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 :المقدول

ٙعد اهتط٘ز في سقى الأعٌاي سافصاً كبيراً هوباسجين باهبشح عنّ او٘اينٚا اهنس مطنٍٔ     
ٗكوٌنا مطن٘ز    ،في مط٘ٙس أدا١ ًِعٌات الأعٌاي في ظى اوِافطٞ اهػدٙدٝ اهس مػٔدٓا اهب٣ٚٞ

       ٗ ًقناٙٚظ  اهفلس لإدازٜ ٗاهتِعٌٚٛ ٗاهتطن٘ٙقٛ بندأ بؽن٘  في ًِا ػنٞ ٗبِنا١ فكناز فلنسٜ 
ٗاهس معدُ اضٔاًات اهبناسجين في سقن٘ي اتصتصنا       ،هغس  اهتطبٚق هوٌ٘ايٚا ابسدٙجٞ

ْ        فذ ٗٓن٘ دٗز مطن٘عٛ    ،بظد آتٌاَ اهفلنس اهتطن٘ٙقٛ هوندٗز اهلنبير هطنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
اوِعٌنٞ    أٗٙقَ٘ بٕ اهصبْ٘ ٗت ِٙتعس اولافأٝ ًّ اوِعٌٞ عوٟ ًطنآٌتٕ بدناٖ ًقندَ ابشدًنٞ     

اْ اهوقننا١ ُادشناً كوٌننا كناْ بضفننصا هوصبنْ٘ بنناْ ٙقنَ٘ باهت٘ ننٚات اتبػابٚنٞ بدنناٖ      كوٌنا كن   فذ
ٗاْ ٙعٌى عوٟ ًطاعدٝ اهصبا٢ّ الآصسّٙ عوٟ كٚفٚٞ سص٘ي ابشدًٞ في  ،اوِعٌٞ ٗصدًامٔا

ٗت ٙقتصس دٗزٖ اوؤثس عِد ٓرا ابسد بى ٙرٓب  ،ٗ تٔا اوِاضب ٗاغباعٔا بسادات اهصبا٢ّ
َ  فلىأبعد ًنّ ذهنم    بتقندٍٙ اوعوً٘نات اوسمندٝ عنّ ابشدًنٞ بػنلى ًعوً٘نات بػنلى          اهقٚنا

ادازٝ ًِعٌنٞ ابشدًنٞ  ًٗنّ او٘اينٚا اهنس معند اضاضنٚٞ في         فلى أًٗقدَ ابشدًٞ  فلىًباغس 
  ٛ ًٗند٠ اضنٔأًا في ً٘ نا اهعٌنى باهِطنبٞ       ،اهفلس اهتِعٌٚٛ ٓٛ ضو٘كٚات اهعٌنى اهعناكف

اهصبننْ٘ ٗٓننى ًقنندَ ابشدًننٞ ٙقنندًٔا  هطننو٘كٚات ًقنندًٛ ابشدًننٞ اثِننا١ اهوقننا١ ابشنندًٛ ًننا  
ٗٓى ٙبدٜ ًقدَ ابشدًنٞ اهع٘اكنا اهنس     ،باهتفاعى ٗاتضتذابٞ ًا اهصبْ٘ ب٘ ت ًِاضب

معٔنس اتسنماَ ٗاهتقندٙس هوصبنْ٘ ًنا اتبتطناًٞ ٗسسكنات ابزطند ٗمعنابير اه٘دنٕ اهعنآسٝ            
ٌجٚنى  ٗٓنى بػٚند اهت   ،عوٕٚ  ٗٙبؾ مِ٘ع اهع٘اكا ًا او٘ا نا اهنس بذندخ في ًلناْ اهعٌنى     
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      ْ ٗٙعٌنى عونٟ رازضنٞ     ،اهططشٛ هٚعبر عّ اهع٘اكنا يرنير ابسقٚقنٞ ًنّ دْٗ غنع٘ز اهصبن٘
اهتٌجٚى اهعٌٚق هوع٘اكا بداٖ اهصبْ٘ باْ ملْ٘ ُابعنٞ ًنّ داصونٕ  ٗ ند ٗينعت اهدزاضنٞ       

      ٞ ٗمصننٌٍٚ  ،بصٌ٘عنٞ ًنّ الأٓنندار أبسشٓنا بِننا١ اتكناز اهفلننسٜ اهعٌٚنق وننتغيرات اهدزاضن
فضلًا عّ اصتباز اهعلا نٞ   ،سيٚات ٗبٚاْ ابدآامٔا اهتفطيرٙٞاهٌِ٘ذز اهفسيٛ ٗ ٚايرٞ اهف
ٗالإدابٞ عّ مطاؤتت  ،ٗفصضاع اهدزاضٞ هلاصتباز اوٚداُٛ ،ٗالأثس بين ًتغيرات اهدزاضٞ

ٗي الأوبشننح مِنناٗي ا خمطننٞ ًباسننح  فلىٗبٔنندر بذقٚقٔننا  طننٌت اهدزاضننٞ     ،اهدزاضننٞ
 ٞ اهفلنننسٜ ٗتأ نننٚى اوفنننآٌٚٛ عنننس  اه فلىاهجننناُٛ  بشنننحٗصصنننل او ،اؤِذٚننٞ اهعوٌٚننن

عس  الإكاز اهفلنسٜ هطنو٘ن ً٘اكِنٞ    بشح اهجاُٛ بٗاُفسد او ،هطو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ
ٗبذوٚنى   ،اصتبازات اهعلا ات ٗالأثس هوفسيٚاتبشح اهسابا هعس  اهصبْ٘  في سين تمٚص او
اضنٞ  بعنس  اضنتِتادات ٗم٘ نٚات اهدز   اًظ بشبشح اٗاصتتٍ او ،ٗمفطير اهِتا٢ر اوٚداُٚٞ

 في ي١٘ اهِتا٢ر اوٚداُٚٞ  

 الأوهالمبحث 

 المنهجيل العمىيل

عننس  ًفصننى ؤِذٚننٞ اهدزاضننٞ اهننس ضننٚعتٌد عوٚٔننا ًتٌجوننٞ      ضننٚتٍ ٓننرا اوبشننح  في 
 ٜ  ،ًِٗٔذٚتٔننا ،ٗاوٚننداُٛ وػننلوٞ اهدزاضننٞ ،بمذٌ٘عنٞ ًننّ اهفقننسات ابشا ننٞ باتكنناز اهفلننس

 :الآمٛٗملُ٘ت ًّ 

 اتمٚٞ: اوٚداُٚٞ دزاضٞمطاؤتت اهصلاي في عس  اوػلوٞ ًّ  ٘ ابشضٚتٍ 

 ،تلنساز ٗغندٝ اهع٘اكنا   ٗاه ٓى لإبعاد ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ اوتضنٌّ ةاوندٝ      -1
ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ    علا ٞ  عصٙصتِ٘ع ٗاهتٌجٚى اهططشٛ ٗاهعٌٚق( اثس في ماهٗ
 ً٘اكِٞ اهصبْ٘؟ ضو٘نٗ

ٞ  ابشدًٞ عِٚنٞ   ٘ٙعٛ ًقدً ٓى -2  ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ باهتنأثير في     اهدزاضنٞ أٌٓٚن
 ؟  اهطو٘ن اتبػابٛ و٘اكِٞ اهصبْ٘
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 :الآمٚٞاهدزاضٞ ًّ صلاي ابز٘اُب أٌٓٚٞ متٌجى 

 ،فهٚٔآٌٚتٔا ًّ صلاي سداثٞ او٘ايٚا اهس مطس ت أساشت ٓرٖ اهدزاضٞ عوٟ  -1
ٛ   نننا ً٘يننن٘ع  ٗصص٘ ضنننو٘ن ً٘اكِنننٞ اهصبنننْ٘   ٗ ضنننو٘كٚات اهعٌنننى اهعننناكف
  ٌاٗابعادٓ

2-  ٞ ٛ    ،مطبٚق ًقاٙٚظ سدٙجن ٗصص٘ نا في بصناي ابشندًات     ،لم مطبنق في اه٘ا نا اهعسا ن
 اهفِد ٚٞ 

رٖ او٘اينٚا ينٌّ اهب٣ٚنٞ    ُدزٝ اهبش٘خ اهعسبٚٞ ٗاهعسا ٚٞ سطب اكلاع اهباسنح  ن   -3
  اهعسا ٚٞ

    ٛ آٌٚتٔا عوٟ ًطت٠٘ ًقدًٛ ابشدًٞ ٗاهصبْ٘ ٗاهقطاع اهفِد  -4

ًػلوٞ ٗآٌٚٞ اهدزاضٞ يملّ اْ بعدد اتٓندار اهس٢ٚطنٞ هودزاضنٞ ٗاوتٌجونٞ      فلى اضتِاداً
 مٛ: بالآ

ٞ  ومقوٚنى اهفذن٘ٝ    فلى ذهم ٚق٘دضعِد مطبٚق ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ  -1  ،قندَ ابشدًن
    فاعٚاًبما بؼ٘ي ضو٘ن اهصبْ٘ هٚلْ٘ دَٗٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ 

 ادتٌعت ضٚعٌق ٗبؼفص او٘اكِٞ هد٠ اهصبْ٘    فذضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ  اْ -2

 ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ًٚداُٚا  بأبعادٓا في ضو٘ن ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛاصتباز اثس  -3

اعتٌنادا عونٟ ادابنات اهعِٚنٞ اوبش٘ثنٞ في      ًٚنداُٚا  ًّ  دق ًقاٙٚظ اهدزاضنٞ   اهتأكد -4
 اهقطاع اهفِدق  

ٞ   ،ٗآدار ،تمجى اهفسيٚات اهصٚايرٞ ابسقٚقٚٞ وػلوٞ ٗٓنرٖ اهدزاضنٞ    ،ٗآٌٚنٞ اهدزاضن
   ٞ ٞ       ،تم بِا٢ٔا ٗفقنا هوتصن٘زات اهفلسٙن  ،ٗاوٚداُٚنٞ هغنس  اتدابنٞ اهد ٚقنٞ هتطناؤتت اهدزاضن

 ٗاهفسيٚات ٓٛ:
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   فسيٚات علا ات اتزمباط -1

ٞ   فاهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ: مسمبط ابعناد ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناك      ٛ بعلا نٞ ذات دتهنٞ اسصنا٢ٚ
ْ   ًعِ٘ٙنننٞ  ٗمِبجنننق ًِٔنننا اهفسينننٚات  ٗبأبعنننادٖ بصتٌعنننٞ ً٘دبنننٞ ًنننا ضنننو٘ن ً٘اكِنننٞ اهصبننن٘
 : الآمٚٞ اهفسعٚٞ

ٗضننو٘ن ً٘اكِننٞ  ،عنند اونندٝبُ م٘دنند علا ننٞ ازمبنناط ذات دتهننٞ اسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ بننين أ  
    بعادٖ بصتٌعٕأب اهصبْ٘

ٗضنو٘ن   ،عد ملساز اهع٘اكابُ عِ٘ٙٞ بينم٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصا٢ٚٞ ًب  
   بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ٗضنو٘ن   ،عند غندٝ اهع٘اكنا   بُ م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ بنين   ز
   بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ٗضنو٘ن   ،عند مِن٘ع اهع٘اكنا   بُ م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ بنين     د
   بعادٖ بصتٌعٕأب صبًْ٘٘اكِٞ اه

ٗضنو٘ن   ،عد اهتٌجٚى اهططشٛبُ م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ بين ٓن 
   بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ٗضنو٘ن   ،عند اهتٌجٚنى اهعٌٚنق   بُ م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ بنين     ٗ
   بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

   فسيٚات اهتأثير -2

ٞ     اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ ٞ  : ٙ٘دند منأثير ذٗ دتهنٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙن بعناد ضنو٘كٚات   لأ ً٘دبن
ٞ  في  ،اهعٌننى اهعنناكفٛ ِٗٙبجننق ًِٔننا اهفسيننٚات   ،ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بأبعننادٖ بصتٌعنن

 : الآمٚٞاهفسعٚٞ 

 ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘في  بُعنند اونندٝهٙ٘دنند مننأثير ذٗ دتهننٞ فسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ أ  
  ٌعٕبعادٖ بصتأب

ْ  في بُعد اهتلساز هذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبٞ  ٙ٘دد مأثيرب   ضو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
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  بعادٖ بصتٌعٕأب

ْ   في  بُعند اهػندٝ  هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبنٞ  ز    ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
  بعادٖ بصتٌعٕأب

ْ  ضن في بُعند اهتِن٘ع   هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ ً٘دبنٞ   د    و٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
  بعادٖ بصتٌعٕأب

ضننو٘ن في بُعنند اهتٌجٚننى اهطننطشٛ  هٙ٘دنند مننأثير ذٗ دتهننٞ فسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ   ٓننن  
  بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ضنو٘ن ً٘اكِنٞ   في بُعند اهتٌجٚنى اهعٌٚنق    هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبٞ   ٗ
  بعادٖ بصتٌعٕأب اهصبْ٘

 

 الأبعناد ٗيا اهباسح بططنط اهدزاضنٞ عونٟ الأضناع اهِعنسٜ هتدبٚنات اهنس مِاٗهنت         
ٞ  اهس٢ٚطنٞ هلنى ًنتغير    ٛ    اوتٌجون ْ    بطنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكف ٗم٘يننض  ،ٗضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘

ضنٍٔ بابدنآين ازمبناط ٗبابدناٖ ٗاسند      الأضٍٔ علا ات اتزمباط ٗاهتأثير بين مونم اونتغيرات    
  مأثير

 

 

 

 

 

 

 

 

 الانموذج الفرضي( 1)الشلن 
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 متضٌّ اهدزاضٞ ابساهٚٞ سدٗد بػسٙٞ ٗشًِٚٞ ًٗلاُٚٞ ٗكاتمٛ:

ّ   مضٌِت ابسدٗد اهبػسٙٞ: ّ ًٗنّ   (184ًقندًٛ ابشدًنٞ بوغنت ة    عِٚنٞ ًن  اهفِنادق  شبنا٢

 (   212ة تبوغعِٚٞ  دزاضٞاوختازٝ في بصتٌا اه

 فِادق بضافعٞ اهِذا اتغسر  : عِٚٞ ًّ ابسدٗد اولاُٚٞ

 ٞ : ٗمتٌجنى بععنداد اهدزاضنٞ اهتطبٚقٚنٞ عونٟ عِٚنٞ اهبشنح اهنس مضنٌِت          ابسدٗد اهصًاُٚن

ٗغسكات اهطٚاسٞ ٗاهطفس بٔدر مػخٚل  ،ًاهلٛ اهفِادق أٗاوقابلات اهػخصٚٞ ًا ادازٝ 

ٞ  ،ًٗننّ ثننٍ لننا اهبٚاُننات  ،اوػننلوٞ  ًٗنندٝ م٘شٙننا ،ٗاوعوً٘ننات عننّ بصتٌننا ٗعِٚننٞ اهدزاضنن

  21/8/2115 ٗهغاٙٞ 11/7/2115ٗاهس ابتدأت ًّ  ،ٗاضمداعٔا ،اتضتباُٞ

اٜ لٚنا اهفِنادق    ،بصتٌا اهدزاضنٞ يمجنى اهقطناع اهفِند ٛ في بضافعنٞ اهِذنا اتغنسر       

ًننّ اهدزدننٞ اتٗلى  135ٗاهننس بوغننت  اهننس معٌننى يننٌّ ابسنندٗد اتدازٙننٞ فافعننٞ اهِذننا

  2115بحطب مقازٙس ٣ٚٓٞ اسصا١ ضٚاسٞ اهِذا  ،ٗاهجاهجٞ ٗاهجاُٚٞ

لأُٔنا ًدِٙنٞ مازبؽٚنٞ ٗدِٙٚنٞ      ٞضنٚاسٛ ًٌٔن  افعٞ اهِذا اتغسر ًدِٙٞ دنرب  معد بض فذ

فضننلا عننّ اتضننتقساز اتًننظ في افافعننٞ  رننا دعوننٔا  بوننٞ   ،a ه٘دنن٘د ًس نند الإًنناَ عوننٛ

 هوطا٢شين ًّ بطتوا اهدٗي   

ٞ    فذ ٗتم م٘شٙننا اضننتٌازٝ اتضننتباُٞ عوننٍٚٔ بػننلى      (251ة بوغننت عِٚننٞ ًقنندًٛ ابشدًنن

( اضنتبإُ هعندَ  نلاسٚتٔا هوتشوٚنى     16( اضنتباُٞ فٌٚنا أٌٓونت ة   211ةٗتم اضمداع  ،غخصٛ

اًا اهعِٚنٞ اهجاُٚنٞ فتٌجنى شبنا٢ّ اهفِنادق عِٚنٞ اهدزاضنٞ اهنس بوغنت           ،(184اتسصا٢ٛ هٚبقٟ ة

( فٌٚنا آٌونت   225ضنمدا ًِٔنا ة  ٗ ند ا  ،( ٗتم م٘شٙا اتضتباُٞ عوٍٚٔ بػلى غخص271ٛة

 ٗفق اتمٛ: ٞ( ٗتم م٘شٙا اهع212ِٚ( اضتباُٞ هعدَ  لاسٚتٔا هوتشوٚى هٚبقٟ ة13ة

  (1ٙعسئا ابزدٗي ة م٘شٙا عِٚٞ اهدزاضٞ وقدًٛ ابشدًُٞطب  -
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 ضوء بٌانات الاستبانة. من اعداد الباحث فً :المصدر

 ( ُطب عِٚٞ اهصبا٢ّ 2عس  ابزدٗي ةٙ -2



 سموكيات العىن العاطفي في تعزيز سموك وواطنل الزبون الخارجي ور.  .........................(........03)

 

 مجمة اللمية الإشلاوية الجاوعة

 47 العدد :

 

 

 

ISNN 1997-6208 

The Islamic University College Journal 

No. 47 

 

 

 

 ( نصب توزيع عينة السبائن2)الجدوه
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من اعداد الباحث فً ضوء بٌانات الاستبانة. :المصدر
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وننٛ، فاهدزاضننٞ متطوننب اوننِٔر اعتٌنند اهباسننح في دزاضننتٕ عوننٟ اوننِٔر اه٘ ننفٛ اهتشوٚ 
ٗاوتعوقنٞ بعِٚنٞ اهدزاضننٞ سن٘ي اوننتغيرات     ،اه٘ نفٛ بٔندر ٗ ننا اهبٚاُنات اهنس تم لعٔننا    

اهس٢ٚطٚٞ ٗاهفسعٚٞ  فٌٚا اضتخدًت اؤِر اهتشوٚوٛ هغس  بذوٚى اهبٚاُنات ٗفبػناد اهعلا نات    
 بين اوتغيرات 

 ثانيالمبحث ال

 لفمشفيلسموكيات العىن العاطفي الاسص المعر يل وا

ًفٔنَ٘ ضنو٘كٚات    ّْأ فذفي ٓرٖ اهفقسٝ ضنٚتٍ مِناٗي ًفٔنَ٘ ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ       
اهعوٌٚنٞ  ٗٓنرا ظٔنس دوٚنا ًنّ صنلاي ابزٔن٘د        ااهعٌى اهعاكفٛ ًست بمساسى ًتعددٝ هتط٘زٓن 

  را بى بطتوا اهباسجينٗبذطِٕٚ ًّ   ٗفعادٝ مط٘ٙسٖ ،اهس برهت في مقدٍٙ مص٘ز ٗايض عِٕ
ٕ  ،بذدٙد فلىأد٠ كى ذهم  ٗاهنرٜ تم ًنّ صلاهنٕ بذطنين ادازٝ اهعٌنى اهعناكفٛ بنين         ،ًفًٔ٘ن

   ْ اهنس  ٗ ،((Hochschild، 1983: 7 فلىٗكاُنت أٗي اهبشن٘خ معن٘د     ًقندَ ابشدًنٞ ٗاهصبن٘
ًٗنا ٙننِعلظ في عننس  هغننٞ اه٘دنٕ ٗابزطنند ٗٗيننعت هننٕ    ،آتٌنت في ادازٝ  ٘اعنند اهػننع٘ز 

ٛ  عوٟ   ا اهتٌجٚى اهططشٛ ٗاهعٌٚقبعدّٙ ٌٓ فٔن٘ ٙعند   ة اْ ًفَٔ٘ ضو٘كٚات اهعٌنى اهعناكف
اتٗدٕ ٗاونتغيرٝ ًنّ ً٘ نا     ًٗتعددٝ ،مسكٚبٞ ًعقدٝ ًّ اهتعابير ابشا ٞ بوغٞ اه٘دٕ ٗابزطد

ٞ  ً٘ ننا ٗٓننرا هننٕ ُتننا٢ر   فلى   (ٗاُعلاضننٔا عوننٟ ادا١ اتفننساد ٗاوِعٌننات   ،ابػابٚننٞ ٗضننوبٚ
ضنو٘كٚات  ةاهتِعٌٚنٛ   ًفًٔ٘نٕ في الأدب ٙضنا  ( (Hülsheger & Schewe، 2011:364اًا

ٓ٘ اهتعآس ًّ  بى ًقدَ ابشدًٞ بتغير ع٘اكفٕ ٗفقا هوٌ٘ا ا ًّ ادى موبٚٞ  اهعاكفٛ اهعٌى
   ٞ ًٗنّ صنلاي اهتٌجٚنى     ،ٗاوِعٌنٞ ًقدًنٞ ابشدًنٞ ًنّ دٔنٞ اصنس٠       ،سادات اهصبنْ٘ ًنّ دٔن

مقندَ   اهنس  ًنا اهع٘اكنا   تعاًىم اهعاكفٛ اهعٌىضو٘كٚات  ُعسٙٞ ّْأ فذ  اهططشٛ ٗاهعٌٚق
ٞ    عٌٚقنٞ،  أٗبػع٘ز ًقدًٔا ٗاهس  د ملْ٘ ضنطشٚٞ   ٍ  ًتطوبنات  ًنّ أدنى موبٚن اهنس   ٗظنا٢فٔ

اهعٌى اهعاكفٛ معد دص١ ًّ  ٗضو٘كٚات .بذتٍ عوٍٚٔ مقدٍٙ صدًٞ دٚدٝ أثِا١ اهوقا١ ابشدًٛ
     ٌ تطوبننات اهتِعننٍٚ اهس ننٛ هوٌِعٌننٞ تزمباكٔننا بننأدا١ ًقنندًٛ ابشدًننٞ ًننّ كننلا اهِنن٘عين هو
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 ٞ ِٗٓاهننم  ،بظند يراهبٚنٞ اوِعٌنات مٔنتٍ باهتعنابير اهعاكفٚنٞ وقندًٛ ابشدًنٞ هندٙٔا          فذ ،اهتِعٌٚٚن
        ٞ فٔنٛ معٌنى    ،اضمامٚذٚات متبعٔنا في اصتٚناز اتفنساد اهنرّٙ ٙسًٗنْ٘ اهعٌنى كٌقندًٛ صدًن

عوٟ اصتٚازٍٓ ٗفقنا وتطوبنات عٌونٍٔ ًٗنا يمتولُ٘نٕ ًنّ ًنؤٓلات ضنو٘كٚٞ ًنا اتصنر بِعنس            
ٞ        اتعتباز ٗاوِعٌنات يملنّ  نا اْ     ،ًساسى اهتِػن٣ٞ اتدتٌاعٚنٞ اهنس ًنس بٔنا اوتقندَ هوخدًن

      ٞ ٗاهتغرٙنٞ اوسمندٝ، ٗاوِا ػنات،     ،مطتفٚد ًنّ بعنا اتضنمامٚذٚات ًجنى اهندٗزات اهتدزٙبٚن
( اهقصنل ٗالأضناكير، ٗاهٌِردنٞ، ٗاتضنتعازات    ةٗاهطق٘ع ٗاه٘ضا٢ى اهغنير ًباغنسٝ ًجنى    

أْ اهن٘د    ((Lazányi، 2009:1-3كفٛ ًّ  بنى ًقندًٛ ابشدًنٞ    ضو٘كٚٞ اهعٌى اهعا هتِعٍٚ
هسيننا اهصبننا٢ّ، ٗٙعننصش ثقننتٍٔ ٗٗت٢ٔننٍ هوٌِعٌننٞ،   ابشدًننٞ ًننسمبط بقنن٘ٝ اهننرٜ يمتولننٕ ًقنندَ

 ٞ مِعننٍٚ  فلىرننا دفننا ادازمٔننا   ٗضنو٘ن ًنن٘اكِتٍٔ ٗمقٚننٌٍٚٔ هعٌوٚننات مقنندٍٙ ابشدًننٞ هوٌِعٌنن
 (Kyung Sohn، & Lee، 2012: 117-118ة  ضو٘ن ًقدًٛ صدًامٔا

اْ ًِا ػٞ اوفنآٍٚ اونرك٘زٝ أعنلاٖ عونٟ ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ كتفطنير هوق٘اعند           
اهتِعٌٚٚٞ هوطو٘كٚات اتدتٌاعٚٞ اهعاًٞ ًّ اهع٘اكا اوطو٘ب عسئا ًّ ًقدًٛ ابشدًات 

ٕ      ،في اوِعٌات ٕ     ،ٗاهس معلنظ اهطونب ًنّ اهعٌنى ُفطن  ٗ ند  ندًت     ٗاهجقافنٞ اهنس بذنٚط بن
ًِٔر عٌوٛ ٗهٚظ فقط هفٍٔ ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ بنى ٗينا كسٙقنٞ     Mann، 1999)ة

ًٗفًٔ٘ٔا ٙطوط اهض١٘ عوٟ سقٚقنٞ أُنٕ هنٚظ ًنّ      ،هتِعٍٚ ٗادازٝ اهعاكفٞ في  طاع ابشدًات
اوٌلّ دا٢ٌا اهعس  اهعاكفٛ بػازٜ ًػاعس اهفسد، ٗأْ ٓرا اه٘ينا ٙتنصاًّ ًنا اهت٘ عنات     

ف٣ننات  أٗثننلاخ ًِنناكق  فلىت اهعٌننى اهعنناكفٛ  ننِفت ضننو٘كٚا فذ  اتدتٌاعٚننٞ ٗاهتِعٌٚٚننٞ
ٛٓٗ : 

 ٞاتُطذاَ اهعاكفٛ ٗٙعظ عس  اهعاكفٞ اوت٘ عٞ ٗاهػع٘ز باهعاكف  

  ٛفلىٗٙػير اهتِافس اهعاكف   ٞ ٗهلِنٕ بطتونا    ،عس  اهعاكفٞ اوت٘ عٞ ٗاهػنع٘ز باهعاكفن
  عّ غع٘ز اهعاكفٞ

 ٛعّ اهعاكفٞ اوت٘ عٞ ٗٓ٘ يمجى عس  اهعاكفٞ ٗهلِٕ بطتوا اتبعسار اهعاكف 

 :ٗٓٛ ٞزابع ٞٗٙضٚا اهباسح ف٣

   نندزٝ اهفننسد بنناهتشلٍ باهعاكفننٞ اوت٘ عننٞ ٗهلِٔننا  فلىاهننتشلٍ اهعنناكفٛ ٗاهننرٜ ٙػننير 
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  اصس فلىٗٓرا اهتشلٍ بؽتوا ًّ فسد  ،برتوا عّ اهػع٘ز اوعبر عّ اهعاكفٞ

Mann، 1999: 68-69))  اتمٛ ( 2ةاهػلى في ف٣ات اهعاكفٞ  أٗيملّ عس  ًِاكق 

 

 

 

 
 

 (Mann، 1999)عمى وفق  الفئات الاربعة لصموكيات العىن العاطفي( 2)شلن ال

 
 ((Mann، 1999 من اعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

Mann، S.، (1999a). Emotion at work: to what extent are we expressing 
suppressing or faking it? European Journal of Work & Organizational 
Psychology 8،  p 68-69 

 

ٞ  ًننّ لٚننا  ٞ  باعتبننازٖ اهعنناكفٛ هوتِننافس ِٙعننس فذ اهف٣ننات اتزبعنن  ًِطقٚننٞ الأكجننس  ننو
ٕ  عوٟ أُنٕ   فهِٕٚٙعس  فذابسقٚقٛ  اهعاكفٛهطو٘كٚات اهعٌى  ٛ  اهتِنافس  ٗأْ ،راثنى هن   ند  اهعناكف

بػابٚنٞ ٗاهطنوبٚٞ بدناٖ اهصبنْ٘     ُتا٢ذنٕ بنين ات   ٗأْ  عِد اظٔاز اهع٘اكنا  هتفساد بؽوق ًػاكى
اْ ًفٔننَ٘ ضننو٘كٚات اهعٌننى    (Aziz، 2008: 240)  هننرا بنند١ اتٓتٌنناَ بدزاضننتٕ اكجننس  

ٓنٛ عٌوٚنٞ مِعنٍٚ كنى ًنّ اوػناعس ٗاهتعنابير        ( Grandey، 2000: 97ة اهعاكفٛ عوٟ ٗفنق 
     ٞ  ِٗٓنا بظند ًفًٔ٘نٕ  ند مِناٗي       اهس ٙقدًٔا ًقدَ ابشدًنٞ ًٗند٠ بذقٚقٔنا هتٓندار اهتِعٌٚٚن

  ٞ ٗذات اهصنوٞ باتضنتذابات اهعاكفٚنٞ     ،ًقدَ ابشدًٞ ٗفقا وا ًت٘فس هدٕٙ ًّ م٘ عنات ًػنمك
ٍ  فلىاوِاضبٞ هٕ ًّ صلاي اهتفاعلات اهس مٔدر  ٞ  مقندٙ أْ  (Kim، 2008: 151)اًنا  .ابشدًن

ٗمتخوونٔا بدسبنٞ    ،ٓٛ دص١ ت ٙتذصأ ًّ سٚاٝ اهًٚ٘ٚنٞ في اوِعٌنات   ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ
اهفنسح، ًنّ صنلاي ابسنصْ      أٗى وقدًٛ ابشدًٞ اهس مماٗح بين بسعات الإسباط ًػاعس اهعٌ

 ،ٗدٗزاْ اهعٌننى ،اتهتننصاَ أٗغننع٘ز دا٢ننٍ ًننّ عنندَ اهسيننا    فلىابشنن٘ر، ٗاهننس مننؤدٜ   أٗ
ٗعوٟ اهنسيرٍ ًنّ اه٘ نا اهن٘افي هوع٘اكنا ٗاهعلا نات اهػخصنٚٞ في          ٗاتثاز اهصشٚٞ  ٍ

   لٚا اه٘ظا٢ا داصى اهتِعٍٚ اهس ٛ هوٌِعٌٞاهعٌى، ٗاهس ملْ٘ ًتذاُطٞ ًٗتػابٕ في
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ّ أٌٓٚٞ ضو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ    مبرش ٞ       ًن  ،صنلاي اهتفاعنى اوػنمن بنين ًقندَ ابشدًن
ٞ   ٜٗاهصبا٢ّ بٔندر مقندٍٙ ابشدًنٞ هوشصن٘ي عونٟ هقنا١ صندًٛ ذ        اْ اهتعنبير   فذ  دن٘دٝ عاهٚن

ّ اهعنناكفٛ اتبػننابٛ ًننّ   ٗافافعننٞ  ،بننى ًقنندًٛ ابشدًننٞ ٙننِعلظ ابػابٚننا عوننٟ زيننا اهصبننا٢
فٌٚا بؼصى اهعلظ ه٘ كاْ اهتعبير اهعاكفٛ ًّ  بى ًقندًٛ    ٗٓ٘ يمجى ٓدر اوِعٌٞ ،عوٍٚٔ

بػنب عونٟ ادازٝ اوِعٌنٞ ًقدًنٞ ابشدًنٞ اْ من٘فس ًتطوبنات اهعٌنى اوِاضنبٞ           فذ  اًٚابشدًٞ ضوب
ٞ بص فلىٗات معسي٘ا  ،وقدًٛ ابشدًات  ،ٗاهِفطنٚٞ في ًلناْ اهعٌنى    ،ٌ٘عٞ ًّ اتثاز ابزطندٙ

ٞ  ،ٗاتزٓاق اؤظ ،ٗاوتٌجوٞ بالإدٔاد أٌٓٚنٞ   ّْأٗ ((Kim، 2008: 151 ٗاتًسا  اهِفطنٚ
ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ في سقى اون٘ازد اهبػنسٙٞ ٓن٘ أْ ِٓنان عنددا ًتصاٙندا ًنّ ًقندًٛ         

ٞ   ابشدًات اهنرّٙ ٙعٌونْ٘ في  طناع ابشندًات، ًجنى ًساكنص        ٗأٙضنا    اتمصناي ٗ طناع اهضنٚاف
ًتوقنٛ   أًٗباغنس ٗدٔنا ه٘دنٕ ًنا اهصبنْ٘      فٚٔنا  اهتفاعنى   ٙلْ٘ ازمفاع ساد في اه٘ظا٢ا اهس

ٗٓرا ٓ٘ اهطبب هلاعمار اوتصاٙد في  طاعات اهضنٚافٞ ٗاهصنشٞ ب أٌٓٚنٞ اهت٘دنٕ      ،ابشدًٞ
عاكفٛ، ٗاهس هوخدًٞ عوٟ اهسيرٍ ًّ اتزمفاع في اه٘ظا٢ا اهس متطوب ضو٘كٚات اهعٌى اه

في اوايٛ را سد٠ بدزاضتٕ هدًر ً٘ي٘عامٕ في بصٌ٘عٞ ًتِ٘عٞ ًنّ اؤنّ     أٌٓوتٕ اهبش٘خ
 ،ًّٗٔ اصنس  ،ٗابشدًات اتدتٌاعٚٞ ،ٗاهػسكٞ ،ٗاهتعوٍٚ ،ٗاهصشٛ ،ًجى اهقطاع اهطٚاسٛ

 ((Jonker، 2012: 40ٗاْ ٙسكص اهباسجين عوٟ بٚاْ آٌٚتٕ 

متضٌّ ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ بصٌ٘عٞ ًّ اتبعاد ٗاوقاٙٚظ اهس ٗينعٔا اهبناسجين   
 اتمٛ: فلىبٔدر مطبٚقٕ ٗ ٚاع ُتا٢ذٕ في ًِعٌات ابشدًٞ ٗيملّ مقطٍٚ اتبعاد 

سدد بصٌ٘عٞ ًّ اهباسجين أبعاد ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ في بح٘ثٍٔ ٗاصتوف٘ا في عدد 
ًا اهمكٚص عوٟ اتبعناد   ،عس  اتبعاد اهس امفق عوٚٔا اكجس اهباسجينٗض٘ر ُ ،ٓرٖ اتبعاد

   ( ٗٓٛ اكجس اتبعاد ٗٓٛ:Brotheridge & Lee، 2003ةاهس تم مط٘ٙسٓا ًّ  بى 
اهصبننْ٘ اثِننا١ اهوقننا١    فلىًنندٝ اضننتذابٞ ًقنندَ ابشدًننٞ     فلىٗمػننير  :Duration اونندٝ -1

 ٍ سصننوت في اه٘ ننت   فذادا ُفطننٚا ٗٓننٛ تمجننى الأسننداخ اتكجننس بعنن    ،ابشنندًٛ بٚننِٔ
اهصًِٚنٞ هتوقنٛ ابزنا٢صٝ ًنّ اهصبنْ٘ في ٗ نت تسنق         دٝمعنبر عنّ اون    أٜ أُا ،اوِاضب
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ٞ  ،ٗهننٚظ الآْ ٗكوٌننا كاُننت  ،اهصبننْ٘ أٗزيننا ًتوقٚٔننا  ٗٓننٛ سصنن٘ي ًقنندَ ابشدًنن
ْ  فلىٗبفننمٝ شًِٚننٞ  صننيرٝ اد٠ ذهننم   ،اتضننتذابٞ ضننسٙعٞ ٗاْ  ،شٙننادٝ زيننا اهصبنن٘

عناكفٛ وندٝ ك٘ٙونٞ ًنّ  بنى ًقندَ ابشدًنٞ متطونب اوصٙند ًنّ           اتضتذابٞ هوعنس  اه 
 اهعٌننىضننو٘كٚات  ًصٙنند ًننّ فلى، رننا ٙننؤدٜ  صننيرٝ عسيننٔا في ًنندٝ بعلننظ ابزٔنند

كتابامننٕ  (Latane، 1981ة  آٌٚتٔننا فلىٗٓننٛ اسنند اتبعنناد اهننس اغنناز  .اهعنناكفٛ
  (Ebert & Meyvis، 2014: 795 - 796ة ٗاهس اغاز  ا كى ًّ

ٗٓٛ بذدخ ُتٚذٞ اهع٘اكا اهس مِػنأ ًنّ ًقندًٛ ابشدًنٞ      :Intensity اهلجافٞ أٗاهػدٝ  -2
ٞ   اثِا١ مفاعؤٍ ًا اهصبْ٘ ًّ صلاي اهوقا١ ابشدًٛ هتقدٍٙ ابشدًٞ   اهػندٝ  بمختونا دزدن

ٜ     اٜ ٓٛ اْ زدٗد فعنى    ُتٚذٞ ًّ الأسداخ ٗاهس يراهبا ًا ٙلْ٘  نا منأثير عناكفٛ  ن٘
بشدًنٞ هوصبنْ٘ برتونا بػندٝ اضنتعٌا ٍ هوع٘اكنا       اضتذابٞ ًقدًٛ ابشدًٞ عِد مقدٍٙ ا
هلجافنٞ  اهعلطنٛ   تِبنؤ اه فلىيمٚى ًقدًٛ ابشدًنٞ   فذ  اعتٌادا عوٟ ً٘ا ا مقدٍٙ ابشدًات

  (Ebert & Meyvis، 2014: 795 - 796ة     اوطتقبوٚٞ ًػاعسٍٓ ًٗدٝ

 عٌوٚنٞ ملنساز عنس     فلىٙػنير اهتلنساز    :Frequency & Variety اهتلنساز ٗاهتِن٘ع   -3
ًننّ  بننى ًقنندًٛ   ًطننتقبلا أٗاهع٘اكننا اوِاضننبٞ هننِفظ او٘ا ننا اهننس بذنندخ اتْ   

ابشدًننٞ اثِننا١ اهتفاعننى ًننا اهصبننْ٘ هتقنندٍٙ ابشدًننٞ  اًننا اهتِنن٘ع فٔنن٘ ٙتٌجننى باعتٌنناد   
 ،بصٌ٘عننٞ ًتِ٘عننٞ ًننّ اهع٘اكننا اهننس ٙعسيننٔا ًقنندَ ابشدًننٞ ٗفقننا هتِنن٘ع او٘ا ننا  

بٔنندر مقنندٍٙ  فاعننى ًننا اهصبننُْ٘نن٘ع ًننّ اهعاكفننٞ اثِننا١ اهت فلىٗسادننٞ كننى ً٘ ننا 
ٛ  اهعس اهتِ٘ع ًّ ٗاهتلساز اْ  فذابشدًٞ   ٛ   كناْ ًنسمبط   اهعناكف ًنا   بػنلى فبػناب

ٞ   فلىٙنؤدٜ  تِ٘ع اهتلساز ٗاه  كٌا اْ اهعٌٚقاهتٌجٚى اهتٌجٚى اهططشٛ ٗ  علا نٞ فبػابٚن
  ((Brotheridge & Lee،2003: 366اهعٌٚق اهتٌجٚى اهططشٛ ٗ اهتٌجٚى ًا

معند أٗي ًنّ  ندَ دزاضنات      Surface & deep actingشٛ ٗاهعٌٚنق  اهتٌجٚى اهطنط  -4
اْ ٗبِٚت في دزاضامٔا  ،(Hochschild، 1979، 1983)هطو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ 
اوسد٘ٝ ًٍِٔ ادتٌاعٚا كذص١ ًّ دٗزٓنٍ اوتعونق    اوػاعسًقدًٛ ابشدًٞ ٙعبرٗا عّ 

فٛ اهنس متٌجنى   ٗهعى اهػلى الأكجس غٚ٘عا ًنّ ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناك     ،ب٘ظا٢فٍٔ
اه٘دننٕ ٗسسكننات ابزطننٍ ًننّ ًقنندًٛ ابشنندًات ب٘دٙننٞ بدنناٖ   في ابشدًننٞ ًننا ابتطنناًٞ
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اوػناعس اهنس ِٙبغنٛ     أٗاهػع٘ز هتشدٙند اهع٘اكنا    أْ هوٌِعٌات  ٘اعد فذ  اهصبا٢ّ
  ٞ ٗاهننس مطننٌٟ اهق٘اعنند اهتِعٌٚٚننٞ بق٘اعنند اهعننس      ،أْ ٙػننعس بٔننا ًقنندًٛ ابشدًنن

ٞ    اهطو٘كٚات فلىٗٓٛ أغازٖ  ،اهعاكفٛ  اهس يملّ ًلاسعتٔا ًنّ اهتعنبيرات اهعاكفٚن
ٗٓرٖ اهعسٗ  اهعاكفٚٞ هدٙٔا  ،بدت ًّ اهع٘اكا اهداصوٚٞ اهس ت يملّ ًلاسعتٔا

   عِدًا ٙؤدٙٔا اهقادٝ عوٟ اوسؤٗضين ٗشًلا١ اهعٌى أٗعوٟ اهصبا٢ّ،  مأثير أكبر

وٚٞ ابسقٚقٞ صنلاي  عس  اهع٘اكا اهداص فلىاهرٜ ٙػير  اهعٌٚقأًا اهبعد اهجاُٛ اهتٌجٚى 
      ٛ ٗاهنس ٙفنم  اْ    اهتعابير اهعاكفٚٞ ابشازدٚٞ اهعآسٝ عونٟ اه٘دنٕ بسعنٞ بندأ اهوقنا١ ابشندً

ٗكلآٌنا اهتٌجٚنى اهطنطشٛ ٗاهعٌٚنق اْ ٙلنْ٘        ملْ٘ ابػابٚٞ بداٖ اهصبْ٘ عِد مقدٍٙ ابشدًٞ
يمجننننى اه٘ا ننننا بلٚفٚننننٞ عننننس  اهع٘اكننننا اتبػابٚننننٞ اهعننننآسٝ بٔنننندر اهتفاعننننى ًنننننا          

 ْ  ،Brotheridge & Lee ٗضنٚتٍ اعتٌناد ًقٚناع    ،(Hochschild، 1983: 35 ةاهصبن٘
  في اهدزاضٞ را اوتغير  (2003ة

 المبحث الثالث

 سموك وواطنل الزبون

ٛ  اهصبْ٘ اهػاًوٞ هطو٘ن ً٘اكِٞ اوعسفٞعد مُ ًندٙسٜ اوِعٌنات ابشدًٚنٞ    ْ ٗ٘اهبناسج  ٙعطن
ٗكٚفٚنننٞ ًعسفنننٞ اهتصنننِٚا اهتلننناًوٛ هنننٕ ًنننا زأع اوننناي    ،بٚعتنننٕطهٗاضنننا ًٗتلاًنننى  فٔنننٍ

هوشصن٘ي عونٟ ضنو٘كٚات اهصبنا٢ّ اهنس       ٗاهتفطيرات ،الإٙجازٗ او٘ازد،، ٗمبادي اتدتٌاعٛ
 يملّ أْ مػازن اهدٗافا اهس ًّ ًتعدد اهتخصصات عس  ٗمقدٍٙ ،بعضٔا اهبعا ملٌى

    اهتلاًوٛ اهتصِٚا

ٗينا اهصبنا٢ّ كٌن٘اكِين هوشصن٘ي عونٟ زدٗد      هوشص٘ي عوٟ اهقب٘ي ًٗنّ ثنٍ ٙصنبض    
  اهصبننا٢ّ الآصننسّٙ في بصٌ٘عننامٍٔ ٗفقننا وفٔننَ٘ اهننرات   أٗفعننى فبػابٚننٞ ًننّ ًقنندًٛ ابشدًننٞ  

Fowler، 2013: 4)) ٗٙعننسر ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ ةCCB)  ٞاهطننو٘كٚاتٓنن٘ بصٌ٘عنن 
ٍ  أٗ ُنادض  لإُتناز  اهس هٚطت ًطو٘بٞاتصتٚازٙٞ اهط٘عٚٞ ٗ ّ   مقندٙ   بصٌ٘عٔنا في ابشدًنٞ ٗهلن

ًٗنّ اوت٘ نا اْ اتصتلافنات    ( (Groth، 2005: 11 بػلى عاَ ابشدًات مِعٍٚمطاعد عوٟ 
َ        فلىٗاهجقافٚٞ  ند منؤدٜ    ،ات تصادٙٞ مغنيرات كنبيرٝ في ضنو٘كٚات ً٘اكِنٞ اهصبنا٢ّ بدناٖ ًقند
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   ((Poon، 2004: 1527 ًِعٌٞ ابشدًٞ أٗابشدًٞ 

اهنس تم بذدٙندٓا ًنّ  بونٍٔ ٓنٛ سا نٞ       اْ اتضتٌاع هطوبنات اهصبنا٢ّ ٗسنى اوػناكى      فذ
 ٗمػذٚعٍٔ عوٟ اهطنو٘كٚات اهط٘عٚنٞ اتبػابٚنٞ بدناٖ اوِعٌنٞ ًنجلا       ،هٚظ فقط هلاستفاظ بٍٔ بى

      ٞ ْ  ،((Keng، et al، 2007: 43  كوٌنٞ مصندز ًنّ اهفنٍ ٗٓنٛ فبػابٚن ضنو٘ن ً٘اكِنٞ    ٗٙلن٘
ضنو٘ن  اٜ اْ  اهصبْ٘ اشمى ًّ ًػازكٞ اهصبْ٘ فِٔا ٙقتصس دٗزٖ بٔدر سصن٘ي صدًنٞ دٚندٝ   

ٗاهلاشًننٞ فقننط لإُػننا١ صدًننٞ   ،ٙتضننٌّ اهطننو٘كٚات اوطو٘بننٞ ًػننازكٞ اهصبننْ٘ بنناوعِٟ اهضننٚق 
يرنير اهصنسبؼٞ اهنس معن٘د      أٗبٌِٚا ٙتٌجى ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘ باهطنو٘كٚات اهط٘عٚنٞ        ُادشٞ

ٞ    ٗٓ٘ ٙعٌى عوٟ ابػناد  ،باهِفا عوٟ اوِعٌٞ ٗمتذاٗش م٘ عات اهصبْ٘     ٌٚنٞ اضنتجِا٢ٚٞ هوٌِعٌن
.(Yi، et al،2011: 88)   ٕ ٗدٔنندٖ  ،اْ ضننو٘كٚامٕ صننازز دٗزٖ  نند ملوفننٕ مضننشٚٞ في ٗ تنن

ٗزبما ملْ٘ اهتأثيرات ابشازدٚنٞ ًنّ   ( (Fowler، 2013: 1.اهسفآٚٞ اوادٙٞ أٗٗرتولامٕ اوادٙٞ، 
اْ او٘ا نا ٓنٛ ُطنبٚٞ     فذابشدًنٞ  نرٖ اوِعٌنٞ     أٗاهصبا٢ّ اتصنسّٙ أ ِعنت اهصبنْ٘ بدناٖ اوِنتر      

اْ ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ٓ٘ اهطنو٘ن اهتطن٘عٛ اهنرٜ ٙتذناٗش اهطنو٘ن اوطون٘ب ًِنٕ         فذ  ٢ٌادا
   (Curth.، et al، 2014: 149)  ٗالأدا١ اهفعاي وِعٌٞ ابشدًٞ ،لأدا١ مقدٍٙ ابشدًات

ٛ  ٗٙعسر ٗاتصتٚنازٜ ًنّ اهصبنْ٘     ،اهباسح ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بإُ اهطو٘ن اهتطن٘ع
 ٞ ٞ   ،ِعٌننٞاو أٗ ،بدنناٖ ًقنندَ ابشدًنن ٗاهتذسبننٞ اوتلننسزٝ  ،ٗاهننرٜ ٙعتٌنند عوننٟ صبرمننٕ اهماكٌٚنن

 ًٗعسفتٕ اهتاًٞ بٔا بٔدر اضتخدأًا في صدًٞ اوِعٌٞ   

 ٙسكص الأدب اهتط٘ٙقٛ في كجير ًّ الأسٚاْ عوٟ أٌٓٚٞ اهتفاعى اتدتٌاعٛ الإبػابٛ ًنا 
هوقننا١ ابشنندًٛ اهننس مػننٌى اهتفاعننى اهنندِٙاًٚلٛ بننين  ٗمسكننص ابشدًننٞ عوننٟ أٌٓٚننٞ ا ،اهصبننا٢ّ

سا ا في بطسدات  ًقدًٛ ابشدًٞ في ابشط٘ط الأًاًٚٞ هوخدًٞ ٗاهصبا٢ّ اهرّٙ ٙوعبْ٘ دٗزا
 ٗيملّ بٚاْ بعا آٌٚٞ ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ًّ صلاي اتمٛ: ،ًِعٌٞ ابشدًٞ

  كِٞ ٗفق اتمٛ:إٌٔٓٚ ضو٘ن او٘ا فلىٗشًلا٢ٕ  (Yi، et al، 2011: 88)  اغاز فذ

 فلىٙطننٍٔ دٗز ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بػننلى ابػننابٛ كننبير في عٌوٚننٞ ايننافٞ  ٌٚننٞ       -1
 بطسدات اوِعٌات ابشدًٚنٞ ٗٓنرا ًنا ٙسكنص عوٚنٕ اهفلنس اهتطن٘ٙقٛ ابسندٙح في بصناي         

 مقدٍٙ ابشدًات اهس متطوب اهوقا١ ابشدًٛ بين ًقدَ ابشدًٞ ٗاهصبْ٘   
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ًقدًٛ ابشدًٞ ًّ صنلاي اهتػنذٚا ٗاوطناعدٝ  نٍ      ٙعصش ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ادا١ -2
ٗاهس مصٙد ًّ  ندزامٍٔ في ادا١   ،بتقدٍٙ ًعازفٍٔ ٗصبرامٍٔ ٗبدازبٍٔ في ٓرا المجاي

  ابشدًٞ را بػعى عٌؤٍ اكجس اُطٚابٚٞ ٗضٔ٘هٞ

ًّ اهتفاعنى اتدتٌناعٛ بنين اهصبنْ٘ ًٗقندَ ابشدًنٞ ٗاهنرٜ ٙنصٗدٍٓ         ٗمبرش آٌٚتٕ  -3
سادننات يريرٓننٍ ًننّ اهصبننا٢ّ عننّ   أٗقننٞ ٗاهػنناًوٞ عننّ سادننامٍٔ  باوعوً٘ننات اهد ٚ

    كسٙق اهتغرٙٞ اهسادعٞ بٔدر موبٚتٔا عوٟ اكٌى ٗدٕ

شٙننادٝ اهتصاًننٕ   فلىٙطننآٍ اهطننو٘ن اهتطنن٘عٛ اتبػننابٛ هوصبننْ٘ بدنناٖ ًقنندَ ابشدًننٞ      -4
ٗكوٌنا كناْ اهتفاعنى بٚنٍِٔ عناهٛ       ،باهعٌى ٗمقوٚى اهت٘مس اهرٜ ٙصاسب ادا٢ٕ هعٌوٕ

       ٗشٙادٝ زياٖ ،برفٚا ًػاكوٕ ًا اهصبْ٘ فلىم اد٠ ذه

 :آٌٚٞ ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ٗكاتمٛ فلىاغاز  ((Fowler، 2013: 1-2 بٌِٚا

أُا مسكص في اوقاَ الأٗي عونٟ اهعلا نات اهدِٙاًٚلٚنٞ بنين اهصبنا٢ّ ًٗقندًٛ ابشدًنٞ،         -1
ا يملنّ أْ منؤثس   فٔ٘ ٙعطنٛ اهقوٚنى ًنّ اتٓتٌناَ هلٚن       ٗاوِعٌٞ، ٗاهصبا٢ّ الآصسّٙ

  ٗاهصبا٢ّ افتٌوين ،ٗمتأثس اهعلا ات بين اهصبا٢ّ ًٗقدًٛ ابشدًات ،ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ٞ    فهٕٚاهت٘ ى  اْ كى ًا تم -2  ،ًّ دٗز ًٍٔ هطو٘كٚات ً٘اكِٞ اهصبنْ٘ ٗاثنسٖ في اوِعٌن
مص٘ز كار عّ كبٚعٞ ٗأبعاد ً٘اكِٞ اهصبنْ٘ ٗٙفنتض اهبناب     ًعسفٞ فلىٗهلِٔا بذتاز 

    اهدزاضاتوصٙد ًّ 

فٔ٘ ٙقدَ مفطيرات بضدٗدٝ واذا بذدخ ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ٗبرهم مطتفاد ًِٔا اوِعٌات  -3
  وعسفٞ كٚفٚٞ بذفٚص شبأُا هطو٘كٚات او٘اكِٞ

4-    ٞ   ،مبرش آٌٚٞ ً٘اكِٞ اهصبْ٘ لأُٔا مسكص عوٟ الآثاز الإبػابٚٞ افتٌوٞ  نا عونٟ اوِعٌن
  ٞ بٔدر بدِبٔاٗلأثاز اهطوبٚٞ افتٌوٞ عوٟ اوِعٌ

ٗكبٚعننننٞ، ٗأضننننباب ٗ ثنننناز  ،ضننننبب فلىمعطننننٛ ً٘اكِننننٞ اهصبننننْ٘ ٗ ننننا د ٚننننق  -5
 اهصبْ٘ بداٖ اوِعٌٞ اهس  ند برتونا مبعنا هوعنسٗر ٗعونٟ اوِعٌنٞ اْ مطنتفٚد        ً٘اكِٞ

  ًِٔا  دز اتًلاْ
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ٗاُعلاضنٕ   ،هتطن٘ٙقٛ ابسندٙح  اُطلا ا ًّ آٌٚٞ ً٘ي٘ع ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ في اهفلنس ا 
هرا ضنٚتٍ بذدٙند أٓنٍ     ،عوٟ ًِعٌات ابشدًٞ  تم مِاٗهٕ ًّ بصٌ٘عٞ ًّ اهباسجين بٔدر دزاضتٕ

ٕ   فلىابعاد ٓرا اوتغير ًّ ادى اه٘ ٘ي  ٛ   ،فٍٔ عٌٚق ٗاكجس شم٘هٚنٞ هن  Bove، etٗاتبعناد ٓن
al، 2009: 699)) ة كى ًّ ٗياOrgan، 1988; Bettencourt، 1997 )   ٞفلى أبعناد ثلاثن 

( LePine et al.، 2002ةاًنا  اهتعناْٗ   ٗ ،اوػنازكٞ، ٗاهن٘ت١  ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبنْ٘ مضنٌِت   
بعنناد اهطننو٘كٚٞ في اهدزاضننات   تٗدزاضننٞ بصٌ٘عننٞ أٗضننا ًننّ أ    ،ٗشًلا٢ننٕ ا مسنن٘ا هتطنن٘ٙسٖ  

ٗالآداب  ،ٗاهتطن٘ٙق  ،اوطتقبوٚٞ ًتضٌِٞ ثماُٚٞ أبعاد ًتٌٚصٝ ًنّ اهِاسٚنٞ اوفآٌٚٚنٕ ًنّ اهطنو٘ن     
ٗٓٛ تم اصتٚازٓا ًّ اهبناسجين اتصنسّٙ ٗٓنٛ     ،هتِعٌٚٚٞ اهس متلا١َ ًا ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ا

 ،اوػازكٞ ،اهتعاْٗ ،عس  اُتٌا٢ٕ ،اهت٘ا ى الإبػابٛةمتضٌّ كى ًّ 

  مطٔٚى الأعٌاي ابشيرٙٞ ،اوسُٗٞ ،اهس ابٞ اهرامٚٞ هوصبْ٘ ، ٘ت اهصبْ٘

د دزع ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘    فقن  (Walsh& Bartikowski، 2011: 42- 43) ًنا أ
       ّ ٞ   ،ببعدّٙ فقنط ٌٓنا ًطناعدٝ اهصبنْ٘ باهِطنبٞ هوصبنا٢ّ اتصنسٙ ضنٚتٍ  ٗ ،ًٗطناعدمٕ هوٌِعٌن

هتبظ اهباسح ٓرٖ اتبعاد ٗاعتٌاد ًقٚاضٕ في ابزاُب  ((Groth، 2005اهت٘ضا بتِاٗي ابعاد 
  اهتطبٚقٛ هوٌتغير اهتابا

 مٛ:( ٗٓٛ كالآ3ةاهػلى 

 
 

 

 

 

 

 

 ((Groth، 2005اد شموك وواطنة السبون حصب رأي ابع  (3)شلن ال

 ((Groth، 2005من اعداد الباحث بالاعتماد على  :المصدر
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 .التوصيات -1

ٞ  ،ٙعد اهوقا١ ابشدًٛ اتٗي بين اهصبْ٘ ًٗقدَ ابشدًنٞ ابشطن٘ٝ اتٗلى   ٗٓنٛ   ،ٗاتضاضنٚ
ٞ   علا ٞ ابػابٚٞ ًطتٌسٝ فلىمؤدٜ    اًا  ،مطن٘عٛ بابدآٔنا  ٗٙلنْ٘ دٗزٖ   ،بين اهصبنْ٘ ٗاوِعٌن
ًنّ صنلاي مقٌٚٚنات اهصبنا٢ّ هوخدًنٞ اوقدًنٞ فاُنٕ        ٗ ،بذ٘ي اهصبنْ٘ عِٔنا   فلىضوبٕٚ فتؤدٜ  أٗ

ّ   فلىٙعٌى عوٟ مبظ اهت٘ نٚٞ بابشدًنٞ       (van Dolena، et al.، 2008:162)،شبنا٢ّ  صنسٙ
ّ اهصبننا٢ّ اتصننسّٙ ًجننى أفننساد الأضننسٝ ٗالأ نند ا١ ٗاهننصًلا١ اهننرٙ  فلى اْ م٘ ننٚٞ اهصبننْ٘ فذ

  (Miao، 2014: 123ة  ٗافتٌوين وِعٌٞ ابشدًٞ ،اهصبا٢ّ ابزدد يمجوْ٘

ٗصا ننٞ فٌٚننا  ،ٗاهبنناسجين ،ٗاهت٘ ننٚات اضننتش٘ذت عوننٟ آتٌنناَ كننى ًننّ الأكنناديمٚين 
ٙعننسر كوٌننٞ ًننّ فننٍ بمعِننٟ   ( Arndt،1967ةبظنند  فذ  ٙتعوننق بلوٌننٞ ًننّ اهفننٍ هعنندٝ عقنن٘د   
ٗاهػنخل اهنرٜ ٙت٘ا نى     ،وتوقٛغخل اٜ بين ا فلىاهت٘ا ى عّ كسٙق اهفٍ ًّ غخل 

ٞ  أٗاهعلاًٞ اهتذازٙٞ لأٜ ًِنتر   أًّٗٗ صلاي ٓرٖ ٙدزن اهػخل ًجلا اهطوعٞ  ،ًعٕ   صدًن
افادثنات اهػخصنٚٞ بنين    عّ كسٙق ٗمعد اتثاز اهلبيرٝ هلوٌٞ ًّ فٌٕ عوٟ اهصبا٢ّ الآصسّٙ 

ٞ  أٗاوِنتر  يملّ أْ ٙنؤثس في صٚنازات اهصبنا٢ّ الآصنسّٙ ٗ نسازامٍٔ في اصتٚناز       صبا٢ّ اه   ابشدًن
Arndt،1967:190))، ٗ   ٞاهعلا ٞ الإبػابٚٞ بين اوخاكس اوت٘ عٞ ٗكوٌٞ ًّ فٍ اهصبنْ٘ كطسٙقن

 & Ziethaml)ٗا نمح كنى ًنّ     ،في ضٚاق ابشدًٞ، فقند  ندَ أٙضنا دٗز هوخطنس     هلامصاتت
Bitner 1996)      أْ اضتٔلان ابشدًات أكجس ازمباكا ًا ًطت٠٘ أعوٟ ًنّ اوخناكس ًنّ غنسا١

 Ziethaml)هطوا تْ ابشدًات يرير اوادٙٞ معد يرير ً٘سدٝ، ٗمباع عنادٝ ًنّ دْٗ ينٌاُات   ا
& Bitner، 1996: 62).  فلىمنتٍ اهت٘ نٚٞ ًنّ اهصبنْ٘     كاُنت اهت٘ نٚٞ ضنوبٚٞ     فذا  ّ  اهصبنا٢

ٞ  الأدبٚنات ٔا فٍ اهصبْ٘ اهس مصنف  يماثى كوٌٞ ابػابٚٞ ًّ  ٗٓ٘ ،الآصسّٙ  ،Bone)،اهتطن٘ٙقٚ
ٍ     ٙبدٗ  (213 :1995 ًطنت٠٘ عناهٛ ًنّ     أْ عػناق اوِنتر أْ ٙػنازك٘ا في اتبتلناز لأْ هندٙٔ

ابسفناظ   فلىٗأصيرا، ٍٓ أكجس عسيٞ هلابغساط في اهتِبؤ باوِتر اهنرٜ ٙػنير    .اه٘عٛ هوٌِتذات
 ٞ ٓنرٖ الأُن٘اع ًنّ اهعلا نات      Bloch، 1986: 54)ة بذطنين اوِنتر   أٗ ،عوٟ الأُػطٞ اوصنٌٌ
   ً٘اكِٞ اهصبْ٘ٗضو٘ن  ،متصاًّ ًا ٗت١ اهصبا٢ّ



 (47..)...... ور سموكيات العىن العاطفي في تعزيز سموك وواطنل الزبون الخارجي .........................

 

 مجمة اللمية الإشلاوية الجاوعة

 47 العدد :

 

 

 

ISNN 1997-6208 

The Islamic University College Journal 

No. 47 

 

 

 Helping Customers صبا٢ًّطاعدٝ اه -2

ًطناعدٝ   فلىعد ًّ اتبعاد اؤٌٞ في ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ فٔنٛ مػنير   ًطاعدٝ اهصبا٢ّ مُ
في ًا ٙتعوق ببعا اوػناكى أثِنا١ مقندٍٙ ابشندًات في اهوقنا١ ابشندًٛ في اٜ        الآصسّٙاهصبا٢ّ 

ٞ      زٙايٛ ًجى مقدٍٙ ا ماسنا  أٗ ،ُػاط مسفٚٔٛ  ،ت بِنا١ٝ سن٘ي كٚفٚنٞ بذطنين صندًات اوِعٌن
ٗباهتاهٛ فٔٛ متعاز  ًا ًفآٍٚ الإُتاز اوػمن اهلاشًٞ في دٗز اهطو٘كٚات ٗٓنرا اهطنو٘ن   

في ( Groth، 2005: 10ةبػننلى ٗايننض هننٚظ غننسكا يننسٗزٙا هتقنندٍٙ صنندًات ُادشننٞ   
دننص١ ًننّ  عوننٟ أضنناع اْ اهعنناًوين (OCBةٗضننو٘ن او٘اكِننٞ اهتِعٌٚٚننٞ  ،اهطننو٘ن اهتِعٌٚننٛ

ضو٘كٚات او٘اكِٞ ًّ صلاي ٗيا مصن٘ز اهطنو٘ن بأُنٕ ٙطناعد الآصنسّٙ وِنا ٗ ن٘ع اوػنلوٞ         
رنا بؼفنص اهعناًوين ٗٙنِعلظ عونٟ اهصبنا٢ّ بمطناعدٝ اتصنسّٙ ًنّ ادنى             ذات اهصوٞ باهعٌى

 :Podsakoff، et al.، 2000) كٚفٚٞ ابسص٘ي عونٟ ابشدًنٞ ٗاصتٚناز اهٚنات ابشدًنٞ ابزٚندٝ      
ٞ  فلىًطاعدٝ اهصبا٢ّ ٗ د متٍ  ،(516  اتُمُٚنت  ًِٗٔنا  ،يريرٍٓ ًجلا باعتٌاد اهتقِٚات ابسدٙجن

(Anaza & Zhao، 2013: 131)  

 Feedback  اهتغرٙٞ اهعلطٚٞ -3

اهتغرٙٞ اهعلطٚٞ ٗاوعوً٘نات اوسمندٝ اسند آنٍ اه٘ضنا٢ى اهنس يملنّ اْ مطنتخدًٔا          عدمُ
 أٗمقندٍٙ   فلىٗمػنير   ،اهٛ ٗاوسمقنب اوِعٌٞ ابشدًٚنٞ وعسفنٞ اوعوً٘نات عنّ زينا اهصبنْ٘ ابسن       

ٙتخنر اهصبنْ٘ دٗز    فذ  Groth، 2005)ة ًقندَ ابشدًنٞ كٌنا اغناز  نا      فلىا نماح ًعوً٘نات   
لأْ هدٕٙ صبرات  ٌٚٞ ٗمعاًى صنا  ًنا اوِعٌنٞ رنا       ٗٙقَ٘ بت٘دٕٚ ًِعٌٞ ابشدًٞ ،او٘اكِٞ

ٞ ِٙعلظ عوٟ ابشدًٞ، ٗاهصبا٢ّ ٍٓ ًصدز ًٍٔ دندا ٗصنبرا١ في بصناي ابشند     رنا   ،ًات اوقدًن
    ّ ٓنرٖ ٓنٛ ٗاسندٝ ًنّ اهِقناط اهس٢ٚطنٚٞ هتشقٚنق         اتصنسّٙ   ٙنؤثسْٗ في ٗدٔنات ُعنس اهصبنا٢

ُطنتِتر اْ اوعوً٘نات اهسادعنٞ مقندَ      ((Bettencourt،1997: 4  اهِذناح في بصناي اهتطن٘ٙق   
 اوِعٌٞ في ساهتين: أٗ ،ًقدَ ابشدًٞ فلى ًّ اهصبْ٘

ًٗننّ اهطبٚعننٛ أُننا ضننتتٌجى   ،ا عننّ ابشنندًاتاوعوً٘ننات اوقدًننٞ ًِننٕ متطننٍ باهسينن   -1
 ًِعٌتٕ  أٗٗاتكسا١ وقدَ ابشدًٞ  ،باودح

ض٘ا١ ًّ ًقدَ ابشدًٞ اوعوً٘ات مسافقٔا ساهٞ ًّ عدَ اهسيا عّ ابشدًات اوقدًٞ -2
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ٗ د ٙتٍ اضتخداَ مقِٚات اتُمُٚت ًّ  بى اهصبْ٘ في اٙصاي اوعوً٘نات   ،ًِعٌتٕ أٗ
ًٞ بػلى ضو٘ن ك٘عٛ عنّ صندًات اوِعٌنٞ هلنٛ مطنتفد      ًقدًٛ ابشد فلىاهسادعٞ 

  (Anaza & Zhao، 2013: 131)  ًِٔا بٔدر بذطِٚٔا 

ْ زدٗد اهفعنى عوننٟ ًننصٗد ابشدًنٞ موعننب دٗزا ٓاًننا بناهتِعٍٚ ٗ نند مننؤثس في اهتلنناهٚا    ف
 ٗالإٙسادات عِد اضتخداَ ًعوً٘ات ًفٚدٝ هتشطين اوِتذات ابساهٚٞ ٗمط٘ٙس ًِتذات ددٙندٝ 

ٗاْ الأٌٓٚننٞ ًننّ زدٗد اهفعننى معٔننس ٗايننشٞ في ( Söderlund، 1998: 174ة كٌنا ذكننسٖ 
اهعدٙد ًّ ابساتت اهس معد ضبب اهِذاح عِدًا مدٙس ًِعٌٞ ابشدًنٞ اوعوً٘نات اوسمندٝ ًنّ     

      ٞ اْ ( (Bettencourt، 1997: 387  اهصبنا٢ّ بلفنا١ٝ ٗاضنتغلا ا هتشطنين صندًامٔا اوقدًن
 ،Grothةًننصٗد ابشدًننٞ  فلىا ننماح اوعوً٘ننات  أٗمقنندٍٙ  فلىمنن٘فير اهتغرٙننٞ اهسادعننٞ ٙػننير 

ف٣ٞ ًنّ اهطنو٘ن اهنرٜ ٙتعاًنى     "أكجس عًٌ٘ا، ٙتٍ معسٙا اهتغرٙٞ اهسادعٞ بأُٔا   (10 :2005
  ( Söderlund، 1998: 175ة "ًا اُتقاي اهصبْ٘ ًّ اوعوً٘ات

 حث الرابعبلما

 ا طار العىمي

 (2( ًٗعاًى اهفاكسُٗبنا  اووشنقة  1وشق ةصدق اهعآسٜ ازا١ افلٌين ٗا ا٢ٍٔ باواه
( ًٗقٚاع ضو٘ن 4( ًٗقٚاع ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ اووشقة3ٗاوقاٙٚظ اوعتٌدٝ اووشقة

 بنين ًنتغيرات   ٗاهتنأثير  ٙتِاٗي ٓرا اوبشح بذوٚنى علا نٞ اتزمبناط   ٗ (5ً٘اكِٞ اهصبْ٘ اووشقة
ٚتٍ اعتٌناد عِٚنٞ ًقندًٛ    ٗضن  ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘،   ٗضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ     اهدزاضٞ

 ،Haier( هغس  اصتباز علا ات اتزمباط ٗاهتأثير في اهعِٚات اوطنتقوٞ ة 184ابشدًٞ اهباهغٞ ة
et al، 2010)  زفننا اهفسيننٚات اوتعوقننٞ  أٗ بنن٘ي  فلىاهت٘ ننى في ٗبضاٗهننٞ ًننّ اهباسننح

 بتشوٚى علا ٞ اتزمباط بين ًتغيرات اهدزاضٞ 

 -:لآمٚتينفقد ٗيا  را اهغس  اهفسيٚتين ا

 (: عدَ ٗد٘د علا ٞ ازمباط بين ًتغيرات اهدزاضٞ H0فسيٚٞ اهعدَ ة

 م٘دد علا ٞ ازمباط بين ًتغيرات اهدزاضٞ  :(H1فسيٚٞ اه٘د٘د ة

 اهدزاضٞ ٗفقا هوتشوٚى الإسصا٢ٛ فهٚٔاٗفٌٚا ٙأمٛ أٍٓ اهِتا٢ر اهِٔا٢ٚٞ اهس م٘ وت 
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ٞ  ٗتً:أ ٞ : مننسمبط ابعنناد ضنن ةاتزمبنناط( اهفسيننٚٞ اهس٢ٚطنن  و٘كٚات اهعٌننى اهعنناكفٛ بعلا نن
ذات دتهننٞ اسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ ًننا ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بأبعننادٖ  ازمبنناط

 بصتٌعٞ ٗمِبجق ًِٔا اهفسيٚات اهفسعٚٞ اتمٚٞ: 

ٗضننو٘ن  ،م٘دنند علا ننٞ ازمبنناط ذات دتهننٞ اسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ بننين بعُنند اونندٝ   -1
 ً٘اكِٞ اهصبْ٘   

(، ٗدن٘د علا نٞ ازمبناط فبػابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ      3زدٝ في ابزندٗي ة ٙتضض ًّ صلاي اهِتا٢ر اه٘ا
ٞ   Dةً٘دبننٞ( بننين بعُنند اونندٝة   (، REاهت٘ ننٚات ة} ( ٗأبعنناد ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بصتٌعنن
 فذٗبحطب ًعاًى اتزمباط  {(PF(، ٗمقدٍٙ اهتغرٙٞ اوسمدٝ ةHCًطاعدٝ اهصبا٢ّ اتصسّٙ ة

( ٗٙندي ذهنم عونٟ زفنا فسينٚٞ      11 1اهدتهنٞ ة  ٗٓنٛ ًعِ٘ٙنٞ عِند ًطنت٠٘     (**0.548ة بوغ
( ٗ ب٘ي اهفسيٚٞ اهبدٙوٞ ه٘د٘د علا ٞ ازمباط ًعِ٘ٙٞ ًٗ٘دبٞ  هرا مقبى اهفسيٚٞ H0اهعدَ ة
اْ ًد٠  دزٝ ًقدًٛ ابشدًنٞ   اوِبجقٞ عّ اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ اهجاُٚٞ  ٗٙعظ ذهم اتٗلىاهفسعٚٞ 

طب ٗ ت ابشدًٞ افندد  بح أٗ ،ٗأ ى ًا يملّ ،اهصبا٢ّ ب٘ ت  صير فلىعوٟ مقدٍٙ ابشدًات 
   ًطبقا ضِٚعلظ عوٟ ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ هصالح اوِعٌٞ

 ،م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبنٞ بنين بعُند ملنساز اهع٘اكنا      -2
 ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  

(، ٗد٘د علا ٞ ازمباط فبػابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ ةً٘دبنٞ( بنين     3مبين اهِتا٢ر اه٘ازدٝ في ابزدٗي ة
(، ًطناعدٝ  REاهت٘ نٚات ة عاد ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بصتٌعٞ ( ٗأبFملساز اهع٘اكا ة دبعُ

 فذٗعوننٟ ٗفننق ًعاًننى اتزمبنناط   (PF(، ٗمقنندٍٙ اهتغرٙننٞ اوسمنندٝ ة HCة اهصبننا٢ّ اتصننسّٙ
( ٗٙندي ذهنم عونٟ زفنا فسينٚٞ      11 1اهدتهنٞ ة  ٗٓنٛ ًعِ٘ٙنٞ عِند ًطنت٠٘     (**0.580بوغة

وٞ ه٘د٘د علا ٞ ازمباط ًعِ٘ٙٞ ًٗ٘دبٞ  هرا مقبى اهفسيٚٞ ( ٗ ب٘ي اهفسيٚٞ اهبدH0ٙاهعدَ ة
     ٞ اْ صنبرٝ ًقندًٛ ابشدًنٞ في     فلىرنا ٙػنير    اهفسعٚٞ اهجاُٚٞ اوِبجقنٞ عنّ اهفسينٚٞ اهس٢ٚطنٞ اهجاُٚن

اضننتخداَ اهع٘اكننا ابشا ننٞ في ادا١ عٌوننٍٔ ٗملسازٓننا باهػننلى اهننرٜ ِٙطننذٍ ًننا ً٘ا ننا 
ًا ضو٘ن  ٘ ت ابساهٛ ٗاوطتقبوٛ هٕ علا ٞ ابػابٚٞمقدٍٙ ابشدًٞ عِد اهتعاًى ًا اهصبْ٘ في اه

 ً٘اكِٞ اهصبْ٘   

،م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ ً٘دبنٞ بنين بعُند غندٝ اهع٘اكنا        -3
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 ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  

ٗدن٘د علا نٞ ازمبناط فبػابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ       ،(3ٙتضض ًّ صلاي اهِتا٢ر اه٘ازدٝ في ابزندٗي ة 
اهت٘ ننٚات }( ٗأبعنناد ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بصتٌعننٞ Iاهع٘اكننا ة غنندٝ ةً٘دبننٞ( بننين بعُنند

ٗعوٟ ٗفنق ًعاًنى    {(PF(، ٗمقدٍٙ اهتغرٙٞ اوسمدٝ ةHC(، ًطاعدٝ اهصبا٢ّ اتصسّٙ ةREة
( ٗٙدي ذهم عوٟ زفنا  11 1اهدتهٞ ة ٗٓٛ ًعِ٘ٙٞ عِد ًطت٠٘ (**0.545بوغة فذاتزمباط 

٘د علا ٞ ازمباط ًعِ٘ٙٞ ًٗ٘دبٞ  هنرا مقبنى   ( ٗ ب٘ي اهفسيٚٞ اهبدٙوٞ ه٘دH 0فسيٚٞ اهعدَ ة
اتفصناح ٗاهتعنبير   ٗٓرا ًفادٖ اْ اهفسيٚٞ اهفسعٚٞ اهجاهجٞ اوِبجقٞ عّ اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ اهجاُٚٞ  

 ٘ٝ اهع٘اكا اهس ٙعٔسٓا ًقدًٛ ابشدًٞ عِد اهتعاًى ًنا اهصبنا٢ّ اثِنا١ مقندٍٙ      أٗعّ غدٝ 
 اهتعاًنى ًنا اهصبنْ٘ بسعنٞ مقندٍٙ ابشدًنٞ        ٗٙتذِب٘ا اظٔاز اهع٘اكا اهضنعٚفٞ عِند   ،ابشدًٞ
      ضو٘ن ً٘اكِٞ عاهٛ ًّ اهصبْ٘ بابداٖ اوِعٌٞ  فلىٙؤدٜ 

 ،م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهنٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ ً٘دبنٞ بنين بعُند مِن٘ع اهع٘اكنا         -4
 ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  

ابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ   ٗدن٘د علا نٞ ازمبناط فبػ    ،(3ٙتضض ًّ صلاي اهِتا٢ر اه٘ازدٝ في ابزندٗي ة 
ٞ Vة ةً٘دبننٞ( بننين بعُنند اهتِنن٘ع  (، REاهت٘ ننٚات ة} ( ٗأبعنناد ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘ بصتٌعنن
 فذٗبحطب ًعاًى اتزمباط  {(PFٗمقدٍٙ اهتغرٙٞ اوسمدٝ ة (،HCة ًطاعدٝ اهصبا٢ّ اتصسّٙ

( ٗٙندي ذهنم عونٟ زفنا فسينٚٞ      11 1اهدتهنٞ ة  ٗٓنٛ ًعِ٘ٙنٞ عِند ًطنت٠٘     (**0.589ةبوغ
 بنن٘ي اهفسيننٚٞ اهبدٙوننٞ ه٘دنن٘د علا ننٞ ازمبنناط ًعِ٘ٙننٞ ًٗ٘دبننٞ  هننرا مقبننى   ( H 0ٗاهعنندَ ة

صنبرٝ ًقندًٛ ابشدًنٞ في    اوِبجقٞ عّ اهفسيٚٞ اهس٢ٚطنٞ اهجاُٚنٞ  أٜ اْ    اهسابعٞاهفسيٚٞ اهفسعٚٞ 
 فلىاضننتعٌاي عننس  بصٌ٘عننٞ بطتوفننٞ ًننّ اهع٘اكننا في اه٘ ننت اوِاضننب بٔنندر اتضننتذابٞ    

 مبظ اهصبْ٘ هطو٘ن ً٘اكِٞ عاهٛ هصالح اوِعٌٞ ضٚؤدٜ  اهصبْ٘ عِد مقدٍٙ ابشدًٞ 

5-     ٛ  ،م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهٞ اسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبٞ بنين بعُند اهتٌجٚنى اهطنطش
 ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  

ٗد٘د علا ٞ ازمباط فبػابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ    ،(3ٙتضض ًّ صلاي اهِتا٢ر اه٘ازدٝ في ابزدٗي ة
عننناد ضنننو٘ن ً٘اكِنننٞ اهصبنننْ٘ بصتٌعنننٞ  ( ٗأبSUةٍ اهتٌجٚنننى اهطنننطشٛ ةً٘دبنننٞ( بنننين بعُننند
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ّ REاهت٘ ننٚات ة}  {(PFٗمقنندٍٙ اهتغرٙننٞ اوسمنندٝ ة  (،HCة (، ًطنناعدٝ اهصبننا٢ّ اتصننسٙ
( 0.01اهدتهنٞ ة  ( ٗٓنٛ ًعِ٘ٙنٞ عِند ًطنت٠٘    **0.547ةبونغ  فذٗبحطب ًعاًنى اتزمبناط   

اط ( ٗ ب٘ي اهفسيٚٞ اهبدٙوٞ ه٘دن٘د علا نٞ ازمبن   H0ة  ٗٙدي ذهم عوٟ زفا فسيٚٞ اهعدَ
ٞ ًعِ٘ٙٞ ًٗ٘دبٞ  هرا مقبى اهفسيٚٞ اهفسعٚنٞ    اوِبجقنٞ عنّ اهفسينٚٞ اهس٢ٚطنٞ اهجاُٚنٞ       ابشاًطن

هع٘اكننا عوننٟ اه٘دننٕ ٗٓننٛ يرننير     اْ  نندزات ًقنندًٛ ابشدًننٞ عوننٟ اظٔنناز ا    ٗٓنن٘ ٙننبين  
ٗهلِٔننا مُعنند دننص١ ًننّ  ،ًننّ داصوننٍٔ أٜ تمجٚننى هوع٘اكننا بدنناٖ اهصبننْ٘ في بسعتٔننا  سقٚقٚننٞ

رنا ٙنِعلظ عونٟ ً٘اكِنٞ      ًنا اهصبنْ٘ بسعنٞ مقندٍٙ ابشدًنٞ       ًتطوبات عٌؤٍ عِد اهتعاًنى 
 اهصبْ٘ وِعٌٞ ابشدًٞ 

 ،م٘دد علا ٞ ازمباط ذات دتهنٞ اسصنا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ ً٘دبنٞ بنين بعُند اهتٌجٚنى اهعٌٚنق         -6
 ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  

ٗد٘د علا ٞ ازمباط فبػابٚنٞ ًعِ٘ٙنٞ    ،(3ٙتضض ًّ صلاي اهِتا٢ر اه٘ازدٝ في ابزدٗي ة
ط اهت٘ نٚات   ( ٗأبعاد ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بصتٌعDAٞبين بعُد اهتٌجٚى اهعٌٚقة ةً٘دبٞ(

ّ REة (ص ٗعوننٟ ٗفننق PF(، ٗمقنندٍٙ اهتغرٙننٞ اوسمنندٝ ة HCة (، ًطنناعدٝ اهصبننا٢ّ اتصننسٙ
( ٗٙدي ذهنم  11 1ٗٓٛ ًعِ٘ٙٞ عِد ًطت٠٘ اهدتهٞ ة (**0.568ةبوغت فذًعاًى اتزمباط 

 َ فسيننٚٞ اهبدٙوننٞ ه٘دنن٘د علا ننٞ ازمبنناط ًعِ٘ٙننٞ  ( ٗ بنن٘ي اهH0ة عوننٟ زفننا فسيننٚٞ اهعنند
ٗمعظ اْ  ،اوِبجقٞ عّ اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ اهجاُٚٞ اهطادضٞ ًٗ٘دبٞ  هرا مقبى اهفسيٚٞ اهفسعٚٞ

اضننتعداد ًقنندًٛ ابشدًننٞ اهِفطننٛ لإظٔنناز اهع٘اكننا ابسقٚقٚننٞ اهداصوٚننٞ عِنند اهتعاًننى ًننا  
  ٞ ظ عونٟ ً٘اكِتنٕ هصنالح    ٗبمنا ٙطنٍٔ بلطنب اهصبنْ٘  ضنِٚعل      ،اهصبْ٘ عِد مقندٍٙ ابشدًن

 ب٘ي لٚا اهفسيٚات اهفسعٚٞ مقبنى اهفسينٚٞ اهس٢ٚطنٞ اهجاُٚنٞ ٗعِند       فلىٗاضتِادا  ،اوِعٌٞ
( اهننرٜ ٙننبين اْ علا ننٞ اتزمبنناط بننين ضننو٘كٚات اهعٌننى اهعنناكفٛ 3ابزنندٗي ة فلىاهسدنن٘ع 

ي ( را ٙعصش  ب11٘ 1( ٗبذت ًطت٠٘ اوعِ٘ٙٞ ة**0.575ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘  د بوغت ة
 اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ اهجاُٚٞ 
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 ( علاقات الارتباط بين ابعاد شموكيات العىن العاطفي ووتغير شموك وواطنة السبون3الجدوه)

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
بعنناد لأبننٞ اهفسيننٚٞ اهس٢ٚطننٞ اهجاُٚننٞ: ٙ٘دنند مننأثير ذٗ دتهننٞ اسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘د  ثاُٚنناً:

ِٗٙبجق ًِٔا  ،ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بأبعادٖ بصتٌعٞفي  ،ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ
 اهفسيٚات اهفسعٚٞ اتمٚٞ: 

 ضننو٘ن ً٘اكِننٞ اهصبننْ٘في بُعنند اونندٝ هٙ٘دنند مننأثير ذٗ دتهننٞ فسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ  أ 
  بعادٖ بصتٌعٕأب

ْ  في لساز بُعد اهتهٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبٞ  ب   ضو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
  بعادٖ بصتٌعٕأب

ْ   في بُعند اهػندٝ   هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبنٞ   ز   ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
  بعادٖ بصتٌعٕأب
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ْ   في بُعند اهتِن٘ع   هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙنٞ ً٘دبنٞ    د   ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبن٘
  بعادٖ بصتٌعٕأب

ضننو٘ن في بُعنند اهتٌجٚننى اهطننطشٛ  هفسصننا٢ٚٞ ًعِ٘ٙننٞ ً٘دبننٞ  ٙ٘دنند مننأثير ذٗ دتهننٞ    نٓنن
  بعادٖ بصتٌعٕأب ً٘اكِٞ اهصبْ٘

ضنو٘ن ً٘اكِنٞ   في بُعند اهتٌجٚنى اهعٌٚنق    هٙ٘دد مأثير ذٗ دتهٞ فسصا٢ٚٞ ًعِ٘ٙٞ ً٘دبٞ ٗ  
  بعادٖ بصتٌعٕأب اهصبْ٘

ٗضنو٘ن  ُتا٢ر اصتباز علا ٞ اهتأثير بين ضو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ    فلى( 4ة ٙػير ابزدٗي
( 184ً٘اكِٞ اهصبْ٘ عوٟ ٗفق ُتا٢ر اتبعداز اهبطٚط ٗٗد٘د اهعلا ٞ بٌِٚٔنا هوعِٚنٞ اهباهغنٞ ة   

 ٗكالآمٛ:
 ( لتخمين المعاولات لعلاقة التأثير بين شموكيات العىن العاطفي وشموك وواطنة السبون4الجدوه )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

a Predictors: (Constant)، DA، V، I، D، SU، F، BL  

b Dependent Variable: BC  

( في أعلاٖ، هتشوٚى اوعناًلات هعلا نٞ اهتنأثير بنين ضنو٘كٚات اهعٌنى       4ٙتبين ًّ ابزدٗي ة
 (، فْ ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكف184ٛاهعاكفٛ ٗضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ هعِٚٞ اهدزاضٞ اهباهغٞ ة

فنعْ  (، ٗكنرهم  0.093(، كٌا فْ اودٝ  د سققت ًٚى  ٌٚتنٕ ة 0.162ة د سققت ًٚى  ٌٚتٕ 
(، في سنننين فْ اهػننندٝ  ننند سققنننت ًٚنننى  ٌٚتنننٕ     0.179اهتلنننساز  ننند سقنننق ًٚنننى  ٌٚتنننٕ ة   
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ٗسقننق اهتٌجٚننى اهطننطشٛ ًٚننى  ٌٚتننٕ    ،(0.128(،فٌٚننا سقننق اهتِنن٘ع ًٚننى  ٌٚتننٕ ة  0.090ة
( ٗٓٛ  ٍٚ ًعِ٘ٙنٞ ٗذهنم لإْ   0.085فضلا عّ بذقٚق اهتٌجٚى اهعٌٚق ًٚى  ٌٚتٕة ،(0.285ة

 ،D ( ٗهلنى أبعناد ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ ةاوندٝ      5.815(  ا  ند بوغنت ة  t ٌٚٞ فصتباز ة
( ٓننننٛ AD اهتٌجٚننننى اهعٌٚننننق ،SU اهتٌجٚننننى اهطننننطشٛ ،V اهتِنننن٘ع ،I اهػنننندٝ ،F اهتلننننساز

ٞ 3.632 4.390،5.814،3.465،4.703،7.735،ة  ( عونننننٟ اهتننننن٘اهٛ ٗبمطنننننت٠٘ ًعِ٘ٙننننن
٘ن ً٘اكِنٞ  في ًتغير ضو (، ٗٓرا ٙدي عوٟ مأثير أبعاد ًتغير ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكف0.05ٛة

(، را ٙػير عوٟ امفاق عِٚٞ اهدزاضٞ إُ كوٌنا كناْ اظٔناز    0.95ٗبمطت٠٘ ثقٞ ُطبتٕ ة ،اهصبْ٘
اهع٘اكا في ًلاْ اهعٌى ًّ  بى ًقندًٛ ابشدًنٞ ًِاضنبا باهتعاًنى ًنا اهصبنْ٘ بسعنٞ اهوقنا١         

ًنٞ  ابشدًٛ عِد مقدٍٙ ابشدًٞ ظٔس مأثيرٖ في ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ هصالح اوِعٌٞ ًقدًنٞ ابشد 
    عِٚٞ اهدزاضٞ 

( لأنمن٘ذز بذوٚنى منأثير    R2اْ  ٌٚٞ ًعاًى اهتشدٙد ة ‘( في ادُا33ٖٗٙتضض ًّ ابزدٗي ة
 اهتِن٘ع  ،I اهػدٝ ،F اهتلساز ،D ( ٗأبعادٖ ةاودBLٝاوتغير اوُعدي ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ ة

V، ٛاهتٌجٚى اهططش SU، اهتٌجٚى اهعٌٚق AD ِٞاهصبْ٘ ة( في اوتغير اهتابا ضو٘ن ً٘اكBC )
 (0.40( ٙفطنس ًنا  ٌٚتنٕة   BL( ٗٓرا ٙعظ اْ اونتغير اوُعندي ة  0.40 د بوغت ة بأبعادٖ بصتٌعٞ

( ًنّ اهتبناّٙ   0.60ٗاْ ة ،(BCًّ اهتباّٙ ابسا ى في اوتغير اهتابا ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘ ة   
هنم  ٗٓنرا اوؤغنس ًقبن٘ي ٗذ    ،يرير اوفطس ٙع٘د وتغيرات اصس٠ لم مندصى في نمن٘ذز اتبعنداز   

ٗفي ين١٘ ٓنرٖ    ،(0.05( ٗٓنٛ بمطنت٠٘ ًعِ٘ٙنٞ ة   50.326 د بوغت ة ( افط٘بFٞتْ  ٌٚٞ ة
 اهِتا٢ر مقبى اهفسيٚٞ اهس٢ٚطٞ اتٗلى ٗاهفسيٚات اهفسعٚٞ اوِبجقٞ ًِٔا 

 

 وشموك وواطنة السبون  بين شموكيات العىن العاطفي ANOVA))( لتخمين التباين 5) الجدوه

 

 

 

a. Predictors: (Constant)، DA، V، I، D، SU، F، BL 
b. Dependent Variable: BC 
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 المبحث الخاوص

 الاستنتاجات والتوصيات
  ٗتً: اتضتِتاداتأ

بصٌ٘عٞ ًّ اتضتِتادات اوٚداُٚٞ ًّ صلاي بذوٚى اضتذابات اهعِٚنٞ   فلىم٘ ى اهباسح 
 اتمٛ: فلى ٗفي ي١٘ اصتباز اهفسيٚات اوتعوق بمتغيرات اهدزاضٞ ٗاهس تم مقطٌٚٔا

 وتغير ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ اضتِتادات -1

مؤثس ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ وقدًٛ ابشدًٞ في اهطو٘ن اهتطن٘عٛ هوصبنْ٘ ًنّ صنلاي      أ 
اظٔاز اهع٘اكا في ًلاْ اهعٌى اثِا١ اتضنتذابٞ هطوبنات اهصبنْ٘ فعِندًا ٙعٔنس ًقندَ       

 اتٗ نات اوطو٘بنٞ دْٗ منأصير    ابشدًٞ آتٌإً ب٘ ت ابشدًٞ ٗموبٚٞ كوبات اهصبْ٘ ٗفق
ٗاعتٌادا عونٟ   فهٕٚٗٓرا ًا ٙسٙدٖ اهصبْ٘ بحطب اهتشوٚى اتسصا٢ٛ اهرٜ تم اهت٘ ى 

ًطاعدٝ ًقدَ ابشدًٞ ٗاوِعٌٞ بلٚفٚنٞ   فلى دزامٕ ٗصبرامٕ في عٌوٕ بػعى اهصبْ٘ ِٙدفا 
اع مقنندٍٙ ابشدًننٞ ب٘ ننت ا صننس ٗفقننا وننا غننآدٖ في اهفِننادق هودٗهننٞ اوتقدًننٞ في اهقطنن     

 بذطين ابشدًٞ اوقدًٞ    فلىبدٗز مط٘عٛ ٗبدْٗ ادس ٙٔدر ًِٕ  ،اهفِد ٛ

 فلىبحلننٍ صننبرٝ ًقنندَ ابشدًننٞ فاُننٕ يمننازع ملننساز اهع٘اكننا اثِننا١ مقنندٍٙ ابشدًننٞ     ب 
اهصنٌت عِندَ ٙتصنسر     أٗكوٌنات اهمسٚنب    أٗاهصبْ٘ ًجنى اتبتطناًٞ اثِنا١ اهوقنا١     

ٗعِندٓا   ،هِفظ او٘ ا ًا اهصبْ٘ٗٓرٖ اهع٘اكا متلسز ٗفقا  ،اهصبْ٘ بعصبٚٞ ًعٕ
بظد اهصبْ٘ ٙطتذٚب وقدَ ابشدًٞ باْ ٙقَ٘ بدٗز اهػسٙم ًعٕ ًّ صلاي اهت٘ ٚات 

 اوعوً٘ات اوقدًٞ  أًٗطاعدٝ اهصبا٢ّ اتصسّٙ  أٗباهفِدق 
ْ      ز   ،يمازع ًقدَ ابشدًٞ اهتِ٘ٙا بع٘اكفٕ سطب او٘ نا ُٗن٘ع ابشدًنٞ اوقدًنٞ هوصبن٘

ٙطنتطٚا ًقندَ ابشدًنٞ اْ     فذٗضو٘كٚتٕ بسعٞ اهوقا١ ابشندًٛ  فضلا عّ كبٚعٞ اهصبْ٘ 
ٙتعاًى ًا اهصبْ٘ بعظٔاز اهع٘اكا اوِاضنبٞ ًعنٕ فٌنجلا عِندًا ٙلنْ٘ ًنِفعلا ٙقابونٕ        

ٞ   فلىبٔد١ٗ هلٛ يمتل يرضبٕ هٚعن٘د   ٓنرٖ اهطنو٘كٚات بدعونٕ ٙطنآٍ      ،ساهتنٕ اهطبٚعٚن
 بتشطين د٘دٝ ابشدًٞ ٗاهت٘ ٚٞ بٔرا اهفِدق 

اهصبْ٘ بطو٘كٚات ًقدَ ابشدًنٞ عنّ كسٙنق عنس  ع٘اكفنٕ اهنس معٔنس       ٙتأثس ضو٘ن  د 
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عوٟ اه٘دٕ ٗسسكات ابزطد بعس  اضمامٚذٚٞ اهتٌجٚنى اهطنطشٛ بعنس  اهع٘اكنا     
سقٚقٚنٞ ٗهلِنٕ ٙعٔسٓنا كأُٔنا ُابعنٞ ًنّ        أٗ صازدا عوٟ اه٘دٕ ٗٓٛ يرير ُابعٍٔ داصوٕ

ٞ هننٕ  اْ ًقنندَ داصوننٕ هلننٛ ٙػننعس اهصبننْ٘ بمنند٠ آتٌاًننٕ بننٕ بلننى ٗد هتشقٚننق اهبٔذنن  
ابشدًٞ ٙعتٌد عونٟ ًٔازمنٕ ٗصبرمنٕ ٗ دزامنٕ هوِذناح باهتٌجٚنى اهطنطشٛ  رنا ت ٙػنعس          

   اهصبْ٘ بإُ يمجى عوٕٚ فٚعٌى عِدٓا بتبظ ضو٘ن او٘اكِٞ ٗيمازضٕ بداٖ ًِعٌٞ ابشدًٞ 

وتٌجٚى اهعٌٚق اهرٜ ٙعٔس اهع٘اكا ابسقٚقٚٞ عوٟ اه٘دٕ ٗابزطد اثِنا اهتفاعنى   امضض ه  نٓ
ٙػنعس بحقٚقنٞ اهع٘اكنا     لإُٔ اهصبْ٘هٕ اتثس اه٘ايض في  هصبْ٘ عِد اهوقا١ ابشدًًٛا ا

     مبظ ضو٘ن او٘اكِٞ بداٖ اوِعٌٞ ابشدًٚٞ  فلىبدإٓ فتؤثس في ضو٘كٕ را بؼفصٖ 

 اضتِتادات ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ -2

ًقندَ   ٙتأثس ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ كوٌا كاْ اهوقنا١ ابشندًٛ ُادشنا عِند بسعنٞ معاًنى       أ 
ضننوبا ًننّ م٘ ننٚات  أٗابشدًننٞ ًننا اهصبننْ٘ رننا ٙننِعلظ عوننٟ ضننو٘ن او٘اكِننٞ ابػابننا  

 ًٗطاعدٝ اهصبا٢ّ ٗاهتغرٙٞ اوسمدٝ بداٖ ابشدًٞ 

كوٌنا كاُنت    فذمنأثير ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ      فلىبؽضا ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘     ب 
    ًؤثسٝ بعس  اهع٘اكا ابسقٚقٚٞ كاُت اهعلا ٞ كسدٙٞ بٌِٚٔا 

 ٚاً: اهت٘ ٚاتثاُ 

   :الآمٛ فلى ٗيا اهباسح بصٌ٘عٞ ًّ اهت٘ ٚات اوِاضبٞ في ي١٘ اتضتِتادات ٗ د  طٌٔا

   م٘ ٚات ًتغير ضو٘كٚات اهعٌى اهعاكفٛ -1

ٌا عِندًا    اثِا١ أاهع٘اكا في ًلاْ اهعٌى  م٘دٕٚ ًقدًٛ ابشدًٞ بعظٔاز أ  هوقا١ ًٍٔ دندا تضنٚ
  هتقدٍٙ ابشدًٞ اهقٚاضٚٞ الأٗ اتٗاْ ٙتٍ بذدٙد ٙتٍ اصتٚاز بضددّٙ هوقٚاَ بٔرٖ اؤٌٞ 

هٚلطبٍٔ اؤازٝ رنا ٙنِعلظ عونٟ ضنو٘ن     ٗ ت مقديمٔا مدزٙب ًقدًٛ ابشدًٞ عوٟ  ب 
 ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بداٖ اوِعٌٞ 

 كٚفٚننٞ عننس  اهع٘اكننا  عوننٟاصتٚنناز ًقنندًٛ ابشدًننٞ اوتٌلننِين ًننّ ادا١ عٌوننٍٔ     ز 
اهتِ٘ٙنا بعنس  ع٘اكفنٕ بػنلى     عٗاْ يمناز  ،ٗملساز اوِاضب ًِٔنا سطنب او٘ نا   
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 ابػابٛ بداٖ اهصبْ٘ را ِٙعلظ عوٟ ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘   

اْ تمازع ادازٝ اهفِادق اصتٚاز ًقندًٛ ابشدًنٞ عونٟ اضنمامٚذٚٞ اهتٌجٚنى اهطنطشٛ        د 
هلٛ ملْ٘ ًقِعنٞ هوصبنْ٘ عِند بسعنٞ اهوقنا١ ابشندًٛ  ٗاْ ٙلنْ٘ اهمكٚنص اكنبر عونٟ           

ٗٓننٛ اكجننس مننأثير ًننّ اهتٌجٚننى   ،وع٘اكننا بدنناٖ اهصبننْ٘اضننمامٚذٚٞ اهتٌجٚننى اهعٌٚننق ه
     هِٚعلظ دٗزٖ ٗبػدٝ هصالح ًِعٌٞ ابشدًٞ  ،اهططشٛ

 م٘ ٚات ًتغير ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ -2
 آتٌاَ ادازٝ اهفِدق بتقٍٚٚ اهصبْ٘ هوخدًٞ اوقدًٞ ٗاهعٌى عوٟ بذطِٚٔا    أ

ٗبذطنين ابشدًنٞ اوقدًنٞ هنٕ     معصٙص ٗت١ اهصبْ٘ ًّ صلاي اتٓتٌاَ بعلا ات اهصبنْ٘   ب 
 بٔدر بذقٚق ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ 

اهمكٚص عوٟ ابػاد اهصبا٢ّ اودافعين عّ اوِعٌنٞ ًنّ صنلاي  ناع  ن٘مٍٔ ًِٗا ػنٞ         ز
  ًقمسامٍٔ بخص٘  ابشدًات اوقدًٞ ٗكٚفٚٞ بذطِٚٔا

معصٙننص اهطننو٘ن اهتطنن٘عٛ هوصبننْ٘ ًننّ صننلاي مقنندٍٙ ابشنندًات اهننس مونن  سادامننٕ       د
   ى ًقدًٛ ابشدًٞ ًعٕ عوٟ إُ غسٙم في اهفِدقٗمعاً

 المشتخمص:

ضنو٘ن ً٘اكِنٞ    في معصٙنص ضو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ    دٗز مػخٚل فلىٓدفت اهدزاضٞ 
اهعِٚنٞ اتٗلى   ،اهقطاع اهفِد ٛ فافعنٞ اهِذنا اتغنسر   ي اهعِٚٞ اوصدٗدٞ في اهصبْ٘ ًّ صلا

( ٗبعد ادسا١ اهتشوٚى 212اهفِدق بوغت ة ٗاهعِٚٞ اهجاُٚٞ هصبا٢ّ (184ة وقدًٛ ابشدًٞ بوغت
( لإبػناد ابسون٘ي اولا٢ٌنٞ وػنلوٞ     (SPSS، Var. 21اتسصا٢ٛ باعتٌاد اهبرُاًر اتسصنا٢ٛ  

ٞ     اهدزاضٞ اوتٌجوٞ بتشدٙد ٗمػخٚل اثس اهع٘اكا في اهعٌنى  في  ًنّ اهعناًوين ًقندًٛ ابشدًن
ٍ اثِا١ مقدٍٙ ابشدًنٞ   ضو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ ٟ ضنو٘ن ً٘اكِنٞ اهصبنْ٘    ًٗند٠ اُعلاضنٕ عون     ن

    ْ  ،ٗدٗزٖ اهتط٘عٛ بداٖ اوِعٌات عِٚٞ اهدزاضٞ بٔدر بذطين ابشدًنٞ اهفِد ٚنٞ اوقدًنٞ هوصبن٘
 فلىٗبذطين ادا١ ًقدَ ابشدًٞ ٗاهقطاع اهفِد ٛ فافعٞ اهِذنا ٗاهعنساق  م٘ نوت اهدزاضنٞ     

مق٘ٙننٞ امضننض بنناْ ًقنندًٛ ابشدًننٞ  ننٍ دٗز كننبير في    فذبصٌ٘عننٞ ًننّ اتضننتِتادات ٗأٌٓٔننا  
اهعلا ٞ بٍِٚٔ ٗبنين اهصبنْ٘ ًنّ صنلاي اهتلٚنا ًنا سادامنٕ ٗكوبامنٕ ٗاهقضنا١ عونٟ سناتت            
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او٘ فٚنٞ باتعتٌناد عونٟ صبرامنٕ      أٗمقوٚؤا ٗاهس بذصنى ُتٚذنٞ ابشندًات اهطاز٢نٞ      أٗاتزبان 
ٗ دزامٕ را بؼفص ضو٘ن او٘اكِٞ هد٠ اهصبنْ٘ هٚقندَ م٘ نٚامٕ ًٗقمسامنٕ ًٗطناعدمٕ هوصبنا٢ّ       

ٞ ًٗعو٘ ٗامضنض اٙضنا منأثير ضنو٘كٚات اهعٌنى اهعناكفٛ وقندًٛ         ،ًامٕ ٗمقٌٕٚٚ هوخدًٞ اوقدًن
مقندٍٙ  ابشدًٞ في اهطو٘ن اهتط٘عٛ هوصبْ٘ ًّ صلاي اظٔاز اهع٘اكا في ًلناْ اهعٌنى اثِنا١    

فعِدًا ُٙعٔس ًقدَ ابشدًٞ آتٌإً ب٘ ت ابشدًٞ ٗموبٚٞ سادات اهصبْ٘ عوٟ ٗفق  ،بشدًاتا
دًٞ دْٗ مأصير ٓرا ٙدي عوٟ اهقندزٝ ٗابشنبرٝ اهنس يمتولٔنا في عٌونٕ رنا       اتٗ ات افددٝ هوخ
ًطاعدٝ اوِعٌٞ هتشقٚنق  عنٞ دٚندٝ ًنّ صنلاي اوعوً٘نات اوطنتقاٝ         فلىبػعى اهصبْ٘ ِٙدفا 

ًِٕ هتشطين ٗمط٘ٙس ابشدًٞ اوقدًٞ هوصبا٢ّ افتٌوين بدٗز مط٘عٛ في اهفِادق عِٚٞ اهدزاضنٞ   
اضنمامٚذٚس   فلىدا١ت بٔنا اهدزاضنٞ ينسٗزٝ منبظ ًقندًٛ ابشدًنٞ       اًا آٍ اهت٘ ٚات اهس 

اهتٌجٚى اهططشٛ ٗاهعٌٚق بعس  اهع٘اكا في اهعٌى بػلى ابػابٛ بداٖ اهصبْ٘ رنا ضٚطنٍٔ   
  اهدزاضٞفي مبِٕٚ هطو٘ن ً٘اكِٞ اهصبْ٘ بداٖ اهفِادق عِٚٞ 

 

 

Abstract: 

The study aimed to diagnose the role of behavior and Emotional Labor 
in promoting the behavior of citizenship customer through the dual sample 
in the hotel sector of the province of Najaf، the sample for the first service 
providers totaled (184) and the second sample to customers the hotel was 
(212) after conducting the statistical analysis by adopting the statistical 
program SPSS، Var. 21)) to find appropriate solutions to the problem of the 
study of the identification and diagnosis of the impact of emotions in the 
work of personnel service providers in the behavior of citizenship customer 
while providing service to them and their reflection on the behavior of 
citizenship customer and the role of volunteerism towards the study sample 
organizations in order to improve hotel service provided to the customer، 
and improve the performance of the service provider The hotel sector of the 
province of Najaf، Iraq. 

The study found a set of conclusions، the most important، as it turns out 
that the service providers have a major role in strengthening the relationship 
between them and customer between by adapting to their needs and 
requests، and the elimination of confusion or reduced and that you get as a 
result of the emergency services or attitudinal relying on his experience and 
abilities which stimulates citizenship behavior of the customer to make 
recommendations and proposals and to help customers and information and 
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assessment of the service provided، also found the impact of the behavior of 
emotional work to service providers in the voluntary behavior of the 
customer by showing emotions in the workplace during the provision of 
services، when the service provider shows interest in advance of the service 
and to meet customer needs on according to the specific service times 
without delay this demonstrates the ability and the expertise in his work 
which makes the customer rushes to help the organization to achieve a good 
reputation through information gleaned from it to improve and develop the 
service provided to prospective customers a voluntary role in the hotels of 
the study sample. The most important recommendations that came in the 
study need to adopt strategies of service providers to the surface and deep 
representation display emotions at work in a positive way towards the 
customer، which will contribute to the adoption of the behavior of the 
customer toward citizenship study sample hotels. 
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 (1) ومخق

 اسماء المحلىين

 مكان العمل الاسم ت

 جامعة اهل البٌت/ كربلاء أ.د عباس حسٌن جواد الحمٌري 1

 جامعة القادسٌة / كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال  أ.د صالح عبد الرضا رشٌد 2

  أ.د مسلم علاوي السعد 3

 جامعة كربلاء/ كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال فرحانأ.د علاء طالب  4

 جامعة الكوفة / كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.د مؤٌد عبد الحسٌن الفضل 5

 جامعة البصرة/ كلٌة الادارة والاقتصاد أ.د عبد الرضا فرج بدراوي 6

 جامعة بابل أ.د عادل هادي البغدادي 7

 جامعة كربلاء/ كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال طارأ.فؤاد حمود الع 8

 جامعة القادسٌة / كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.د احسان دهش جلاب 9

 الجامعة المستنصرٌة/ كلٌة الادارة والاقتصاد أ.م.د ظافر شبر 11

 اد/ ادارة اعمالجامعة الكوفة / كلٌة الادارة والاقتص أ.م.د لٌث علً ٌوسف الحكٌم 11

 جامعة البصرة/ كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.م.د محمد حسٌن منهل  12

 جامعة المثنى/ كلٌة الادارة والاقتصاد أ.م.د عامر حسٌن العطوي 13

 جامعة كربلاء/ كلٌة الادارة والاقتصاد أ.م.د مٌثاق هاتف  14

 لقادسٌة / كلٌة الادارة والاقتصادجامعة ا أ.م.د حسٌن عبد الرسول الجنابً 15

 جامعة الكوفة / كلٌة الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.م. د عمار عبد الامٌر علً زوٌن 16

 

 

 ( الفاكرونباخ2ومخق )

 معامل ألفا كرونباخ البعد المتغير

 سموكيات العمل العاطفي
BL 

 D .77المدة 
 F .76 التكرار
 I .84 الشدة
 V .82 التنوع

 SU .78التمثيل السطحي
 DA .85 التمثيل العميق

 سموكيات مواطنة الزبون
BC 

 RE .82التوصيات 
 HC .79مساعدة الزبائن الاخرين 

 PF .83 التغذية العكسية
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 ( المقاييض المعتىدة3ومخق )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (4ومخق )

 داًعٞ اهل٘فٞ 
 كوٚٞ اتدازٝ ٗات تصاد 

 ي طٍ ادازٝ اتعٌا
          اهدزاضات اهعوٚا / اهدكت٘زاٖ

 َ/ اضتٌازٝ اضتباُٞ

  عصٙصٜ المجٚب اهلسٍٙ

 اهطلاَ عوٚلٍ ٗزحمٞ الله ٗبسكامٕ 

ضنو٘كٚات  ةاتضتٌازٝ اهس ُضعٔا بنين اٙندٙلٍ اهلسيمنٞ متعونق بأكسٗسنٞ اهندكت٘زاٖ او٘ضنً٘ٞ ة       
   ً دزاضننٞ  -٘اكِننٞ اهصبننْ٘ اهعٌننى اهعنناكفٛ كٌننتغير ٗضننٚط في اهعلا ننٞ بننين اهوقننا١ ابشنندًٛ ٗضننو٘ن 

 ٞ ٗاهصبنا٢ّ في اهقطناع اهفِند ٛ فافعنٞ اهِذنا اتغنسر((        ،اضتطلاعٚٞ لآزا١ عِٚٞ ًّ ًقدًٛ ابشدًن
فنِشّ ُقندز ُٗنجٌّ ًػنازكتلٍ      ،ٗهجقتِا اهلنبيرٝ بتعناُٗلٍ ًعِنا    ،ٗبما اْ او٘ي٘ع ٙتعوق بلٍ ًباغسٝ

 aشا٢سٜ اتًاَ عوٛ  فلىد ٚٞ اوقدًٞ ٗٓدفِا ٓ٘ مط٘ٙس ابشدًٞ اهفِ ،بالإدابٞ عوٟ فقسات اتضتبٚاْ
٘ aهتلْ٘ باوطت٠٘ اهرٜ ٙتلا٢ٍ ًا اهصسح اهلبير ولاُٞ اتًاَ عوٛ    عوٌا باْ ا در ات ٟ ٓن
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                            صدًٞ شٗاز اهِذا اتغسر  غاكسّٙ معاُٗلٍ ًعا ٗدصاكٍ الله صير ابزصا١ 

 :ًٛلاسعٞ: ٙسدٟ اهتفضى بمساعاٝ ًا ٙأم

اًاَ اهبدٙى اوِاضب ًنّ اهبندا٢ى ابشٌطنٞ ٗأًناَ كنى       ( √ ةبٚاْ زأٙم بصدق ٗاًاُٞ ب٘يا  -1
ٗعندَ منسن اٜ ضن٘اي دْٗ ادابنٞ لأُنٕ ٙنؤثس        ،فقسٝ ًّ فقسات اوقٚاع اهنرٜ ِٙطبنق عوٚنم   

 عوٟ د ٞ اهِتا٢ر 

 دا١فْ اتدابات اوعطاٝ هّ مطتخدَ فت لأيرسا  اهبشح اهعوٌٛ هرا ت داعٛ هركس أ لٍ ز -2

اهباسننح عوننٟ اضننتعداد دا٢ننٍ هىدابننٞ عوننٟ اضتفطننازاملٍ سنن٘ي أضنن٣وٞ اتضننتباُٞ     -3
 ًتذ٘ت في اولاْ  أٗٗضٚلْ٘ ً٘د٘دا 

 

 
 اوػسر  اهباسح

 أ  د ٙ٘ضا سذٍٚ ضوطاْ اهطا٢ٛ  ساكٍ دب٘زٜ ابشفادٛ
  طٍ ادازٝ اتعٌاي  كاهب دكت٘زاٖ/  طٍ ادازٝ اتعٌاي

 

 كوٚنننننننننننننننننننننننننٞ اتدازٝ ٗات تصننننننننننننننننننننننننناد 
ٞ د   اًعننننننننننننننننننننننننننننننننننٞ اهل٘فنننننننننننننننننننننننننننننننننن
 

 

 :لمعاومين المعمووات العاوة :الأوهالمحور 

   اولا٢ٌٞ( هوفقسٝ √ٙسدٟ ٗيا فغازٝ ة
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 :شموكيات العىن العاطفي وقياط المحور الجاني:
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 (5ومخق )

 داًعٞ اهل٘فٞ 
 كوٚٞ اتدازٝ ٗات تصاد 

  طٍ ادازٝ اتعٌاي
          وٚا / اهدكت٘زاٖاهدزاضات اهع

 َ/ اضتٌازٝ اضتباُٞ
 اهفِدق اهلسٍٙ  (عصٙصٜ اهصبْ٘ ةيٚا

 اهطلاَ عوٚلٍ ٗزحمٞ الله ٗبسكامٕ 
ضنو٘كٚات  ةاتضتٌازٝ اهس ُضعٔا بنين اٙندٙلٍ اهلسيمنٞ متعونق بأكسٗسنٞ اهندكت٘زاٖ او٘ضنً٘ٞ ة       

   ٘ دزاضننٞ  -اكِننٞ اهصبننْ٘ اهعٌننى اهعنناكفٛ كٌننتغير ٗضننٚط في اهعلا ننٞ بننين اهوقننا١ ابشنندًٛ ٗضننو٘ن ً
ٗاهصبا٢ّ في اهقطاع اهفِد ٛ فافعنٞ اهِذنا اتغنسر(( ٗبمنا      ،اضتطلاعٚٞ لآزا١ عِٚٞ ًّ ًقدًٛ ابشدًٞ

فِشّ ُقدز ُٗجٌّ ًػنازكتلٍ بالإدابنٞ    ،ٗهجقتِا اهلبيرٝ بتعاُٗلٍ ًعِا ،اْ او٘ي٘ع ٙتعوق بلٍ ًباغسما
هتلنْ٘   aشا٢سّٙ اتًاَ عوٛ  فلىهفِد ٚٞ اوقدًٞ ٗاْ ٓدفِا ٓ٘ مط٘ٙس ابشدًٞ ا ،عوٟ فقسات اتضتبٚاْ

  عوٌا باْ ا در ات ٟ ٓن٘ صدًنٞ   aباوطت٠٘ اهرٜ ٙتلا٢ٍ ًا اهصسح اهلبير ولاُٞ اتًاَ عوٛ 
                            شٗاز اهِذا اتغسر  غاكسّٙ معاُٗلٍ ًعا ٗدصاكٍ الله صير ابزصا١ 

 :ًٛلاسعٞ: ٙسدٟ اهتفضى بمساعاٝ ًا ٙأم

اًاَ اهبدٙى اوِاضب ًنّ اهبندا٢ى ابشٌطنٞ ٗأًناَ كنى       (√  ةبٚاْ زأٙم بصدق ٗاًاُٞ ب٘يا  -1
اي دْٗ ادابنٞ لأُنٕ ٙنؤثس    ؤٗعندَ منسن اٜ ضن    ،فقسٝ ًّ فقسات اوقٚاع اهنرٜ ِٙطبنق عوٚنم   

 عوٟ د ٞ اهِتا٢ر 
لنٍ  فْ اتدابات اوعطاٝ هّ مطتخدَ فت لأيرسا  اهبشنح اهعوٌنٛ هنرا ت داعنٛ هنركس أ       -2

   زدا١
اهباسح عوٟ اضتعداد دا٢نٍ هىدابنٞ عونٟ اضتفطنازاملٍ سن٘ي أضن٣وٞ اتضنتباُٞ ٗضنٚلْ٘          -3

 ًتذ٘ت في اولاْ  أًٗ٘د٘دا 
 اوػسر  اهباسح

 أ  د ٙ٘ضا سذٍٚ ضوطاْ اهطا٢ٛ  ساكٍ دب٘زٜ ابشفادٛ
  طٍ ادازٝ اتعٌاي  كاهب دكت٘زاٖ/  طٍ ادازٝ اتعٌاي

 

 كوٚنننننننننننننننننننننننننننننٞ اتدازٝ ٗات تصننننننننننننننننننننننننننننناد 
  ٞ  داًعننننننننننننننننننننننننننننننننننننننٞ اهل٘فنننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
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 :زبون الفندق أولمصائح  المعمووات العاوة المحور الاوه:

   اولا٢ٌٞ( هوفقسٝ √ٙسدٟ ٗيا فغازٝ ة



 (33..)...... ور سموكيات العىن العاطفي في تعزيز سموك وواطنل الزبون الخارجي .........................

 

 مجمة اللمية الإشلاوية الجاوعة

 47 العدد :

 

 

 

ISNN 1997-6208 

The Islamic University College Journal 

No. 47 

 

 

  شموك وواطنة السبونوقياط : الجانيلمحور ا
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 (5ومخق )

 دانشگاه کوفو

 دانشکده مدیریت و اقتصاد

 رشتو مدیریت

                  مقطع دکترا

 م/ پرسشنامو

 ن محترم میهما

 ...با سلام و احترام
پرسشنامو ای کو در اختيار داريد بخشی از يک پايان نامو دانشگااىی در مططگد دکتگرا مگی 

ک متغيگگر در رابطگگو بگگين ىتمگگداران بررسگگی راتارىگگای ااگگراد بعنگگوان يگگ)عنگگوان پايگگان نامگگو  .باشگگد
ی ميگدانی نمونگو  ومطالعگ -تاثير آن بر راتار مشتری خگاریی وکيفيت سرويس دىی و  مييمانانو 

بگگا تویگگو بگگو رابطگگو ی  .اسگگت (مشگگتريان صگگنل ىتمگگداری در اسگگتان نیگگل اشگگرلای از کارکنگگان و 
مستطيم موضوع پژوىش با ديدگاه شما و با تویگو بگو اطمينگان والايگی کگو بگو ن گر شگما داريگم از 

ايگن  شما تطاضامنديم ما را يگاری کگرده و بگو پرسشگيای ايگن پرسشگنامو پاسگ  دىيگد. ىگدل نيگايی
ؤمنين حضگگرت اميرالمگگ گگگاه مطيگگرئگگران بار پگگژوىش بيبگگود خگگدمات ارائگگو شگگده در ىتميگگای ميزبگگان زا

قگبو از ىمكگگارم شگگما  .بگو مييمانگگان شگگير نیگل اشگگرل مگی باشگگدعميگو السگگوم و خگدمت رسگگان  
  .كمال تشكر را داريم

 :پاس  بو پرسش ىا بو نکات زير تویو ارماييدلطفا در حين 

در برابر يکگی از گزينگو  (√)با دقت و صداقت کامل و با گذاشتن عومت  ديدگاه خود را -1
چگرا کگو  .ىای پنج گانو اعوم ارماييد و ىيچ کدام از پرسش ىگا را بگدون پاسگ  ناذاريگد

 .پرسش بی پاس  در دقت نتيیو گيری تاثير منفی بر یای می گذارد

لگذا ذکگر  .فاده خواىگد شگدپاس  ىای دريااتی تنيا بگرای پگژوىش عممگی اگوق الگذکر اسگت -2
   .نام پاس  دىنده لزومی ندارد
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پژوىشار آماده ی پاسخاويی بگو تمگامی پرسشگيای شگما پيرامگون ايگن پگژوىش و ايگن  -3
پرسشنامو می باشگد و در مکگان پاسگخاويی ااگراد حضگور خواىگد داشگت يگا در دسگترس 

                           .خواىد بود

 
 استاد راىنما                                             پژوىشار

 أ. د يوسل حیيم سمطان الطائي                        حاكم یبوري الخفایي
 گروه مديريت                   دانشیوم مططد دكترا / رشتو مديريت

 اقتصاددانشكده مديريت و                         دانشكده مديريت و اقتصاد
 دانشااه كواو                                         ودانشااه کوا

 

 :اطلاعات عمىمى پيزامىن تىريست يا ميهمان هتل :بخش اول

  .علامت گذاری کنيذ)√(  گزينه مىرد نظز خىد را بالطفا 
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