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 المستخمص

يروـ ىذا البحث إلى بموغ مجموعة أىداؼ تتجسد في محتواىا حوؿ تكويف تصور واضح عف الطروحات المفاىيمية والنظرية      
تحميمي بيف جودة حياة العمؿ والسعادة  بحث عبر المباشرة وغير المباشرةوالجانب العممي مف خلبؿ التحقؽ مف العلبقات والتأثيرات 

 الأقساـمدراء مف فردا ( 183عينة البحث مف )تجسدت  الإطار ىذا وفيالتنظيمية وصولا إلى تحسيف ادارة علبقات الزبوف.
 بغداد في الممتازة الدرجة فنادؽعينة مف  فيذات التماس المباشر بالزبوف  الأماميةفي الخطوط  الأنشطةومسؤولي الشعب ومسؤولي 

 الحسابي المتوسطك البحث فرضيات صحة لإثبات الإحصائية والأدوات الأساليب مف عدد استخداـوبعد التحقؽ مف المقياس تـ  ،
 غير التأثير فرضيات لاختبار تحميؿ المسار،اختبار الانحدار الخطي البسيط ،(Person) الارتباط معامؿ، المعياري والانحراؼ
 جودة تأثير زيادة في  يسيـ وسيطكمتغير  التنظيمية السعادة متغير اف أىميامف   الى استنتاجات محددةوتوصؿ البحث  ,المباشر
 حياة لجودة المباشر التأثير مف جزء عف سيعوض التنظيمية السعادة وجود فاف وبالتالي الزبوف، علبقات ادارةتحسيف  في العمؿ حياة
  .البحث الحاليالمعنييف في  منياتـ صياغة مجموعة مف التوصيات التي يؤمؿ أف يستفاد و , الزبوف علبقات ادارة في العمؿ

 السعادة التنظيمية ، ادارة علبقات الزبوف. جودة حياة العمؿ ، :الرئيسة الكممات
Abstract 

This research aims at achieving a set of objectives whose content is embodied in the 

formation of a clear conception of the conceptual, theoretical and practical aspects through the 

verification of direct and indirect relationships and influences through an analytical research 

between the quality of work life and organizational  happiness, to improve the management of 

customer relations. 

In this framework, the sample of the research was represented of (183) individuals who are 

department managers, People's officials and officials of activities in front lines with direct contact 

with the customer in a sample of excellent class hotels in Baghdad, and After investigation of the 

scale was used a number of statistical methods and tools To validate search hypotheses, such as 

mean, standard deviation, Pearson Correlation Coefficient, Simple Linear Regression, and the Path 

Analysis to test the indirect effects hypotheses. The research reached specific conclusions, the most 

important of which is that the organizational happiness variable as an mediator variable contributes 

in increasing the Quality of Work Life in Improve customer relationship management, and therefore 

the existence of organizational happiness will compensate for part of the direct impact of the quality 

of work life in the customer relationship management, and against which was to formulate a set of 

recommendations that will hopefully be taken advantage of those involved in the current research. 

 

Keywords: Quality of Work Life, Organizational Happiness, Customer Relationship 

Management. 

 

دور جودة حياة العمل والسعادة التنظيمية في تحسين إدارة علاقات الزبون: بحث تحميمي في عينة 
 من فنادق الدرجة الممتازة في بغداد

The role of quality of work life and organizational happiness in improving customer 

relationship management: Analytical research in a sample of excellent class hotels in 

Baghdad 
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 لمقدمةا
البشري باعتباره إحدى اىـ موجوداتيا التنافسية اذ اف التغيرات المتسارعة في البيئة نطمؽ اىتماـ المنظمات مؤخراً بالمورد ا   

التنافسية طرحت اوزارىا وتحدياتيا عمى كافة الاصعدة، وكاف لممورد البشري نصيب منيا وىذا ما دفع المنظمات الى زيادة جيودىا 
ىذا مف  في بيئة العمؿ ـورفاىيتي ـوتحقيؽ سعادتي ـلمحفاظ عمييللبىتماـ بالعامميف وبجودة بيئة العمؿ والخدمات المقدمة ليـ 

ف ميمة لا يمك في ظؿ بيئة الاعماؿ ذات التنافسية العالية بات التفاعؿ مع الزبوف بغرض ادارة علبقاتو جانب، ومف جانب اخر
وتقديـ عروض متميزة مقارنو بالمنافسيف ولاء الزبوف عبر اشباع حاجاتو ورغباتو و اف تحقيؽ رضا , اذ تجاىميا مف قبؿ المنظمات

يتطمب مف المنظمات امتلبؾ ادارة علبقات ناجحة وىذا بدوره يعتمد عمى بيئة المنظمة الداخمية بما تتضمنو مف مرتكزات قد تكوف 
ا يطمح اليو داعمة لذلؾ النجاح او معيقة لو كونيا بما تتضمنو مف قابميات وقدرات ومقدرات تستيدؼ في بعض جوانبيا تحقيؽ م

 آنفا، المذكورة الأىمية مف وانطلبقا العامميف بما يكسبيـ الدافعية الكافية لتقديـ مستوى متميز في التفاعؿ مع الزبوف وادارة علبقاتو ,
في القطاع الخدمي وتحديدا القطاع السياحي بشكؿ عاـ الحيوية تسميط الضوء عمى مثؿ ىذه الموضوعات  ضرورة الباحثوف وجد
مف خلبؿ السعادة جودة حياة العمؿ في تحقيؽ الادارة الناجحة لعلبقات الزبائف اثر لذا اتجو البحث لاختبار .ادؽ بشكؿ خاص والفن

الاوؿ في عرض لمنيجية البحث بينما قدـ المحور تمثؿ ف في بناء البحث الى اربعة محاور و وعميو فقد تطرؽ الباحث. التنظيمية 
 .واخيراً خصص الرابع لعرض الاستنتاجات والتوصيات,لمجانب العممي، فيما تجسد المحور الثالث  النظري الإطارالثاني 

 
 لمبحث الاول : منيجية البحثا

 تتجسد مشكمة البحث بمحوريف ىما :: اولا : مشكمة البحث 
في  وجود فجوة معرفية وتطبيقية تـ ملبحظةمف خلبؿ المسح الميداني لمبحوث والدراسات ذات العلبقة المشكمة الفكرية :  - أ

الافادة مف ما تحققو مف مؤشرات ايجابية و ادارة علبقات الزبوف مؿ والسعادة التنظيمية في تحسيف دور جودة حياة الع تشخيص
اذ اف جودة حياة العمؿ والسعادة التنظيمية يمكف اف يدعماف جيود المنظمة الرامية الى بناء علبقات ناجحة مع  ، تلممنظما

 لتنعكس عمىترتكز عمى مدى رضا وسعادة العامميف عف بيئة العمؿ بغية التفاعؿ المثمر مع الزبائف  الأخيرةالزبوف كوف 
 سيفوتالتشخيص والتحميؿ لمثؿ ىذه المواضيع الحيوية و ؼ الاثراء النظري اف ضعف، ولذا  نجاح ادارة العلبقات مع الزبائف

اشتقت المشكمة الفكرية استنادا  الأساسوعمى ىذا ،المفاىيمية والمعرفية في منظماتنا العراقية معطياتيا مف الإفادة فرصة
الذي مف رضا العامميف و ينبثؽ رضا الزبائف اف اج مفاده تاستن الى توصمتلطروحات الباحثيف بخصوص ىذه المواضيع التي 

لذا يمكننا القوؿ أف "العامؿ السعيد في , العامؿ والزبوف()الطرفيف مف رضا تتبمور أيضا التي ربحية المنظمة ينعكس عمى 
وىذا ما اكده   مكاف عممو دوف ادنى شؾ  تنعكس سعادتو عمى تعاممو بالآخريف وبالتالي يحقؽ رضا وسعادة الزبوف "

(Stoia,2016:6) . 
ي امس الحاجة لمثؿ ىذه المشكمة الميدانية والتطبيقية: تتضح مسارات المشكمة الميدانية مف حيث تطبيقيا في بيئة ىي ف - أ

 الذي الدور لاىمية العراقية وتحديدا القطاع السياحي بشكؿ عاـ والفنادؽ بشكؿ خاص نظرا الخدمية والمتمثمة بالبيئةالمواضيع 
الاقتصادي، اذ اف قطاع الفنادؽ يتسـ بتفاعؿ عاؿ مع الزبوف مما يتطمب ىذا القطاع ادارة  الصعيد عمى القطاع ىذا يمارسو

علبقات زبوف ناجحة وىذا النجاح في ادارة علبقات الزبائف يتطمب توفير بيئة عمؿ ذا جودة مف قبؿ المنظمات لعاممييا كما 
مع مة بعدىا تساعد في التزاـ العامميف بتحقيؽ التفاعؿ الايجابي المثمر يتطمب توفير ما يعزز امتلبؾ السعادة في المنظ

 عدد مف التساؤلات الأساسية ومف أىميا: المشكمةانبثقت مف ىذه فقد , استناداً لذلؾ الزبوف
 ؟  عينة البحثما مستوى توافر المتغيرات لدى  -1
 ،ادارة علبقات الزبوف؟جودة حياة العمؿ و ىؿ ىناؾ ارتباط بيف و ، ؟والسعادة التنظيميةىؿ ىناؾ ارتباط بيف جودة حياة العمؿ  -2

 ىؿ ىناؾ ارتباط بيف السعادة التنظيمية وادارة علبقات الزبوف ؟ و 
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ما ،؟تحسيف ادارة علبقات الزبوف في جودة حياة العمؿ ما مدى تأثير ،؟السعادة التنظيميةما مدى تأثير جودة حياة العمؿ في  -3
 تحسيف ادارة علبقات الزبوف ؟في ظيمية السعادة التنمدى تأثير 

 ؟ ىؿ تسيـ جودة حياة العمؿ في تحسيف ادارة علبقات الزبوف مف خلبؿ السعادة التنظيمية   -4

 تكمف أىداؼ البحث في ما موضح ادناه : ثانيا: أىداف البحث:
 . مستوى توافر جودة حياة العمؿ  والسعادة التنظيمية  لعينة البحث عف الكشؼ -1
 .  لادارة علبقات الزبوف عينة البحثالتعرؼ عمى مدى إدراؾ  -2
السعادة جودة حياة العمؿ وادارة علبقات الزبوف،  ، السعادة التنظيميةجودة حياة العمؿ و تحديد علبقات الارتباط بيف كؿ مف ) -3

 . وادارة علبقات الزبوف ( لعينة البحثالتنظيمية  
 في السعادة التنظيمية  . وأبعادىامدى تأثير جودة حياة العمؿ  التعرؼ عف -4
 .تحسيف ادارة علبقات الزبوف في  وأبعادىاجودة حياة العمؿ  تأثيرمدى  الكشؼ عف -5
 في تحسيف ادارة علبقات الزبوف . وأبعادىا تأثير السعادة التنظيميةمدى  التعرؼ عمى -6
 . تأثير جودة حياة العمؿ في تحسيف ادارة علبقات الزبوف مف خلبؿ السعادة التنظيمية  تشخيص -7
التي مف شأنيا اف تسيـ في تحسيف بيئػة حيػاة العمػؿ لعينػة البحػث وسػعادتيـ ،والسػبؿ التػي تقػود الػى  الآلياتتقديـ التوصيات و  -8

 تحسيف ادارة علبقات الزبوف .
تتػأثر بدرجػة كبيػرة  ديناميكيػةتطبيقو في منظمات تخضػع لمنافسػة شػديدة وبيئػة حيث البحث مف  أىمية تتجمى البحث : أىميةثالثا: 

مثػػػؿ ىػػػذه تنميػػػة الػػػوعي والادراؾ بأىميػػػة مػػػديرييا والعػػػامميف فييػػػا إلػػػى  ممػػػا يتطمػػػب مػػػف،السػػػريعة التكنولوجيػػػة والتطػػػورات بػػػالتغيرات 
الأعمػاؿ العراقيػة تفتقػر  بيئػةإذ لا زالػت  ادارة علبقػات الزبػوفوثقافػة تنظيميػة السعادة الوثقافة  جودة حياة العمؿثقافة  وبمورةالمفاىيـ 

علبقػات الزبػوف بغيػة الحفػاظ ادارة تسميط الضوء عمى دارات الفنادؽ بضرورة ا اىتماـ لؾ ترسيخذضلب عف ف ،إلى مثؿ ىذه الثقافات
بغيػة  ىا فػي سػوؽ العمػؿر ، باعتبػار الزبػوف ىػو سػبب وجػود المنظمػة الفندقيػة واسػتمرا عمى الزبائف وبناء علبقات طويمة الأمػد معيػـ

 مواجية التحديات البيئية المتسارعة التي تشيدىا البيئة العراقية في القطاع السياحي بشكؿ عاـ والمنظمات الفندقية بشكؿ خاص.
 

 رابعا : المخطط  الفرضي لمبحث 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ( مخطط البحث الفرضي1كل )الش                                      

 علاقات الارتباط بين المتغيرات

 المتغير المستقل

 العملجودة حياة 

 التعويضات -

 التطوير الوظيفي -

 التكامل الاجتماعي -

 ظروف العمل-

  

 المتغير التابع

 ادارة علاقات الزبون  

 التوجه نحو الزبون -

تنظيم  ادارة علاقات -

 الزبون 

 ادارة المعرفة -

 المتغير الوسيط
 التنظيمية السعادة

 المشاعر الايجابية -
  السلبيةالمشاعر  انعدام -
 الرضا عن الحياة  -

  

 مباشر

 غير مباشر

 مباشر

 مباشر

 التأثير  غير المباشر التأثير المباشر
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 خامسا : فرضيات البحث       
أجمالا وعمى   والسعادة التنظيميةجودة حياة العمؿ الفرضية الرئيسة الاولى : توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف  -1

 مستوى الإبعاد.
الفرضية الرئيسة الثانية : توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف جودة حياة العمؿ وادارة علبقات الزبوف  أجمالا وعمى  -2

 مستوى الإبعاد.
أجمالا وعمى  السعادة التنظيمية وادارة علبقات الزبوف: توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف  الثالثةالفرضية الرئيسة  -3

 مستوى الابعاد.
 .أجمالا وعمى مستوى الإبعاد في السعادة التنظيميةجودة حياة العمؿ يوجد تأثير ذو دلالة معنوية ل الفرضية الرئيسة الرابعة: -4
أجمالا وعمى  الزبوف تحسيف ادارة علبقاتفي جودة حياة العمؿ ليوجد تأثير ذو دلالة معنوية  :الخامسةالرئيسة  الفرضية -5

 .مستوى الإبعاد
أجمالا وعمى  تحسيف ادارة علبقات الزبوففي  لمسعادة التنظيميةيوجد تأثير ذو دلالة معنوية  : السادسةالفرضية الرئيسة  -6

 .مستوى الإبعاد
 الزبوف بتوسط السعادة التنظيمية. يزداد تأثير جودة حياة العمؿ في تحسيف ادارة علبقاتالرئيسة الخامسة:الفرضية  -7

والطروحات الفكرية  الأدبيات بمراجعة يتمثؿ والذي الاستنباطي المنيج الحالي البحث اعتمد  :واداة البحثمنيج سادسا : 
واختبار الفرضيات  بناء إلى الانتقاؿ ثـ ومف متكامؿ نظري إطار بناء بغية البحث بمتغيرات الصمة السابقة ذات والدراسات
،أي الانتقاؿ مف الإطار النظري  االحالي وتحميمي البحث بموضوع الصمة ذات السابقة الدراسات معظـ مع يتوافؽ الذي وبالشكؿ

أعتمد البحث بشكؿ رئيسي عمى الاستبانة التي كما و  .إلى التطبيقي واختبار الفرضيات لموصوؿ الى النتائج التي يصبو ليا البحث
المتعمقة بالجانب العممي لمبحث الحالي وقد صممت فقراتيا بالاعتماد عمى مقياس تعد الأداة الرئيسة في جمع البيانات والمعمومات 

 (Likert  ،السباعي ) إذ تـ الاستعانة بدراسة  جودة حياة العمؿوتتكوف الاستمارة مف ثلبثة اجزاء : عرض الأوؿ منيا أبعاد 
(Shanmugam& Ganapathi ,2017)  ( فقرات لكؿ بعد مف أبعاد 5( بواقع )20-1لمفقرات مف ) أما جودة حياة العمؿ،

( 35-21( لمفقرات مف )Ghaderi& Moradi,2015إذ تـ الاستعانة بدراسة  ) السعادة التنظيميةالجزء الثاني فقد خصص لقياس 
إذ تـ ادارة علبقات الزبوف ، في حيف تمثؿ الجزء الثالث بعرض أبعاد السعادة التنظيمية ( فقرات لكؿ بعد مف أبعاد 5بواقع )

ادارة علبقات ( فقرات لكؿ بعد مف أبعاد 5( بواقع )55-36( لمفقرات مف )Hardjono & San,2017الاستعانة بنموذج  )
 .ع طبيعة مجتمع البحثم. وقد طورت فقرات الاستبانة وبما يتفؽ الزبوف

لبحث كونيا ا لتطبيؽ كمجالاً الدرجة الممتارة في بغداد ذات فنادؽ ( 6)وقع اختيار الباحثوف عمى  :سابعا : مجتمع وعينة البحث  
 الفنادؽادارة مجاؿ  فيوكفاءتيا عف خبرتيا  لمزبائف فضلبً  خدماتيامف حيث تقديـ  اً واكثر تنوع اً حجم والأكبرمف الفنادؽ العريقة 

، فندؽ فمسطيف الدوليفندؽ ميميا، كرستاؿ كراند عشتار،فندؽ بابؿ،فندؽ المنصورفندؽ ،فندؽ روياؿ توليب الرشيدوىي كؿ مف )
مدراء الأقساـ ومسؤولي الشعب ومسؤولي الأنشطة في وتمثؿ مجتمع البحث بالمدراء مف مختمؼ المستويات الادارية ك  بغداد(

مف مجتمع  عشوائيةعينة  اعتمد البحث عمىكما و ،  اً فرد320) بمغ عددىـ )و  اس المباشر بالزبوفالخطوط الأمامية ذات التم
والذي اوضح اف حجـ العينة المناسب  (Sekaran&Bougie,2010:295)تـ الاستعانة بالجدوؿ الإحصائي لكؿ مف اذ  ،البحث

استبانة بغية الحصوؿ عمى  (200)،اذ تـ اختيار عينة البحث بطريقة العينة العشوائية البسيطة وتـ توزيع 175)والمستيدؼ ىو)
استبانة صالحة لمتحميؿ وىي تشكؿ نسبة استجابة (183)،فقد تـ استرجاع 175)الحد الأدنى مف حجـ العينة المناسب والبالغ )

 .اً ( وىي نسبة عالية ومقبولة إحصائي(%92
تـ اجراء الصدؽ الظاىري مف اذ الصدؽ الظاىري في البحث الحالي، و تـ إجراء صدؽ المحتوى  :صدق وثبات الاستبانة ثامنا:
وعمى ضوء الملبحظات والآراء التي تفضموا بيا, ، الادارةالخبراء المحكميف في مجاؿ  الأساتذةعرض الاستبانة عمى عدد مف خلبؿ 

%( وىي 87وقد حصمت اغمب فقرات الاستبانة عمى نسبة اتفاؽ بمغت ) عمى طمبيـ ىابناءتـ تعديؿ بعض الفقرات وأُعيدت صياغة 
والذي تـ استخراجو مف خلبؿ جذر  0.91)اما بخصوص صدؽ المحتوى فقد بمغ ). نسبة عالية جدا مما يعكس صدؽ الفقرات

(  وىي 0.83الاتساؽ الداخمي ،فقد بمغت قيمتو ) اذ تـ اختبار ثبات الاستبانة  باستخداـ معامؿ الفا كرونباخ لقياس.معامؿ الثبات
او مساوية فأنيا تعتبر   0.70)عمى مف )امعامؿ الفا كرونباخ  اذا كاف (Hair et al., 2010)اذ كما اشار  ( 0.70اكبر مف )
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مستوى ثبات عالي، وىذا دليؿ عمى ذا  يكوفجيدة حيث تمتع بتقييـ جيد عالي، وىذه النتائج تشير الى اف مقياس البحث )الاستبانة( 
 .وىذا يشير بوضوح الى درجة عالية مف الثباتمدى الاتساؽ الداخمي لو، وصدؽ فقراتو في قياس الغرض المراد قياسو، 

لأساليب الإحصائية ا مجموعة مفالاستعانة بؿ قياس واختبار فرضيات البحث تـ مف اج :الإحصائية المستخدمة الأساليبتاسعا : 
حميؿ المسار ،وت،اختبار الانحدار الخطي البسيط (Person)ومعامؿ الارتباط  ،الحسابية والانحراؼ المعياري بالأوساطوالمتمثمة 

 (.SPSS V.23) الإحصائيوذلؾ باستخداـ البرنامج 
 :منيا  الإفادةاً : الدراسات السابقة ومجالات عاشر 

 ( عدد مف الدراسات التي اجريت في مجاؿ متغيرات البحث وكما موضحة ادناه : 1يعرض الجدوؿ )
 

 ( ممخص بعض الجيود المعرفية حول متغيرات البحث1جدول )ال
. ػٕٛاْ 1

 اٌذساعت:
Explaining why employee-customer orientation influences customers’ 
perceptions of the service encounter 

 ٌّارا ٠ؤثش حٛخٗ اٌؼا١ٍِٓ ٔحٛ اٌضبْٛ ػٍٝ ادسان اٌضبْٛ ٌّمابٍت اٌخذِتحٛض١ح 
 Gazzoli et al.,2012 اٌباحث ٚاٌغٕت:
 اٌخؼشف ػٍٝ عبب حأث١ش اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ ِٓ لبً اٌؼا١ٍِٓ ػٍٝ  ادسان  اٌضبْٛ ٌٍخذِت اٌّمذِت ٌٗ . ٘ذف اٌذساعت:

ل١ّةةةةةةت / اصةةةةةةةاٌت 
 اٌذساعت 

فٟ إٌّظّت ِةٓ ح١ةث اٌؼةلةت حغٍظ ٘زٖ اٌذساعت اٌضٛء ػٍٝ اٌذٚس اٌٙاَ اٌزٞ ٠ّىٓ أْ حٍؼبٗ اٌّٛاسد اٌبشش٠ت 
 ِٕظٛس اٌخغ٠ٛك اٌخفاػٍٟ ٚاداسة اٌؼةلت باٌضبْٛ . ار اْ اغٍةب اٌذساعةاث حاٌٚةجب١ٓ ِٕظٛس اٌغٍٛن اٌخٕظ١ّٟ 

اٌّخغ١ةشاث اٌٛعة١طت  ٚفةك إٌّظةٛس اٌخغة٠ٛمٟ اٌضبةْٛ ِةٓ خةةي ادسان ػٍةٝ حٛض١ح حأث١ش اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ 
 وّخغ١شاث ٚع١طت. ٌٍؼا١ٍِٓ  اٌغٍٛن اٌخٕظ١ّٟ ، واٌشضا اٌٛظ١فٟ ٚالاٌخضاَ اٌخٕظ١ّٟظٛس ٚاٍّ٘ج ِٕ

ِةةةةةٕٙح اٌذساعةةةةةت 
 ٚاداحٙا:

ي بإٌظش إٌٝ اٌطب١ؼت اٌؼةخ١ت ٌٙزٖ اٌذساعت، حُ اعخخذاَ إٌّٛرج اٌثٕائٟ الاحداٖ اٌزٞ دِح ب١ٓ ػ١ٕخ١ٓ ِةٓ خةة
( ِطؼُ ِٓ اٌّطاػُ اٌّخ١ّةضة 11حُ خّغ اٌب١أاث ٌٙزٖ اٌذساعت ِٓ )فمذ اعخخذاَ اعخبا١ٔخٓ ٌٍؼا١ٍِٓ ٌٍٚضبائٓ، 

ٚراث اٌخذِت اٌّخىاٍِت اٌخٟ حمغ فةٟ أسبةغ ٚلا٠ةاث ِخخٍفةت فةٟ اٌغةشط الٚعةظ ٌٍٛلا٠ةاث اٌّخحةذة.ٚحىٛٔج ػ١ٕةت 
 ( صبْٛ.  1117 ػاًِ ٚ )(186اٌبحث ِٓ )

ِٓ لبً اٌؼا١ٍِٓ ت ب١ٓ اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ ٚخذث اٌذساعت أْ اٌشضا اٌٛظ١فٟ ٚاٌخضاَ اٌؼا١ٍِٓ ٠خٛعظ اٌؼةل ٔخائح اٌذساعت:
حشحبظ  بشىً إ٠دابٟ اٌخذِت اٌّمذِت . بالإضافت إٌٝ رٌه، حب١ٓ أْ خٛدة اٌخذِت اٌّمذِتٚادسان اٌضبْٛ ٌدٛدة 

 .بشضا اٌضبائٓ
ٚالدٚاث اٌبحث١ت اٌّغخخذِت فضة ػٓ اٌخؼشف ػٍٝ إٌخائح اٌخٟ حٛصٍج إ١ٌٙا اٌخؼشف ػٍٝ إٌّٙح اٌبحثٟ  ِذٜ الافادة

 ٌخغًٙ اٌطش٠ك أِاَ اٌباحثْٛ فٟ ححذ٠ذ اٌدٛأب اٌخٟ حٕاٌٚخٙا حٍه اٌذساعاث.
. ػٕٛاْ 2

 اٌذساعت:
the relationship between quality of work life and organizational happiness (case 
study: agriculture organization of Kermanshah province  

 اٌؼةلت ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚاٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت )دساعت حاٌت: ِٕظّت اٌضساػت فٟ ِحافظت وشِٕشاٖ(
 Ghaderi & Moradi,2015 اٌباحث ٚاٌغٕت:
 . فٟ ا٠شاْ اٌضساػت ِٓ ِحافظت وشِٕشاٖفٟ ِٕظّت خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚاٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت ححذ٠ذ اٌؼةلت ب١ٓ  ٘ذف اٌذساعت:

ل١ّةةةةةةت / اصةةةةةةةاٌت 
 اٌذساعت

ا ِةٓ دٚس ّةِذٜ إدسان ٚأ١ّ٘ت خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚخٍك اٌغؼادة فةٟ ب١ةةت اٌؼّةً ِٚةا ٌٙححذ٠ذ أٌمج اٌضٛء ػٍٝ 
 اٌؼاٌٟ. الداء راث ٌٍّٕظّاث اٌّّٙت اٌّفاح١ح اٌؼا١ٍِٓ ٚإٌّظّت فّٙا ٠ؼذاْ أحذوً ِٓ ح١ٛٞ ػٍٝ 

اٌذساعةةةةةت ِةةةةةٕٙح 
 ٚاداحٙا:

حُ اعخخذاَ ػذد ِٓ العا١ٌب الإحصائ١ت اٌةِؼ١ٍّت فٟ حح١ًٍ ِٚؼاٌدت اٌب١أاث ٚاٌّؼٍِٛةاث ٚاػخّةاد الإعةخبأت 
 فٟ ِٕظّت اٌضساػت ِٓ ِحافظت وشِٕشاٖ . ِٛظف ٠ؼٍّْٛ 307) )وأداة ٌٍم١اط شٍّج

اٌؼّةً ٚاٌّخّثٍةت باٌخؼ٠ٛضةاث اٌؼادٌةت، اٌٛضةغ اٌمةأٟٛٔ، أظٙشث ٔخائح اخخبةاس اٌفشضة١اث أْ ابؼةاد خةٛدة ح١ةاة  ٔخائح اٌذساعت:
ٚحٛف١ش فشص إٌّٛ ٚالِٓ اٌّغخّش، ٚاٌخىاًِ الاخخّاػٟ ، ٚحطة٠ٛش اٌمةذساث اٌشخصة١ت ، ٚب١ةةت اٌؼّةً ا٢ِٕةت 
ٚاٌصح١ت ٌٙا ػةلت ِباششة ِّٚٙت ِغ اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت ٚبؼباسة أخشٜ ، وٍّا وأةج خةٛدة ح١ةاة اٌؼّةً أفضةً 

 ، وٍّا صادث عؼادحُٙ اٌخٕظ١ّ١ت. ٌٍؼا١ٍِٓ
 .اٌخؼشف ػٍٝ الإبؼاد اٌخٟ حّثً وً ِخغ١ش ِٓ ِخغ١شاث اٌذساعت ٌلإفادة ِٕٙا فٟ بٕاء أّٔٛرج اٌبحث ِذٜ الافادة

. ػٕٛاْ 3
 اٌذساعت:

The Relationship between Quality of Work Life and Customer Relationship 
Management (CRM) in State Banks of Maragheh City 

 ٗاٌؼةلت ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚإداسة ػةلاث اٌضبائٓ فٟ اٌّصاسف اٌحى١ِٛت فٟ ِذ٠ٕت ِشاغ
 Mohebinia & Dadashkarimi,2016 اٌباحث ٚاٌغٕت:
 اٌخؼشف ػٍٝ اٌؼةلت ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚإداسة ػةلاث اٌضبائٓ فٟ فشٚع اٌّصاسف اٌخاصت ٚاٌؼاِت.  ٘ذف اٌذساعت:

ل١ّةةةةةةت / اصةةةةةةةاٌت 
 اٌذساعت

اعخؼشاض و١ف١ت حفٛق إٌّظّاث ٚح١ّض٘ا ٚفما ٌخٛف١ش٘ا ب١ةت ػًّ خ١ذة ِماسٔت ِغ ِٕافغ١ٙا فٟ ب١ةةت ِٕظّةاث 
 الاػّاي فضة ػٓ ححذ٠ذ ا١ّ٘ت حبٕٟ فٍغفت اداسة ػةلاث اٌضبائٓ. 

ِةةةةةٕٙح اٌذساعةةةةةت  
 ٚاداحٙا:

ٗ اٌخةٟ حمةغ فةٟ ٕةت ِشاغةاٌّصاسف اٌخاصت ٚاٌؼاِةت فةٟ ِذ٠( ِذ٠ش فٟ ػذد ِٓ 100حىٛٔج ػ١ٕت اٌذساعت ِٓ )
 الإحصائ١ت اٌٛعائً ِٓ عخؼأت بؼذدالا . اعخخذِج الاعخبأت بٛصفٙا أداة ٌدّغ اٌب١أاث، ٚحُشّاي غشط إ٠شاْ

 الاسحباط. ِٚؼاًِفشض١اث اٌذساعت واٌٛعظ اٌحغابٟ ٚالأحشاف اٌّؼ١اسٞ  صحت لإثباث
اٌؼةلت الا٠داب١ت ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚإداسة ػةلاث اٌضبائٓ اٌخٟ حخضح ِٓ خةي سضا اٌؼا١ٍِٓ ػٓ ب١ةت  ٔخائح اٌذساعت:

ٚص٠ادة  الإٔخاخ١تاٌؼًّ ،ار أْ اٌؼا١ٍِٓ اٌز٠ٓ ٠خّخؼْٛ بّٕاخ ٚب١ةت ػًّ خ١ذة  ٠حممْٛ  ِغخ٠ٛاث ػا١ٌت ِٓ 
الداء اٌٛظ١فٟ  ٚأخفاض دٚساْ اٌؼًّ ١ٌٕؼىظ رٌه ػٍٝ ِمابٍت ِخطٍباث ٚسضا اٌضبْٛ ٚاداسة ػةلاث ٔاخحت 

 ِغ اٌضبْٛ.
 بٍٛسة ٚإػذاد ِٕٙد١ت اٌبحث ، الاطةع ػٍٝ اٌٛعائً الإحصائ١ت ٚالإفادة ِٕٙا ٌخح١ًٍ ب١أاث اٌبحث اٌحاٌٟ. ِذٜ الافادة

 تماداً عمى الدراسات المشار إلييان اعوالمصدر: إعداد الباحث
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 لمبحث الثاني : الإطار النظريا
 المحور الأول : جودة حياة العمل 

 جودة حياة العملىمية أو  مفيوم اولا : 
قد تـ تناولو منذ مدة طويمة مف  (QWL)والذي يرمز لو اختصاراً  ((Quality of work lifeإف مصطمح جودة حياة العمؿ     

ف أوؿ استعماؿ وكارؿ ماركس وتجارب ىوثورف ماكس فيبر  طبقا لأفكاريمكف تتبع جذوره الى القرف التاسع عشر الزمف، إذ  ، وا 
ظاىري ليذا المصطمح برز في السبعينيات مف القرف العشريف حيث أصبح ىذا المصطمح فكرًا إداريًا ىامًا ومتطورًا استجابةً لسمسمة 

 الإنتاجية،وارتفاع معدؿ دورافو  معنويات العماؿ وانخفاض ،التنظيميةاعات الصر بالنتائج السمبية المتمثمة  مف
احدى المحاولات الأولية لتحديد وقياس جودة حياة العمؿ اف  Ranawat) (2015:92,ويؤكد. (Gowrie,2014:103)العامميف

 لجودة حياة العمؿ المجمس الدوليتأسيس ومف ثـ تـ  (1972)في نيويورؾ في عاـ  عقد مؤتمر دولي حوؿ جودة حياة العمؿ ىو
تبمور و كما  ،لغرض مناقشة كيفية تييئة الظروؼ المناسبة لحياة عمؿ أكثر إنسانية واضفاء الطابع الإنساني عمى مكاف العمؿ

اذ يعد ىو أوؿ مف أشار الى اف تحسيف جودة حياة العمؿ  (Walton)عمى يد  1973))المفيوـ بشكؿ أكثر وضوحاً في عاـ
لمعامميف ىو شرط أساسي لتحسيف الإنتاجية التنظيمية مف خلبؿ المبادرات التي تقدميا المنظمة مف حيث التعويض العادؿ 

والاندماج والتكامؿ الاجتماعي  لنمو المستمر،اوفرص  وفرص استخداـ وتطوير قدرات العامميف، ،الجيدة والمناسب، وظروؼ العمؿ
الدراسات الإدارية والسموكية في إرساء القاعدة المفاىيمية والفكرية  وعميو فقد امتدت.(Campos&Rueda,2017:66)في العمؿ 

الى أف مفيوـ جودة حياة  (Beloor et al ,2017:175) كؿ مف  وعمى الرغـ مف ذلؾ  فقد اشار ليذا الموضوع ولغاية الاف،
وىذا ،يجعؿ مف الصعب عمى اغمب الباحثيف التوصؿ إلى تعريؼ مشترؾ ليذا المفيوـ الذيالعمؿ يعد مف المفاىيـ المتعدد الأبعاد 

وفقا لوجية نظر ركز الاتجاه الأوؿ فقد  اتجاىات لتفسير جودة حياة العمؿ، اربع وبعرض Aliasgar,2017 :134)ما أكده  )
وفؽ اما الاتجاه الثاني  .تحسيف الإنتاجية بيدؼلمعامميف الجوانب النفسية  تحسيفعمى  مجموعة السياسات التي تركز بأنيا الادارة 

مثؿ  لرضا العامميفمف حيث توفر المرتكزات الجوىرية إنصافًا  الأكثر مناخ العمؿ بأنو، اذ يفسروف المفيوـ وجية نظر العامميف
أنو تحسيف الاتجاه الثالث عمى  . فيما ركزوفرص التطور والعدالة والمساواة الأمف الوظيفي وظروؼ العمؿ الصحية والإنسانية 

 الأوسع نظرالوجيات  اما الاتجاه الرابع فقد ركز عمى.المتعاونةالعلبقات الاجتماعية في مكاف العمؿ مف خلبؿ مجموعات العمؿ 
ضفاء الطابع الفردي عمى  الإنسانيطابع التغيير المناخ التنظيمي بأكممو عف طريؽ إضفاء والمتعمقة بنطاقا  عمى العمؿ،وا 

مة بيئة العمؿ للؤشخاص العامميف فييا ونوعية ئأو عدـ ملب اي التركيز عمى مدى ملبئمة المنظمات وتغيير النظـ الييكمية والإدارية
المفكريف الإدارييف وعمماء اغمب إف  (Akar,2018 : 170)  وفي نفس السياؽ أوضح بيئة العمؿ الإجمالية. وبيفبينيـ العلبقة 

، فيو مدخؿ يركز عمى في بيئة العمؿ  العامميفرفاه و  سعادة أف المفيوـ يتعامؿ بشكؿ عاـ مع عمى اتفقواالنفس التنظيمي، 
رساء الديمقراطية في بيئة العمؿوسلبمة العامميف، وحماية والتطوير الوظيفي والمساواة مواضيع تتعمؽ بتحسيف ظروؼ العمؿ   .، وا 
ىنا عمى تقديـ تعريفاً يخدـ الغرض الأساسي لمبحث، أي أف جودة حياة العمؿ تتمثؿ  ومف خلبؿ ما تقدـ، يحرص الباحثوف

عمى التركيز تحقيؽ التماثؿ بيف المنظمة والعامميف مف حيث باستمرار بيدؼ التي تنفذىا المنظمة السياسات والإجراءات مجموعة ب"
كافآت عادلة، ، وتطبيؽ أنظمة مقنوات اتصاؿ مفتوحةمف خلبؿ توفير بيئة عمؿ امنو وصحية ،و مناخ تنظيمي ايجابي ينبثؽ  خمؽ

،فضلًب عف تمبية احتياجاتيـ الأساسية إجراءات معقولة ومناسبة ، وفرص لممشاركة في صنع القرار، وتنفيذوفرص وظيفية كافية
 .بمستويات كافية

 أصبح جودة حياة العمؿ مفيوـالى اف  et al,2017:170 (Jayarani)ؿ مف وفيما يخص اىمية جودة حياة العمؿ فقد اشار ك  
يقضوف أكثر  العامميفداخؿ المنظمة، اذ اف  العامميففي مجاؿ إدارة الموارد البشرية فيو يناقش طريقة إدارة مف المفاىيـ الجوىرية 

تعد  جودة حياة العمؿاف  ((Rajasekar,2017 :1ويوضح ، لا مثيؿ ليا تووبالتالي ، فإف أىمي مف ثمث حياتيـ في أماكف عمميـ
وسيمة ميمة لتطوير أساليب العمؿ التي كما وتعد  أداة ميمة لتطوير الدوافع والمواقؼ المرغوبة مف جانب كؿ مف الإدارة والعامميف،

ويبدي في ىذا الصدد  .المنتجف جودة يتنعكس عمى تحسيف الأداء الوظيفي لمعامميف وتجنب دوراف العمؿ غير الضروري، وتحس
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اذ اف جودة حياة العمؿ تعد بمثابة رد فعؿ العامميف عمى عمميـ ، ان رأياً مميزاً مفاده  (Tamini& Senior,2018 :93) كؿ مف
تسيـ  أي انيا زيادة شعورىـ بالسعادة في بيئة عمميـ ، فضلب عف ذات اداء عالي ومتميز يـتوفير بيئة عمؿ ذات جودة عالية تجعم

ىتماـ بجودة حياة العمؿ لامف ىنا يرى الباحثوف اف او . لمعامميفجيدة التنظيمية اليوية ال في زيادة سموكيات العمؿ الايجابية وترسيخ
مف حيث توفير البيئة وذلؾ المتمثمة بالمورد البشري  ىـ الموجودات التنافسيةفي احد استثمار لاعد افيي تة منافع لممنظمة توفر عد

وعامؿ جذب وتقميؿ الصراعات وتحسيف انسيابية العمؿ الوظيفي يسيـ في زيادة الالتزاـ والرضا الصحية والمناخ الايجابي الذي 
 اذ تحقؽ اشباع لحاجاتيـ ولرغباتيـ المادية والنفسية.  لمعامميفتجسد منفعة  فأنياومف جانب اخر واستقطاب لعامميف جدد 

 ابعاد جودة بيئة العمل ثانيا : 
فقد تـ ومؤشرات قياسيا   نلبحظ عدـ وجود اتفاؽ لدييـ بتحديد الابعادعند مراجعة جيود الباحثيف التي تتعمؽ بيذا الموضوع،   

 البحثوانطلبقاً مف ذلؾ فقد تـ الاستناد في ،نظرا لاختلبؼ الدراسات والبحوث التي تناولتو الأبعادمتعددة مفيوـ تحديدىا عمى انيا 
والتي اتفؽ عمييا اغمب الباحثيف في ىذا   (Shanmugam& Ganapathi ,2017:70)كؿ مف  الابعاد التي اوردىا الحالي الى
  يمكف توضيحيا بالاتي :ـ مع اىداؼ البحث الحالي ئاف ىذه الابعاد تتلبف فضلب عف ذلؾالمجاؿ 

تحسيف لغرض  لمعامميفأحد أدوات التحفيز التي تستخدميا المنظمات لتنمية الدافع الداخمي يمثؿ ىذا البعد  -:التعويضات - أ
اف تمبية الاحتياجات الشخصية مف المكافآت والتعويضات  (Sinha,2012:35)  أوضحفقد  ادائيـ وتفوقيـ في العمؿ.

مؤشر عمى لذي يعد الدعـ الناشئ عف ىيكؿ التعويضات واالاخرى يجب اف تقابؿ توقعات العامميف بالإضافة إلى مستوى 
المزايا المالية التي يتمقاىا اف الى (Mejbel et al.,2013:399-400) كؿ مف  وأضاؼجودة حياة العمؿ في المنظمات.

ما يؤكده وىذا بجودة حياة العمؿ  الاىتماـمدى  إلىوىذا يعود  الإنتاجية يلتقديـ مستوى عال تعد عنصرا جوىريا العامموف
(Walton,1973 )ومستوى جودة حياة  يحصؿ عمييا العامميف والمزايا التيبيف الأجور  وميمةباشرة اف ىناؾ علبقة م بقولو

ت مادية ومعنوية تمبي احتياجات تقديـ تعويضالمعامميف اذ اف  تعد عوامؿ تحفيزية التعويضات أف وعميو يجد الباحثوف.العمؿ
 ىـشعور تنمية تعد عامؿ مؤثر في لمحاجات والتفضيلبت الشخصية  الإشباعوتحقؽ  والمعنويةالمادية رغبات العامميف و 

وتحقيؽ الأىداؼ لانجاز العمؿ  العامميفالمنافسة بيف  فضلب عف ذلؾ فيي تسيـ في خمؽ ،عف المنظمةوالسعادة بالرضا 
 التنظيمية والفردية عمى حد سواء.

يتمثؿ ىذا البعد بالدرجة الذي يستطيع فيو العامؿ ممارسة قدر أكبر مف الاستقلبلية والسيطرة الكافية في  -:التطوير الوظيفي - ب
 تطويرتنمية و فرص ل فرصة لاستخداـ مياراتو وقدراتو ومبادراتو في تخطيط وتنفيذ العمؿ فضلب عف منحوال ومنحنتيجة عممو 

ومف  ،(Jain &Thomas,2016:928)المستقبمية  مبي حاجاتو وطموحاتوتبما و التي يمتمكيا  خبراتالو  مياراتوال قابمياتال
عمى الشعور بأف  العامميفليس فقط مساعدة  العامميفإف اليدؼ مف برنامج تطوير فقد بيف ( Sinha,2012:32وجية نظر )

أيضًا عمى إدارة جوانب عديدة مف  يـ، بؿ يساعدونمف معرفة وخبرة وميارات وقدراتأصحاب العمؿ يستثمروف ما يمتمكو 
لميارات التي يحتاجونيا لمبقاء فقط، بؿ والمساىمة في تعزيز ا بالأمف الوظيفي ييتموفحياتيـ اذ لـ يعد أصحاب العمؿ 

ميارات لتنمية التطوير و الفرص  توفيرفي تتمثؿ بعممية ياف عممية التطوير الوظ يرى الباحثوفلذا و , لتطور في سوؽ العمؿ او 
يف الاداء تحس بغية يـ المستقبميةتنعكس بدورىا في تمبية طموحاتوالتي والندوات  التدريبيةالدورات زجيـ بلعامميف مف خلبؿ ا

 .وتحقيؽ الاىداؼ الشخصية والتنظيمية 
والاحتراـ بيف التعاوف والالفة ب تتسـبالجيود المبذولة مف قبؿ المنظمة لتحقيؽ بيئة ىذا البعد  تجسدي -:التكامل الاجتماعي - ج

تنمية الثقة و وبناء  لمعامميف الروح المعنويةرفع اذ إف التعاوف بيف العامميف و ,ى المستوى الفردي وبيف فرؽ العمؿالعامميف عم
عمى  ليا التأثير الواضحعناصر جميع ىذه الالعلبقات مع الإدارة العميا والزملبء فضلب عف تنمية ، لمجماعة  الشعور بالانتماء
في  تحقؽ التكامؿ الاجتماعياف توفير بيئة عمؿ عمى  يتفؽ الباحثوف وعميو, (ERDEM ,2014: 535)جودة حياة العمؿ 

 . عمى نجاح  وتفوؽ المنظمةوالتي ستنعكس  متطمبات جودة بيئة العمؿ احد اىـتعد الاحتراـ ما يتعمؽ بالتعاوف والألفة و 
المحيطة ببيئة العمؿ والتي تنعكس بشكؿ كبير عمى انجاز  الظروؼجودة حياة العمؿ بجميع  تتأثر -:ظروف العمل  - د

عف توفير التسييلبت  والتيوية فضلبً  والإضاءةحرارة الودرجة  الأماف الوظيفيو العامميف مثؿ تييئة بيئة تسـ بالسلبمة 
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  مف انجاز مياميـ بالدقة والسرعة المطموبة حوادث وتمكف العامميفالو  الإصاباتالتي تمنع او تقمؿ حدوث والتقنيات 
(Kashani,2012:9524) , كؿ مف  اوضحفيما (Mejbel et al.,2013: 401)   ظروؼ العمؿ تعد المحرؾ أف الى
 التشريعات أكدتووىذا ما خطرة أو ضارة بصحتيـ  لاعماؿ أف لا يتعرض العامميف اشتراطاتيالجودة حياة العمؿ ومف 

اف  الباحثوف رىي لذاو  ,لمعامميف  ظروؼ عمؿ مرضية تحقؽالتي  الإجراءاتباتخاذ  العمؿ صحاباعمى   والنقابات العمالية
تؤدي الى  سعادة و ي تحقيؽ السلبمة المينية فقط بؿ وتطويرىا لا تسيـ ف ماف في بيئة العمؿلبرامج الصحة والأدعـ المنظمة 

 .فضلًب عف الولاء والالتزاـ بالعمؿ وتحقؽ الرضا العامميف
 
 الثاني : السعادة التنظيميةالمحور   

 السعادة التنظيمية وأىميةمفيوم اولا : 
الفمسفة وعمـ النفس كتمت دراسة مصطمح "السعادة" ومناقشتو مف قبؿ العديد مف العمماء ومف مختمؼ المجالات       

( الى أف اليدؼ مف حياة الإنساف 1890أرسطو والأخصائييف النفسييف مثؿ جيمس )اذ اشار العديد مف الفلبسفة مثؿ والاجتماع،
 يشعر التي والمتعةفيي مصطمح يشتمؿ عمى معاني مختمفة مثؿ الفرح والبيجة  .(Reinders,2016:4ىو البحث عف السعادة)

 وUchida&Oishi,2016:126)) وارضاء الميوؿ الشخصية واشباعيا الأىداؼ الشخصية وغالبا ما تنبثؽ نتيجة تحقيؽالفرد  بيا
قد يسأؿ العديد مف العامميف أنفسيـ "كيؼ يمكنني أف أكوف سعيدًا اذ  ،في السنوات الأخيرة امتد الاىتماـ بالسعادة في مكاف العمؿ

السموؾ التنظيمي  في الميمةمف المواضيع في مكاف العمؿ؟" ىذا الترابط الوثيؽ ما بيف السعادة والعمؿ جعؿ مف موضوع السعادة 
المحيطة  والظروؼالعمؿ  اقترنت ببيئة (organizational happiness) عادة التنظيميةالسف (Fisher,2010:385ي)الايجاب

زاد مف بية مف وجية نظر العامميف كمما كانت البيئة ايجااذ كمما وتوفير فرص النمو والأمف المستمر، وتطوير القدرات الشخصية، 
 فقد عرؼ .(Ghaderi& Moradi,2015:1427)قد يفوؽ التوقعات بيذا الشأفوبشكؿ الانجاز و  مستوى الرضا والسعادة

(KESER,2016:296 )لمعقؿ يساعد العامميف عمى الأداء الأمثؿ والاستفادة مف إمكاناتيـ  موجو بانيا إطار السعادة التنظيمية
حالة شعورية لدى الفرد تنتج مف إدراكو لجممو مف المحددات الداخمية ( فقد عرفيا بأنيا  69:  2117اما ) الخزعمي ،الكاممة. 

،حيث قيمة عامة وغاية قصوى يسعى الفرد إلى تحقيقيافيي  ،كالمعرفية, والفسيولوجية, والمزاجية, والاجتماعيةوالخارجية لمعمؿ, 
 Tosten et)كؿ مف  ياعرففي حيف  يـ فييا العامؿ نوعية حياتو بشكؿ إيجابي داخؿ المنظمة.تشير منظمياً إلى الدرجة التي يق

al,2018:151 )مساىمة العوامؿ الفردية )القيـ تمثؿ بمدى ي وفؽ تأثير جانبيف الأوؿالعامؿ في بيئة عممو  رفاىية اباني
 .وشعوره بالسعادة أىدافولتنعكس عمى تحقيؽ وظروؼ العمؿ(تأثير الخصائص التنظيمية )الثقافة  يالثانوالشخصية والأىداؼ( و 

بمدى رضا العامميف عف اعماليـ وحياتيـ جسد تيشعور داخمي ايجابي ىو  التنظيميةاف مفيوـ السعادة  يرى الباحثوف وعميو
مما شعورىـ بالسعادة في مكاف العمؿ في تعزيز ا المنظمة لعاممييا وبما يسيـ يتقدمالتي  الايجابيةالمؤشرات تحقؽ  نتيجةالوظيفية 

  .لممنظمة التزاميـو  وولائيـينعكس عمى 
إف السعادة في مكاف العمؿ يمكف أف تساعد ( الى 71: 2117،)الخزعمي فقد اشارمية السعادة التنظي أىميةوفيما يخص       

وتحسيف الرضا الوظيفي لدييـ, وتشجيعيـ عمى العمؿ بجدية, وفي نفس الوقت يمكف لمسعادة أف تقمؿ   العامميف عمى تحقيؽ النجاح
اذ  (Wesarat et al.,2015:82)  كؿ مف حويساند الطر  .مف معدؿ دوراف العمؿ, وتحقؽ لممنظمات ربحية اكبر وتكاليؼ اقؿ

 بالقوى العاممة المتفوقة،اف الحفاظ عمى سعادة العامؿ يعد عنصر ضروري لضماف نجاح المنظمة نتيجة احتفاظيا اكدوا عمى 
تواجو العديد مف المنظمات صعوبات الاحتفاظ بالعامميف ذوي المواىب العالية الذيف لدييـ قدرة عالية عمى تحقيؽ الأىداؼ  اذ

ليا بتحقيؽ لية في بيئة العمؿ ويمكف القوؿ أف تعزيز السعادة في مكاف العمؿ يمثؿ تحديًا التنظيمية نتيجة التغييرات والمنافسة العا
اج مفاده اف تالى استن (Proctor,2014:16)وتوصؿ .عامميف جددجذب عمى فضلب عف ذلؾ قدرتيا الاحتفاظ بالعامميف ىدؼ 

جنب فالعامميف السعداء يركزوف عمى ما ىو ميـ وما  يسيراف جنباً إلىالمنظمة فيما  حعناصر ميمة لنجاتعد  الأداء والسعادة
، فضلب عف ذلؾ فالعامميف الذيف لدييـ تجارب لإبداع في اعماليـ الموكمة الييـبغية تحقيؽ الأداء العالي وا يمكنيـ التأثير عميو

 نوا اكثر استغراقا بالمنظمة ككؿ . إيجابية أكثر مف التجارب السمبية في العمؿ، يشعروف بالسعادة بمكاف عمميـ وىذا يجعميـ اف يكو 
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  التنظيميةابعاد السعادة ثانيا: 
عمى الرغـ مف ، اذ الرضا عف الحياة( عر السمبية،انعداـ المشاالمشاعر الايجابية،تجسدت ابعاد السعادة التنظيمية بػػػػػػػػػ)    

الوقت ذاتو الجدؿ الفكري في إيجاد الابعاد المشتركة ليذا الأدبيات الوفيرة والكتابات المتعددة حوؿ الموضوع إلا انو أوقد في 
وفي بحثنا الحالي تـ الاعتماد عمى ,لجوىر الموضوع ذاتيا والأفكارتمحور حوؿ الطروحات تميا ظالا اف معتباينت واف  الموضوع

 وكما موضحة ادناه : (Ghaderi& Moradi,2015)الابعاد التي تناولتيا دراسة 
الفرح والسرور كالى اف المشاعر الإيجابية (Küpers& Weibler,2008:265) كؿ مف  أوضح: بيةالمشاعر الايجا - أ

والتفاؤؿ تعزز مف الميارات والقدرات الجوىرية لمعامميف فيي تمكنيـ مف اداء اعماليـ بكفاءة عالية نتيجة  والأمؿوالبيجة 
 & Boehm) فقد برىف كؿ مف ،ويعزز القوؿ اعلبه  .شعورىـ بالسعادة والرفاىية في بيئة العمؿ

Lyubomirsky,2008:104)  العامميف فالنتائج التنظيمية الايجابية  الايجابية ليا دور كبير في تحقيؽ اف المشاعرالى
فيـ يمتمكوف روح المواطنة  ،اداء المنظمةالذيف يمتمكوف مشاعر إيجابية تجاه بيئة العمؿ يبذلوف جيودا كبيرة لتعزيز 

رضا في مكاف العمؿ مقارنة بالعامميف غير السعداء كما وأف لموالاستغراؽ بالعمؿ وىـ أقؿ احتمالا لترؾ وظائفيـ كرد فعؿ 
كس عمى نجاحيـ تغيير التنظيمي وبما ينعوالاستجابة لمالعامميف ذوي التأثير الإيجابي العالي لدييـ قدرة أكبر عمى التعامؿ 

فرص لمتطوير  الإدارةكمما وفرت يمكف تحققيا لمعامميف  ةالايجابي المشاعراف  الباحثوف يرىومما تقدـ  .اح المنظمة ككؿونج
 والذي يؤدي بالمحصمة النيائية الى للئدارةمصداقية الحتراـ و الاثقة و الالعامميف ب شعوروىذا بدوره ينعكس عمى لتحقيؽ الذات و 

السمبية الحالات دور ميـ في الحد مف  لممشاعر الإيجابية اذ اف  في بيئة العمؿ الشعوريو  النفسيسعادتيـ واستقرارىـ تحقيؽ 
  .الأعماؿالاندفاع نحو انجاز وزيادة   والطاقة الايجابيةالقوة  يـفيي تمنحفي العمؿ 

بانيا تمؾ العواقب المشاعر السمبية   (Rispens & Demerouti,2016:105)ويصؼ كؿ مف  : السمبية المشاعرانعدام  - ب
اف تجنب ىذه المشاعر او و   العامميف عمى سموؾ ذات التأثير السمبيالاكتئاب والكراىية والحزف والخوؼ تتمثؿ بالسمبية التي 

يرى  ولذا .لمعامميفوالسعادة بشكؿ عاـ ؤدي الى توليد الرفاىية والمشاعر الايجابية يمحاولة التقميؿ مف حدتيا يمكف اف 
ض الذات عمى أف عممية الحد مف معانات العامميف في بيئة العمؿ عبر منع سموكيات البعض في التسمط وفر  الباحثوف
شعارىـجيود العامميف تثميف فضلب عف  الآخريف لمتخمص او عمى اقؿ تقدير  ركائز جوىريةتعد سؤولية وبأىمية دورىـ بالم وا 

 .المنظمة بنجاح أىداؼالتي تنعكس بالمحصمة النيائية عمى تحقيؽ تحقيؽ سعادتيـ بالعمؿ بغية حد مف المشاعر السمبية لم
 مظاىر لجميع وتقبمو ارتياحو إلى وتشير سموكو واستجاباتو، في وتظير الفرد بيا يشعر داخمية ىي حالة: الرضا عن الحياة - ج

(. 248: 2117عبدالوىاب،( متوافقة بصورة معيا وتفاعمو المدركة ولمبيئة ولأسرتو وللآخريف، لذاتو تقبمو خلبؿ مف الحياة
محتممة يتـ مف خلبليا ترجمة  إستراتيجية بأنياالرضا عف الحياة  ((Erdogan et al, 2012:1039ويصؼ كؿ مف 

اف الرضا  (Fagin-Stief,2017:37) أوضحفي حيف .تنعكس عمى ادائو في العمؿ تجارب العامؿ في العمؿ إلى سموكيات
، كما وانو يبنى عمى المتعمؽ بالجانب المعرفي الأفراد لحياتيـ ككؿ، فيو احد مكونات السعادة عف الحياة ىو مقياس لتقييـ

ومما . ففي مجاؿ العمؿ فالرضا عف الحياة يتبمور نتيجة تحقؽ الرضا الوظيفي لمفردالحياة، مدى الرضا في جميع مجالات
تقبمو لذاتو ولمحياة التي يعيشيا اي مدى عمى  ؿالعام فييا يحكـ التي اف الرضا عف الحياة ىي الدرجة يرى الباحثوفتقدـ 

  .مدى تقييـ العامؿ لحياتو الوظيفية وتجاربو في العمؿ لتنعكس عمى تقبمو لجميع مجالات الحياة

 ادارة علاقات الزبونالمحور الثالث : 
 وأىميتيا ادارة علاقات الزبونمفيوم اولا:  

(Customer Relationship Management في (   الزبوف  دأ البحث في مصطمح إدارة علبقاتب     
( في الستينات مف القرف العشريف , Peter Drucker & Theodore Levitt) ومنيـالإدارة  مفكري وعمماءقبؿ  وقت مبكر مف

تسويؽ الالأطر الفمسفية العامة لمفيوـ   مف خلبؿ نشوء (1983)( عاـBerry) عمى يدمصطمح الوفي منتصؼ الثمانينات تطور 
ويعزز  (.(Bashir,2017:2930 مف القرف العشريف بشكؿ اكثر وضوحا في أواخر التسعينات تبمورإلا إف انتشاره  ،العلبقاتي
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( تطور بدرجة كبيرة في العقديف CRMموضوع  إدارة علبقات الزبوف )النقاش حوؿ ( اف Siu ,2016 :1القوؿ أعلبه  فقد أكد )
الأخرييف مف القرف العشريف  فقد ارتبط بو العديد مف المصطمحات مثؿ رضا الزبوف والاحتفاظ بالزبوف وأنظمة إدارة علبقات 

إلى نموذج قائـ عمى العلبقة مع التأكيد عمى اكتساب وتطوير  التعامؿ, فضلًب عف تحويؿ النموذج مف كونو قائـ عمى الزبوف
عرؼ بأنو العممية المتكاممة لبناء علبقات  مربحة مع  فقدومؤخراً أخذ مفيوـ إدارة علبقات الزبوف معناً أوسع،  .لعلبقات المربحةا

والاحتفاظ وتعزيز الاكتساب، الزبوف والاحتفاظ بيا وذلؾ مف خلبؿ تقديـ قيمة متميزة ورضا عالي لمزبوف وىذا يتـ مف خلبؿ
القدرة التنظيمية التي  بأنياإدارة علبقات الزبوف   (.كما وعرفتKotler&Keller,2009:17ف )و الزب عالعلبقة الطويمة الامد م

إدارة علبقات مربحة عمى المدى الطويؿ مع زبائنيا وتعزيز مركزىا التنافسي وتستند ىذه القدرة عمى  تحقيؽمف  تمكف المنظمة 
في حيف عرفيا كؿ مف   .(ElKordy,2014 :130)،والتوجو نحو الزبوف،العمميات، التنظيـدمج أربعة موارد ىي التكنولوجيا

(AL- Qeed et al ,2017:182) تستخدميا منظمات الأعماؿ لجمع والاستراتيجيات والتقنيات التي  الممارسات بأنيا
دارتيا وتطويرىا وتحميميا والاحتفاظ بيا وذلؾ مف خلبؿ مسح مستمر حوؿ المنتجات والخدمات  المعمومات المتعمقة بالزبائف وا 

ج( المقدمة لمزبائف لغرض أ( تحسيف عمميات الاتصاؿ مع الزبائف ، ب( الحفاظ عمى العناصر الرئيسية لإدارة علبقات الزبائف ، 
 تمؾاف ادارة علبقات الزبوف ىي  وعميو يرى الباحثوف، د( زيادة نمو مبيعات المنظمة ,CRMتحديد العوامؿ المتعمقة بفاعمية  

الممارسات والاستراتيجيات والعمميات والانشطة التي تيتـ ببناء علبقات مربحة وطويمة الامد مع الزبائف عبر تقديـ قيمة لمزبوف 
بالشكؿ الذي يضمف يطابؽ توقعاتيـ او يتفوؽ عمييا  حتفاظ بالزبائف عبر تمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بمستوىبما يحقؽ الرضا والا

  تحقيؽ القيمة المشتركة  لكؿ مف المنظمة والزبوف نتيجة المنافع المتبادلة بيف الطرفيف.و معيـ استدامة العلبقة المربحة 
كزيادة  تجنييا المنظمات نتيجة تطبيقيا فمسفة إدارة علبقات الزبوفالفوائد التي  مف خلبؿ وتتجسد اىمية ادارة علاقات الزبون   

 , Kotlerالارباح مف خلبؿ زيادة الاحتفاظ بالزبوف،وتقميؿ كمؼ إستقطاب الزبوف،وتحسيف خدمة الزبوف،وزيادة رضا وولاء الزبوف )
علبقات تكويف مدى نطوي عمى يالامد   ؿالطوي الزبوفولاء تحقيؽ اف الى  (Fakrulla,2017:344) كؿويرى  . ( 31 :2003

ناجحة معيـ وىذا يتـ مف خلبؿ الحوارات الفعالة ذات الاتجاىيف التي تيدؼ إلى فيـ سموكيات الشراء لمزبائف والتأثير عمييـ 
مكانياتيا وتحسيف اكتساب زبائف جدد والاحتفاظ بيـ اذ إف إدارة علبقات الزبائف تمكّف المنظمات مف تطوير مقدر  عمى إقامة  تيااوا 

كونيا أمرًا ضروريًا أىمية ادارة علبقات الزبوف تضطمع في  الباحثوف اف ومما تقدـ  .علبقات طويمة الأمد توفر قيمة فائقة لزبائنيا 
ميمة تساعد المنظمة في تحقيؽ أىدافيا واستمرارىا وذلؾ مف حيث  فمسفةلتحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة في بيئة العمؿ باعتبارىا 

 كسب زبائف جدد . الييف ذوي القيمة المضافة و حفاظ عمى الزبائف الحلمتحديد الاستراتيجيات المناسبة ومتطمبات تنفيذىا 

 ثانيا : ابعاد ادارة علاقات الزبون 
( في تحديد ابعاد ادارة علبقة الزبوف وكما Hardjono & San,2017: 94- 96استند البحث الحالي عمى دراسة كؿ مف )     

 موضح ادناه: 
 كأفراداف مستوى التوجو نحو الزبوف يعني المدى أو الدرجة التي تحاوؿ فييا المنظمة أو العامموف  :التوجو نحو الزبون - أ

اشباع حاجات الزبوف، ليس فقط في تسميميـ السمعة أو الخدمة بالمواصفات التي يطمبيا ولكف كذلؾ بمستوى مف التعامؿ 
 Hardjono)وذكر كؿ مف  ,( 83: 2115دىاـ ، )يحقؽ رضاىـ ويكسب ولائيـ لممنظمةالأخلبقي والمعنوي والعاطفي الذي 

& San,2017,2017:95 انو مف الميـ التأكيد عمى أف اليدؼ الرئيسي وراء السموؾ الموجو نحو الزبوف ىو زيادة رضا )
وف, عاملًب حاسمًا في التنفيذ الناجح لادارة علبقات الزبيعد  الزبوفتوجو نحو الأف ،اذ  الزبوفالزبوف بشكؿ مستديـ لخمؽ ولاء 

السموكيات والممارسات التي تبذليا المنظمة أو العامموف كافراد لفيـ  تمؾب اف التوجو نحو الزبوف يتمثؿعميو يرى الباحثوف و 
تقابؿ عمى خمؽ القيمة المستدامة التي ينعكس وبما ورغباتو وتفضيلبتو  حاجاتو اشباعمف خلبؿ  قيؽ رضاهوتحالزبوف 

 توقعات الزبائف او تتفوؽ عمييا .
ييكؿ الأنو عمى  رة علبقات الزبوفتنظيـ إدا (Singh& Badugu,2017:62) كؿ مف  يصؼ :تنظيم ادارة علاقات الزبون - ب

 يرى الباحثوف اذ, والحفاظ عميو وفبناء علبقات جيدة بالزبل الداعمة توفير المواردي القائـ عمى خدمة الزبوف مف حيث التنظيم
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يسيـ في  داعـ ييكؿ تنظيميب تتسـ عمؿ مناسبة اف ادارة علبقات الزبوف الناجحة تتطمب اشتراط ميـ يتمثؿ في توفير بيئة
 .مع الزبائف واكتسابيـ والاحتفاظ بيـ  العامميف تفاعؿ وتعامؿتعزيز 

جمع المعمومات حوؿ الزبائف مف خلبؿ اف  الى (Mohammed & Rashid,2012 :223)كؿ مف  اشار :ادارة المعرفة - ج
بغية تستخدميا المنظمة او مف خلبؿ اسموب تعامؿ العامميف وعلبقاتيـ مع الزبائف لتفاعلبت معيـ عبر نقاط اتصاؿ ا

 Yimكؿ مف )وأضاؼ , أداء المنظمةعمى  الايجابيتأثير بغية ال الزبائفمعمومات تسيـ في  تحقيؽ المعرفة ب الحصوؿ عمى
et al,2004:267 تسيـ في تحويؿ معمومات فيي , كبيرة دارة علبقات الزبائف بصورة( الى اف إدارة المعرفة ترتبط مع إ
اف الى يرى الباحثوف  ولذا.قيمة مضافةخمؽ و ,تقديـ عروض متميزة لمزبائف الىذلؾ يؤدي مما  بالزبائفالزبائف إلى معرفة 

 فيي ،لتحسيف الأداء قرارات استراتيجيةمف اتخاذ  ةأنيا تُمكِّف المنظماذ ، ارتباطًا وثيقًا بمقدرات التسويؽترتبط ادارة المعرفة 
 تحقؽتحويؿ بيانات ومعمومات الزبائف عبر تحميميا وتفسيرىا الى معرفة متخصصة تسيـ في تقديـ عروض متميزة بتضطمع 

 بناء علبقات زبائنية ناجحة.   وتفضيلبتيـ بغيةيـ ترغبا
اف المنظمات التي تتبنى استراتيجيات تركز عمى الزبائف لا يمكنيا تحقيؽ أىدافيا دوف مساعدة تكنولوجيا  -:التكنولوجيا -د

الآف بتنفيذ برامج إدارة علبقات الزبائف بصورة اكثر فاعمية عبر الاعتماد  العديد مف المنظماتالمعمومات ونتيجة لذلؾ تقوـ 
دارة علبقات الزبائف مرتبطتاف الكشفت العديد مف الدراسات أف  عمى توفير تكنولوجيا تواكب متطمبات العمؿ وقد تكنولوجيا وا 
 Madhovi)كؿ مف    فقد اشار ,(Singh & Badugu ,2017:62)  وليما تأثير إيجابي كبير عمى أداء المنظمة

&Dhilwayo,2017:4 ) بالفشؿ إذا لـ يتـ استخداـ التكنولوجيا بشكؿ صحيح  تنتيي ادارة علبقات الزبوفممارسات أف الى
ويعد الاستخداـ المناسب لمتكنولوجيا في مجاؿ التسويؽ أمرًا ميمًا لمحصوؿ عمى المعمومات الصحيحة مف الأشخاص 

عميو يرى و  اتخاذ القرارات الصحيحة المتعمقة بالمنتجات والعروض المختمفة.يسيـ في بما و  في الوقت المناسبو المناسبيف 
يرتبط ارتباطًا وثيقًا بالأداء وبمدى نجاح او فشؿ برامج ادارة علبقات الزبوف كونيا تعد المحرؾ  أف بعد التكنولوجياالباحثوف 
تمكف المنظمات مف تخطيط وتنفيذ إجراءات تسويقية  ادارة علبقات الزبوف التكنولوجيا القائمة عمىلمتغيير, اذ اف  الأساسي

ومات تعمؿ عمى تحسيف القدرات التسويقية مف خلبؿ توفير معم فييى الزبائف وجعؿ المنظمات أكثر ربحية ناجحة لمحفاظ عم
قيمة عف الزبائف وتفضيلبتيـ نتيجة مدى استجابة عاممييا لمتقنيات والوسائؿ الحديثة بغية التعرؼ عمى متطمبات ورغبات 

 .الزبائف وجذبيـ لممنظمة

 ي لمبحثالمبحث الثالث : الإطار العمم
 تشخيص مستوى الاىتمام بمتغيرات البحث  :اولًأ 

وفي ىذه الفقرة يتـ عرض استجابة أفراد العينة المبحوثة وتحميميا وتفسيرىا والناتجة عف استخداـ مقياس سباعي التدرج كؿ منيا 
ليمثؿ اتفؽ  (7)يصؼ حالة معينة للبتجاه والاتفاؽ بشأف فقرات الأستبانة إذ يتوزع مف أعمى وزف لو والذي أعطي الدرجة 

(بيدؼ الوقوؼ عمى أراء عينة البحث واستجابتيـ تماماليمثؿ لا اتفؽ تماماً )ضعيؼ  (1)ي أوطأ درجة ( فيما أعطتماماً تماماً)عاؿً 
لتحديد مستوى الاجابة وكما موضح (0.85=7\6( ومف ثـ )6=1-7الناتجة عف )البحث وسيتـ اعتماد طوؿ الفئة و  حوؿ متغيرات

 ( ادناه:  5بالجدوؿ )
 الفئات المستند الييا في مقياس البحث( مستوى الأىمية بحسب 5الجدول )

 ػاي  حّاِا   ػاي  خذا   ػاي   حٛي اٌٛعظ ضؼ١ف ضؼ١ف خذا   ضؼ١ف حّاِا ِغخٜٛ الا١ّ٘ت

 7-6.15 6.14-5.29 5.28-4.43 4.42-3.57 3.56-2.72 2.71-1.86 1.85-1 اٌفةت

 الباحثونمن اعداد : المصدر        
 العمل حياةجودة  -1
(. مما يشير اف 1.052( فيما بمغ الانحراؼ المعياري )4.874جودة حياة العمؿ قد بمغ )لاف الوسط الحسابي ( 6يبيف الجدوؿ )  

 فقد, النسبية أىميتيامؿ استناداً الى تدرج ابعاد جودة حياة العىذا البعد لو مستوى عاؿً مف الأىمية لدى العينة المبحوثة. كما و 
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الانحراؼ و ( 4.905اذ بمغ الوسط الحسابي لو ) الأخرى بالإبعادعمى اعمى مستوى اىتماـ مقارنة  بعد )ظروؼ العمؿ(حاز 
الانحراؼ ( و 4.823, اما اقؿ مستوى اىتماـ فقد كاف مف نصيب بعد )التعويضات( اذ بمغ الوسط الحسابي لو )(1.026المعياري )
  .تمبية طموحات العامميفلكافية  غير في المنظمات المبحوثة وىذا يدؿ عمى اف التعويضات( 1.062المعياري )

 أبعاده و ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لجودة حياة العمل 6 الجدول )

 (  SPSS V.23مخرجات برنامج )بالاستناد الى  الباحثوناعداد لمصدر : ا  
 
 السعادة التنظيمية -2

(. مما يشير اف ىذا 1.069فيما بمغ الانحراؼ المعياري )( 4.963سعادة التنظيمية قد بمغ )لمالوسط الحسابي ( 7بيف الجدوؿ )
بعد  حاز فقد, النسبية أىميتياتدرج ابعاد السعادة التنظيمية استناداً الى البعد لو مستوى عاؿً مف الاىمية لدى العينة المبحوثة.كما و 

( وبمغ الانحراؼ 4.995اذ بمغ الوسط الحسابي لو ) الأخرى بالأبعاد( عمى اعمى مستوى اىتماـ مقارنة المشاعر الايجابية)
( 4.933بمغ الوسط الحسابي لو ) فقد( الرضا عف الحياة( اما اقؿ مستوى اىتماـ فقد كاف مف نصيب بعد )1.029المعياري )

 .التي يعيشونياالوظيفية مدى تقبؿ عينة البحث لذاتيـ ولمحياة  وىذا يؤكد ضعؼ (1.043الانحراؼ المعياري )و 

 أبعادىاو ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمسعادة التنظيمية 7 الجدول )

 (SPSS V.23مخرجات برنامج )بالاستناد الى  الباحثونعداد ا

 ادارة علاقات الزبون   -3
. مما يشير اف ىذا (1.07( فيما بمغ الانحراؼ المعياري )4.802ارة علبقات الزبوف قد بمغ )لادالوسط الحسابي  (8بيف الجدوؿ )

 حازفقد , سبيةالن أىميتياتدرج ابعاد ادارة علبقات الزبوف استناداً الى و  كما،لدى العينة المبحوثة الأىميةالبعد لو مستوى عاؿً مف 
( وبمغ 4.861اذ بمغ الوسط الحسابي لو ) الأخرى بالإبعادعمى اعمى مستوى اىتماـ مقارنة  ( تنظيـ ادارة علبقات الزبوف)بعد 

اىتماـ فقد كاف مف نصيب بعد )التوجو نحو الزبوف( اذ بمغ الوسط الحسابي لو ( , اما اقؿ مستوى 0.985الانحراؼ المعياري )
وىذا يؤكد ضعؼ القدرة التي تمتمكيا المنظمات الفندقية المبحوثة عمى فيـ ومعرفة ( 1.133الانحراؼ المعياري )( و 4.757)

 .حاجات ورغبات وخصائص الزبائف المستيدفيف
 أبعادىاو علاقات الزبون  لإدارة( الوسط الحسابي والانحراف المعياري 8الجدول )

 ِغخٜٛ الا٘خّاَ اٌخشح١ب  الأحشاف اٌّؼ١اسٞ اٌٛعظ اٌحغابٟ الابؼاد

 ػاي   4 1.133 4.757 اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ 

 ػاي   1 0.985 4.861 حٕظ١ُ اداسة ػةلاث اٌضبْٛ

 ػاي   3 1.082 4.771 اداسة اٌّؼشفت 

 ػاي   2 1.080 4.822 اٌخىٌٕٛٛخ١ا 

   1.07 4.802 اٌّؼذي اٌؼاَ

 ( SPSS V.23بالاستناد الى مخرجات برنامج ) الباحثوناعداد المصدر :              
  

 ِغخٜٛ الا٘خّاَ اٌخشح١ب الأحشاف اٌّؼ١اسٞ ٌٛعظ اٌحغابٟا الابؼاد

 ػاي   4 1.062 4.823 اٌخؼ٠ٛضاث

 ػاي   3 1.075 4.873 اٌخط٠ٛش اٌٛظ١فٟ

 ػاي   2 1.045 4.898 اٌخىاًِ الاخخّاػٟ 

 ػاي   1 1.026 4.905 ظشٚف اٌؼًّ 
 ػاي    1.052 4.874 اٌّؼذي اٌؼاَ

 مستوى الاىتمام الترتيب  الانحراف المعياري الوسط الحسابي الابعاد
 عالً  1 1.029 4.995 المشاعر الايجابية

 عالً  2 1.136 4.962 انعدام المشاعر السمبية
 عالً  3 1.043 4.933 الرضا عن الحياة

 عالً   1.069 4.963 المعدل العام
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 اختبار فرضيات البحث )تحميل علاقات الارتباط والتأثير(: ثانياً 
 تحميل علاقة الارتباط - أ

علبقة الارتباط بيف المتغيرات )جودة حياة العمؿ والسعادة التنظيمية( والمتغير التابع )ادارة تجسد اىتماـ ىذه الفقرة بتوضيح 
عبر والثالثة  الثانية و  الفرعية وذلؾ لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى والأبعادعمى مستوى المتغيرات الرئيسة علبقات الزبوف(

 ادناه:  11) والجدوؿ ) (10الجدوؿ )و  ( 9دوؿ )وضح  في الجموكما (,Personمعامؿ الارتباط )استخداـ 

 ( علاقة الارتباط بين جودة حياة العمل والسعادة التنظيمية9 الجدول )
 اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت

 خٛدة ح١اة اٌؼًّ 

اٌشضا ػٓ  أؼذاَ اٌّشاػش اٌغٍب١ت   اٌّشاػش الا٠داب١ت 
 اٌح١اة  

 اخّاٌٟ اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت

 **0.522 **0.601 **0.534 **0.456 اٌخؼ٠ٛضاث 

 **0.541 **0.538 **0.537 **0.580 اٌخط٠ٛش اٌٛظ١فٟ

 **0.547 **0.583 **0.489 **0.508 اٌخىاًِ الاخخّاػٟ 

 **0.602 **0.533 **0.607 **0.523 ظشٚف اٌؼًّ
 **0.590 **0.580 **0.572 **0.556 اخّاٌٟ خٛدة ح١اة اٌؼًّ 

 (  SPSS V.23اعداد الباحثون بالاستناد الى مخرجات برنامج )، المصدر :  (0.01**  معنوي عن مستوى )       
( عند مستوى معنوية **0.590( وجود علبقة ارتباط بيف جودة حياة العمؿ والسعادة التنظيمية بمغت )9تبيف مف الجدوؿ)        

بعاد السعادة التنظيمية )المشاعر الايجابيةكما توجد علبقة ارتباط قوية ومعنوية بيف جودة حياة العمؿ (,0.01) انعداـ المشاعر ,وا 
(عند مستوى معنوية **0.580) (,**0.572)(,**0.556,الرضا عف الحياة( اذ بمغت معامؿ الارتباط عمى التوالي )السمبية

مدى توفر جودة الى ا يشير وىذه العلبقات تدؿ عمى وجود علبقة ارتباط بيف جودة حياة العمؿ والسعادة التنظيمية, وىذ( 0.01)
عمؿ ايجابية تنعكس بدورىا عمى شعور العامميف بالثقة والاحتراـ والمصداقية لممنظمة والذي يؤدي بالمحصمة النيائية الى تحقيؽ 

، مما يدؿ عمى قبوؿ الفرضية الرئيسة الاولى )توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف سعادتيـ واستقرارىـ النفسي في بيئة العمؿ
أجمالا وعمى مستوى الإبعاد(.وتتوافؽ ىذه النتيجة مع ما جاءت بو دراسة كؿ مف    والسعادة التنظيميةجودة حياة العمؿ 

(Ghaderi & Moradi,2015) في تحديد العلبقة الايجابية بيف المتغيريف. 
 ادارة علاقات الزبونالارتباط بين جودة حياة العمل و  ( علاقة10 الجدول )

 اداسة ػةلاث اٌضبْٛ      

 خٛدة ح١اة اٌؼًّ 

اٌخٛخٗ ٔحٛ 
 اٌضبْٛ

حٕظ١ُ اداسة ػةلاث  
 اٌضبْٛ 

اخّاٌٟ اداسة ػةلاث  ااٌخىٌٕٛٛخ١ اداسة اٌّؼشفت  
 اٌضبْٛ

 **0.541 **0.443 **0.643 **0.488 **0.687 اٌخؼ٠ٛضاث 

 **0.549 **0.398 **0.490 **0.561 **0.554 اٌخط٠ٛش اٌٛظ١فٟ

 **0.533 **0.482 **0.663 **0.492 **0.623 اٌخىاًِ الاخخّاػٟ 

 **0.628 **0.620 **0.529 **0.630 **0.701 ظشٚف اٌؼًّ
 **0.580 **0.528 **0.585 **0.568 **0.642 اخّاٌٟ خٛدة ح١اة اٌؼًّ 

 (  SPSS V.23اعداد الباحثون بالاستناد الى مخرجات برنامج )، المصدر : (0.01**  معنوي عن مستوى )       

( عند مستوى **0.580ادارة علبقات الزبوف بمغت )قة ارتباط بيف جودة حياة العمؿ و ( وجود علب10تبيف مف الجدوؿ)      
بعاد( , كما توجد علبقة ارتباط قوية ومعنوية بيف جودة حياة العمؿ 0.01معنوية )  ادارة علبقات الزبوف )التوجو نحو الزبوف, وا 
 (,**0.568) (,**0.642)ت معامؿ الارتباط عمى التوالي اذ بمغ( االتكنولوجيو  ,المعرفة أدارة,علبقات الزبوف أدارةتنظيـ 

ادارة قة ارتباط بيف جودة حياة العمؿ و ( وىذه العلبقات تدؿ عمى وجود علب0.01عند مستوى معنوية )(**0.528)(, **0.585)
وىذا يشير الى اف بيئة العمؿ في المنظمات المبحوثة توفر الظروؼ الملبئمة لمعامميف لتنعكس عمى تكويف , علبقات الزبوف

توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية ) الثانيةرئيسة مما يدؿ عمى قبوؿ الفرضية ال والاحتفاظ بيـ، علبقات طويمة الامد مع الزبائف
وتتوافؽ ىذه النتيجة مع ما جاءت بو دراسة كؿ مف  (.بيف جودة حياة العمؿ وادارة علبقات الزبوف  أجمالا وعمى مستوى الإبعاد

(Mohebinia & Dadashkarimi,2016.في تحديد العلبقة الايجابية بيف المتغيريف ) 

 
 



 5252العدد الثالث و الستون                                                         الاقتصادية الجامعة مجلة كلية بغداد للعلوم
 

522 

دارةالتنظيمية ( علاقة الارتباط بين السعادة 11 الجدول )  علاقات الزبون وا 
 اداسة ػةلاث اٌضبْٛ      

 اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت

 حٕظ١ُ اداسة ػةلاث   اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ
 اٌضبْٛ 

اداسة 
 اٌّؼشفت 

اخّاٌٟ اداسة ػةلاث  ااٌخىٌٕٛٛخ١
 اٌضبْٛ

 **0.533 **0.488 **0.562 *0.514 **0.523 انًشاػش الاٚجابٛت

 **0.549 **0.521 **0.422 **0.525 **0.582 اَؼذاو انًشاػش انسهبٛت

 **0.519 **0.620 **0.505 **0.561 **0.426 انشضا ػٍ انحٛاة
 **0.698 **0.540 **0.566 **0.551 **0.503 انخُظًٛٛت انسؼادةاجًانٙ 

 (  SPSS V.23بالاستناد الى مخرجات برنامج )اعداد الباحثون ، المصدر : (0.01**  معنوي عن مستوى )     
( ػُذ يسخٕٖ **0.698اداسة ػلاقاث انزبٌٕ بهغج )اسحباط بٍٛ انسؼادة انخُظًٛٛت ٔ ( ٔجٕد ػلاقت11ٔحبٍٛ يٍ انجذٔل )     

حُظٛى  ,انخٕجّ َحٕ انزبٌٕ( كًا حٕجذ ػلاقت اسحباط قٕٚت ٔيؼُٕٚت بٍٛ انسؼادة انخُظًٛٛت ٔابؼاد اداسة ػلاقاث انزبٌٕ )0.01يؼُٕٚت )

 (,**0.566) (,**0.551) (,**0.503)يؼايم الاسحباط ػهٗ انخٕانٙ  ار بهغ (ا, اداسة انًؼشفت ,انخكُٕنٕجٛاداسة ػلاقاث انزبٌٕ

، ( ْٔزِ انؼلاقاث حذل ػهٗ ٔجٕد ػلاقت اسحباط بٍٛ انسؼادة انخُظًٛٛت ٔاداسة ػلاقاث انزب0.01ٌٕ(ػُذ يسخٕٖ يؼُٕٚت )**0.540)

سؼادة ٔسضا انؼايهٍٛ ٔاَخًائٓى ٔٔلائٓى نهًُظًت هت ٔانشايهت ٔانخٙ حسٓى فٙ حؼزٚز ْٔزا ٚشٛش انٗ حٕافش ػذد يٍ انًؤششاث انًخكاي

حٕجذ ػلاقت اسحباط راث دلانت )  انثانثت, يًا ٚذل ػهٗ قبٕل انفشضٛت انشئٛست نُٛؼكس رنك ػهٗ اداسة انؼلاقت بانزبٌٕ  ٔانخزايٓى

 ٔحخٕافق ْزِ انُخٛجت يغ يا جاءث بّ دساست (. انسؼادة انخُظًٛٛت ٔاداسة ػلاقاث انزبٌٕ أجًالا ٔػهٗ يسخٕٖ الابؼاديؼُٕٚت بٍٛ 

(Gazzoli et al.,2012) .ٍٚفٙ ححذٚذ انؼلاقت الاٚجابٛت بٍٛ انًخغٛش 

 حح١ًٍ ػةلت اٌخأث١ش   -ط 

انًخغٛش انخابغ )اداسة ٛاة انؼًم ٔانسؼادة انخُظًٛٛت( ٔانًسخقهت )جٕدة حانفقشة بخٕضٛح ػلاقت انخأثٛش بٍٛ انًخغٛشاث حجسذ اْخًاو ْزِ 

ػبش اسخخذاو  ٔانشابؼتختخباس انفشضٛت انشئٛست انثانثت انفشػٛت ٔرنك لا ٔالإبؼادػلاقاث انزبٌٕ( ػهٗ يسخٕٖ انًخغٛشاث انشئٛست 

( ٔدسجت 0.01(ػُذ يسخٕٖ يؼُٕٚت )6.776بهغج )( انجذٔنٛت F(,ػهًاً اٌ قًٛت )Simple Regressionيؼايم الاَحذاس انبسٛظ )

 -( ٔكًا يٕضح ادَاِ :183( نؼُٛت بحجى )1حشٚت )

 ػةلت اٌخأث١ش ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚاٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت بأبؼادّ٘ا -1

بأبؼادًْا, ار ٚخضح يٍ انُخائج اٌ قًٛت  ٔانسؼادة انخُظًٛٛت( ححهٛم انخأثٛش بٍٛ جٕدة حٛاة انؼًم 12ٚخبٍٛ يٍ انجذٔل )

(F) ٙانسؼادة انخُظًٛٛتانًحسٕبت بٍٛ إجًانٙ جٕدة حٛاة انؼًم ٔإجًان ( ( ْٔٙ اػهٗ يٍ قًٛت )121.9بهغجF انجذٔنٛت انبانغت )

( R²( )0.521) يؼايم انخفسٛش ٔبهغ(,0.534( فقذ بهغ )B( يًا ٚذل ػهٗ ٔجٕد ػلاقت حأثٛش بًُٛٓا,ايا يؼايم الاَحذاس )6.776)

يٍ ػٕايم ختاسجٛت . ْٔزِ انُخائج حذل ػهٗ قبٕل ٔانًخبقٙ كاَج يٍ جٕدة حٛاة انؼًم  انسؼادة انخُظًٛٛت( يٍ  (52%ا٘ اٌ

أجًالا ٔػهٗ يسخٕٖ الإبؼاد( ٔيا  انسؼادة انخُظًٛٛت)ٕٚجذ حأثٛش رٔ دلانت يؼُٕٚت نجٕدة حٛاة انؼًم فٙ  انشابؼتانفشضٛت انشئٛست 

 ٚخفشع ػُٓا يٍ فشضٛاث فشػٛت. 

 بأبعادىما والسعادة التنظيمية( علاقة التأثير بين جودة حياة العمل 12الجدول ) 
اٌّشاػش  

 الا٠داب١ت 
أؼذاَ اٌّشاػش 

 اٌغٍب١ت
 اخّاٌٟ اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت اٌشضا ػٓ اٌح١اة 

 انخؼٕٚضاث
 

B 0.492 0.502 0.528 0.47 
R² 0.368 0.442 0.502 0.498 
F 142.2 153.4 123.7 155.3 

 B 0.495 0.530 0.538 0.509 انخطٕٚش انٕظٛفٙ
R² 0.403 0.496 0.463 0.487 
F 101.9 119.5 128.4 136.8 

 انخكايم الاجخًاػٙ 
 

B 0.507 0.567 0.604 0.591 
R² 0.466 0.428 0.543 0.521 
F 135.8 98.2 122.8 145.1 

 B 0.542 0.506 0.511 0.538 ظشٔف انؼًم 
R² 0.497 0.412 0.473 0.438 
F 182.3 99.8 138.5 149.5 

 B 0.498 0.539 0.529 0.534 اجًانٙ جٕدة حٛاة انؼًم
R² 0.433 0.413 0.457 0.521 
F 128.4 153.2 163.7 121.9 

(F( اٌدذ١ٌٚت )6.776)  N = 183 

 (SPSS V.23اٌّصذس : اػذاد اٌباحثْٛ بالاعخٕاد اٌٝ بشٔاِح )               
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 ػةلت اٌخأث١ش ب١ٓ خٛدة ح١اة اٌؼًّ ٚاداسة ػةلاث اٌضبْٛ بأبؼادّ٘ا -2

( F( ححهٛم انخأثٛش بٍٛ جٕدة حٛاة انؼًم ٔاداسة ػلاقاث انزبٌٕ بأبؼادًْا, ار ٚخضح يٍ انُخائج اٌ قًٛت )13ٚخبٍٛ يٍ انجذٔل )   

( انجذٔنٛت انبانغت F(ْٔٙ اػهٗ يٍ قًٛت )131.7انًحسٕبت  بٍٛ  إجًانٙ جٕدة حٛاة انؼًم ٔإجًانٙ اداسة ػلاقاث انزبٌٕ بهغج )

( ا٘ R²( )0.327(,ٔبهغ يؼايم انخفسٛش )0.381( فقذ بهغ )B(يًا ٚذل ػهٗ ٔجٕد ػلاقت حأثٛش بًُٛٓا,ايا يؼايم الاَحذاس )6.776)

ْٔزِ انُخائج حذل ػهٗ قبٕل  .يٍ ػٕايم ختاسجٛتٔانًخبقٙ ة انؼًم ػلاقاث انزبٌٕ كاَج يٍ جٕدة حٛا( يٍ اداسة (33%اٌ 

نجٕدة حٛاة انؼًم فٙ ححسٍٛ اداسة ػلاقاث انزبٌٕ أجًالا ٔػهٗ يسخٕٖ  انفشضٛت انشئٛست انخايست )ٕٚجذ حأثٛش رٔ دلانت يؼُٕٚت

 الإبؼاد( ٔيا ٚخفشع ػُٓا يٍ فشضٛاث فشػٛت. 

 ادارة علاقات الزبون بأبعادىمابين جودة حياة العمل و  التأثير( علاقة 13 الجدول )
اٌخٛخٗ ٔحٛ  

 اٌضبْٛ
 حٕظ١ُ اداسة ػةلاث

 اٌضبْٛ
اداسة 
  اٌّؼشفت

 اخّاٌٟ اداسة ااٌخىٌٕٛٛخ١
 ػةلاث اٌضبْٛ

 انخؼٕٚضاث
 

B 0.351 0.403 0.321 0.372 0.313 
R² 0.311 0.316 0.311 0.325 0.309 
F 143.3 156.5 144.8 150.1 153.2 

 B 0.302 0.389 0.429 0.375 0.369 انخطٕٚش انٕظٛفٙ
R² 0.299 0.373 0.378 0.341 0.335 
F 144.1 122.5 123.9 148.2 158.4 

 انخكايم الاجخًاػٙ 
 

B 0.356 0.378 0.327 0.324 0.341 
R² 0.338 0.303 0.306 0.320 0.324 
F 142.5 155.8 153.7 120.8 136.8 

 B 0.362 0.364 0.368 0.407 0.344 ظشٔف انؼًم 
R² 0.330 0.321 0.346 0.356 0.332 
F 144.0 165.2 158.5 98.2 165.3 

اجًانٙ جٕدة حٛاة 
 انؼًم

B 0.340 0.337 0.354 0.493 0.381 
R² 0.329 0.308 0.333 0.372 0.327 
F 158.1 144.9 126.8 171.1 131.7 

(F( اٌدذ١ٌٚت )6.776)  N = 183 

 (SPSS V.23ن بالاستناد الى برنامج )والمصدر : اعداد الباحث               
 

 ػةلت اٌخأث١ش ب١ٓ اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت ٚاداسة ػةلاث اٌضبْٛ بأبؼادّ٘ا -3

( Fبأبؼادًْا , ار ٚخضح يٍ انُخائج اٌ قًٛت )( ححهٛم انخأثٛش بٍٛ انسؼادة انخُظًٛٛت ٔاداسة ػلاقاث انزبٌٕ 14 ٚخبٍٛ يٍ انجذٔل )

( انجذٔنٛت انبانغت Fْٔٙ اػهٗ يٍ قًٛت )( 119.8اداسة ػلاقاث انزبٌٕ بهغج ) ٔأجًانٙاجًانٙ انسؼادة انخُظًٛٛت انًحسٕبت بٍٛ 

( فقذ بهغ R²انخفسٛش )ايا يؼايم ,(0.598( فقذ بهغ )B, ايا يؼايم الاَحذاس )ٔجٕد ػلاقت حأثٛش بًُٛٓا( يًا ٚذل ػهٗ 6.776)

ْزِ انُخائج حذل ٔ يٍ ػٕايم ختاسجٛت .ٔانًخبقٙ يٍ اداسة ػلاقاث انزبٌٕ كاَج يٍ انسؼادة انخُظًٛٛت   57%)( ا٘ اٌ )0.566)

ٕٚجذ حأثٛش رٔ دلانت يؼُٕٚت نهسؼادة انخُظًٛٛت فٙ ححسٍٛ اداسة ػلاقاث انزبٌٕ أجًالا ٔػهٗ ) انسادستػهٗ قبٕل انفشضٛت انشئٛست 

 (.يسخٕٖ الإبؼاد

 ادارة علاقات الزبون بأبعادىمابين السعادة التنظيمية و  التأثير( علاقة 14 لجدول )ا
اٌخٛخٗ ٔحٛ  

 اٌضبْٛ

 حٕظ١ُ اداسة ػةلاث 

 اٌضبْٛ 

 اخّاٌٟ اداسة  ااٌخىٌٕٛٛخ١ اداسة اٌّؼشفت 

 ػةلاث اٌضبْٛ 

 انًشاػش الاٚجابٛت

 

B 0.558 0.468 0.529 0.456 0.538 

R² 0.462 0.399 0.428 0.362 0.487 

F 123.3 122.8 135.1 111.9 110.8 

 اَؼذاو      

 انًشاػش انسهبٛت

B 0.525 0.537 0.498 0.506 0.562 

R² 0.422 0.501 0.366 0.441 0.517 

F 143.3 121.8 130.9 149.8 145.8 

 B 0.623 0.549 0.505 0.603 0.556 انشضا ػٍ انحٛاة

R² 0.538 0.516 0.487 0.490 0.521 

F 132.7 125.2 156.1 126.4 142.1 

 اجًانٙ انسؼادة 

 انخُظًٛٛت

B 0.565 0.499 0.528 0.398 0.598 

R² 0.523 0.369 0.492 0.298 0.566 

F 124.2 110.5 102.8 153.5 119.8 

(F( اٌدذ١ٌٚت )6.776)  N = 183 

 (SPSS V.23ن بالاستناد الى برنامج )والمصدر : اعداد الباحث                 



 5252العدد الثالث و الستون                                                         الاقتصادية الجامعة مجلة كلية بغداد للعلوم
 

522 

 تحميل المسار  –ج 
 ايجابيةمف  التحقؽ لغرضو او مف دونيا بغية قياس تأثير جودة حياة العمؿ عمى ادارة علبقات الزبوف عبر السعادة التنظيمية     
تـ الاعتماد عمى اسموب تحميؿ المسار بغية التوصؿ الى تحديد مدى فقد  تحسيف ادارة علبقات الزبوف في التأثير ىذا سمبية او

 غير وأخر مباشرة اتإلى تأثير  وتقسيميا المتغيرات بيف الإرتباط معامؿ مف خلبؿ تحميؿ وغير المباشر مباشرالتأثير الوجود 
)جودة حياة العمؿ( بمغ تأثيره  ( اف المتغير المستقؿ وىو15 مف الجدوؿ ) يتضح, اذ مباشر, عبر مسالؾ أو مسارات أو طرؽ

, فيما بمغ التأثير غير المباشر لممتغير المستقؿ )جودة حياة العمؿ( )ادارة علبقات الزبوف(المتغير المعتمد ( في 0.358المباشر )
)المباشر وغير  الكمي( اما التأثير 0.470عبر المتغير الوسيط )السعادة التنظيمية( )ر المعتمد )ادارة علبقات الزبوف(في المتغي

( مما يدؿ عمى اف السعادة التنظيمية متغير وسيط ملبئـ واف 0.828المباشر( لجودة حياة العمؿ في ادارة علبقات الزبوف قد بمغ )
 -, وكما موضح ادناه :اة العمؿ في ادارة علبقات الزبوفزيادة تأثير جودة حيفي توفره يسيـ 

 جودة حياة العمل في ادارة علاقات الزبون عبر السعادة التنظيمية ( نتائج تحميل المسار لتأثير15 الجدول )
اٌّخغ١ش اٌّؼخّذ )اداسة  اٌّخغ١ش اٌّغخمً )خٛدة ح١اة اٌؼًّ(

 ػةلاث  اٌضبْٛ  (

ػبش  اٌخأث١ش غ١ش اٌّباشش ٌّباششااٌخأث١ش 

 اٌغؼادة اٌخٕظ١ّ١ت

 اٌخأث١ش اٌىٍٟ

 0.634 0.331 0.303 اداسة ػةلاث  اٌضبْٛ   اٌخؼ٠ٛضاث

 0.717 0.401 0.316 اداسة ػةلاث  اٌضبْٛ   اٌخط٠ٛش اٌٛظ١فٟ

 0.798 0.466 0.332 اداسة ػةلاث  اٌضبْٛ   اٌخىاًِ الاخخّاػٟ

 0.777 0.453 0.324 اداسة ػةلاث  اٌضبْٛ   ظشٚف اٌؼًّ

 0.828 0.470 0.358 اداسة ػةلاث  اٌضبْٛ   إخّاٌٟ خٛدة ح١اة اٌؼًّ

 (SPSS V.23بالاستناد الى برنامج ) الباحثونالمصدر : اعداد           

لمتغير جودة حياة العمؿ وتأثيرىا في ادارة علبقات الزبوف فتمثمت بالاتي بمغ التأثير  اما عمى مستوى الابعاد الفرعية        
بعد التعويضات عبر  التأثير غير المباشر, اما 0.303))التعويضات( في المتغير المعتمد )ادارة علبقات الزبوف( )لبعد  المباشر

(. في حيف بمغ 0.634فيما بمغ التأثير الكمي )وىو تأثير موجب ويفوؽ التأثير المباشر،( 0.331السعادة التنظيمية فقد بمغ )
مباشر لبعد التطوير ( اما التأثير غير ال0.316التأثير المباشر لبعد التطوير الوظيفي في المتغير المعتمد )ادارة علبقات الزبوف( )

(.كما 0.717فيما بمغ التأثير الكمي ),روىو تأثير موجب ويفوؽ التأثير المباش(0.401عبر السعادة التنظيمية فقد بمغ ) الوظيفي
, (0.332في المتغير المعتمد )ادارة علبقات الزبوف( ) التأثير المباشر، فقد بمغ حقؽ اعمى تاثير واف تأثير بعد التكامؿ الاجتماعي

(. 0.798, فيما  بمغ التأثير الكمي )(0.466اما التأثير غير المباشر لبعد التكامؿ الاجتماعي عبر السعادة التنظيمية فقد بمغ )
وىذا يدؿ عمى اف التكامؿ وىو تأثير موجب وكبير نسبياً ويعد التأثير الكمي الأكبر مف بيف كافة أبعاد جودة حياة العمؿ,

الإيجابية المتمثمة بالألفة والتعاوف والاحتراـ تعد عنصر أساسي مف عناصر الرضا والرفاىية, ذلؾ لاف الاجتماعي والعلبقات 
العلبقات التعاونية تمعب دوراً محوريا في سعادة العامؿ ورفاىيتو في بيئة العمؿ. في حيف بمغ التأثير المباشر لبعد ظروؼ العمؿ 

( اما التأثير غير المباشر لبعد ظروؼ العمؿ عبر السعادة التنظيمية فقد بمغ 0.324)في المتغير المعتمد )ادارة علبقات الزبوف( 
وعبر ىذه النتائج نستدؿ عمى اف المتغير  (.0.777, فيما  بمغ التأثير الكمي )وىو تأثير موجب ويفوؽ التأثير المباشر( 0.453)

ارة علبقات الزبوف( بمستوى اعمى عبر توسط السعادة التنظيمية المستقؿ )جودة حياة العمؿ وابعاده يؤثر عمى المتغير المعتمد )اد
حياة العمؿ وادارة علبقات  وىذا يدؿ عمى دور السعادة التنظيمية في بيئة عمؿ المنظمة عبر دورىا الديناميكي الوسيط بيف جودة

مؿ في تحسيف ادارة علبقات الزبوف بتوسط ومف ىنا نستدؿ عمى قبوؿ الفرضية الرئيسة السابعة )يزداد تأثير جودة حياة الع .الزبوف
 وبشكؿ يتضح إف كافة أبعاد جودة حياة العمؿ تؤثر بشكؿ مباشر وغير مباشر في ادارة علبقات الزبوفكما و  السعادة التنظيمية(.

حياة العمؿ في ادارة متفاوت وأف التأثير غير المباشر لكؿ بعد كاف أكبر مف التأثير المباشر لو وىذا يشير إلى زيادة تأثير جودة 
ىو بعد التكامؿ الاجتماعي عبر السعادة التنظيمية, وأف البعد الذي حقؽ أكبر تأثير كمي في ادارة علبقات الزبوفعلبقات الزبوف   

تحقيؽ النجاح لوىذا يشير إلى أىمية ىذا البعد في المنظمات المبحوثة وضرورة الإىتماـ بو لموصوؿ إلى ادارة علبقات الزبوف  
 لتفوؽ في العمؿ.وا
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 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات
 اولا: الاستنتاجات

عزز ذلؾ بعد )ظروؼ العمؿ( ،  بإبعادىا ادارة الفنادؽ عينة البحث بجودة حياة العمؿقبؿ مف مستوى اىتماـ عالي اتضح  -1
سـ توالمتمثمة بتييئة بيئة تالظروؼ المحيطة ببيئة العمؿ الجيدة توفر اف وىذا يدؿ عمى الذي حقؽ اعمى وسط حسابي 

حرارة والإضاءة والتيوية فضلًب عف توفير التسييلبت والتقنيات ال( كدرجة والعوامؿ الفيزيائية )الماديةبالسلبمة والأماف الوظيفي 
العامميف مياميـ بالدقة والسرعة والتي تنعكس بشكؿ كبير عمى انجاز التي تمنع او تقمؿ حدوث إلاصابات والحوادث 

 .المطموبة
( اعمى وسط المشاعر الايجابيةاذ حقؽ بعد ) بإبعادىا ىتماـ عالي بتحقيؽ السعادة التنظيمية لمعامميفاتبيف توافر مستوى  -2

مع  عمميـ  الانسجاـ والموائمةحالة النفسية الناتجة مف مشاعر الراحة والطمأنينة والرضا و الشعور بالحسابي مما يعكس مدى 
 . نتيجة مدى توفير بيئة عمؿ ومناخ تنظيمي جيد

اعمى وسط علبقات الزبوف(  إدارةاذ حقؽ بعد )تنظيـ  بإبعادىا علبقات الزبوف لإدارةعالي  وأدراؾظير اف ىناؾ اىتماـ   -3
التي  والتقنيات الحديثةثقافي الوعي الو الييكؿ التنظيمي مدى توفير بيئة ملبئمة  لمعامميف مف  حيث  حسابي مما يعكس

وبما يضمف تحقيؽ القيمة المشتركة لمزبوف والمنظمة نتيجة المنافع المتبادلة بيف  الزبائف تنعكس عمى  بناء علبقة جيدة مع
 .الطرفيف

ادارة علبقات الزبوف وىذا يعني اف بمستوى ارتباط عالي   بأبعادىاادارة علبقات الزبوف مع  بأبعادىاجودة حياة العمؿ  ارتبطت -4
كانت بيئة العمؿ في المنظمات المبحوثة توفر الظروؼ الملبئمة لمعامميف لتنعكس عمى تكويف علبقات طويمة  تتحقؽ كمما

 الامد مع الزبائف والاحتفاظ بيـ .
اف ادارة علبقات الزبوف  وىذا يعني بأبعادىاوادارة علبقات الزبوف  بأبعادىا السعادة التنظيميةارتباط ايجابي ومعنوي بيف  دوج -5

 .توافرت المؤشرات والعوامؿ التي تسيـ في تعزيز سعادة ورضا العامميف وانتمائيـ وولائيـ لممنظمة والتزاميـكمما تتحقؽ 
الزبوف ، في ادارة علبقات عينة البحث تأثير مباشرا ومعنويا  في الفنادؽوأبعادىا جودة حياة العمؿ عمى المستوى الكمي  حققت -6

توفر بيئة مناسبة وصحية ليـ  عمى اف ادارة الفنادؽ عينة البحث يتجمى اىتماميا بالمورد البشري مف حيث مؤشر وىذا
 .لينعكس ذلؾ عمى ادائيـ بالعمؿ والتوجو نحو المحور الرئيس لوجود المنظمة والمتمثؿ بالزبوف

العلبقة مع الزبوف عمى الامد البعيد  تحسيفشعور العامميف بالسعادة وارتياحيـ في مكاف العمؿ لو اثر مباشر عمى  اف  -7
 بشكؿ فاعؿ . وأدارتيا

، اة العمؿ في ادارة علبقات الزبوفاتضح اف السعادة التنظيمية متغير وسيط ملبئـ واف توفره يسيـ  في زيادة تأثير جودة حي  -8
 ادارة علبقات الزبوف .في لجودة حياة العمؿ سيعوض عف جزء مف التأثير المباشر السعادة التنظيمية جود وبالتالي فاف و 
 ثانيا : التوصيات

 : يمكن صياغة عدد من التوصيات كالأتي  أعلاه الاستنتاجات ضوء في
السلبمة  شروط تمبي وآمنة صحية عمؿ بيئة توفير مف حيثبجودة حياة العمؿ الفنادؽ المبحوثة ادارة ضرورة زيادة اىتماـ  -2

  .ياح بمكاف العمؿ تاذ انيا مف العوامؿ الميمة التي تؤدي الى شعور العامميف بالسعادة والار ،المينية والصحة
المتمثمة بدورات المراسـ والاتكيت وفف التعامؿ مع الضيوؼ تعزيز خبرة العامميف في الفنادؽ المبحوثة بتكثيؼ الدورات التدريبية  -5

لما لذلؾ مف جودة حياة العمؿ ميـ مف ترسيخ وىذا يمثؿ جزء وبما يعزز تطوير قدراتيـ ومياراتيـ والندوات الداخمية والخارجية 
 . بالبيجة والسعادة تجاه المنظمة وشعورىـاثار ايجابية عمى تحسيف ادائيـ 

مما ينعكس  ،يستند الى التميز في الاداء لممكافآت، ووضع نظاـ عادؿ بالتعويضات الممنوحة لمعامميفضرورة اعادة النظر  -2
 .وسعادتيـ تجاه المنظمةيعزز مف انتمائيـ و  العامميف عمى إيجابياً 
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تشجيع العامميف وتثميف جيودىـ المبذولة وذلؾ مف خلبؿ تقديـ الثناء العمني او منح ادارة الفنادؽ بالتأكيد عمى ضرورة اىتماـ  -4
 جودة حياة العمؿ .ميـ مف ترسيخ لممنظمة وىذا يمثؿ جزء   احساسيـ بالمشاركة والانتماءوتنمية والتقدير كتب الشكر 

لمعػامميف   والإنسػانيةمػف حيػث الاىتمػاـ بالجوانػب السػموكية المبحوثػة  الفنادؽ تشجيع تبني مفيوـ السعادة التنظيمية بأبعادىا في -2
وتػوفير فػرص  وجميػع العػامميف  الإدارةوالتعػاوف بػيف  والألفػةالاجتماعيػة   بناء العلبقػاتواشباع الحاجات النفسية والتركيز عمى 

والذي ينعكس عمػى اداء المنظمػة  أدائيـالنفسية لمعامميف تعد مف اىـ العوامؿ المؤثرة عمى اذ اف الراحة التطوير وتحقيؽ الذات 
 ككؿ .

المشاعر مف خلبؿ بمورة لعمؿ لة الخوؼ مف تركيـ اوالاستقرار الوظيفي ونزع حا بالأمفالعمؿ عمى ترسيخ شعور العامميف  -2
واشباع حاجتيـ المادية   وأفكارىـوالاىتماـ بمقترحاتيـ  بالعدالة الشعور الايجابية الناتجة مف وجود الثقة والاحتراـ وتعزيز

 التنظيمية .أعماليـ وشعورىـ بالارتياح والسعادة  إنجاز في العامميف عمى اً يإيجابوالمعنوية مما ينعكس 
ادارة علبقات الزبوف الدائمة كمؤشر لبقائيا واستمرارىا في بيئة العمؿ مف خلبؿ التأكيد عمى زيادة الاىتماـ بنشر ثقافة ضرورة   -2

مف حيث جودة الخدمة الفندقية واسموب التعامؿ والفيـ الجيد لمتطمبات ورغبات  جددزبائف واكتساب جذب  أساليباستخداـ 
 .لاقامة الضيوؼ في الفندؽ السعرية الضيوؼ وتقديـ العروض والخصومات

بغية , ومقترحاتيـ  بأفكارىـ والأخذ الزبائفوالانفتاح مع  الشفافيةمبدأ نشر الاىتماـ بشكؿ اكبر بالتوجو نحو الزبوف مف خلبؿ  -2
 المقدمةردود أفعاليـ حوؿ الخدمات فضلب عف التعرؼ عمى , المفضمة لدييـ  الخدمةتقديـ وأساليب  رغباتيـ  التعرؼ عمى 

 يتسنى للبداره تحسينيا.ل

 المصادر
 -اٚلا: اٌّصادس اٌؼشب١ت :

دساعت حح١ٍ١ٍت ٢ساء ػ١ٕت ِٓ اٌؼا١ٍِٓ  -" دٚس اٌؼذاٌت إٌّظ١ّت فٟ ححذ٠ذ اٌغؼادة اٌفشد٠ت (، 7102انخزػهٙ،ػذَاٌ ػٕدة جخٕٛس ، )  -2

 سسانت ياجسخٛش غٛش يُشٕسة، كهٛت الإداسة ٔالاقخصاد، انجايؼت انًسخُصشٚت."، فٟ اٌششوت اٌؼاِت ٌخداسة اٌغ١اساث  ٚاٌّىائٓ فٟ بغذاد

اٌخٛخٗ ٔحٛ اٌضبْٛ باعخخذاَ ِؼ١اس "حٕافغ١ت ِٕظّاث الػّاي طبما ٌذٚس إداسة اٌّؼشفت فٟ ( ،  7102دْاو ، ػبذانسخاس ابشاْٛى ، ) -5

 جايؼت بغذاد.  -أطشٔحت دكخٕساِ غٛش يُشٕسة، كهٛت الإداسة ٔالاقخصاد اٌم١ّت اٌّضافت " ،

 ِٓ اٌّشا٘م١ٓ البٕاء ٌذٜ اٌح١اة باٌشضا ػٓ اٌشؼٛس ػٍٝ اٌٛاٌذ٠ت اٌّغأذة أثش " ( ،  7112انًقصٕد ، )  ػبذ أياَٙ انْٕاب، ػبذ -3

 . 289 – 243 ص ص شًس، ػٍٛ جايؼت انُفسٙ، الإسشاد  يشكز ػشش، انشابغ انسُٕ٘ انًؤحًش "،اٌدٕغ١ٓ
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