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 ملخص البحث

 
التعلم ل الخطأ، وثقافة إدارة الخطأ )الاتصال حويهدف البحث الحالي إلى تحديد طبيعة التأثير المباشر لأبعاد 

لخدملة، امن الخطأ، وتحليلل الخطلأ، وجلدارة الخطلأ، وتوللط الخطلأ، والمخلاطرة بالخطلأا عللى أدا  اسلتعادة 

لتنظيملي، التعلاط  اووكذلك التأثير المباشر لأبعاد الاستقامة التنظيمية )التفاؤل التنظيمي، والثقلة التنظيميلة، 

لعملل، للشلف  با تنظيمية، والتسامح التنظيميا على أدا  استعادة الخدمة مط اختبار اللدور المعلد لوالنزاهة ال

طوط الأماميلة ا مفلردة ملن العلاملين بلالخ357إذ تم تجميط البيانات الأولية من عينة عشوائية بسيطة لوامها )

  الوصلفي ستخدام أسللو  اححصلاا. وتم تحليل البيانات با%87في فنادق القاهرة الكبري، بمعدل استجابة )

للى ل البحث إومعامل الارتباط ألفا وارتباط بيرسون وأسلو  تحليل المسار ونموذج المعادلة الهيكلية. وتوص

ي أثير معنلوتلوجود تأثير معنوي إيجابي مباشر لأبعاد ثقافة إدارة الخطلأ عللى أدا  اسلتعادة الخدملة، ووجلود 

ل زاد شلف  بالعملتنظيمية على أدا  استعادة الخدمة، وأن شعور العلاملين بالإيجابي مباشر لأبعاد الاستقامة ال

ة وى العلاللمن مستوى العلالة بين ثقافة إدارة الخطلأ وأدا  اسلتعادة الخدملة، كملا حس لن الشلف  بالعملل مسلت

دى طللأ لللبللين الاسللتقامة التنظيميللة وأدا  اسللتعادة الخدمللة. ويوصللي البحللث باللرورة تنميللة ثقافللة إدارة الخ

مح قلة والتسلاالعاملين بالفندق والتدريب عليها بشكل مستمر، وكذلك تلوفير منلاع عملل للائم عللى التفلاؤل والث

ين والتعاط  والنزاهة في مواجهة أي تحلديات أو شلكاوي العمللا ، ملط ةلرورة الحفلاش عللي شلف  العلامل

م راةلين مللا  متلذمرين بلل جعلهلبأدا  أعمالهم مما ينصب علي أداٍ  أفال لاستعادة الخدمة وعدم تلر  الع

 عن الخدمة وأكثر ولاً  للفندق. وأخيراً تم التراح عدد من البحوث المستقبلية في هذا الصدد.

دق العمللل، فنللابثقافللة إدارة الخطللأ، الاسللتقامة التنظيميللة، أدا  اسللتعادة الخدمللة، الشللف  الكلمدداا الماتاح ددة  

 .القاهرة الكبريالخمس نجوم ب
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 :مقومة

ن مل ومن ثم الحد توُلي صناعة الايافة اهتمامًا كبيرًا بالسلوكيات التنظيمية للعاملين بها خاصة الفنادق،

ناعة الأخطلا  التللي يقعلون بهللا فلي عملهللم، والعملل علللى الاسلتفادة منهللا للدر المسللتطا ، عللى أسللاس أن صلل

مكن إنكار فلا ي .(Elshaer et al., 2023)الايافة أحد أهم المرتكزات التي تعتمد عليها السياحة في مصر 

ةًا للخطأ؛ لأنه بطبيعته غير معصلوم منله، و  ملن ثلم يجلبأن الفرد مهما اتخذ من احتياطات فإنه مازال معر 

لكلن يجلب عليله الاسلتفادة ملن الخطلأ لتقلويم سللوكه. وتواجله العديلد ملن المنظملات أخطلا  لا يمكلن تجنبهلا و

للى عة القائملة تعُلد ثقافلة إدارة الخطلأ أحلد المفلاهيم احداريلة الحديثلإدارتها على نحلو كل   وفع لال، وملن ثلم 

خطللا  أمللر مجموعللة الممارسللات والمبللاد  التللي تطُبقهللا إدارة المنظمللات لتحسللين أدائهللا الللوشيفي، إذ أن الأ

محتمللل الحللدوث وتمُثللل التهديللد الحقيقللي الللذي يواجلله المنظمللات خاصللة فللى شللل عصللر العولمللة وثللورة 

م لابلد ثلا. وملن Schlamann et al., 2023الاتصالات والتنافسية التي تشهدها بيئة الأعملال )المعلومات و

لمسللتقبل املن بلذل مجهللود ملن لباللل إدارة المنظملات ملن أجللل نشلر ثقافللة يسلودها اللتعل م وإدارة الأخطللا  فلي 

(Van Steenbergen et al., 2020; Bellora-Bienengräber et al., 2023.ا 

 

لا مفللر منهللا، ومللن الاللروري تحديللد كيفيللة التعامللل مللط حللدوثها وإدارتهللا بالشللكل العلمللي فالأخطللا  

المناسب، ومط ذلك فالنبرة السلبية التي تجعل المنظمات لا تتحدث علن أخطائهلا بوةلوح وشلفافية خوفًلا ملن 

دارتهلا وتظلل تللك التعرض للأذى، لد يؤدي لمنط اكتشاف الأخطا  وبالتالي لا يمكن الاسلتفادة منهلا ولا تلتم إ

 ,.Oliveira et al., 2022; Dong et alالأخطلا  متراكملة بالمنظملة وتتحلول لحلالات فشلل متتاليلة )

الأخطا  لتجنب عوالب الخطلأ السللبية، واللتحكم  بدلة مطالتعامل  الخطأإدارة ثقافة تتامن ا. وبالتالي 2023

المسلتقبل  يوتقليلل حلدوث أخطلا  معينلة فل،  ابما فلي ذللك تقليلل فلرا تعاللب الأخطلا)في الارر بسرعة 

 الأجللاللتعلم طويلل تحسلين الأدا  ومثلل  )منط الأخطا  الثانويلةا، وكلذلك تحسلين النتلائي احيجابيلة للأخطلا 

 . (Frese & Keith, 2015)والابتكارات 

 

ملن  لخيريلةيزيلد ملن النزعلة ا ، فهذامن الناحية التنظيمية مستقيمينإن حقيقة كون العاملين في المنظمة 

 Karakas et) لا يتجلزأ ملن نسليي الحيلاة الاجتماعيلة لهلذظ المنظملة اجلز  التي تعُلدخلال التأكيد على القيم 

al., 2015التنظيميللة والتللي يللتم محاولللة تفسلليرها بصللفات مثللل الخيللر التنظيمللي، والتنميللة فالاسللتقامة. ا 

مزيلد ملن لحتلاج التلي تتنظيملي السللو  ال تاموةلوعأحلد الاجتماعية، والتسامح، والأمانلة، والنزاهلة، هلي 

والتواصللل  ،لعمللل مللن حيللث تحسللين وتطللوير الثقافللة التنظيميللةلمفهللوم يمكللن أن ياللي  ليمللة  كونلله البحللث

تكلون للادرًا عللى تسلمية منظملة ملا بأنهلا ا. ولكلي Erkmen & Esen, 2012) المنظملة نجلاحو، التنظيمي

السلللو  الفاةللل المتزايللد  الفالليلة تشللير إلللىف للعللاملين،فمللن الاللروري دعللم الأنشللطة الفاةلللة  ،مسللتقيمة

إذ تمُك لن الاسلتقامة التنظيميلة العلاملين بالقيلام بالعديلد ملن السللوكيات  .اCameron et al., 2004عاملين )لل

جللاح، فللي حللين أن انخفللاض التفللاني الللذاتي، والتحفيللز الللداخلي، والن :بمفللاهيم مثللل احيجابيللة، والمرتبطللة

انخفاض احنتاجيلة، زيلادة السللوكيات غيلر المرغلو  فيهلا، وتلدهور ثقافلة  :مثل سلبيةيرتبط بآثار ستقامة الا

 ا. Uysal, 2021) المنظمةبلها دور مهم  الاستقامة التنظيميةوبالتالي فإن منظمات، ال

لعلاملين، ارهلا المنظملات باسلتمرار داخلل وفي هذا السياق، يعُد الشف  بالعمل من السلوكيات التي تطُو

ا، Chen et al., 2020; Suthatorn & Charoensukmongkol, 2023فهللو مللرتبط بللالتحفيز )

ة لويلة وبالتالي فإن العاملين ذوي الشف  بمهام عملهم هلم أكثلر عرةلة للتطلوير، وتلربطهم علاللات عاطفيل

ح الولللو والطالللة للمهللام ذات الصلللة بالنجللاعلللى اسللتعداد لتخصللي  ا، وLiu et al., 2021بوشللائفهم )

 .(Pollack et al., 2020) ةف التنظيميلاهلدتهم فلي تحقيلا الأاعللى مسلاهم المحافظلة ، وكلذلكالتنظيملي

ى تللوفير لشللعور بقللدرتهم عللللعللن إجللرا  عمليللات اسللتعادة الخدمللة، فللإنهم بحاجللة  عللاملينال لمسللئوليةنظللرًا و

ر يتللأثا. إذ Paşamehmetoğlu et al., 2022) سللتعادة المطلوبللةالمللوارد اللازمللة لتللوفير عمليللات الا

دورًا  لونعللامال وملن ثلم يلؤديالملؤثرة تجلاظ العملللا . تهم وسلللوكهم وعلالل علامليناسلتعادة الخدملة بقلدرات ال

الشلركة  يبلرز ذللك كعاملل مهلم فلي تحديلد سلمعة إذحاسمًا في استعادة الخدمة للتعاملل ملط شلكاوى العمللا ، 

كلل ملن  ا. وتأسيسًا على ما سبا، فإن البحلث الحلالي يتنلاول أثلرMihardjo et al., 2020) وجودة الخدمة

ل دور المُعللثقافللة إدارة الخطللأ والاسللتقامة التنظيميللة فللي دعللم أدا  اسللتعادة الخدمللة، باحةللافة إلللى بحللث اللل د ِّ

 . علالات بالتطبيا على العاملين بفنادق الخمس نجوم في القاهرة الكبريللشف  بالعمل في تلك ال
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 أولاا  مشكلة البحث 
تعُد الفنادق في العصر الحالي أحلد أهلم المؤسسلات الخدميلة التلي تحتاجهلا الحالارة الحديثلة، كمرتكلز 

ة فقط وإنما امتد مجال التصادي واجتماعي وثقافي يلُبي احتياجات ورغبات الأفراد، فهي لا تقدم خدمة احلام

المأكولات والمشروبات والمطاعم المتخصصة والصالات العامة وتنظي  الملابس والنوادي خدماتها ليشمل 

الخللدمات  فالللًا عللن ،الرياةللية والليليللة والمسللابح ومحلللات شللرا  السلللط والخللدمات المصللرفية والبريديللة

الخلدمات أخطلا  فلي تقلديمها. فالأخطلا  الممكلن  . وللد تتالمن أدا  تللكالأخرى مثل السلكرتارية والترجملة

حدوثها بالفنادق تتمثل في: الحجز الزائلد للفلرف، وتقلديم طعلام خلاطخ، وأخطلا  سللامة الفلذا ، وسلو  فهلم 

طلب العملا ، وسو  الاتصلالات ملط أعالا  فريلا العملل، وأخطلا  الوصلفات، وأخطلا  الحسلا ، ووةلط 

 ,.Guchait et alى تسللجيل الوصللول وعأو عمليللة الخللروج )أرلللام غللرف خاطئللة، وتجاهللل التفاصلليل فلل

 ا. 2018

 

و ولتوةلليح معللالم مشللكلة البحللث، لللام الباحثللان بللإجرا  دراسللة اسللتطلاعية خلللال شللهري مللايو ويونيلل

الفنلادق ا مفردة من موشفي الخطوط الأماميلة ب31م في محافظتي القاهرة والجيزة على عينة لوامها )2023

لفللرف الم خدمللة امحللل الدراسللة بالألسللام المتمثلللة فللي )لسللم: الحجللوزات، والاسللتعلامات، والاسللتقبال، وطلل

لأمللن، وحللاملي الحقائللب، والمللأكولات والمشللروبات، والرسللائل والنللدا ات الهاتفيللة والللتلكس والفللاكس، وا

جموعلة موالعلالات العامة، وأمنا  صندوق المكتلب الأملامي، والمفلادرة وتسلوية الحسلا ا وذللك باسلتخدام 

ة ئي الدراسل  المقابلة الشخصلية، وأشهلرت نتلامط الاستعانة بأسلو من الأسئلة ذات العلالة بمتفيرات البحث

نسلبيًا  لا  متوسطالاستطلاعية إلى أن مستوى إدرا  العاملين بتلك الألسام لأدا  استعادة الخدمة المقدمة للعم

جلود خاصة عند وجود أخطا  متمثللة فلي وصلول بعلع العمللا  مبكلرًا للفنلدق أو الخلروج منله متلأخرًا، وو

ي بعلع فنلدق أملام مكتلب الاسلتقبال لتسلجيل المفلادرة ومراجعلة الفلاتورة، وشلكاوطابور كبير من عمللا  ال

الطعلام العملا  من طعام الفندق ممثلة في )تأخر وصول الطعام، الطعلام غيلر نظيل ، علدم إعجلا  العميلل ب

سللابات المتواجللد أماملله، مرافللا المطعللم غيللر نظيفللة، سللو  تعامللل، خدمللة سلليئةا، وأخطللا  فللي الفللواتير والح

دملة فلي تعادة الخغيرها. مما يدعو إلي بنا  وتنمية ثقافلة إدارة الخطلأ والاسلتقامة التنظيميلة لتعزيلز أدا  اسلو

 ة:شل وجود شف  العاملين بعملهم. وعلى ذلك يمكن تجسيد مشكلة البحث الحالي في التساؤلات الآتي

 

 ة؟لكبرى محل الدراسبفنادق القاهرة اما تأثير ثقافة إدارة الخطأ على أدا  استعادة الخدمة للعاملين  -1

 راسة؟الكبرى محل الد ما تأثير الاستقامة التنظيمية على أدا  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاهرة -2

ل الشف  بالعمل من العلالة بين ثقافة إدارة الخطأ وأدا  استعادة الخدمة -3 ق القلاهرة للعاملين بفناد هل يعد ِّ

 ة؟الكبرى محل الدراس

نللادق دمللة للعللاملين بفهللل يعُللدِّ ل الشللف  بالعمللل مللن العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة وأدا  اسللتعادة الخ -4

 القاهرة الكبرى محل الدراسة؟

 

 ثان اا  أهواف البحث  
 تتمثل أهداف البحث فيما يأتي:

 

 راسة.الكبري محل الد القاهرةتحديد تأثير ثقافة إدارة الخطأ على أدا  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق  -1

 لدراسة.رة الكبري محل الياس تأثير الاستقامة التنظيمية على أدا  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاه -2

ل للشف  بالعمل على العلالة بين ثقافة إدارة الخط -3 الخدمة  أ وأدا  استعادةالكش  عن طبيعة الدور المُعد ِّ

 ل الدراسة.بفنادق القاهرة الكبرى مح

ل للشللف  بالعمللل فللي العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة و -4 خدمللة أدا  اسللتعادة البيللان طبيعللة الللدور المُعللد ِّ

 بفنادق القاهرة الكبرى محل الدراسة.
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 ثالثاا  أهم ة البحث 
 يستمد البحث الحالي أهميته من عدة اعتبارات علمية وعملية علي النحو الآتي:

   العلم ة / الأكاديم ةالأهم ة  -1

يلة، ة التنظيمالمساهمة في التأصيل النظري لمتفيرات البحث المتمثلة في )ثقافلة إدارة الخطلأ، والاسلتقام -

 ي يمكلن ملنوالشف  بالعمل، وأدا  استعادة الخدمةا، وتحديد طبيعة العلالات بين تلك المتفيلرات، واللذ

 المتفيرات بأخرى ذات صلة. خلاله أن تنطلا العديد من الدراسات في ربط تلك

يميلة امة التنظالسعي نحو سد الفجوة البحثيلة المتمثللة فلي دراسلة العلاللة بلين ثقافلة إدارة الخطلأ والاسلتق -

ل فليمُ كمتفيرات مستقلة وبين أدا  استعادة الخدمة كمتفير تابط، ملط دراسلة الشلف  بالعملل كمتفيلر   علد ِّ

 لعاملين بفنادق الخمس نجوم بالقاهرة الكبرى.التأثير على تلك العلالات بالتطبيا على ا

 

   الأهم ة العمل ة / التطب ق ة -2

 ، لملا لهلاتستمد أهمية البحث أياًا من مجال التطبيا المتمثل فلي فنلادق الخملس نجلوم بالقلاهرة الكبلري -

عملل، ال من أهمية في تقديم الخدمات للأفراد، والحصول على احيرادات بالعملة الصعبة، وتوفير فلرا

 وتنمية المناطا الجفرافية التي يتم إنشاؤها فيها وتطوير الصناعات المرتبطة بها.

سللتعادة اإلقللا  الاللو  علللى نتللائي البحللث ومسللاعدتها حدارة الفنللادق محللل الدراسللة فللي كيفيللة دعللم أدا   -

امة الخدمللة مللن لبللل مللوشفي الخطللوط الأماميللة، مللن خلللال الاسللتفادة مللن ثقافللة إدارة الخطللأ والاسللتق

 التنظيمية، وكذلك الشف  بالعمل لزيادة التأكيد على دعم أدا  استعادة الخدمة.

 

 رابعاا  الإطار النظن  وتنم ة ينوض البحث   

 يتامن هذا الجز  توةيح لمفاهيم وأبعاد ومتفيرات البحث، على النحو الآتي:

  Error Management Culture (EMC)ة إدارة الخطأ ماه م وأبعاد ثقاي -1

، وملن ثلم فالقابليلة %100تحدث الأخطا  بكل مكان وفي كل منظملة ولا يمكلن تجنبهلا أو منعهلا بنسلبة 

للخطأ عند الفرد بصفة عامة معتمدة على النسيان أو عدم الانتباظ أو الاع  الأخلاللي، وكلذا الظلروف التلي 

ا. وملن ثلم تقلوم ثقافلة Reason, 2000يعمل فيها ومحاولته بنا  دفاعات لمنط الخطأ أو التخفيل  ملن اثلارظ )

إدارة الخطأ على افتراض أنه من المستحيل منط جميط الأخطلا ، وأن هنلا  نتلائي فعليلة أو محتمللة للأخطلا  

(Porto et al., 2020; Cusin & Goujon-Belghit, 2019  ا. وتمشليًا ملط ذللك، يمكلن تنلاول تعريل

عبللارة عللن لللرارات وسلللوكيات الأفللراد فللي  التنظيمللي علللى أنلله السلللو فللي أدبيللات  تناولللهتللم الخطللأ كمللا 

المنظمات والمؤدية إلى فجوة غير مرغو  فيها بين الحالة المتولعة والحالة الحقيقيلة، مملا يلؤدى فلي النهايلة 

 ,Zhao & Oliveraإلللى نتللائي سلللبية فعليللة أو محتملللة علللى الأدا  التنظيمللي كللان مللن الممكللن تجنبهللا )

احجللرا ات غيللر  فالللاً عللنانحرافللات غيللر مقصللودة عللن الخطللط والأهللداف أو طللا  هللي ا. فالأخ2006

. ومن ثم لابد من التمييلز بلين الأخطلا  والانتهاكلات، فالانتهاكلات تتمثلل الصحيحة الناتجة عن نق  المعرفة

ى الأهلداف في النية المقصودة للتعدي على لاعدة أو لائحة في المنظملة أو النيلة المقصلودة لعلدم الوصلول إلل

فهللى مرتبطللة بمشللاكل متعلقللة بالدافعيللة مثللل: احشللراف المسلليخ وانخفللاض الللروح المعنويللة ، بينمللا تللرتبط 

 Frese & Keith, 2015; Manchi etالأخطا  بمشلاكل معلوماتيلة مثلل النسليان والسلهو ولللة المعرفلة )

al., 2013 .ا 

 

الفشلل، فالفشلل يعب لر علن النتلائي السللبية التلي للد ومن الجدير بالذكر أن هنا  أياًا تمييزًا بين الخطلأ و

تنتي عن الخطأ، ولكن الاستثنا  هو أن ليس كل الأخطا  تؤدي للفشل، بل إذا تم الكش  عن الخطأ في الولو 

يشلير اتجلاظ الخطلأ إللى كيفيلة ا. وFrese & Keith, 2015المناسلب ومعالجتله فهلذا لا يلؤدي إللى الفشلل )

والتوجلله  ،الأخطللا  جللز  مللن حياتنللا العمليللةف هللا،وكيفيللة تفكيللرهم فيفللي العمللل طللا  تعامللل الأفللراد مللط الأخ

عللى موالل  وسللوكيات عملل  مهلميمكلن أن يكلون لله تلأثير  مثلل ثقافلة إدارة الخطلأاحيجابي نحلو الأخطلا  

تعُلرف  استناداً إلى مفهوم الثقافة كمعلايير ولليم وممارسلات مشلتركة،و. (Guchait, 2023) الأفراد وأدائهم

معرفة الخطلأ،  ونشر بالتواصل حول الأخطا ، ومشاركة متعلقةأنها ممارسات تنظيمية بثقافة إدارة الأخطا  

ا. Van Dyck, 2005وفع اليلة ) الأخطا  ومعالجتها بسلرعةحالات والمساعدة في حالات الخطأ، واكتشاف 
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  مثل إةاعة الولو وزيادة التكالي ، وتزيد كما تعرف بأنها الممارسات التي تقُلل من النتائي السلبية للأخطا

ا. كملا Guchait et al., 2015ملن النتلائي احيجابيلة علن طريلا اللتعلم والمبلادرة والابتكلار ملن الأخطلا  )

 Sheikhaboumasoudiتعبر عن الأساليب والموال  والطريقة التي تتم بها إدارة الأخطا  فلي المنظملة )

et al., 2018علة الأنشللطة والموالل  السللوكية المتسلسللة القللادرة عللى الاسلتفادة مللن ا. كملا تعكلس مجمو

ا. Zhang et al., 2018الأخطلا  والتكيل  اللداخلي معهلا وملن ثلم التقليلل أو الحلد ملن الآثلار السللبية لهلا )

وتعني أياًا مجموعة الممارسات التلي تتبناهلا المنظملة لاكتشلاف الأخطلا  ومعالجتهلا والتعلرف عللى ردود 

-Cusin & Goujonالفعللل حولهللا، مللن أجللل تعزيللز احيجابيللة مللن الخطللأ والحللد مللن العوالللب السلللبية )

Belghit, 2019 بشللأن الأخطللا  ا. كمللا تشللير إلللى مجموعللة الممارسللات التنظيميللة المتعلقللة بالتواصللل

 Porto et) ومشاركة المعرفة بالأخطا  والمساعدة في موال  الخطأ واكتشاف الأخطا  ومعالجتهلا بسلرعة

al., 2020 .ا 

 

فلة دة فلرا معرتجدر احشارة إلى أن التزام المنظمة بثقافة إدارة الخطأ، تعُزز من زيا، وبناً  على ذلك

عللى  ا، كملا تسلاعد عللى إتاحلة الفرصلة لللتعلم ملن الخطلأPorto et al., 2020الأخطا  وسبل مواجهتهلا )

ة ا، وتتُليح سلهولSheikhaboumasoudi et al., 2018أسلاس أن الخطلأ مصلدر فع لال لللتعلم التنظيملي )

را التواصل بين المرؤوسين حول أخطائهم، واستفادتهم من تجاربهم ملط بعالهم اللبعع، مملا يزيلد ملن فل

 ا، وأياًاSheikhaboumasoudi et al., 2018; Van Herwijnen, 2018التعلم والمعرفة التنظيمية )

غ ا  واحبللاكتشلاف الأخطلاا على أدا  المنظمة ككل، فهى تتامن ابيً تحُس ن من أدا  العاملين مما ينعكس إيج

 ا. Guchait et al., 2016) السلبية نتائجهاالولو المناسب مما يقُلل من  يعنها ف

 

علي ملنهي تفلا ويجب التفرلة بين ثقافة إدارة الخطأ وثقافة تجنب الخطأ، إذ أن ثقافة تجنلب الخطلأ بمثابلة

ر العللاملين باحجهللاد ايقللوم علللى تفللادي الخطللأ  نظمللة لنفسللي بالمإمللا بالتسللتر أو المعالبللة عليلله ومللن ثاللما يشُللعِّ

(Maurer et al., 2017; Abd Al-Azzawi, 2021 ا. فتجنلب الخطلأ ملرتبط بالرلابلة المسلتمرة التلي لا

خللا ذي للد يالتسمح لأى فرد بالمنظمة بأن يتعلم من أخطائه، وبالتالي تشجيط العاملين على إخفا  الأخطا  و

 مجموعللة مللن المشللاكل الأخللرى المتولعللة، ومللن ثللم يللنعكس سلللبًا علللى نجللاح المنظمللة فللي بيئللة الأعمللال

(Guchait et al., 2015جنلب ا. ويطلا على الولاية من الخطأ مصطلح تجنلب الخطلأ، ويعتملد التلدريب لت

يللة يللة التقليدن البللرامي التعليمنظللرًا لأ ؛إرشللادات لتوجيلله المتلدربين للللتعلم بطريقللة تجنللب الخطلأالخطلأ علللى 

ريب. مليلة التلديتم تشجيط المتلدربين عللى تجنلب ارتكلا  الأخطلا  أثنلا  ع، وتتبنى مولفًا سلبيًا تجاظ الأخطا 

شللائ  تللم تصلميم التللدريب علللى تجنلب الأخطللا  لمنللط حلدوث الأخطللا ، ولا يللتم إبللاغ المشللاركين بالو للذلك

 ا.Bomyea et al., 2023; Yao et al., 2019) احيجابية للأخطا 

 

خطلأ، ثقافة إدارة الخطلأ ملن خللال بعُلدين هملا جلدارة ال (Van Dyck et al., 2005)وتناولو دراسة 

. إلللي أن أةللافو دراسللة (Jung & Yoon, 2017)والللتعلم مللن الخطللأ، وهللو مللا اعتمللدت عليلله دراسللة 

(Wang et al., 2018) حيلث بوح حلول الخطلأ، وتحليلل الخطلأ بعُدين إةافيين متمثلين فلي الاتصلال المفتل

للي أن . إ(Geng et al., 2022)أصلبح أبعلاد ثقافلة إدارة الخطلأ أربعلة أبعلاد والتلي اعتملدت عليله دراسلة 

وأةلافو بعُللدين اخللرين همللا توللط الخطللأ، والمخللاطرة بالخطللأ، بحيللث  (Guchait, 2023)جلا ت دراسللة 

 ⸵ارة الخطأثقافة إد ولد اعتمد الباحثان علي الستة أبعاد لقياس أصبح أبعاد ثقافة إدارة الخطأ ستة أبعاد رئيسة.

 فيملا يلأتيولأنها تتناسب مط طبيعة مجتمط البحث الحالي المتمثل فلي فنلادق الخملس نجلوم بالقلاهرة الكبلري. 

 عرض لأبعاد ثقافة إدارة الخطأ :

اف الأخطلا  عند اكتش  Open Communication about Errorالاتصال المات ح ح ل الخطأ   -

ن فلرق يتم التواصلل ملط الآخلرين وبالتلالي يلتم نشلرها، وملن ثلم تحلدث المنالشلة والتعلاون المشلتر  بلي

ا ا. ويعتبلر التواصلل المفتلوح حلول الأخطلا  محلورً Klamar et al., 2022العملل وإدارة المنظملة )

نلي أن حول الأخطلا  يعن التواصل الخاطخ ا. إVan Dyck et al., 2005للترويي والتعلم والابتكار )

تللالي يللتم رد الخطللأ بخطللأ وتللتم منالشللة الأخطللا  علانيللة مللط الآخللرين دون إتاحللة فرصللة للللتعلم، وبال

 ا. ومن ثم يجب التواصل مط زملا  العمل عند ولو Klamar et al., 2022أصبحو فرصة للعقا  )

ت حلول مط مشاركة المعلوملا الخطأ لتعزيز أدا  الخدمة المقدمة، ومعرفة كيفية التصرف بشكل أفال،

 ا.Guchait, 2023حدوث الخطأ حتى لا يرتكب الزملا  الآخرين نفس الخطأ )
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يعكلس سلرعة اكتشلاف الأخطلا  بالمنظملة ومعالجتهلا   Learning from Errorالتعلم م  الخطدأ   -

لا ا. و2022،طلامن اثارها السلبية، والتعلم منها ملن خللال الاسلتفادة ملن إيجابياتهلا )ع التقليلومحاولة 

طلي الفلرد يحدث التعلم إذا لم يتم التعرف على الأخطا  بوةوح تلام، فالأخطلا  فرصلة لللتعلم؛ لأنهلا تع

لعلاملين امعلومات لي مة عن كيفية تفيير مسار العمل من أجلل تحقيلا أهلداف المنظملة، وبالتلالي تشلجيط 

دارة ا. كملا توةلح ثقافلة إGuchait et al., 2015على اللتعلم ملن الأخطلا  علن طريلا التفكيلر فيهلا )

كة حلول الخطأ كيفية تعلم المنظملات ملن أخطائهلا، ملن خللال مجموعلة المعلايير والقليم والآرا  المشلتر

ن ل العلامليوسائل التعامل مط الأخطلا  الفعليلة أو المحتمللة وردود الفعلل السللوكية المسلموح بهلا ملن لبل

(Fruhen & Keith, 2014 .ا 

عند حدوث خطأ بمجال العمل، يجلب تحليلله وتحديلد أسلبا  حدوثله   Error Analysisتحل ل الخطأ  -

 ,Van Dyck et al., 2005; Guchaitبدللة، للتعاملل معله بشلكل أفالل ومنلط تكلرارظ مجلدداً )

ا. وتحتاج ممارسة تحليلل واكتشلاف الأخطلا  ومعالجتهلا بسلرعة جهلد كبيلر ملن إدارة المنظملة، 2023

  تعتبر الطريقة الأفال للتعامل ملط الآثلار السللبية لتللك الأخطلا ، وملن ثلم فالكش  المبكر عن الأخطا

تستعد إدارة المنظمة للمعالجة للحصول على نتائي إيجابية على مستوى أدا  المنظملة ككلل، وهنلا يجلب 

 ,Reasonالتنويه على أهمية الولو بالنسبة لولو  الخطأ واكتشافه والتعامل معله عللى وجله السلرعة )

 . ا2000

تقديم الخطأ معلوملات مهملة علن الأشليا  التلي يمكلن  يقصد به :Error Competence جوارة الخطأ -

 Vanتحسينها، وكيفية تصحيحها من أجل تحقيا الهدف النهائي، ومن ثم اسلتمرارية العملل بالمنظملة )

Dyck et al., 2005; Guchait, 2023 ،ا. وذللك عللى أسلاس أن الخطلأ فعللي أو محتملل الحلدوث

وملن ثلم يجلب منلط النتلائي المترتبلة عللى الأخطلا  ولليس منلط الأخطلا  نفسلها، وملن ثلم اسلتثمار منللافط 

 ,Keith & Freseالأخطللا  لتتحللول المنظمللة إلللى منظمللة متعلمللة، وتسللود ثقافللة الللتعلم التنظيمللي )

خطللأ ا. ومللن ثللم يجللب علللى إدارة المنظمللة تقللديم الللدعم اللللازم للعللاملين حللال ولللو  أحللدهم فللي 2011

والتعامل معه بطريقة مناسبة؛ لأن الولو  في الخطأ لد يؤدي لتوتر وللا الفلرد، لملا سليترتب عليله ملن 

اثار سلبية ومن ثم عقا  مما يؤثر على أدائه، وبالتالي يجب النظر إلى سبب الخطأ وحجمه، والظروف 

 ,Van Dyck et al., 2005; Guchaitالمؤديلة لولوعله، وملن ثلم إيجلاد حللول ملائملة لهلذا الخطلأ )

 ا. 2023

ن يكون تولط حدوث الخطأ في العمل من ولو لآخر، وفي أغلب الأحيا  Expect Errorت قع الخطأ  -

العواللب  ا. وتتمثللGuchait, 2023يكون احتمال حدوث الخطأ مرتفعًا أثنا  تنفيذ العامل لمهام عمله )

حللوادث للولللو، ووجللود منتجللات معيبللة، وكثللرة الالسلللبية المحتملللة للخطللأ فللي: عللدم الاسللتفلال الأمثللل 

وث والمشلاكل المتعلقلة بالعمللل، وةليا  المللال وحلدوث خسللائر ماليلة نتيجللة احسلراف فللي الملال، وحللد

مللة، مشلاكل اجتماعيللة، وتللأثيرات نفسللية سليئة علللى المللوشفين، وخسللارة وفقلدان الحصللة السللولية للمنظ

ة ة المحتمللالتكلالي  والجهلد. أملا علن العواللب احيجابيل وعدم توفير الخدمة في الولو المناسب، وزيادة

لللى تفللادى عللخطلأ فتتمثللل فلي: الللتعلم والاسللتفادة ملن الأخطللا ، والابتكلار والتجديللد، والمرونللة والعملل 

 ا.Van Dyck et al., 2005ولو  الأخطا  مستقبلًا )

 

وعلى النقيع، أشارت بعع الدراسات إللى أن هنلا  منظملات لا تتوللط حلدوث الخطلأ، وتتبلط أسللو  

القللرن  فللي ثلاثينيللات B.F. Skinner، حيللث لللد م Errorless Trainingالتللدريب الخللالي مللن الأخطللا  

أن الأخطلا  هلى  Skinnerأكثر فع اليلة، إذ يلرى حول ما يمكن أن يجعل بيئة التعلم الماةي تصميمًا تعليميًا 

عوالب سو  التحليل والتصميم ونق  السللو  المطللو ، وبالتلالي لا يلتم ذكلر الأخطلا  فلي عمليلة التلدريب 

الخاليللة مللن الأخطللا ؛ لأن الخطللأ للليس ةللروريًا للللتعل م. وتنصللب فكللرة التللدريب الخللالي مللن الأخطللا  علللى 

ر أية معلومات متعلقة بكيفية التعامل مط الخطلأ تدريب العاملين بالمنظمة على اتبا  القواعد بدلة، مط عدم ذك

تللتم  المحتمللل بعمليللة التللدريب، أى أن المتللدربون لا يتعرةللون لأخطللا  موجللودة بمكللان العمللل، وبالتللالي لا

ن التلدريب ا. إBiemond et al., 2022; Yao et al., 2019) منالشة طرق تجنب الأخطا  أو تصحيحها

أفاللل مللن المتللدربين علللى العمللل  يأدائهللم الللوشيف يللعللاملين المتللدربين فلل أكثللر فعاليللةالأخطللا   إدارة علللى

 ;Yao et al., 2019 ; Frese & Keith, 2015، وهو ما أكدته عدة دراسات سلابقة )من الأخطا  يالخال

Hart, 2011; Lazar & Norcio, 2003 .ا 
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للل بعللع المنظمللات المخللاطرة بارت  Risk of Errorالمخدداطنة بالخطددأ  - كللا  الخطللأ لتحسللين تفُا 

اد نله إذا أرإجرا ات العمل في ألسامها، وتتحمل بكل سرور الأشيا  التي يمكن أن تسو ؛ لأنها مؤمنة بأ

م . ومللن ثللم تقللو(Guchait, 2023)المللر  تحقيللا احنجللاز بالعمللل، عليلله المخللاطرة بارتكللا  الخطللأ 

ب التلي خطلا ، كأحلد أسلاليب التلدريالمنظمات في العصر الحديث باتبا  أسلو  التدريب عللى إدارة الأ

 ئيس لله فلييمكن أن تساعد المنظمة في إدارة الأخطا  وتحسلين أدا  العلاملين بهلا، إذ يتمثلل الشلكل اللر

معلوملات  زيادة مشاركة العاملين ومنحهم فرصًا لارتكا  الأخطا  وذللك أثنلا  عمليلة التلدريب، وتقلديم

ا. Dyre et al., 2017ستكشللاف الأخطللا  بأنفسللهم )لليلللة عللن الموللل  المسللتهدف ثللم يطُلللب مللنهم ا

مجللرد فالأخطلا  تسلاعد العللاملين عللى تعل للم واكتسلا  مهللارات حلل المشللكلات التلي لا يمكللن تحسلينها ب

تالي نها، وبالاتبا  إجرا ات التشفيل القياسية، فهذا الأسلو  يجعل العاملين يرتكبون أخطا  ويتعلمون م

عكس فلي ل مط مشكلات وموال  متشلابهة أو مختلفلة فلي المسلتقبل، مملا يلنيتحقا لهم القدرة على التعام

 ا. Yao et al., 2019النهاية على ولا  ورةا العملا  )

 

ويمكن القول أياًا أن العاملين المشاركين في هذا النو  من إدارة الأخطا  لا يتم توجيههم بشكل مباشر 

ويرتكبلون أخطلا  ويصللون أحيانًلا إللى حللول خاطئلة، إلى الحلول الصحيحة، بل إنهم يجربلون ويستكشلفون 

وهنا يأتي دور نقل الخبرة والمعرفة والمهارة سوا  في وةط حللول للمشلكلات المألوفلة أو المماثللة أو غيلر 

الأشلخاا  ارتكلا تقبلل ب منظملةال ليلامثقافلة إدارة الأخطلا  ا. وتتالمن Mahaju et al., 2023المألوفة )

رسللات التنظيميللة المتعلقللة بالتواصللل بشللأن الأخطللا ، ومشللاركة المعرفللة بالأخطللا ، م الممااسللتخداأخطللا  و

 ,.Fischer et al) والمساعدة في حالات الخطأ، واكتشاف الأخطا  ومعالجتها بسرعة للتعامل مط الأخطلا 

 ا. 2018
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للى حلل عملط بيئلة العملل، ويركلزون  يتكيفلونفي العمل مط الأفراد الذين حديثاً مات ترغب جميط المنظ

ن لكلل مط أهداف المنظمة، ويحققونها دون دوافط خارجية. وملط ذللك، لليس ملن الممكل ونالمشكلات، ويتماش

 "ةسلتقامالاة "الذين يمكنهم تلبية هذا النو  ملن التولعلات يجلب أن يتمتعلوا بميلز عاملونالف. ذلكموش  تلبية 

(Uysal, 2021 ا. وتعلود جلذور كلملة الاسلتقامة ملن"virtus" تينيلةباللا الفاليلة" والتلي تعنلي "القلوة أو، 

ف أفلاطلون وأرسلطو الفاليلة بأنهلا الرغبلات والأفعلال التلي تلوفر فوائلد ف خصلية شفي العصور القديمة عر 

لجماعيلة، االتنظيمية تصلرفات الأفلراد، والأنشلطة ا. إذ تشمل الاستقامة Bright et al., 2006) واجتماعية

خلاليللة والسللمات الثقافيللة، كمللا تشللير للسلللو  المتسللامي والمرتفللط لأعاللا  المنظمللة، ومراعللاة الجوانللب الأ

تلر  إرث والحفاش على القليم الأخلاليلة  الاستقامةوتمثل ا. Cameron et al., 2004والاجتماعية بالعمل )

 ا. Karakas et al., 2015) خلال تطبيا هذظ القيم جيد للأجيال القادمة من

 

والسللوكيات  ثقافة لائمة على الفايلة وتنشلأ ملن خللال المعتقلدات المشلتركةها بمعنى اخر يمكن اعتبار

ا. فهي تعب ر عن تطلابا صلفات الفلرد ملط القواعلد الأخلاليلة بالمنظملة، Williams et al., 2015) الشائعة

نسجام الاجتماعي، وملن ثلم يطملح العلاملون بالمنظملات المختلفلة لتحقيلا الاسلتقامة مما ينتي عنه نو  من الا

علللى مجموعلة مللن الافتراةلات حللول  الاسلتقامة التنظيميللة دا. وتعتمللSingh et al., 2018التنظيميلة )

الطبيعة البشرية والتنظيميلة التلي تشلمل الصلدق والرحملة واللولا  والاحتلرام والتسلامح، وهلي شلاهرة تملو 

 ,Pires & Nunes) دراسلتها ملن خللال نظريلات حلول الأدا  الاسلتثنائي والانحلراف احيجلابي والتسلامح

تلأثير للوي يسلمح للملوشفين بلأن يكونلوا أكثلر ارتباطًلا بلأدوارهم وتطلوير سللوكيات دوريلة  ا. كما لها2018

صائ  الثقافيلة أو مفهوم يشمل احجرا ات الجماعية أو الخا. فهي Shahid & Muchiri, 2019) إةافية

 ا. Çöp & Doğanay, 2019ه )العمليات للأفراد التي تامن تعزيز السلو  الفاةل والحفاش علي

 

 Virtue inالاسللللتقامة فللللي المنظمللللات  الندددد و الأول وتنقسللللم الاسللللتقامة التنظيميللللة لنللللوعين؛ 

Organizations  وتشير لسلو  الأفراد بالبيئات التنظيمية والتي تساعد الأفراد عللى الازدهلار بالعملل، أملا

وتشير للعوامل التمكينية  Virtue through Organizationsالاستقامة من خلال المنظمات  الن و الثاني 

 ,.Magnier-Watanabe et al., 2020; Bright et alبالمنظملات والتلي تعللزز وتلديم الاسلتقامة )

ا. وعُرفو الاستقامة التنظيمية بأنها ما يقوم به الفلرد ملن تنميلة شخصليته للشلعور بالسلعادة والمرونلة 2006
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 & Setyoko) فللي حللالات المعانللاة، وذلللك مللن أجللل تحقيللا أهللداف المنظمللة لتكللون فللي أفاللل حالاتهللا

Kurniasih, 2022مح والتفلاؤل والنزاهلة وتحلاف  تميز بوجود جو تزدهر فيه الثقلة واحنسلانية والتسلاتو. ا

 ;Ho et al., 2023. واتفقلو دراسلات )(Arshad et al., 2023) عليله وتنتشلر بلين أعالا  المنظملة

Meyer, 2018 أنهللا سللمات وسلللوكيات إيجابيللة جماعيللة تللدعمها وتميزهللا منظمللة تعللزز ب هللاتعريفا علللى

مصللدرًا للمرونللة والنجللاح الللدائم للمنظمللة،  . فهللى تعللدالرفاهيللة الممتعللة والرفاهيللة الجيللدة والأدا  الأمثللل

ا. وتهلدف Meyer, 2018باعتبارها تمثل حالة ذاتية الاستدامة، تعمل على تحفيز الآخرين عللى التصلرف )

 ,Cameron & Winn) بيئة تحمي احترام الذات، وتعزز رأس المال البشري، وتحسلن الرفاهيلةإلى خلا 

بالقلدرة عللى إلحلاق الالرر بالمنظملة أو نفعهلا ملن  علاملينط التمت لا. والجدير باللذكر أنله بلالرغم ملن 2012

الاسللتقامة فللي الولللو نفسلله، فللإن المللوشفين الللذين يفهمللون ويللدركون  ، إلا أنللهخلللال منللط نجاحهللا أو تعزيللزظ

ظهللر هللؤلا  الأفللراد سلللوكيات إيجابيللة علللى المللدى الطويللل فللي هللم أكثللر مقاومللة للصللعوبات، ويُ  التنظيميللة

 ا.Nikandrou & Tsachouridi, 2015) نظمة على التعافي من العوامل الشبيهة بالأزماتمساعدة الم

 

علللى المسللتوى الجمللاعي باهتمللام متزايللد فللي مجللال المللنح التنظيميللة  لاسللتقامةلللد حظيللو خصللائ  او

، ملن والتي تتامن الفح  التجريبي لأفال صفات المنظمة التي يمكن الاستفادة منهلا وتعزيزهلا احيجابية،

وتسللاعد  ا.Caza, 2016; Ho et al., 2023) مكللان العملللبالرخللا  الفللردي والجمللاعي  تعزيللزأجللل 

 ,Abbas)  من المنظمات والموشفين على خلا شعور بالانتما  والولا  تجاظ المنظمةكلًا الاستقامة التنظيمية 

ثم فهي تكافح ملن أجلل الحفلاش  ا. وتعترف منظمات اليوم بأن العاملين فيها يمثلون ميزة تنافسية، ومن2022

عليهم من خلال تطويرهم وزيادة أدائهم الوشيفي، وذلك من منظور أنهلا تلوفر مكلان عملل داعلم لهلم يتوافلا 

ا. وتناوللو دراسلة Dubey et al., 2020مط المنح التنظيمية احيجابية وكذلك السللو  التنظيملي احيجلابي )

(Cameron et al., 2004ة للاستقامة التنظيمية، يمكن سردها )ا خمسة أبعاد رئيسRego et al., 2011; 

Magnier-Watanabe et al., 2017:ا كما يأتي 

 

بالقلللدرة  المنظمللةب العللاملين يشللير إلللى شلللعور  Organizational Optimismالتاددا ل التنظ مددي  -

أدا   القلدرة عللى، وملن ثلم يصلبح للدى العلاملين تحلديات كبيلرة مواجهة على النجاح حتى عندوالتفاؤل 

مهام العمل بشكل صحيح، وكلذلك يتوللد لديله شلعور بأنله يسلتطيط مواجهلة أي مولل  خاصلة فلي وللو 

 الأزمات.

طلل  تعامللل زملللا  العمللل فيمللا بيللنهم بالمنظمللة بل تعنللي  Organizational Trustالثقددة التنظ م ددة  -

 نهم الاعتملاديمكل العلاملينوأن  ،نظملةلمل الحاكملةالمجاملة والمراعاة والاحترام هي واحترام، وبالتالي ف

 على بعاهم البعع في إدارة عملهم، ومن ثم التزام كافة العاملين بأهداف ولرارات المنظمة.

يعكلس حلرا المنظملة عللى نشلر سللوكيات   Organizational Compassionالتعاطف التنظ مدي  -

ا تسلعى ة الآخلرين ومراعلاتهم، كملالرحمة بين العاملين، واهتمامهم ببعاهم البعع ملط الشلعور بمعانلا

 .ر الترابط، مما يؤدي في النهاية إلى تعزيز مشاعأعمال التعاط  والاهتمام المنظمة إلى شيو  وتكرار

ملل فاةللة تشير إلى أن السلوكيات الشائعة ببيئلة الع  Organizational Integrityالنزاهة التنظ م ة  -

 تزام العاملين بأدا  الأعمال بنزاهة وشرف. وإيجابية وصادلة وجديرة بالثقة، ومن ثم ال

 حلرا المنظملة عللى تسلامح العلاملين يعنليو  Organizational Forgivenessالتسامح التنظ مي  -

 بارهلا فرصًلاواعتفي العمل، طالملا هنلا  التلزام ملن جلانبهم بمعلايير الأدا  العاليلة، الأخطا  لارتكابهم 

 والنمو. للتعلم

 

  Service Recovery Performanceماه م أداء استعادة الخومة  -3

موشلل   يشللير إلللى كفللا ةلللدمو العديللد مللن الدراسللات العلميللة عللدة تعريفللات لأدا  اسللتعادة الخدمللة، إذ 

ا. Babakus et al., 2003الخدمة في الخطوط الأمامية في حل مشكلات فشل الخدمة بما يرةي العملا  )

نلد عحصلاح فشلل الخدملة  المصممةالاعتراف بقدرات ومهارات الموشفين البارزين والخطوات  كما تعكس

 نظملةالخطوة التي تتخلذها الما. كما تمثل Van Vaerenbergh et al., 2019) حدوثها حرةا  المشترين

 خدملةرةائهم، بحيلث يظللون ملتلزمين حتلى عنلد حلدوث فشلل اخلر فلي الحلتهدئة المشترين غير الراةين 

(Yadav & Dhar, 2021 .ا 
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إدرا  مللوشفي الخدمللة فللي الخطللوط الأماميللة  ا أهميللةElziny & Mohamed, 2021وأةللاف )

ا يمكلن كمل. لقدراتهم وإجلرا اتهم ليكونلوا للادرين عللى حلل فشلل الخدملة، وبالتلالي محاوللة إرةلا  العمللا 

مليلات عدمة لحلل حلالات فشلل الخدملة فلي الخ يعلى أنه عملية تتكون من إجرا ات ينشرها مقدميه النظر إل

سلتعادة ايتليح أدا  ا. وتمشيًا ملط ذللك، Amoako et al., 2023) التسليم أو العروض الأساسية الخاصة بهم

لى عي الحصول المتميزين من أجل تحقيا الأهداف التنظيمية المتمثلة ف عاملينالاحتفاش بال نظماتالخدمة للم

 شفينبنللا  علالللات لويللة بللين العملللا  والمللوو ،طلبللات العملللا  الحللاليينتلبيللة مت فالللًا عللنعملللا  جللدد 

(Aldoghan, 2021)د حلدوث نظرًا لأن فشل الخدمة والأخطا  أمر لا مفر منه، فإن احجرا  المتخلذ بعل. و

 ملة للللأدا خطلأ أو فشلل فللي الخدملة أمللر بلال. الأهميللة. للذلك، يشللكل أدا  اسلتعادة الخدمللة أحلد الجوانللب المه

 ا. Wang et al., 2020)شيفي الو

تصلحيح فشلل ، ولبلول المشلكلة بسلرعةوهنا  استراتيجيات يجب اعتنالها لاستعادة الخدمة والتلي منهلا 

 حل المشكلات وتعلويع العمللا  علن أي خسلارةلتمكين الموشفين وتوةيح المشكلة، والاعتذار، والخدمة، 

(Elziny & Mohamed, 2021 ا. وهلذا ملا أكدتله دراسلة(Aldoghan, 2021)  يمكلن تحقيلا أدا  أنله

من خللال وةلط نظلام مكافلآت أفالل، وةلمان التمكلين، وتحسلين العملل الجملاعي،  لاستعادة الخدمة ألوى

. وعللى الجانلب السلوق باسلتمرار لتفيلرواتخاذ لرارات فعالة لوةط سياسة التشفيل على أسس أفال نظلرًا 

سللبية مثلل زيلادة التكلالي ، والكللام الشلفهي السللبي، واسلتيا  الخدملة عواللب اسلتعادة لأخطلا  الآخر يمكن 

ا. ويمكللن تنللاول محتللوى أدا  Akarsu et al., 2023) العملللا ، وانخفللاض معنويللات المللوشفين وأدائهللم

ا فلي خمسلة Boshoff & Allen, 2000استعادة الخدملة عللى أنله محتلوى ذو بعلد واحلد صلاغته دراسلة )

 & Aldoghan, 2021; Yadav & Dhar, 2021; Elziny) ت أجنبيلةدراسلا ةعلد ااسلتخدمتهعبلارات 

Mohamed, 2021; Ahmad et al., 2022; Paşamehmetoğlu et al., 2022; Guchait, 

2023; Zahoor & Siddiqi, 2023 .ا 

 

 لعلاقة ب   ثقاية إدارة الخطأ وأداء استعادة الخومة ا -4

لمنظمللات الخطللأ وعلالتهللا بللأدا  اسللتعادة الخدمللة خاصللة باتباينللو الدراسللات التللي تناولللو ثقافللة إدارة 

عملل تلأثير مباشلر للدعم المشلرف وزمللا  الا لوجلود Guchait et al., 2014الخدمية، إذ توصلو دراسة )

عللل لتفالتللأثير  كللذلك وجللودالخدمللة،  عادةالمللدركين حدارة الأخطللا  علللى مشللاركة الموشلل  فللي أدا  اسللت

ود أخيلرًا وجلر  وزملا  العمل حدارة الأخطا  على السلامة النفسية المدركة، واحيجابي لدعم المشرف المد

ين اركة الملوشفحدارة الأخطا  ومش مدر بين الدعم ال دركةالوسيط للسلامة النفسية الممعنوي للمتفير تأثير 

 ا إللىGuchait et al., 2016وانتهلو دراسلة ) .في عدد من المطلاعم بدوللة تركيلا الخدمة عادةفي أدا  است

عنلوي عللى تلأثير إيجلابي ما أن الدعم التنظيمي، ودعم المشرف، ودعم زملا  العمل حدارة الأخطا  كلان لهل

لسلللامة ل -معنويللا  -وجللود تللأثير إيجللابي  فالللًا عللنالخدمللة للمللوشفين وسلللوكيات المسللاعدة.  عادةأدا  اسللت

حللدى ين بإاسللتعادة الخدمللة للطلللا  الجللامعي فللي العلالللة بللين إدارة الخطللأ وأدا  النفسللية وسلللوكيات الللتعلم

 الأمريكية.  جنو  غر  الولايات المتحدةبالجامعات الكبيرة 

 مللن دعللم المشللرف ودعللم زملللا  العمللل أن كلللًا ا إلللى Afsar et al., 2017كمللا أوةللحو دراسللة )

مركللز الخطوط الأماميللة لللعللاملين بلل الخدمللةعادة بسلللوكيات المسللاعدة وأدا  اسللت إيجللابيمللرتبطين بشللكل 

للى عبلالتطبيا  (Wang et al., 2018)في حلين توصللو دراسلة  تايلاند.بشبكة الهات  المحمول بالاتصال 

ن ملأ، واللتعلم المتمثلة في الاتصال بالخطلأ، وتحليلل الخطل ثقافة إدارة الأخطا فنادق بتركيا إلى أن مجموعة 

لخطللوط فلرق العملل ملن علاملى ا علللى ثقلة الملدير وفعاليلةلهلا تلأثير إيجلابي معنلوي  الخطلأ، وجلدارة الخطلأ

ا 2018الأماميللة ممللا انعكللس علللى إبللدا  العللاملين والتللزامهم. بينمللا توصلللو دراسللة )العطللوي والحسلليني، 

م مشلتركة بمؤسسات القطا  العام بالعراق إلى أن مواجهة المؤسسات للأخطا  التنظيمية خلقو معتقلدات وللي

 لمفتللوح مللطاعامللل مللط الأخطلا ، وأن هللذظ القلليم لا تنسللجم كثيللرًا ملط ممارسللة الاتصللال بلين العللاملين تجللاظ الت

خطلا  ر عللى الأالأخطا ، أو المشاركة بمعرفة الأخطلا  أو اللتعلم منهلا، بلل يبلدو أنهلا أكثلر مليلًا تجلاظ التسلت

التمكلين وسلتبالي والخوف منها، كما أكدت على أن ثقافلة إدارة الخطلأ لهلا تلأثير معنلوي فلي سللو  العملل الا

 النفسي.
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أدا   أن التدريب على إدارة الأخطا  له تلأثير أللوى عللىا عن Yao et al., 2019كما كشفو دراسة )

افة لمللوشفي الاللي مقارنللة بالتللدريب الخللالي مللن الأخطللا  والتللدريب علللى تجنللب الأخطللا ، الخدمللة عادةاسللت

د ا علن وجلوWang et al., 2020وهلو دراسلة )كملا ن. بلالخطوط الأماميلة بالولايلات المتحلدة الأمريكيلة

ادق فلي لين بالفنلعلالة طردية معنوية بين ثقافة إدارة الخطأ وأدا  استعادة الخدمة حسب تقييم المشرفين للعام

 رتبطلووابالامتنلان  -معنويلا  -بشكل إيجابي  ارتبطو خطأأن ثقافة إدارة المدينة اسطنبول بدولة تركيا، كما 

افلة عللى أثير الثقملن خللال تل علاملينعلى أدا  اسلتعادة الخدملة لل خطأثقافة إدارة ال وأخيرًا أثرت، ا بالقلاسلبً 

  الامتنان والقلا.

 

ا إلللى أن دعللم احدارة العليللا ارتللبط بشللكل Van Steenbergen et al., 2020وتوصلللو دراسللة )

نط صلاملين في تعلم، كذلك إشرا  العإيجابي معنوي بثقافة إدارة الخطأ، والتى بدورها ارتبطو بالمزيد من ال

 يللة ببورصللةواتخللاذ القللرارات، وموا مللة الهيكللل التنظيمللي ونشللر الثقافللة التنظيميللة السللليمة بالشللركات المال

حكوميلة ا علن أن القيلادات بالمستشلفيات ال2022الأوراق المالية الهولنديلة. فلي حلين نوهلو دراسلة )عطلا، 

ي ؤوسللين فللرا الاسللتفادة مللن الخطللأ، وكللذلك وجللود تللأثير إيجللاببمحافظللة دميللاط اسللتطاعو أن تللوفر للمر

فسلية، ملكيلة النمعنويا لثقافة إدارة الخطأ ببعديها )التعلم من الخطلأ، والتواصلل المفتلوح حلول الخطلأا عللى ال

نو أخيلرًا حس لومما يترتب عليه تحسين أدا  العاملين، والشعور بالفخر والاعتزاز وتحقيا الربحية مسلتقبلًا، 

 ة. قافة إدارة الخطأ العلالة بين القيادة التكيفية والملكية النفسية بالمستشفيات محل الدراسث

 

للو  ا إللى أن الالفوط المتمثللة فلي التحلدي لهلا تلأثير مقZhao et al., 2022بينما توصللو دراسلة )

ملن ثلم وبالصلين، على التعلم من الفشل وثقافة إدارة الخطلأ بالمؤسسلات عاليلة التقنيلة  (U)على شكل حرف 

ي لملوارد. فلاوجد ارتباط معنوي بين ثقافة إدارة الخطأ والتعلم ملن الفشلل اعتملاداً عللى نظريلة الحفلاش عللى 

ل إللى أن ثقافلة إدارة الخطلأ )الاتصلال حلول الخطلأ، وتحليل (Geng et al., 2022)حلين توصللو دراسلة 

بلدا  ملين واحمعنلوي عللى السللامة النفسلية للعلا الأخطا ، والتعلم منها، وكفلا ة الأخطلا ا لهلا تلأثير إيجلابي

ملين ظيمللي للعللاالتنظيمللي، كللذلك التللأثير غيللر المباشللر للسلللامة النفسللية بللين ثقافللة إدارة الخطللأ واحبللدا  التن

 بمنظمات تصنيط تكنولوجيا المعلومات في الصين.

 

عللى  قافلة إدارة الخطلأثالمعنلوي ليجلابي احتلأثير ا إلى الAggarwal et al., 2022وخلصو دراسة )

طنلة سللو  الموا مباشلر عللىاليجلابي غيلر احتلأثير الوالعاملين، وتبادل العملا  و دركة،العدالة احجرائية المُ 

ومشللاركة  ،العللاملين، وتبللادل العملللا  والمُدركللةمللن خلللال العدالللة احجرائيللة  التنظيميللة الموجهلله بالخدمللة

ا إللى Guchait, 2023وتوصللو دراسلة ) .ربط والخمس نجلوم بالهنلدعاملين بالخطوط الأمامية بفنادق الأال

ن الخطلأ، ملأن ثقافة إدارة الخطلأ بأبعادهلا )تحليلل الخطلأ، والتواصلل حلول الخطلأ، وجلدارة الخطلأ، واللتعلم 

يلادة زوتولط الخطأ، والمخلاطرة بالخطلأا أثلرت بشلكل إيجلابي معنلوي عللى أدا  اسلتعادة الخدملة ملن خللال 

لخطلأ اا علن أن ثقافلة إدارة Van Mourik et al., 2023اتية بالعملل. فلي حلين نوهلو دراسلة )كفا تهم الذ

ة، عوالللب الخطللأ الصللفيرة، والأخطللا  الروتينيللالمفتللوح عللدلو مللن العلالللة السلللبية بللين شللروف العمللل )

ن ثقافلة وأا من ناحية وبين اللتعلم ملن الأخطلا  ملن ناحيلة أخلرى، والمشاعر السلبية، وةفط الولو المرتفط

ن فلي للملراجعي إدارة الخطأ المبنية على اللوم أدت لتفالم العلالة السللبية بلين شلروف العملل واللتعلم الخلاطخ

 الشركات الهولندية. وبناً  على ذلك يمكن صياغة الفرض الأول كما يأتي:

ا يددي أداء اسددتعادة ال الاددنض الأول  ا إيأاب ددا ادق امل   بانددخومددة للعددتددرثن ثقايددة إدارة الخطددأ تددأث ناا معن يددا

 .القاهنة الكبن  محل البحث
 

 لعلاقة ب   الاستقامة التنظ م ة وأداء استعادة الخومة ا -5

تنوعو الدراسلات السلابقة التلي تناوللو العلاللة بلين الاسلتقامة التنظيميلة وأدا  اسلتعادة الخدملة، فهنلا  

ا لوجلود Ma et al., 2022ة )دراسل إذ توصللو ،دراسات تناولو العلالة بينهم بشكل مباشر أو غير مباشلر

تللأثير إيجللابي معنللوي للقيللادة الأخلاليللة علللى أدا  اسللتعادة الخدمللة مللن خلللال الاسللتقامة التنظيميللة بأبعادهللا 

المتمثلة في التفاؤل التنظيمي، والثقة التنظيمية، والتعاط  التنظيمي، والنزاهة التنظيمية، والتسامح التنظيمي 

 & Setyokoالصللينية. كمللا خلصللو دراسللة )لطللا  الخللدمات  بشللركات طوط الأماميللةبللالخ للعللاملين

Kurniasih, 2022 ا لتللأثير إيجللابي معنللوي مباشللر للاسللتقامة التنظيميللة علللى أدا  العللاملين بصللفة عامللة
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لتلأثير احيجلابي  (Arshad et al., 2023)وكذلك رفاهيتهم بالمنظمات غير الربحية. وهو ملا أكدتله دراسلة 

 معنوي والاستقامة التنظيمية على الأدا  الوشيفي للعاملين ببنو  القطا  المصرفي الباكستاني.ال

 Hurوعند تناول العلالة غير المباشرة بين الاستقامة التنظيمية وأدا  استعادة الخدمة، توصلو دراسة )

et al., 2016 العملل والأدا  بالعلاللة بلين التعلاط   فليا حبدا  ملوشفي الخدملة ا وسيطً أن هنا  تأثيرً ا إلي

العلاللة المعنويلة بلين التعلاط  بالعملل والأدا  اللوشيفي للعلاملين بالمتلاجر الكبلري بكوريلا  وكذلكالوشيفي. 

لوجللود علالللة ارتبللاط طرديللة معنويللة بللين  (Guchait et al., 2016)الجنوبيللة. فللي حللين انتهللو دراسللة 

دما يتوفر في سلو  القائد النزاهة التنظيميلة فهلذا يلؤدي بلدورظ لزيلادة أدا  النزاهة وأدا  استعادة الخدمة، فعن

استعادة الخدمات وتصحيح الأخطلا  التلي ترتكلب فلي مجلال عملل كلل فلرد بالفنلادق التركيلة. بينملا توصللو 

 ا لوجود علالة معنوية بلين التسلامح التنظيملي وأدا  اسلتعادة الخدملة، كملاGuchait et al., 2019دراسة )

أشارت إلى وجود تلأثير معنلوي للمتفيلر الوسليط المتمثلل فلي السللامة النفسلية والعداللة التنظيميلة فلي علاللة 

 التسامح التنظيمي بأدا  استعادة الخدمة.

 

ا علن تلأثير إيجلابي معنلوي للثقلة التنظيميلة فلي Paşamehmetoğlu et al., 2022وكشلفو دراسلة )

اسلتعادة  خفلاض أدا بذ بمكان العمل ملن مسلتوى الثقلة التنظيميلة وبالتلالي انأدا  استعادة الخدمة، بينما لل ل الن

سليناريو  أشهلرت أنله فليا Wei et al., 2022الخدمة بالنسبة للعاملين بالفنادق محل الدراسة. أملا دراسلة )

ن ملا كلابين، خدمة التسوق عبر احنترنو، فإن التعاط  له تأثير إيجابي معنوي على تسامح المستهلكاستعادة 

دة الشلرا  للدى المسلتهلك، ولعلب تسلامح المسلتهلك عللى نيلة إعلا -معنويلا  -تسامح المسلتهلك تلأثير إيجلابي ل

ي فلمعتلدلًا  بين التعاط  ونية إعادة الشرا  لدى المستهلك. تلعب سلمعة المتجلر عبلر احنترنلو دورًا وسيطٍ ك

ني لفلرض الثلاوبناً  على ذلك يمكلن صلياغة ا ك.العلالة بين تسامح المستهلك ونية إعادة الشرا  لدى المستهل

 كما يأتي:

ا يدي أداء اسدتعادة الخومد الانض الثاني   ا إيأاب دا باندادق  ة للعدامل  ترثن الاستقامة التنظ م ة تأث ناا معن يدا

 .القاهنة الكبن  محل البحث
 

  Work Passionماه م وأبعاد الشغف بالعمل  -6

فتله دراسلة )تباينو تعريفات الشف  بالعمل،  رد أو إعجلا  الفل ا بأنلهVallerand et al., 2003إذ عر 

عملل، للى أدا  العمهام التي يؤديها، ومن ثم يعُد الشف  بمثابة مؤشلر لتحفيلز العلاملين لل هحبه لعمله واستيعاب

ى . كمللا يعُللرف بأنلله شللعور بمعنللي وليمللة العمللل لللد(Zhang et al., 2022)وهللذا التعريلل  اعتمللد عليلله 

 لين، ولو كان هنلا  ةلفط فلي مهلام عملله فسلوف يؤديله بطيلب خلاطر، وبالتلالي يلنعكس عللى مختلل العام

لعملل بأنله يمثلل ليملة ل (Tolention et al., 2022)ا. كملا تناولله Obeng et al., 2021جوانلب حياتله )

ين ا بأنلله شللعور العللامل2023الهللادف الللذي يؤديلله العللاملون بالمنظمللة. وطرحتلله دراسللة )عشللري وسللبط،

 ثمار ولتلهبالحماس واحيجابية الممزوجة بالدوافط الذاتية للعمل، وملن ثلم ينلتي عنله حلرا العاملل عللى اسلت

سليين علدين رئيبُ أثنا  أدا  مهام عمله، والسعي نحو الازدهار في أدا  العمل. وتتمثل أبعاد الشف  بالعمل فلي 

 ض للبعدين على النحو الآتي:، وفيما يلي عراVallerand et al., 2003)والذي وةعته دراسة 

اظ يمثلل الرغبلة الشلديدة احيجابيلة للعاملل تجل  Harmonious Work Passionشغف العمل المتناغم  -

وعلة. عمله، والانهما  بشدة في أدائه طواعية وعن طيب خاطر منله، مملا يتليح لله اكتسلا  خبلرات متن

ام اللذات عندما يستثمر الفرد الولو والطاللة فلي نشلاط يخللا إحساسًلا بالاختيلار المسلتقل واحتلر ويظهر

نللاغم عنلدما يكللون الشلخ  شلفوفًا بشلكل مت. والشخصلي والتلأثير احيجلابي أثنلا  الانخللراط فلي النشلاط

 ردحيلاة الفل ملن صبح النشاط جانبًا مهمًلايو، بنشاط ما، سيكون النشاط متوازنًا مط أنشطة الحياة الأخرى

(Vallerand et al., 2003; Vallerand, 2015ا.  

يتالمن اسلتحواذ الوللو عللى مهلام عملل   Obsessive Work Passionشدغف العمدل الاسدتح ا    -

الفرد الذي يحبه في المنظمة، لدرجة تجعل العمل مسيطر عللى شخصلية الفلرد، ولا يتخيلل حياتله بلدون 

للانخلراط فلي  للفرد ميل لهري داخلي غير مدروسل الاستحواذي في عمله. وبالتالي يتجس د شف  العم

يسللتهلك النشللاط لللدرًا غيللر متللوازن مللن الطالللة مللط اسللتبعاد أنشللطة الحيللاة المهمللة مللا، ومللن ثللم  نشللاط

 ;Vallerand et al., 2003، لدرجة تجعل الفرد شلفوفًا بعملله لدرجلة لا يمكنله اللتحكم فيهلا )الأخرى

Vallerand, 2015 .ا 



 2024 مارس - الأوللعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

ل     ....... تأث ن ثقاية إدارة الخطأ والاستقامة التنظ م ة على أداء استعادة الخومة يي ض ء الوور المُعو ِّ

 د. أحمو محمو عبو الحي ن ر الوي ، د. محمو ي    البندا                                    

 

48 

ذ إ معلد ل، لقد تنوعو الدراسات السابقة التي تناولو الشف  بالعمل، إذ تناولته بعع الدراسلات كمتفيلر

ملة، لوجود تأثير معنوي للشف  المتناغم في أدا  اسلتعادة الخد (Yadav & Dhar, 2021)توصلو دراسة 

لعللب  الخدمللة، وبالتللاليعلللى نقلليع الشللف  الاسللتحواذي الللذي كللان للله تللأثير غيللر معنللوي فللي أدا  اسللتعادة 

خللرى أالشلف  المتنلاغم دور معنللوي فلي العلالللة بلين صللياغة الوشلائ  وأدا  اسللتعادة الخدملة. ومللن زاويلة 

علالة بلين ا عن الأثر المعنوي احيجابي لشف  الاخترا  للعاملين في الAltaf et al., 2019كشفو دراسة )

دا  أقةا وبللين الللتعلم الريللادي، والخبللرة الرياديللة السللابالعوامللل الرياديللة )الللدعم احداري، وتقللدير العمللل، و

 القطا  المصرفي في باكستان.بالأعمال 

 

علد لا شف  ريادة الأعمال يلعب دورا مُ أن عن  (Liao et al., 2022)وفي نفس السياق، نوهو دراسة 

، وأنهلا علليم الريلاديالعقلية الريادية تتشكل من الت، وأن ريادة الأعمال نحو تجاظالكفا ة الذاتية والافي تشكيل 

 ،راسلات أخلرىدبينما تم تناول الشف  بالعمل كمتفيلر وسليط فلي تلعب دورًا حيويًا في تحفيز النية الريادية. 

 الأهلداف الجوهريلة والخارجيلة للملوشفين بشلكل سللبي ا إللى ارتبلاطCui et al., 2021خلصلو دراسلة )

ف  أن شلوميلة. تلأثير الأهلداف الخارجيلة عللى نوايلا التقاعلد المبكلر أكثلر أه كلان، كملا بنوايا التقاعد المبكلر

مرونلة  وأخيلرًا علدلو ،وسيط بين محتلوى أهلداف العملل ونوايلا التقاعلد المبكلر للدى الملوشفين متفيرالعمل 

السلياق،  نفلسوفلي  .معنلويممارسات الموارد البشرية العلالة بين شف  العمل ونوايا التقاعد المبكلر بشلكل 

ل ا وتوصلو إلى أن شلف  العملObeng et al., 2021لعب شف  العمل المتناغم دور الوسيط في دراسة )

القائلد  تبلادل بلينالمتناغم له تأثير إيجابي معنوي فلي العلاللة بلين المنلاع التنظيملي والأدا  اللوشيفي، وأدى ال

وتوصللو  ل المتنلاغم بالقطلا  المصلرفي بفانلا.والمرؤوس لتعديل العلالة بين المناع التنظيملي وشلف  العمل

، شكل عميلاأدا  العمل ببين فظاشة العميل و العلالةالمتناغم  شف التوسط إلى ا Li et al., 2023دراسة )

ن ، عللى أسلاس أسلطحيأدا  العملل بشلكل بلين فظاشلة العميلل والعلالة  الاستحواذي شف في حين توسط ال

 لاليافةصلناعات تقلديم الطعلام واللعلاملين فلي  المنظملات الموجهلة نحلو الخدملةبفظاشة العمللا  أملر شلائط 

 بالصين. وبناً  على ذلك يمكن صياغة الفرض الثالث والرابط كما يأتي:

 اء اسدتعادةي جو تأث ن معو ل معن   للشدغف بالعمدل يدي العلاقدة بد   ثقايدة إدارة الخطدأ وأد الانض الثالث 

 قاهنة الكبن  محل البحث.الخومة للعامل   بانادق ال

دة أداء اسدتعاي جو تأث ن معو ل معن   للشغف بالعمل يي العلاقة ب   الاستقامة التنظ م ة و الانض النابع 

 الخومة للعامل   بانادق القاهنة الكبن  محل البحث.
 

 خامساا  الاأ ة البحث ة ونم  ج البحث المقتنح 
 ونموذج البحث المقترح في النقاط الآتية: يمكن تناول الفجوة البحثية للبحث الحالي

 Jung & Yoon, 2017; Wang etتباين الدراسات السابقة الأجنبية التي تناولو ثقافة إدارة الخطلأ ) -

al., 2018; Van Steenbergen et al., 2020; Zhao et al., 2022; Aggarwal et al., 

2022; Geng et al., 2022; Van Mourik et al., 2023; Guchait, 2023 ا إلا أنله فلي حلدود

؛ العلزاوي، 2018علم الباحثان يوجد نلدرة فلي الأبحلاث المطبقلة بالبيئلة العربيلة )العطلوي والحسليني، 

 ا.2022؛ عطا، 2021

لا توجلد دراسللات عربيللة تناولللو العلالللة بللين ثقافلة إدارة الخطللأ وأدا  اسللتعادة الخدمللة بالبيئللة العربيللة،  -

التلي تناوللو العلاللة بلين  -بناً  على ما تم احطلا  عليه-لدراسات السابقة الأجنبية فهنا  عدد لليل من ا

 Guchait et al., 2014; Guchait et al., 2016; Afsar et al., 2017; Yaoالمتفيلرين منهلا )

et al., 2019; Wang et al., 2020; Guchait, 2023 .ا 

ة وأدا  اسللتعادة الخدمللة علللى بعللع الدراسللات السللابقة التصللر تنللاول العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميلل -

 Hur et al., 2016; Guchait et al., 2016; Guchait et al., 2019; Wei etالأجنبيلة مثلل )

al., 2022; Ma et al., 2022; Setyoko & Kurniasih, 2022; Paşamehmetoğlu et al., 

2022; Arshad et al., 2023ي دراسلات تناوللو العلاللة بلين المتفيلرين فلي ا، وبالتلالي للم تطُبلا أ

 البيئة العربية.
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ي دراسلة توجد دراسة وحيدة تناولو الشف  بالعمل كمتفير معد ل في علالتله بلأدا  اسلتعادة الخدملة وهل -

(Yadav & Dhar, 2021( ا. إلا هنلا  دراسلات مثللAltaf et al., 2019; Liao et al., 2022 ا

ل ولكن بين متفيرات مختلفة عن متفيرات البحث الحالي.تناولو الشف  كمتفير   مُعد ِّ

لتنظيميللة الا توجلد دراسللات سللابقة سللوا  كانللو عربيللة أو أجنبيلة تناولللو ثقافللة إدارة الخطللأ والاسللتقامة  -

ل يلر المعلد  كمتفيرات مستقلة وعلالة كل متفير بأدا  استعادة الخدمة كمتفير تابط، وذلك في ةلو  المتف

 لشف  المتمثل في ا

بحللث بالعملل بللالتطبيا عللى لطللا  الخللدمات المتمثلل فللي فنللادق الخملس نجللوم بالقللاهرة الكبلري محللل ال -

 الحالي، وهو ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.

 

 ا.1) ذلك يمكن إعداد نموذج وصفي لمتفيرات البحث كما هو موةح بالشكل رلم وبناً  على      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1شكل رقم )

 نم  ج وصاي لمتغ ناا وينوض البحث

 من إعداد الباحثان في ةو  الدراسات السابقة.المصور   

 سادساا  حوود البحث 

 البحث فيما يأتي : حدودتمثلو 

يميللة، للبحللث الحللالي فلي متفيللرات ثقافللة إدارة الخطللأ، والاسللتقامة التنظ الحددوود الم ضدد ع ةالتصلرت  -

ا ن ثلم تسلتحوالشف  بالعمل؛ على اعتبار أن تلك المتفيرات لها تأثير في دعم أدا  استعادة الخدمة، ومل

 الاختبار.

لدراسلة  ة الكبري، دون التعرضللبحث الحالي في فنادق الخمس نجوم بالقاهر الحوود المكان ةارتكزت  -

تلي يبللل. غيرهلا ملن الفنلادق الأخلرى؛ نظلرًا لتلوافر أعلداد كبيلرة ملن فنلادق الخملس نجلوم بالقلاهرة، وال

 فندلًا. 56عددها كما سنشير لاحقاً إلى 

للبحث الحالي في تناول فئة موشفي الخطلوط الأماميلة بجميلط ألسلامها والمتمثللة  الحوود البشنيةتمثلو  -

في لسم: الحجوزات، والاستعلامات، والاستقبال، وطالم الخدمة وحاملين الحقائب، والرسائل والندا ات 

 وذللك لأنهلم ⸵الهاتفية والتلكس والفاكس، وأمنا  صلندوق المكتلب الأملامي، والمفلادرة وتسلوية الحسلا 

حيخطأثقافة إدحنة   

 حلاستقامة حيتنظيمية

 حيشغف بايعمل

 أدحء حستعادة حيخ مة

H01 

H02 

H03 H04 
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أكثر الفئات تعاملًا مط العملا ، كذلك اهتمام إدارة الفنادق بتطويرهم وتحسلينهم فلي كيفيلة أدا  الخلدمات 

 الموكلة إليهم.

لجملط  م2023سبتمبر  25يوليو وحتي  10على الفترة ما بين  حووده الزمن ةالتصر البحث الحالي في  -

 البيانات الميدانية. 

 سابعاا  منهأ ة البحث 

 اعتمد البحث الحالي على منهجين، أولهما المنهي الوصلفي ملن أجلل وصل  الظلاهرة محلل البحلث ملن

ة الخطللأ خلللال مللا تللم جمعلله مللن بيانللات، وثانيهمللا المللنهي السللببي مللن أجللل توةلليح العلالللات بللين ثقافللة إدار

لكبلري، االقلاهرة  التنظيمية كمتفيرات مستقلة، وأدا  استعادة الخدمة كمتفير تابط للعلاملين بفنلادق والاستقامة

قلة رات المسلتفالًا عن توةيح مدى تأثير المتفير المعد ل المتمثل في الشف  بالعمل في العلاللة بلين المتفيل

ت ، ومتفيرابة ومصادر الحصول عليهاوالمتفير التابط. ومن ثم تتامن منهجية البحث أنوا  البيانات المطلو

حصلائي البحث والقياس، ومجتملط وعينلة البحلث، وأداة البحلث وطريقلة جملط البيانلات، وأسلاليب التحليلل اح

 المستخدمة، ويستعرض الباحثان هذظ العناصر علي النحو الآتي:

 ن او الب اناا المطل بة ومصادر الحص ل عل ها أ -1

 ن أساسيين من البيانات، هما:جمط البحث الحالي بين نوعي

: ثقافلة ات الأربلطتم الاعتماد في تأصيل الجانب النظري على البيانات الثانوية للمتفير الب اناا الثان ية  -

مللاد علللى إدارة الخطللأ، والاسللتقامة التنظيميللة، والشللف  بالعمللل، وأدا  اسللتعادة الخدمللة؛ وذلللك بالاعت

 تلفة.التي اهتمو بتناول متفيرات البحث من جوانبه المخالدوريات والمراجط العربية والأجنبية و

كثلر أيعتبر من  تم الاعتماد لجمط البيانات الأولية على أسلو  الاستقصا ، وذلك لكونهالب اناا الأول ة   -

 .اQalati et al.,2023) الأساليب شيوعًا في البحوث احنسانية والاجتماعية

 متغ ناا البحث والق اس  -2

ة قافللة إدارثتعلقلو البيانلات الأوليللة اللازملة للبحللث الحلالي بمجموعلة المتفيللرات الرئيسلة المتمثلللة فلي: 

عيلة بعلاد الفرالخطأ، والاستقامة التنظيمية، والشف  بالعمل، وأدا  اسلتعادة الخدملة، والمتالمنة علدد ملن الأ

 تحتلوي كلل لفرعية علي مجموعلة مقلاييسالمرتبطة بها، واعتمد الباحثان في لياس هذظ المتفيرات وأبعادها ا

يلاس لالخماسي؛ ملن أجلل  Likertمنها على مجموعة عبارات لقياس كل متفير، وتم استخدام مقياس ليكرت 

ا، 5مًلا ا إللى )موافلا تما1الوزن النسبي لكل عبلارة، إذ تراوحلو درجلة الموافقلة ملن )غيلر موافلا تمامًلا 

 ييس التي تم الاعتماد عليها في البحث الحالي:وفيما يلي توةيح لمتفيرات البحث والمقا

تلم الاعتملاد عللى المقيلاس اللذي  إذ ،عبلارة 24تم لياس ثقافة إدارة الخطأ من خللال  ثقاية إدارة الخطأ  -

عبلارة شلملو أربعلة أبعلاد متمثللة فلي:  16والمكلون ملن  اVan Dyck et al., 2005لدمتله دراسلة )

 أ، تحليلل الخطلأ، وجلدارة الخطلأ، واعتملدت عليله علدة دراسلاتالتواصل حول الخطأ، اللتعلم ملن الخطل

ا، وجلا ت دراسلة Jung & Yoon, 2017; Wang et al., 2018; Geng et al., 2022) أجنبيلة

(Guchait, 2023) ( شملو بعُلدين اخلرين هملا توللط الخطلأ، والمخلاطرة أخرى ا عبارات 8وأةافو

 ;Van Dyck et al., 2005اعتملد الباحثلان عليهملا )بالخطلأ، وذللك إللى المقيلاس السلابا. وملن ثلم 

Guchait, 2023.ا 

ا  Cameron et al., 2004تللم الاعتمللاد علللى المقيللاس الللذي لدمتلله دراسللة ) الاسددتقامة التنظ م ددة  -

عبللارة شللملو خمسللة أبعللاد )التفللاؤل التنظيمللي، الثقللة التنظيميللة، التعللاط  التنظيمللي،  15والمكللون مللن 

والتسللامح التنظيملليا. والللذي اعتمللدت عليلله بعللع الدراسللات العربيللة مثللل )طلله،  النزاهللة التنظيميللة،

ا، كملا اعتملدت عليله 2023؛ محمد، 2022؛ النجار وعر ، 2022؛ الزيادي، 2022؛ منا ، 2021

 Rego et al., 2011; Magnier-Watanabe et al., 2017; Singhعلدة دراسلات أجنبيلة منهلا )

et al., 2018; Dubey et al., 2020; Magnier-Watanabe et al., 2020; Uysal, 2021; 
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Setyoko & Kurniasih, 2022; Ma et al., 2022; Abbas, 2022; Arshad et al., 

  ا.2023

 ,.Vallerand et alتم لياس الشف  بالعملل ملن خللال المقيلاس اللذي لدمتله دراسلة )الشغف بالعمل   -

هملا: شلف  العملل المتنلاغم، وشلف  العملل الاسلتحواذي. عبارة شملو بعُلدين 14ا والمكون من 2003

ا. كملا اعتملدت عليله علدة دراسلات 2023واعتمدت عليه بعع الدراسات العربية مثل )عشري وسبط،

 Ho et al., 2018; Salas-Vallina et al., 2020; Fang et al., 2020; Obeng etأجنبيلة )

al., 2021; Peyton & Zigarmi, 2021; Zhang et al., 2022; Smith et al., 2023 .ا 

 Boshoffتم لياس أدا  استعادة الخدمة من خللال المقيلاس اللذي لدمتله دراسلة ) أداء استعادة الخومة  -

& Allen, 2000 واعتمللدت عليلله عللدة دراسللات اتا عبللار5والمكللون مللن عللدد )ا (Aldoghan, 

2021; Yadav & Dhar, 2021; Elziny & Mohamed, 2021; Ahmad et al., 2022; 

Paşamehmetoğlu et al., 2022; Guchait, 2023; Zahoor & Siddiqi, 2023 .ا 

 مأتمع وع نة البحث  -3

تمثللل مجتمللط البحللث الحللالي فللي مللوشفي الخطللوط الأماميللة فللي جميللط الألسللام المتمثلللة فللي )لسللم: 

وبات، الحقائلب، والملأكولات والمشلرالحجوزات، والاستعلامات، والاستقبال، وطالم خدمة الفلرف وحلاملي 

امي، مكتب الأملوالرسائل والندا ات الهاتفية والتلكس والفاكس، والأمن، والعلالات العامة، وأمنا  صندوق ال

ة الكبلري ا عاملًا، وذلك بفنادق الخملس نجلوم فلي القلاهر5710والمفادرة وتسوية الحسا ا والبال. عددهم )

فلة المنشلآت للإصدار الأخيلر لكتلا  دليلل الفنلادق المصلرية الصلادر علن غرا ا فندلًا وفقً 56والبال. عددها )

  .م2023الفندلية التابط لوزارة السياحة المصرية لسنة 

ا نظلرً و. الكبلري محلل البحلث بالقلاهرةوتمثلو وحدة المعاينلة فلي جميلط العلاملين بفنلادق الخملس نجلوم 

ذا لل. بالبحلث عينة البحث لجمط البيانات الأولية الخاصلة لقيود الولو وارتفا  تكالي  الوصول لكافة مفردات

لمستقصلى ا؛ نظلرًا لوجلود تجلانس بلين مفلردات العينلة تقرر الاعتماد على أسلو  العينلة العشلوائية البسليطة

لنسلبي القلائم ا. ولد تم توزيط تلك العينة بالاعتماد على أسللو  التوزيلط ا عاملًا 357بل. حجمها ) حيث، منهم

، إدريس) تيوتم حسا  عينة البحث من خلال القانون الآ. اين في عدد العاملين داخل كل إدارة عامةعلى التب

 : ا2012

   حجم العينة
 اف -1) ف  ×ن ×2ت      

2( ×اف -1) ف× 2تا + 1- ن 

    إح ث 

 . 1,96، وهي %95الدرجة المعيارية المقابلة لدرجة الثقة  ت  

 حجم المجتمط.  ن  

 %.  50نسبة حدوث الظاهرة في المجتمط  ف  

   وهلي  هامش الخطأ المسموح به في تقدير نسب المتفيرات الرئيسة للدراسة الحالية فلي المجتملط 

5%. 

 وباستخدام القانون السابا يتاح أن حجم العينة  

 

                                                      

    مفردة 357   

 

 

علدل ممفلردة ملن أجلل تلافلي مشلكلة انخفلاض  400تلم زيادتهلا إللى  مفردة، 357وبذلك بل. حجم العينة هو 

 .الردود

 

 ا0,5 – 1) 0,5×  5710× 2ا 1,96) 

 ا0,5 – 1) 0,5×  2ا 1,96+ ) 5710× 2ا  0,05)
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   أداة البحث وجمع الب اناا -4

 بنلا ً  وتطويرهلا تلما إعلدادهُا استقصلا  لائملة فلي للبحث الحلالياللازمة  الأولية البيانات جمط أداة تمثلو

 عللى ا الاستقصل لائملة واحتلوت. الأربعلة اعتملدت عليهلا الدراسلات السلابقة للمتفيلرات التلي المقلاييس على

 لمساعدة عللىا وكذلك بدلة؛ عليها تسجيل ارائهم العينة أفراد على يسهل حتى احجابة ومحدادة مفلقة عبارات

 خماسلي، إذال ليكلرت مقيلاس غلرار تصلميمها عللى تلما  أنله باللذكر ا؛ وجلدير  إحصلائيً  البيانات ومعالجة تحليل

 قلة التاملة،إللى علدم الموافإذ أشلار اللرلم واحلد )القياسات من خمس درجات للموافقة وعلدم الموافقلة  تتراوح

 د لللوائمعلدوللد بلل. ا. بينملا أشلار اللرلم خمسلة إللى الموافقللة التاملة، ملط وجلود درجلة مُحايلدة فللي المنتصل 

 البحلث مجتملط حجلم ا1)ول رلم ا، ويوةح الجد%87بمعدل استجابة ) ا لائمة357) الاستقصا  الصحيحة

 محل البحث.  من الفنادق المصرية الصحيحة الاستجابات العينة وعدد وتوزيط مفردات

 (1جوول رقم )

 المصنية محل البحثأقسام المكاتب الأمام ة بالانادق ب البحث وع نة مأتمع 

 ب ا 
 حأم

 المأتمع

النسبة 

 المئ ية

حأم 

 الع نة

عود 

الق ائم 

 المستلمة

عود 

الق ائم 

 الصح حة

 لسم الحجوزات
912 

97,15

% 
64 60 58 

 لسم الاستعلامات
887 

53,15

% 
62 57 56 

 لسم الاستقبال
1308 

91,22

% 
92 84 84 

 لسم طالم الخدمة وحاملي الحقائب
611 

70,10

% 
43 40 39 

 24 28 31 %65,7 437 لسم الرسائل والندا ات الهاتفية والتلكس والفاكس

 لسم أمنا  صندوق المكتب الأمامى
994 

41,17

% 
69 63 62 

 34 36 39 %83,9 561 لسم المفادرة وتسوية الحسا 

 357 368 400 %100 5710 الإجمالي

 .م2023يناير، بالفنادق المصرية : سجلات شئون العاملينالمصور

 خصائص ع نة البحث   -5

بة بنسل ىأنث 134ا و%62.5ا بنسبة )ذكرً  223اتاح أن مفردات الاستجابة داخل عينة البحث شملو: 

المؤهل  ا، يليه%40.1ا هو المؤهل الجامعي بنسبة بلفو )ا، وكان المؤهل الدراسي الأكثر تكرارً 37.5%)

 سلنة 15سلنوات إللى أللل ملن  10في حين كانو سنوات الخبلرة ملن  ،ا%21.6فوق المتوسط بنسبة بلفو )

لعينلة هلي ا فلي فلي حلين كانلو الألسلام الأكثلر تمثليلًا  ،ا%48.5هى الفئة الشائعة داخل العينة بنسبة بلفلو )

 .ا%17.41ا، تلاها لسم أمنا  صندوق المكتب الأمامي بنسبة بلفو )%22.90لسم الاستقبال بنسبة بلفة )

 التحل ل الإحصائي للب اناا  أسال ب -6

 :تمثلو أساليب تحليل البيانات المستخدمة في البحث فيما يأتي

، ثقافلة إدارة الخطلأ مسلتوى لتحديلد المع دار   والانحدناف المت سد  باسدتخوام ال صداي الإحصداء -

 بالفنلللادق أدا  اسلللتعادة الخدملللةومسلللتوى  ،الشلللف  بالعملللل، ومسلللتوى الاسلللتقامة التنظيميلللةومسلللتوى 

 : الآتية اححصائية الخطوات اتبا ُ  تما  على الأداة الاستجابة معايير ولتحديد .محل البحث المصرية
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 4   1 -5  درجة  ألل - العبارة على متولعة إجابة أعلى = المدى تحديد  

 1)ئلة ملن حلد الف: تكون الفئات كما يلي وبالتالي 0.8   5ع4  الفئات  عدد/المدى = الفئة طول تحديد 

ة متوسلط، الفئلا 3.4إللى  2.6)ةلعي ، الفئلة ملن ا 2.6إللى  1.8)ا، الفئة ملن ةعي  جدً ا 1.8إلى 

 . مرتفط جداً ا 5إلى  4.2)ا الفئة من مرتفط، وأخيرً ا 4.2إلى  3.4)من 

بفلرض كرونبلاع تم استخدام أسلو  معاملل ألفلا   Cronbach's alphaسل ب معامل ألاا كنونباخ أ -

سلللو  التحقللا مللن درجللة الاعتماديللة والثبللات فللي المقللاييس متعللددة المحتللوى، ولقللد تللم اختيللار هللذا الأ

اةللط اححصللائي لتركيللزظ علللى درجللة التناسللا الللداخلي بللين المتفيللرات التللي يتكللون منهللا المقيللاس الخ

 .للاختبار

ث ة بلين متفيلرات البحلتم اسلتخدامه لقيلاس العلالل  Pearson Correlationمعامل ارتباط ب نس    -

 .لتحديد نو  ولوة العلالة بين تلك المتفيرات

وتللم   Method & SEM  Path Analysisأسددل ب تحل ددل المسددار ونمدد  ج المعادلددة اله كل ددة -

 . استخدامه لاختبار فروض البحث الحالي

 

 : تق  م الصوق والثباا يي المقاي سثامناا  
لجملط  ينهلائ بشلكل الاستقصا  على لائمة الاعتماد وذلك لبلوالثبات  الصدق اختبارات الباحثان أجرى

 :يأتي البيانات الخاصة بمتفيرات الدراسة الميدانية، كما

    تق  م صوق المقاي س -1

أنهلا واستخدم الباحثان هذا الاختبار لبيان مدى صدق عبارات الاستقصا  في ليلاس ملا صلممو لأجلله، 

  :ى ما يأتيفي اختبار الصدق عل ان، إذ اعتمد الباحثانيقصدظ الباحثتعطي المستقصى منه نفس المعنى الذي 

لقيللاس مللدى التقللار  أو التوافللا بللين عبللارات القائمللة : Convergent Validity صددوق التقددارب -

إلللى أن للليم  ا2)التللي تخلل  كللل متفيللر مللن متفيللرات البحللث، وأشللارت نتللائي الجللدول رلللم  المتعللددة

وجميط هذظ القليم معنويلة عنلد  0.5لجميط العبارات أكبر من  Factor Loadings المعاملات المعيارية

 Average Variance Extracted ليملة متوسلط التبلاين المسلتخرج ، كملا أن%5مسلتوى معنويلة 

(AVE)  ذلللللك علللللى أن أداة البحللللث تتصلللل  بصللللدق التقللللار   ويللللدل 0.5لكللللل متفيللللر أكبللللر مللللن

 .;Hair et al., 2010) 2012إدريس،)

 (2)جوول رقم 

 ختبار الصوق والثبااامتغ ناا البحث ونتائج 

 التك يو العبارة
المعاملاا 

 المع ارية

 ثقاية إدارة الخطأ

أتواصلللل ملللط زملائلللي عنلللد اكتشلللاف الخطلللأ لتعزيلللز أدا  الخدملللة المقدملللة  -1

 الفندق.ب
EMC1 0.559 

 EMC2 0.538 حدوث الخطأ. ىأدرس مط زملائي الأسبا  التي أدت إل -2

رتكلب لا ي ىأشار  في جمط المعلومات حول حدوث الخطأ والترويي له حتل -3

 زملائي نفس الخطأ.
EMC3 0.683 

يفيللة العمللل لمعرفللة كبزملائللي لإذا لللم أتمكللن مللن تصللحيح الخطللأ أتوجلله  -4

 التصرف بشكل أفال.

 

EMC4 0.544 

 EMC5 0.676 .بالفندق يساعدني الخطأ في تحسين طريقة أدا  عملي -5

 EMC6 0.610 تتُيح إدارة الفندق ممارسة إدارة الخطأ حعطا  فرا للتعلم. -6

 EMC7 0.613 .بالفندق أهتم بسرعة تشخي  الخطأ في مجال عملي -7

الاسلتفادة وأجمط معلومات عن الخطلأ فلي حاللة حدوثله لتقليلل اثلارظ السللبية  -8

 من إيجابياته.

EMC8 
0.627 

 EMC9 0.599 في مجال عملي ألوم بتحليله وتشخيصه بدلة. عندما يحدث خطأ ما -9
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 التك يو العبارة
المعاملاا 

 المع ارية

حدوث هلذا  عندما أرتكب خطأ في أدا  الخدمة، ألوم بتجميط معلومات عن -10

 الخطأ.

EMC10 
0.670 

لتفكير فلي بعد حدوث خطأ ما في مجال عملي، أستفرق الكثير من الولو ل -11

 أسبابه.

EMC11 
0.694 

 EMC12 0.599 منط حدوث الأخطا  في مجال عملي.أفكر كثيراً حول كيفية  -12

 EMC13 0.621 عندما أرتكب خطأ أعرف على الفور كيفية تصحيحه. -13

 EMC14 0.706 يقدم الخطأ معلومات مهمة لاستمرارية العمل. -14

 EMC15 0.561 الأشيا  التي يمكن تحسينها. ىترشدني أخطائي إل -15

اد الوصلول الرغم من ارتكلابي للخطلأ، لا أنسلي الهلدف النهلائي الملر ىعل -16

 إليه.
EMC16 غعم 

 EMC17 0.628 و أتولعها.في أغلب الأحيان داخل عملي لا أتفاجأ من أخطائي لأنني كن -17

 EMC18 0.640 عندما أبدأ عملي فإنني أدر  حدوث الخطأ. -18

 غعم EMC19 حدوث الخطأ مرتفعاً.أثنا  تنفيذ مهام عملي يكون احتمال  -19

 غعم EMC20 أتولط حدوث خطأ ما في عملي من ولو لآخر. -20

ل بكل سرور الأشيا  التي يمكن أن تسو  لمواصلة عملي -21  EMC21 0.561 .أتحم 

ل المخاطرة بارتكا  الخطأ لتحسين إجرا ات العمل في ا -22  EMC22 0.511 لقسم.أفا 

ل أن أخطخ  -23  EMC23 0.576 بدلاً من عدم القيام بأي شخ على احطلاق.أفا 

المخلللاطرة  أؤُملللن بأنللله إذا أراد الملللر  تحقيلللا احنجلللاز فلللي العملللل، عليللله -24

 بارتكا  الخطأ.
EMC24 0.650 

وى ية عند مست: جميط المعاملات المعيارية معنوثقاية إدارة الخطأنتائج اختباراا الصوق والثباا لمتغ ن 

ن ومتوسلط التبلاي 0.927   (CR)ومعاملل الثبلات المركلب  0.918 (α)=ومعامل ألفا لكرونبلاع  0.05

(AVE)   0.378    0.615والجذر التربيعي لقيمة متوسط التباين 

 الاستقامة التنظ مة

 OV1 0.594 تتوافا أهداف الفندق مط ما ألوم به من أعمال. -1

 OV2 0.627 أدا  الأعمال بشكل جيد وصحيح. ىأمتلك القدرة عل -2

ي مجلال عنلد مواجهلة أي تحلدي فل ىالفندق لجعلي متفائل بالنجاح حتل ىيسع -3

 عملي.
OV3 0.720 

 OV4 0.685 تتوافر الثقة بين العاملين في بيئة عمل الفندق. -4

 OV5 0.616 .في بيئة عمل الفندق يتعامل الزملا  فيما بينهم بلط  واحترام -5

 OV6 0.657 تتوافر ثقة زملا  العمل في ليادات الفندق. -6

 OV7 0.730 عمل.اليحرا الفندق على نشر سلوكيات الرحمة في بيئة  -7

م ورعايللة الفنللدق للقيللام بالعديللد مللن الأعمللال القائمللة علللى الاهتمللا ىيسللع -8

 الآخرين.
OV8 0.661 

 OV9 0.558 دق.بنشر لص  التعاط  بين الزملا  في بيئة عمل الفنيهتم الفندق  -9

 OV10 0.687 نزاهة وشرف.بيلتزم الفندق بالقيم والمباد  التي تؤهله لأدا  الأعمال  -10

 OV11 0.709 إيجابية.وتوص  السلوكيات الشائعة في بيئة عمل الفندق بأنها فاةلة  -11

 OV12 0.750 صادلةا.الفندق بأنها جديرة بالثقة )تتميز العلالات في بيئة عمل  -12

 OV13 0.738 يهتم الفندق بتعلمي من أخطا  العمل طالما يمكن تصحيحها. -13

 OV14 0.732 التسامح عند التعامل مط العاملين. ىيحرا الفندق عل -14

ا  التللي يمكللن يلتللزم الفنللدق بمعللايير عاليللة الأدا ، لكللن يتسللامح فللي الأخطلل -15

 تصحيحها.
OV15 0.656 

: جميللط المعللاملات المعياريللة معنويللة عنللد التنظ م ددة الاسددتقامةنتددائج اختبدداراا الصددوق والثبدداا لمتغ ددن 
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 التك يو العبارة
المعاملاا 

 المع ارية

ومتوسلط  0.926   (CR)ومعامل الثبلات المركلب  0.916 (α)=ومعامل ألفا لكرونباع  0.05مستوى 

 0.677  والجذر التربيعي لقيمة متوسط التباين  0.458   (AVE)التباين 

 الشغف بالعمل

 WP1 0.691 تتيح لي وشيفتي اكتسا  خبرات متنوعة. -1

 WP2 0.750 في حياتي. ىيتسا عملي مط بالي الأنشطة الأخر -2

 WP3 0.729 السيطرة عليه. ىبالنسبة لي هذا شف  لا أزال لادراً عل -3

 WP4 0.753 تتيح لي وشيفتي معايشة تجار  لا تنسي. -4

 WP5 0.579 عملي لدراتي بشكل جيد.يستفل  -5

 WP6 0.684 سي.تعكس الأنشطة التي أمارسها في عملي الصفات التي أحبها في نف -6

 WP7 0.616 تزيد الأشيا  الجديدة التي اكتسبتها من تقديري لعملي. -7

 WP8 0.783 أجد صعوبة في تخي ل حياتي بدون عملي. -8

 WP9 0.668 يمكنني التحكم فيها.شفوف بعملي لدرجة أنه لا  -9

 WP10 0.689 ية جيدة.إذا تمكنو من أدا  عملي بشكل جيد فذلك يشعرني بحالة مزاج -10

 WP11 0.662 معظم ولتي. ىيستحوذ عملي عل -11

 WP12 0.723 تزيد الأشيا  الجديدة التي اكتسبتها من تقديري لعملي. -12

 غعم WP13 أدا  عملي. ىأعجز عن مساعدة نفسي عل -13

 غعم WP14 أعتمد وجدانياً علي وشيفتي. -14

د مسلتوى : جميلط المعلاملات المعياريلة معنويلة عنلبالعمدل الشغفنتائج اختباراا الصوق والثباا لمتغ ن 

ن ومتوسلط التبلاي 0.918   (CR)ومعاملل الثبلات المركلب  0.903 (α)=ومعامل ألفا لكرونبلاع  0.05

(AVE)   0.485    0.696والجذر التربيعي لقيمة متوسط التباين 

 أداة استعادة الخومة

ر الراةلين في ةو  كل ما ألوم به، لدي القدرة في التعامل ملط العمللا  غيل -1

 عن الخدمة المقدمة لهم.
SRP1 0.711 

أجلل  لدي الثقلة للتعاملل ملط شلكاوى العمللا  دون خلوف أو عجلز ملنهم ملن -2

 استعادة الخدمة.
SRP2 0.659 

الفنلدق  في ةو  مهمة اسلتعادة الخدملة، لا أتلر  للعميلل شلكوى وللم يفلادر -3

 دون حلها.
SRP3 0.703 

عاملللو تإنلله هللدف عظلليم بالنسللبة لللي هللو إرةللا  العملللا  المتللذمرين الللذين  -4

 معهم من لبل.
SRP4 0.709 

ولاً  مللا  يعد العملا  المشلتكون اللذين تعامللو معهلم ملن لبلل ملن أكثلر الع -5

 اليوم.
SRP5 0.627 

نويللة عنللد : جميللط المعللاملات المعياريللة معأداة اسددتعادة الخومددةنتددائج اختبدداراا الصددوق والثبدداا لمتغ ددن 

ومتوسلط  0.813   (CR)ومعامل الثبلات المركلب  0.713 (α)=ومعامل ألفا لكرونباع  0.05مستوى 

 0.683التباين   والجذر التربيعي لقيمة متوسط  0.466   (AVE)التباين 

 0.5غعم غير لابل للتطبيا وتم حذف العبارات لأنها ألل من ملح ظة  

 .اححصائي التحليل ونتائي البحث أدبيات على ااعتمادً  انالباحث إعداد : منالمصور
 

وذللك لقيلاس عللدم تشلابه المتفيلرات وأن كلل متفيلر يمثللل : Discriminant Validity صدوق التمدايز -

حسابها ملن خللال الجلذر التربيعلي لمتوسلط ليملة التبلاين المسلتخرج، إذ يجلب أن يكلون ليملة ذاته، وتم 

ويتالح ملن . الجذر التربيعي أكبر من معاملات الارتباط بلين المتفيلر نفسله وبلالي المتفيلرات الأخلرى

الارتبلاط المسلتخرج أكبلر ملن معلاملات  التبلاين ليملة لمتوسط أن ليمة الجذر التربيعي ا2)رلم الجدول 

بلين المتفيلر وبلالي المتفيلرات الأخللري، ويلدل ذللك عللى أن أداة البحللث المتمثللة فلي لائملة الاستقصللا  
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 Hair et) تتص  بصدق التمايز، كما تؤكد عدم وجود ترابط متلداخل أومشلتر  بلين متفيلرات البحلث

al., 2010.ا  

الاستقصللا   عتمللاد علللى لائمللةإمكانيللة الاتللم اسللتخدام هللذا الاختبللار لبيللان مللدى   المقدداي س ثبدداا تق دد م -2

 عتملادالابالبحلث  يلحصول على بيانات تتسم بالثبات، وللذا تلم إجلرا  هلذا الاختبلار للمقلاييس المسلتخدمة فلل

اس لتركيلزظ عللى الاتسلاق اللداخلي بلين محتويلات كلل مقيل Cronbach's Alpha على معامل ألفا كرونبلاع

للتأكللد مللن مللدى تللرابط  Composite Reliability (CR)كللب ختبللار، ومعامللل الثبللات المرخاةللط للا

ين تراوحلو بل (α)أن ليملة معاملل الثبلات ألفلا كرونبلاع  ا2)عبارات كلل مقيلاس، ويتالح ملن الجلدول رللم 

 0.7وجميعها أكبر من  0.936، و0.813تراوحو بين  (CR)ومعامل الثبات المركب  0.713، و0.903

وسلط كملا تراوحلو لليم مت. (Hair et al., 2010) المسلتخدمة فلي البحلثوهو ما يلدل عللى ثبلات المقلاييس 

، وهللي بللذلك تفللوق القيمللة القاطعللة المقترحللة بواسللطة 0.485، 0.378بللين  (AVE)التبللاين المسللتخرج 

(Bagozzi & Yi 1988)   وهلو ملا يشلير إللى تمتلط مقلاييس البحلث بدرجلة0.50والتي تساوي أو تفوق ، 

 ت. ستخدامها كمقاييس للبحث الحالي لتحديد العلالة بين المتفيرااثبات جيدة، إةافة إلى صلاحية 

 نتائج البحث واختبار الانوض  تاسعاا  

 : في هذا الجز  عرض نتائي البحث واختبار الفروض، على النحو الآتي انيتناول الباحث

 التحل ل ال صاي لمتغ ناا البحث   -1

 ريلةالمعيا نحرافلاتوالا الحسلابية المتوسلطات لليم عللى والتعلرف البيانلات وطبيعلة شلكل على للولوف

 لبيانلات فىوصل تحليلل عملل تلم. متفيراتهلا بلين ومعنوية العلاللة العلالة، واتجاظ لوة البحث، وبين لمتفيرات

 راتالوصلفي لمتفيل التحليلل ا3)رللم  جلدول ويظُهلر. (SPSS V.23) اححصائي البرنامي باستخدام البحث

 .الارتباط ومعاملات البحث

 (3)جوول رقم 

 رتباطلمتغ ناا البحث ومصا ية معاملاا الا يالتحل ل ال صا

 المتغ ناا م
ال س  

 الحسابي

نحناف الا

 المع ار 
1 2 3 4 5 6 

1 
أدا  اسلللللللللللللللللتعادة 

 الخدمة
3.599 0.613 1      

2 
الاسللللللللللللللللللللللللتقامة 

 التنظيمية
3.241 0.644 0.668 1     

    1 0.821 0.713 0.558 3.429 الشف  بالعمل 3

   1 0.811 0.819 0.843 0.536 3.367 ثقافة إدارة الخطأ 4

5 

 xالشلللف  بالعملللل 

الاسللللللللللللللللللللللللتقامة 

 التنظيمية

1.400 0.749 0.126 0.025 0.003 0.087 1  

6 
 xالشلللف  بالعملللل 

 ثقافة إدارة الخطأ
1.411 0.777 0.076 0.089 0.038 0.86 0.913 1 

 : نتائي التحليل اححصائي. المصور

 :ما يأتي ا3)يتاح من الجدول رلم 

استعادة  أدا  مستوىارتفا   إلى أشارا 3.599)أن الوسط الحسابي لأدا  استعادة الخدمة بشكل إجمالي  -

للى أن يشلير ذللك إوا 3.241)بلل.  للاسلتقامة التنظيميلة بشلكل إجملالي يكما أن الوسط الحسلاب. الخدمة

 يحسللاببينمللا بللل. الوسللط ال. مسللتوى الاسللتقامة التنظيميللة لللدى العللاملين بالفنللادق محللل البحللث متوسللط

توسلط أن العلاملين تشلعر بمسلتوى موتعنلي تللك النتيجلة  ا3.429) محل البحث للشف  بالعمل للعاملين

مسلتوى وهلو ملا يعكلس الا 3.367)في حين بل. الوسط الحسابي لثقافة إدارة الخطأ . من الشف  بالعمل

ى والتلي في حين بينو درجات الانحلراف المعيلار. المتوسط من ثقافة إدارة الخطأ للعاملين محل البحث

ينلة حلول ة من التباين في الآرا  بين مفلردات العتقل جميعها عن الواحد الصحيح عدم وجود درجة عالي

 .متفيرات البحث
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ل إجملالي بشلك ثقافلة إدارة الخطلأتشير معاملات الارتباط إلى وجود علالة ارتبلاط معنويلة إيجابيلة بلين  -

 ارة الخطلأثقافلة إدوكذلك وجود علالة ارتباط معنوية إيجابيلة بلين ، =r) 0.843) وأدا  استعادة الخدمة

يلة بلين فاللاً علن وجلود علاللة ارتبلاط معنويلة إيجاب، =r)0.819) الاستقامة التنظيميةوبشكل إجمالي 

نويلة كملا تبلين وجلود علاللة ارتبلاط مع=r) 0.811)والشلف  بالعملل  بشلكل إجملالي ثقافة إدارة الخطلأ

لالللة ووجللود ع ،=r) 0.668)الاسللتقامة التنظيميللة بشللكل إجمللالي وأدا  اسللتعادة الخدمللة إيجابيللة بللين 

أخيلراً و، =r) 0.821)ارتباط معنوية إيجابية بلين الاسلتقامة التنظيميلة بشلكل إجملالي والشلف  بالعملل 

 . =r) 0.713)وجود علالة ارتباط معنوية إيجابية بين الشف  بالعمل وأدا  استعادة الخدمة 

   اختبار ينوض البحث -2

 Pathالأوللى تلم الاسلتعانة بأسللو  تحليلل المسلارللتحقا من صحة ع أو عدم صحة الفروض الخمسلة 

Analysis نتائي التحليل الاحصائي. ا4)، ويوةح الجدول رلم 

 (4رقم )جوول 

 (Path Analysisمخنجاا أسل ب تحل ل المسار (العلاقة المباشنة ب   متغ ناا الوراسة 

 المسار المباشن
ق مة معلمة 

 المسار

الخطأ 

 المع ار 
 ق مة ا

مست ى 

 الولالة

دلالة 

 المعلمة

 دال 0.000 14.049 0.056 0.782 ةأدا  استعادة الخدم     ثقافة إدارة الخطأ 

 دال 0.000 14.833 0.060 0.890 أدا  استعادة الخدمة    الاستقامة التنظيمية 

< -ثقافللة إدارة الخطللأ  x الشللف  بالعمللل

 أدا  استعادة الخدمة
 دال 0.000 3.045 0.062 0.190

< -الاسلتقامة التنظيميلة  x الشلف  بالعملل

 أدا  استعادة الخدمة
 دال 0.000 3.641 0.058 0.211

    مرشناا ج دة ت ي ق النم  ج

GFI = 0.933 Cmin/df = 3,443 

RMSEA = 0.035 P.Value for the model = 0.000 

 : نتائي التحليل اححصائي لنتائي الدراسة الميدانية.المصور

 

 :ما يأتي ا4)ويتبين من الجدول رلم 

عادهللا ولكللل بعُللد مللن أبا مللأخوذ بصللورة كليللة)لثقافللة إدارة الخطللأ وجللود تللأثير إيجللابي معنللوي مباشللر  -

طرة التواصللل حللول الخطللأ، الللتعلم مللن الخطللأ، تحليللل الخطللأ، وجللدارة الخطللأ، وتولللط الخطللأ، والمخللا)

توى ، وهللى معنويللة عنللد مسلل782,0، إذ بلفللو ليمللة معامللل المسللار ا علللى أدا  اسللتعادة الخدمللةبالخطللأ

بوجلود تلأثير إيجلابي معنلوي مباشلر  للبحلث ولصحة الادنض الأ، وفي ةو  ذلك يتاح 0.000دلالة 

أ، تحليللل التواصلل حللول الخطلأ، اللتعلم مللن الخطل) لسللتةا ابصللورة إجماليلة وبأبعادهللثقافلة إدارة الخطلأ 

ن  عللى واللذي يل ا على أدا  استعادة الخدمة،وتولط الخطأ، والمخاطرة بالخطأالخطأ، وجدارة الخطأ، 

الكبلري  نلادق القلاهرةأدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين بفتأثيراً معنويلاً إيجابيلاً فلي ثقافة إدارة الخطأ ؤثر ت"

 محل البحث".

بعادهللا ولكللل بعُللد مللن أا مللأخوذ بصللورة كليللة)للاسللتقامة التنظيميللة معنللوي مباشللر إيجللابي وجللود تللأثير  -

   اسللتعادةالتفللاؤل التنظيمللي، والثقللة التنظيميللة، والتعللاط  التنظيمللي، والنزاهللة التنظيميللةا علللي أدا)

، وفلي ةلو  0.000  ، وهلى معنويلة عنلد مسلتوى دلاللة890,0، إذ بلفو ليملة معاملل المسلار الخدمة

يللاً تللأثيراً معنوالاسللتقامة التنظيميللة ؤثر تلل"والللذي يللن  علللى  للبحددث ثددانيصددحة الاددنض الذلللك يتاللح 

 أدا  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاهرة الكبري محل البحث".إيجابياً في 

سللتعادة وجللود تللأثير إيجللابي معنللوي معللد ل للشللف  بالعمللل فللي العلالللة بللين ثقافللة إدارة الخطللأ وأدا  ا -

للك ذ، وفي ةو  0.000مستوى دلالة  ، وهي معنوية عند190,0الخدمة، إذ بلفو ليمة معامل المسار 

يوجلد تلأثير معلد ل معنلوي للشلف  بالعملل فلي  للبحلث واللذي يلن  عللى " ثالثصحة الانض اليتاح 

 .حل البحث"العلالة بين ثقافة إدارة الخطأ وأدا  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاهرة الكبري م

العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة وأدا  اسللتعادة وجللود تللأثير إيجللابي معنللوي معللد ل للشللف  بالعمللل فللي  -

، وفي ةو  ذللك 0.000، وهي معنوية عند مستوى دلالة 211,0الخدمة، إذ بلفو ليمة معامل المسار 
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يوجلد تلأثير معلد ل معنلوي للشلف  بالعملل فلي  للبحلث واللذي يلن  عللى " نابعصحة الانض اليتاح 

 تعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاهرة الكبري محل البحث".العلالة بين الاستقامة التنظيمية وأدا  اس

 

  ما يأتي (4)الأوول رقم ي  اردة يويتضح م  النتائج ال

ذج عنويلة نملوثقافلة إدارة الخطلأ وأدا  اسلتعادة الخطلأ، كلذلك م معنوية نموذج العلالة غير المباشرة بين -

  بالعمللل العلاللة غيللر المباشلرة بللين الاسلتقامة التنظيميللة وأدا  اسلتعادة الخطللأ، وذللك مللن خللال الشللف

 يمةلوهى تقتر  من الواحد الصحيح. كما بلفو ، GFI)  933,0)ليمة مؤشر كمتفير معد ل، إذ بلفو 

(443,3   Cmin/df035,0) ا، وكذلك ليمة جذر متوسط مربعات الخطأ التقريبي5وهى ألل من ) ا 

RMSEA= ا والتلللي كلملللا التربلللو ليمتهلللا ملللن الصلللفر دل ذللللك عللللى التطلللابا التلللام. كملللا بلفلللو

 لخطلأاثقافة إدارة ا. وتبين وجود تأثير معنوي غير مباشر لP.Value for the model   (0.000ليمة

الشلف  ل محلل البحلث ملن خللا تعادة الخدمة للعاملين بفنادق القاهرة الكبلريأدا  اسبشكل إجمالي على 

. 0.000ا، وهلى معنويلة عنلد مسلتوى ،190,0، حيث بلفو ليمة معامل المسلار )بالعمل كمتفير معد ل

الخدملة  أدا  اسلتعادةبشلكل إجملالي عللى  للاسلتقامة التنظيميلةوجود تأثير معنوي غيلر مباشلر  كما تبين

ليملة  ، حيلث بلفلوالشلف  بالعملل كمتفيلر معلد لمحل البحث من خللال  فنادق القاهرة الكبريللعاملين ب

 .0.000ا، وهى معنوية عند مستوى ،211,0معامل المسار )

يوجلد تلأثير للبحلث واللذي يلن  عللى " ثالدثقبد ل صدحة الادنض الوفي ةلو  النتلائي السلابقة، يمكلن 

لقلاهرة ان بفنلادق معد ل معنوي للشف  بالعمل في العلالة بين ثقافة إدارة الخطأ وأدا  استعادة الخدملة للعلاملي

نلوي للبحث والذي ين  علي "يوجلد تلأثير معلد ل مع الانض النابعصحة قب ل الكبري محل البحث"، كذلك 

كبري محل لقاهرة ال  استعادة الخدمة للعاملين بفنادق اللشف  بالعمل في العلالة بين الاستقامة التنظيمية وأدا

 البحث".

 

ا     وتاس نها البحثنتائج  مناقشةعاشنا
دة دا  اسلتعاهدف البحث الحالي للكش  عن تأثير كلٍ من ثقافة إدارة الخطأ والاستقامة التنظيميلة عللى أ

عادة وأدا  اسلت العلالة بين ثقافة إدارة الخطأالخدمة، وكذلك دراسة الدور المُعدل للشف  بالعمل على كل من 

اهرة فنللادق القللالخدمللة، والعلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة وأدا  اسللتعادة الخدمللة، بللالتطبيا علللى العللاملين ب

 الكبري، وتوصل البحث لمجموعة النتائي الآتية:

 

طددأ علددى أداء ايددة إدارة الخأظهددنا نتددائج اختبددار الاددنض الأول وجدد د تددأث ن معندد   إيأددابي مباشددن لثق -1

 استعادة الخومة، ويمك  تاس ن  لك على النح  الآتي 

يوجد تأثير معنلوي إيجلابي ومباشلر للاتصلال المفتلوح حلول الخطلأ عللى أدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين  -

 Guchait et al., 2014; Guchait etبالفنادق محلل البحلث، وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلة )

al., 2016; Afsar et al., 2017;  Wang et al., 2018;  Aggarwal et al., 2022 ا. ويمكلن

تفسير ذلك بأنه عند وجلود خطلأ ملا فلي الخدملة المقدملة يلتم التواصلل بلين العلاملين المسلؤولين لدراسلة 

عزيللز أدا  الأسللبا  التللي أدت لحدوثلله، وجمللط البيانللات والمعلومللات اللازمللة لاختيللار البللديل الأنسللب لت

الخدمة المقدمة في الفندق، مط الأخذ في الاعتبار التلرويي لله ملط بلالي العلاملين حتلي لا يرتكلب أحلدهم 

نفس الخطأ، ومن ثم يمنح الاتصال المفتوح حول الخطأ الثقلة للعلاملين فلي التعاملل ملط شلكاوي العمللا  

علن الخدملة المقدملة ودون حلل  دون خوف أو عجز منهم، ولا يتم تركهم يفادرون الفندق غير راةيين

 لهذا الخطأ، بل لابد من جعلهم أكثر ولاً  للفندق.

يوجد تأثير معنلوي إيجلابي ومباشلر لللتعلم ملن الخطلأ عللي أدا  اسلتعادة الخدملة للدي العلاملين بالفنلادق  -

 ;Wang et al., 2018; Yao et al., 2019محلل البحلث، وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلة )

Wang et al., 2020; Guchait, 2023 ا. ويمكن تفسير ذلك في ةو  نظرية الحفلاش عللى الملوارد

(COR) Conservation of Resource Theory   بأن التعلم من الخطأ يساعد على تحسلين طريقلة

أدا  العمللل وتقللديم الخدمللة المقدمللة للعملللا ، ففللي حالللة حللدوث الخطللأ يللتم جمللط المعلومللات مللن أجللل 

ن إيجابياته والتقليل من اثلارظ السللبية، وملن ثلم يعُلد اللتعلم ملن الخطلأ أحلد أهلم الأبعلاد لثقافلة الاستفادة م

إدارة الخطأ لكونه يعظ م فرا التعلم والتحسين في مجال العمل، مما ينعكس تلأثيرظ احيجلابي عللى أدا  
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الفنلدق راةليين علن أدا   استعادة الخدمة، لكون العاملين لديهم المعرفة الناتجة من اللتعلم لجعلل عمللا 

 الخدمة المقدمة وعدم مفادرة الفندق دون حل أي شكوي أو خطأ حدث.

يوجد تأثير معنوي إيجابي ومباشر لتحليل الخطأ علي أدا  اسلتعادة الخدملة للدي العلاملين بالفنلادق محلل  -

 ;Wang et al., 2018; Wang et al., 2020البحلث، وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلة )

Guchait, 2023 ،ا. ويمكن تفسير ذلك بأنه عند حدوث الخطلأ فلي أدا  الخدملة المقدملة لعمللا  الفنلدق

يتم تحليل هذا الخطأ من خلال التفكير في أسبابه ومن ثم جمط المعلومات عن كيفيلة حلدوث هلذا الخطلأ، 

ثل تلك الأخطا  ملرة والتفكير العميا في تلك الأسبا  والمعلومات التي تم جمعها من أجل منط حدوث م

أخرى، الأمر الذي يؤدي في النهاية لتقديم الخدمة بشلكل أفالل ملن السلابا وجعلل عمللا  الفنلدق أكثلر 

للعمللا  وللم  ادة الخدمة، بحيث لا يتم تر  شلكوىولاً  له من لبل وهذا ينصب تحو مامون أدا  استع

 .ة أخرىيفادروا دون حلها، والاستفادة من هذا الخطأ لكي لا يتكرر مر

يوجد تأثير معنوي إيجابي مباشر لجدارة الخطأ على أدا  استعادة الخدمة للعاملين بالفنادق محل البحث،  -

 ,Wang et al., 2018; Wang et al., 2020; Guchait)وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلة 

لابلد ملن إدرا  العلاملين . ويمكن تفسير ذلك بأنه لكي يتم اسلتعادة الخدملة وأدائهلا بشلكل أفالل (2023

بالفندق بأن الأخطا  مرشد لهم نحو الأشيا  أو الأنشطة التي يمكن تحسلينها، وأن الأخطلا  تقلدم بالتأكيلد 

معلومات مهمة لاستمرارية العمل، وعدم الولوف عند ذللك الخطلأ والعملل فلورًا عللي كيفيلة تصلحيحه، 

ندق الخطلأ لا ينسلى الهلدف الملراد الوصلول إليله وهلو واحدرا  التام بأنه عند ارتكا  أحد العاملين بالف

 أدا  استعادة الخدمة وتقديمها بشكل يرةي العملا .

ث، محلل البحل يوجد تأثير معنوي إيجابي مباشر لتولط الخطأ على أدا  استعادة الخدمة للعلاملين بالفنلادق -

دق أن العللاملين بالفنلل. ويمكللن تفسللير ذلللك بلل(Guchait,2023)وتتفللا هللذظ النتيجللة مللط نتللائي دراسللة 

 ي اسلتعداديتولعون أغلب الأخطا  في طريقة أدا  الخدمة ولا يتفاجئون بمثل تلك الأخطا ، ويكونون عل

أثنلا   لتام بأنلهدائم بأدا  الخدمة واستعادتها لعملا  الفندق علي نحو أفال مما كانو عليه، مط احدرا  ا

  ملة للعمللاعًا، مما ينصب فلي النهايلة عللي تقلديم الخدتنفيذ مهام العمل يكون احتمال حدوث الخطأ مرتف

 خالية من الأخطا  والشكاوي.

حلل الفنادق ميوجد تأثير معنوي إيجابي مباشر للمخاطرة الخطأ على أدا  استعادة الخدمة لدى العاملين ب -

اطرة خل. ويمكن تفسير ذلك بلأن للخطلأ م(Guchait,2023)البحث، وتتفا هذظ النتيجة مط نتائي دراسة 

قسلم متمثلة في تفايل بعع العلاملين بالفنلدق ملن ارتكلا  الخطلأ ملن أجلل تحسلين إجلرا ات العملل بال

كلا  اطرة بارتالذي يعملون به، لايمانهم التلام بأنله إذا أراد الملر  تحقيلا احنجلاز فلي العملل عليله المخل

يجلابي إل ذلك لله تلأثير الخطأ، ومن ثم فهم يتحملون الخطأ بكل سرور لتحسين مواصلة مجال عملهم، ك

ل معهلم علي أدا  استعادة الخدمة وارةلا  العمللا  المتلذمرين ملن الخدملة، وبلث روح الثقلة فلي التعامل

 وى.راةيين عن تلك الخدمة، وبالتالي عدم تركهم يفادرون الفندق دون حل الخطأ أو الشكوجعلهم 

 

أداء اسدتعادة  ىعلد للاسدتقامة التنظ م دةوج د تأث ن معن   مباشن  ثانينتائج اختبار الانض ال اظهنأ -2

 الخومة، ويمك  تاس ن  لك علي النح  الآتي 

تأثير معنوي مباشر للتفلاؤل التنظيملي عللى أدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين بالفنلادق محلل البحلث،  وجود -

فعندما تسلعى إدارة  .(Ma et al., 2022; Arshad et al.,2023)وتتفا هذظ النتيجة مط نتائي دراسة 

الفندق لجعل العاملين به أكثر تفاؤلًا عند مواجهلة أي تحلدي أو مخلاطر بمجلال العملل، فلإنهم بكلل تأكيلد 

يمتلكون القدرة على أدا  تلك الأعمال بشكل جيد وصحيح، وإدراكهم بلأن أهلداف الفنلدق تتوافلا ملط ملا 

فلي النهايلة ى أدا  اسلتعادة الخدملة؛ مملا ينصلب يجابي علليقومون به من أعمال، مما يكون له التأثير اح

ثلم جعلل لعمللا  دون خلوف أو عجلز ملنهم، وملن إلى امتلا  العاملين الرغبة فلي التعاملل ملط شلكاوى ا

 Positiveالتنظيميللة احيجابيللة الدراسللاتالعملللا  أكثللر ولاً  للفنللدق. وهللذا مللا يللدخل تحللو مظلللة 

Organizational Scholarship  وكذلك السلو  التنظيملي احيجلابيPositive Organizational 

Behavior. 

يوجللد تللأثير معنللوي إيجللابي مباشللر للثقللة التنظيميللة علللى أدا  اسللتعادة الخدمللة للعللاملين بالفنللادق محللل  -

 ;Paşamehmetoğlu et al.,2022; Ma et al.,2022) وتتفا هذظ النتيجة مط نتائي دراسةالبحث، 

Arshad et al., 2023 ا. ويمكلن تفسلير ذللك فلي ةلو  نظريلة الحفلاش عللى الملوارد(COR)  بأنله
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عنللدما تتللوافر للعللاملين بالفنللدق الثقللة الكاملللة فللي إدارتلله، كللذلك تللوافر الثقللة بللين المرؤوسللين وبعاللهم 

البعع في بيئة عمل الفندق من خلال التعاملل بلطل  واحتلرام بيلنهم، فلإن ذللك بلدورظ لله تلأثير إيجلابي 

ا  استعادة الخدمة من خلال التعامل مط العملا  بكل ثقة حتى عندما يحدث خطأ أو شلكوي فلإنهم على أد

 يتعاملون بكل احترام مط العملا  وجعلهم راةين عن الخدمة المقدمة لهم.

يوجد تأثير معنوي إيجابي مباشر للتعاط  التنظيملي عللى أدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين بالفنلادق محلل  -

 Hur et al., 2016; Ma et al., 2022; Arshad etفا هذظ النتيجة مط نتائي دراسلات )وتتالبحث، 

al., 2023ويمكن تفسلير ذللك فلي ةلو  نظريلة الأحلداث العاطفيلة  .ا(AET) Affective Avents 

Theory ببيئلة عملل الفنلدق، كملا تحلرا عللى  بأن تحرا إدارة الفندق عللى نشلر سللوكيات الرحملة

العاملين به، مما يجعلهم أكثلر ولاً  للفنلدق، وكلل ذللك تحلو مظللة التعلاط  التنظيملي  الاهتمام ورعاية

الذي يكون له تأثيرظ احيجابي على أدا  استعادة الخدمة، على أساس أن الهلدف العظليم بالنسلبة للعلاملين 

تحسلينها هو إرةا  العملا  المتذمرين والتعامل معهم حتي رةائهم عن الخدمة المقدملة لهلم ووعلدهم ب

 إلي الأفال.

يوجد تأثير معنلوي إيجلابي مباشلر للنزاهلة التنظيميلة عللى أدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين بالفنلادق محلل  -

 ;Guchait et al., 2016; Ma et al., 2022) وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلاتالبحلث، 

Arshad et al., 2023 .احيجابيلة مكلن تفسلير ذللك فلي ةلو  الملنح التنظيميلة أوا(POS)   والسللو

الفنلدق العلاملين بلتلزام االفنلدق ملن حيلث بفعنلدما تنتشلر النزاهلة التنظيميلة  (POB)التنظيمي احيجلابي 

بالقيم والمباد  التي تؤهلله لأدا  الأعملال بنزاهلة وشلرف، وتميلز العلاللات فلي بيئلة عملل الفنلدق بأنهلا 

 أدا  استعادة الخدمة المقدمة للعملا . ىجديرة بالثقة، فله تأثيرظ احيجابي عل

يوجد تأثير معنوي إيجلابي مباشلر للتسلامح التنظيملي عللى أدا  اسلتعادة الخدملة للعلاملين بالفنلادق محلل  -

 ;Guchait et al., 2019; Ma et al., 2022) وتتفلا هلذظ النتيجلة ملط نتلائي دراسلاتالبحلث، 

Arshad et al., 2023 .الملنح التنظيميلة احيجابيلة  ويمكلن تفسلير ذللك فلي ةلو ا(POS)   والسللو

فعنلللدما يسلللود التسلللامح ملللن لبلللل إدارة الفنلللدق فلللي الأخطلللا  التلللي يمكلللن  (POB)التنظيمللي احيجلللابي 

تصللحيحها علللي الفللور مللن لبللل العللاملين والللتعلم منهللا، فإنلله يعطللي للعللاملين الفرصللة الكاملللة للالتللزام 

 ة بشكل أفال وجعل عملا  الفندق أكثر رةاً  وولاً  للخدمة.بالمعايير عالية الأدا  في استعادة الخدم

 

ة ين ثقافلة إدارالشلف  بالعملل يزيلد ملن العلاللة بل أن زيلادة مسلتوى ثالدثنتائج اختبار الانض ال اظهنأ -3

شلف  لمُعلدل للاالعلاملين بالفنلادق محلل البحلث، وتلدعم تللك النتلائي التلأثير  الخطأ وأدا  استعادة الخدمة للدى

ش ظريلة الحفلانالخدمة. ويمكن تفسير ذلك في ةلو  بالعمل على العلالة بين ثقافة إدارة الخطأ وأدا  استعادة 

للعلاملين  الشف  المتنلاغم: فعنلدما تتليح الوشلائ  :بأن للشف  بالعمل زاويتين الأولي (COR)على الموارد 

شلكل اكتسا  خبرات متنوعة من خللال معايشلة تجلار  فلي العملل لا تنسلي سلوا  ملط اللزملا  أو العمللا  ب

ي لمتمثللة فلايعكس تقلديرهم لعملهلم، فهلذا يلؤدي لزيلادة مسلتوى العلاللة بلين ثقافلة إدارة الخطلأ بكلل أبعادهلا 

والمخلاطرة  لخطأ، والتعلم من الخطأ، وتحليل الخطأ، وجدارة الخطأ، وتولط الخطأ،)الاتصال المفتوح حول ا

 نللدما يشللعربالخطللأا وأدا  اسللتعادة الخدمللة بالفنللادق محللل البحللث. والزاويللة الثانيللة الشللف  الاسللتحواذي: فع

ون يلاتهم بلدح العاملون بالشف  المستمر بالعمل لدرجة أنهم لا يمكنهم التحكم فيه، ويجدون صعوبة في تخي لل

علزز ملن يهذا العمل، كذلك شعورهم بالحالة المزاجيلة الجيلدة عنلدما يلؤدون عملهلم بشلكل جيلد، فهلذا بلدورظ 

ملن  ، واللتعلممستوى العلالة بين ثقافة إدارة الخطأ بكل أبعادهلا المتمثللة فلي )الاتصلال المفتلوح حلول الخطلأ

 بالفنللادق لمخلاطرة بالخطلأا وأدا  اسلتعادة الخدملةالخطلأ، وتحليلل الخطلأ، وجلدارة الخطلأ، وتولللط الخطلأ، وا

ا حيلث توصللو إللى أن Yadav & Dhar, 2021محلل البحلث. واختلفلو تللك النتيجلة ملط نتيجلة دراسلة )

 الشف  الاستحواذي له تأثير غير معنوي على أدا  استعادة الخدمة.

 

يللد مللن العلالللة بللين الاسللتقامة أن زيللادة مسللتوي الشللف  بالعمللل يز نابددعتظهددن نتددائج اختبددار الاددنض ال -4

التنظيمية وأدا  استعادة الخدمة لدي العاملين بالفنادق محل البحث، وتدعم تلك النتائي التلأثير المعلدل للشلف  

بالعملل علللى العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة وأدا  اسللتعادة الخدملة. ويمكللن تفسللير ذلللك بأنلله عنللدما يسللتفل 

ي العملل، ويكتسلبون خبلرات متنوعلة ملن خللال شلففهم بهلذا العملل اللذين لا العاملون للدراتهم بشلكل جيلد فل

يزالون لادرين علي التحكم فيه، كذلك عندما يشعر العاملون بأن الأنشطة التلي يمارسلونها فلي عملهلم تعكلس 
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ة الصفات التي يحبونها في أنفسهم وهو ما يسمي بالشف  المتناغم، فهذا من شأنه أن يزيد ملن مسلتوي العلالل

بين الاستقامة التنظيمية بكل أبعادها المتمثلة في )التفلاؤل التنظيملي، والثقلة التنظيميلة، والتعلاط  التنظيملي، 

والنزاهة التنظيمية، والتسامح التنظيميا وأدا  استعادة الخدمة في الفنادق محل البحث. كذلك عنلدما يسلتحوذ 

أنهم يشعرون بالسعادة في ذلك، واعتملادهم وجلدانيًا  معظم أولات العاملين في أدا  أعمالهم بشكل جيد لدرجة

علي مهام عملهم، وأنهم في حالة شلف  مسلتمر بعملهلم فهلذا ملا يسلمي بالشلف  الاسلتحواذي، واللذي بلدورظ 

يزيللد مللن مسللتوي العلالللة بللين الاسللتقامة التنظيميللة بكللل أبعادهللا المتمثلللة فللي )التفللاؤل التنظيمللي، والثقللة 

التنظيمي، والنزاهة التنظيمية، والتسامح التنظيميا وأدا  استعادة الخدمة بالفنادق محل التنظيمية، والتعاط  

البحث. واختلفو تلك النتيجة مط نتائي بعع الدراسات من حيث أنه في البحث الحالي تم أخذ الشلف  بالعملل 

يلرات أخلري كمتفير معدل، ولكن بعلع الدراسلات الأخلرى تناوللو الشلف  بالعملل كمتفيلر وسليط بلين متف

 ,.Cui et al., 2021; Obeng et al., 2021; Li et al) وتأثيرهلا عللي الأدا  بشلكل علام مثلل دراسلات

 .ا2023

 

 :البحث ت ص ااحاد  عشن  
 : علي النحو الآتييمكن عرةها  التوصيات، من مجموعة استخلاا تما  نتائي البحث الحالي، ةو  في

 يلة أخطلا ،التواصل الفع ال بين إدارة الفندق والعاملين به، وبين العلاملين بعالهم اللبعع عنلد حلدوث أ -

 لمعرفة كيفية التصرف بشكل أفال ومن ثم تعزيز أدا  الخدمة المقدمة للعملا . 

ي عقد ندوات ودورات تدريبية تخل  ثقافلة إدارة الخطلأ، ملن أجلل إعطلا  الفلرا وتحسلين القلدرة علل -

لحد ابياته وام من الأخطا ، وكيفية جمط المعلومات اللازمة في حالة حدوث الخطأ للاستفادة من إيجالتعل

 من اثارظ السلبية في أدا  الخدمة للعملا .

للي عقد ورش عمل بصفة مستمرة بهدف كيفية ليام العاملين بتحليلل وتشلخي  الخطلأ بدللة والتعلرف ع -

 ، كوي العملاالتي تسببو بش لجذور المشكلة العاملين بالفندق بمجرد إدرا أسبابه كلًا في مجال عمله. ف

فهلم لال ومناسب، وذللك علن طريلا طلرح أكبلر علدد ممكلن ملن الأسلئلة القيام بتقديم حل فع  حينها يجب 

 شكواهم واحتياجاتهم المستقبلية ومدهم بما يناسبها من حلول.

لال تقلديم خلإليله وهلو تحقيلا رةلا العمللا  ملن التذكير الدائم للعاملين بالهدف النهائي المراد الوصلول  -

 ا.خدمة فندلية متميزة، وذلك علي أساس أن الخطأ عندما يقط يكون هنا  إمكانية لتصحيحه فورً 

حدرا  اتدريب العاملين بالفندق عللي الشخصلية الاسلتبالية للأخطلا  ولليس رد الفعلل، ملن خللال تنميلة  -

 ث الخطأ مرتفعًا.التام بحدوث الخطأ، وأن يكون احتمال حدو

خيللارات وعللروض لتصللحيح الموللل  بعللد سللما  الشللكوى لجعللل العملللا  يشللعرون بالسلليطرة تقللديم  -

 في الفندق وتحقيا ولائهم له مستقبلًا.ولتشجيعهم على الاستمرار 

ة طلا  محتمللالنظر إلي الأخطا  ومن ثم شكوي العملا  بأنها إيجابية، لأن تلك الأخطا  تسمح بتحديد أخ -

 علي معالجتها، مما يؤدي غالبًا إلي نتائي أفال ورةا وولا  العملا  للفندق. والعمل

 حسلينهالتحسين أدا  الخدمة المقدمة والكش  علن المهلام المطللو  ت كفرصة شكاوي العملا إلى  النظر -

لعمللا  ابملا ينصلب فلي النهايلة إللي الحفلاش عللي ، الفنلدق مشلكلة تواجله تللك الشلكاوي ملن اعتبلار بدلًا 

 حاليين وجذ  عملا  جدد.ال

يلة، ملة الفندلتنمية أن يلؤمن العلاملون بأنله إذا أرادوا تحقيلا احنجلاز فلي عملهلم وتقلديم أدا  أفالل للخد -

اتقهم يجللب ألا يتبعللوا ثقافللة تجنللب الخطللأ التللي تقللوم علللي التسللتر علللي الأخطللا ، ومللن ثللم يقللط عللالي علل

 لي تحسين.إا  لتوةيح إجرا ات العمل التي تحتاج احجهاد النفسي، وبالتالي لابد من المخاطرة بالأخط

زم مكين اللاجعل العاملين بالفندق يشعرون بالتفاؤل عند مواجهة تحديات في عملهم، من خلال تلقيهم الت -

ا  كللانوا لهللم بحريللة التصللرف لتقللديم أدا  أفاللل للخدمللة الفندليللة، واتبللا  إدارة الفنللدق مللط الجميللط سللو

 لبا  المفتوح.عاملين أو عملا  سياسة ا

كللذلك بللين أن يسللود منللاع عمللل لللائم علللي الثقللة والاحتللرام المتبللادل بللين إدارة الفنللدق والعللاملين بلله، و -

يل فلي العاملين والعملا ، وذلك علي أساس أن التعامل بصدق واحترام هو ألصر طريا لكسب ثقة العم

لخدملة ه عنلد حلدوث أى خطلأ فلي االخدمة المقدمة، والتعامل معه بصدق فلي إلناعله بلالحلول المقدملة لل

 المقدمه له.
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تفللتح  اسللتقبال جميللط أسللئلة العميللل بصللدر رحللب، واحجابللة عليهللا بشللكل مقنللط، حيللث إن الأسللئلة دائمًللا -

لالها فلي يمكن اسلتفوعتبر أداة لزيادة الثقة والتقدير المتبادل، وتُ  ،الأبوا  للتعلم والمشاركة بين الطرفين

  الفندق والعميل في المستقبل.حًا بين بنا  علالة ألوى وأكثر وةو

مللن  لفنللدقبا يحتللاج العملللا إشهللار العللاملين بالفنللدق الاهتمللام والرعايللة بللالعملا  والتعللاط  معهللم، إذ  -

 و أي نلو أا ا إيجابيًليستمط لما يقولونه بانفتاح واهتمام سوا  كان يتالمن اعتراةلات أو شلكوى أو رأيًل

  الفندق.الشعور بأهميته وأن ارا ظ مسموعة من عميل اخر من التعليقات، إذ إنه يرغب أي 

ديم كلل تقل ث يمكنأن تلتزم إدارة الفندق بالقيم والمباد  التي تؤهله لتقديم أدا  أفال للخدمة بنزاهة، حي -

حينهلا ةلوعي ولابلل للقيلاس، ومعلومة ممكنة بشكل استبالي لمساعدة العميل على اتخاذ لرار لوي ومو

 ا به بالنسبة للعملا .موثولً  امستشارً العامل بالفندق سيكون 

معله  أنه عند ارتكا  أحد العاملين أخطلا  يمكلن تصلحيحها فلي مهلام عملله ملط العمللا ، يجلب التسلامح -

دمه كلبش خوإعطائه فرصة للتعلم من تلك الأخطا  طالما يمكن تصحيحها، وعدم إلقا  اللوم عليه أو تست

 فدا  تلُقى عليه مسؤولية ما حدث.

العملل وإشهار التفاهم لفهم شكاوي العملا  بحدوث أخطا  حدثو معهلم، للتأكيلد عللي فهلم تللك الشلكوى  -

 علي حلها علي أكمل وجه وليس مجرد التعامل معها.

امللة صلة كتوطين ثقافلة للدي العلاملين بالفنلدق بلأن شلكاوي العمللا  علن الخدملة المقدملة لهلم تعطلي فر -

ئهللم لتحسللين أدا  الخللدمات المقدمللة لهللم، واسللتعادة العملللا  المتللذمرين ومللن ثللم تحقيللا رةللائهم وولا

 للتعامل مط الفندق مرة أخري.

العمللا   واحنصات إللىةرورة التفكير في المشكلة من وجهة نظر عملا  الفندق، إذ لابد من الاستما   -

 والتأكللد مللن فهمهللم ورؤيللة المشللكلة مللن وجهللة نظللرهمإلللى ألصللى حللد لبللل طللرح المزيللد مللن الأسللئلة، 

ي تخللا وهلي التل الخدملة المقدملة لهلم،يكون هنا  نقطة لم يفهموهلا بشلأن ما  الشخصية، حيث إنه عادةً 

 .والاعتراةات، ويمكن اكتشاف ذلك عن طريا التفكير من وجهة نظرهم الشكاوى

ل مللط فهللذا يجعلهلم أكثللر خبلرة فللي التعامل الحفلاش عللي شللعور العلاملون بالشللف  فلي أدا  مهللام عملهلم، -

معبلرين  العملا  المتذمرين من أجل أدا  أفال لاستعادة الخدمة، بلدلًا ملن هلرو  العلاملون ملن الخطلأ

لأن  عن ذلك ببعع الجمل مثل "هذا ليس من شأني" أو "لقلد شننلو أنله للال" أو "هلو لليس هنلا الآن"،

 ها.كل هذظ الردود لا يقبلها العميل أو يرةي ب

والتعلرف  أن تسود ثقافة إدارة الخطأ من التواصل الفعال حول الخطأ واللتعلم ملن الخطلأ وتحليلل الخطلأ -

 حسلين أدا علي أسبابه وجدارة الخطأ وتولط الخطأ والمخاطرة بالخطأ، علي أن تعمل تلك الثقافة عللي ت

لا ن يتحقلا إة للفنلدق، وهلذا للاستعادة الخدمة وتحقا رةا وولا  العملا  ومن ثم تحسين القدرة التنافسي

ة قافلة إدارمن خلال شعور العاملين بالفندق بالشف  لمجال عملهلم واللذي بلدورظ يحُس لن اللدور الفعلال لث

 الخطأ في تحسين أدا  الخدمة.

ذيلة شلعور توفير مناع في بيئة عمل الفندق يحف ز العاملين بأن يساهموا في صنط القلرارات، ملن أجلل تف -

 لفندق.بأنهم جز  من ا

ملواطن وتدعيم ثقافة البقا  والاندماج الوشيفي في الفنلدق ملن خللال التعلرف عللي احتياجلات وهوايلات  -

 شف  العاملين بالفندق لتلبيتها.

أدا   أن يفصل العاملون مجال ومهام عملهم عن حياتهم الشخصية، من أجل الشعور بحاللة مزاجيلة عنلد -

 العمل بشكل جيد.

جلار  تهارات الشف  المتناغم الذي يتُيح اكتسا  خبرات متنوعة ومعايشة ةرورة اكتسا  العاملين م -

 في العمل تمثل معرفة تامة لادرة علي أدا  خدمات فندلية متميزة وتحقا رةا العملا .

للن دور الاسللتقامة التنظيميللة -  مللن تفللاؤل أن يشللعر العللاملون بالفنللدق بشللففهم لعملهللم لأن هللذا بللدورظ يحُس 

لخدملة اتنظيمية وتعاط  تنظيمي ونزاهة تنظيمية وتسامح تنظيملي ملن أجلل اسلتعادة أدا  تنظيمي وثقة 

 بشكل أفال مما كانو عليه في السابا.

هللم أو عقللد نللدوات باسللتمرار مللط العللاملين لمعرفللة احتياجللاتهم فللي العمللل مللن أجللل تقليللل معللدلات دوران -

 ندق.الاستقالة، فهذا بدورظ يقُلل شف  العاملين بعملهم في الف
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 مقتنحاا البح ث المستقبل ة  ثاني عشن  
دملة تعادة الخسلط البحث الحالي الاو  على تأثير ثقافة إدارة الخطأ والاستقامة التنظيميلة عللى أدا  اسل

ل للشف  بالعمل بالتطبيا على فنادق القاهرة الكبرى، إلا أن هنا  عدة خرى مجالات أ في ةو  الدور المُعد ِّ

ذظ  فللي ةللو  محللددات البحللث الحللالي، ومللن أهللم هللوالتحليللل مللن جانللب البللاحثين مسللتقبلًا تسللتحا الدراسللة 

 ما يأتي:  ينالمجالات من وجهة نظر الباحث

يلا جال التطبختلاف ماتم تطبيا البحث الحالي على العاملين بفنادق القاهرة الكبرى، ويتولط الباحثان أن  -

ح تفييللر اشللرة بلين متفيلرات البحلث الحللالي، للذا يقُتلريمكلن أن يلؤثر عللى العلالللات المباشلرة وغيلر المب

 مجال التطبيا ليكون على لطاعات أخرى مثل لطا  الصحة، ولطا  التعليم، ولطا  الصناعة. 

كيفيللة  انللتهي البحللث الحللالي المللنهي الكمللي لدراسللة العلالللة بللين متفيللرات البحللث، إلا أن إجللرا  دراسللة -

ئلة صة في البيمن حيث الأبعاد والمحددات والنتائي المترتبة عليه خاللتعرف على والط ثقافة إدارة الخطأ 

 العربية أمر بال. الأهمية.

 ات البحلثبلين متفيلر المباشلرة وغيلر المباشلرة العلاللات لياس في المستخدمة الأولية البيانات تجميط تم -

 الممتلدة البحلوث علن أسللو  بلديلٍ ك Cross-sectional المقطعيلة البحلوث أسللو  على اعتماداً  الحالي

Longitudinal ،ا القطل نفلس عللى التجريبيلة أو ملن البحلوث التطبيقيلة المزيلد إجلرا  يقُتلرح وللذلك 

 سلوا  رىأخل استخدام لطاعات أو إلى لطاعات خدمية أخرى، الأساسية تفيير العينة مط ا،حاليً  المستخدم

 علن لاً فال الحلالي، افترةلها البحلث التلي العلاللات لطبيعلة الأوسلط التقيليم من أجل إنتاجية أو صناعية

 .الحالي للبحث الخارجية المصدالية توسيط دائرة

   المناجع

   المناجع باللغة العنب ة أولاا 

، بحددد ث التسددد يق أسدددال ب الق ددداس والتحل دددل واختبدددار الادددنوضا. 2012، ثابلللو عبلللد اللللرحمن.)إدريلللس

 احسكندرية، الدار الجامعية.

يفيلة الوش ا. أثر الاستقامة التنظيمية وروحانية مکان العمل عللى السلعادة2022رماان.)مها عادل ، الزيادى

معللة ، كليللة التجللارة، جاالتأددارة والتم يددلالمألددة العلم ددة  ،رو بللالتطبيا علللى شللرعات العربللى جلل

 .65-1 ،ا1)42 طنطا،

مثندى مألدة التنظيملي. ا. دور ثقافلة إدارة الخطلأ فلى تعزيلز سللو  الموطنلة ال2021، حسين أحملد.)العزاوى

 .243-229ا، 1)11كلية احدارة والالتصاد، جامعة المثنى، للعل م الإدارية والاقتصادية، 

لعملل ا. دور ثقافة إدارة الخطلأ فلى تعزيلز سللو  ا2018، عامر على حسين؛ الحسينى، كمال كاشم.)العطوى

ة الغدنى مألد متعلددة المسلتويات،دراسلة تحليليلة  الاستبالى من خلال الدور الوسيط للتمكين النفسلي:

 .197-156ا، 4)15، للعل م الاقتصادية والإدارية

 ييميلة فلستقامة التنظا. دور الا2022الوها .) حمد عبدمني أ ،عر  ي؛عبد العزيز عيد القصبعماد  ،النجار

يات سللتفراق الللوشيفي دراسللة تطبيقيللة علللى العللاملين فللى مللديرالعلالللة بللين الصللحة التنظيميللة والا

ة ، جامعلة لنلا، كليلة التجلارةالمألة العلم دة للوراسداا التأاريدة والب ئ دة ،الخدمات بمحافظة الدلهلية

 .381-345 ،ا2)13 السويس، فر  احسماعيلية،

لأبويللة اسللتقامة التنظيميللة عمتفيللر وسلليط فللي العلالللة بللين القيللادة ا. دور الا2021حسللنين السلليد.) ىمنلل، طلله

ة، جامعلة ، كليلة التجلارالمألة العلم ة للبحد ث التأاريدة، ات المصريةوالمخرجات الوشيفية بالجامع

 .572-501ا، 4)43المنوفية، 

لة بلين ا. توسيط الرسوع التنظيملي فلي العللللا2023سنية محمد أحمد سليمان. ) ،سبطم؛ إبراهيتامر  ي،عشر

 الشلللف  بالعملللل والارتبلللاط اللللوشيفي بلللالتطبيا عللللى معلللاوني أعالللللا  هيئلللة التلللدريس بجلامعلللللة

 ة دميلاط،، كليلة التجلارة، جامعلالمألدة العلم دة للوراسداا والبحد ث المال دة والتأاريدة ،المنصلللورة

 .77-49ا, 2)4
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البحدد ث المألددة العلم دة للوراسداا والنفسلية بلالتطبيا عللى المستشللفيات الحكوميلة بمحافظلة دميلاط. 

 .1517-1461ا، 3)2، كلية التجارة، جامعة دمياط، المال ة والتأارية
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 ،ا1)14 يةا،عيل، كلية التجارة، جامعة لناة السويس )فر  الاسلماالعلم ة للوراساا التأارية والب ئ ة

533-589. 

لللى عا. أثللر الاسللتقامة التنظيميللة علللى التميللز التنظيمللي دراسللة ميدانيللة 2022يوسلل  حامللد يوسلل .) ،منللا 
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Abstract 
The current research aimed to identify the nature of direct impact of Error 

Management Culture dimensions (Error Communication, Learning from Error, 

Analyzing Error, Error Competence, Error Anticipation, and Error Risk) on 

Service Recovery Performance, as well as the direct effect of Organizational 

Virtuousness dimensions (Organizational Optimism, Organizational Trust, 

Organizational Compassion, Organizational Integrity and Organizational 

Forgiveness) on Service Recovery Performance, while testing the modifying role 

of passion for work, by collecting primary data from a simple random sample of 

(357) individuals from front-line employees in Greater Cairo hotels, with a 

response rate (87%). The data were analyzed using descriptive statistics, the alpha 

correlation coefficient, Pearson correlation, and the path analysis method and the 

structural equation model. The research found that there is a direct positive 

significant effect of Error Management Culture dimensions on Service Recovery 

Performance, and that there is a direct positive significant effect of Organizational 

Virtuousness dimensions on Service Recovery Performance, and that employees’ 

feeling of Work Passion increases the level of the relationship between Error 

Management Culture and Service Recovery Performance. Moreover, improves 

passion by examining the level of relationship between Organizational 

Virtuousness and Service Recovery Performance. The Research recommends the 

necessity of developing a Culture of Error Management among hotel employees 

and training on it continuously, as well as providing a work climate based on 

optimism, trust, tolerance, empathy and integrity in facing any challenges or 

customer complaints, with the need to maintain the employees’ passion for 

performing their work, which focuses on better performance to restore service and 

not Leaving customers dissatisfied but making them more satisfied with the 

service and more loyal to the hotel. Finally, a number of future research has been 

suggested in this regard. 

 

Keywords: Error Management Culture, Organizational Virtuousness, Service 
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