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Psychological satisfaction and marital happiness and its relationship to the social 

compatibility of the family 

A field study on a sample of married male and female teachers in middle and secondary 

schools in the city of Masah 

 

 

Study Summary: 

This study attempted to identify psychological satisfaction and marital happiness and its 

relationship to the social consensus of the family on a sample of 47 male and female married 

teachers in middle and high schools in Masah city. The questionnaire form was used in all the 

data and the method used was the descriptive approach. The study resulted in several results, 

including that satisfaction Psychological and marital happiness has to do with not allowing 

others to interfere in family affairs and not disclosing family secrets outside the home and 

developing mutual trust and emotional closeness between spouses is the basis of family 

compatibility and stability and that there is no relation to the academic level of the spouses with 

happiness and contentment and the compatibility of their families and its stability and that the 

marital satisfaction and happiness make the spouses prefer to stay in Home for a longer time. 
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Grid Leadership styles as Viewed by Doctors & Nurses in Governmental Hospitals in 

Gaza Strip-Palestine 

(A study according to Managerial Grid Model) 

 

 

 

 دمة صحية، الفريق، تمكين، خموارد بشريةمهارات،   كلمات مفتاحية:

 

Abstract 
The study aimed to identify the degree of practicing leadership styles according to Managerial 

Grid Model  in the governmental hospitals in Gaza Strip, Palestine and to achieve these aims, 

the descriptive analytical approach was used. The study population consisted of all employees 

having the job titles “Doctor, Practical Nurse, Staff Nurse and Midwives” who do not hold any 

supervisory position and work in governmental hospitals. the stratified random sampling 

method was used. The researcher distributed 420, with a return rate of 99.7%. The study found 

that the “Team Style” ranked first in the degree of practice among the leaders of doctors, nurses 

and midwives working in governmental hospitals. It was found that there were no statistically 
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significant differences between the mean scores of the study sample on leadership styles due to 

variables (gender, position, title), while there were differences due to the variable (years of 

service, Workplace). They are for "5-10 years" and "European Hospital" respectively 

Keywords: skill, Human resource, team, empowerment, health services.   
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le projet d’e-Algérie entre planification et réalisation 

 

 

Résumé : 

L’époque actuelle est caractérisée par le recours de nombreux pays aux services issus de la 

société de l'information et de l'économie numérique, et ce, par l’adoption du modèle du 

« gouvernement électronique », en se basant sur un ensemble de plans et de stratégies qui 

garantissent la réussite du processus de mutation. Conscient de son retard dans ce domaine, 

l'État Algérien a mis en œuvre, en 2008, le projet "E-Algérie 2013", dans le but d’adapter les 

Technologies de l'Information et de la Communication à ses services et par conséquent, 

numériser ses institutions. 

Sur la base de ce qui précède, cette étude a mis en lumière l’avancement de l'Algérie dans la 

concrétisation du contenu de ce projet, et ce à travers de nombreux axes qui traitent du contenu 

du projet, ainsi qu'une revue des différents mécanismes adoptés pour l'exécuter et en fin évaluer 

la réalité de sa mise en œuvre. 
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The analysis of professional practices is an introduction to professional training and a lever to 

improve the professional qualification of the teacher 

 

(APP)

 
Résumé: Depuis que le discours pédagogique actuel s’est centré sur l'enseignant et sur la 

méthode pratique-théorique-pratique, la formation des enseignants est devenue l'une des plus 

grandes préoccupations dans les centres régionaux des métiers de l'éducation et de la formation. 

D’où l’utilisation concomitante des deux approches « théorique et pratique » afin de garantir 

tant l’efficacité que l'efficience de la formation des enseignants(es). Dans un souci de rentabilité 

et de performance, l’école exige un certain niveau de compétences chez les enseignants(es), car 

ces dernières sont d’abord un véritable indicateur de mesure et d’évaluation de la qualité de 

l’acte d’enseignement-apprentissage, et sont aussi considérées comme un levier pour améliorer 

la rentabilité et la performance de l’école. 
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Compte tenu des objectifs, des stratégies et des orientations du système éducatif national en 

matière de renouveau éducatif et de développement de la formation des enseignants, et compte 

tenue  des nouvelles tâches assignées aux centres des métiers de l'éducation et de la formation, 

l'analyse des pratiques professionnelles (APP) est devenue au sein de ces centres de formation 

un axe institutionnel de plus en plus important selon des normes de perspicacité et de 

professionnalisation en tant qu'approche et en tant que méthode pratique et expérientielle 

incontournable dans le cursus de formation. Ainsi, l’APP transcende l’unilatéralisme dans la 

discipline comme dans la méthodologie pour s’ouvrir à l’interdisciplinarité et la 

transdisciplinarité, formant ainsi un espace de discussion, d'échange d'expériences, de 

construction de solutions innovantes et de leur modélisation. L’analyse des pratiques est ainsi 

un point de rencontre de plusieurs champs de connaissances spécialisées dans les domaines 

sociaux, humains et expérimentaux qui nécessitent plus de réflexion de fait de leur importance, 

tout en approfondissant les recherches à leur sujet et en leur adaptant des modèles de travail 

pour que l’APP soit en même temps un instant de formation et d’évaluation.  

L'analyse des pratiques professionnelles demande à l'enseignant, tant pendant la période de 

formation que lors de sa prise en charge de la gestion du processus d'apprentissage dans les 

établissements d'enseignement, d'invoquer et d'intégrer des compétences transversales, 

cognitives, méthodologies, stratégiques et morales..., car elle repose sur diverses dimensions: 

didactique et pédagogique et personnelle et relationnelle et institutionnelle... Qu'entend-on par 

le concept d'analyse de la pratique professionnelle? Quelle est sa position dans les documents 

régissant le système national d'éducation et de formation et dans le kit de formation des centres 

régionaux des métiers de l'éducation et de la formation? Quelles sont ses dimensions et quelle 

est sa valeur supplémentaire pour le travail de l'enseignant et pour l'apprenant et l'école? 

Mots clés: Professionnalisation, Qualification professionnelle, Innovation pédagogique, 

Réflexion 
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Evaluate the methodology for preparing the Jordanian National Strategy for Juvenile 

Justice, its content and actual outputs for the years 2017-2019 

 

 

Abstract: 

The National Council for Family Affairs, in cooperation with its partners from the public and 

voluntary sectors, the Judicial Council and relevant United Nations organizations, and with 

funding from UNICEF in 2017, prepared the Jordanian National Strategy for Juvenile Justice 

for the years 2017-2019, which was approved by the Council of Ministers and launched to work 
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in 2017; To achieve its goals, outputs and expected results. Given the expiration of the period 

specified for the implementation of the Jordanian National Strategy for Juvenile Justice, as of 

the end of 2019, this study came; To assess the level of methodology for preparing this strategy, 

its content and actual outputs for the years 2017, 2018 and 2019, using the qualitative research 

methodology represented in its three methods, which are analyzing the content of the strategy 

document under consideration according to 17 criteria, and analyzing the data and information 

available about the strategy under study according to 17 standards, and benchmarking. 

Demonstrate the reality of the methodology for preparing the research strategy, its content and 

outputs, and its ideal model according to 12 criteria. The results showed that the level of 

methodology for preparing the Jordanian National Strategy for Juvenile Justice was average at 

47.05%, while the level of its content was high by 73.52%, and the level of its actual output for 

the years 2017, 2018 and 2019 was a low of 33.33%. He concluded from these results the failure 

of the Jordanian National Strategy for Juvenile Justice in achieving its intended purpose, its 

lack of implementation by the public institutions concerned with its implementation, and the 

weak follow-up of its implementation by the National Council for Family Affairs, which 

requires reviewing and developing it or replacing it with others prepared according to the 

scientific and practical principles in force. 
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Abstract 

This study aimed to know the level of practicing basic quality requirements for re-engineering 

administrative processes in the Cooperative and Agricultural Credit Bank, The study adopted 

the descriptive analytical method, besides relying on the questionnaire for data collection. The 

study sample was selected using the stratified random sample method of (287) employees of 

the Cooperative and Agricultural Credit Bank in Sana'a, the capital. The social statistical 

analysis program (SPSS) was used to analysis study data. 

The study found a set of results, the most important of which are: 

- The Cooperative and Agricultural Credit Bank's practice of the basic requirements for re-

engineering administrative processes came to a high degree, The "Information Technology" 

axis came in first level with a high arithmetic average, the "organizational structure" axis 

came in second level with a high arithmetic average, and the "effective communication" axis 

ranked third with a high arithmetic average, and the "readiness for change" axis ranked fourth 

with a high arithmetic average. As for the "strategy" and "empowering workers" axis, it 

ranked at the same level at the fifth rank, with a high arithmetic average. 

According to the study results, the most important recommendations as follows: 

1. Spreading a culture of change and development and Re-engineering processes in Business 

organizations sector. 

2.  Re-arranging some of the processes, distribution tasks, and modify the structures within 

job descriptions and organizational structures. 

3.    Creating a specialized department to re-engineer administrative. 
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 المسؤولية الاجتماعية للشركات إطاردور بيئة اللقاء الخدمي في تعزيز بهجة الزبون في 

 روتانا بحث وصفي تحليلي لآراء عينة من مقدمي الخدمة في فندق بابل

The role of the Service Encounters in enhancing the customer delight within the 

framework of corporate social responsibility 

 

 المستخلص 

RecoveryAdaptabilitySpontaneity

SPSS

Abstract 

The research aims to test the relationship and impact of the service encounter environment 

with its three sub-dimensions (recovery, adaptability, spontaneity) as an independent variable in 

customer happiness with its five dimensions (fairness, appreciation, safety, trust, diversity) as a 

responsive or dependent variable and with the presence of social responsibility in its dimensions 

The sub-section (the behavioral dimension, the cognitive dimension, the emotional dimension) 

as a mediating variable in the Babylon Rotana Hotel in Baghdad, and then trying to come up with 

a set of recommendations to contribute to achieving the customer’s joy.This research was applied 

to a group of service providers in the Babylon Rotana Hotel, which numbered (30) individuals. 

In order to process the data and information, the Statistical Analysis Program (SPSS) was used 

to reach the results through a set of statistical means. Research variables with their sub-

dimensions, and access to a set of recommendations that support this relationship and in a way 
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that enhances the practices of service providers in achieving customer happiness within the 

framework of their social responsibility. 

Key Words Service Encounters, Social Responsibility, customer delight 
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 الاجتماعية الدراسات السابقة عن مسؤولية ثانيا : 

 بالمسؤولية الاجتماعية  ات السابقة المتعلقةالدراس( 2جدول )

اسم  ت
الباحث 
 والسنة

 الملخص العنوان

3 Dejan 

Lončar 

Jane 

Paunković, 

Violeta 

Jovanović, 

Vesna 

Krstić 
 

 

9102 

المسؤولية 
البيئية 

والاجتماعية 
للشركات 

دول بر ع
الاتحاد 

 -الأوروبي
ت بيانا تحليل

 الفريق

ا البيئي عنصرا هيكليا واستراتيجي-في السنوات الأخيرة ، أصبح البعد الاجتماعي
للشركات الناجحة ، حيث يتم معالجته عادة من خلال مفهوم المسؤولية الاجتماعية 
للشركات. يتمثل التحدي الذي يواجه قطاع الأعمال في صياغة نماذج جديدة 

ظروف العمل تجاه المسؤوليات الاجتماعية والبيئية.  للإجراءات التشغيلية وتحسين
تركز الشركات على الابتكارات البيئية وإنتاج "المنتجات الخضراء". الابتكارات أو 

 التقنيات الخضراء يمكن استخدامها من قبل الشركات من جميع الأحجام و
. وعلى العكس ةلدى المنظمات دوافع مختلفة لتنفيذ إستراتيجية أو عمليات صديقة للبيئ

من ذلك ، يميل المستهلكون إلى التحرك أكثر نحو المنتجات الخضراء ، التي توفر 

 ISO 14000لهم شعوراً بأنهم يحمون البيئة. وفقًا لبيانات مجموعة المعايير الدولية 

، سجلت المزيد من المنظمات من الاتحاد الأوروبي أنظمتها "صديقة للبيئة" على 
ليلة الماضية. تم الحصول على البيانات في هذه الدراسة من مدار السنوات الق

 يالاتحاد الأوروب دول الدراسات الاستقصائية على مستوى الشركة في جميع أنحاء
التي أجراها المنتدى الاقتصادي العالمي في أعقاب البحث الموضوعي حول مؤشر 

علاقة  الثابتة لإظهار وجود التنافسية العالمية. تم استخدام نموذج انحدار بيانات اللوحة

اسم الباحث  العنوان الملخص

 والسنة

 ت

في  الزبون لبهجةليس من قبيل المبالغة أن البيئة التنافسية الحالية تدعو إلى تقديم مستمر ومتسق 

الباحثون عبر إعدادات مختلفة وجود قسم  أي قطاع من قطاعات الأعمال. الدراسات التي أجراها

نموذج مشترك يسلسل الأحداث التي تؤدي إلى فرحة العملاء. تحاول هذه الدراسة إنشاء النموذج 

تصور ذلك. يستخدم التحليل التمييزي كأداة أساسية لإثبات العلاقة بين الأحداث المختلفة  التجريبي بعد

 أن تجاوز توقعاتباستخدام البيانات الناتجة من عينة من نزلاء الفنادق المتكررة. تظهر النتائج 

ضيوف الفندق يؤثر على تصوراتهم حول المفاجآت السارة ، والتي بدورها تؤثر على سعادتهم 

المترتبة على ذلك. هذه السعادة إلى جانب الإثارة المتصورة ومشاعر إيجابية ملحوظة تخلق تجربة 

ا النموذج في بيئات مبهجة لهم. ومن المأمول أن تشجع النتائج الباحثين الآخرين على اختبار هذ

 .العمل المختلفة

 بهجةنمذجة 

في  الزبون

صناعة 

 الفنادق

Sinmoy 
Goswami 
Mrinmoy 
K. Sarma 

 

2019 

1 

تهدف هذه الدراسة إلى تقييم العلاقات بين تجربة نزلاء الفندق والبهجة والإنصاف والولاء. تم تطوير 

والإنصاف ، ب( آثار البهجة على الإنصاف نموذج تجريبي لدراسة أ( آثار التجربة على البهجة 

والولاء ، ج( آثار الإنصاف على الولاء ، و( التوسط في آثار حقوق الملكية على العلاقة بين البهجة 

ضيفًا في فنادق راقية من فئة الخمس نجوم تقع على شاطئ  465والإنصاف. تم جمع البيانات من 

Haeundae  في كوريا الجنوبية وتم تحليلها( بنمذجة المعادلات الهيكليةSEM).  أولاً ، للتجربة

العاطفية تأثير كبير على البهجة ، بينما للتجربة المعرفية تأثير إيجابي على الإنصاف. كانت التجارب 

الاجتماعية والسلوكية أكثر ارتباطًا بالإنصاف أكثر من السرور. ثانياً ، البهجة لها تأثير أقوى على 

نصاف. أخيرًا ، يكون لإنصاف العملاء تأثير إيجابي على الولاء ويتوسط جزئيًا في الولاء أكثر من الإ

العلاقة بين البهجة والولاء. يمكن أن توفر نتائج هذه الدراسة الفرصة لمديري الفنادق لتصنيف 

 التجارب المختلفة التي تدفع العملاء إلى سعادتهم أو إنصافهم في الفنادق الراقية. يمكن للباحثين

أيضًا فهم دور الوساطة في المساواة بين البهجة والولاء وفهم قيمة الأسهم للتقييم المعرفي الذي 

 يختلف عن الرضا في الفنادق الراقية.

بهجة دور 

 زبونال

وحقوق 

الملكية للولاء 

في الفنادق 

 الراقية

Bo Youn 

Lee, , So 

Young Park 

2019 
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قوية بين الابتكار و "الانتقال إلى اللون الأخضر". تكشف نتائج العديد من النماذج أن 
 الابتكار مهم

                                                              

 الدراسات السابقة المتعلقة بمتغير بيئة اللقاء الخدمي:  ثالثا 

 

 بمتغير بيئة اللقاء الخدمي المتعلقةات السابقة الدراس( 3جدول )

 ري ومراجعة الدراســات الســابقةالإطار النظ

 social responsibility: المسؤولية الاجتماعية -1

 Concept and Importance social responsibilityمفهوم واهمية المسؤولية الاجتماعية :  

اسم الباحث  العنوان الملخص

 والسنة

 ت

تبحث هذه الدراسة في تقييم إيجابي وعالي الجودة في لقاءات الخدمة بين العملاء ومندوبي المبيعات 
التي أجريت باللغة السويدية وسجلت في السويد وفنلندا. تحدث التقييمات بنمط متسلسل منتظم 

الطلب ، أو مقاطع طلب متماسكة أطول ، أو أثناء تحريك المنعطف الثالث الذي يكمل تسلسل تسليم 
تسلسل طلب في سياق مسبق. يتماشى التكافؤ الإيجابي للتقييمات مع النتيجة المرضية لإنجاز 
المهمة ، ولكن وظيفتها عملية في المقام الأول ، وتستخدم لتقسيم تدفق التفاعل المؤسسي الموجه 

ية معجمية ، وتتميز عمليات التسليم الخاصة بها نحو المهام. تعتبر التقييمات بمثابة وحدات نمط
بتخفيض درجة الأداء والتحول المجسّد للمتكلم بعيدًا عن الآخر. التحليل يكشف الاختلافات التوزيعية 

الممارسة التفاعلية: ينتج العملاء تقييمات لإكمال المهام في كثير من الأحيان أكثر من مندوبي  في
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للمسؤولية الاجتماعية اهمية كبيرة حازت اهتمام العديد من الباحثين والمنظمات على حد سواء. اذ كان لهذا المفهوم      

ظهور ليس بحديث وانما يعود لعقود من الزمن بعد ان كان هم الشركات بالدرجة الاساس هو تحقيق الربح بغض النظر عن 

(. وبسبب المنافسة الشديدة وادراك المنظمات ان سمعة المنظمة وولاء مصالح الاخرين )المستهلك واصحاب المصالح

المستهلك والاداء المالي كعناصر لا غنا عنها للبقاء والازدهار وتحقيق الارباح تأتي بشكل كبير من خلال التزام المنظمات 

دي ) تحقيق الارباح( والمسار بالمسؤولية الاجتماعية مما جعل المنظمات تسير وفق مسارين متوازيين المسار الاقتصا

بعد اساسي ثالث تهتم به المنظمات  Aguinis & Glavasويضيف كل من  .1 الاجتماعي المتمثل بالمسؤولية الاجتماعية

ان الاهتمام في البيئة يقع  Cao et al. فيما يرى كل من 2اضافة الى العنصر الاقتصادي والاجتماعي وهو العنصر البيئي

لاجتماعية للشركات وعلى الرغم من مجادلة البعض حول ان الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية يكون بعلاقة ضمن المسؤولية ا

عكسية مع تحقيق الارباح الا ان اهمية المسؤولية الاجتماعية تأتي بالدرجة الاساس من كونها تحقق خلق الميزة التنافسية لها 

 .3لى عوائد ممكنة بأقل مخاطر فضلا عن زيادة الربحية ونمو المبيعات وتحقيق اع

تم تعريف المسؤولية الاجتماعية للشركات ضمن نطاق واسع على انها مجموعة من السياسات التنظيمية والاجراءات التي     

تسعى الى تحقيق هدف التأثير بشكل اكثر ايجابية على اصحاب المصلحة متجاوزه في ذلك الاهداف التقليدية للمنظمة كتحقيق 

. ويوضح هذا المفهوم حقيقة في غاية الدقة تفند الافتراض السائد الذي يقوله البعض حول ان 4ح الاقتصادية لها المصال

الشركات وجدت لكسب الاموال, حسننا بالرغم من ان تحقيق الارباح هو امر حيوي ومهم يقوم على اساسه نجاح الشركات 

, اذ ان تكوين الشركات في اساسه هو تجمع عدد من الافراد لتكوين الا ان حصر اهداف الشركة بهذا المعيار هو امر خاطئ

تلك الشركة أي ان الامر يتضمن عنصر اجتماعي مرافق للمصالح الاقتصادية وبذلك فالشركات تهدف الى تحقيق المنفعة 

قيق ات التي تسعى لتحالاجتماعية جنبا الى جنب المصلحة الاقتصادية, مما يجعل المسؤولية الاجتماعية قوام نجاح المنظم

 .  5اهداف طويلة الاجل 

 The dimensions of social responsibilityبعاد المسؤولية الاجتماعية: ا

  :البعد المعرفيcognitive dimension 

نقطة  وذلك بفضل تشخيص من الناحية الاقتصادية حقق اداء المنظمات بشكل عام قفزات نوعية بعد الثورة المعلوماتية     

 ارتكاز نجاح المنظمات والمقوم الاساسي لها بوضع المعرفة موضع الاهمية التي ممكن ان تستند اليه منظمات الاعمال.

ويتفق اغلب الباحثين حول اهمية المعرفة من الناحية النفسية والاجتماعية وقد تم تعريف البعد المعرفي على انه قدرة المنظمات 

المعرفة المناسبة التي تهيئها لمعرفة ودراسة توقعات اصحاب المصالح على اختلافهم والاحاطة بأراء اصحاب  وامتلاكها

  . 6المصالح والموظفين والمنظمات فضلا عن المجتمع بما يعمل على وصولها لتحقيق افضل مؤشرات الفعالية والكفاءة 
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  :البعد العاطفيEmotion dimension 

ة الطويلة من الإهمال مدعلى الرغم من الو تاريخيا لها موقف ودور متنوع في العمليات الاجتماعيةكانت العواطف     

بحت ت الاخيرة، بحيث اصلموضوع العاطفة، فقد تطورت البحوث على العاطفة في  مجال السلوك التنظيمي في السنوا

استجابة معقدة نسبيا ومختصرة تستهدف هدفا معينا،  العاطفة هي واوالبعد العاطفي .  7في علوم المنظمة  مؤثر الان جزء

في كثير من الأحيان، ترتبط العواطف ارتباطا بشكل غير منفصل مع  .8 مثل شخص أو معلومات أو خبرة أو حدث

الآخرين والعالم الاجتماعي، والسياق الاكثر أهمية هو سياق العمل التنظيمي. والفرضية الأساسية في هذا الطرح هو أن 

ثير من حياتنا الاجتماعية والعاطفية هي تنظيمية. لذا حاول علماء السلوك التنظيمي تحديد العواطف وبدقة على انها الك

يمكن التعبير عنها بشكل مشروع والاعتراف بها في إعدادات العمل، اذ  يدرك مديرو المنظمات أن العواطف الفردية 

 .9التنظيمية  غالبا ما تكون تعبيرات أو ردود فعل على الحقائق

 

  :البعد السلوكيBehavioral dimension 

فالمنظمات  ,دراستها بشكل متزايد من قبل الباحثين والأكاديميين تمن المواضيع المهمة التي تم التنظيمييعد سلوك      

وادائها يرسم من خلال سلوك الافراد العاملين بها وبالتالي فالنتائج الايجابية والسلبية لتلك المنظمات هي نابعه من وجود 

لافراد ا وإدارة فهم على يركز أكاديمي تخصص هو التنظيمي السلوكفسلوك الافراد والمديرين الايجابي او السلبي. 

لجزء الاهم من نجاح المنظمات في ادارة الافراد هو فهم ما يمكن ان يكون عنصر مؤثر في . ان ا10 العمل في العاملين

السلوك على سبيل المثال يكون البعد المعرفي والبعد العاطفي ذو تأثير كبير على سلوكيات الافراد داخل المنظمة كونها 

 .11ابعاد ممكن ان تعترض عمليات التفكير والقرارات لدى الافراد 

 Customer Delightبهجة الزبون:  -1

 Customer Delight Concept and Importanceمفهوم واهمية بهجة الزبون: 

تمتلك المنظمات اهداف متعددة على مختلف مستويات الاقسام الانتاجية والتسويقية وغيرها من الاقسام التي تعمل وفق     

ارة العليا وبالتالي تحقيق هدف المنظمة الرئيس وهو تحقيق الارباح. تنسيق تتكامل فيما بينها بما يصب لتحقيق اهداف الاد

 ربط مت الأخيرة، الآونة في الرضا هو الولاء مفتاح كان تقليديا،منظمة  لأي التسويق أهداف أعظم أحد هو الزبائن ولاءفيعد 

هجة الزبون بالزبائن للمنظمة بما يعود بالفوائد المرجوة من قبل المنظمات, اذ تعد  ولاءب أقوى صلة يمتلك بأنه الزبون بهجة

 أو الابتهاج أو الفرح من مكونةال عاطفةوهي ال للزبائن ممتعة تجربة وتتضمن الرضا تجربة تتجاوز على انها تجربة

 .12التشويق
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الانسانية, وتندرج بهجة الزبون كمنعطف ممكن الوصول اليه تم دراسة بهجة الزبون على انها فرع من فروع العواطف     

من خلال التسلسل التالي اذ ان تحقيق التوقعات للزبائن سيؤدي إلى شعور بالرضا؛ ماذا يحدث عندما تتجاوز المنظمات 

دل حين يجا الرضا وتجاوز توقعات العملاء؟ تشير إحدى وجهات النظر إلى أن تجاوز التوقعات قد يؤدي إلى البهجة؛ في

البعض على ان البهجة تركيبة منفصلة وهذا ما تشير اليه الكثير من الكتابات الحديثة, فتم تعريف بهجة الزبون على أنها 

. وهذا يعني أن البهجة تُعرف بأنها حالة عاطفية إيجابية إلى حد 13عاطفة تتألف من الفرح أو الابتهاج أو التشويق أو السعادة 

ا عن تجاوز توقعات المرء إلى درجة مثيرة للدهشة, يتم استخدام هذا التعريف، أو المفاهيم المشابهه، بأغلبية كبير ناتجة عمومً 

ساحقة من قبل غالبية الباحثين البهجة ومن مميزات هذا التعريف أن المقاييس الثابتة متوفرة بسهولة ، مما يلغي القضية 

درجات الرضا, في كل دراسة تم اختبارها للتأكد من الصحة التمييزية حول الرئيسية المتمثلة في قياس البهجة انها اقصى 

 . 14موضوع التقارب والاختلاف بين البهجة والرضا، وجد أن رضا زبون وبهجة الزبائن مختلفان تجريبياً 

 خاصةال العمل اتبيئ داخل عليه والحفاظ إنشاءه المنظمات هذا في المتخصصون يحاول أن يجب بالبهجة الشعور هذا إن     

 جةالنتي تكونالى البهجة سوف  الرضا مستوى يتجاوز عندماف فقط، إرضائهم من بدلاً  الضيوف" سرور" خلال من. بهم

حاز موضوع بهجة الزبون اهتمام الباحثين منذ عشرون عام تقريبا وقد كان لبهجة الزبون وقد  .15بالنسبة للمنظمات  استثنائية

العميل اللاحق والذي يسعى اغلب الباحثين فضلا عن المنظمات الى السيطرة عليه بما يخدم  تأثيرات واضحة على سلوك

 ركةش ت النتائج التنظيمية خير شاهد على تجربة تحقيق البهجة للزبون على سبيل المثال، حولتنسياسات المنظمة وكا

Benz-Mercedes 16المؤسسية إلى السعي لتحقيق البهجة للزبون وقد شهدت فوائد المرجوة لذلك  استراتيجيتها العملاقة. 

 Customer Delight  The dimensions ofبعاد بهجة الزبون:  ا

  :العدالةjustice 

من الواضح التسلسل المنطقي للوصول لبهجة الزبون في انه مراحل تتعدى تحقيق الرضا ولكن ما هي تلك  اصبح     

المراحل؟  تظهر النتائج احدى الدراسات أن مستويات أعلى من الرضا تجاه الزبائن يمكن ان تؤدي إلى زيادة الاحتفاظ 

لأن غالبية الأبحاث حول العدالة المدركة ركزت على  بهم ويتم دعم تأثير العدالة كحلقة وصل لبهجة الزبون. نظرًا

استرجاع الخدمة ونتائج الشكاوى، وهذا الإطار يوفر دليلًا تجريبيًا على التأثير المباشر وغير المباشر للعدالة بأنواعها 

 .  17الإجرائية والتوزيعية والتفاعلية فيما يتعلق ببهجة الزبون 

  :التقديرEsteem 

لزبون ل تقدير الذاتمن خلال تعزيز شعور الزبون بالبهجة  للوصول الىعني قدرة المنظمة ير الزبون يتقدان مصطلح    

 تأثرت له اذ شراء نوايا على وهام إيجابي تأثير لها لتقديرل حاجة الزبونالعروض التي يمكن ان تقدمها المنظمة. ان في 
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 والتي الزبون ةبهج من بدعم لذاتهم واحترامهم الزبون تقدير باحتياجات وكبير إيجابي بشكل للمستهلكين الشرائية النوايا

 .   18  المنتج استخدام عند بها تشعر التي والثقة بالراحة شعورًا تتضمن

  :الأمانSecurity 

الامان المتعلق بخصوصية الزبون فضلا عن الاهتمام تعني أن المنظمة قادرة على بهجة الزبون من خلال توفير      

 الاحتفاظ نع النظر بصرف. وليوفر الحفاظ على الصورة الذهنية للزبون خدمات ما بعد البيع كالضمان والصيانة بمراعاة

 استخراج مثل لأغراض المعلومات هذه لاستغلال الزبائن عن المزيد معرفة هو للمنظمات آخر حافز هناك ،بالزبون

 ،البرامج لهذه المالية الفوائد الزبون يقدر ناحية منالزبون  نظر وجهة من ، وبالتالي. لهم المباشر التسويق أو البيانات

 توقعة،الم الفوائد تفوق الامان مخاوف كانت إذا وبالتالي،. لخصوصيتهم انتهاك حدوث يخشون قد أخرى ناحية منولكن 

 . 19 بهم الاحتفاظ الزبائن فضلا عن جذبب المنظمة استراتيجية تفشل فسوف

   :الثقة Trust 

التي تتحمل فيها المنظمة المسؤوليات و للأخطاء التي يمكن ان تحصل مع الزبون من قبل المنظمة تعني أفضل إدارة     

نظمة على الم ةحافظكفاءة ومبالطريقة الأكثر  ومعالجتها بها بصراحة, والاستجابة السريعة لها الكاملة عن خطأها وتعترف

 . 20 ثقة الزبون في المنظمة من بين اهم  ثلاث عوامل ارتباط بالولاء للمنظمةأن  تبين احدى الدراسات اذ .حفظ كلمتها

  :التنوعVariety 

بشكل منتظم وعلى استعداد لكسر القاعدة  المنظمة على بهجة زبائنها من خلال طرح منتجات جديد قدرةويعني      

 للموديلات والتصاميم التي تنال اعجابهم. بالبهجة في كل تغيير موسمي كشعور الزبائن مثلا  الصناعية,

 على رتؤثالتي يمكن ان  المختلفة العواملفي  نجاح المنظمات اهتم الباحثين وراء الكامنة الأسباب ولدراسة

 .  21 وتأثيرها على الزبائن وولائهم المنتجات تنوع مثل المنظمات هذه نمو

 Service Encountersاللقاء الخدمي:  -3

 Service Encounters Concept and Importanceمفهوم واهمية اللقاء الخدمي: 

 لقاء أبحاث معظم ركزت السبب، ولهذا. حاضر وعميل مقدم الخدمة مع تقريبًا الخدمة لقاءات جميع حدثت تاريخياً       

 لامن حيث النتائج التي توصلوا لها مثوقد اشارت الى الدراسات الى اهمية اللقاء الخدمي . الشخصية التفاعلات على الخدمة

في المنافسة  الخطى سريع اليوم عالم أصبحوقد . 22 الخدمة عن الناتج العميل ورضا والعملاء الخدمة مقدمي بينالعلاقة 

 أعداد لأنها وجدت ,التكنولوجيا تسهلها التي بالمعاملات متزايد بشكل حول تقديم افضل الخدمات اذ ذهبت بعض المنظمات

كبير وهذا الاهتمام ال خدمات شركة موظف مع التفاعل من بدلاً  خدمة نتائج لإنشاء التكنولوجيا مع تتفاعل العملاء من متزايدة

وتم تعريف لقاء الخدمة على انه . الحاصل في الخدمات لأدراك المنظمات مدى اهمية تقديم اللقاء الخدمي المناسب من قبلها

 على حبوضو المحددة الأهداف تحديد مع المهام نحو والموجهة الهادفة لطبيعتها نظرًا الأشخاص بين التفاعلات من فريدة فئة
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 بمرور. ائدةالس الاجتماعية المعايير إلى استنادًا وعملائهم، الخدمة مقدمي بين ضمنيًا عليها الاتفاق يتم والتي القصير المدى

 أي نتائج على روتؤث العملية من تحد طقسية سلوكيات إلى متبادل بشكل عليها المتفق الاجتماعية المعايير هذه تتطور ، الوقت

 ديتؤ أن شأنها من و معين سياق في اللازمة السلوكيات من مجموعة طرف كل تعلم حيث الخدمة، في الأشخاص بين لقاء

  . 23 إيجابية نتيجة إلى

 ى اذمقارنة بالمواضيع الاخر الأهميةاخذ حيز كبير من  في المتحدة الولايات لاقتصاد بالنسبة الخدمات صناعات تستمر    

 فإن لعميلل بالنسبة نفسه الوقت وفي العميل نظر وجهة من نفسها الخدمة على انه متكرر بشكليتم النظر الى لقاء الخدمة 

كان هناك القاء الخدمي لا يحظى بأعجاب  اذا "الخدمة لقاء" يسمى فيما الجودة تقليل هي ملاحظتها يمكن التي الأعراض

 يرغ المسؤولين عن تقديم الخدمات الأمامي الخط موظفي فإن ذلك ومع. والشركة العميل بين التفاعل لحظة في العميل

 الفعالة مةالخد تضمن بطرق العملاء مع للتواصل اللازمة التقديرية والسلطة الحرية لديهم وليس العملاء فهم على مدربينال

 منخفضة رواتب على يحصلون ما غالباً  بالعميل يتصلون الذين الموظفين أن سبب قوي لانخفاض جودة لقاء الخدمات وربما

 . 24بالتالي انخفاض مستوى اداء تقديم الخدمة  التحفيز، من منخفضة مستويات عنها ينتجمما 

 

 Service Encounters The dimensions ofابعاد اللقاء الخدمي: 

  :الانتعاشRecovery 

سية الى اللقاء الخدمي, ويوجب هذا البعد على مقدم الخدمة ان يكون هو الخط البديل  الانتعاشيعد      سا من أهم الابعاد الا

للمنظمة عندما تتلكأ في تقديم الخدمة من خلال الاستتتتتجابة الستتتتريعة والمتزامنة مع تقديم الخدمة لتحستتتتينها. وفي ضتتتتل 

بين المنظمات لا شتتك أن جودة الخدمات المقدمة ضتترورية لنجاح أي منظمة. وبالتالي ، يجب معالجة أي  المنافستتة العالية

فشتل في الخدمة بشتكل مناستب من أجل الحفاظ على مستتوى عال  من رضتا الزبائن والحفاظ على صتورة المنظمة بشتتكل 

دث. لتلبية أنواع مختلفة من فشتتل الخدمة التي قد تح ستتليم. لذلك من الأهمية بمكان أن يتم التخطيط لبرامج الانتعاش بعناية

وهذا ما أظهرت نتائج احدى الدراستتتات أن كلا من انتعاش الخدمة وجودة الخدمة كان لهما تأثير كبير على رضتتتا الزبائن 

25 .  

  :التكيفAdaptability 

ويعني هذا البعد القدرة على تقديم الخدمة وفقا لما يريده الزبون, وبحستتتتب تغير المواقف, وتغير ستتتتلوكيات الزبون من      

لحظة لأخرى أي بمرونة عالية بما يتناستتب مع الوضتتع, مما يضتتع مقدم الخدمة موضتتع المستتؤولية في التعامل مع المواقف 

ين مقدمو الخدمة فيما بينهم بحسب قدرتهم على التكيف مع المواقف, بسبب تباين ويتباالمستجدة والمفاجئة, وبحسب الموقف, 

سية رغبات ومتطلبات الزبائن  حاصلةوالخلفية الثقافية وغيرها فضلا عن تباين المواقف ال, والشخصية, من حيث التركيبة النف

باين الاوقات التي تحدث فيها تلك الاحداث مما يلزم مقدم الخدمة على ان  اث المفاجآت والاحد قادرا على التعامل مع يكونوت
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بالإضااااافة الى ذلك أن فعالية عمليات مقدمي الخدمة والحالات الناشاااااة في قيادة الأداء التكيفي سااااوف  .الطارئة مع الزبون

تدركه المنظمات جب ان  ما ي عة التحفيز التكيفي وهذا  باختلاف طبي و اذا ما ارادت المنظمات ان تكون ناجحة فعليها  تختلف 

 . 26ان تتمتع بالقدرة على التكيف 

  :العفويةSpontaneity 

شير مصطلح العفوية الى عمل مقدم الخدمة بتحسين تقديم الخدمة بسجية وعفوية      ل في حتى عندما لا يكون هناك فش وي

ما لا تكون هناك أي طلبات مات أو عند خد قديم ال ظام ت أو عدم وجود ذوي الاحتياجات الخاصتتتتتة، بما يعمل على اظهار  ن

ك فوجود مثل تل, الخدمة بشتتكل مرضتتي جدا أو يصتتبح على الاقل عدم الرضتتا قليل في نظر الزبائن المقدمة اليهم الخدمة

خر ستتلبي فأن يؤدي الى خدمة جيدة للغاية ولكن عفوية مقدمي الخدمات لها وجه ا الاجراءات العفوية لدى مقدمي الخدمات

سواء في  ,ظهر تكون النتائج ربما غير جيدة سلوكيات ايجابية من الزبون وادارة المنظمة على حد  وبذلك تكون نتيجتها اما 

حين ان  في. فالحالة الاولى تكون ستتتلوكية مقدم الخدمة جيدة فتكون الخدمة المقدمة ايجابية ايضتتتا تقديم الخدمة أو ستتتلبية.

 . 27 ة تؤدي الى خدمة غير جيدةسلوكيات الموظف السلبي

 العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وبهجة الزبون

جاح المنظمات التي تقوم بتقديم الخدمات على قدرتها على الحفاظ على علاقات طويلة الأمد مع العملاء الذين        مد ن يعت

يات الشتتتتتراء ويعملون كمروجين دون تكليف اذ يبلغون الاخرين بت جاربهم الإيجابية مع مزود الخدمة. وعند يكررون عمل

شير الأبحاث السابقة إلى أن تصورات المستهلك للخدمة تؤثر على نوايا  ستقبلية للعملاء، ت سية للنوايا الم تحليل الدوافع الرئي

معظم  تفقإعادة الشتتراء والناتج في حقيقة الامر من الرضتتا والبهجة التي يشتتعر بها الزبون مع تلك المنظمة. ومع ذلك ، ت

الأوراق على حقيقة أن هذا التأثير ليس مباشتترًا اذ يأتي بالدرجة الأولى من خلال العلاقة بين نزاهة الأستتعار والمستتؤولية 

وعندما يتعلق الامر بدور المستتؤولية الاجتماعية للشتتركات كمحدد لستتلوك العميل، .   28الاجتماعية وتقييم ستتلوك العملاء

أن تقييم العميل لشتتركة ما يعتمد بشتتكل إيجابي على الاستتتراتيجيات الاجتماعية للشتتركة. وفي  فإن الأدلة التجريبية توضتتح

تالي، فإن تصتتتتتورات العميل عن  بال مات. و خد قدمي ال ية مع م مة علاقات قو قا مات الأفراد يميلون إلى إ خد شتتتتتركات ال

 المستتتلمة ، وخلق ارتباطات إيجابية في الاستتتراتيجية الأخلاقية للشتتركة أو الستتلوك الاجتماعي ستتوف تحدد تقييم الخدمة

هانهم ثل بُعدًا لجودة الخدمة، بحجة أن 29 أذ ماعية للشتتتتتركات تم ية الاجت . حتى أن بعض المؤلفين اعتبروا أن المستتتتتؤول

جودة لإجراءات المسؤولية الاجتماعية للشركات قد تكون بمثابة آلية لنقل الثقة إلى السوق، مما سيؤثر على تقييمات الأفراد 

 من خلال شهورهم بالثقة والامان تجاه المنظمة. الخدمة

 العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية واللقاء الخدمي

 العميل قييمت أن توضتتح التجريبية الأدلة فإن العميل، لستتلوك كمحدد للشتتركات الاجتماعية المستتؤولية بدور يتعلق فيما   

شركة شكل يعتمد - المدركة الصورة وفق ل  عن لعميلا تصورات فإنلذا . للشركة الاجتماعية الاستراتيجيات على إيجابي ب



 المسؤولية الاجتماعية للشركات إطاردور بيئة اللقاء الخدمي في تعزيز بهجة الزبون في 

 

راسات والأبحاث مجلة   ة للدِّ ة الموارد البشريَّ         641        عشر      رابعالالعدد  –برلين. ألمانيا  –المركز الديمقراطي العربي -تنميَّ

  
 

  

 في ابيةإيج ارتباطات وخلق المستتتلمة، الخدمة تقييم تحدد ستتوف الاجتماعي الستتلوك أو للشتتركة الأخلاقية الاستتتراتيجية

 العملاء استتتتجابات أن حين في الواقع، في. 30 الخدمات مقدمي مع قوية علاقات إقامة إلى الأفرادهذا ما يدفع و أذهانهم

شركات ستعدادهم خلال من تتجلى أن يمكن الاجتماعي التوجه ذات لل  أن وحظل فقد الأخلاقية، للمنتجات أعلى سعر لدفع ا

شترين سعار دفع في يرغبون الم شركات قبل من للمنتجات أقل أ شركات عاقبت بدورها والتي أخلاقية، غير تعتبر التي ال  ال

شاركة عدم على سؤولية ممارسات في الم شركات الاجتماعية الم ضافة. لل شرك يقاطعون العملاء أن يبدو ، ذلك إلى إ  اتال

 جتماعيةالا المسؤولية لأن نظرًاو .بالشركة بالاتصال العملاء شعور المسؤولية الاجتماعية تعزز. اجتماعيًا المسؤولة غير

 فأن ذلك يؤثر بشتتكل كبير في تقييم الزبون تجاه مقدمي مستتاواة أكثر تجعلها بطريقة الشتتركة إلى قيمة تضتتيف للشتتركات

 . 31  إيجابيالخدمات بشكل 

 العلاقة بين بهجة الزبون واللقاء الخدمي

لخدمي تم النظر في امر التقدير في اللقاء ا الأهمية، بالغ أمرًا المتميزة الفردية تعد التجربة تجربة الخدمة إلى بالنسبة   

 بأنها ذاتيا ززةمعكلمات " شفهيالسلوك ال" تعريف يتم. الذات على التركيزفي  الشخصي السلوك من شفافية أكثر نوعك

 وزيادة يهف الآخرين قبل من الإيجابي الاعتراف في برغبةيشعر معها الفرد  صريحًا، أو ضمنيًا مدفوعة، شفهية سلوكيات

 يرتبطو. 32 إيجابية تجربة والذي ينتج بدورة الشفهي لسلوكا الاساسي منالمغزى  هو التقدير. لذاته باحترامه هشعور

 إحساس هناك يكون وبالتالي أكبر، بشكل من قبل مقدم الخدمات توجيهه يتم الودية كلمةال سلوك لأن نظرًا بالشركة هذا

للقاء ا عملية في الموظف مع العميل يشارك عندما كنتيجةويأتي هذ . الاتصال من النوع هذا مع الذاتي الترابطمن  أقوى

 التجربةب المحيطة الإثارة نتقلت أن المأمول من للآخرين، الإيجابية التجارب هذه توصيل عند المطاف، نهاية في. الخدمي

 لاقةع وجودفي  السابقة الأبحاث هأظهرتوهذا ما . بالذات الفرد هذا شعور يعزز مما يناقشها، الذي الفرد إلى التجربة من

 .وسلوك مقدم الخدمة بشكل ايجابي من خلال التقدير العميل فرحة بين إيجابية

 العلاقة بين اللقاء الخدمي وبهجة الزبون من خلال المسؤولية الاجتماعية كمتغير وسيط

 لعملاءا ورضا في بهجة الزبون للشركات الاجتماعية المسؤولية حول تأثير حديثة نظر وجهة نابي الدراسة هذه تحاول  

 ركات،للش الاجتماعية المسؤولية أنشطة اذ تعد ،وولائهم وتعزيز الصورة الايجابية لدى اذهان الزبائن حول مقدمي الخدمات

ة لدى الذهنية الايجابي الصورة لبناء ستراتيجيةالا القاعدة لأنها تمثل الأعمال عالم في المهمة الاعتبارات أحد الوقت هذا في

 الاجتماعية المسؤولية أنشطة أن من الرغم على. 33الزبائن  وسلوك تصور في للتأثير تنافسيةال ميزةال تحقيقو الزبون

 إيجابي اكإدر في تتسبب أن يمكن للشركات الاجتماعية المسؤولية أن إلا الاجتماعية، بالقضايا مبدئيًا مرتبطة للشركات

 لمسؤوليةا تعزيز إلى أدى مما للمجتمع، أفضل اجتماعية صورة عن التعبير في لذاتهم الزبائن احترام وتحسين ،للزبائن

لكن يجب ان لا تعتمد الشركة كليا على تقديم الخدمات . 34 الشركة تحديد في العملاء إدراك عن للشركات الاجتماعية

دافع ل وليس الشخصية للاحتياجات ما شيئًا يشترونغالبا ما   العملاء لأن وذلكالاجتماعية دون الاهتمام بتقديم الخدمة 
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 اذ ان بهجة الزبون. الشركة تقدمها التي الخدمات عن العملاء رضا خلق على قادرة الشركة تكون أن يجب لذلك ،اجتماعي

 إلى جاهدة لشركةا تسعى لذلك نتيجة. للشركة ولاءمثل ال للشركات كبيرة فوائد يوفر أن يمكن لأنه الأبحاث في الانتباه جذبت

لعلاقة فضلا عن تعزيز تلك ا ورضاهم العملاء تقييم على مهمًا تأثيرًا لها لأن نظرًا العملاء توقعات تلبي خدمات تجربة خلق

 .35بأنشطة الخدمات الاجتماعية من خلال خلق انطباع ايجابي لدى الزبون حول الشركة والخدمة المقدمة منها 
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The Role of Practicing Creative Behavior in Achieving Organizational Excellence at the 

Palestinian Electricity Distribution Company 
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Abstract: 

This study aims at revealing the reality of creative behavior in the Electricity Distribution 

Company in the Gaza Strip and the extent to which it is related to organizational excellence. It 

also aims to shed light on the impact of creative behavior in achieving organizational 

excellence. To achieve this end, the study followed the descriptive analytical approach, and it 

targeted a random sample of (173) individual employees of the company in the Gaza Strip. 

The study found that all dimensions of creative behavior were significantly associated with 

organizational excellence, and were ranked in terms of the strength of the association; 

Originality, then Flexibility, then Risk Taking, then Sense of the Problems, and finally, Fluency. 

There was an effect of the dimensions of originality and flexibility on organizational excellence 

was significant, while other dimensions had no significant effect on organizational excellence. 
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The study recommended the company's decision makers to pay attention to and develop creative 

behavior, because of its strong positive impact on achieving organizational excellence. It also 

recommended addressing the reasons for the weak impact of the dimensions of creative 

behavior such as risk taking, a sense of the problem and fluency on organizational excellence, 

which can be revealed through future research. 

 

Keywords: Originality – Fluency – Flexibility - Risk Taking - Sense of the Problems - Gaza 

Strip. 
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Abstract 

    Tamanrasset is regarded as a province that can contribute to improving the touristic, cultural 

and economic situation in Algeria. Its cultural traits, its geographic landscape featured in its 

Ahaggar /Hoggar massive and, its geostrategic position make of it a point that links Algeria to 

the other continents. These attributes could serve as arguments to answer the question about 

the importance that has been given to it. These attributes have inspired many researchers, 

explorers and documentary film makers, like Duchan Gersi, among whom a spectrum of 

intellectual affinity is witnessed. The purpose of writing this paper is to shed light on the book 

of Gersi; a literary work that supports some previous scientific researches. 

Key Words: Ahaggar, Attributes, Gersi, Traditions 

 

 

. 

 

Introduction 

     The book Faces in the Smoke was written by Duchan Gersi (1947-2015) who had already 

travelled to the Hoggar/ Ahaggar in the Algerian Sahara in the 1970’s. Geris’s book was ordered 

in February 2020 from Amazon but arrived four months later because of the lockdown caused 
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by the COVID-19 pandemic. This book is important because it serves as a further support to 

what has already been written about the Algerian Sahara.  

     Reading Gersi’s book Faces in the Smoke reveals further authentic details about the Ahaggar 

besides observing its resemblance with the Arizona Sahara in America. This observation had 

previously inspired E. F. Gautier; for proof he wrote an article in 1925 under the title ‘Déserts 

comparés, Amérique et Afrique’. Both Gautier and Gersi made the same observation though 

they did not travel to both deserts together but separately; they might not even have known that 

they had dealt with the same idea.  

     Reading the book reveals something like a continuum of ideas without meeting or reading 

about him before. After the viva of my PhD thesis -in March 2018- which title is: Native 

Americans and the Targuis: Similar Aspects of Life- and in which I made a survey during which 

all the questioned Algerians thought the pictures of Arizona were the ones of Ahaggar, I found 

out he had already dealt with the panoramic resemblance between the mountains of Ahaggar 

and Monument Valley too. Later, in December 2019, I published an article under the title A 

New Trend in Tourism Industry. It consists of promoting tourism to similar touristic places that 

exist in the world stating the cultural specificity of each area. Blind people are initiated to 

contribute in launching this new trend of tourism; launching branded handmade designs that 

reflect both the Navajo and the Tuareg culture. The guide of the work team is a blind woman. 

Faces in the smoke reveals that Duchan Gersi’s guide in the Hoggar was a blind man. Facing 

this other coincidence- meeting a person’s mind without knowing or reading about him earlier- 

makes it deducible to contend that the intellectual encounter simulates further research and 

writing opportunities. 

A General Description of the Book 

     The full title of Gersi’s book is Faces in the Smoke an Eyewitness Experience of Voodoo, 

Shamanism, Psychic Healing, and Other Amazing Human Powers. It was published in 1997 by 

the Library of Congress Cataloging -in- Publication Data in the United States. The book is of a 

medium size format that consists of 223 pages. The chapter that deals with Tamanrasset, where 

the Tuareg of Ahaggar reside, starts from page 63 till 91. 

     At the beginning of the book the author, who is the producer and the director of the T.V. 

series Explore, addresses the humanity in all through GOTANA BUDDHA words of wisdom: 

To Love, pure Magic, the most precious gift that the Creator has given to humans. To those I 

love. We are what we think. All that we are arises with our thoughts. With our thoughts We 

make the world. 

      When introducing his book, Gersi says he is an explorer who spent most of his life traveling 

in parts of the world where the understanding of man took on another dimension. He lived 

among the Asian, Amazon and African tribes. The first place he stepped in, after leaving his 

native country Czechoslovakia, with his parents as political refugees, was in the Belgian Congo 

that is Zaire actually. He introduces the different modes of logic which peoples of tradition use 

among which is the existence of an invisible world, speculating God, divinities and spirits.  

Gersi’s Description of the Ahaggar Landscape, the Imohagh and their Origin 
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     When describing the Ahaggar in Tamanrasset, that is located in the south of Algeria, Gersi 

contends the landscape of this part of the world serves as a witness of ancient volcanic activity. 

He refers to it as a broken landscape which reflects some of the universal secrets. He wrote: 

« Soon the large expanses of sand dunes give birth to stone pillars, basalts, 

and high plateaus witnesses of ancient volcanic activity. It’s a broken 

landscape that seems to have been there since the beginning of the universe 

and which may well reflect how the end of the world will look. It keeps the 

memory of the time when fire and water fought together to build the earth, 

when the earth became hell within the time-space of eternity. Everything 

is painted with dead colors. Sinister set of rocks seems to be willing to tear 

the sky apart. » (Gersi: 1991. 67) 

     The Saharan landscape made him refer to the ancient volcanic activity of the creation of our 

planet; the universe came to existence when fire and water fought one another. The Saharan 

landscape caught his attention, mainly its sinister colors. His careful eye of a documentary film 

maker depicted every detail that was displayed in front of it and gave it a fascinating description. 

Facing the Ahaggar massive made him relate it spontaneously to the Monument Valley 

Mountains in Arizona. To stress the visible affinities between both areas he wrote:  

« Then comes the red and brown of the Hoggar-dry Rocky Mountains and 

peaks much like those of America’s Monument Valley, but more massive 

and higher. Rocks stretch toward the sky, giant claws ruffle the clouds, and 

ridges are outlined on the horizon…. Some formations look like giant 

fossilized books, the pages of which seem to be breaking apart of old age. 

There are monstrous flowers and forests of rock… Is ten tousand- foot-

high Atakor Mountain a stone prayer or a divine clamor? » (Gersi : 1991. 

68). 

     The typical geographic landscape of the areas made him compare the Hoggar mountains to 

fossilized books that tell about the history of our planet. According to him, the area is a desert 

garden decorated with flowers and forests of rocks and fierce volcanic peaks. The reigning 

colors are black; brown and red. All seem to mark the divinity of the place. The lords of the 

desert inhabit this hard climatic place. When writing about the Imohagh, later named the 

Tuareg, Gersi describes them as being different: 

 « In this magical desert, where life seems merely a long, ultimately 

terminal disease, live the Tuareg_ a people who always seem to appear 

suddenly, from a world that is not ours. They are the lords of this universe 

of desolation, sands, and stones. One doesn’t know if they belong just to 

solitude or to these spaces from another time where anything can « be » 

or be a new. Their faces are covered with twelve-foot-long blue or white 

veils, of which one can see only the piercing eyes. » (Gersi: 1991. 69). 

     In the above passage, Gersi tries to focus on the peculiarity of the Tuareg. They are 

distinctive with their ability to cope with the desert environment. Their affinity with the stony 

and sandy spaces makes of them the lords of the desert. The Imohagh- a Targui word which 

means a free person- veils his face with a long piece of cloth letting only his eyes appear. After 
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dealing with the Tuareg and describing the landscape of the Ahaggar, Gersi mentions some of 

their legends. One of the Imohagh’s legends reveals the mythical origin of the Saharan 

inhabitants. From the middle of the Atlantic Ocean where they used to live -on an island- they 

sailed to the African coast and to the Sahara during an ancient period of time for some 

transatlantic trade:  

« As for the Tuareg, according to one of their legends their motherland 

was in the middle of the Atlantic Ocean. Their ancestors used to sail up 

the African coast to the Sahara, where they sold, traded, and bought goods. 

One day their land disappeared under the water. Modern-day Tuareg 

claim they are the descendants of those who were in the Sahara on 

business when the catastrophe occurred. »  

     Some videos on the internet reveal that the middle of the Atlantic Ocean is the middle of 

nowhere. This S-shaped Ocean joins three continents: Africa, America and Europe. The middle 

of the Atlantic Ocean is said to be composed of dry lands. One of the islands that is situated in 

the middle of the Atlantic Ocean is called Fernando de Noronha. It rises from the continental 

margins of Africa and South America, at Portugal. According to the editors of Encyclopedia 

Britannica, it is of a volcanic origin. It is named after the Portuguese Fernando de Noronha who 

discovered it in 1504. In the 17th and 18th centuries it was attacked by naval colonies and some 

prisoners are still sent there. According to the same source, it was used between 1957 and 1962 

as a tracking station for U.S. guided missiles.  

     According to the Tuareg’s legend their presumed ancestral habitat disappeared under water 

due to a catastrophe originating from fire. The NASA Earth Observatory image, sent by Laurin 

Dauphin, reveals that there is a fire in the middle of the Atlantic Ocean. This scientific data 

could argue the following hypotheses: The Tuareg’s legend holds some truth. It points to the 

lost Atlantis about which many different speculations and studies have been made since ancient 

times. 
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      The lost Atlantis, a mysterious island that had lain in the middle of the Atlantic Ocean, had 

witnessed a great civilization in the prehistoric time. Many European writers claimed that the 

presumed sunk island used to be located in the Algerian Sahara, precisely in the Tassili where 

the caves’ drawings record the climatic changes and the evolution of the human life.   

     A new theory based on satellite scans of North Africa claims that the Atlantis could have 

been in the open for thousands of years. The following pictures which were taken in the Sahara 

Desert support the theory. The popular YouTube channel Bright Insight claims to have 

uncovered Atlantis’ location in the Sahara Desert – the world’s largest hot dessert spanning the 

entire width of North Africa. 
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     According to Jimmy, who hosts the YouTube channel Bright Insight, the city of Atlantis 

could be tucked away in central Mauritania near the town of Ouadane, in a structure known as 

the Eye of the Sahara. The latter is an incredible formation of concentric circles which are dug 

into the exposed rock of the Sahara. He says the shape of this eye matches much with the 

description that Plateau had given to Atlantis. According to Sebastian Kettley, the unusual 

formation is largely considered by geologists to be a natural formation caused by a so-called 

laccolith intrusion. (1) 
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     The lost Atlantis of Plato seems to be localized in different parts of the world.  Some refer 

to it as being the sunken land-mass whose remnants are the Canary and Cape Verde Islands. 

(2). Some scientific studies reveal that many ancient words of the Canary language are of 

Ahaggar origin. (3). The Canary Islands are situated in the Atlantic Ocean, not far from 

Portugal. Some others pretend Atlantis is in Indonesia, etc. The inability of locating the lost 

island of Atlantis could be due to the fact that Plato himself did only hear about it from a second-

hand source of information as it is stated in this quote: “Plato did not hear the story of the 

Egyptian priest himself, but only heard it at second or rather at third hand. The story as told 

by the priest himself to Solon was probably confused enough, and when it reached Plato, it was 

still more confused.” (4) Being narrated with confusing details and being related to a lost city 

under water made some writers contend it could have been related to the Deluge which had 

swept Earth in ancient times. Under this head, some verses are listed below:  

“But Hellene’s land, the deluge o’er 

Was once more peopled as before 

By those who came from other lands. 

For such is oft the stern demands 

Of circumstances, for which man, 

Is helpless to foresee the plan. 

Not so upon Atlantis’ Isle, did providence with favor smile, 
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For when the deluge o’er it came: 

Sinking from site, ‘twas rent in twain’ 

And naught was left of its fair shores 

But the bleak islands, the Azores.” (5). 

     Azores is an archipelago composed of nine volcanic islands which are located in the middle 

of the Atlantic Ocean. “The Azores archipelago is located between the latitude 37º to 40º N and 

the longitude 25º to 31º W, extending for 480 kilometers in northeast-southeast direction. This 

group is formed by nine islands, and their origin it is directly related with the tectonic 

movements of three plates, the African, the American and the Euroasia. The Azores is located 

in the microplate of Azores and demarks the frontier of these three plates.” (6) Having a look 

at the world Atlas, it reveals that the Azores islands and the Fernando de Noronha islands are 

all situated in the Atlantic Ocean between America and Africa.  

      It is worthy to mention that both the Imohagh’s legend and the poem’s content meet at one 

point; a planetary catastrophe occurred in the middle of the Atlantic Ocean. Similarly, a native 

Americans’ myth contends that in ancient time heat and fire contributed to a planetary 

catastrophe. “A great earthquake caused the mountains to incend. The flames ascended to the 

skies. The stars fell down as molten stone. The flood ensued, and humans tried to escape by 

building an enormous tower.” (7) This convergence could be due to the fact that universal 

beliefs and common myths are shared all over the world. Further readings are worthy of 

thinking it over though. 

     When dealing with the inhabitants of the Algerian Sahara, some writers point to the Native 

Americans spontaneously. Among them, and not all, Dane Morel called the Tuaregs the ‘Red 

Skins of the Sahara’ (Morel, 2013: 253). Jack Soustelle pointed to the similar visible traits 

which they shared with the Native Americans when visiting the Sahara and saw the Tuareg for 

the first time. (8). Gersi is also one of those who have pointed to the commonness: « Among the 

Tuareg birth control is necessary for survival. Tuareg women use a Saharan plant to 

accomplish this. A monthly infusion of it starts a menstrual period that would otherwise have 

been interrupted by ovulation. Similar natural techniques were used by some North American 

Indian tribes, and are still used in Asian jungles and wherever else people need to limit birth. » 

(9). 

      When writing about the Ahaggar, Gersi did not mention that he intended to compare it with 

Arizona; it is the striking resemblance of both mountainous regions that made him write about 

it spontaneously. While writing about the Tuareg, he mentioned the Native Americans in the 

above passage because he found out that both people prepared the infusion similarly. Gersi’s 

spontaneous description of the Ahaggar region adds more authenticity to the content of the book 

since it is based on a field work study. As he lived among the Tuareg he did not miss to write 

about the details of their behavior, giving it a legendary interpretation. The writer says if one 

falls asleep, a quiet whisper can awaken him/her as it is stated in the following quote: 

 « Douchan … Douchan … » Someone was whispering my name, softly 

and quietly at first, then gradually raising the tone of his voice, until I 
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opened my eyes. (Tuareg do that so as not to awaken someone brutally. 

They are aware of the importance of the awakening, which decides the 

mood of the whole day. Many cultures of tradition use this technique of 

quiet awakening, for they believe that the human soul travels during sleep 

to other universes and other levels of time/space _ adream being just a 

memory, a remembrance of such voyages. Calling someone’s name quietly 

will give his soul time to get back into the body before awakening. »  

     Living among the Tuareg and sharing their daily life made Gersi discover more about the 

Tuareg who seem to live more in tune with themselves and nature than we do in urban cities. 

They are accustomed to rely on the stars ‘light to guide them when they are on travel at night. 

The industrial light seems to disturb them. He noticed that they preferred the moon and the 

stars’ light instead. Witnessing this experience on route at night, he wrote: « The other problem 

I had with these guides was in driving at night with the headlights on. Because they were 

accustomed to traveling by the light of the stars and moon, they couldn’t find their bearings at 

night because the car’s headlights distorted the terrain’s appearance. So, I had to drive with 

the headlights off. However, I must admit that it was an amazing experience, truly magical to 

drive by the light of the moon and the stars, with the feeling of being suspended between the 

human unknown and the mysterious – becoming, at last, a part of the cosmic reality, where 

anything could happen, even the impossible. »  

     The cosmic reality of the Sahara was not limited to the stars, the moon and the magical 

traveling under their light at night only but was also witnessed at daytime. The absolute silence 

of the desert makes the visitor feel having lost one’s hearing sense. « There is a Tuareg saying: 

« Facing the desert, don’t say ‘What a silence,’ but say ‘I can’t hear.’   

Discussion of the Book 

     It is a personal narrative which was written while visiting the Algerian Sahara in the 1970’s. 

Gersi was an explorer who made films about his trips. Tribesmen, jungles, and savannahs were 

his playground. He shared the way of life of the Tuareg who dwelt the desert. When his father 

died, the family moved from Africa to go to Belgium and tried to cope with the daily life of the 

modern world. When he told his mates about the stories he witnessed during his African 

childhood, he was mocked. Later, in his adulthood, he went to India where he studied Voodoo 

in Haiti for five years and where he could remember faces of the smoke he used to see in Africa.  

     In a simple English, the writer tells us about the tribesmen who live in realities that are other 

than ours. He wrote about the panoramic resemblance of Ahaggar and Arizona Mountains. 

Gersi’s description of this resemblance was similar to the one made by Emile Félix Gautier 

(1864-1940) who wrote: “I think the American desert and the Algerian Sahara are, among the 

planetary deserts, the ones which necessitate a study…. the accustomed eye to the Algerian 

Sahara, finds in the American desert familiar impressions. Whether in the Gila Valley and in 

its affluents of Arizona, …. in Utah, …. Green River….in Algeria, with a small effort of 

imagination, we could believe we have not left Africa.” (10). 

     In December 2020, when writing to his Russian friend Michel Drachoussoff (born in Congo 

in 1950), he replied:” Douchan Gersi was my friend since 1976 and he was inspired by my book 

Bolivie, Magie et Traditions Indiennes which he distributed in his Explorer series.” Concerning 
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Gersi’s description of the panoramic resemblance of both Ahaggar and Arizona Mountains 

Drachoussoff said:” There is a certain resemblance of some rocky peaks, but the size of the 

mountain range and the composition of the rocks are totally different. The superb Ahaggar, is 

a real rocky massif, while the stone blocks of Monument Valley are scattered over a vast plain; 

they smell the fruit of endless erosion by the wind and successive temperature differences.” 

     To conclude, the writer of Faces in the Smoke adds further authentic details to the 

description of the Ahaggar landscape. These details boost tourism to Ahaggar and Arizona, and 

inspire more people to visit both regions and make documentary films about them. With his 

descriptive style and easy words, Gersi enables the reader to foresee what is behind the Saharan 

inspiring universe of desolation, sands, and stones.  
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