ʛؗʺهاز الʳفي ال

  تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز؟
ما تʛتʖʽ أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي لȐʙ العاملʧʽ في  .5

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي، مʧ حʘʽ درجة  ʛؗʺهاز الʳال
تأثʛʽها في مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها 

 الʳهاز؟

  
ʗذج الʦʸراسةأن  

في ضʨء مȞʷلة الʙراسة والاʡلاع على الʙراسات ذات 
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الʸلة، قامʗ فʛؔة أنʺʨذج الʙراسة على مʱغʧȄʛʽ رئʧʽʶॽ هʺا: 
مʱغʛʽ الʚؗاء العاʡفي Ǽاعॼʱاره مʱغʛʽاً مʱʶقلاً، وقʙ تʺʗ الاسʱفادة 

أبʨرȄاش وشʅȄʛ والʸافي  ) ودراسة2016مʧ دراســـة دلال (
وهي: الʨعي Ǽالʚات، والʦȞʴʱ في تʙʴیʙ أǼعاده، ) 2006وعʺʨر (

Ǽالʚات، وتʴفʜʽ الʚات، والʱعاʡف، والʺهارات الاجʱʺاॽɺة. 
ومʱغʛʽ جʨدة الʙʵمة الفعلॽة Ǽاعॼʱاره مʱغʛʽاً تاǼعاً یʧʺʹʱ ؗلا 
مʧ أǼعاد الاعʱʺادǽة، والاسʳʱاǼة، والʹʺان، والʱعاʡف، 

 ,Parasuraman)، وقʙ تʦ الاسʱفادة مʧ دراسات ؗلوالʺلʺʨسॽة

Zeithaml & Berry, 1988) ) ودراسة 2013ودراسة سلʺان (
(Sleimi, Karam & Qubbaj, 2018)  ،ʛʽغʱʺا الʚه ʙیʙʴفي ت

.Ȑʛامل الأخʨات العॼاض ثʛʱافǼ ) لȞʷال ʧʽʰȄذج 1وʨʺأن (
  الʙراسة.

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )1الȜʵل (
  أنʦʸذج الʗراسة

  
  ةأهʗاف الʗراس

  هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تʴقȘʽ الأهʙاف الآتॽة:
 عʱال Ȑʙفي ومʡؗاء العاʚعاد (مهارات) الǼات أȄʨʱʶف إلى مʛ

ȑʜ للإحʸاء  ʛؗʺهاز الʳفي ال ʧʽالعامل Ȑʙها لʛافʨت
 الفلʻʽʢʶي.

  مهاʙقǽ يʱة الॽمات الفعلʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶف إلى مʛعʱال
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي للʺʱʶفʙʽیʧ وأǼعادها. ʛؗʺهاز الʳال 

 (مهارات) عادǼأ ʧʽة بॽʢʵف إلى العلاقة الʛعʱؗاء  الʚال
العاʡفي (الʨعي Ǽالʚات، والǼ ʦȞʴʱالʚات، وتʴفʜʽ الʚات، 
وفهʦ عʨاʡف الآخʧȄʛ (الʱعاʡف)، وادارة الانفعالات أو 

الʺهارات الاجʱʺاॽɺة) ومȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي 
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي. ʛؗʺهاز الʳمها الʙقǽ  

  ائجʱن ʧه مॽصل الʨʱال ʦʱʽء ما سʨات في ضॽصʨت ʦǽʙفي تق
نهاǽة الʘʴॼ مʧ شأنها أن تقʙم فʨائʙ عʙیʙة لأصʴاب القʛار 

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي في الʺʱʶقʰل. ʛؗʺهاز الʳفي ال 

 

  ةأهॻʸة الʗراس
على الʛغʦ مʧ اسʛʺʱار الʘʴॼ في مʨضʨع الʚؗاء العاʡفي 
 ʦت ʙال، فقʳʺا الʚفي ه ʧʽʲاحॼال Șʺوتع ʦلف دول العالʱʵفي م

الॽʰȄʛʳʱة الʱي تʙرس علاقة الʚؗاء  إجʛاء عʙد قلʽل مʧ الʙراسات
 ʧʽʢʶمة في فلʙة الʺقॽمات الفعلʙʵدة الʨج ȐʨʱʶʺǼ فيʡالعا
ȞʷǼل عام، وفي الʺʕسʶات الʨȞʴمॽة وشॼه الʨȞʴمॽة ȞʷǼل 
خاص. ؗʺا أن هʚه الʙراسة تعʙّ الأولى مʧ نʨعها (في حʙود 
علʦ الॼاحʧʽʲ) الʱي تʘʴॼ في مȄʨʱʶات أǼعاد (مهارات) الʚؗاء 

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي، العاʡف ʛؗʺهاز الʳفي ال ʧʽالعامل Ȑʙي ل
ورȃʺا تʨؔن مʧ أوائل الʙراسات الʱي تʘʴॼ هʚا الʺʨضʨع في 

  الʺʕسʶات شॼه الʨȞʴمॽة الفلॽʻʽʢʶة.
وʛʤʱʻȄُ أن تʶهʦ نʱائج هʚه الʙراسة وتʨصॽاتها حال تعʺॽʺها 
 ʧʽʶʴة في تॽمʨȞʴه الॼة أو شॽمʨȞʴات الʶسʕʺعلى إدارات ال

  وتعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي تقʙمها هʚه الʺʕسʶات. أدائها
 

  الإʟار الʹȏʙʢ والʗراسات الʴاǺقة
  الʘؕاء العاʟفي

أصॼح الاهʱʺام Ǽالعʛʸʻ الȑʛʷॼ تǽʙʴاً لؔل الʺʤʻʺات ȞǼل 
 ʥتل ʖȄرʙورات تʛض ʧم ʥعلى ذل ʖتʛʱى الؔلʺة، وما یʻمع

ʱʽʺʻاز وتʳاء والعʺل والإنʢالقادرة على الع ʛاصʻالع ȍفاʱها والاح
 ʛʰʱاع ʙبها. وق(Ferrell, Hirt & Ferrel, 2011)  ʧʽالعامل ʛافʨأن ت

الʺʕهلʧʽ والʺʴفʧȄʜ لأداء واجॼاتهʦ عامل هام في نʳاح 
) أن الأفʛاد الʚیʧ 2012الʺʤʻʺات. وأضاف الʛقاد وأبʨ دǽة (

ʱʺǽلʨؔن مهارات الʚؗاء العاʡفي لʙیهʦ قʙرة أعلى على الʛضا 
ॽاجʱاتي والإنʚوضعال ʧʽة، في ح(Dess, Lumpkin & Eisner, 

مفهʨم الʚؗاء العاʡفي ضʺʧ قʙرات القائʙ؛ أȑ القʙرة على  (2007
 ʙعلى القائ ʛʸʱقǽ لا ʥه. إلا أن ذلǼ غفʷوال ʧȄʛالعʺل مع الآخ
فقȌ، فلا شʥ في أن امʱلاك العاملʧʽ لقʙرات ومهارات الʚؗاء 

هʙاف الʱي العاʡفي ضʺʧ فȘȄʛ عʺل واحǽ ʙعʺل على تʴقȘʽ الأ
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ة لهʦ وللʺʤʻʺات  ʛؗʱʷʺة الʙالفائǼ دʨعǽ اʺǼ ،أجلها ʧن مʨعʺلǽ
  الʱي ǽعʺلʨن فʽها على حʙ سʨاء.

 ʧم ʙیʙفي إلى العʡؗاء العاʚم الʨر مفهʨهʣ د الفʹل فيʨعǽ
 ʦزهʛله في ك) یدانور(ثالعلʺاء، ولعل أب ʅȄʛم أول تعʙما قʙʻع

ل الʚؗاء )، ثʦ (جاردنʛ) عʙʻما جاء بʱȄʛʤʻه حʨ 1920العام (
الʺʱعʙد، ॽɾʺا تʰلʨر مفهʨم الʚؗاء العاʡفي اسʻʱاداً إلى جهʨد 

في تʛȄʨʢ الʺفهʨم مʧ الʻاحʧʽʱʽ الȄʛʤʻة  Golemanجʨلʺان 
). وأضاف العلʨان 2013والॽʁॽʰʢʱة (العȑʙȄʨ والʛوسان، 

) أن الॼاحʧʽʲ (مایʛ وسالʨفي) هʺا أول مʧ اسʙʵʱم 2011(
ʰʱاع ʙؗاء الانفعالي، وقʚلح الʢʸؗاء مʚاع الʨأن ʧعاً مʨاه نʛ

الاجʱʺاعي. واهʦʱ لاحقا (جʨلʺان) Ǽأعʺال (مایʛ وسالʨفي) 
 Emotional Intelligenceعʙʻما قʙم في ʱؗاǼه الʚؗاء الانفعالي 

رؤʱȄه الʵاصة في الʚؗاء الانفعالي، ودور القʙرات غʛʽ الʺعॽɾʛة 
ॽة فعال(الانفعالॽة والاجʱʺاॽɺة) في نʳاح الفʛد، وقʦʶ الؔفاǽة الان

إلى نʨعʧʽ مʧ الؔفاǽات: أولهʺا الؔفاǽة الॽʸʵʷة؛ أȑ القʙرة 
Ȟʺي تʱال ʥتل ȑة؛ أॽɺاʺʱة الاجǽاني الؔفاʲات، والʚا على إدارة الʻʻ

.ʧȄʛا مع الآخʻʱإدارة علاق ʧم  
 ʙیʙاك العʻه ʗفي، ؗانʡؗاء العاʚات الॽʺʶدت تʙا تعʺॽɾو

ʱال ʥتل ʧفي، ومʡؗاء العاʚال ʅȄʛعʱاولات لʴʺال ʧفات:مȄʛع  
القʙرة على مʱاǼعة ومʛاॼʀة الʺʷاعʛ والانفعالات الʚاتॽة،  .1

 ʅॽʣʨها، وتʜʽʽʺوت ،ʦوانفعالاته ʧȄʛالآخ ʛاعʷوم
 ʛʽؔفʱقة الȄʛʡ هॽجʨفي ت ʥذل ʧة عʳاتʻمات الʨالʺعل

  . (Salovey & Mayer, 1990)والأفعال 
2. ʺǽ يʱرات العامة الʙات/القǽالؔفا ʥتلʧه مʻȞʺد، وتʛلؔها الفʱ 

ʚلʥ تॽʤʻʺها،  إدراك عʨاʡفه الʚاتॽة أو عʨاʡف الآخʧȄʛ، وؗ
وقʙرته على الʱعامل Ǽفاعلॽة مع الʺʨاقف العاॽɿʡة الʺʱʵلفة 

(Zeidner, Mathews and Roberts, 2012). 

3.  ȑدʕعʺالها مʺا یʱاس ʧʶه، وحʶॽان وأحاسʶف الإنʡاʨع
ʨة (أبॽاجʱاح والانॽعادة والارتʶة،  إلى الʛʽشع ʨوأب ʛʽʵال

2018.( 

ة قʙرة الفʛد، والʺهارات الʱي ʱʺǽلؔها، أو القʙرة الʚاتॽة الʺ .4 ʙرؗ
الʱي تʺʻȞه مʧ الʱعʛف إلʽها، وتقʦॽʽ مʷاعʛ الفʛد الʚاتॽة 

 .(Serrate, 2017)وȂدارتها، ومʷاعʛ الآخʧȄʛ، والʳʺاعات 

5.  ʛاعʷم ʦها، وفهʺॽʤʻدراكها وتȂه وʛاعʷم ʦد على فهʛرة الفʙق
 .)2011(العلʨان، عالات الآخʧȄʛ وȂدراكها وانف

 ȑʛʤʻار الʡقة والإǼاʶفات الȄʛعʱل الʺʳإلى م ʛʤʻالȃو
 ʨفي هʡؗاء العاʚفي، فإن الʡؗاء العاʚع الʨضʨʺǼ Șعلʱʺال
 ʧاد مʛالأف ʧȞʺي تʱة الॽɾʛالʺع ʛʽرات والʺهارات غʙعة القʨʺʳم

 ʦهʛاعʷوم ʦإدراك انفعالاته ʧȄʛالآخ ʛاعʷم ʥلʚ وفهʺها، وؗ
وعʨاʡفهʦ وانفعالاتهʦ، وتॽʤʻʺها وتॽʣʨفها وتʨجʽهها ȞʷǼل فاعل 

 لإدارة الʺʨاقف الʺʱʵلفة بʳʻاح.

) Ǽعʙ اسʱعʛاضه لʺʨʺʳعة مʧ تعȄʛفات 2015وأفاد درة (
ة له هي: الʨعي  ʛؗʱʷعاد مǼد ثلاثة أʨجʨفي بʡؗاء العاʚال

 ارة العʨاʡف في الʚات وفيǼالعʨاʡف والʱعʛʽʰ عʻها وتقॽʽʺها، وȂد
الآخʧȄʛ وتॽʤʻʺها، واسʙʵʱام العʨاʡف لʶʱهʽل الأفؔار والأفعال 

 وتʨجʽهها.

) نقلاً عʧ جʛوان 2013وقʙ أوضʗʴ العȑʙȄʨ والʛوسان (
) وجʨد ثلاثة مʙاخل أو اتʳاهات رئॽʶॽة لʺʨضʨع الʚؗاء 2012(

  العاʡفي:
1. ʙل قȞفي على شʡؗاء العاʚاول الʻʱȄاه الأول، وʳرة، الات

  .Mayer and SaloveyوʲʺȄل هʚا الاتʳاه 
الاتʳاه الʲاني، وʻʱȄاول الʚؗاء العاʡفي على شȞل مʨʺʳعة  .2

فاǽات، مʧ الʺهارات الॽʸʵʷة والاجʱʺاॽɺة والʙافॽɻة والؔ
 .(Goleman, 1995)وʲʺȄل هʚا الاتʳاه جʨلʺان

الاتʳاه الʲالʘ، وʛʤʻȄ إلى الʚؗاء العاʡفي على شȞل  .3
العʻاصʛ والʺʨȞنات غʛʽ الʺعॽɾʛة مفهʨم، تʙʱاخل ॽɾه 

وسʺات شॽʸʵة، وهʚا ما ʧȞʺǽ وصفه بʨʺʻذج الॽʸʵʷة، 
 ).Bar-on, 2006وʲʺȄله Ǽارون (

 

 أǺعاد الʘؕاء العاʟفي

الهادفة إلى الʱأʛʽʡ العلʺي  Golemanكانʗ أولى مʴاولات 
لʺفهʨم الʚؗاء العاʡفي قʙ نʗʳʱ عʻها خʺʶة أǼعاد للʚؗاء 

Ǽ عيʨفي، هي: (الʡالعا ،ʜʽفʴʱات، والʚال ʦॽʤʻات، وتʚال
). وأفاد دلال 13: 2014والʱعاʡف، والعلاقات) (أبʨ الأنʨار، 

الʺʧʺʹʱ للأǼعاد  Goleman) أن الʨʺʻذج الȑʚ قʙمه 2016(
الʶʺʵة اسǼ ʙʻʱالأساس على عʺل ؗل مʧ (مایʛ وسالʨفي) 
وجهʨدهʺا. وأضاف (أبʨرȄاش وشʅȄʛ، الʸافي وعʺʨر 

Ǽعاد للʚؗاء العاʡفي حʙدها جʨلʺان ) أن هʻاك خʺʶة أ2006(
)Goleman:ا یليʺؗ (  
، وȄقǼ ʙʸه ॽɿॽؗة إدراك Self-awarenessالʨعي Ǽالʚات  .1
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الإنʶان لʚاته وفهʦ مʷاعʛه وأحاسʶॽه، وȂدراكه لȄʛʢقة تفʛʽؔه 
ه وفهʺه لʚاته وصفاته، وȃالʱالي ثقة الفʛد بʻفʶه. ʨؗوسل  

أȑ قʙرة ؛ Handling Emotions GenerallyالǼ ʦȞʴʱالʚات  .2
الفʛد على ضȌॼ انفعالاته وتʨجʽهها والʷʺǼ ʦȞʴʱاعʛه تʳاه 
 ʙي قʱال ʛاعʷʺة الʳرته على معالʙومق ،ʧȄʛاه الآخʳه وتʶنف

  تʕذǽه أو تʜعʳه.
، وȄعʛف Ǽأنه الॼɼʛة في العʺل Motivationتʴفʜʽ الʚات  .3

والاجʱهاد ووضع الأهʙاف وتॽʁʴقها دون الʛʤʻ إلى مȞافأة 
فʛد للعʺل دون مقابل، وتقʦǽʙ الʸالح مʧ أحʙ؛ Ǽʺعʻى حʖ ال

 العام على الʺʸالح الॽʸʵʷة.

؛ أEmpathy ȑتعʛف عʨاʡف الآخʧȄʛ وفهʺها (الʱعاʡف)  .4
 ʦاءاتهʺǽخلال إ ʧم ʧȄʛالآخ ʛاعʷاءة مʛرة على قʙالق
وتعʛʽʰات الʙʶʳ دون الانʤʱار لʺا سʨف ǽعʛʰون عʻه 

 .العاॽɿʡةȞǼلʺاتهʦ، والقʙرة على الʱعامل مع ردود أفعال الفʛد 

، وȄقʙʸ بها القʙرة على Social Skillsالʺهارات الاجʱʺاॽɺة  .5
 ʦل الʺلائȞʷالǼ ʧȄʛفاعل مع الآخʱوال ،ʛʽإدارة انفعال الغ

ʴؗل الʺȞʷلات والʜʻاعات ॽɾʺا بʻʽهʦ، والقʙرة على  ؛للʙʴث
الإقʻاع وȂدارة الʺفاوضات، الأمʛ الʶǽ ȑʚاهʦ في زȄادة 

العلاقات والʱفاهʦ مع  الاسʱقʛار وتʅॽɿʵ الʨʱتʛ وʻȃاء
.ʧȄʛالآخ 

) أن الأǼعاد الʶʺʵة في الʨʺʻذج 2011وأضاف العلʨان (
تʦ تॽʻʸفها إلى مʨȞنʧʽ رئʧʽʶॽ: الʺʨȞن  Golemanالȑʚ قʙمه 

الأول، وʧʺʹʱȄ الʺʨȞنات الॽʸʵʷة، وهي (الʨعي Ǽالʚات، 
 ʧʺʹʱʽاني فʲن الʨȞʺات)، أما الʚال ʜʽفʴات، وتʚالǼ ʦȞʴʱوال

 ʱʺاॽɺة، وهي (الʱعاʡف، والʺهارات الاجʱʺاॽɺة).الʺʨȞنات الاج

ولأغʛاض هʚه الʙراسة، سʦʱʽ اسʙʵʱام هʚه الأǼعاد (الʺهارات) 
في نʺʨذجه حʨل مهارات الʚؗاء  Golemanالʱي جاء بها 

  العاʡفي.
  

  Service Qualityجʦدة الʗʳمة 
ʙʵدة الʨمي جʨفهʺǼ ام الفعليʺʱأ الاهʙمةب  ʚʻل مʽʺورضا الع

ʽعʶات تǽاʙة بॽʳॽاتʛʱا اسǽارهʺا قʹاॼʱاعǼ ،ن الʺاضيʛات القʻ
أساسॽة وملʴة لعʺلॽة الʙʳʱیʙ الॽʤʻʱʺي في القʢاع الʨȞʴمي 

(Rheea & Rhab, 2009) م فيʨʽات الʺʤʻʺال Șابʶʱا تʺॽɾو .
 Issa) الʘʴॼ وتʅॽʣʨ وسائل العʺل والإنʱاجॽة الʙʴیʲة داخلها

& Qutaishat, 2020) ةʶافʻʺات الॼلʢʱاماً مع مʳʶوان ،
 ʦادة ولائهȄوز ʦبه ȍفاʱمة عʺلائها والاحʙف خʙات هǼ ،اتهاǽʙʴوت
 ʦاتهʤاع إلى ملاحʺʱورة الاسʛالإضافة إلى ضǼ ʦورضاه

)، 2011وتعلॽقاتهʦ والأخʚ بها مʧ أهʦ أهʙاف الʺʤʻʺة (الʷʺاع، 
وذلʥ مʧ خلال تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʻاسॼة للعʺʽل الʱي تفي 

 ,ॽʱ(Mustapha, Aremu & Brimahاجاته وتقابل تʨقعاته Ǽاح

2017) ʗʴأوض ʙوق .(Came´n, 2010)  دةʨʳال ʧʽʶʴة تॽأن عʺل
 ʛ؛ الأمʦهʻم ʛʰد أكʙب عʚمة إلى العʺلاء تعʺل على جʙالʺق
 ʙات. وأكʺʤʻʺوره على الأداء الʺالي للʙب ʝȞعʻʽس ȑʚال

(Kinicki & Williams, 2006: 52)  دة تعʺل علىʨʳعلى أن ال
إضافة الॽʁʺة إلى الʙʵمة وتʺʜʽها على الʺʻافǼ ،ʧʽʶاعॼʱار أن 
الʨʳدة هي مقʙرة الʙʵمة على إشॼاع حاجات الʺʱʶهلʥ. وقʙ أفاد 

) بʨجʨد العʙیʙ مʧ الأسॼاب الʱي تʙعʨ إلى 2008الʹʺʨر (
ʽات غʺʤʻʺها الʽا فʺǼ ،اتʺʤʻʺل الʰق ʧمة مʙʵدة الʨج ʛȄʨʢت ʛ

تʴقȘʽ الʺʤʻʺات للʺʜʽة الʻʱافॽʶة، وارتفاع تؔالʅॽ  الॽʴȃʛة، مʲل:
معالʳة الʙʵمة وتʴॽʴʸها عʙʻ الفʷل في تلॽʰة تʨقعات العʺʽل، 
وامȞانॽة الॽʰع Ǽأسعار اسʻʲʱائॽة (أȑ مʛتفعة) للʙʵمات الʱي تلʰي 

 تʨقعات العʺلاء.

 ،ʧȄʛʰج) Ȑرأ ʙاب 89: 2006وقʱؔوال ʧʽʺʱلاف الʺهʱاخ (
) بʚلʨ2005 :28 ʥم الʙʵمة وتعȄʛفها، ؗʺا أقʛ (نॼعة، حʨل مفه

 ʛʽغ ʧؔفة ولʛات معʡاʷأنها "نǼ ʛʽفها الأخʛاً؛ إذ عʹǽأ
مʨʶʴسة وتʺʲل الهʙف الʛئʝॽ للʱعامل؛ ما غʛضه تʴقȘʽ رضا 

Ǽأنها  (Kotler & Armstrong, 2010: 248)الȃʜائॽɾ ،"ʧʺا عʛفها 
ʛʡف آخʛ  أȑ نʷاȋ أو مʻفعة غʛʽ ملʺʨسة ǽقʙمها ʛʡف إلى

ʧع ʛʰدة تعʨأن جǼ ًة، علʺاॽؔنقل في الʺل ʥذل ʧج عʱʻدون أن ی 
ʦقعاتهʨاجات العʺلاء وتʴمة لʙʵة الॽʰتل Ȑʙم  

وتʱʵلف الʙʵمات عʧ الʶلع في الʸʵائʟ أو في Ȅʛʡقة 
 Șقʴʺاع الॼاس الإشॽʀ قةȄʛʡ ى فيʱلها أو ح ȘȄʨʶʱب الʨوأسل

 ،ʧȄʛʰد (جʙها. وحʻ90: 2006مʙʵال ʟائʸمات ) صفات وخ
الʱي تʺʜʽها عʧ الʶلع الʺادǽة في أنها: غʛʽ ملʺʨسة، ولا تʜʵن، 
وتقʙم مॼاشʛة في نفʝ الʨقʗ إلى العʺلاء، ولا ʧȞʺǽ نقل ملʱʽؔها 
 ʖعʸǽ ةॽɺʨوهي ذات ن ،ʛان لآخȞم ʧعها أو نقلها مॽأو إعادة ب
 ʧءاً مʜل جʽʺن العʨȞȄو ،ʗقʨال ʝفي نف ʥهلʱʶج وتʱʻاسها، وتॽʀ

Ǽ ل فيʽغʷʱام الʤمة على نʙʵال ʙʻʱʶان، وفي العادة تॽالأح ʠع
  قاعʙة الʺعʛفة مʲل الʱعلʦॽ والʴʸة.



 ʙّلʳʺد ، 18الʙ2022، 1الع  

- 27  -  

 ,Ferrell, Hirt & Ferrel)ومʧ جهة أخȐʛ، أفاد الॼاحʨʲن 

2011: 376)  Ȑʙادها على مʺʱمة لاعʙʵدة الʨاس جॽʀ ةȃʨعʸǼ
ʙیʧ عʙم  ʕؗاع حاجاته، مॼمة على إشʙʵرة الʙلق ʥهلʱʶʺإدراك ال

ʙʺʱاس ؗʺي معॽʁد مʨوج  ȑʚال ʛالإدراكات، الأم ʥاس تلॽʁل
یʙعʨ إلى ضʛورة إʳǽاد مॽʁاس ʧȞʺǽ الاعʱʺاد علॽه. وهʨ ما 

 ,Parasuraman, Zeithaml & Berry)تʨصل إلॽه لاحقاً الॼاحʨʲن 

). وȄعʙʺʱ هʚا Servqualوالʺʶʺى نʺʨذج الفʨʳات ( (1988
الʺॽʁاس على تʙʴیʙ الفʨʳة بʧʽ تʨقعات الʺʱʶهلʧʽؔ لʺȄʨʱʶات 

ʙʵاس الॽʁʺن الʨؔʱȄمة. وʙʵال ʦǽʙواقع تق ʧʽȃو ʦمة لهʙمات الʺق
مʧ مʨʺʳعʧʽʱ، الأولى تهʙف إلى ॽʀاس تʨقعات العʺلاء للʙʵمة 
الʺقʙمة، أما الʺʨʺʳعة الʲانॽة فʱهʙف إلى ॽʀاس اتʳاهات العʺلاء 

، وذلʥ مʧ خلال ॽʀاس إدراكات )2013(سلʺان، نʨʴ الʺʷʻأة 
ʶʺال ʙأك ʙات. وقʺʤʻʺمها الʙي تقʱمات الʙʵدة الʨʳل ʧʽؔهلʱ

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)  دةʨعاد جǼأن أ
  الʙʵمات الʱي ॽʀ ʧȞʺǽاسها هي:

، وهي مȐʙ وفاء مقʙم الʙʵمة Reliabilityالاعʱʺادǽة  .1
والʜʱامه في تقǽʙʺها وأدائها بʲقة ودقة ؗʺا وعʙ. أما سلʺان 

)2013Ǽ فهاʛع ʙدة ) فقʨعʨʺمة الʙʵرة على أداء الʙأنها "الق
  بʲقة ودقة".

؛ أȑ اسʱعʙاد وجاهȄʜة مقʙم ResponsivenessالاسʳʱاǼة  .2
 ʧیʙʽفʱʶʺها إلى الʺǽʙة في تقʙاعʶʺها أو الʺǽʙقʱمة لʙʵال

) Ǽأنها تعʻي" ȞʷǼ2013ل سȄʛع وفʨرȑ. وأفاد سلʺان (
 ʙʻعة عȄʛʶمة الʙʵال ʦǽʙالعʺلاء في تق ʖلʢة لǼاʳʱالاس

 ʜوم".الل

، وهʨ مȐʙ امʱلاك مقʙم الʙʵمة Assuranceالʹʺان  .3
 ʙʻع ʖیʚهʱاسة والॽؔمة، والʙمات الʺقʙʵل الʨفة حʛللʺع
 ʙʽفȄل. وʽʺالع ʙʻة عʻʽأنʺʢال ʘرة على بʙعامل، والقʱال

درة العاملین على بث ) أن الʹʺان ǽعʻي "ق2013سلʺان (
 ".الخدمةالعʺلاء الʚیʧ یʱلقʨن الثقة والطمأنینة في نفوس 

، وȄقǼ ʙʸه درجة العʻاǽة والاهʱʺام Empathyالʱعاʡف  .4
الʸʵʷي Ǽالعʺʽل مʧ قʰل مقʙم الʙʵمة والॼɼʛة في 

والاهتمام ) Ǽأنه "الʛعاǽة 2013مʶاعʙته. وعʛّفه سلʺان (
ل من خلاالعʺلاء الفردي الذي تبدیه المؤسسة تجاه 

وقدرة الموظفین على إظهار اللباقة ، الموظفین فیها
 لبي الخدمة".اترام لطوالدماثة والاح

أȑ مȐʙ تʨافʛ الʶʱهʽلات الʺادǽة  ؛Tangibilityالʺلʺʨسॽة  .5
فایʱها لʱقʦǽʙ الʙʵمة، والʺʤهʛ الʵارجي  والأجهʜة اللازمة وؗ

) أن هʚا الॼعʙ 2013لʺقʙمي الʙʵمة. وأوضح (سلʺان (
ǽعʻي "الʶʱهʽلات الʺادǽة الʺʛتʢॼة بʱقʦǽʙ الʙʵمة، وتʷʺل 

ʙة والʺعǽالʺاد Șافʛʺال."ʧʽفʣʨʺال ʛهʤات وم 

) أن 2012وقʙ أفاد الهʙʻاوȑ وفʴȄʛات وحʨʶنة واللافي (
 هي:  (Service Quality Levels)مȄʨʱʶات جʨدة الʙʵمة

1.  Ȑʛي یʱها، وهي الʽل علʸʴǽ ن أنʨȃʜقع الʨʱي یʱدة الʨʳال
  الʨȃʜن وجʨب تʨافʛها.

ة مʧ قʰل إدارة الʺʤʻʺة وتȐʛ مʻاسʱʰها. .2  الʨʳدة الʺʙرؗ

3. ॽʁدة الʨʳمة.الʙʵة للॽɺʨاصفات نʨʺǼ دةʙʴʺة الॽاس 

 الʨʳدة الفعلॽة الʱي تقʙم فعلاً وتʕدȐ بها الʙʵمة. .4

الʨʳدة الʺʛجʨة مʧ الʨȃʜن الʱي وعʙ بها، بʨسائل مʱʵلفة  .5
 مʲل الʛʱوȄج.

ولأغʛاض هʚه الʙراسة، فإن الأǼعاد الʱي سʦʱʱ دراسʱها 
 وॽʀاسها هي الʱي تعʝȞ الʨʳدة الفعلॽة (فقȌ) للʙʵمات الʱي

ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي. ʛؗʺهاز الʳمها الʙقǽ  
  

  الʗراسات الʴاǺقة
تعʙدت الʙراسات الʱي تʻاولʗ ؗلاً مʧ الʚؗاء العاʡفي وجʨدة 
الʙʵمات، ؗʺا أكʙت ʚؗلʥ على العلاقة والʙور بʻʽهʺا. فقʙ قام 

(Ashari, Rakhmat , Allorante & Ahmad, 2020)  راسةʙب
 ʗفʙهʻʱالة الʙالع ʛل أثʽلʴفي على إلى تʡؗاء العاʚة والॽʺॽʤ

قʙ تʺʲل جʨدة الʙʵمات مʧ خلال سلʨك الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة. و 
مʱʳʺع الʙراسة في الʺʣʨفʧʽ العاملʧʽ في معهʙ الʺلاحة الȄʛʴॼة 

) ʦدهʙا وعॽʶॽونʙة (ماكاسار) في إنʻیʙة 230في مʻʽع ʗلغȃو ،(
ها تʨصلʗ إلʽ) مʣʨفاً مʙنॽاً. ومʧ أبʛز الʱʻائج الʱي 75الʙراسة (

الʙراسة وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي ضʽʯل وغʛʽ دال إحʸائॽاً للʚؗاء 
العاʡفي على جʨدة الʙʵمة. ومع هʚا، فقʙ أوصʗ الʙراسة 
 ʧʽفي للعاملʡؗاء العاʚهارات الʺǼ اتʺʤʻʺام الʺʱادة اهȄورة زʛʹǼ

 Ȑʛیها. وأجʙل(Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat, 2019) 
ʨم Ǽه الʚؗاء العاʡفي في دراسة اسʱهʙفʗ فهʦ الʙور الǽ ȑʚق

وذلʥ مʧ خلال ، القʢاع الʴʸيجʨدة الʙʵمات في الʱأثʛʽ على 
 ʙیʙʴقة وتǼاʶراسات الʙال ʧم ʙیʙوالع ȑʛʤʻاجعة الأدب الʛم
الʻʺاذج الʛئʶॽة وأǼعاد الʚؗاء العاʡفي الʱي تʕثʛ في ذلʥ القʢاع. 
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وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى أن جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة في 
الʵاصة أو العامة تʱأثȐʨʱʶʺǼ ʛ الʚؗاء العاʡفي الʺॽɿʷʱʶات 

للʺʙیʧȄʛ العاملʧʽ فʽها. وقʙ أوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة إجʛاء 
دراسات ذات ʡاǼع ؗʺي في القʢاع الʴʸي، وخاصة في 

. ؗʺا أجGoleman Ȑʛالʺॽɿʷʱʶات مʧ خلال اسʙʵʱام نʺʨذج 
دراسة هʙفʗ إلى بॽان  )2018الʴلالʺة والʻاʶǼي والعʨاملة (

الʨسȌॽ للʚؗاء العاʡفي في تعʜȄʜ أثʛ الʙʳارات الॽʁادǽة  الʙور
على جʨدة الʙʵمات في الʺॽɿʷʱʶات الأردنॽة الʵاصة العاملة 
في مʴافʤة العاصʺة الʱي شȞلʗ عʻʽة الʙراسة، وقʙ تʦ تʴلʽل 

) اسॼʱانة وزعʗ على الʺʙیʧȄʛ العاملʧʽ ضʺʧ عʻʽة الʙراسة. 73(
لʙراسة ارتفاع مʱغʛʽات ومʧ أهʦ الʱʻائج الʱي تʨصلʗ الʽها ا

ʚلʥ جʨدة  الʙʳارات الॽʁادǽة، ومʱغʛʽ الʚؗاء العاʡفي، وؗ
 ʛد أثʨراسة، مع وجʙة الʻʽات عॽɿʷʱʶʺمة في الʙمات الʺقʙʵال
إʳǽابي مॼاشʛ لؔل مʧ الʚؗاء العاʡفي والʙʳارات الॽʁادǽة على 
جʨدة الʙʵمة. وأوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة زȄادة الاهʱʺام Ǽالʚؗاء 

) فقʙ أجȐʛ دراسة هʙفʗ إلى الʱعʛف 2015ما درة (العاʡفي. أ
إلى مȄʨʱʶات أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي لȐʙ العاملʧʽ في 
القʢاع الʺʛʸفي الأردني ودورها في تʧʽʶʴ فاعلॽة فʛق العʺل. 
وتʨؔن مʱʳʺع الʙراسة وعʱʻʽها العʨʷائॽة مʧ الʺʙیʧȄʛ ورؤساء 

كʜ الʛئॽʶॽة والفॽɺʛة الاقʶام ومقʙمي الʙʵمة العاملʧʽ في الʺʛا
) اسॼʱانة. 180للʨʻʰك، وȃلغʗ الاسॼʱانات الʸالʴة للʴʱلʽل (

وأʣهʛت نʱائج الʙراسة تʨافʛ مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ الʚؗاء العاʡفي 
 ʛʽد تأثʨإلى وج ʥلʚؗ راسةʙال ʗصلʨراسة. وتʙدات الʛمف ʙʻع
إʳǽابي لॼعȑʙ الʚؗاء العاʡفي (إدراك العʨاʡف وفهʺها، وȂدارة 

على ؗل مʧ تʺاسʥ الفȘȄʛ ونʺॽʀ Ȍادته، ॽɾʺا ؗان العʨاʡف) 
هʻاك تأثʛʽ لأǼعاد الʚؗاء العاʡفي (إدراك العʨاʡف وفهʺها، 
 ʙق. وقʛة الفॽف) على فاعلʡاʨام العʙʵʱف، واسʡاʨوادارة الع
أوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة تهʯʽة الʺʻاخ الʺلائʦ لॽʺʻʱة مȄʨʱʶات 

) ʦॽ2014 (ومهارات الʚؗاء العاʡفي. ॽɾʺا أجȑʛ شॼɻان وسل
دراسة هʙفʗ إلى تʟॽʵʷ واقع أǼعاد الʚؗاء الإدارȑ (العقلي، 
والعاʡفي) وأǼعاد جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة واخॼʱار ॽʰʡعة العلاقة 
والʱأثʛʽ بʻʽهʺا في الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة في مʙیʻة (دهʨك) في 
العʛاق. وقʙ تʺʲلʗ عʻʽة الʙراسة في الʺʙیʧȄʛ ومعاونʽهʦ ورؤساء 

) 45) اسॼʱانة ؗانʗ مʻها (ʙ50ات، وقʙ وزعʗ (الأقʶام والʨح
اسॼʱانة صالʴة للʴʱلʽل. وأʣهʛت نʱائج الʙراسة وجʨد علاقة 

ارتॼاȋ معȄʨʻة بʧʽ الʚؗاء الإدارȑ وجʨدة الʙʵمة الॽʴʸة في 
الʺॽɿʷʱʶات مʴل الʙراسة، ووجʨد تأثʛʽ للʚؗاء الإدارȑ في جʨدة 

ʱورة الاسʛʹǼ راسةʙال ʗأوص ʙة. وقॽʴʸمة الʙʵال ȋنقا ʧفادة م
القʨة الʱي تʺلؔها الʺॽɿʷʱʶات الʺʱعلقة Ǽالʚؗاء الإدارȑ لʱأثʛʽها 
الʨاضح على جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة الʺقʙمة. وحاولʗ دراسة 

(Danquah, 2014)  في على الأداءʡؗاء العاʚال ʛʽفة درجة تأثʛمع
ɾ في في غاناʛʸʺاع الʢفي الق (ʨʺʻال) يʺʤʻʺال Șعلʱا یʺॽ
) مǼ220 ʧʺعʙل العائʙ على الاسʲʱʺار. وȃلغʗ عʻʽة الʙراسة (

عʺلاء الʨʻʰك مʴل الʙراسة ومʣʨفʽها مʺʧ لʙیهʦ خʛʰة لا تقل 
) ʧراسة 5عʙائج الʱت نʛهʣوأ .ʥʻʰعامل مع الʱال ʧات مʨʻس (

وجʨد علاقة قȄʨة وʳǽȂابॽة بʧʽ الʚؗاء العاʡفي والأداء الʺʤʻʺي 
عائʙ على الاسʲʱʺار. وأوصʗ الʙراسة ॽɾʺا یʱعلǼ Șʺعʙل ال

ʛʹǼورة ॽʀام الʺʸارف Ǽالاسʲʱʺار ȞʷǼل أكʛʰ في تॽʺʻة مهارات 
الʚؗاء العاʡفي لȐʙ العاملʧʽ لʙیها. هʚا وأجȐʛ الʛقاد وأبʨ دǽة 

)2012 ʧʽʽʺǽفة درجة مʺارسة القادة الأكادʛمع ʗفʙهʱدراسة اس (
عاʡفي وعلاقʱه في الʳامعات الʛسʺॽة الأردنॽة لʺهارات الʚؗاء ال

ʶǼلʨك الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة لʙیهʦ. وأجʗȄʛ الʙراسة على عʻʽة 
) ʗامعة 1061بلغʳفي ال ʧʽʽʺǽالقادة الأكاد ʧم ʗنʨؔاً تʸʵش (

) قائʙاً 288الأردنॽة وجامعة الʛʽمʨك وجامعة مʕتة، بʨاقع (
) عʹʨ هʯʽة تʙرʝȄ تʦ اخॽʱارهȄʛʢǼ ʦقة عʨʷائॽة مʺʲلة 773و(

ʺع الʙراسة الأصلي. وتʨصلʗ الʙراسة %) مʧ م30ʱʳبॼʶʻة (
إلى أن درجة مʺارسة القادة الأكادʧʽʽʺǽ في الʳامعات مʴل 
 ʥلʚؗ راسةʙت الʛهʣتفعة. وأʛم ʗفي ؗانʡؗاء العاʚراسة للʙال
وجʨد علاقة ارتॼاȋ إʳǽابॽة بʧʽ مʺارسة القادة الأكادʧʽʽʺǽ للʚؗاء 

ʙال ʗوأوص .ʦیهʙة لॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺك الʨفي وسلʡالعا ʙعقǼ راسة
دورات تʙرॽʰȄة للقادة وأعʹاء هʯʽة الʙʱرʝȄ تعʜȄʜاً للʚؗاء العاʡفي 

فقʙ حاولʗ  (Naeem, Saif & Khalil, 2008)لʙیهʦ. أما دراسة 
مȄʨʱʶات الʚؗاء العاʡفي ومȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʱعʛف إلى 

 ʙان، وقʱʶاكǼ في فيʛʸʺاع الʢهʺا في القʻʽعة العلاقة بॽʰʡو
بʧʽؔʻ أحʙهʺا مʴلي والآخʛ أجʰʻي. تʦ جʺع شȞل مʳال الʙراسة 

) اسॼʱانة على عʻʽة 240الॽʰانات الأولॽة مʧ خلال تʨزȄع (
الʙراسة ما بʧʽ مʣʨف وزʨȃن. وأʣهʛت الʱʻائج تʨافʛ مهارات 
 ʛشʕي وهي ذاتها مʰʻالأج ʥʻʰفي ال ʧʽالعامل Ȑʙفي لʡؗاء العاʚال

 ʥʻʰال ʝȞعǼ ʥوذل ،ʥʻʰمة في ذات الʙʵدة الʨʳة لȄʨلي، قʴʺال
وأوصʗ الʙراسة ضʛورة ॽʀام الʨʻʰك الʺʴلॽة بʱغʛʽʽ سॽاساتها 
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  الʵاصة Ǽالʺʨارد الȄʛʷॼة وتʙرʰȄها على مهارات الʚؗاء العاʡفي.
  

  الʯعقʔʻ على الʗراسات الʴاǺقة
تʱʵلف الʙراسة الʴالॽة عǼ ʧاقي الʙراسات الʶاǼقة في ʨؗن 

ي ǼأǼعاده هʚه الʙراسة هʙفʗ إلى اسʷؔʱاف علاقة الʚؗاء العاʡف
الʶʺʵة ȐʨʱʶʺǼ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز 
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي، في حʧʽ تʻاولʗ معʦʤ الʙراسات  ʛؗʺال

، )2015(درة، الʶاǼقة مʱغʛʽات تاǼعة أخȐʛ غʛʽ الʨʳدة، ʙؗراسة 
  .)2012(الʛقاد وأبʨ دǽة، ، ودراسة (Danquah, 2014)ودراسة 

أما الʙراسات الأخȐʛ الʱي تʻاولʗ أثʛ الʚؗاء العاʡفي على 
 ,Ashari, Rakhmat, Allorante & Ahmad)الʨʳدة وهي دراسة 

، (Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat, 2019)، ودراسة (2020
(شॼɻان ، ودراسة )2018(الʴلالʺة، الʻابلʶي، والعʨاملة، ودراسة 
 ،ʦॽودراسة )2014وسل ،(Naeem, Saif & Khalil, 2008) .

فاخʱلفʗ الʙراسة الʴالॽة عʻها ʱʳʺǼʺع الʙراسة، Ǽالإضافة إلى 
 ʙیʙʴت ʦت ʙراسة، فقʙه الʚمة في هʙʵʱʶʺة الॽائʸالاح ʖʽالاسال
الأهʺॽة الॽʰʶʻة والأثʛ ومȐʨʱʶ اسهام ؗل Ǽُعʙ مʧ اǼعاد الʚؗاء 

الʙʵمات. في حʧʽ تُعʙ هʚه الʙراسة العاʡفي في مȐʨʱʶ جʨدة 
ʙراسة بوالʱي تقʨم  -لॼاحʧʽʲعلى حʙ علʦ ا-الأولى مʧ نʨعها 

 ȑʜ ʛؗʺهاز الʳمة في الʙʵدة الʨفي على جʡؗاء العاʚال ʛأث
للإحʸاء الفلʻʽʢʶي والʲʺǽ ȑʚل أحʙ أهʦ الʺʕسʶات العاملة في 

.ʧʽʢʶفل  
ʱأصʽل لقʙ تʦ الاسʱفادة مʧ الʙراسات الʶاǼقة جʺॽعها في ال

العلʺي لʺʨاضॽع الʙراسة، وتʦॽʺʸ أداة الʙراسة، وتفʛʽʶ الʱʻائج 
 أخʛʽا، وȂن اخʱلفʗ الʙراسة في مʱغʛʽاتها الʱاǼعة أو في اسلȃʨها

  ومʻهʱʽʳها.
  

  الʯعȂʙفات الاجʙائॻة لʠʶʸلʲات الʗراسة
Ǽعʙ الاʡلاع على أدبॽات الʚؗاء العاʡفي، وأدبॽات جʨدة 

  ʴات تعȄʛفا إجʛائॽا ؗʺا ǽأتي:الʙʵمات، فقʙ تʦ تعʅȄʛ الʺʢʸل
هارات (الʨعي الʺ: مʨʺʳعة القʙرات و الʘؕاء العاʟفي .1

Ǽالʚات، والǼ ʦȞʴʱالʚات، وتʴفʜʽ الʚات، والʱعاʡف، 

والʺهارات الاجʱʺاॽɺة) لȐʙ العاملʧʽ في الʳهاز 
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي الʱي تʺʻȞهʦ مʧ إدراك  ʛؗʺال

ʚلʥ مʷاعʛ مʷاعʛهʦ وعʨاʡفهʦ وانفعالاتهʦ وفهʺها، وؗ
الآخʧȄʛ وعʨاʡفهʦ وانفعالاتهʦ، وتॽʤʻʺها وتॽʣʨفها 
  وتʨجʽهها ȞʷǼل فاعل لإدارة الʺʨاقف الʺʱʵلفة بʳʻاح.

: ما یʱلقاه الʺʱʶفʙʽ مʧ خʙمات جʦدة الʗʳمات الفعلॻة .2
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي،  ʛؗʺهاز الʳل الʰق ʧة مॽفعل

ل سیحصفي هʚه الʙراسة Ǽالʙرجة الʱي إجرائیًا وتقاس 
جʨدة الʙʵمات إجابته على فقرات الʺʖʽʳ في یها عل

الفعلॽة الʺʺʲلة لʶʺʵة أǼعاد هي (الاعʱʺادǽة، 
 والاسʳʱاǼة، والʹʺان، والʱعاʡف، والʺلʺʨسॽة).

  
  مʹهॻʱة الʗراسة واجʙاءاتها

  مʹهج الʗراسة
 ʧؗل م Ȑʨʱʶم ʦصفي في فهʨهج الʻʺراسة الʙت الʙʺʱاع

ا، مʧ مʢʻلȘ أن هʚا الʚؗاء العاʡفي وجʨدة الʙʵمة وتفʛʽʶهʺ
الʺʻهج یʻʱاول الʺʺارسات والʨʤاهʛ ؗʺا هي على أرض الʨاقع، 
Ǽالإضافة إلى أنه یʳʱاوز جʺع الॽʰانات ووصف الʤاهʛة إلى 
تʴلʽل الاسʱʻʱاجات ذات الʙلالة Ǽالॼʶʻة للʺȞʷلة الʱي ǽعالʳها 
ʚلʥ اسʙʵʱم الʺʻهج الارتॼاʡي في ॽʀاس  الॼاحʲان واشʱقاقها، وؗ

ʽة.العلاقة بॽمة الفعلʙʵدة الʨفي وجʡؗاء العاʚعاد الǼأ ʧ 

  
  مʸʯʱع الʗراسة وعʯʹʻها

 ȑʜ ʛؗʺهاز الʳفي ال ʧʽراسة في العاملʙع الʺʱʳل مʲʺت
للإحʸاء الفلʻʽʢʶي مʺʴǽ ʧʺلʨن درجات إشʛاॽɾة مʧ الفʯات 
(رئʝॽ قʦʶ، ومʶاعʙ مʙیʛ، ومʙیʛ، ومʙیʛ عام) في الʹفة 

) ʦدهʙوع ،Ȍة فقॽȃʛ165الغ ʛأُج ʙة ). وقʻʽراسة على عʙه الʚه ʗȄ
) مفʛدة مʧ مفʛدات مʱʳʺع الʙراسة؛ إذ تʦ 100عʨʷائॽة قʨامها (

تʨزȄع الاسॼʱانة الʺʸʸʵة علʽهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ، وتʦ اسʛʱداد 
)90) ʗانة؛ ؗانॼʱائي. 84) اسʸل الإحʽلʴʱة للʴها صالʻم (

وهʦ مʨزعʨن تॼعاً لʺʱغʛʽات الʝʻʳ والفʯة العʺȄʛة والʺʕهل العلʺي 
ʶʺفي والॽʣʨول (ʺى الʙʳة ؗʺا في الʛʰʵات الʨʻ1وس(.  

  
  
  



  ʧʽʢʶʥ رمʹان مللوفج، ʁ ّॼُ الإیهاب سʺʛʽ                                                                                         الʚؗاء العاʡفي وعلاقʱه...

- 30  -  

  )1الʗʱول (
  لʙʮʳةاتʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة تॺعاً لʯʸغʙʻات الʛʹʱ والفʭة العȂʙʸة والʓʸهل العلʸي والʸʴʸى الॻʡʦفي وسʹʦات 

ʙʻغʯʸار  الʙؒـʯة %  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  
ʝʻʳر الʨؗ52.4  44 ذ  

  47.6  40 إنـاث
  13.1  11 ة أو أقلس30ʻ الفʯة العʺȄʛة

ʧة40إلى31مʻ47.6  40 س 

ʧة50إلى41مʻ32.1  27 س  
51ʛʲة فأكʻ7.2  6 س  

  3.6  3 دبلʨم فأدنى الʺʕهل العلʺي
 ȞǼ 55  65.5الʨرʨȄس

  30.9  26 ماجʛʽʱʶ فأعلى
  58.3 49 رئʝॽ قʦʶ الʺʶʺى الॽʣʨفي

  3.6  3 مʶاعʙ مʙیʛ دائʛة
  33.3  28 مʙیʛ دائʛة
 4.8  4 اممʙیʛ ع

  41.7  35 سʨʻات10إلى5مʧ سʨʻات الʛʰʵة
ʧة20إلى11مʻ51.2  43 س  
ʧة30إلى21مʻ7.1  6 س  

  
) أن نʱʰʶي العاملʧʽ مʧ الʨؗʚر 1یʱʹح مʧ نʱائج الʙʳول (

%) ॽɾʺا 52.4والإناث ؗانʱا مʱقارʧʽʱȃ؛ إذ بلغʗ نॼʶة الʨؗʚر (
ان معʦʤ العام <%)47.6بلغʗ نॼʶة الإناث ( لʧʽ مʧ الفʯة وؗ

%)، غالʱʽʰهʦ 79.7) سʻة؛ إذ بلغʗ نʱʰʶهʦ (50-31العʺȄʛة (
) ʦهʱʰʶن ʗبلغ ʙس فأعلى؛ فقʨȄرʨالȞॼن درجة الʨلʺʴǽ96.1 ،(%

ان ( %) مʙیȑʛ دوائʛ؛ أȑ أن 33.3%) رؤساء أقʶام، و(58.3وؗ
ان ( %) 41.7غالॽʰة العʻʽة مʧ رؤساء الأقʶام ومʙیȑʛ الʙوائʛ. وؗ

سʨʻات، بʻʽʺا  10و 5قلʽلة تʛاوحʗ بʧʽ  مʧ العʻʽة ذوȑ خʛʰات
 20و 11%) مʧ العʻʽة ذوȑ خʛʰات تʛاوحʗ بʧʽ 51.2كان (
  سʻة.
  

  مʶادر جʸع الॻʮانات
اعʙʺʱ الॼاحʲان على نʨعʧʽ مʧ مʸادر الʺعلʨمات هʺا: 

، مʲل ʖʱؗ الॽȃʛʱة وعلʦ الʻفʝ والإدارة، والʺʨاد الʶʸادر الʰانȂʦة

ʸʸʵʱة الʱي تʘʴॼ في العلʺॽة، والʛʷʻات، والʙورȄات الʺ
مʧ  والʶʸادر الأولॻةمʨضʨع الʚؗاء العاʡفي وجʨدة الʙʵمات، 

  خلال تʦॽʺʸ وتʛȄʨʢ الاسॼʱانة الʵاصة Ǽالʙراسة.
  

  أداة الʗراسة
 ʧم ʙیʙوالع ȑʛʤʻلاع على الأدب الʡالاǼ انʲاحॼقام ال
 .ʘʴॼال ʙʽراسة قʙع الʨضʨإلى م ʗقʛʢي تʱقة الǼاʶراسات الʙال

 ʦه تॽاءً علʻȃانةوॼʱاس ʦॽʺʸت ) Șʴفي الʺل ʛهʤǽ 1ؗʺا ʗنʨؔت (
  مʧ ثلاثة أجʜاء هي:

وʧʺʹʱȄ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة الʱي تʷʺل: الʚʱء الأول:  -
الʝʻʳ والفʯة العʺȄʛة والʺʕهل العلʺي والʺʶʺى الॽʣʨفي 

  .وسʨʻات الʛʰʵة
لॽʁاس الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل الʚؗاء العاʡفي، الʚʱء الʰاني  -

لॽʁاس الʚؗاء العاʡفي، وذلGoleman  ʥاسʻʱاداً إلى نʺʨذج 
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Ǽعʙ مʛاجعة الأدب الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة الʺʱعلقة 
) ʦع، وضʨضʨʺالǼ25 :اورʴة مʶʺزعة على خʨة مʛفق (

 ʧات مʛه الفقʻع ʖʽʳوت (اتʚالǼ عيʨال ʙعǼُ) ر الأولʨʴʺال
، والʺʨʴر الʲاني (الǼ ʦȞʴّɦالʚات) وتʖʽʳ عʻه الفقʛات 1-5

 ʧال10-6مʲر الʨʴʺه ، والʻع ʖʽʳوت (اتʚال ʜʽفʴت) ʘ
 ʧات مʛه 15-11الفقʻع ʖʽʳوت (فʡعاʱال) عǼاʛر الʨʴʺال ،

 ʧات مʛالʺهارات 20-16الفق) ʝامʵر الʨʴʺال .
 ʧات مʛه الفقʻع ʖʽʳة) وتॽɺاʺʱ25-21الاج ʗغॽص ʙوق .

الفقʛات ؗافة صॽاغة إʳǽابॽة، وقʙ اعʙʺʱ سلʦ (لʛȞॽت) 
 ʨات ؗالآتي: مʛالفق ʧة عǼاسي للإجاʺʵة الʛʽʰؗ رجةʙب Șاف

)، ومʨافȘ بʙرجة مʨʱسʢة 4)، ومʨافȘ بʙرجة ʛʽʰؗة (5جʙاً (
)، ومʨافȘ بʙرجة قلʽلة جʙاً 2)، ومʨافȘ بʙرجة قلʽلة (3(
)1.( 

-  ʖالʰء الʚʱال ʦت ʙوق ،(مةʙʵدة الʨج) عǼاʱال ʛʽغʱʺاس الॽʁل
الȑʚ اقʛʱحه  gaps of servqual 5 اسʙʵʱام مॽʁاس

Parasuraman جʛت ʙعǼ ة. وزملاؤهॽȃʛه إلى اللغة العʱʺ
ولأغʛاض هʚه الʙراسة وأهʙافها، فقʙ تʦ اعʱʺاد الʜʳء الʲاني 
 ʝॽة ول مʧ الʺॽʁاس، وهॽʀ ʨاس الʨʳدة الفعلॽة أو الʺʙرؗ

) فقʛة صॽغʗ جʺॽعها صॽاغة 22الʺʨʱقعة، وضʦ الʺॽʁاس (
الʵʺاسي للإجاǼة عʧ  )إʳǽابॽة. وقʙ اعʙʺʱ سلʦ (لʛȞॽت

ʙب Șافʨات ؗالآتي: مʛاً (الفقʙة جʛʽʰؗ رجة 5رجةʙب Șافʨوم ،(
)، ومʨافȘ بʙرجة قلʽلة 3)، ومʨافȘ بʙرجة مʨʱسʢة (4كʛʽʰة (

). وتʦ حʶاب درجات 1)، ومʨافȘ بʙرجة قلʽلة جʙاً (2(
 ʨج، ؗʺا هȄرʙʱخʺاسي ال (تʛȞॽل) اسॽʁم ʖʶʴǼ افقةʨʺال

  .)2مʧʽʰ في الʙʳول (

  
  )2الʗʱول (

  الʗʯرȂج درجات الʦʸافقة حʔʴ مॻɿاس لʙȜॻت خʸاسي

  الʗرجـة
  الʦزن الʹʮʴي الʦʯʸسȊ الʴʲابي

ʧإلى م ʧإلى  م  
  35.99  20 1.79 1 قلʽلة جʙاً 
  51.99  36 2.59 1.8  قلʽلة

  67.99  52 3.39 2.6 مʨʱسʢة
  83.99  68 4.19 3.4  كʛʽʰة

  100  84 5 4.2 كʛʽʰة جʙاً 
  
  

  صʗق الأداة
ʧʽʺȞʴة مʛʷضها على عʛع ʦت ʙق الأداة، فقʙص ʧم Șقʴʱلل 

 ʖلʡ ʙراسة. وقʙع الʨضʨة في مʛʰʵاص والʸʱالاخ ȑذو ʧم
مʻهʦ إبʙاء الʛأȑ حʨل صلاحॽة فقʛات الأداة ووضʨحها وقʙرتها 
على ॽʀاس الʶʺة الʱي وضعʗ لॽʁاسها، ودقة انʱʺاء الفقʛة 
للʺʨʴر الȑʚ وضعॽɾ ʗه. وʡلʖ مʻهʦ أǽʹاً إضافة أȑ فقʛة أو 

ملاحʤات یʛونها حʚف ما یʛون أنها غʛʽ ملائʺة، أو وضع أǽة 
 ʧʽʺȞʴʺافقة الʨت مʛʰʱاع ʙة. وقʛال أو فقʳم ȑة على أॼاسʻم
كاॽɾة للʙلالة على صʙق الأداة الʱي اشʱʺلʨʸǼ ʗرتها الʻهائॽة 

) فقʛة مʨزعة على مʱغȑʛʽ الʚؗاء العاʡفي وعʙدها 47على (
) فقʛة مʨزعة على الʺʴاور الʶʺʵة، وجʨدة الʙʵمات الفعلॽة 25(

  ) فقʛة.22وعʙدها (
  

  ثॺات الأداة
للʱأكʙ مʧ ثॼات أداة الʙراسة فقʙ تʦ اسʛʵʱاج معامل الॼʲات 

%) للفقʛات الʺʨȞنة 86(ألفا ʛؗونॼاخ) للاتʶاق الʙاخلي، وȃلغ (
%) للفقʛات الʺʨȞنة لʨʳدة الʙʵمات، وهي 89للʚؗاء العاʡفي و(

.ʘʴॼات أداة الॼها في ثʽعل ʙʺʱعǽ ًاʙة جʙʽج ʖʶن  
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  الʸعالʱة الإحʶائॻة
 ʨانة في ضॼʱع الاسȄزʨت ʙعȃاؤلاتها، وʶراسة وتʙاف الʙء أه

وجʺع الॽʰانات، تʦ تʴلʽل هʚه الॽʰانات للإجاǼة عʧ أسʯلة 
الʙراسة. وقʙ تʦ إʳǽاد الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة 
والʖʶʻ الʺȄʨʯة للإجاǼة عʧ الʕʶالʧʽ: الأول والʲاني، واسʙʵʱام 

امل الॼʲات، وتʴلʽل الانʙʴار معادلة (ألفا ʛؗونॼاخ) لʶʴاب مع
)، واخॼʱار (كاȑ تॽȃʛع)، Multiple Regressionالʢʵي الʺʱعʙد (

، والʺʙرج الʛؔʱارȑ (VIF)و ،(Tolerance)وȂحʸائي الʶʺاحॽة 
 P-P plot of regressionللأخʢاء الʺॽɻارȄة للانʙʴار، وأسلʨب

standardized residual normal ارʷʱحة الانʨول ،Scatter plot 
 ʛʽغʱʺقعة للʨʱʺة الȄارॽɻʺال ʦॽʁار، والʙʴة للانȄارॽɻʺاء الʢللأخ
 ʙوق .ʝامʵع والǼاʛوال ʘالʲلة: الʯالأس ʧة عǼع للإجاǼاʱال

 ) في هʚه الʴʱلʽلات.SPSSاسʙʵʱمʗ الʜʴمة الإحʸائॽة (

  
  عʙض الʹʯائج ومʹاقʯʵها

ॽɾʺا ǽأتي عʛض الʱʻائج ومʻاقʱʷها Ǽالॼʶʻة لأسʯلة الʙراسة 
  الʶʺʵة:

ʴال Ȏʗفي لʟؕاء العاʘعاد (مهارات) الǺات أȂʦʯʴال الأول: ما مʓ
ȏʚ للإحʶاء الفلʻʠʴʹي؟ ʙؕʸهاز الʱفي ال ʥʻالعامل  

للإجاǼة عʧ هʚا الʕʶال، تʦ إʳǽاد الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 
 ʦت ʙفي، وقʡؗاء العاʚعاد الǼأ ʧم ʙعǼُ ة لؔلȄارॽɻʺافات الʛʴوالان

ʨضʨع الॽʁاس تʛتʖʽ هʚه الأǼعاد حʖʶ درجة تʨافʛ الʶʺة م
  ʧ ذلʥ.) ت3ʽʰ، ونʱائج الʙʳول (Ǽالॼʶʻة لعʻʽة الʙراسة

  
  )3الʗʱول (

  لعاʟفي Ȝؕلالʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة والأهॻʸة الʹॻʮʴة لأǺعاد (مهارات) الʘؕاء العاʟفي، وللʘؕاء ا

الʦʯʸسǺ  Ȋعاد (مهارات) الʘؕاء العاʟفيأ
 الʴʲابي

الانʙʲاف 
ȏارॻɹʸال 

الȂʦʭʸة  الʹॺʴة
  الʙʯتʔʻ  مȎʦʯʴ تʦافʙ الʸʴة  %

  1 مʛتفع 75.6 0.47 3.78  الʨعي Ǽالʚات
  3  مʨʱسȌ  67.2 0.62 3.36  الǼ ʦȞʴʱالʚات
  2  مʛتفع  73.6 0.48 3.68  تʴفʜʽ الʚات
  5  مʨʱسȌ  64 0.52 3.20  الʱعاʡف

  4  مʨʱسȌ  66.8 0.51 3.34  الʺهارات الاجʱʺاॽɺة
  - مʛتفع 69.4 0.34 3.47 الʙرجة الؔلॽة للʚؗاء العاʡفي

  
) أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لأǼعاد 3یʱʹح مʧ نʱائج الʙʳول (

) ʧʽب ʗاوحʛت ʙفي قʡؗاء العاʚ3.78-3.20(مهارات) ال ʛʤʻالȃو .(
إلى تلʥ الأǼعاد، نʙʳ أن عʻʽة الʙراسة قʙ حققʗ درجات ʛʽʰؗة 
مʧ الʚؗاء العاʡفي على Ǽعȑʙ الʨعي Ǽالʚات وتʴفʜʽ الʚات، 

 ʨʱات ودرجات مʚالǼ ʦȞʴʱعاد الǼفي على أʡؗاء العاʚال ʧة مʢس
  والʺهارات الاجʱʺاॽɺة والʱعاʡف. 

وȂذا أردنا أن نʛتʖ تلʥ الʺʴاور وفقاً لʺʨʱسʢاتها الʶʴابॽة، 
 ȌسʨʱʺǼ ة الأولىॼتʛʺل الʱاح ʙات قʚالǼ عيʨال ʙعǼُ أن ʙʳن

). وجاء في 0.47) وȃانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (3.78حʶابي بلغ (
) 3.68نॽة Ǽُعʙ تʴفʜʽ الʚات ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (الʺʛتॼة الʲا

)، في حʧʽ جاء في الʺʛتॼة الʲالʲة 0.48وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (
) وانʛʴاف Ǽُ3.36عʙ الǼ ʦȞʴʱالʚات ʨʱʺǼسȌ حʶابي مقʙاره (

) ȑارॽɻالʺهارات 0.62م ʙعǼُ عةǼاʛة الॼتʛʺوجاء في ال ،(
ॽɻارȑ بلغ ) وانʛʴاف م3.34الاجʱʺاॽɺة ʨʱʺǼسȌ حʶابي مقʙاره (

) 3.20). وأخʛʽاً جاء Ǽُعʙ الʱعاʡف ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (0.51(
). وهʚا ǽعʻي أن مȄʨʱʶات أǼعاد 0.52وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (

 ʗاوحʛت ʙهاز قʳفي ال ʧʽالعامل Ȑʙفي لʡؗاء العاʚ(مهارات) ال
  بʧʽ الʺȐʨʱʶ الʺʨʱسȌ والʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

عام ؗان ʛʽʰؗاً؛ وتʤهʛ الʱʻائج أن مȐʨʱʶ الʚؗاء العاʡفي ال
)، Ǽ (0.34انʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (3.47فقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي (
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مʺا ǽعʻي أن مȐʨʱʶ مهارات الʚؗاء العاʡفي لȐʙ عʻʽة الʙراسة 
  كان مʛتفعاً.

كʺا تʙل الʱʻائج على أن Ǽعȑʙ الʨعي Ǽالʚات وتʴفʜʽ الʚات 
قʙ جاءا في الʺʛتʧʽʱʰ الأولى والʲانॽة على الʨʱالي. وȄعʜو 

ॼاحʲان ذلʥ إلى أن مʣʨفي الʳهاز یʸʱفʨن Ǽالʲقة الʺʛتفعة ال
ʱي Ǽالʚات، وتلʥ الʲقة ناǼعة أصلاً مʧ الʨʸرة الإʳǽابॽة للʳهاز ال

نʺʗ مع مʛور الʜمʧ وتʛسʗʵ في عقʨل الʺʨاʧʽʻʡ؛ إذ إن 
ʢॼة الʳهاز أثʗʰ مʚʻ نʷأته الʜʱامه Ǽالʺهॽʻة الʱامة في العʺل الʺʛت

، مʺا أدȐ إلى رسʦ صʨرة ذهॽʻة Ǽالاسʱقلالॽة وحʧʶ الإدارة
ʳل إدارة الʰق ʧم ʙایʜʱʺام الʺʱالإضافة إلى الاهǼ ،هʻة عॽابʳǽهاز إ

بॽʺʻʱة القʙرات (الʺʨȞنات) الॽʸʵʷة لȐʙ الʺʣʨفʧʽ وتعʜȄʜها. 
 ʧʽفʣʨʺال ʜʽفʴʱهاز بʳار إدارة الʛʺʱإن اس ʥلʚؗ لʨالق ʧȞʺȄو

نॼʶة Ǽاسʙʵʱام سॽاسات مʨʻʱعة للʴʱفʜʽ قʙ ساهʦ في ارتفاع 
الʴʱفʜʽ الʚاتي لهʦ، وهʚا ǽفʚؗ ʛʶلʥ ارتفاع درجة الॼعʙ الʵاص 

  Ǽالʴʱفʜʽ الʚاتي.
وتʙل الʱʻائج أǽʹاً على أن Ǽُعʙ الʱعاʡف جاء في الʺʛتॼة 
الأخʛʽة بʧʽ أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي لȐʙ عʻʽة الʙراسة، 

 ʛاعʷم ʦرة على فهʙالقǼ اصةʵال ʧʽي أن مهارات العاملʻعǽ مʺا
ʧȄʛ وعʨاʡفهʦ لʦ تǼ ʧؔالʙرجة الؔاॽɾة. وȄُعȐʜ ذلʥ إلى الآخ

انʵفاض درجة الʱعامل الʸʵʷي الʺॼاشʛ مع العʺلاء 
والʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خʙمات الʳهاز، والاعʱʺاد الʺʛتفع والʺʜʱایʙ على 
الʱعامل الالʛʱؔوني مع الʺʱʶفʙʽیʧ، الأمʛ الȑʚ خفʠ مʧ تॽʺʻة 

  الʺهارات الاجʱʺاॽɺة لʙیهʦ وتعʜȄʜها.
ʷȃل وʴهاز مʳفي الʣʨعلى أن م ʥلʚؗ ائجʱʻل الʙل عام، تȞ

الʙراسة ʱʺǽلʨؔن مهارات شॽʸʵة أعلى مʧ تلʥ الʺʱعلقة Ǽالʺهارات 
.ʦعامل معهʱوال ʧȄʛالآخ ʦرة على فهʙل القʲة مॽɺاʺʱالاج  

  
الʓʴال الʰاني: ما مȂʦʯʴات جʦدة الʗʳمات الفعلॻة الʯي ǻقʗمها 

  الʱهاز؟
 ʦال، تʕʶا الʚه ʧة عǼة للإجاॽابʶʴات الʢسʨʱʺاد الʳǽإ

 ʖʽتʛت ʦت ʙدة. وقʨʳعاد الǼأ ʧم ʙعǼُ ة لؔلȄارॽɻʺافات الʛʴوالان
هʚه الأǼعاد حʖʶ درجة تʨافʛ الʶʺة مʨضʨع الॽʁاس Ǽالॼʶʻة 

  ʧ ذلʥ.) ت4ʽʰاسة، ونʱائج الʙʳول (للʺʣʨفʧʽ عʻʽة الʙر 

  
  )4الʗʱول (

  ʹॻʮʴة لأǺعاد الʦʱدة، وللʦʱدة Ȝؕلالʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة والأهॻʸة ال

الʦʯʸسȊ   أǺعاد جʦدة الʗʳمات الفعلॻة
 الʴʲابي

الانʙʲاف 
ȏارॻɹʸال 

الʹॺʴة الȂʦʭʸة 
%  

 Ȏʦʯʴم
  الʙʯتʔʻ  الʦʱدة

  1 مʛتفع 76.4 0.28 3.82  الاعʱʺادǽة
  2 مʛتفع  75 0.45 3.75  الاسʳʱاǼة
  4  مʨʱسȌ 67.8 0.50 3.39  الʹʺان
  ʨ  5سȌمʱ  67.4 0.52 3.37  الʱعاʡف
  3  مʛتفع 74.4 0.47 3.72  الʺلʺʨسॽة

  - مʙتفع 72.2 0.26 3.61 الʗرجة الؒلॻة لʦʱدة الʗʳمات
  

) أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لأǼعاد 4یʱʹح مʧ نʱائج الʙʳول (
) ʧʽب ʗاوحʛت ʙدة قʨʳعاد، 3.82-3.37الǼالأ ʥإلى تل ʛʤʻالȃو .(

ة على نʙʳ أن عʻʽة الʙراسة قʙ حققʗ درجات ʛʽʰؗة مʧ الʨʳد
أǼعاد الاعʱʺادǽة والاسʳʱاǼة والʺلʺʨسॽة، ودرجات مʨʱسʢة على 
Ǽعȑʙ الʹʺان والʱعاʡف، ودرجات مʛتفعة على مʨʴر الʨʳدة 

) Ǽانʛʴاف مॽɻارȑ 3.61كله؛ إذ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʨʳدة (
  ). 0.26بلغ (

وȂذا أردنا أن نʛتʖ تلʥ الأǼعاد وفقاً لʺʨʱسʢاتها الʶʴابॽة، 
الʨʳدة، نلاحȎ أن Ǽُعʙ الاعʱʺادǽة قʙ احʱل الʺʛتॼة أȑ لʺȄʨʱʶات 

). 0.28) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (3.82الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
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وجاء في الʺʛتॼة الʲانॽة Ǽُعʙ الاسʳʱاǼة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ 
)، في حʧʽ جاء في الʺʛتॼة 0.45) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (3.75(

) وانʛʴاف 3.72لغ (الʲالʲة Ǽُعʙ الʺلʺʨسॽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي ب
). وجاء في الʺʛتॼة الʛاǼعة Ǽُعʙ الʹʺان 0.47مॽɻارȑ بلغ (
). وأخʛʽاً 0.50) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (3.39بلغ ( ʨʱʺǼسȌ حʶابي

) وانʛʴاف مॽɻارȑ 3.37جاء Ǽُعʙ الʱعاʡف ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
). وهʚا ǽعʻي أن مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʱي تًقʙم 0.52بلغ (

ʙق ʧیʙʽفʱʶʺتفع.  للʛʺال Ȑʨʱʶʺوال Ȍسʨʱʺال Ȑʨʱʶʺال ʧʽب ʗاوحʛت
أما مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة Ȟؗلّ الʱي ǽقʙمها الʳهاز 

) وانʛʴاف 3.61للʺʱʶفʙʽیʧ فقʙ جاء مʛتفعاً، ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
)، مʺا ǽعʻي أن مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة 0.26مॽɻارȑ بلغ (

ʧ هʚه الʙʵمات هي مʧ الʱي ǽقʙمها مʣʨفʨ الʳهاز للʺʱʶفʙʽیʧ م
الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع. وȄعʜو الॼاحʲان ذلʥ إلى جهʨد إدارة الʳهاز 
 ʧمة مʙة الʺقॽمات الفعلʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ʜȄʜامها في تعʺʱواه
قʰل الʳهاز إلى مʱʵلف الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خʙماته، Ǽالإضافة إلى 
 ʥذل ʙ ʕؗȄفي. وʡؗاء العاʚمهارات ال ʧن مʨفʣʨʺلؔه الʱʺǽ ما

) الʳهاز 2018ولة فلʧʽʢʶ في شهʛ مارس (مʻح رئʝॽ د
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي وسام الاسʴʱقاق والʜʽʺʱ الʚهʰي،  ʛؗʺال
 ʧʽʢʶائي في فلʸام الإحʤʻال ʜȄʜارز في تعॼوره الʙاً لʛیʙتق
 ʧة مॽة أساسʜʽ الʺʻʰي على أسʝ مهॽʻة ومʱʶقلة، Ǽاعॼʱاره رؗ

  ʳهاز.مʕسʶات الʙولة، وتʻʽʺʲاً لʳهʨد الʨؔادر العاملة في ال
كʺا تʙل الʱʻائج على أن Ǽُعʙ الاعʱʺادǽة قʙ احʱل الʺʛتॼة 
الأولى بʧʽ أǼعاد جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز. 

ي، وȄعʜو الॼاحʲان ذلʥ إلى الʱʻائج الʺʱعلقة ǼأǼعاد الʚؗاء العاʡف
ʱʺǽ يʱات الʚالǼ تفعةʛʺقة الʲلى الȂقاً، وǼها ساʱʷاقʻم ʗʺاز كʺا ت

لʳهاز. وتʙل الʱʻائج ʚؗلʥ على أن Ǽُعʙ الʱعاʡف؛ بها مʣʨفʨ ا
أȑ درجة الاهʱʺام Ǽالعʺʽل، قʙ جاء بʙرجة مʨʱسʢة وفي الʺʛتॼة 
الأخʛʽة بʧʽ أǼعاد الʨʳدة. وȄعʜو الॼاحʲان ذلʥ إلى عʙم تʴلي 
الʺʣʨفǼ ʧʽالʙرجة الؔاॽɾة مʧ القʙرات الاجʱʺاॽɺة، وخاصة ॽɾʺا 

ʧȄʛالآخ ʛاعʷم ʦرة على فهʙالقǼ Șعلʱایʱʻاداً إلى الʻʱاس ʥئج ، وذل
الʺʱعلقة Ǽالʕʶال الأول لهʚه الʙراسة الʺʱعلȄʨʱʶʺǼ Șات أǼعاد 

  (مهارات) الʚؗاء العاʡفي.
وللإجاǼة عॽʁǼ ʧة الأسʯلة، تʦ اسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الانʙʴار 
الʢʵي الʺʱعʙد، وذلǼ ʥعʙ الʱأكʙ مʧ تʴقȘ افʛʱاضات نʺʨذج 

ʺʹʱي تʱد الʙعʱʺي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴʱل ʦة الʺلائʻʽالع ʦʳح :ʧ
 ʧʽد بʙعʱʺي الʢʵال ȋاॼلة الارتȞʷد، ومʙعʱʺي الʢʵار الʙʴالان
الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة، والʦॽʁ الʺʛʢʱفة، والॽʢʵة، والاسʱقلالॽة، 

 .ʝانʳʱذج، والʨʺʻاقي الʨع بȄزʨة في تॽالʙʱوالاع  
وقʙ تʦ الʴʱقȘ مʧ عʙم وجʨد ʦॽʀ مʛʢʱفة Ǽاسʙʵʱام اخॼʱار 

ॽȃʛت ȑكا) ʨقلة وهʱʶʺات الʛʽغʱʺد الʙع ȑاوʶة تȄʛرجات حʙع) ب
). وقʙ ؗانʗ 0.001) في هʚه الʙراسة وȐʨʱʶʺȃ دلالة مقʙاره (5(

غʛʽ دالة إحʸائॽاً، مʺا ǽعʻي  Mahalanobisجʺॽع ʦॽʀ إحʸاء 
  عʙم وجʨد ʦॽʀ مʛʢʱفة في الॽʰانات.

وتʦ الʴʱقȘ مʧ عʙم وجʨد ارتॼاȋ خʢي مʱعʙد 
(Multicollinearity) ʽل بʽلʴʱخلال ال ʧقلة مʱʶʺات الʛʽغʱʺال ʧ

وقʙ ؗانʗ  (VIF).، و(Tolerance)الاحʸائي لʦॽʁ الʶʺاحॽة 
ॽائʸالإح ʦॽʁع الॽʺةجॽاحʺʶة لل Tolerance ) ʧم ʛʰأما 0.1)أك ،

 ʦॽʀVIF ) ʧأقل م ʗلة 10فؔانȞʷد مʨم وجʙي عʻعǽ مʺا ،(
 ʧم Șقʴʱال ʦقلة. وتʱʶʺات الʛʽغʱʺال ʧʽد بʙعʱي مʢخ ȋاॼارت

ʨاقي الʨʺʻذج؛ أȑ انها تʵʹع للʨʱزȄع الॽʰʢعي، اعʙʱالॽة ب
Ǽاسʙʵʱام الʺʙرج الʛؔʱارȑ للأخʢاء الʺॽɻارȄة للانʙʴار وأسلʨب 

P-P plot of regression standardized residual normal مʺا ،
  أكʙ أن الʨʰاقي تʵʹع للʨʱزȄع الॽʰʢعي.

أما ॽʁǼة الافʛʱاضات، فقʙ تʦ الʴʱقȘ مʻها Ǽاسʙʵʱام لʨحة 
ʱار الانʷScatter plot  ʦॽʁار والʙʴة للانȄارॽɻʺاء الʢللأخ

  الʺॽɻارȄة الʺʨʱقعة للʺʱغʛʽ الʱاǼع.
وهʚا ǽعʻي عʙم انʱهاك افʛʱاضات تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي 
الʺʱعʙد. وʻȃاءً علॽه، ʧȞʺǽ تʴلʽل الॽʰانات والإجاǼة عॽʁǼ ʧة 

  الأسʯلة Ǽاسʙʵʱام الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد.
  

في  أثʙ أǺعاد الʘؕاء العاʟفي لȎʗ العاملʥʻالʓʴال الʰالʖ: ما 
 Ȏʦʯʴعلى م (عةʸʯʱم) يʹʻʠʴاء الفلʶللإح ȏʚ ʙؕʸهاز الʱال
ȏʚ للإحʶاء ʙؕʸهاز الʱمها الʗقǻ يʯة الॻمات الفعلʗʳدة الʦج 

  الفلʻʠʴʹي؟
للإجاǼة عʧ هʚا الʕʶال، تʦ تʴلʽل الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام نʺʨذج 

ة الʙʵمات الفعلॽة الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد Ǽاعॼʱار مʨʱسȌ جʨد
الʱي ǽقʙمها الʳهاز مʱغʛʽاً تاǼعاً وأǼعاد الʚؗاء العاʡفي مʱغʛʽات 

  ذلʥ.) تʧʽʰ 5والʱʻائج في الʙʳول (مʱʶقلة، 
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  )5الʗʱول (
  نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الʯʸعʗد لʦʱدة الʗʳمات الفعلॻة الʸقʗمة مʥ الʱهاز

معامل 
 ȉاॺالارت
  Rالʯʸعʗد

ʙʴفʸال ʥایॺʯال 

R-square 

  الॺʯایʥ الʸفʙʴ الʸعʗل
Adjusted R-square  

ʙʴفʸال ʥایॺʯال 

R-square change
F-change 𝒅𝒇𝟏 𝒅𝒇𝟐 دلالة Ȏʦʯʴم  

F-change  

0.821 0.674 0.654  0.674 32.320  5  78  0.000  
  

) أن معامل الارتॼاȋ الʺʱعʙد بʧʽ 5یʱʹح مʧ نʱائج الʙʳول (
 ʨج Ȑʨʱʶفي ومʡؗاء العاʚعاد الǼأ ʧمة مʙة الʺقॽمات الفعلʙʵدة ال

)، مʺا یʙل على وجʨد علاقة خॽʢة ʛʡدǽة R=0.821الʳهاز (
) بʧʽ أǼعاد الʚؗاء Sig.=0.000قȄʨة وذات دلالة إحʸائॽة (

العاʡفي ومȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʺقʙمة مʧ الʳهاز. 
وʱȄʹح أǽʹاً أن هʻاك تأثʛʽاً ʛʽʰؗاً وذا دلالة إحʸائॽة لأǼعاد 

ء العاʡفي على جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʺقʙمة مʧ الʳهاز؛ الʚؗا
إذ بلغॽʀ ʗʺة الॼʱایʧ الʺفʛʶ لʨʳدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها 

%)، وॽʀʺة الॼʱایʧ 67.4الʳهاز مʧ خلال أǼعاد الʚؗاء العاʡفي (

%). وهʚا ǽعʻي أن الʚؗاء العاʡفي له قʙرة 65.4الʺفʛʶ الʺعʙل (
ʵدة الʨʳǼ ةʛʽʰؗ ةȄʕʰʻمة. تʙة الʺقॽمات الفعلʙ  

 

الʓʴال الʙاǺع: ما درجة إسهام ؕل Ǻُعʗ مʥ أǺعاد الʘؕاء العاʟفي 
ȏʚ للإحʶاء الفلʻʠʴʹي في  ʙؕʸهاز الʱفي ال ʥʻالعامل Ȏʗل

  تعʚȂʚ جʦدة الʗʳمات الʯي ǻقʗمها الʱهاز؟
للإجاǼة عʧ هʚا الʕʶال، تʦ إʳǽاد معاملات الانʙʴار الʢʵي 

ʚلʥ تʴلʽل  أǼعاد الʚؗاء العاʡفي، الʺʱعʙد لʨʳدة الʙʵمات على وؗ
  ʥ.) تʧʽʰ ذل6والʱʻائج في الʙʳول (، الارتॼاȋ بʻʽهʺا

  
  )6الʗʱول (

  عاملʥʻ في الʱهازمعاملات الانʗʲار الʠʳي الʯʸعʗد لʦʱدة الʗʳمات الفعلॻة الʯي ǻقʗمها الʱهاز على أǺعاد الʘؕاء العاʟفي لل

  تʲلʻل الارتॺاȉ  تʲلʻل الانʗʲار  

امل مع  الʹʦʸذج
  Bالانʗʲار 

الʠʳأ 
 ȏارॻɹʸال 

 ȏارॻɹʸار الʗʲمعامل الان
 Standardized Beta  

إحʶائي 
tالاخॺʯار 

 Ȏʦʯʴم
.Sigالʗلالة 

 ȉاॺمعامل ارت
الॺعʗ مع 
 الʯʸغʙʻ الʯاǺع

معامل الارتॺاȉ شॺه 
 Partialالʚʱئي

Correlation  
ʗابʲ0.000 8.662  0.254  2.204 ال      

  0.171  0.517  0.010 2.645 0.218 0.064  0.169  الʨعي Ǽالʚات
  0.172  0.532  0.009 2.662 0.204 0.045  0.121  الǼ ʦȞʴʱالʚات
  0.216  0.545  0.001 3.349 0.274 0.063  0.212  تʴفʜʽ الʚات
  0.156  0.452  0.018 2.412 0.177 0.052  0.125  الʱعاʡف
الʺهارات 
  0.301  0.621  0.000  4.664  0.362  0.057  0.264  الاجʱʺاॽɺة

  
) أن جʺॽع ʦॽʀ معاملات 6یʱʹح مʧ نʱائج الʙʳول (

هي على الʛʱت𝑩𝟎، 𝑩𝟏 ،𝑩𝟐 ،𝑩𝟑  ،𝑩𝟒،  𝑩𝟓(  ʖʽ (الانʙʴار 
)، وهي ذات 0.264، 0.125، 0.212، 0.121، 0.169، 2.204(

 ʦॽʀ خلال ʧا واضح مʚة، وهॽائʸدلالة إحt  لالةʙال Ȑʨʱʶوم
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ʗان ، 0.010، 0.000على الʛʱتʖʽ ( الʺقابل لؔل معامل، وؗ
0.009 ،0.001 ،0.018 ،0.000) ʧعها أقل مॽʺمʺا 0.02)، وج ،(

 ʛثʕفي مهʺة وتʡؗاء العاʚعاد (مهارات) الǼع أॽʺي أن جʻعǽ
 ʙعǼُ أن لؔل ȑة، أॽمات الفعلʙʵدة الʨفاوتة على جʱرجات مʙب

وهʚا مʦʳʶʻ  مʧ هʚه الأǼعاد قʙرة تȄʕʰʻة ʨʳǼدة الʙʵمات الفعلॽة؛
الʱي وجʙت أثʛاً ) 2015درة (ع ما تʦ الʨʱصل إلॽه في دراسة م

مʱʵلفاً لؔل مʧ أǼعاد (مهارات) الʚؗاء العاʡفي على الإنʱاجॽة. 
بʻاءً على ما سʧȞʺǽ ،Șʰ الʕʰʻʱ بʙرجة الʺʣʨف على مʨʴر جʨدة 
الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز للʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خلال 

) الʚؗاء العاʡفي Ǽالʺعادلة درجات الʺʣʨف على أǼعاد (مʴاور
  الȄʕʰʻʱة الॽʢʵة الآتॽة:

Y ൌ 2.204 ൅ 0.169𝑋ଵ ൅ 0.121𝑋ଶ ൅ 0.212𝑋ଷ 

൅0.125𝑋ସ ൅ 0.264𝑋ହ 

 

Y مهاʙقǽ يʱمات الʙʵدة الʨر جʨʺʴف على مʣʨʺدرجة ال :
.ʧیʙʽفʱʶʺاء للʸف في جهاز الإحʣʨʺال  

: 𝑋ଵ عيʨر الʨʴف على مʣʨʺفي للʡؗاء العاʚات.   درجة الʚالǼ  
: 𝑋ଶ .اتʚالǼ ʦȞʴʱر الʨʴف على مʣʨʺفي للʡؗاء العاʚدرجة ال  
: 𝑋ଷ .اتʚال ʜʽفʴر تʨʴف على مʣʨʺفي للʡؗاء العاʚدرجة ال  
: 𝑋ସ .فʡعاʱر الʨʴف على مʣʨʺفي للʡؗاء العاʚدرجة ال  
: 𝑋ହ  ر الʺهاراتʨʴف على مʣʨʺفي للʡؗاء العاʚدرجة ال

  الاجʱʺاॽɺة.
ʙʴیʙ درجة إسهام ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي وʧȞʺȄ ت

ʙهاز (القʳمها الʙقǽ يʱة الॽمات الفعلʙʵدة الʨعلى ج ʛʽأثʱرة في ال
الȄʕʰʻʱة لؔل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الʚؗاء) مʧ خلال مȃʛع (معامل 
 ʛʶمات الʺفʙʵدة الʨج ʧایॼل تʲʺǽ ȑʚئي) الʜʳه الॼش ȋاॼالارت

ي عʙʻ تॽʁǼ ʗʽʰʲة الأǼعاد. مʧ ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الʚؗاء العاʡف
% مʧ الॼʱایʧ 2.9وقʙ أسهǼُ ʦعʙ الʨعي Ǽالʚات وحʙه بॼʶʻة 

% مʧ 2.96حʙه Ǽʺقʙار و فʛʶ الؔلي، وȃُعʙ الǼ ʦȞʴʱالʚات الʺ
 % مʧ الॼʱای4.66ʧالॼʱایʧ الؔلي، وȃُعʙ تʴفʜʽ الʚات وحʙه بॼʶʻة 
% مʧ الॼʱایʧ 2.43الʺفʛʶ الؔلي، وȃُعʙ الʱعاʡف وحʙه بॼʶʻة 

% مʧ 9فʛʶ الؔلي، وȃُعʙ الʺهارات الاجʱʺاॽɺة وحʙه بॼʶʻة الʺ
 الॼʱایʧ الʺفʛʶ الؔلي. وهʚا ǽعʻي أن ؗل Ǽُعʙ مʧ هʚه الأǼعاد له

  قʙرة تȄʕʰʻة ʨʳǼدة الʙʵمات الʺقʙمة.
  

ʥʻ الʓʴال الʳامʛ: ما تʙتʔʻ أǺعاد الʘؕاء العاʟفي لȎʗ العامل
ȏʚ للإحʶاء الفلʻʠʴʹي مʥ حʖʻ درجة ʙؕʸهاز الʱها  في الʙʻتأث
  في تعʚȂʚ جʦدة الʗʳمات الفعلॻة الʯي ǻقʗمها الʱهاز؟

) ʧȞʺǽ تʛتʖʽ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي 6مʧ الʱʻائج في الʙʳول (
مʧ حʘʽ درجة تأثʛʽها في تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي 
ǽقʙمها الʳهاز Ǽالاعʱʺاد على ʦॽʀ معاملات الانʙʴار الʺॽɻارȄة 

Standardized Betaؗان ʙالʺهارات  . وق ʙعǼُ ًاʛʽها تأثʛʲأك
، (Beta=0.274)، ثǼُ ʦعʙ تʴفʜʽ الʚات (Beta=0.362)الاجʱʺاॽɺة 

، ثǼُ ʦعʙ الǼ ʦȞʴʱالʚات (Beta=0.218)یلॽه Ǽُعʙ الʨعي Ǽالʚات 
(Beta=0.204) فʡعاʱال ʙعǼُ ًاʛʽوأخ ،(Beta=0.177).  

 تʙل نʱائج الʙراسة اسʻʱاداً إلى مʻاقʷة نʱائج مȄʨʱʶات أǼعاد
لʚؗاء العاʡفي على أن أكʛʲ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي تأثʛʽا في ا

 ʧة. ومॽɺاʺʱالʺهارات الاج ʙعǼُ ʨة هॽمة الفعلʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم
جهة أخȐʛ، لʨحȎ انʵفاض مȐʨʱʶ هʚا الॼعʙ مʧ أǼعاد الʚؗاء 
 ʥذل ʧج مʱʻʱʶȄُراسة. وʙل الʴهاز مʳفي الʣʨم Ȑʙفي لʡالعا

Ȑʙة لॽɺاʺʱالʺهارات الاج ʜȄʜإلى ارتفاع  أن تع ȑدʕʽس ʧʽالعامل
  مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الفعلॽة الʺقʙمة. 

  
  الاسʯʹʯاجات والʦʯصॻات

ʧȞʺǽ تلʟॽʵ أهʦ الاسʱʻʱاجات الʱي تʨصلʗ إلʽها الʙراسة 
  كʺا ǽأتي:

للʚؗاء العاʡفي دور هام وȃارز في تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات  .1
ȑʜ للإحʸاء الفلʻʽʢʶي،  ʛؗʺهاز الʳال ʧمة مʙة الʺقॽالفعل

ʶʻقة، وتǼاʶراسات الʙال ʧد مʙائج عʱراسة مع نʙة الʳॽʱن ʦʳ
 ,Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat)مʲل دراسات

، )2018الʻابلʶي، والعʨاملة، و (الʴلالʺة، ، و(2019
 ,Naeem, Saif & Khalil)و، )2014(شॼɻان، وسلʦॽ، و

الʱي وجʙت علاقة ʛʡدǽة بʧʽ ؗل مʧ الʚؗاء  (2008
وتʱعارض هʚه الʳॽʱʻة مع نʱائج العاʡفي وجʨدة الʙʵمة. 

  .(Ashari, Rakhmat , Allorante & Ahmad, 2020)دراسة 
یʱʺʱع مʣʨفʨ الʳهاز ȐʨʱʶʺǼ (مهارات) ذؗاء عاʡفي  .2

ان مȐʨʱʶ الʚؗاء العاʡفي للʺʣʨفʧʽ مʴل الʙراسة  مʛتفع، وؗ
مʛتفعاً فقȌ على Ǽعȑʙ الʨعي Ǽالʚات وتʴفʜʽ الʚات، 

 ومʨʱسʢا على ॽʁǼة الأǼعاد.

قʙرات (الʺʨȞنات الॽʸʵʷة) للʺʣʨفʧʽ مʴل الʙراسة في ال .3



 ʙّلʳʺد ، 18الʙ2022، 1الع  

- 37  -  

 ʥتل ʧرجة أعلى مʙاء جاءت بʸللإح ȑʜ ʛؗʺهاز الʳال
  الʺʱعلقة Ǽالقʙرات (الʺʨȞنات الاجʱʺاॽɺة).

مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز مʛتفع  .4
  مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة.

لʚؗاء العاʡفي هʻاك تأثʛʽʰؗ ʛʽ وذو دلالة إحʸائॽة لأǼعاد ا .5
  على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الفعلॽة الʺقʙمة مʧ الʳهاز.

أǼعاد الʚؗاء العاʡفي لها قʙرة تȄʕʰʻة ʛʽʰؗة ʨʳǼدة الʙʵمات  .6
 الفعلॽة الʺقʙمة.

كل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي له قʙرة تȄʕʰʻة ʨʳǼدة  .7
الʙʵمات الʺقʙمة، وأكʛʲ هʚه الأǼعاد تأثʛʽا في مȐʨʱʶ جʨدة 

لفعلॽة الʱي ǽقʙمها الʳهاز هǼُ ʨعʙ الʺهارات الʙʵمات ا
ʦات، ثʚالǼ عيʨال ʙعǼُ هॽات، یلʚال ʜʽفʴت ʙعॼُɾ ،ةॽɺاʺʱالاج 
ان أقل الأǼعاد تأثʛʽاً Ǽُعʙ الʱعاʡف ، Ǽُعʙ الǼ ʦȞʴʱالʚات. وؗ

، )2014سلʦॽ، (شॼɻان و وهʚه الʜʳئॽة تʻʱاقʠ مع دراسة 
ʽتأث ʛʲالأك ʙعॼال ʨف هʡعاʱال ʙعǼُ ت أنʙي وجʱال ʧʽب ʧاً مʛ

 الأǼعاد ؗافة. 

 

  الʦʯصʻـــات
في ضʨء الʱʻائج الʱي تʨصلʗ الʽها الʙراسة، الʛʵوج 

  Ǽالʨʱصॽات الآتॽة:
1.  ȑʜ ʛؗʺهاز الʳل إدارة الʰق ʧام أعلى مʺʱورة إیلاء اهʛض

 ʛثʕنه یʨؗ فيʡؗاء العاʚع الʨضʨʺǼ يʻʽʢʶاء الفلʸللإح
ȞʷǼل واضح في مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة، وخاصة 

یʱعلǼ Șالʳانʖ الاجʱʺاعي مʧ الʺهارات، وتʛȄʨʢ أسالʖʽ  ما
تʙرʖȄ جʙیʙة وخاصة ʣʨʺǼفي الʳهاز تعʻى بʱعʜȄʜ مهارات 
الʚؗاء العاʡفي ȞʷǼل عام والʺهارات الاجʱʺاॽɺة ȞʷǼل 

  خاص، مʲل إدارة العلاقات مع الآخʧȄʛ وتعʜȄʜها.

الاسʛʺʱار في سॽاسات الʴʱفʜʽ الʺعʺʨل بها في الʳهاز مع  .2
 إضافة مʴفʜات أخȐʛ جʙیʙة. ضʛورة

3.  ʜȄʜخلال تع ʧمات مʙʵدة الʨج ʜȄʜة تعॽإلى عʺل ʛʤʻال
مهارات الʚؗاء العاʡفي لʺقʙم الʙʵمة ǼأǼعاده الʺʱʵلفة، 
 ʙات. وقʚال ʜʽفʴة وتॽɺاʺʱالʺهارات الاج ȑʙعǼُ خاصة
وجʙت الʙراسة أنهʺا الॼعʙان الأكʛʲ تأثʛʽاً في مȐʨʱʶ جʨدة 

 الʙʵمة.

ت الʨȞʴمॽة أو شॼه الʨȞʴمॽة لॽʶاسات اسʙʵʱام الʺʕسʶا .4
تʅॽʣʨ جʙیʙة تعʻى بʙاǽة Ǽالʱأكʙ مʧ امʱلاك الʺʣʨف 
الʙʳیʙ لʺهارات الʚؗاء العاʡفي، نʛʤاً لʺا أʣهʛه الʚؗاء 

 العاʡفي مʧ أثʛʽʰؗ ʛ في تʧʽʶʴ جʨد الʙʵمة.

نʛʷ مفهʨم الʚؗاء العاʡفي ومهاراته لȐʙ مʕسʶات الʙولة  .5
ʻʱمات مʙخ ʦǽʙقʱى بʻي تعʱعة.الʨ 

 

  دراسات مʯʴقʮلة مقʙʯحة
اسʙʵʱام الʺقایʝॽ الأخȐʛ الʱي تʝॽʁ أǼعاد الʚؗاء العاʡفي،  .1

  Bar-onومॽʁاس  Mayer and Saloveyوخاصة مॽʁاس
تʨسॽع الʙراسة لʷʱʺل العاملʧʽ في جʺॽع الʺȄʨʱʶات  .2

 الإدارȄة.

إجʛاء دراسة حʨل مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʱي ǽقʙمها  .3
ȑʜ للإحʸاء ال ʛؗʺهاز الʳال ʛʤوجهة ن ʧي مʻʽʢʶفل

الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خʙماته مʲل الॼاحʧʽʲ مʧ أعʹاء هʯʽة 
 الʙʱرʝȄ في مʕسʶات الʱعلʦॽ العالي الفلॽʻʽʢʶة.

ȞǼامل اجʜائه،  (gaps of servqual 5)اسʙʵʱام نʺʨذج الفʨʳة  .4
لʙʴʱیʙ الفʨʳة بʧʽ تʨقعات الʺʱʶهلʧʽؔ لʺȄʨʱʶات الʙʵمات 

 .الʺقʙمة لهʦ وʧʽȃ واقع تقʦǽʙ الʙʵمة

5. Ǽأ ʧʽدراسة العلاقة ب ʛات أخʛʽغʱفي ومʡؗاء العاʚعاد ال.Ȑ  
  

 ʙʸعـجاال  
  العॻȁʙة الʙʸاجع

مȐʨʱʶ  ،2018أحʺʙ غʦॽʻ أبʨ الʛʽʵ، ونʨر عادل ابʨ شعʛʽة، 
الʚؗاء العاʡفي وعلاقʱه بʧʽʶʴʱ أداء مʙیȑʛ الʺʙارس في 
الة الغʨث ʢʻʺǼقة غʛب غʜة  ʨؗعة لǼاʱا الॽنʙة الॽحلة الأساسʛʺال

ॽعلʱة. الॽʺInternational Journal of Educational 

Psychological Studies ʙلʳʺد 3، الʙ198، ص 2، الع-
214. 

، الʚؗاء الانفعالي وعلاقʱه Ǽالʺهارات 2011أحʺʙ فلاح العلʨان، 
 ȑʛʽغʱء مʨامعة في ضʳة الॼلʡ Ȑʙل Șّعلʱال ȋة وأنʺاॽɺاʺʱالاج



  ʧʽʢʶʥ رمʹان مللوفج، ʁ ّॼُ الإیهاب سʺʛʽ                                                                                         الʚؗاء العاʡفي وعلاقʱه...

- 38  -  

 .ʖالʢاعي للʺʱع الاجʨʻوال ʟʸʵʱلة الأردالʱʸة في الॻن
 .144-125، ص 2، العʙد 7، الʺʳلʙ العلʦم الȂʦȁʙʯة

ॽافي، وأمʸال ʦॽȞʴال ʙʰوع ،ʅȄʛش ʦॽاش، وسلȄر ʨأب ʧʽʶةʺح 
. عʺان: دار الفʛؔ الʗافॻɹة والʘؕاء العاʟفي، 2006عʺʨر، 

  للʛʷʻ والʨʱزȄع.
 ،ʦʻالغ ʨأب ʙخال ʙʺʴمऎ ،يʰعʜسف الʨی ʙائف 2012خالʣو ʛأث ،

 Ȑʨʱʶفة في مʛة  إدارة الʺعʢسل ʧمة مʙمات الʺقʙʵدة الʨج
ة الؔهȃʛاء الأردنॽة مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ: دارسة  ʛؗاه وشॽʺال

مʓتة للʦʲॺث مʙʽانॽة على مʴافʤات جʨʻب الأردن. 
، الʺʳلʙ لʴلة العلʦم الإنʴانॻة والاجʸʯاॻɸةس -والʗراسات

  .310-247، ص2، العʙد 27
ʚʻؕ على إدارة مॺادئ الإدارة مع الʙʯ ، 2011خلʽل مʙʺʴ الʷʺاع، 

ʛ . عʺان، الʺʺلؔة الأردنॽة الهاشʺॽة: دار الʺʛʽʶة للʷʻالأعʸال
  والʨʱزȄع والॼʢاعة.

نȂʙʢة ، 2007خلʽل مʙʺʴ حʧʶ الʷʺاع، وخʹʛʽ ؗاʦʣ حʺʨد، 
  . عʺان: دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع والॼʢاعة.الʸʢʹʸة

 ʛایʻة، یॼایʛالغ ʦعلي سال ʦ2011سال Ȑʙفي لʡؗاء العاʚال ،
ʧʽȃʨ والعادیʧʽ مʡ ʧلॼة الʺʛحلة الʺʨʱسʢة في مʢʻقة الʺʨه

مʱلة الʱامعة الإسلامॻة (سلʴلة القʦॽʸ: دراسة مقارنة. 
  .596-567، ص1، العʙد 19، الʺʳلʙ الʗراسات الإنʴانॻة)

مʱلة ʙخل نȑʛʤ. م -، الʚؗاء العاʡفي2016سلامي دلال، مارس 
 -ʙʷامعة الʵهʗʻ حʸة لʳج –الʗراسات والʦʲॺث الاجʸʯاॻɸة 

ȏادʦد  ،الʙ179-164، ص15الع.  
تʹॻʸة واسʯغلال مهارات الʘؕاء ، 2014عادل أبʨ الأنʨار، 

ʣاحʱʹسلاحاً ل ʣعل علاقاتʱت ʃॻؕ :اعيʸʯة: الاجʛالقاه .
  الʅȄʛʷ ماس للʛʷʻ والʨʱزȄع.

دراسات في تȖȂʦʴ الʗʳمات ، 2005عʙʰ العʜȄʜ أبʨ نॼعة، 
دنॽة الهاشʺॽة: . عʺان، الʺʺلؔة الأر الʶʶʳʯʸة: مʹهج تॻʮʠقي

  مʕسʶة الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع.
 ،ʧȄʛʰج ȑات، 2006علي هادॻلʸعʺان، الأردن: دار إدارة الع .

  الʲقافة للʛʷʻ والʨʱزȄع.
، اشʱقاق معایʛʽ 2013علॽا مʙʺʴ العȑʙȄʨ، وفاروق فارع الʛوسان، 

أون: نʵʶة الॼʷاب للʚؗاء العاʡفي في  –أردنॽة لʺॽʁاس Ǽار
ʢال ʧة مॽة أردنʻʽع .ʧʽȃʨهʨʺوال ʧʽة العادیॼم  -دراسات لʦالعل

  .568-548، ص 2، العʙد 40، الʺʳلʙ الȂʦȁʙʯة

، دور الʚؗاء العاʡفي في تʧʽʶʴ فاعلॽة 2015عʺʛ مʙʺʴ درة، 
فʛق العʺل: دراسة مʙʽانॽة على القʢاع الʺʛʸفي الأردني. 

، 4، العʙد 11، الʺʳلʙ الʱʸلة الأردنॻة في ادارة الأعʸال
  .839-817ص

الخدمة جʨدة قیاس ، 2005رس مʨʺʴد أبʨ معʺʛ، یʨنʨʽ فا
مʱلة الʱامعة المصرفیة في البنوك العاملة في قطاع غزة. 

، 1، العʙد 13، الʺʳلʙ الإسلامॻة (سلʴلة الʗراسات الانʴانॻة)
  .105-77ص

 ،ʦॽسل ʗʺʸع ʧʽان، وفهॼɻعلي ش ʗسʛؗاء 2014فʚدور ال ،
ʸمة الʙʵدة الʨعاد جǼأ ʜȄʜفي تع ȑة: دالإدارॽʴ راسة

ʢʱةاسॽɺات  لاॽɿʷʱʶʺفي ال ʧʽالعامل ʧȄʛیʙʺال ʧة مʻʽلآراء ع
-228، صمʱلة جامعة زاخʦالʨȞʴمॽة في مʙیʻة دهʨك. 

248.  
 ʛایʻسلʺان، ی ʦॽʂاʛإب ʙʺʴمات 2013مʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ،

لʺॽʁاس  ؗها ʡلॼة جامعة الأقʸى Ǽغʜة ॼʡقاً الʺॽɾʛʸة ؗʺا یʙر 
الأقʶى (سلʴلة  مʱلة جامعة. SERVPERFجʨدة الʙʵمة 

  .50-1، ص17، الʺʳلʙ العلʦم الإنʴانॻة)
 ʙخال ʧʶي، وحʶابلʻد الʨʺʴم Ȑʨʻلالʺة، ومʴات الʜع ʙʺʴم

، الʙور الʨسȌॽ للʚؗاء العاʡفي في تعʜȄʜ أثʛ 2018العʨاملة، 
الʙʳارات الॽʁادǽة على جʨدة الʙʵمات في الʺॽɿʷʱʶات الأردنॽة 

الʱʸلة ʙیʧȄʛ. الʵاصة: دراسة تॽʁॽʰʢة مʧ وجهة نʛʤ الʺ
-585، ص4، العʙد 14، الʺʳلʙ الأردنॻة في ادارة الأعʸال

601.  
. عʺان، الأردن: تȖȂʦʴ الʗʳمات، 2008هاني حامʙ الʹʺʨر، 

  دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع.
، الʚؗاء العاʡفي لȐʙ 2012هʻاء خالʙ الʛقاد، وعʜȄʜة ابʨ دǽة، 

وعلاقʱه القادة الأكادʧʽʽʺǽ في الʳامعات الأردنॽة الʛسʺॽة 
مʱلة ʶǼلʨك الʺʨاʻʡة الॽʺॽʤʻʱة لȐʙ أعʹاء الهʯʽة الʙʱرॽʶȄة. 

، 20، الʺʳلʙ الʱامعة الإسلامॻة للʗراسات الȂʦȁʙʯة والʹفॻʴة
  .763-737، ص2العʙد 

ونʝ عʙʰالʦȄʛؔ ونʝ الهʙʻاوȑ، وسلʢان "مʙʺʴ سعʙʽ" فʴȄʛات، 
، الأǼعاد 2012وعʙʰالॼاسȌ إبʛاʦॽʂ حʨʶنة، وخالʙ خلف اللافي، 

لأساسॽة للǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات وأثʛها على جʨدة خʙمات ا
م الاقتصادیة وللعلǺغʗاد مجلة كلیة الʺʸارف الأردنॽة. 

  .186-159، ص 32، الʺʳلʙ الجامعة

  



 ʙّلʳʺد ، 18الʙ2022، 1الع  

- 39  -  

 الʙʸاجع العॻȁʙة Ǻاللغة الإنʱلȂʚʻة

Aldaod, S. M., Sweis, R. J., Alawneh, A. R., & Jaradat, M. 

2019. Emotional Intelligence Effect in the Health Sector: 

A Literature Review. International Journal of 

Information, Business and Management, 11 (4): 79-97. 

Ashari, I., Rakhmat, R., Allorante, A.I., & Ahmad, B. March 

2020. The Effect of Organizational Justice and Emotional 

Intelligence on Service Quality through Organizational 

Citizenship Behavior. International Journal of 

Multicultural and Multireligious Understanding, 7 (2): 

287-293. doi:http://dx.doi.org/ 

10.18415/ijmmu.v7i2.1494 

Came´n, C. 2010. Service Quality on Three Management Levels: 

A Study of Service Quality in Public Tendering Contracts. 

International Journal of Quality and Service Sciences, 2 (3): 

317-334. doi:10.1108/175666910110900 53 

Danquah, E. 2014. Analysis of the Impact of Emotional 

Intelligence on Organisational Performance: A Banking 

Perspective. British Journal of Marketing Studies, 2 (3): 

34-50. 

Dess, G. G., Lumpkin, G. T., & Eisner, A. B. 2007. Strategic 

Management: Creating Competitive Advantages. 

Boston: McGraw-Hill/Irwin. 

Ferrell, O. C., Hirt, G. A., & Ferrel, L. 2011. Business: A 

Changing World. (8th edn.). Boston: McGraw-Hill 

Higher Education. 

Issa, W.M., & Qutaishat, F.T. 2020. The Moderating Effect 

of Integration between ERP and CRM Systems on 

Organizational Performance. Jordan Journal of Business 

Administration, 16 (1): 331-345. 

Kinicki, A., & Williams, B.K. 2006. Management: A 

Practical Introduction. Boston, Mass.: McGraw-Hill. 

Kotler, P., & Armstrong, G. 2010. Principles of Marketing. 

Upper Saddle River, NJ: Pearson. 

Mustapha, I.Y., Aremu, M.A., & Brimah, A.N. 2017. 

Comparative Analysis of Service Quality and Customers’ 

Satisfaction of Interest- and Non-interest-based 

Cooperative Societies in Ilorin Emirate. Jordan Journal 

of Business Administration, 13 (4): 537-556. 

Naeem, H., Saif, M.I., & Khalil, W. 2008. Emotional 

Intelligence and Its Impact on Service Quality: Empirical 

Evidence from the Pakistani Banking Sector. 

International Business & Economics Research Journal, 

7 (12): 55-62. 

Olivier Serrat. 2017. Understanding and Developing 

Emotional Intelligence. Knowledge Solutions, 329-339. 

doi:10.1007/978-981-10-0983-9_37 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. 1988. 

SERVQUAL: A Multiple-item Scale for Measuring 

Consumer Percptions of Service Quality. Journal of 

Retailing, 64 (1): 12-40. 

Peter Salovey, & Mayer John D. 1990. Emotional 

Intelligence. Imagination, Cognition and Personality, 9 

(3): 185-211. doi:10.2190/dugg-p24e-52wk-6cdg 

Rheea, S.-K., & Rhab, J.-Y. November 2009. Public Service 

Quality and Customer Satisfaction: Exploring the 

Attributes of Service Quality in the Public Sector. The 

Service Industries Journal, 29 (11): 1491-1512. 

doi:10.1080/02642060902793441 

Richard, D., Gerald Matthews, & Moshe Zeidner. 2012. What 

We Know about Emotional Intelligence: How It Affects 

Learning, Work, Relationships and Our Mental Health. 

Cambridge, MA: MIT Press. 

Sleimi, M.T., Karam, A.A., & Qubbaj, I.S. June 2018. The 

Impact of E-Banking Services Quality on Customers' 

Satisfaction Moderated by Customer Trust: Survey on 

Arab Bank in Amman, Jordan. Journal of Al-Quds Open 

University for Administrative & Economic Research, 3 

(9): 24-36. doi:https://doi.org/10.5281/zenodo.1405450. 

Statistics, P.C. 2000. Legal Basis: The General Statistics 

Law-2000. Retrieved from: http://www.pcbs.gov.ps/ 

site/lang__en/539/default.aspx?lang=en 

  


