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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. 

Keywords: Emotional intelligence, Service quality, Palestinian Central Bureau of Statistics (PCBS). 

 



  ، ّل د 18ال   2022، 1، الع

- 22  -  فوظة.عمادة البحث العلمي/ الجامعة الأردنية. جميع الحقوق مح 2022© 

ةق 1 ق اد، جامعة فل ال ال والاق ة الأع ل ة،  ا - الإدارة ال
. ، فل ر  i.alqubaj@ptuk.edu.ps                     خ

ة في الإدارة، دی 2 رسة ال ة العام، فلال ن مة ال   .ان ال
 falasteen22@yahoo.com 

لام ال  له 16/9/2018تارخ اس  .14/6/2020وتارخ ق

  
ه في وعلاق اء العا مة: ال  دة ال

ي اء الفل هاز ال للإح   دراسة حالة على ال
  

ّج ان مل1إیهاب س الُ   2، وفل رم
  

  ـلم
  

اء الفل هاز ال للإح في ل العامل في ال اء العا عاد (مهارات) ال ات أ ف إلى م ع راسة إلى ال ه ال ف ه ي، ه
لي واوع ل صفي ال هج ال ان ال اح م ال ، فق اس ق ذل هاز. ول مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ها  ج هج لاق ل

ة  ا ن درجات إش ل ي م  اء الفل هاز ال للإح ع العامل في ال راسة م ج ع ال ن م ي. وق ت ا الارت
ة هي  ه ال اك ده ((رئوم لغ ع ی عام)، و ، وم ی ، وم ی اع م ، وم امها165 ق ة ق ائ ة ع ار ع  ). وق ت اخ

داد (100( . وت اس اش ل م ه  انة عل زع الاس راسة وت ع ال دات م دة م مف ان (90) مف انة  ها صال84) اس ة ) م
ه ( ل؛ أ ما ن ل ا51لل ة م اً، وهي ن راس%) تق ه ال ائج ه ل إلى ن ص ي. ولل اض ال العل ة لأغ ام س نامج بة، ت اس

ل الإ ل ائي (ال ان ب مSPSS)ح راسة  ة ال في ل ع اء العا عاد (مهارات) ال ات أ راسة أن م ائج ال ت ن ه ة ، وأ س
ة ذات  ة ق د ة  د علاقة خ راسة إلى وج صل ال تفعة. وق ت دة وم في وم ج اء العا عاد ال ة ب أ ائ دلالة إح

في على  اء العا عاد ال ة لأ ائ اً وذا دلالة إح اً  اك تأث اً أن ه ح أ هاز. و مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة مال  ج
اً في م  عاد تأث ان أك الأ هاز. وق  ل ال مة م ق ق ة ال مات الفعل هارات الاج دةج  ال ة ُع ال مة الفعل ه ال ة، یل ا

د ائج أن م ج ت ال ه ا أ ف.  عا اً ُع ال ات، وأخ ال ات، ث ُع ال  ال عي  ات، ث ُع ال ف ال مات ُع ت ة ال
ة ت ة في ال اد تفع. وق حل ُع الاع ان ذات م م هاز  مها ال ق ي  ة ال دة ا الفعل عاد ج مة الفعالاولى ب أ ي ل ة ال ل

مها ال ة.هازق ة الأخ ت ف في ال عا ا حل ُع ال  ، ب

ضع ال ي  اء الفل هاز ال للإح ام إدارة ال ورة تع اه ها ض ات، وم أه ص ی م ال الع راسة  ج ال ا خ اء ك
ا عل  ، وخاصة ما ی ل أك في  هاالعا ل إدارة العلاقات مع الآخ وتع هارات، م اعي م ال ان الاج   .ل

ات  ل الةال ي: ال اء الفل هاز ال للإح مات، ال دة ال في، ج اء العا   .ال
  

مـةال   ق
  

جي  ل ر ال ة ال اح ال جاء ن شه الانف
ال، ت ادی الأع ى م اصلْ في ش ماتي ال عل اً وال ای اً م

ی وأه  ل ال ه الع دتها؛ ج مة وج م تق ال على مفه
ان أن  ی الإ غ ع تف ال اد  اف الإدارة. فلا  أه
ات،  اف لل اح وال مة هي أه أس ال ق مة ال دة ال ج
ف الآخ  ى ال مة أض م تل ال ا م جهة. وأن مق ه

اف  اح وال عادلة ال . ل  م جهة أخ

اً في  د، وعاملاً مه ك الف ل اساً ل ة انع ك ال عّ سل
امل  ل تفاعل ع ع لفة، في ح  افها ال ق أه رتها على ت ق
ل ال  د على ت ة للف اخل امل ال ة والع ة ال ال
ل  اً خاصاً على م ورها تأث ارس ب ي ت د، ال ل الف ي ل ف ال

ك  ل د ال اع وح اء 121: 2007(ال م ال ). وق شه مفه
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اً م  ای اماً م ة اه ات الأخ لفة في ال عاده ال أ في  العا
لف  اساته على م اضح وانع ه ال أث ه ل اح وال ل ال ق

الات  ة، ال ای   .)2011(الغ
مات  دة ال ة ج ال إلى أه ور و الي وال نا ال في ع

ی ق الع ل: تع  م الهام لها في ت ة، م اف ال الأه
قع ال عاتم ي، وزادة ال اف  & Sleimi, Karam)ة ال

Qubbaj, 2018) فلا ، مة في ذل م ال ق ور الهام ل ل ال ، و
ع أساساً  مة  ه في تق ال د وأسل ك الف ش في أن سل

ها على  امل م ی م الع ل ال-الع  -ال لا العلى س
رته على ال في  ه، وق في ل اء العا ات ومهارات ال م
ها،  ، بل وت اع الآخ ه وم اع ه وفه م اع انفعالاته وم

ها ل العامل هارات وتع ل ال ام ب عل الاه  الأم ال 
ة ل ال ة  الغ الأه اً  ات.أم   ع ال

ف إلى  ع ة إلى ال ال راسة ال ف ال ، ته اءً على ذل ب
عاد (مهارات) ات أ في ل العامل في  م اء العا ال

دة  ها  ج ي وعلاق اء الفل هاز ال للإح ال
هاز. مها ال ق ي  ة ال مات الفعل   ال

  
راس لة ال   ةم

ی م دول العال ال اع ما زال الع ة ق ال لا تعي أه
لي في ال  اتج ال ي ال ل أك م ثل مات، مع أنه  ال
مات م إنفاق  ه أن ن ال ا لا ش  ول. وم م ال
اع  الإضافة إلى أن ق ا  ل، ه ق تفع في ال هل س ال

عة،  اً م ال (ن ه م ي س مات في العال الع : 2005ال
ع25-26 ا). و هاز ال للإح ة  ال س ي م ء الفل

عة  مات م ورة تق خ ني على ض ة ی أساسها القان م خ
اف ذات العلاقة  ی م الأ ا (Pcbs.gov.ps, 2018)للع ، م

مة  ق ماته ال دة خ ل على تع م ج ه الع ل م ی
انها. لفة وض اف ال   للأ

ا امل تع م د ع ع ة وت م ات ال دة في ال ت ال
ها  ال  -وم ل ال ن م مهارات  -على س ه العامل ل ما 

ل  ي تع هارات ال في، تل ال اء العا ل مهارات ال لفة، م م
د على  اع الف ات، بل وت ة لل فاءة والفعال ق ال على ت

ل  اح في الع مة تفاعلاً )2015(درة، ال ل ال ؛ إذ ت
 ، ي وخال ع لاء (ال الاً م ب العامل والع وات

عاد 2012 ات أ اف م راسة اس ه ال اول ه ). وت
هاز  ن في ال ها العامل ل ي  في ال اء العا (مهارات) ال
مات  دة ال ها  ج ي، وعلاق اء الفل ال للإح

ق ي  ة ال هاز.الفعل  مها ال

ة اً غا مات أم دة ال في وج اء العا قى العلاقة ب ال  وت
لف  راسة في م الاً واسعاً لل وال ة، وم في الأه
ة وأخ  م ة ح ف ب م ق في اله ات، فلا ف ال
ام  مة والاه دة ال ورة تع ج عل  ا ی خاصة 

دة ال ة ت ج ل . فع قها في العامل مة  ت
ة  ات ال س ال في ال ا ه ال ة  ات غ ال س ال

ر،    ).508: 2008(ال
عاد  ف إلى علاقة أ ع ئ في ال راسة ال ف ال ل ه ی
ات،  ال ات، وال  ال عي  في (ال اء العا (مهارات) ال
د ة)  ج ا هارات الاج ف، وال عا ات، وال ف ال ة وت

اء  هاز ال للإح مها ال ق ي  ة ال مات الفعل ال
ي.   الفل

لة  ة ع الأس راسة في الإجا لة ال ل م الي، ت ال و
ة:   الآت

في ل العامل  .1 اء العا عاد (مهارات) ال ات أ ما م
ي؟ اء الفل هاز ال للإح   في ال

ة ال .2 مات الفعل دة ال عاد ج ات أ هاز ما م مها ال ق ي 
ي؟ اء الفل  ال للإح

في ل العامل في  .3 اء العا عاد (مهارات) ال ما أث أ
عة) في تع  ي (م اء الفل هاز ال للإح ال

هاز؟ مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال  ج

في  .4 اء العا عاد (مهارات) ال ل ُع م أ ما درجة إسهام 
ي في ل العامل  اء الفل هاز ال للإح في ال

هاز؟ مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال   تع ج
في ل العامل في  .5 اء العا عاد (مهارات) ال ت أ ما ت

ي، م ح درجة  اء الفل هاز ال للإح ال
مها  ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ها في م ج تأث

هاز؟  ال

  
ذج ال   راسةأن

راسات ذات  لاع على ال راسة والا لة ال ء م في ض
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ا:  غ رئ ه راسة على م ذج ال ة أن لة، قام ف ال
فادة  قلاً، وق ت الاس اً م غ اره م اع في  اء العا غ ال م

افي  ) ودراسة2016م دراســـة دلال ( راش وش وال أب
ر ( عاده، ) 2006وع ی أ ات، وال في ت ال عي  وهي: ال

ة.  ا هارات الاج ف، وال عا ات، وال ف ال ات، وت ال
لا  عاً ی  اً تا غ اره م اع ة  مة الفعل دة ال غ ج وم
ف،  عا ان، وال ة، وال ا ة، والاس اد عاد الاع م أ

ة س ل لوال فادة م دراسات   ,Parasuraman)، وق ت الاس

Zeithaml & Berry, 1988) ) ان ) ودراسة 2013ودراسة سل
(Sleimi, Karam & Qubbaj, 2018)  ، غ ا ال ی ه في ت

. امل الأخ ات الع اض ث ل ( اف ذج 1و ال ) أن
راسة.   ال

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

ل (   )1ال
راسة ذج ال   أن

  
راس اف ال   ةأه

ة: اف الآت ق الأه راسة إلى ت ه ال ف ه   ه
 ع في وم ال اء العا عاد (مهارات) ال ات أ ف إلى م

اء  هاز ال للإح ها ل العامل في ال اف ت
ي.  الفل

  مها ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ف إلى م ج ع ال
عادها. ی وأ ف ي لل اء الفل هاز ال للإح  ال

 (مهارات) عاد ة ب أ ف إلى العلاقة ال ع اء  ال ال
ات،  ف ال ات، وت ال ات، وال  ال عي  في (ال العا
ف)، وادارة الانفعالات أو  عا ف الآخ (ال ا وفه ع

ي  ة ال مات الفعل دة ال ة) وم ج ا هارات الاج ال
ي. اء الفل هاز ال للإح مها ال   ق

  ائج ه م ن صل ال ء ما س ال ات في ض ص في تق ت
ار  اب الق ة لأص ی ائ ع م ف ة ال م شأنها أن تق نها

ل. ق ي في ال اء الفل هاز ال للإح  في ال

 

راس ة ال   ةأه
في  اء العا ضع ال ار ال في م غ م اس على ال
ال، فق ت  ا ال اح في ه لف دول العال وتع ال في م

راسات ل م ال د قل اء ع اء  إج رس علاقة ال ي ت ة ال ال
مة في فل  ق ة ال مات الفعل دة ال في  ج العا
ل  ة  م ه ال ة وش م ات ال س ل عام، وفي ال
ود  عها (في ح راسة تعّ الأولى م ن ه ال ا أن ه خاص. 
اء  عاد (مهارات) ال ات أ ي ت في م ) ال اح عل ال

ف ي، العا اء الفل هاز ال للإح ي ل العامل في ال
ضع في  ا ال ي ت ه راسات ال ن م أوائل ال ا ت ور

ة. ة الفل م ه ال ات ش س   ال
ها  اتها حال تع ص راسة وت ه ال ائج ه ه ن وُ أن ت
ة في ت  م ه ال ة أو ش م ات ال س على إدارات ال

ات. أدائها س ه ال مها ه ي تق ة ال مات الفعل دة ال   وتع ج
 

قة ا راسات ال ار ال وال   الإ
في اء العا   ال

ل  ات  ل ال اً ل الع ال ت ام  ح الاه أص
ر تل  ورات ت ت على ذل م ض ة، وما ی ل ى ال مع

از وت ل والإن اء والع اص القادرة على الع فا الع ها والاح
اف العامل  (Ferrell, Hirt & Ferrel, 2011)بها. وق اع  أن ت

اح  اته عامل هام في ن ف لأداء واج هل وال ال
ة ( قاد وأب د ات. وأضاف ال ی 2012ال اد ال ) أن الأف

ضا  رة أعلى على ال یه ق في ل اء العا ن مهارات ال ل
اج اتي والإن  ,Dess, Lumpkin & Eisner)ة، في ح وضعال

رة على  (2007 ؛ أ الق رات القائ في ض ق اء العا م ال مفه
ق على القائ  ه. إلا أن ذل لا  غف  ل مع الآخ وال الع
اء  رات ومهارات ال لاك العامل لق ، فلا ش في أن ام فق

ق الأ ل على ت ع ل واح  في ض ف ع ي العا اف ال ه



 ّل د ، 18ال   2022، 1الع

- 25  -  

ات  ة له ولل ة ال الفائ د  ع ا  ن م أجلها،  ل ع
اء. ها على ح س ن ف ل ع ي    ال

ی م  في إلى الع اء العا م ال ر مفه ه ل في  د الف ع
زه  اء، ولعل أب م أول تع له في ك) یدانور(ثالعل ما ق ع

ه ح 1920العام ( ما جاء ب ) ع اء )، ث (جاردن ل ال
د  اداً إلى جه في اس اء العا م ال ر مفه ل ا ت د،  ع ال

ان  ل ة  Golemanج اح ال م م ال فه في ت ال
وسان،  ة (الع وال ان 2013وال ). وأضاف العل

م 2011( ا أول م اس في) ه اح (مای وسال ) أن ال
اء الانفعالي، وق اع لح ال اء م اع ال عاً م أن اه ن

في)  ال (مای وسال أع ان)  ل اعي. واه لاحقا (ج الاج
اء الانفعالي  ه ال ا م في  ما ق  Emotional Intelligenceع

ة  ع رات غ ال اء الانفعالي، ودور الق اصة في ال ه ال رؤ
ة الان فا د، وق ال اح الف ة) في ن ا ة والاج ة فعال(الانفعال

رة  ة؛ أ الق ة ال فا ا ال ات: أوله فا ع م ال إلى ن
ي ت ة؛ أ تل ال ا ة الاج فا اني ال ات، وال ا على إدارة ال

. ا مع الآخ   م إدارة علاق
ی  اك الع ان ه في،  اء العا ات ال دت ت ا تع و

في، وم تل ال اء العا ع ال اولات ل فات:م ال   ع
ة،  .1 ات اع والانفعالات ال ة ال ا عة وم ا رة على م الق

ها، وت  ، وت اع الآخ وانفعالاته وم
ف  قة ال ه  ج ة ع ذل في ت ات مات ال عل ال

  . (Salovey & Mayer, 1990)والأفعال 
ي  .2 رات العامة ال ات/الق فا ه متل ال د، وت ها الف  ل

ها،  ل ت ، و ف الآخ ا ة أو ع ات فه ال ا إدراك ع
لفة  ة ال اقف العا ة مع ال فاعل عامل  رته على ال وق

(Zeidner, Mathews and Roberts, 2012). 

د  .3 ا ی الها م ع ه، وح اس ان وأحاس ف الإن ا ع
ة (أب اج اح والان عادة والارت ة،  إلى ال ال وأب شع

2018.( 

ة ال .4 ات رة ال ها، أو الق ل ي  هارات ال د، وال رة الف ة ق ر
ة  ات د ال اع الف ها، وتق م ف إل ع ه م ال ي ت ال

اعات  ، وال اع الآخ  .(Serrate, 2017)ودارتها، وم

اع  .5 ها، وفه م ه ودراكها وت اع د على فه م رة الف ق
ان، عالات الآخ ودراكها وانف  .)2011(العل

ار ال  قة والإ ا فات ال ع ل ال ال إلى م و
في ه  اء العا في، فإن ال اء العا ضع ال عل  ال
اد م  ي ت الأف ة ال ع هارات غ ال رات وال عة الق م

ه  اع اع الآخ إدراك انفعالاته وم ل م ها، و وفه
ل فاعل  هها  ج فها وت ها وت ، وت فه وانفعالاته ا وع

اح. لفة ب اقف ال  لإدارة ال

فات 2015وأفاد درة ( عة م تع اضه ل ع ع اس  (
عي  ة له هي: ال عاد م د ثلاثة أ ج في ب اء العا ال

ها، ود ها وتق ع ع ف وال ا ات وفيالع ف في ال ا  ارة الع
ار والأفعال  ل الأف ه ف ل ا ام الع ها، واس الآخ وت

هها. ج  وت

وسان ( وان 2013وق أوض الع وال ) نقلاً ع ج
اء 2012( ضع ال ة ل اهات رئ اخل أو ات د ثلاثة م ) وج

في:   العا
ل ق .1 في على ش اء العا اول ال اه الأول، و رة، الات

اه  ا الات ل ه   .Mayer and Saloveyو
عة  .2 ل م في على ش اء العا اول ال اني، و اه ال الات

ة وال اف ة وال ا ة والاج هارات ال ات، م ال فا
ان ل اه ج ا الات ل ه  .(Goleman, 1995)و

ل  .3 في على ش اء العا ، و إلى ال ال اه ال الات
ه  اخل  م، ت ة مفه ع نات غ ال اص وال الع

ة،  ذج ال ا ما  وصفه ب ة، وه ات ش وس
ارون ( له   ).Bar-on, 2006و

 

في اء العا عاد ال  أ

اولات  ي  Golemanكان أولى م أ العل الهادفة إلى ال
اء  عاد لل ة أ ها خ في ق ن ع اء العا م ال فه ل

عي  في، هي: (ال ، العا ف ات، وال ات، وت ال ال
ار،  ف، والعلاقات) (أب الأن عا ). وأفاد دلال 13: 2014وال

مه 2016( ذج ال ق عاد  Goleman) أن ال ال للأ
في)  ل م (مای وسال ل  الأساس على ع ة اس  ال
ر  افي وع ، ال راش وش ا. وأضاف (أب ده وجه

ة أ2006( اك خ ان ) أن ه ل دها ج في ح اء العا عاد لل
)Goleman:ا یلي  (  
ات  .1 ال عي  ة إدراك Self-awarenessال ه  ق  ، و
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ه  قة تف ه، ودراكه ل ه وأحاس اع اته وفه م ان ل الإن
ه. ف د ب الي ثقة الف ال اته وصفاته، و ه ل ه وفه   وسل

ات  .2 ال رة ؛ Handling Emotions Generallyال  أ ق
اه  ه ت اع هها وال  ج د على ض انفعالاته وت الف
ي ق  اع ال ة ال رته على معال ، ومق اه الآخ ه وت نف

ه. ع ه أو ت ذ   ت
ات  .3 ف ال ل Motivationت ة في الع أنه ال ف  ع ، و

افأة  قها دون ال إلى م اف وت هاد ووضع الأه والاج
ى ح ال ع ؛  الح م أح ل دون مقابل، وتق ال د للع ف

ة. الح ال  العام على ال

ف)  .4 عا ها (ال ف الآخ وفه ا ف ع ؛ أ Empathyتع
اءاته  اع الآخ م خلال إ اءة م رة على ق الق
ه  ون ع ع ف  ا س ار ل ات ال دون الان وتع

د  عامل مع ردود أفعال الف رة على ال ، والق اته ةل  .العا

ة  .5 ا هارات الاج رة على Social Skillsال ق بها الق ، و
لائ  ل ال ال فاعل مع الآخ  ، وال إدارة انفعال الغ

ث رة على  ؛لل ، والق ه ا ب اعات  لات وال ل ال
اه في زادة  فاوضات، الأم ال  اع ودارة ال الإق

اء ت و ار وت ال ق فاه مع  الاس العلاقات وال
.  الآخ

ان ( ذج 2011وأضاف العل ة في ال عاد ال ) أن الأ
مه  ن  Golemanال ق : ال ن رئ فها إلى م ت ت

ات،  ال عي  ة، وهي (ال نات ال الأول، و ال
اني ف  ن ال ات)، أما ال ف ال ات، وت ال وال 

نات الاج ة).ال ا هارات الاج ف، وال عا ة، وهي (ال  ا

هارات)  عاد (ال ه الأ ام ه راسة، س اس ه ال اض ه ولأغ
ي جاء بها  اء  Golemanال ل مهارات ال ذجه ح في ن

في.   العا
  

مة  دة ال   Service Qualityج
دة ال مي ج فه ام الفعلي  أ الاه ل م  مةب ورضا الع

ع ات ت ا ة ب ات ا اس ا ا ق اره اع اضي،  ن ال ات الق
مي  اع ال ي في الق ی ال ة ال ل ة لع ة ومل أساس

(Rheea & Rhab, 2009) م في ات ال اب ال ا ت . و
ة داخلها ی ة ال اج ل والإن  Issa) ال وت وسائل الع

& Qutaishat, 2020) ة اف ات ال ل اماً مع م ، وان
فا به وزادة ولائه  لائها والاح مة ع ف خ ات ه اتها،  وت
اته  اع إلى ملاح ورة الاس الإضافة إلى ض ورضاه 

اع،  ة (ال اف ال قاته والأخ بها م أه أه )، 2011وتعل
ي تفي  ل ال ة للع اس مة ال وذل م خلال تق ال

قعاته اح  ,Mustapha, Aremu & Brimah)اجاته وتقابل ت

دة  (Came´n, 2010). وق أوض (2017 ة ت ال ل أن ع
؛ الأم  ه د أك م ب ع ل على ج لاء تع مة إلى الع ق ال
ات. وأك  الي لل وره على الأداء ال ع ب ال س

(Kinicki & Williams, 2006: 52)  ل على دة تع على أن ال
ار أن  اع  ، اف ها على ال مة وت ة إلى ال إضافة ال
. وق أفاد  هل اع حاجات ال مة على إش رة ال دة هي مق ال

ر ( ع إلى 2008ال ي ت اب ال ی م الأس د الع ج ) ب
ات غ ها ال ا ف ات،  ل ال مة م ق دة ال  ت ج

ل: ة، م ال  ال ة، وارتفاع ت اف ة ال ات لل ق ال ت
ل،  قعات الع ة ت ل في تل ها ع الف مة وت ة ال معال
ي  ي تل مات ال تفعة) لل ة (أ م ائ أسعار اس ع  ة ال ان وام

لاء. قعات الع  ت

 ، اب 89: 2006وق رأ (ج ه وال لاف ال ) اخ
ل مفه عة، ح ا أق (ن فها،  مة وتع ل 28: 2005م ال ) ب

فة ول غ  ات مع ا أنها "ن فها الأخ  اً؛ إذ ع أ
ق رضا  ضه ت عامل؛ ما غ ئ لل ف ال ل اله سة وت م

فها  ا ع  ،" ائ أنها  (Kotler & Armstrong, 2010: 248)ال
ف إلى مها  ق سة  فعة غ مل ا أو م ف آخ  أ ن

دة تع ع أن ج اً  ة، عل ل ج ع ذل نقل في ال  دون أن ی
قعاته لاء وت اجات الع مة ل ة ال   م تل

قة  ائ أو في  لع في ال مات ع ال لف ال وت
ق  اع ال اس الإش قة  ى في  ب ال لها أو ح وأسل

 ، د (ج ها. وح ائ ال90: 2006م مات ) صفات وخ
ن،  سة، ولا ت ة في أنها: غ مل اد لع ال ها ع ال ي ت ال
ها  لاء، ولا  نقل مل ق إلى الع ة في نف ال اش م م وتق
ع  ة  ، وهي ذات ن ان لآخ عها أو نقلها م م أو إعادة ب
ءاً م  ل ج ن الع ، و ق هل في نف ال ج وت اسها، وت

ل في  غ ام ال مة على ن ان، وفي العادة ت ال ع الأح
ة. عل وال ل ال فة م ع ة ال   قاع
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ن  اح ، أفاد ال  ,Ferrell, Hirt & Ferrel)وم جهة أخ

ادها على م  (376 :2011 مة لاع دة ال اس ج ة  ع
م  ی ع اع حاجاته، م مة على إش رة ال هل لق إدراك ال

ي مع اس  د م اس تل الإدراكات، الأم ال  وج ل
ه. وه ما  اد عل اس  الاع اد م ورة إ ع إلى ض ی

ن  اح ه لاحقاً ال صل إل  ,Parasuraman, Zeithaml & Berry)ت

ات ( (1988 ذج الف ى ن ا Servqualوال ع ه ). و
ات  هل ل قعات ال ة ب ت ی الف اس على ت ال

اس ال ن ال مة. و مة له و واقع تق ال ق مات ال
مة  لاء لل قعات الع اس ت ف إلى  ، الأولى ته ع م م
لاء  اهات الع اس ات ف إلى  ه ة ف ان عة ال مة، أما ال ق ال

أة  ان، ن ال اس إدراكات )2013(سل ، وذل م خلال 
ات. وق أك ال مها ال ي تق مات ال دة ال هل ل

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)  دة عاد ج أن أ
اسها هي: ي   مات ال   ال

ة  .1 اد مة Reliabilityالاع م ال ، وهي م وفاء مق
ان  . أما سل ا وع قة ودقة  ها وأدائها ب امه في تق وال

فها 2013( دة ) فق ع ع مة ال رة على أداء ال أنها "الق
قة ودقة".   ب

ة  .2 ا م Responsivenessالاس ة مق اد وجاه ع ؛ أ اس
ی  ف ها إلى ال ة في تق اع ها أو ال ق مة ل ال

ان ( . وأفاد سل ر ع وف ي" 2013ل س أنها تع  (
عة ع  مة ال لاء في تق ال ل الع ة ل ا الاس

 وم".الل

ان  .3 مة Assuranceال م ال لاك مق ، وه م ام
ی ع  ه اسة وال مة، وال ق مات ال ل ال فة ح ع لل
ف  ل. و ة ع الع أن رة على ب ال عامل، والق ال

ان ( ي "ق2013سل ع ان  درة العاملین على بث ) أن ال
ن الثقة والطمأنینة في نفوس  لق ی ی لاء ال  ".الخدمةالع

ف  .4 عا ام Empathyال ة والاه ا ه درجة الع ق  ، و
ة في  مة وال م ال ل مق ل م ق الع ي  ال

ان ( ته. وعّفه سل اع ة 2013م عا أنه "ال والاهتمام ) 
لاء الفردي الذي تبدیه المؤسسة تجاه  ل من خلاالع

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

ة  .5 س ل ة  ؛Tangibilityال اد لات ال ه اف ال أ م ت
ارجي  ه ال مة، وال ق ال ها ل فای ة اللازمة و والأجه

ان ( مة. وأوضح (سل مي ال ق ع 2013ل ا ال ) أن ه
ل  مة، وت ق ال ة ب ت ة ال اد لات ال ه ي "ال ع

ع ة وال اد اف ال ".ال ف ه ال  ات وم

نة واللافي ( ات وح او وف ) أن 2012وق أفاد اله
مة دة ال ات ج  هي:  (Service Quality Levels)م

ي ی  .1 ها، وهي ال ل عل ن أن  قع ال ي ی دة ال ال
ها. اف ب ت ن وج   ال

ها. .2 اس ة وت م ل إدارة ال ة م ق ر دة ال  ال

دة ال .3 مة.ال ة لل اصفات ن دة  ة ال  اس

مة. .4 د بها ال م فعلاً وت ي تق ة ال دة الفعل  ال

لفة  .5 سائل م ي وع بها، ب ن ال ة م ال ج دة ال ال
ج. و ل ال  م

ها  ي س دراس عاد ال راسة، فإن الأ ه ال اض ه ولأغ
ي مات ال ) لل ة (فق دة الفعل ي تع ال اسها هي ال  و

ي. اء الفل هاز ال للإح مها ال   ق
  

قة ا راسات ال   ال
دة  في وج اء العا لاً م ال اول  ي ت راسات ال دت ال تع
ا. فق قام  ه ور ب ل على العلاقة وال ت  ا أك مات،  ال

(Ashari, Rakhmat , Allorante & Ahmad, 2020)  راسة ب
ف  الة اله ل أث الع ل في على إلى ت اء العا ة وال

ة. و  ة ال ا ك ال مات م خلال سل دة ال ل ج ق ت
ة  لاحة ال ف العامل في معه ال راسة في ال ع ال م

ده ( ا وع ون ة (ماكاسار) في إن ی ة 230في م لغ ع )، و
راسة ( ي 75ال ائج ال ز ال اً. وم أب ن فاً م صل إل) م ها ت

اء  اً لل ائ ل وغ دال إح ابي ض د تأث إ راسة وج ال
راسة  ا، فق أوص ال مة. ومع ه دة ال في على ج العا
في للعامل  اء العا هارات ال ات  ام ال ورة زادة اه

یها. وأج   (Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat, 2019)ل
ق ور ال  ف فه ال ه في في دراسة اس اء العا ه ال م 

أث على  مات في ال دة ال يج اع ال وذل م خلال ، الق
ی  قة وت ا راسات ال ی م ال اجعة الأدب ال والع م
اع.  ث في ذل الق ي ت في ال اء العا عاد ال ة وأ ئ اذج ال ال
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ة في  مات ال دة ال راسة إلى أن ج صل ال وق ت
ات  في ال اء العا أث  ال اصة أو العامة ت ال

اء  ورة إج راسة  ها. وق أوص ال ی العامل ف لل
ي، وخاصة في  اع ال ي في الق ع  ا دراسات ذات 

ذج  ام ن ات م خلال اس ا أج Golemanال  .
املة ( ي والع ا ة وال لال ان  )2018ال ف إلى ب دراسة ه

ور ة  ال اد ارات ال في في تع أث ال اء العا س لل ال
اصة العاملة  ة ال ات الأردن مات في ال دة ال على ج
ل  ل راسة، وق ت ت ة ال ل ع ي ش ة ال ة العاص اف في م

راسة. 73( ة ال ی العامل ض ع انة وزع على ال ) اس
ها ا صل ال ي ت ائج ال ات وم أه ال غ راسة ارتفاع م ل

دة  ل ج في، و اء العا غ ال ة، وم اد ارات ال ال
د أث  راسة، مع وج ة ال ات ع مة في ال ق مات ال ال
ة على  اد ارات ال في وال اء العا ل م ال اش ل ابي م إ
اء  ال ام  ورة زادة الاه راسة  مة. وأوص ال دة ال ج

في. أ ف 2015ما درة (العا ع ف إلى ال ) فق أج دراسة ه
في ل العامل في  اء العا عاد (مهارات) ال ات أ إلى م
ل.  ق الع ة ف في الأردني ودورها في ت فاعل اع ال الق
ی ورؤساء  ة م ال ائ ها الع راسة وع ع ال ن م وت

ا مة العامل في ال مي ال ام ومق ة الاق ة والف ئ ك ال
ل ( ل ة لل ال انات ال لغ الاس ك، و انة. 180لل ) اس

في  اء العا تفع م ال اف م م راسة ت ائج ال ت ن ه وأ
د تأث  ل إلى وج راسة  صل ال راسة. وت دات ال ع مف
ها، ودارة  ف وفه ا في (إدراك الع اء العا ع ال ابي ل إ

ف)  ا ان الع ا  ادته،  اس الف ون  ل م ت على 
ها،  ف وفه ا في (إدراك الع اء العا عاد ال اك تأث لأ ه
ق. وق  ة الف ف) على فاعل ا ام الع ف، واس ا وادارة الع
ات  ة م لائ ل اخ ال ة ال ورة ته راسة  أوص ال

ان وسل ا أج ش في.  اء العا ) 2014 (ومهارات ال
اء الإدار (العقلي،  عاد ال ف إلى ت واقع أ دراسة ه
عة العلاقة  ار  ة واخ مات ال دة ال عاد ج في) وأ والعا
ك) في  ة (ده ی ة في م م ات ال ا في ال ه أث ب وال
ه ورؤساء  ی ومعاون راسة في ال ة ال ل ع اق. وق ت الع

ح ام وال ها (50ات، وق وزع (الأق ان م انة  ) 45) اس
د علاقة  راسة وج ائج ال ت ن ه ل. وأ ل ة لل انة صال اس

ة في  مة ال دة ال اء الإدار وج ة ب ال ا مع ارت
دة  اء الإدار في ج د تأث لل راسة، ووج ل ال ات م ال

ورة الاس راسة  ة. وق أوص ال مة ال فادة م نقا ال
ها  أث اء الإدار ل ال علقة  ات ال ها ال ل ي ت ة ال الق
مة. وحاول دراسة  ق ة ال مة ال دة ال اضح على ج ال

(Danquah, 2014)  في على الأداء اء العا فة درجة تأث ال مع
في في غانا  اع ال ) في الق ي (ال عل ال ا ی
راسة ( ة ال لغ ع ار. و ل العائ على الاس ) م 220ع

ة لا تقل  یه خ ها م ل ف راسة وم ل ال ك م لاء ال ع
راسة 5ع ( ائج ال ت ن ه . وأ عامل مع ال ات م ال ) س

ي  في والأداء ال اء العا ة ب ال اب ة و د علاقة ق وج
ل ال ع عل  راسة ا ی ار. وأوص ال عائ على الاس

ة مهارات  ل أك في ت ار  الاس ارف  ام ال ورة 
ة  قاد وأب د ا وأج ال یها. ه في ل العامل ل اء العا ال

ارسة القادة الأكاد 2012( فة درجة م ف مع ه ) دراسة اس
اء ال هارات ال ة ل ة الأردن س امعات ال ه في ال في وعلاق عا

ة  راسة على ع . وأج ال یه ة ل ة ال ا ك ال ل
امعة 1061بلغ ( ن م القادة الأكاد في ال اً ت ) ش

اقع ( تة، ب ك وجامعة م م ة وجامعة ال اً 288الأردن ) قائ
لة 773و( ة م ائ قة ع اره  ر ت اخ ة ت ) ع ه

ة ( راسة %) م م30ب صل ال راسة الأصلي. وت ع ال
ل  امعات م ارسة القادة الأكاد في ال إلى أن درجة م
ل  راسة  ت ال ه تفعة. وأ ان م في  اء العا راسة لل ال
اء  ارسة القادة الأكاد لل ة ب م اب ا إ د علاقة ارت وج

. وأوص ال یه ة ل ة ال ا ك ال في وسل عق العا راسة 
في  اء العا اً لل ر تع ة ال اء ه ة للقادة وأع ر دورات ت

. أما دراسة  یه فق حاول  (Naeem, Saif & Khalil, 2008)ل
ف إلى  ع مة ال دة ال في وم ج اء العا ات ال م

ان، وق  اك في في  اع ال ا في الق ه عة العلاقة ب و
راسة  ال ال ل م ع ش ي. ت ج لي والآخ أج ا م ه ب أح

زع ( ة م خلال ت انات الأول ة 240ال انة على ع ) اس
اف مهارات  ائج ت ت ال ه ن. وأ ف وز راسة ما ب م ال
ش  ي وهي ذاتها م في ل العامل في ال الأج اء العا ال

ع ال  ، وذل  مة في ذات ال دة ال ة ل لي، ق ال
اساتها  غ س ة ب ل ك ال ام ال ورة  راسة ض وأوص ال
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في. اء العا ها على مهارات ال ر ة وت ارد ال ال اصة    ال
  

قة ا راسات ال عق على ال   ال
ن  قة في  ا راسات ال اقي ال ة ع  ال راسة ال لف ال ت

ف اء العا اف علاقة ال ف إلى اس راسة ه ه ال عاده ه أ ي 
هاز  مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ة  ج ال
راسات  اول مع ال ي، في ح ت اء الفل ال للإح

راسة  دة،  عة أخ غ ال ات تا غ قة م ا ، )2015(درة، ال
ة، ، ودراسة (Danquah, 2014)ودراسة  قاد وأب د   .)2012(ال

في على  اء العا اول أث ال ي ت راسات الأخ ال أما ال
دة وهي دراسة   ,Ashari, Rakhmat, Allorante & Ahmad)ال

، (Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat, 2019)، ودراسة (2020
املة، ودراسة  ي، والع ابل ة، ال لال ان ، ودراسة )2018(ال (ش
 ، . (Naeem, Saif & Khalil, 2008)، ودراسة )2014وسل

الإضافة إلى  راسة،  ع ال ها  ة ع ال راسة ال لف ال فاخ
ی  راسة، فق ت ت ه ال مة في ه ة ال ائ الاسال الاح
اء  عاد ال ل ُع م ا ة والأث وم اسهام  ة ال الأه

دة  في في م ج راسة العا ه ال مات. في ح تُع ه ال
عها  احعلى ح عل ا-الأولى م ن م  -ل ي تق راسة بوال

هاز ال  مة في ال دة ال في على ج اء العا أث ال
ات العاملة في  س ل أح أه ال ي وال  اء الفل للإح

.   فل
عها في ال قة ج ا راسات ال فادة م ال ل لق ت الاس أص

ائج  راسة، وتف ال راسة، وت أداة ال ع ال اض ي ل العل
ها عة أو في اسل ا اتها ال غ راسة في م لف ال ا، ون اخ  أخ

ها. ه   وم
  

راسة ات ال ل ة ل ائ فات الاج ع   ال
دة  ات ج في، وأدب اء العا ات ال لاع على أدب ع الا

ل مات، فق ت تع ال أتي:ال ا  ا  ائ فا إج   ات تع
في .1 اء العا رات و ال عة الق عي ال: م هارات (ال

ف،  عا ات، وال ف ال ات، وت ال ات، وال  ال

هاز  ة) ل العامل في ال ا هارات الاج وال
ه م إدراك  ي ت ي ال اء الفل ال للإح

ها، و فه وانفعالاته وفه ا ه وع اع اع م ل م
فها  ها وت ، وت فه وانفعالاته ا الآخ وع
اح. لفة ب اقف ال ل فاعل لإدارة ال هها  ج   وت

ة .2 مات الفعل دة ال مات ج ف م خ لقاه ال : ما ی
ي،  اء الفل هاز ال للإح ل ال ة م ق فعل

ي إجرائیًا وتقاس  رجة ال ال راسة  ه ال ل سیحصفي ه
مات إجابته على فقرات ال في یها عل دة ال ج

ة،  اد عاد هي (الاع ة أ لة ل ة ال الفعل
ة). س ل ف، وال عا ان، وال ة، وال ا  والاس

  
اءاتها راسة واج ة ال ه   م

راسة هج ال   م
ل م  صفي في فه م  هج ال راسة ال ت ال اع

ه مة وتف دة ال في وج اء العا ا ال ل أن ه ا، م م
اقع،  ا هي على أرض ال اه  ارسات وال اول ال هج ی ال
ة إلى  اه انات ووصف ال ع ال اوز ج الإضافة إلى أنه ی
ها  عال ي  لة ال ة لل ال لالة  اجات ذات ال ل الاس ل ت
اس  ي في  ا هج الارت م ال ل اس قاقها، و ان واش اح ال

ة.العلاقة ب مة الفعل دة ال في وج اء العا عاد ال   أ

  
ها راسة وع ع ال   م

هاز ال  راسة في العامل في ال ع ال ل م ت
ات  ة م الف ا ن درجات إش ل ي م  اء الفل للإح
فة  ی عام) في ال ، وم ی ، وم ی اع م ، وم (رئ ق

ده ( ، وع ة فق ة ). وق أُج 165الغ راسة على ع ه ال  ه
امها ( ة ق ائ راسة؛ إذ ت 100ع ع ال دات م دة م مف ) مف

داد  ، وت اس اش ل م ه  ة عل انة ال زع الاس ت
ان (90( انة؛  ائي. 84) اس ل الإح ل ة لل ها صال ) م

ي  هل العل ة وال ة الع ات ال والف غ عاً ل ن ت زع وه م
في وال ول (ى ال ا في ال ة  ات ال   .)1وس
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ول (   )1ال
ات  في وس ى ال ي وال هل العل ة وال ة الع ات ال والف غ عاً ل راسة ت ة ال اد ع ع أف ز ةات   ل

غ ار  ال ـ ة %  ال ة ال   ال
ر ال   52.4  44 ذ

  47.6  40 إنـاث
ة ة الع   13.1  11 ة أو أقلس30 الف

ة40إلى31م  47.6  40 س

ة50إلى41م   32.1  27 س
ة فأك51   7.2  6 س

ي هل العل م فأدنى ال   3.6  3 دبل
س ر  65.5  55 ال

  30.9  26 ماج فأعلى
في ى ال   58.3 49 رئ ق ال

ة ی دائ اع م   3.6  3 م
ة ی دائ   33.3  28 م
ی ع  4.8  4 امم

ة ات ال ات10إلى5م س   41.7  35 س
ة20إلى11م   51.2  43 س
ة30إلى21م   7.1  6 س

  
ول ( ائج ال ح م ن ر 1ی ي العامل م ال ) أن ن

ر ( ة ال ؛ إذ بلغ ن قار ا م ان ا 52.4والإناث   (%
ة الإناث ( ان مع العام <%)47.6بلغ ن ة و ل م الف

ة ( ه (50-31الع ة؛ إذ بلغ ن ه 79.7) س %)، غال
ه ( س فأعلى؛ فق بلغ ن ر ال ن درجة ال %)، 96.1ل

ان ( ام، و(58.3و ؛ أ أن 33.3%) رؤساء أق ی دوائ %) م
ان ( . و وائ ی ال ام وم ة م رؤساء الأق ة الع %) 41.7غال

ات ة ذو خ اوح ب  م الع لة ت ا  10و 5قل ات، ب س
اوح ب 51.2كان ( ات ت ة ذو خ  20و 11%) م الع
ة.   س
  

انات ع ال ادر ج   م
ا:  مات ه عل ادر ال ع م م ان على ن اح اع ال

ة ان ادر ال اد ال ف والإدارة، وال ة وعل ال ل  ال ، م

ورات ال ات، وال ة، وال ي ت في العل ة ال
مات،  دة ال في وج اء العا ضع ال ةم ادر الأول م  وال

راسة. ال اصة  انة ال   خلال ت وت الاس
  

راسة   أداة ال
ی م  لاع على الأدب ال والع الا ان  اح قام ال
 . راسة ق ال ضع ال ق إلى م ي ت قة ال ا راسات ال ال

ه ت  اءً عل انةو ل ( ت اس ه في ال ن 1ا  ) ت
اء هي:   م ثلاثة أج

ء الأول:  - ل: ال ي ت ة ال مات ال عل و ال
في  ى ال ي وال هل العل ة وال ة الع ال والف

ة ات ال   .وس
اني  - ء ال في، ال اء العا قل ال غ ال اس ال ل

ذج  اداً إلى ن في، وذل  Golemanاس اء العا اس ال ل
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علقة  قة ال ا راسات ال اجعة الأدب ال وال ع م
ع، وض ( ض اور: 25ال ة م زعة على خ ة م ) فق

ات م  ه الفق ات) وت ع ال عي  ر الأول (ُع ال ال
ات 1-5 ه الفق ات) وت ع ال اني (الّ  ر ال ، وال

ال10-6م  ر ال ه ، وال ات) وت ع ف ال  (ت
ات م  ه 15-11الفق ف) وت ع عا ع (ال ا ر ال ، ال

ات م  هارات 20-16الفق ام (ال ر ال . ال
ات م  ه الفق ة) وت ع ا غ 25-21الاج . وق ص

ت)  ة، وق اع سل (ل اب اغة إ افة ص ات  الفق
الآتي: م  ات  ة ع الفق اسي للإجا ة ال رجة  اف ب

اً ( ة (5ج رجة  اف ب ة 4)، وم س رجة م اف ب )، وم
لة (3( رجة قل اف ب اً 2)، وم لة ج رجة قل اف ب )، وم
)1.( 

ال  - ء ال مة)، وق ت ال دة ال ع (ج ا غ ال اس ال ل
اس ام م حه  gaps of servqual 5 اس ال اق

Parasuraman ج ع ت ة. وزملاؤه  ه إلى اللغة الع
اني  ء ال اد ال افها، فق ت اع راسة وأه ه ال اض ه ولأغ
ة ول  ر ة أو ال دة الفعل اس ال اس، وه  م ال

اس ( قعة، وض ال اغة 22ال عها ص غ ج ة ص ) فق
ت ة. وق اع سل (ل اب ة ع  )إ اسي للإجا ال

اف ب الآتي: م ات  اً (الفق ة ج رجة 5رجة  اف ب )، وم
ة ( ة (4ك س رجة م اف ب لة 3)، وم رجة قل اف ب )، وم

اً (2( لة ج رجة قل اف ب اب درجات 1)، وم ). وت ح
ا ه  رج،  اسي ال ت) خ اس (ل افقة  م ال

ول (   .)2م في ال

  
ول (   )2ال

اسي ت خ اس ل افقة ح م ج درجات ال ر   ال

رجـة   ال
ابي س ال ي ال زن ال   ال

  إلى  م إلى م
اً  لة ج   35.99  20 1.79 1 قل
لة   51.99  36 2.59 1.8  قل

ة س   67.99  52 3.39 2.6 م
ة   83.99  68 4.19 3.4  ك

اً  ة ج   100  84 5 4.2 ك
  
  

ق الأداة   ص
ة م ضها على ع ق الأداة، فق ت ع ق م ص  لل

ل  راسة. وق  ضع ال ة في م اص وال م ذو الاخ
رتها  حها وق ات الأداة ووض ة فق ل صلاح أ ح اء ال ه إب م
ة  اء الفق اسها، ودقة ان ي وضع ل ة ال اس ال على 
ة أو  اً إضافة أ فق ه أ ل م ه. و ر ال وضع  لل

ة  ة، أو وضع أ ون أنها غ ملائ ف ما ی ونها ح ات ی ملاح
افقة ال  ت م ة. وق اع ال أو فق ة على أ م اس م
ة  هائ رتها ال ل  ي اش ق الأداة ال لالة على ص ة لل كا

دها 47على ( في وع اء العا غ ال زعة على م ة م ) فق
ة 25( مات الفعل دة ال ة، وج اور ال زعة على ال ة م ) فق

دها ( ة.22وع   ) فق
  

ات الأداة   ث
ات  اج معامل ال راسة فق ت اس ات أداة ال أك م ث لل

لغ ( اخلي، و اق ال اخ) للات ون نة 86(ألفا  ات ال %) للفق
في و( اء العا مات، وهي 89لل دة ال نة ل ات ال %) للفق

. ات أداة ال ها في ث ع عل اً  ة ج   ن ج
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ة ائ ة الإح عال   ال
انة في ض  زع الاس ع ت اؤلاتها، و راسة وت اف ال ء أه

لة  ة ع أس انات للإجا ه ال ل ه ل انات، ت ت ع ال وج
ارة  افات ال ة والان اب ات ال س اد ال راسة. وق ت إ ال
ام  اني، واس : الأول وال ال ة ع ال ة للإجا وال ال

اب مع اخ) ل ون ار معادلة (ألفا  ل الان ل ات، وت امل ال
د ( ع ي ال ع)، Multiple Regressionال ار (كا ت )، واخ

ة  اح ائي ال ار (VIF)و ،(Tolerance)وح رج ال ، وال
ب ار، وأسل ارة للان اء ال  P-P plot of regressionللأخ

standardized residual normal ار حة الان  Scatter plot، ول
غ  قعة لل ارة ال ار، وال ال ارة للان اء ال للأخ
. وق  ام ع وال ا ال وال لة: ال ة ع الأس ع للإجا ا ال

ة ( ائ مة الإح م ال لات.SPSSاس ل ه ال  ) في ه

  
ها اق ائج وم ض ال   ع

راسة  لة ال ة لأس ال ها  اق ائج وم ض ال أتي ع ا 
ة:   ال

في ل ال اء العا عاد (مهارات) ال ات أ ال الأول: ما م
ي؟ اء الفل هاز ال للإح   العامل في ال

ة  اب ات ال س اد ال ال، ت إ ا ال ة ع ه للإجا
في، وق ت  اء العا عاد ال ل ُع م أ ارة ل افات ال والان

ة م اف ال عاد ح درجة ت ه الأ ت ه اس ت ضع ال
راسة ة ال ة لع ول (ال ائج ال .) ت3، ون    ذل

  
ول (   )3ال

اء ا في، ولل اء العا عاد (مهارات) ال ة لأ ة ال ة والأه ار افات ال ة والان اب ات ال س لال في    لعا

فيأ اء العا س  عاد (مهارات) ال ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ال

ة ة  ال ال
ة  % اف ال ت  م ت   ال

ات ال عي  تفع 75.6 0.47 3.78  ال   1 م
ات ال س  67.2 0.62 3.36  ال    3  م
ات ف ال تفع  73.6 0.48 3.68  ت   2  م
ف عا س  64 0.52 3.20  ال   5  م

ة ا هارات الاج س  66.8 0.51 3.34  ال   4  م
في اء العا ة لل ل رجة ال تفع 69.4 0.34 3.47 ال   - م

  
ول ( ائج ال ح م ن عاد 3ی ة لأ اب ات ال س ) أن ال

اوح ب ( في ق ت اء العا ال 3.78-3.20(مهارات) ال ). و
ة  راسة ق حقق درجات  ة ال عاد، ن أن ع إلى تل الأ
ات،  ف ال ات وت ال عي  ع ال في على  اء العا م ال

ات ودرجات م  ال عاد ال  في على أ اء العا ة م ال س
ف.  عا ة وال ا هارات الاج   وال

ة،  اب اتها ال س اور وفقاً ل ت تل ال وذا أردنا أن ن
س  ة الأولى  ت ل ال ات ق اح ال عي  ن أن ُع ال

ابي بلغ ( ار بلغ (3.78ح اف م ان ). وجاء في 0.47) و
ا ة ال ت ابي بلغ (ال س ح ات  ف ال ة ُع ت ) 3.68ن

ار بلغ ( اف م ة 0.48وان ال ة ال ت )، في ح جاء في ال
اره ( ابي مق س ح ات  ال اف 3.36ُع ال  ) وان

ار ( هارات 0.62م عة ُع ال ا ة ال ت )، وجاء في ال
اره ( ابي مق س ح ة  ا اف م3.34الاج ار بلغ ) وان

ابي بلغ (0.51( س ح ف  عا اً جاء ُع ال ) 3.20). وأخ
ار بلغ ( اف م عاد 0.52وان ات أ ي أن م ع ا  ). وه

اوح  هاز ق ت في ل العامل في ال اء العا (مهارات) ال
تفع. س وال ال   ب ال ال

في ال اء العا ائج أن م ال ه ال اً؛ وت ان  عام 
ابي ( س ال ار بلغ (3.47فق بلغ ال اف م ان  (0.34 ،(
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راسة  ة ال في ل ع اء العا ي أن م مهارات ال ع ا  م
تفعاً.   كان م

ات  ف ال ات وت ال عي  ع ال ائج على أن  ل ال ا ت ك
و  ع الي. و ة على ال ان ت الأولى وال ق جاءا في ال

تفعة ال قة ال ال ن  ف هاز ی في ال ان ذل إلى أن م اح
هاز ال ة لل اب رة الإ عة أصلاً م ال قة نا ات، وتل ال ي ال

؛ إذ إن  ا ل ال س في عق م وت ور ال ن مع م
ت ل ال امة في الع ة ال ه ال امه  أته ال هاز أث م ن ة ال

ة وح الإدارة قلال ة الاس رة ذه ا أد إلى رس ص ، م
ل إدارة ال ای م ق ام ال الإضافة إلى الاه ه،  ة ع اب هاز إ

ها.  ف وتع ة ل ال نات) ال رات (ال ة الق ب
ف  ف ال هاز ب ار إدارة ال ل إن اس ل  و الق

ف ق ساه في ارتفاع  عة لل اسات م ام س ة اس ن
اص  ع ال ل ارتفاع درجة ال ف  ا  ، وه اتي له ف ال ال

اتي. ف ال   ال
ة  ت ف جاء في ال عا اً على أن ُع ال ائج أ ل ال وت
راسة،  ة ال في ل ع اء العا عاد (مهارات) ال ة ب أ الأخ

اع  رة على فه م الق اصة  ي أن مهارات العامل ال ع ا  م
ة. وُع ذل إلى الآخ ا رجة ال ال فه ل ت  ا  وع

لاء  اش مع الع ي ال عامل ال فاض درجة ال ان
ای على  تفع وال اد ال هاز، والاع مات ال ی م خ ف وال
ة  ، الأم ال خف م ت ی ف وني مع ال عامل الال ال

ها. یه وتع ة ل ا هارات الاج   ال
ل و هاز م في ال ل على أن م ائج  ل ال ل عام، ت

هارات  ال علقة  ة أعلى م تل ال ن مهارات ش ل راسة  ال
. عامل معه رة على فه الآخ وال ل الق ة م ا   الاج

  
مها  ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ات ج اني: ما م ال ال ال

هاز؟   ال
ال، ت  ا ال ة ع ه ة للإجا اب ات ال س اد ال إ

ت  دة. وق ت ت عاد ال ل ُع م أ ارة ل افات ال والان
ة  ال اس  ضع ال ة م اف ال عاد ح درجة ت ه الأ ه

ر  ة ال ف ع ول (لل ائج ال .) ت4اسة، ون    ذل

  
ول (   )4ال

ة ال ة والأه ار افات ال ة والان اب ات ال س لال دة  دة، ولل عاد ال   ة لأ

ة مات الفعل دة ال عاد ج س   أ ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ال

ة  ة ال ال
%  

م 
دة ت  ال   ال

ة اد تفع 76.4 0.28 3.82  الاع   1 م
ة ا تفع  75 0.45 3.75  الاس   2 م
ان س 67.8 0.50 3.39  ال   4  م
ف عا   5  سم  67.4 0.52 3.37  ال
ة س ل تفع 74.4 0.47 3.72  ال   3  م

مات دة ال ة ل ل رجة ال تفع 72.2 0.26 3.61 ال   - م
  

ول ( ائج ال ح م ن عاد 4ی ة لأ اب ات ال س ) أن ال
اوح ب ( دة ق ت عاد، 3.82-3.37ال ال إلى تل الأ ). و

د ة م ال راسة ق حقق درجات  ة ال ة على ن أن ع
ة على  س ة، ودرجات م س ل ة وال ا ة والاس اد عاد الاع أ
دة  ر ال تفعة على م ف، ودرجات م عا ان وال ع ال

دة ( ابي لل س ال ار 3.61كله؛ إذ بلغ ال اف م ان  (
  ). 0.26بلغ (

ة،  اب اتها ال س عاد وفقاً ل ت تل الأ وذا أردنا أن ن
ات  ة أ ل ت ل ال ة ق اح اد دة، نلاح أن ُع الاع ال

ابي بلغ ( س ح ار بلغ (3.82الأولى  اف م ). 0.28) وان
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ابي بلغ  س ح ة  ا ة ُع الاس ان ة ال ت وجاء في ال
ار بلغ (3.75( اف م ة 0.45) وان ت )، في ح جاء في ال

ابي ب س ح ة  س ل ة ُع ال ال اف 3.72لغ (ال ) وان
ار بلغ ( ان 0.47م عة ُع ال ا ة ال ت ). وجاء في ال
ابي ار بلغ (3.39بلغ ( س ح اف م اً 0.50) وان ). وأخ

ابي بلغ ( س ح ف  عا ار 3.37جاء ُع ال اف م ) وان
م 0.52بلغ ( ي تًق مات ال دة ال ي أن م ج ع ا  ). وه

ی ق ف تفع.  لل س وال ال اوح ب ال ال ت
هاز  مها ال ق ي  لّ ال ة  مات الفعل دة ال أما م ج

ابي بلغ ( س ح تفعاً،  ی فق جاء م ف اف 3.61لل ) وان
ار بلغ ( ة 0.26م مات الفعل دة ال ي أن م ج ع ا  )، م

ی م ف هاز لل ف ال مها م ق ي  مات هي م ال ه ال  ه
هاز  د إدارة ال ان ذل إلى جه اح و ال ع تفع. و ال ال
مة م  ق ة ال مات الفعل دة ال امها في تع م ج واه
الإضافة إلى  ماته،  ی م خ ف لف ال هاز إلى م ل ال ق
في. و ذل  اء العا ن م مهارات ال ف ه ال ل ما 

ح رئ د هاز 2018ولة فل في شه مارس (م ) ال
ي،  ه قاق وال ال ي وسام الاس اء الفل ال للإح
ائي في فل  ام الإح ارز في تع ال وره ال اً ل ی تق
ة م  ة أساس اره ر اع قلة،  ة وم ي على أس مه ال

ادر العاملة في ال د ال ه اً ل ولة، وت ات ال س   هاز.م
ة  ت ل ال ة ق اح اد ائج على أن ُع الاع ل ال ا ت ك
هاز.  مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال عاد ج الأولى ب أ

ف اء العا عاد ال أ علقة  ائج ال ان ذل إلى ال اح و ال ع ي، و
ي  ات ال ال تفعة  قة ال قاً، ولى ال ها سا اق ا ت م از ك

ف ا ف؛ بها م عا ل على أن ُع ال ائج  ل ال هاز. وت ل
ة  ت ة وفي ال س رجة م ل، ق جاء ب الع ام  أ درجة الاه
لي  م ت ان ذل إلى ع اح و ال ع دة. و عاد ال ة ب أ الأخ
ا  ة، وخاصة  ا رات الاج ة م الق ا رجة ال ال ف  ال

اع الآخ رة على فه م الق عل  ای اداً إلى ال ئج ، وذل اس
عاد  ات أ عل  راسة ال ه ال ال الأول له ال علقة  ال

في. اء العا   (مهارات) ال
ار  ل الان ل ب ت ام أسل لة، ت اس ة الأس ة ع  وللإجا
ذج  اضات ن ق اف أك م ت ع ال د، وذل  ع ي ال ال

ي ت د ال ع ي ال ار ال ل الان ل لائ ل ة ال : ح الع
د ب  ع ي ال ا ال لة الارت د، وم ع ي ال ار ال الان
ة،  قلال ة، والاس فة، وال قلة، وال ال ات ال غ ال

 . ان ذج، وال اقي ال زع ب ة في ت ال   والاع
ار  ام اخ اس فة  د  م م وج ق م ع وق ت ال

قلة وه (كا ت ات ال غ د ال او ع ة ت رجات ح ع) ب
اره (5( راسة و دلالة مق ه ال ان 0.001) في ه ). وق 

اء  ع  إح ي  Mahalanobisج ع ا  اً، م ائ غ دالة إح
انات. فة في ال د  م م وج   ع

د  ع ي م ا خ د ارت م وج ق م ع وت ال
(Multicollinearity) ل ب ل قلة م خلال ال ات ال غ  ال

ة  اح ائي ل ال ان  (VIF).، و(Tolerance)الاح وق 
ائ ع ال الإح ةج اح ، أما 0.1)أك م ( Tolerance ة لل

 VIF ) ان أقل م لة 10ف د م م وج ي ع ع ا  )، م
ق م  قلة. وت ال ات ال غ د ب ال ع ي م ا خ ارت

ة ب ال عي، اع زع ال ع لل ذج؛ أ انها ت اقي ال
ب  ار وأسل ارة للان اء ال ار للأخ رج ال ام ال اس

P-P plot of regression standardized residual normal ا ، م
عي. زع ال ع لل اقي ت   أك أن ال

حة  ام ل اس ها  ق م اضات، فق ت ال ة الاف أما 
ار وال  Scatter plotار الان ارة للان اء ال للأخ

ع. ا غ ال قعة لل ارة ال   ال
ي  ار ال ل الان ل اضات ت هاك اف م ان ي ع ع ا  وه
ة  ة ع  انات والإجا ل ال ل ه،  ت اءً عل د. و ع ال

د. ع ي ال ار ال ام الان اس لة    الأس
  

: ما  ال ال ال في ل العاملال اء العا عاد ال في  أث أ
عة) على م  ي (م اء الفل هاز ال للإح ال
اء هاز ال للإح مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال  ج

ي؟   الفل
ذج  ام ن اس انات  ل ال ل ال، ت ت ا ال ة ع ه للإجا

د س ج ار م اع د  ع ي ال ار ال ة الان مات الفعل ة ال
ات  غ في م اء العا عاد ال عاً وأ اً تا غ هاز م مها ال ق ي  ال

قلة،  ول (م ائج في ال .) ت 5وال   ذل
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ول (   )5ال
هاز مة م ال ق ة ال مات الفعل دة ال د ل ع ي ال ار ال ل الان ل ائج ت   ن

معامل 
ا  الارت
د ع   Rال

ف ای ال  ال

R-square 

ل ع ف ال ای ال   ال
Adjusted R-square  

ف ای ال  ال

R-square change
F-change 𝒅𝒇𝟏 𝒅𝒇𝟐 م دلالة  

F-change  

0.821 0.674 0.654  0.674 32.320  5  78  0.000  
  

ول ( ائج ال ح م ن د ب 5ی ع ا ال ) أن معامل الارت
في وم ج  اء العا عاد ال مة م أ ق ة ال مات الفعل دة ال

هاز ( ة R=0.821ال د ة  د علاقة خ ل على وج ا ی )، م
ة ( ائ ة وذات دلالة إح اء Sig.=0.000ق عاد ال ) ب أ

هاز.  مة م ال ق ة ال مات الفعل دة ال في وم ج العا
عاد  ة لأ ائ اً وذا دلالة إح اً  اك تأث اً أن ه ح أ و

ا هاز؛ ال مة م ال ق ة ال مات الفعل دة ال في على ج ء العا
مها  ق ي  ة ال مات الفعل دة ال ف ل ای ال ة ال إذ بلغ 

في ( اء العا عاد ال هاز م خلال أ ای 67.4ال ة ال %)، و

ل ( ع ف ال رة 65.4ال في له ق اء العا ي أن ال ع ا  %). وه
دة ال ة  ة  مة. ت ق ة ال   مات الفعل

 

في  اء العا عاد ال ل ُع م أ ع: ما درجة إسهام  ا ال ال ال
ي في  اء الفل هاز ال للإح ل العامل في ال

هاز؟ مها ال ق ي  مات ال دة ال   تع ج
ي  ار ال اد معاملات الان ال، ت إ ا ال ة ع ه للإجا

مات على دة ال د ل ع في، ال اء العا عاد ال ل  أ ل ل ت و
ا ه ا ب ول (، الارت ائج في ال   .) ت ذل6وال

  
ول (   )6ال

في لل اء العا عاد ال هاز على أ مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال د ل ع ي ال ار ال هازمعاملات الان   عامل في ال

ار   ل الان ل ا  ت ل الارت ل   ت

ذج امل مع  ال
ار    Bالان

أ  ال
ار   ال

ار  ار ال معامل الان
 Standardized Beta  

ائي  إح
ار  tالاخ

م 
لالة  .Sigال

ا  معامل ارت
ع مع  ال
ع ا غ ال  ال

ه  ا ش معامل الارت
ئي  Partialال

Correlation  
اب       0.000 8.662  0.254  2.204 ال

ات ال عي    0.171  0.517  0.010 2.645 0.218 0.064  0.169  ال
ات ال   0.172  0.532  0.009 2.662 0.204 0.045  0.121  ال 
ات ف ال   0.216  0.545  0.001 3.349 0.274 0.063  0.212  ت
ف عا   0.156  0.452  0.018 2.412 0.177 0.052  0.125  ال
هارات  ال
ة ا   0.301  0.621  0.000  4.664  0.362  0.057  0.264  الاج

  
ول ( ائج ال ح م ن ع  معاملات 6ی ) أن ج

ار  ت  )𝑩𝟎، 𝑩𝟏 ،𝑩𝟐 ،𝑩𝟑  ،𝑩𝟒،  𝑩𝟓 (الان هي على ال
)، وهي ذات 0.264، 0.125، 0.212، 0.121، 0.169، 2.204(

ا واضح م خلال   ة، وه ائ لالة  tدلالة إح وم ال
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ان ل معامل، و قابل ل ت ( ال ، 0.010، 0.000على ال
عها أقل م (0.000، 0.018، 0.001، 0.009 ا 0.02)، وج )، م

ث  ة وت في مه اء العا عاد (مهارات) ال ع أ ي أن ج ع
ل ُع  ة، أ أن ل مات الفعل دة ال فاوتة على ج رجات م ب

ة؛ مات الفعل دة ال ة  رة ت عاد ق ه الأ ا م  م ه وه
ه في دراسة م صل إل اً ) 2015درة (ع ما ت ال ت أث ي وج ال

ة.  اج في على الإن اء العا عاد (مهارات) ال ل م أ لفاً ل م
دة  ر ج ف على م رجة ال ،  ال ب اءً على ما س ب
ی م خلال  ف هاز لل مها ال ق ي  ة ال مات الفعل ال

اور عاد (م ف على أ عادلة درجات ال ال في  اء العا ) ال
ة: ة الآت ة ال   ال

Y 2.204 0.169𝑋 0.121𝑋 0.212𝑋  

0.125𝑋 0.264𝑋  

 

Y مها ق ي  مات ال دة ال ر ج ف على م : درجة ال
. ی ف اء لل ف في جهاز الإح   ال

: 𝑋 عي ر ال ف على م في لل اء العا ات.   درجة ال   ال
: 𝑋 .ات ال ر ال  ف على م في لل اء العا   درجة ال
: 𝑋 .ات ف ال ر ت ف على م في لل اء العا   درجة ال
: 𝑋 .ف عا ر ال ف على م في لل اء العا   درجة ال
: 𝑋  هارات ر ال ف على م في لل اء العا درجة ال

ة. ا   الاج
في و ت اء العا عاد ال ل ُع م أ ی درجة إسهام 

هاز (الق مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال أث على ج رة في ال
ع (معامل  اء) م خلال م عاد ال ل ُع م أ ة ل ال
ف  مات ال دة ال ای ج ل ت ئي) ال  ه ال ا ش الارت

ف اء العا عاد ال ل ُع م أ عاد. م  ة الأ ي ع ت 
ة  ه ب ات وح ال عي  ای 2.9وق أسه ُع ال % م ال

ات ال ال لي، وُع ال  ار و ف ال ق ه  % م 2.96ح
ة  ه ب ات وح ف ال لي، وُع ت ای ال ای4.66ال  % م ال
ة  ه ب ف وح عا لي، وُع ال ف ال ای 2.43ال % م ال

ة ال ه ب ة وح ا هارات الاج لي، وُع ال % م 9ف ال
عاد له ه الأ ل ُع م ه ي أن  ع ا  لي. وه ف ال ای ال  ال

مة. ق مات ال دة ال ة  رة ت   ق
  

في ل العامل اء العا عاد ال ت أ : ما ت ام ال ال  ال
ي م ح درجة اء الفل هاز ال للإح ها  في ال تأث
هاز؟ مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال   في تع ج

ول ( ائج في ال في 6م ال اء العا عاد ال ت أ )  ت
ي  ة ال مات الفعل دة ال ها في تع ج م ح درجة تأث
ارة  ار ال اد على  معاملات الان الاع هاز  مها ال ق

Standardized Betaان هارات  . وق  اً ُع ال ها تأث أك
ة  ا ات (Beta=0.362)الاج ف ال ، (Beta=0.274)، ث ُع ت

ات  ال عي  ه ُع ال ات (Beta=0.218)یل ال ، ث ُع ال 
(Beta=0.204) ف عا اً ُع ال   .(Beta=0.177)، وأخ

عاد ات أ ائج م ة ن اق اداً إلى م راسة اس ائج ال ل ن  ت
ا في ا في تأث اء العا عاد ال في على أن أك أ اء العا ل

ة. وم  ا هارات الاج ة ه ُع ال مة الفعل دة ال م ج
اء  عاد ال ع م أ ا ال فاض م ه ح ان ، ل جهة أخ
ج م ذل  راسة. وُ ل ال هاز م في ال في ل م العا

ة ل ا هارات الاج د إلى ارتفاع  أن تع ال العامل س
مة.  ق ة ال مة الفعل دة ال   م ج

  
ات ص اجات وال   الاس

راسة  ها ال صل إل ي ت اجات ال  تل أه الاس
أتي: ا    ك

مات  .1 دة ال ارز في تع ج في دور هام و اء العا لل
ي،  اء الفل هاز ال للإح مة م ال ق ة ال الفعل

قة، وت ا راسات ال د م ال ائج ع راسة مع ن ة ال  ن
ل دراسات  ,Aldaod, Sweis, Alawneh & Jaradat)م

ة، ، و(2019 لال املة، و (ال ي، والع ابل ، )2018ال
، و ان، وسل  ,Naeem, Saif & Khalil)و، )2014(ش

اء  (2008 ل م ال ة ب  د ت علاقة  ي وج ال
مة.  دة ال في وج ائج العا ة مع ن ه ال عارض ه وت

  .(Ashari, Rakhmat , Allorante & Ahmad, 2020)دراسة 
في  .2 اء عا هاز  (مهارات) ذ ف ال ع م ی

راسة  ل ال ف م في لل اء العا ان م ال تفع، و م
ات،  ف ال ات وت ال عي  ع ال تفعاً فق على  م

عاد. ة الأ ا على  س  وم

راسة في ال .3 ل ال ف م ة) لل نات ال رات (ال ق
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رجة أعلى م تل  اء جاءت ب هاز ال للإح ال
ة). ا نات الاج رات (ال الق علقة    ال

تفع  .4 هاز م مها ال ق ي  ة ال مات الفعل دة ال م ج
راسة. ة ال   م وجهة ن ع

عاد ا .5 ة لأ ائ اك تأث  وذو دلالة إح في ه اء العا ل
هاز. مة م ال ق ة ال مات الفعل دة ال   على م ج

مات  .6 دة ال ة  ة  رة ت في لها ق اء العا عاد ال أ
مة. ق ة ال  الفعل

دة  .7 ة  رة ت في له ق اء العا عاد ال كل ُع م أ
دة  ا في م ج عاد تأث ه الأ مة، وأك ه ق مات ال ال

مات ا هارات ال هاز ه ُع ال مها ال ق ي  ة ال لفعل
ات، ث ال عي  ه ُع ال ات، یل ف ال ُع ت ة،  ا  الاج
ف عا اً ُع ال عاد تأث ان أقل الأ ات. و ال ، ُع ال 

اق مع دراسة  ة ت ئ ه ال ان و وه ، (ش ، )2014سل
ع الأك تأث ف ه ال عا ت أن ُع ال ي وج اً م ب ال

افة.  عاد   الأ

 

ـــات ص   ال
وج  راسة، ال ها ال صل ال ي ت ائج ال ء ال في ض

ة: ات الآت ص   ال
هاز ال  .1 ل إدارة ال ام أعلى م ق ورة إیلاء اه ض

ث  نه ی في  اء العا ضع ال ي  اء الفل للإح
مة، وخاصة  ق مات ال دة ال ل واضح في م ج

هارات، وت أسال  ما اعي م ال ان الاج ال عل  ی
ع مهارات  ى ب هاز تع في ال ة وخاصة  ی ر ج ت
ل  ة  ا هارات الاج ل عام وال في  اء العا ال

ها. ل إدارة العلاقات مع الآخ وتع   خاص، م

هاز مع  .2 ل بها في ال ع ف ال اسات ال ار في س الاس
ورة ة. ض ی ات أخ ج ف  إضافة م

مات م خلال تع  .3 دة ال ة تع ج ل ال إلى ع
لفة،  عاده ال أ مة  م ال ق في ل اء العا مهارات ال
ات. وق  ف ال ة وت ا هارات الاج خاصة ُع ال
دة  اً في م ج ان الأك تأث ع ا ال راسة أنه ت ال وج

مة.  ال

ا .4 س ام ال اسات اس ة ل م ه ال ة أو ش م ت ال
ف  لاك ال أك م ام ال ة  ا ى ب ة تع ی ت ج
اء  ه ال ه ا أ اً ل في، ن اء العا هارات ال ی ل ال

مة. د ال في م أث  في ت ج  العا

ولة  .5 ات ال س في ومهاراته ل م اء العا م ال ن مفه
مات م ق خ ى ب ي تع  عة.ال

 

حة لة مق ق   دراسات م
في،  .1 اء العا عاد ال ي ت أ قای الأخ ال ام ال اس

اس اس  Mayer and Saloveyوخاصة م   Bar-onوم
ات  .2 ع ال ل العامل في ج راسة ل ع ال س ت

 الإدارة.

مها  .3 ق ي  مات ال دة ال ل م ج اء دراسة ح إج
اء ال هاز ال للإح ي م وجهة ن ال فل

ة  اء ه اح م أع ل ال ماته م ی م خ ف ال
ة. عل العالي الفل ات ال س ر في م  ال

ة  .4 ذج الف ام ن ائه،  (gaps of servqual 5)اس امل اج
مات  ات ال هل ل قعات ال ة ب ت ی الف ل

مة مة له و واقع تق ال ق  .ال

ات أخ دراسة العلاقة ب أ .5 غ في وم اء العا   .عاد ال
  

  عـجاال 
اجع ة ال   الع

ة،  ر عادل اب شع ، ون م  ،2018أح غ أب ال
ارس في  ی ال ه ب أداء م في وعلاق اء العا ال
ة  ب غ قة غ ث  الة الغ عة ل ا ا ال ن ة ال حلة الأساس ال

عل  International Journal of Educationalة. ال

Psychological Studies ل د 3، ال -198، ص 2، الع
214. 

ان،  هارات 2011أح فلاح العل ال ه  اء الانفعالي وعلاق ، ال
غ  ء م امعة في ض ة ال ل علّ ل  ا ال ة وأن ا الاج
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 . ال اعي لل ع الاج لة الأردال وال ة في ال ن
ة م ال ل العل د 7، ال  .144-125، ص 2، الع

افي، وأم ، وع ال ال  ةح أب راش، وسل ش
ر،  في، 2006ع اء العا ة وال اف ان: دار الف ال . ع

زع.   لل وال
 ، م خال أب الغ ي،  ع سف ال ائف 2012خال ی ، أث و

فة في م  ع ة  إدارة ال مة م سل ق مات ال دة ال ج
: دارسة  ة م وجهة ن العامل اء الأردن ه ة ال اه وش ال

ب الأردن.  ات ج اف ة على م ان ث م تة لل م
راسات ةس -وال ا ة والاج ان م الإن لة العل ل ل ، ال

د 27   .310-247، ص2، الع
اع،  ل م ال ادئ الإدارة مع ال ، 2011خل  على إدارة م

ال ة للالأع ة: دار ال ة الهاش ة الأردن ل ان، ال  . ع
اعة. زع وال   وال

د،  ا ح اع، وخ  ل م ح ال ة ، 2007خل ن
ة اعة.ال زع وال ة لل وال ان: دار ال   . ع

ای  ة، ی ای في ل 2011سال علي سال الغ اء العا ، ال
ه قة ال ة في م س حلة ال ة ال ل  والعادی م 

: دراسة مقارنة.  لة الق ة (سل امعة الإسلام لة ال م
ة) ان راسات الإن ل ال د 19، ال   .596-567، ص1، الع

في2016سلامي دلال، مارس  اء العا . م -، ال لة خل ن م
ة  ا ث الاج راسات وال ة لج –ال ه ح  -امعة ال

اد د  ،ال   .179-164، ص15الع
ار،  اء ، 2014عادل أب الأن غلال مهارات ال ة واس ت

اح عل علاقات سلاحاً ل اعي:  ت ة: الاج . القاه
زع.   ال ماس لل وال

عة،  مات ، 2005ع الع أب ن دراسات في ت ال
قي هج ت ة: م ة الأر ال ل ان، ال ة: . ع ة الهاش دن

زع. راق لل وال ة ال س   م
 ، ات، 2006علي هاد ج ل ان، الأردن: دار إدارة الع . ع

زع. قافة لل وال   ال
وسان،  ، وفاروق فارع ال ا م الع قاق معای 2013عل ، اش

ار اس  ة ل في في  –أردن اء العا اب لل ة ال أون: ن
ة م ال ة أردن . ع ه ة العادی وال م  -دراسات ل العل

ة ل ال د 40، ال   .568-548، ص 2، الع

ة 2015ع م درة،  في في ت فاعل اء العا ، دور ال
في الأردني.  اع ال ة على الق ان ل: دراسة م ق الع ف

ال ة في ادارة الأع لة الأردن ل ال د 11، ال ، 4، الع
  .839-817ص

ن فا ، ی د أب مع دة قیاس ، 2005رس م الخدمة ج
امعة المصرفیة في البنوك العاملة في قطاع غزة.  لة ال م

ة) ان راسات الان لة ال ة (سل ل الإسلام د 13، ال ، 1، الع
  .105-77ص

 ، ان، وفه ع سل س علي ش اء 2014ف ، دور ال
مة ال دة ال عاد ج راسة ة: دالإدار في تع أ

ةاس ات  لا ی العامل في ال ة م ال لآراء ع
ك.  ة ده ی ة في م م لة جامعة زاخال -228، صم

248.  
ای  ان، ی ا سل مات 2013م إب دة ال ، م ج

ر  ا ی ة  قاً ال ة  غ ى  ة جامعة الأق ل اس  ها  ل
مة  دة ال لة جامعة. SERVPERFج لة  م ى (سل الأق

ة) ان م الإن ل العل   .50-1، ص17، ال
ي، وح خال  ابل د ال ة، وم م لال ات ال م ع

املة،  في في تع أث 2018الع اء العا س لل ور ال ، ال
ة  ات الأردن مات في ال دة ال ة على ج اد ارات ال ال

ة م وجهة ن ال اصة: دراسة ت . ال لة ی ال
ال ة في ادارة الأع ل الأردن د 14، ال -585، ص4، الع

601.  
ر،  مات، 2008هاني حام ال ان، الأردن: ت ال . ع

زع.   دار وائل لل وال
ة،  ة اب د قاد، وع اء خال ال في ل 2012ه اء العا ، ال

ة  س ة ال امعات الأردن ه القادة الأكاد في ال وعلاق
ة.  ر ة ال اء اله ة ل أع ة ال ا ك ال لة ل م

ة ف ة وال راسات ال ة لل امعة الإسلام ل ال ، 20، ال
د    .763-737، ص2الع

ات،  " ف ان "م سع ، وسل او ال ون اله ون ع
نة، وخال خلف اللافي،  ا ح اس إب ال عاد 2012وع ، الأ

مات ا دة خ ها على ج العلاقات وأث ة لل  لأساس
ة.  ارف الأردن اد مجلة كلیة ال م الاقتصادیة وللعلغ

ل الجامعة   .186-159، ص 32، ال
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