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ر شكر و تقد
أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدييرب

"و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحينوأن أعمل صالحا ترضاه
- النملسورة- 19الآية 

الحمد االله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه
يب المصطفى صلى االله عليه وسلموالصلاة والسلام على الحب

الذي هداناالحمد الله على نعمة ظاهرةوباطنة،الحمد الله 
ووفقنا لإتمام هذا العمل المتواضع وبعد:

نتوجه بخالص الشكر وعظيم الامتنان إلى الأستاذة التي كان لها فضل
مرجعنا الأول والأخير"ملواح هدى"الإشراف عليا:

انجاز هذا البحثهات طيلة مراحل في النصائح والتوجي
أدام الله لها الصحة والعافية...

العونبيدر والامتنان إلى كل من أهدناأن نتقدم بجزيل الشككما لا يفوتنا
.الطيبةمساعدة طوال المسارالدراسي ولو بالكلمةوال



II

إھداء
إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان والتفاني... ومن كان دعائها سر 

احي... إليك أمي الحبيبةنج
إلى الصخرة التي أسندت إليها رأسي... ومن اعتلى الشيب رأسه حتى 

شبنا... إليك والدي الغالي
عا سيبقى يجمعنا قلب عا تربينا ومأحبهم من كل قلبي... ممنإلى 

واحد... إخوتي نبض قلبي
ئيإلى كل أخ لم تلده أمي... إلى طعم السكر في حياتي... إليكم أصدقا

إلى كل هؤلاء أهدي هذا البحث المتواضع
....
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من أجلها، ویتوقف هذا ت أعمالها وتحقیق الغایات التي أنشأفي كل مجتمع بتنظیم المؤسسات تقوم 
على نوعیة الأداء الإداري وفعالیته ومدى قدرة القادة على خلق التعاون الجماعي بین الأفراد داخل المؤسسات 
باعتبارها تجمع بشري تسوده مجموعة من الأهداف ، التي لا یتأتى تحقیقها إلا باتخاذ ووضع قیم ومعاییر توجه 

الإنسان العنصر المحرك والفعال في هذه المنظمات، لذلك ركز مفكرو بحیث یعتبرسلوكیات هؤلاء الأفراد، 
على اعتبار أنه أحد العناصر المحققة لأهداف المنظمة ، من خلال دراسة سلوكه البشري الإدارة على المورد 

، إذ نظمةومحاولة التأثیر فیه لیتوافق مع سلوك التنظیم ، فالسلوك التنظیمي یهتم بدراسة سلوك العمال داخل الم
.أهدافهاشل أي مؤسسة ومدى بلوغ یعتبر المؤشر الذي یقاس من خلاله مدى نجاح أو ف

التي یتطرق إلیها الباحثون في مجال الإدارة ، كونه لات الحدیثةامن المجكما یعتبر السلوك التنظیمي
العلمیة المرتبطة مدخلا یجمع بین النظري والتطبیق، فهو لایقتصر على مجرد استخلاص المبادئ والأسس 

بسلوك الأفراد والجماعات داخل المؤسسات، بل یمتد إلى توفیرمجموعة من الأدوات والأسالیب العلمیة التطبیقیة 
أرادت هذه المؤسسات تحسن جودة وهذا اذا ما التي یمكن استخدامها في علاج المشكلات التنظیمة الإداریة.

ماتها.خد

جودة الخدمات من أهم المتغیرات التي تسعى تعتبر المؤسسات على غرار باقيالبنكیةالمؤسسات
من شأنه أن یحقق للمؤسسة الزیادة في الربح تعزیزا لوضعها التنافسي، لذلك لا یمكن إرضاء الزبون ف، لتحقیقها 

الحكم على أي مؤسسة على أنها استطاعت تحقیق أهدافها دون تحدید درجة فعالیة خدماتها وإمكاناتها الفنیة
وأداء نشاطاتها بشكل جید مرهون بمدى قدرتها على جلب عدد أكبر من الزبائن،  وتلبیة والمادیة والبشریة،

یها الزبائن أهمیة بنسبة حاجاتهم ورغباتهم من أجل تحسین جودة الخدمة المقدمة وتوفیر أهم الأبعاد التي یول
م في نجاح أو فشل المؤسسة.ذلك أن معیار الجودة من المحددات الأساسیة التي تساه،عالیة

إشكالیة الدراسة

تي:انطلاقا مما سبق یمكننا معالجة إشكالیة الدراسة بالإجابة على التساؤل الآ

ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة؟

انة بمجموعة من التساؤلات الفرعیة التالي:وحتى نتمكن من الإجابة على هذا التساؤل الرئیسي تمت الاستع

ما مدى جودة الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر؟
ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الاعتمادیة؟
ة؟ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الاستجاب
ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الملموسیة؟
ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الأمان؟
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ما مدى تأثیر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار التعاطف؟

فرضیات الدراسة

ة على إشكالیة الدراسة یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة التالیة:للإجاب

تتمیز الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر بجودة عالیة."":الفرضیة الأولى-
ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات ؤ :"یالفرضیة الرئیسیة-

المقدمة."
:یسیة إلى فرضیات فرعیة التالیةالرئةوتتفرع الفرضی

ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الاعتمادیة ؤ ی: الفرضیة الفرعیة الأولى
لجودة الخدمات المقدمة.

ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الاستجابة ؤ ی: الفرضیة الفرعیة الثانیة
ت المقدمة.لجودة الخدما

ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الملموسیة ؤ ی: الفرضیة الفرعیة الثالثة
لجودة الخدمات المقدمة.

ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیار الأمان ؤ ی: الفرضیة الفرعیة الرابعة
لجودة الخدمات المقدمة.

ر التعاطف ثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على معیاؤ ی: فرعیة الخامسةالفرضیة ال
.لجودة الخدمات المقدمة

أهداف الدراسة

تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف والتي تتمثل فیما یلي:

.معرفة مدى جودة الخدمات المقدمة لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر
ى تأثیر السلوك التنظیمي  لموظیفي بنك بدر على أبعاد جودة الخدمات المقدمة.معرفة مد
.محاولة تقدیم رؤیة نظریة عن مفهوم وأبعاد متغیرات البحث
 المیول والرغبة في هذا الموضوع ومحاولة كسب مهارات  وقدرات في هذا المجال، وذلك الاستفادة منها

لعملي.مستقبلا سواء على المستوى العلمي أو ا
.تحدید العلاقة بین السلوك التنظیمي وجودة الخدمات
.تحدید المفاهیم المتعلقة بالسلوك التنظیمي وجودة الخدمات
.التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي تساعد بنك بدر وكالة الطاهیر على تطویر وتحسین خدماته
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ودة خدماتهاتزوید المؤسسات البنكیة بالمعلومات الضروریة لتحسین ج.

أهمیة الدراسة

من خلال ما یلي:أهمیتهاالدراسةتستمد 
.تسلیط الضوء على ماهیة السلوك التنظیمي في بنك بدر محل الدراسة وأثره على جودة الخدمات المقدمة
 معرفة رأي الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة والتي تساهم بشكل كبیر في تطویر نوعیة وأداء خدماتها

.جل تحقیق رغبات وحاجات الزبائن ویفوق توقعاتهممن أ
 السلوك التنظیمي على جودة الخدمات المقدمة وذلك للوصول إلى ما تطمح إلیه المؤسسة تأثیر تحدید مدى

من تحقیق أهدافها المرجوة.

:أسباب اختیار الموضوع

من أهم الأسباب التي جعلتنا نختار هذا الموضوع هي:

الأسباب الذاتیة:

ة الباحث في التعرف أكثر على أهم أبعاد جودة الخدمة وما مدى تأثیر السلوك التنظیمي علیها.رغب
اهتمام الباحث بموضوع السلوك التنظیمي وعلاقته بجودة الخدمة.
علاقة الموضوع بالتخصص.
.المیول الشخصي والرغبة في معالجة هذا الموضوع

:الأسباب الموضوعیة

لیا من خلال معرفة مدى استعمال المعلومات النظریة في المیدان العملي.توسیع معارفنا نظریا وعم
 قابلیة الظاهرة للدراسة العلمیة باعتبارها ظاهرة موجودة بالفعل وملموسة، حیث من خلالتطبیق بعض

الاجراءات المنهجیة وبعض أدوات جمع البیانات یمكن من الإجابة على تساؤلات الدراسة.
ة السلوك التنظیمي وأثره على جودة الخدمة.لفت الانتباه لأهمی

منهجیة الدراسة

السلوك اعتمدنا في دراسة موضوعنا على المنهج الوصفي والتحلیلي في الجانب النظري في مختلف المفاهیم 
الإحصائي التحلیلي المنهجالتنظیمي وجودة الخدمات، أما فیما یخص الجانب التطبیقي فاعتمدنا على 
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في تحلیل نتائج الاستبیان الذي استخدمناه Spssج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة باستعمال برنام
كأدوات لجمع المعلومات.

الدراسة:حدود

:الحدود الموضوعیة

تناولت الدراسة موضوع أثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمات لبنك بدر وكالة الطاهیر عن طریق الاستبانة 
الموجهة لهم.

 المكانیة:الحدود

حتى تكون دراستنا أكثر فعالیة ویكون هناك تطابق بین الجانب النظري والجانب التطبیقي قمنا بإجراء دراسة 
میدانیة  بإحدى البنوك ولایة (طاهیر)

 الزمانیة:الحدود

.2022مايإلى غایة شهر2022أفریلشهر من المدة الزمنیة لبدایة انجاز المذكرة: 

الدراسات السابقة

تسي الدراسات السابقة أهمیة بالغة في تدعیم أي بحث جاري، لأنها توفر الكثیر من المعلومات ابتداء من تك
الإطار النظري، مرورا بمناهج الدراسة والوقوف عند أهم ومختلف الصعوبات التي واجهتها والتي تمكن الباحث 

ت السابقة أن تكون كمنطلقات  حقیقیة من الاستفادة منها في جمیع مراحل بحثه، كما یمكن لنتائج الدراسا
أخرى، تختبر تلك النتائج في مجالات زمنیة ومكانیة مغایرة وتشكل في مجموعها تراكما في المعرفة العلمیة تفید 
البحث العلمي، ومنه نستعرض بعض إسهامات الدراسات السابقة ذات الصلة القویة بموضوع الدراسة والتي 

:موضوع الدراسة من جوانب متعددة ویمكن حصرها فیما یليأمكن الحصول علیها وتناولت

:أثر التغییر التنظیمي على تحسین جودة الخدمات الصحیة بعنوان : "لعبد االله حمادو الدراسة الأولى
دراسة حالة عینة من المؤسسات الصحیة الجزائریة" وهي أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم في علوم - 

ص إدارة الأعمال، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، التسییر، تخص
، و تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل أثر التغییر التنظیمي على 2020ورقلة، سنة - جامعة قاصدي مرباح 

جزائریة، ولتحقیق هذا تحسین جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر العاملین بالمؤسسات الصحیة العمومیة ال
) إطارا مسیرا بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة، بالإضافة إلى 33الهدف قام الباحث بإجراء مقابلات مع (

) عاملا من (أطباء، شبه طبیین، وإداریین)، ولتحلیله تم 381بناء استبیان وتوزیعه على عینة تمثلت في (



.......................................................................................................................مقدمة

ه

، وتوصلت SPSSالحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة الــ استخدام عددا من الأسالیب الإحصائیة في برنامج
الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للتغییر التنظیمي بأبعاده على تحسین جودة الخدمات الصحیة 
بأبعادها (الاستجابة، الاعتمادیة، الضمان، الملموسیة، التعاطف) بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة، كما 

دراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة من وجهة نظر مفردات العینة حول التغییر أظهرت نتائج ال
التنظیمي بأبعاده وجودة الخدمات الصحیة بأبعادها تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة (الجنس، السن، المستوى 

وات الخبرة التعلیمي ونوع المؤسسة الصحیة)، بینما توجد فروق ذات دلالة إحصائیة تعزي لمتغیر عدد سن
المهنیة. وبناء على نتائج الدراسة تم تقدیم جملة من التوصیات كان من بینها التأكید على إشراك جمیع 
الفاعلین في قطاع الصحة في عملیة التخطیط لمشاریع الإصلاح المستقبلیة للمنظومة الصحیة العمومیة بغیة 

ل للخارطة الصحیة الحالیة لمعرفة جوانب القوة تحقیق أهدافها، بالإضافة إلى ضرورة وضع تقییم دقیق وشام
فیها والعمل على تعظیمها من جهة، ومعرفة جوانب الضعف فیها والعمل على تقلیلها من جهة أخرى، وذلك 

بهدف الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الصحیة.
على تحسین جودة أثر كبیر لتغیر التنظیمي أن لعلى "عبد االلهحمادودراسة"كد هذه الدراسة ؤ حیث ت

وذلك من خلال  تقریب الخدمة الصحیة من المواطن وصولا إلى تحسین مستوى جودتها.الخدمات

دور الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة بن لخضر بن كروش بعنوانل: الدراسة الثانیة "
ستر، تخصص إدارة الأعمال، جامعة وهي مذكرة لنیل شهادة الماجی"حالة بنك البركة الجزائري- الإسلامیة

، حیث تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل أثر الموارد البشریة ودورها في تحسین جودة 2014/2015، 2البلیدة 
الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، وباعتبار أن تجربة النظام المصرفي الإسلامي في الجزائر تتمثل 

نا هذا الأخیر محلا للدراسة، ولتحقیق هذا الهدف تمّ تصمیم استبیانین أساساً في بنك البركة الجزائري اختر 
وتوزیعهما، الأول استهدف عینة من العاملین تمّ اختیارهم وفقا لطریقة العینة العشوائیة الطبقیة التناسبیة من 

لزبائن بعض فروع البنك، المتواجدة على مستوى مناطق مختلفة من الوطن، والاستبیان الثاني كان موجها
البنك لتقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجهة نظرهم، وتم في هذه الدراسة الاعتماد على العینة العشوائیة 

استمارة 95استمارة على عمال بنك البركة الجزائري واستعید منها 120الطبقیة التناسبیة، حیث تم توزیع 
ى وجود أثر ذي دلالة إحصائیة بین الموارد معبأة وصالحة للتحلیل الإحصائي، و قد توصلت الدراسة إل

البشریة من خلال متغیرات التوظیف، التدریب والتنمیة، التعویضات، وصیانة الموارد وعلاقاتها، وبین جودة 
الخدمات المصرفیة من خلال أبعادها الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان والتعاطف مع العملاء، وبناء على نتائج 

دد من التوصیات والمقترحات كان من بینها ترسیخ القناعة لدى إدارة البنك بأهمیة الاهتمام الدراسة تم تقدیم ع
بالموارد البشریة، وترقیتها وتنمیتها، باعتباره مصدرا أساسیا للتنافسیة.

دور الموارد  البشریة في تحسین جودة أن "بن لخضر بن كروشدراسة"هذه الدراسةتأكد حیث 
من خلال الوقوف على ضرورة  اهتمام البنوك الاسلامیة بالمورد البشري، یكون الإسلامیةالخدمات المصرفیة 
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تحقیق التحسین المستمر للجودة وكذلك تأثیر وظائفه من خلال التوظیف التدریب والتنمیة والتعویضات وأیضا
دارة في البنوك على جودة الخدمات المصرفیة وبأبعادها مع توفیر قاعدة من المعلومات التي تساعد الا

.یاس وتقییم جودة الخدماتفي قالإسلامیة
أثر الدعم التنظیمي على جودة الخدمات الصحیة ": بعنوانقموسهیلةوبادیس بوخلوةلالدراسة الثالثة : 

، 2016، سنة 5، المجلة الجزائریة للتنمیة الاقتصادیة، عدد "والطفل بتقرتالأمدراسة میدانیة بمستشفى 
هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر الدعم التنظیمي على جودة الخدمات الصحیة بالتطبیق على حیث هدفت 

مؤسسة صحیة عامة وهي مستشفى الأم و الطفل بتقرت، بالإضافة إلى التعرف على الاختلاف في تصور 
ر، عینة الدراسة حول جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة، بحیث یعزى هذا الاختلاف إلى الجنس، العم

) فقرة 55التحصیل العلمي وعدد سنوات الخبرة، وبعد إجراء عملیة التحلیل البیانات الاستبانة التي شملت (
) موظفا. توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: یوجد اهتمام متواضع بالدعم 97لعینة مكونة من (
الة التنظیمیة، سلوك القادة لمساندة %)، حیث أن هناك ممارسة متوسطة لأبعاده (العد54التنظیمي كفلسفة (

المرؤوسین، المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكید الذات لدى العاملین)، بالإضافة إلى أن مستوى 
%) من وجهة نظر العاملین وذلك من خلال أبعادها المتمثلة في: 65حسنا (الخدمات الصحیة كان

طف. كما بینت نتائج الدراسة أنه یوجد أثر ایجابي للدعم التنظیمي الاعتمادیة ، الاستجابة، الملموسیة والتعا
على جودة الخدمات الصحیة المقدمة، وخلصت الدراسة إلى أن تحسین الجودة في الخدمة الصحیة یقتضي 
بالضرورة تبني مفهوم الدعم التنظیمي. و أوصت الدراسة على ضرورة تفعیل الأبعاد الأكثر تشجیعا للعاملین 

تقدیر خدمة متمیزة، كما ینبغي التركیز على الرفع من مستوى العدالة التنظیمیة في المؤسسة میدان من أجل
الدراسة و تعزیز الروح المعنویة للعاملین وتأكید الذات لدیهم، وكذلك تحسین علاقة الرؤساء بالمرؤوسین 

لعاملین.بالإضافة إلى زیادة إشراك العاملین في اتخاذ القرار وصولا إلى تمكین ا

دعم للعلى أنوالتي ركزت هي الأخرى"قمودراسة بادیس بوخلوة ،سهیلة"حیث تأكد هذه الدراسة
.على جودة الخدمات الصحیةتأثیركبیر التنظیمي

دراستنا الحالیة عن هذه الدراسات السابقة في جوانب عدیدة نذكر أهمها فیما یلي:وتختلف
لوك التنظیمي في الإطار النظري للدراسة قصد تعریفه وذكر أهدافه ومحدداته محاولة الإلمام بمختلف جوانب الس

ونماذجه، وكذلك توضیح مفهوم جودة الخدمات وإبراز أهم الأبعاد التي یؤثر السلوك التنظیمي علیها، ونماذج 
الخدمات في قیاس جودة الخدمات ومبادئ تحسینها، كما قمنا بإبراز هذه العلاقة بین السلوك التنظیمي وجودة

بنك بدر وكالة طاهیر، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة بین السلوك التنظیمي وجودة الخدمات ، مع إبراز أهم 
أبعاد جودة الخدمة الخمــــــسة (الملموسیة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان، الاستجابة)، التي تساعد الزبائن في 

لتالي تعمل على مساعدة البنك على اتخاذ القرارات، ووضع برامج تقییمهم لجودة الخدمات المقدمة لهم، وبا
خاصة بتحسین جودة الخدمات. وتتشابه الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة من حیث: موضوع الدراسة، 



.......................................................................................................................مقدمة

ز

المنهج المستخدم وهو المنهج الوصفي وأدوات جمع البیانات المتمثلة أساسا في الاستبانة.ثم تحلیلها اعتمادا 
جملة من وسائل وأدوات إحصائیة للوصول إلى النتائج التي تخدم أهداف الدراسة وهذا ما اعتمدته على

الدراسات السابقة.

صعوبات الدراسة
 تجاوب بعض الزبائن معنا ونحن بصدد الدراسة المیدانیة .عدم
. تخوف بعض أفراد العینة من الإجابة على الاستبیان ونقص ثقافة الاستقصاء
نسبة للفئة ذات المعلومات من بعض أفراد عینة الدراسة خاصة بالعلى القدر الكافي من حصول العدم

.المستوى التعلیمي
توزیع واسترجاع الاستبیانات بسبب ضیق الوقت وانشغال الزبائن. ةصعوب

هیكل الدراسة
سة أحدهما بصفة جیدة ودقیقة وواضحة تم تخصیص جانبین من الدراذا الموضوع همن أجل دراسة 

مدخل إلى السلوك :بعنوانإلى ثلاثة فصول الفصل الأولالمبحثا هذ، فقد قمنا بتقسیم نظري وآخر تطبیقي
المبحث الثاني عمومیات حول السلوك التنظیمي ،فیه إلى ثلاثة مباحث:المبحث الأولالتنظیمي متطرقین

أما الفصل الثاني بعنوانسلوك التنظیمي،محددات الأما المبحث الثالث حول متطلبات السلوك التنظیمي،
المبحث الأول تطرقنا فیه إلى فیه إلى ثلالث مباحث:جودة الخدمات وأثر السلوك التنظیمي علیها متطرقین:

تحقیق جودة أما المبحث الثالث تقییم جودة الخدمات، المبحث الثاني تناولنا فیه جودة الخدمات،حولأساسیات
فیه دراسة میدانیة تم لسلوك التنظیمي، أما بالنسبة للفصل الثالث وهو الفصل التطبیقي الخدمات عن طریق ا

وهو بدوره قسمناه إلى ثلاثة مباحث ،لأثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمات المقدمة لبنك بدر وكالة طاهیر
المنهجیة للدراسة، الإجراءاتإلى فیهتناولنا والمبحث الثاني ،تقدیم بنك بدر وكالة طاهیرفیهدرجالأولأالمبحث 

.تحلیل النتائج واختبار فرضیات الدراسةفخصصناه لأما المبحث الثالث 



مدخل إلى السلوك :الفصل الأول
التنظیمي

:التنظیميالسلوكماهیةالمبحث الأول
المبحث الثاني: متطلبات السلوك التنظیمي
ث: محددات السلوك التنظیميلثالالمبحث ا



لى السلوك التنظیمي......................................................................................مدخل إالفصل الأول

9

تمهید
السلوك التنظیمي من أكثر المواضیع التي حظیت بدراسة واهتمام مختلف الباحثین والمفكرین یعتبر

للدور الذي یلعبه الفرد في المنظمة، فهو یهتم بمعرفة كل جوانب والاختصاصین وأكثرها إثارة وتعقیدا، نظرا
السلوك الإنساني في المؤسسات، من خلال الدراسة النظامیة للفرد، والجماعة، والعملیات التنظیمیة، بهدف زیادة 

الفعالیة التنظیمي. 

ة مباحث، یتناول وسنحاول في هذا الفصل تسلیط الضوء على موضوع السلوك التنظیمي من خلال ثلاث
أولها ماهیة السلوك التنظیمي من حیث: مفهومه، أهمیته، خصائصه، تطوره التاریخي، أهدافه، في حین یتعرض 
المبحث الثاني إلى: متطلبات السلوك التنظیمي من حیث: عناصره ونواتجه، أنماطه، نماذجه، أما المبحث 

في: المحددات الفردیة والمحددات الجماعیة والمحددات الثالث فیتطرق إلى محددات السلوك التنظیمي المتمثلة
التنظیمیة للسلوك التنظیمي.
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السلوك التنظیمي   ماهیة المبحث الأول: 
وإستراتیجیةأصبح السلوك التنظیمي یشكل الیوم أحد المتغیرات الهامة التي یتم من خلالها وضع سیاسة 

لاسیما بعد أن أثبتت الدراسات والبحوث أهمیة المورد البشري ودوره ،البشریةتنظیم المنظمات وإدارة مواردها
.من خلال سلوكه المفعل والمحرك لباقي  الموارد فیها،الأساسي والفعال في تحقیق الأهداف  التنظیمیة

مفهوم السلوك التنظیمي: المطلب الأول

عن العدید من المفاهیم التي تركز على أسفرت الدراسات والبحوث المرتبطة بحقل السلوك التنظیمي
أرضیة الواقع وملابساته، والتي لاقت نجاحا في المجتمعات المتقدمة ن وهذا یذل على أهمیة دراسة السلوك 

التنظیمي، والأهداف الناجمة عن دراسته.

مفهوم السلوك التنظیمي:-أولا

الإنساني حیث یعرف على أنه" استجابة قبل التطرق إلى تعریف السلوك التنظیمي یجب تعریف السلوك 
فالسلوك هو الاستجابات التي تصدر عن الفرد نتیجة احتكاكه بغیره من 1لموقف معین أو لسد حاجة معینة".

الأفراد أو لاتصاله بالبیئة الخارجیة من حوله، فقد یكون فطري یمارسه الإنسان بعفویة مند ولادته وقد یكون 
ومنه هناك عدة تعریفات لسلوك التنظیمي نذكر منها:مكتسب یكتسبه بعد الولادة.

الاهتمام بدراسة سلوك العاملین بالوحدات التنظیمیة "دوالاس أن السلوك التنظیمي هو:فيیرى سیزلا
دراكات العاملین ومشاعرهم إالمختلفة وإنتاجاتهم ومیولهم وأدائهم فالمنظمات والجماعات الرسمیة تؤثر في 

.2تؤثر البیئة في المنظمات البشریة وأهدافها"وتحركاتهم، كما 

وهناك من یعرفه على أنه"المیدان الذي یسعى إلى معرفة سلوك العاملین في أماكن العمل داخل 
وتستخدم هذه المعرفة كغایة في ،3التنظیمیةوالعملیاتوالجماعة،المنظمات،عن طریق دراسة المنظمة للفرد،

والممارسین المهتمین بتحسین الفعالیة اء المهتمین بأساسیات السلوك الإنساني،حد ذاتها من قبل كل من العلم
.4التنظیمیة ورفاهیة الأفراد في المنظمات"

في حین هناك من ینظر إلى السلوك التنظیمي على أنه " الدراسة المنظمة لاتجاهات وأفعال الأفراد العاملین في 
.5المؤسسة"

.21، ص 1999، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الاردن، 1،طالسلوك الاداري والعلوم السلوكیةسلیم ابراهیم الحسنیة، 1
.11، ص 2009،دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالسلوك التنظیمي والنظریات الاداریة الحدیثةسامر جلدة، 2
.13،ص 2002دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، ،الانساني في المنظمات، فهم  وإدارة الجانب الانساني للعملالسلوك محمد سعید أنور سلطان، 3
.21، ص2009، مكتبة إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طالسلوك التنظیمي، ( مفاهیم معاصرة)خضیر كاظم حمود وآخرون، 4
22،23ص ص2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  مصر ، ارات)السلوك التنظیمي( مدخل بناء المهأحمد ماهر، 5
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" أنه سلوك الأفراد داخل المؤسسات ویقصد بالسلوك الاستجابات التي یمكن تعریف السلوك التنظیمي
ویتضمن السلوك بهذا المعنى كل ما یصدر عن ،تصدر عن الفرد لاحتكاكه بغیره واتصاله بمحیطه الخارجي

.1ي لغوي، مشاعر، انفعالات وإدراك"الفرد من تفكیر أو عمل حرك

التنظیمیة، ودراسة المؤسسة ذاتهالإنساني في المواقف وك الینطوي السلوك التنظیمي على دراسة الس
.2وتفاعل المؤسسة مع البیئة من ناحیة أخرى"،وأیضا دراسة التفاعل بین السلوك الإنساني والمؤسسة من ناحیة

سة العمل)ـــــــ( أي داخل مؤسیشیر السلوك التنظیمي إلى تصرفات الأفراد والجماعات، داخل المنظمات
ك كل من  الفرد والجماعة، والتفاعل بین العملیات التنظیمیة، كما یتم استخدام المعرفة المستمدة منویضم سلو 

ذلك أن دراسة  السلوك التنظیمي تنطوي على  العلوم السلوكیة قصد التحسین من مستویات الفعالیة التنظیمیة، 
.3"منظمة مع البیئة من ناحیة أخرىوالمنظمة من ناحیة، وتفاعل الالإنسانيدراسة التفاعل بین السلوك 

یهتم السلوك التنظیمي بدراسة سلوك الأفراد والجماعات في المنظمات وهو یشمل فهم السلوك البشري 
.4والتنبؤ به ومراقبته والعوامل التي تؤثر على أداء الأفراد كأعضاء في منظمة ما"

ط تنظیمي، وهذا یتطلب فهم هذا السلوك یعني السلوك التنظیمي أساسا بدراسة سلوك الأفراد في محی
والتنبؤ به والسیطرة علیه وعلى العوامل المؤثرة في أداء الأفراد كأعضاء في المؤسسة، حیث یشمل عند تطبیقه

والجماعات في بیئة التنظیم على قواعد السلوك الطبیعیة والقیم، والإدراكات الحسیة والاتجاهات على الأفراد
.السلوكیةوغیرها من المحددات 

علم الإدارة والاقتصاد أهمهاأخرىفالسلوك التنظیمي هو تفاعل علمي النفس والاجتماع مع علوم 
یهتم بسلوك والذيیخرج مجال علمي جدید هو المجال العلمي الخاص بالسلوك التنظیمي، يوالسیاسة، وذلك لك

العلم والفن، فهو علم لأنه یساعد من خلال الناس داخل المنظمات. فالسلوك التنظیمي هو في الواقع  خلیط من 
دراسة نظریات السلوك التنظیمي على الاستفادة بهذه النظریات في تفسیر السلوك الإنساني، والتنبؤ به، والتحكم 
فیه، وفي جانب آخر یمكن أن نقول أن السلوك التنظیمي فن، حیث یمكن للفرد أن یستفید من حصیلة علمه

فیة تعامله مع الآخرین، ولهذا فإننا یمكن أن نقول أن السلوك التنظیمي علم بجانب كونه وخبرته السابقة في كی
.5فن"

.05.233، ص 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، السلوك التنظیمي المعاصرروایة حسن، 1
جامعة -ودراساتبحوث-، مجلة التنمیة وإدارة الموارد البشریة،أثر التكنولوجیا على السلوك التنظیمي والتحولات التنظیمیةسمیر فراطسة، 2

.233، ص 2018، 6، المجلد9،العدد2البلیدة
، مجلة منارات لدراسة العلوم الاجتماعیة، جامعة محمد بوضیاف ، محددات السلوك التنظیمي، مقارنة نظریة سوسیوثقافیةكتفي یسمینة، سلیمة بالخیط، 3

.62، ص 2021، 3، المجلد2العدد
.11، ص 2005المعادي الجدیدة، القاهرة، یمي(رؤیة معاصرة لسلوك الناس في العمل)،إدارة السلوك التنظأحمد سید مصطفى، 4
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نجد أن السلوك في ضوء هذه المفاهیم المختلفة للسلوك التنظیمي نستخلص مفهوم شامل حیث
ة النظامیة مجال یهتم بمعرفة كل جوانب السلوك الإنساني في المؤسسات، وذلك من خلال الدراسالتنظیمي هو 

للفرد، والجماعة، والعملیات التنظیمیة، وأن الهدف الأساسي لهذه المعرفة هو زیادة الفعالیة التنظیمیة. 

ثانیا:أهمیة السلوك التنظیمي

أدى الدور المهم الذي تلعبه المنظمات والمتمثلة فیما تقدمه لنا من سلع وخدمات إلى أهمیة دراسة وفهم 
ثلون أهم عنصر من عناصر التنظیم، لذا سعى الكثیر من الكتاب والباحثین إلى فهم سلوك الأفراد الذین یم

ولقد اكتسى السلوك التنظیمي هذي الأهمیة بناءا على عدة السلوك الفردي والجماعي للأفراد داخل المنظمات،
اعتبارات من أهمها:

.نظمةالسلوك التنظیمي یوازن بین أهداف الفرد وأهداف الجماعة وأهداف الم-1
یحدد السلوك التنظیمي الحاجات المختلفة للأفراد ویعمل على تلبیتها وفق الإمكانات المتوفرة.-2
یتعرف السلوك التنظیمي على العوامل التي تؤثر على سلوك الأفراد داخل التنظیمات المختلفةویعمل على -3

تقلیل أثرها السلبي.
مل على تطویره وتحسینه.یحدد السلوك التنظیمي المناخ الملائم للعمل ویع-4
یتعرف السلوك التنظیمي على محددات ومعیقات السلوك الفردي والجماعي من أجل تحسین الأداء في -5

العمل.
یقدم على السلوك التنظیمي ید العون والمساعدة في معرفة أنماط قیادیة سلیمة ویطورها بناء على تطور -6

الفكري التربوي.
ي تقلیل الصراعات الداخلیة لدى التنظیمات المختلفة من خلال تحدید الأدوار یحاول السلوك التنظیم-7

والمهمات والتوصیف الوظیفي لجمیع عناصر التنظیم.
طرق حدیثة في الاتصال والتواصل داخل التنظیم ومع التنظیمات المختلفة والتي تساعد على سرعة إیجاد-8

تحقیق الأهداف.
لوم المختلفة في إطار جدید متكامل یتناول جمیع عناصر النظام من خلال ضبط السلوك التنظیمي بالع- 9

استخدام تحلیل لنظم.
یقدم علم السلوك التنظیمي نماذج مختلفة في سیر العمل للوصول إلى نتائج بأقل كلفة ووقت باستخدام -10

.1تقنیات تربویة حدیثة وبحوث عملیات ثبت نجاحها في علم الإدارة"
موارد البشریة للمنظمة استلزم ضرورة الاهتمام بدراسة فهم سلوك الأفراد بما لها من تأثیر على أهمیة ال-11

فعالیة المنظمة.

،ص ص 2003، دار الفرقان للنشر والتوزیع ، عمان، 2، طالسلوك التنظیمي في الإدارة و الإشراف التربويیعقوب حسین نشوان، جمیل عمر نشوان، 1
11 ،12.
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تعتبر النظرة إلى الموارد البشریة جذب الانتباه إلى ضرورة الاهتمام بتنمیة وتطویر هذا المورد، ویمكن -12
اته، ومن ثم فإن الفهم الصحیح لسلوك الأفراد یمكن تحقیق هذا بالاستثمار فیه لزیادة كفاءته وتحسین مهار 

.1السلوكیة التصحیحیة كلما تطلب الأمر"الإجراءاتواتخاذ ،المنظمة من التعامل مع الأفراد بطریقة صحیحة

خصائص السلوك التنظیميثالث:

:2یتمیز السلوك التنظیمي بمجموعة من الخصائص تتمثل في"

الجماعة ، سلوك على ثلاثة مستویات هي الفردیر حیث ینظر إلى الالسلوك التنظیمي طریقة للتفك
.والمنظمة
.السلوك التنظیمي یضع القواعد والأسس للعمل والسلوك
 التوجه الإنساني هو الأساس في مجال السلوك التنظیمي حیث یشمل دراسة الناس واتجاهاتهم وإدراكهم

وقدراتهم ومشاعرهم وأهدافهم.
هتم بمستویات الأداء و كیفیة تحسینها.السلوك التنظیمي  ی
.للبیئة الخارجیة تأثیرات جوهریة على السلوك التنظیمي
 طالما أن هناك قواعد وأسس في مجال السلوك التنظیمي فإن الأسالیب العلمیة یكون لها أهمیتها  في دراسة

المتغیرات.
 بصورة أضیق یمكن النظر إلیه كمجال یتصف السلوك التنظیمي بصفة عامة أنه عبارة عن طریقة للتفكیر و

للمعرفة یغطي عددا محددا من الموضوعات الأساسیة.
 یمكن تصور وفهم السلوك التنظیمي كحقل قائم على المنهج العلمي وبذلك فهو لیس ظاهرة عشوائیة یقوم

على معادلة المؤثر والسبب.
 وكل مایتعلق   بالكفاءة وما یؤدي ، كالأداءینظرالسلوك التنظیمي إلى داخل المنظماتكنتیجة یرتبط بمفاهیم

.إلى تحقیق أهداف التنظیم
هناك اتفاق فیما یتعلق بالموضوعات والمجالات التي یتكون منها السلوك التنظیمي بینما لایزال هناك أن

.قدرمن النقاش والحوارحول أي الموضوعات تحظى بقدرأكبرمن الأهمیة
یسیة التي تكون محورالسلوك التنظیمي مثل الدوافع والحوافزوالقیادة أن هناك اتفاق على الموضوعات الرئ

والقوة والثقة والتفاوض والاتجاهات والإدراك والتعلم ودینامیكیة المجموعات  وإدارة النزاعات والتغیر والتطویر 
.التنظیمي

.15، ص2008دارأسامة  للنشر والتوزیع، عمان ، الاردن، ،1، طالسلوك التنظیمي الإداريعامر عوض ، 1
.191، ص 2007، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، 1(ط)السلوك،محمد الصیرفي، 3
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المطلب الثاني: التطور التاریخي للسلوك التنظیمي

وذلك من أجل ،ودراسة السلوك التنظیمي،لى دراسة الأفراد في العملإن التطور التاریخي یساعد ع
توضیح الرؤیة في هذا المجال في الوقت الحاضر، أي یمكننا من فهم ما توصل إلیه في مجال السلوك 

التنظیمي الیوم.
ل في:وبالرغم من تعدد مراحل التطور التي مرت بها دراسة السلوك التنظیمي، فیمكن القول أنها تتمث

أولا: الاتجاهات الكلاسیكیة: 
لتي تم إتباعها ولكن تضم هذه المدرسة عدة تفرعات ونظریات، تختلف في التفاصیل المنهجیة احیث
ینطوي تحت لواء هذا الاتجاه الفكري كل من نظریة الإدارة العلمیة، نظریة وة الإنسان،هیتتفق حول ما

.قراطیة، نظریة المبادئ الإداریةالبیرو 
:نموذج الإدارة العلمیة

حیث كانت افتراضات هذا النموذج یقوم على أنه یمكن السیطرة على سلوك الأفراد داخل أعمالهم من 
خلال تصمیم مثالي للوظائف، ومن خلال حوافز أجریة مالیة، وأنه عن طریق الدراسة العلمیة للوظائف یمكن 

ر أول محاولة منظمة في هذا المجال. وقد و لات فریدیریك تایلوتعتبر محاو ،تصمیم طریقة وحیدة ومثالیة للعمل
كانت هذه المحاولات في شكل مجموعة من التجارب الإداریة في الشركات التي عمل بها، وتبلورت هذه التجارب 

:1وأهم هذه المبادئ1911لعلمیة عامفي كتابه مبادئ الإدارة ا
أنسبها له.یجب تجزئة وظیفة الفرد إلى أجزاء صغیرة ومعرفة
.یجب أن یختار الفرد بطریقة تناسب العمل
.یجب أن یتم تنظیم العمل في المنظمة بین الإدارة والعمال
.یجب تقدیم المحفزات للعاملین لدفعهم لأداء
نموذج البیروقراطي:

نیة في تقترن النظریة البیروقراطي بالعالم الاجتماعي ماكس فیبر یهدف النموذج لتحقیق الرشد والعقلا
المنظمات من خلال السیطرة على السلوك الإنساني وجعله راشدا وعقلانیا، عن طریق تبني نظام صارم وقواعد 
إجرائیة حازمة داخل المنظمات، عن طریق تقدیم العمل والتخصص والتسلسل الهرمي، واستبعاد العلاقات 

بین العاملین عن طریق التعیین والترقیات الشخصیة، ومن ناحیة أخرى فقد اهتم فیبر بضرورة تحقیق العدالة 
. 2على أساس الجدارة، كما اهتم بالاستقرار الوظیفي للعامل"

مغلق یتصرف فیه إن أهم ما أغلته النظریة البیروقراطیة تأثیر البیئة الخارجیة واعتبرت المنظمة نظام
لرغبات التنظیم باسم الكفاءة.الفرد دائما بصورة عقلانیة وأنه على أتم الاستعداد لأن یكیف نفسه 

.30، مرجع سابق ذكره، ص،مذخل بناء المهاراتأحمد ماهر ، 1
.26، ص2004، دار حامد ، عمان، لالسلوك التنظیمي، سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعماحسین حریم ، 2
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النموذج الإداري :
وأنها تطلب القیام الإنسانیةحیث لاحظ هنري فایول أن الإدارة شيء مشترك في جمیع النشاطات 

الفعالة یجب أن تتقید الإدارة، التنسیق والرقابة وأكد أن الأمرخطیط، التنظیم، تبوظائف خمسة أساسیة وهي ال
سیم العمل، السلطة والمسؤولیة، الانضباط، وحدة القیادة، وحدة التوجیه، المركزیة، التسلسل تق1بالأسس التالیة:"

. الإداري، النظام، العدالة، الاستقرار الوظیفي، المبادرة، الروح الجماعیة
:ثانیا: الاتجاهات السلوكیة

اد الذي عبر بوضوح عن لقد أثارت المرتكزات الفكریة للنظریات الكلاسیكیة موجة عارمة من الانتق
، وهذا بعد سلب كرامة الإنسانیةالمادیة والجوانب الأبعادتصورات الباحثین والمفكرین بضرورة خلق التوازن بین 

العامل وإهمال احتیاجاته وأوضاعه، فقد أصبح العامل كالآلة، فتضاربت المثل الإنسانیة والمعاییر العلمیة 
دید یسمى بالحركة السلوكیة ومن أهم نظریاتها:لتكون نقطة انطلاق لبدایة تفكیر ج

مدرسة العلاقات الإنسانیة:
یعتبر التون مایو وزملاءه من الرواد الأوائل الذین بدأوا أبحاثهم على نهج المدرسة الكلاسیكیة لفحص 

:2تها وقد تلخصت جهودهم البحثیة فيفرضیا
ج، بل هناك محددات اجتماعیة.لاتعتبر القدرة الجسمیة العامل المحددالرئیس للإنتا
تلعب القیادة الإداریة دورا أساسیا في التأثیر على الجماعات وسلوك أعضائها
 تعتبر التنظیمات غیر الرسمیة في التنظیم أسلوبا فعالا في تحقیق أهداف المنظمة، لأن ذلك یعتبر من

وسائل المشاركة.
ك ضغوطا اجتماعیة على الفرد، مصدرها التقالید یواجه العمال سیاسات الإدارة كجماعات، حیث أن هنا

والأعراف التي تحكم الجماعات.
.هناك تأثیر مهم للتنظیمات غیر الرسمیة على سلوك العاملین وبالتالي على العمل
نظریة الحاجات الإنسانیة:

لى إشباعها حیث أشار إلى أن السلوك الإنساني یتأثر بالحاجات التي یطمح إ،ماسلوماأبراهللمفكر 
وهي تشكل بذاتها محور السلوك الإنساني وتوجیهه، كما أن الحاجات تتفاوت في درجات تأثیرها في السلوك 

:3بتفاوت نسبي وفق لأهمیتها إذ أن قوة تأثیر الحاجات بشكل عام تتأتى من خلال عاملین أساسیین هما"
ي.درجة الحرمان: یعد العامل الأساسي في توجیه السلوك الإنسان-
قوة المنبه: الإثارة الخارجیة تلعب دورا أساسیا في تحریك الذات وتحریك الرغبة نحو إشباع الحاجات.-

.46، ص 2004، دار الفكر، عمان، السلوك التنظیمي، مفاهیم وأسسكامل محمد المغربي، 1
.39، ص 2000، دار وائل، عمان، الأردن، نظریة المنظمة والتنظیممحمد قاسم  القریوتي، 2
.32، ص 2002ان، الأردن، ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمالسلوك التنظیميخضیر كاظم حمود، 3



لى السلوك التنظیمي......................................................................................مدخل إالفصل الأول

16

نظریة الفلسفة الإداریة :
على السلوك الذي یمارسه المدیر في أي مستوى تنظیمي معین حیث أنه كدلس مكریكور ترتكز نظریة 

به العاملون في مختلف مستویاتهم التنظیمیة وقد أطر یتأثریستند إلى فكر فلسفي معین وهذا السلوك الإداري
التي تشیر إلى الفكر yالتي تشیر إلى الفكر الكلاسیكي ونظریة xمكر یكور في هذا الاتجاه من خلال نظریة 

.1"الإنساني
ثالثا: الاتجاهات الحدیثة:

كر كل من المدرسة التقلیدیة التي ترى نوع من التكامل، بین فإیجادتتمیز بالجهود العلمیة الهادفة إلى 
أن البناء التنظیمي هو جوهر المنظمة، ومدرسة المدرسة السلوكیة التي بالغت في التركیز على الحاجات النفسیة 

،عاتها العنوان الرئیس لهذه النظموالاجتماعیة للعامل على حساب أهداف المنظمة، وتعتبر نظریة النظم بتفر 
. 2وحدة كلیة لابد من أن یفهم المرء بدقة أجزائها المعتمدة على بعضها البعضحیث قال أنه لفهم ال

أهداف دراسة السلوك التنظیمي المطلب الثالث:
ثر تحدیدا التي تسعى عامة ما  یهتم السلوك التنظیمي بتنمیة مهارات الأفراد، ولكن ماهي الأهداف الأك

، والسیطرة والتحكم في السلوك ، والتنبؤظیمي إلى التفسیروك التنلفي واقع الأمر یهدف الس،إلى تحقیقها
التنظیمي.

تفسیر السلوك التنظیمي:- أولا

من الأفراد بطریقة معینة، فنحن نسعى للإجابة على السؤال "لماذا" تصرف فرد  ما أو جماعةعندما
اف الثلاثة أهمیة من وجهة ندخل في مجال هدف التفسیر للسلوك الإنساني. وقد یكون هذا الهدف هو أقل الأهد

نظر الإدارة، لأنه یتم بعد حدوث الأمر أو الحدث. ولكن بالرغم من هذا، فإن فهم أي طاهرة یبدأ بمحاولة 
التفسیر. ثم استخدام هذا الفهم لتحدید سبب التصرف. فمثلا إدا قدم عدد من الأفراد ذوى القیمة العالیة بالنسبة 

إن الإدارة بالطبع تسعى لمعرفة السبب لتحدد ما إذا كان من الممكن تجنبه في قالة جماعیة، فتللمنظمة طلب إس
المستقبل. فالأفراد قد یتركون العمل لأسباب عدیدة، ولكن عندما یفسر معدل ترك العمل العالي كنتیجة 

المناسبة فإن المدیرین غالبا ما یستطیعون اتخاذ الإجراءات التصحیحیة،لانخفاضالأجر أو الروتین في العمل
.3في المستقبل

.58، ص مرجع سابقكامل محمد المغربي، 1
.109، ص 2005، دار الجامد للنشر والتوزیع، الاردن، 1، طتطور الفكر والأسالیب في الإدارةصبحي جبر  العتیبي، 2
ة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في علم الاجتماع، تخصص ، رسالالثقافة التنظیمیة ودورها في تفعیل السلوك التنظیمي للعمال داخل المؤسسةتیطاوي خالد، 3

.112، ص ص2017، 2تنظیم وعما، كلیة العلوم الاجتماعیة، جامعة الجزائر
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التنبؤ بالسلوك العاملین:- ثانیا
إذا ما تعرفت الإدارة على سلوك العاملین، والأسباب وراء هذا السلوك، فإن ذلك یمكنها من توقع السلوك 
المستقبلي للعاملین في المواقف المختلفة، وكذلك التعرف على آثار هذا السلوك على المنظمة، ومن ثم تأخذ 

عاتقها اتخاذ الإجراءات المناسبة لمعالجة هذه الآثار.على 
توجیه وضبط سلوك العاملین:-ثالثا

إن فهم سلوك العاملین الحالي والمستقبلي، سیمكن الإدارة من التحكم والتوجیه لسلوك العاملین في 
ض السیاسات التي تمكنها المستقبل، وذلك بهدف الارتفاع بمستوى الأداء العاملین، وقد تقوم الإدارة بإعداد بع

.1من تحقیق هذا الهدف
ویوضح الشكل التالي أهداف الاهتمام بدراسة السلوك الإنساني في المنظمات وآثاره:

.8، ص2000، دار الجامعیة، جامعة القاهرة، السلوك الإنساني  في المنظماتصلاح الدین محمد عبد الباقي، 1
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أهداف الاهتمام بدراسة السلوك الإنساني في المنظمات وآثاره): 01الشكل رقم (

.48، ص2004، دار الجامعیة، جامعة القاهرة، في المنظماتلفعالاالسلوك صلاح الدین محمد عبد الباقي، المصدر: 

أھداف دراسة السلوك الإنساني في المنظمات

التوجھ والتحكم 
في السلوك 

الإنساني

التوقع أو التنبؤ 
بالسلوك الإنساني

فھم السلوك 
الإنساني

رفع كفاءة وإنتاجیة العاملین

زیادة كفاءة المنظمة

ربحیة أعلىرضا العاملین
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المبحث الثاني: متطلبات السلوك التنظیمي
یجب أن تكون هناك،من خلاله التي یمكن الوصول إلیهاهمیة السلوك التنظیمي والأهدافنظرا لأ

جه.، أنماطه و نماذسلوك التنظیميعناصر الكل من متطلبات تتدخل في العملیة التنظیمیة وتشمل 
المطلب الأول: عناصر ونواتج السلوك التنظیمي 

سنتطرق في هذا المطلب إلى أهم عناصر ونواتج السلوك التنظیمي.
أولا: عناصر السلوك التنظیمي

ستخدمة، ، الهیكل التنظیمي، التكنولوجیا المالأفرادفي السلوك التنظیمي  تشمل : الأساسیةإن العناصر 
وأخیرا البیئة التي تعیش فیها المنظمة. فحینما یبدأ الأفراد العمل في المنظمة، فإنهم یسعون إلى تحقیق أهداف 
معینة، ومنهنا تنشأ حاجة إلى وجود تنظیم یوضح علاقاتهم ببعضهم البعض، وأیضا هناك حاجة إلى استخدام 

یئة الخارجیة التي تعمل فیها المنظمة. وسوف نوضح ذلك تكنولوجیا بدرجة معینة، وكل هذه العناصر تتأثر بالب
:1بشكل أكثر تفصیلا فیما یلي

:الأفراد- 1
یمثل الأفراد النظام الاجتماعیالداخلي للمنظمة، وهم یعملون كأفراد ومجموعات سواء كانت رسمیة أو 

شاعرهم وتفكیرهم ودوافعهم.غیر رسمیة، وهؤلاء الأفراد حالات متغیرة ومتطورة، فهم مختلفون في شخصیاتهم وم
الهیكل التنظیمي:- 2

یحدد الهیكل التنظیمي العلاقات الرسمیة للأفراد داخل المنظمة، فهو یوضح أنواع الوظائف وعلاقاتها 
ومستویاتها، وعادة ما تنشأ مشكلات متعددة تحتاج التنسیق والتعاون واتخاذ القرارات لتحقیق أهداف المنظمة.

التكنولوجیا:- 3
تمثل التكنولوجیا الأسلوب الذي یستخدمه العاملون في المنظمة، فالأفراد غالبا لا یعملون بأیدیهم كل 
شيء، فهم یستخدمون الآلات وأسالیب تكنولوجیة معینة في العمل، والتكنولوجیا المستخدمة لها تأثیر على 

لها تكلفتها وعوائدها في العمل.الإنتاجیة، كما أن لها تأثیر علة العاملین وسلوكهم في العمل، وكذلك 
البیئة:- 4

في بیئة خارجیة خاصة بالمجتمع، وهذهوأیضاتعمل كافة المنظمات في بیئة داخلیة خاصة بها، 
الأخیرة تشمل الجوانب السیاسیة والاجتماعیة والتعلیمیة والثقافیة والاقتصادیة عن المجتمع. وهذه البیئة الخارجیة 

العاملین في المنظمة، فهي تؤثر في سلوكهم واتجاهاتهم وتؤثر في ظروف العمل، ودرجة لها تأثیر كبیر على 
المنافسة، وهذه یجب أخدها في الاعتبار عند دراسة السلوك الإنساني في المنظمات.

.3637، صص 2004الدارالجامعیة، جامعة القاهرة، عال في المنظمات،السلوك الفصلاح الدین محمد عبد الباقي،  1
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): العناصر الهامة في السلوك التنظیمي02الشكل رقم(

.37، مرجع سبق ذكره، ص في المنظماتالسلوك الفعال : صلاح الدین محمد عبد الباقي، المصدر

سواء في البیئة الداخلیة للمؤسسة بعدة عناصرمن خلال مما سبق نستنتج أن السلوك التنظیمي یتأثر
،أوفیالبیئة الخارجیة التي تنشط فیها المؤسسة. لذلك یستوجب أخذ هذه د، الهیكل التنظیمي والتكنولوجیاكالأفرا

اسة السلوك التنظیمي في المؤسسات.بعین الاعتبارعند در العناصر

ثانیا: نواتج السلوك التنظیمي

:لسوك الأفراد داخلمنظماتهم نواتج معینة تتمثل فیما یلي

الأداء والإنتاجیة- أولا
أنهایعتر الأداء والإنتاجیة من المفاهیم الأكثر شیوعا وتداولا لدى عامة الأفراد ومختلف المؤسسات. إذ 

الأفراد وسلوكیاتهم والكیفیة التي یتفاعلون بها مع البیئات المختلفة، ویعتبران أحد النواتج التي تقوم بقیاس قدرات
یتبدى بها السلوك التنظیمي للعمال، ومنه سوف نسلط الضوء علیهما لتحدید ماهیتیهما.

:الإنتاجیة

الوقت المستغرق لتحقیق تعرف أنها " العلاقة بین الناتج والوقت المستغرق في تحقیقه بحیث كلما قل 
ناتج معین كان ذلك مؤشرا على ارتفاع الإنتاجیة".

ؤسسةالمالمؤسسة

الأفراد البیئة

الھیكل التنظیمي

البیئة

الھیكل التنظیمي

البیئة
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كما تعرف أیضا أنها " مقیاس للمقدرة على خلق الناتج( المخرجات) باستخدام عوامل الإنتاج ( المدخلات) 
م موارد المنتجة من استخداخلال فترة زمنیة محددة، أو النسبة بین المنتج والمستخدم أي النسبة بین الغلة 

.1معینة"

:الأداء

السلوك التنظیمي یأخذ شكل سلوك الأداء ونعني بسلوك الأداء" السلوك الذي یبدیه الفرد في المؤسسة 
نتیجة لتفاعل خصائصه مع خصائص بیئة العمل".

نمیز نقصد بأداء الفرد للعمل قیام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي یتكون منها عمله، ویمكننا أن 
بین ثلاثة أبعاد جزئیة یمكن أن یقاس أداء الفرد علیها، وهذه الأبعاد هي كمیة الجهد المبذول، ونوعیة الجهد، 
ونمط الأداء. ویمكن أن تكون هذه الأبعاد الثلاثة السالفة الذكر المحاور التي تشتق منها معاییر ومقاییس فعلیة 

.2ب أبعاد الفاعلیة فیهعد حسب طبیعة العمل وحسلأداء أي عمل من الأعمال، وتتفاوت أهمیة كل ب
:3تمییز بین أبعاد الأداء التالیة ویمكن ال

أن یحقق الأفراد الأهداف والأعمال المطلوبة منهم وهو ما یشیر إلى الفعالیة في الأداء.-
الأداء.شیر إلى الكفاءة في یأن یستخدم الأفراد الموارد المتاحة بشكل اقتصادي ودون إسراف وهو ما -

وهي تمثل الاتجاهات النفسیة للعاملین تجاه أعمالهم، ومدي ارتیاحهم وسعادتهم في :ثانیا:الرضا عن العمل
العمل، على الأخص بالنسبة لعناصر أساسیة في العمل مثل الأجر، وهي تمثل الاتجاهات النفسیة للعاملین 

بالنسبة لعناصر أساسیة في العمل مثل الأجر،تجاه أعمالهم،ومدي ارتیاحهم وسعادتهم في العمل، على الأخص
ت، وغیرها من وسیاسات المنظمة  والرؤساء، والزملاء، والمرؤوسین وفرص النمو والترقي، وفرص تحقیق الذا

.4العناصر
القناعة تجاه ویعرف الرضا على أنه" اتجاه یعبر الفرد العامل بمقتضاه عن شعوره بالقناعة أو عدم 

.5عین"موقف أو سلوك م

ومن الظواهر الرئیسیة للرضا عن العمل ما یمس ترك الخدمة، فزیادة معدلات ترك الخدمة هومؤشر 
لعدم الرضا عن العمل. كماأن الغیاب هو مؤشر آخر لعدم الرضا، وهناك مؤشرات أخرى تعبر عن درجة 

فة، وهو ما یطلق علیه بالارتباط الرضا، مثل درجة ولاء الفرد لوظیفته، ومشاركته فیها، اعتباره جزء من الوظی

، مجلة الدراسات والبحوث أهم المحددات السیكوسوسیولوجیة المستخدمة في قیاس وتشكیل سلوك العمال التنظیميیوسف عنصر، ناجي لیتیم، 1
.134، ص 2014، 7الاجتماعیة، جامعة الوادي، العدد

.133، مرجع سبق ذكره، ص أهم المحددات السیكوسوسیولوجیة المستخدمة في قیاس وتشكیل سلوك العمال التنظیميم، یوسف عنصر، ناجي لیتی2
.4243مرجع سبق ذكره، ص ص السلوك التنظیمي( مدخل بناء المهارات)،أحمد ماهر ، 3
.43، ص بق ذكرهمرجع سأحمد ماهر، 4
.120، ص 2011لمیسرة للنشر والتوزیع، عمان، ، دار ا1، طالسلوك التنظیميزاهد محمد دیري، 5
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الوظیفي. وهناك مؤشرا آخر یدل على مدى الولاء تجاه المنظمة ككل، واحترام الفرد لانتمائه للمنظمة، واعتزازه 
بالعمل فیها، وهو مایطلق علیه بالالتزام تجاه المنظمة.

المطلب الثاني: أنماط السلوك التنظیمي

أربعة أنماط متباینة من السلوك التنظیمي تختلف تبعا لتفاعل التأهیل یمارس الأفراد داخل بیئة العمل 
:وهذه الأنماط كما هو مبین في الشكل التالي،الاجتماعي التنظیمي والتفردیة

أنماط السلوك التنظیمي:)03الشكل (
(ج)

Creativeإبداعي 
(د)

Conformityالتقائي 

(ب)
Rebellionمتمرد 

(أ)
Isolationإنعزالي

.49،ص2007،، الدار الجامعة الجدیدة، مصرلإنترنتئة العولمة واالسلوك التنظیمي في بی،طارق طهالمصدر:
:السلوك الانعزالي
الالتقائيالسلوك
يالسلوك الإبداع
 دالسلوك المتمر

م إلى یعبر التأهیل الاجتماعي التنظیمي عن العملیة المستمرة لانتقال العناصر المكونة لثقافة التنظی
المحیطة العاملین به، بینما تشیر التفردیة إلى محاولات أفراد التنظیم التأثیر على النظام الاجتماعي لبیئة العمل 

.1بهم والخروج على قواعدها
السلوك الانعزالي:)أ(

من درجة التفردیة لدیهم ومعدل التأهیل لیمارس الأفراد داخل السلوك الانعزالي عندما تكون ك
التنظیمي منخفض.الاجتماعي

السلوك المتمرد:)ب(
یمارس الأفراد داخل العمل السلوك المتمرد عندما یتصفون بدرجة تفردیة عالیة ولكن یعانون من 

انخفاض في معدل  التأهیل الاجتماعي التنظیمي.

.49،ص2007، الدار الجامعة الجدیدة، مصر ، السلوك التنظیمي في بیئة العولمة والإنترنتطارق طه ، 1

Individualizationدرجة التفردیة 

منخفضعالي
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ج)السلوك الإبداعي:(
ومعدل تأهیل اجتماعي یمارس الأفراد داخل العمل السلوك الإبداعي عندما یتصفون بدرجة تفردیة 

تنظیمي منخفض.
الالتقائي:(د)السلوك

یمارس الأفراد العمل السلوك الالتقائي عندما تكون درجة التفردیة لدیهم منخفضة لكن معدل التأهیل 
.1الاجتماعي التنظیمي مرتفع في الوقت ذاته
المطلب الثالث: نماذج السلوك التنظیمي 

ة التعرف على الفرد وسلوكه، من خلال تفسیر العلاقات بین المؤشرات تهدف هذه النماذج إلى محاول
التي یتعرض لها الإنسان، وهناك ثلاثة نماذج أساسیة لدراسة وتفسیر السلوك الإنساني داخل المؤسسات 

:2المختلفة وهي
یفسر هذا النموذج السلوك التنظیمي للفرد من خلال مبادئ ثلاثة هي:نموذج السلوك الفردي: - 1

ترتكز فكرة أو مبدأ السببیة على أن السلوك الإنساني هو سلوك مسبب، فلكل سلوك سبب، * مبدأ السببیة: 
ولذلك لكي تستطیع تفسیر سلوك الفرد لابد من البحث وراء أسباب هذا السلوك، وتنتج هذه الأسباب من تأثیر 

.الخاصة به، وكذلك العوامل الوراثیةالإنسانالعوامل البیئیة التي یعیش فیها 

بجانب وجود أسباب محددة للسلوك، هناك حاجات أو رغبات أو دوافع أو محرك لهذا مبدأ الحاجة أو الدافع: *
السلوك.

.ویقصد بذلك أن الفرد یسلك سلوكا معینا لتحقیق هدف معینمبدأ الهدف: *
): نموذج السلوك الفردي04الشكل رقم(

.50، ص 2005، الدار الجامعیة، جامعة الإسكندریة، ادئ السلوك التنظیميمب، صلاح الدین عبد الباقيالمصدر:

.50، ص مرجع سابقطارق طه، 1
أطروحة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، دل)،دور السلوك التنظیمي في أداء الأعمال( بیئة المنظمة الداخلیة كمتغیر مععبد الحق علي ابراهیم، 2

.40،ص 2015جامعة السودان ، 

سلوك

رد فعل عكسي

السبب أو المثیر 
حاجة (رغبة، دافع)

توتر وقلق
ھدف
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أن السلوك التنظیمي نشاط مستمر یبدأ بوجود سبب ثم وجود دافع، و ینتهي  حیث یوضح الشكل التالي 
هدف.بتحقیق

عامل تبین أن الإنسان یتأثر بالعالم المحیط به، و بالأفراد الذین یتنموذج السلوك بین فردین:- 2
معهم وهذه الأمور تأثر على سلوكه. ویعني ذلك أن سلوك الفرد الأول یؤثر على سلوك الفرد 
الثاني، فسلوك الفرد الثاني لا یتحدد فقط على ظروف الفرد، ولكنه یتأثر أیضا بسلوك الفرد الآخر 

اضبا  الذي یتعامل معه، مثال ذلك لو كان سلوك الفرد الأول غاضبا، فإن ذلك بسبب سلوكا غ
.1للفرد الثاني

): نموذج السلوك بین فردین05الشكل رقم (

المؤشر                                                         السلوك

السلوك                                                         المؤشر

.38، مرجع سبق ذكره، ص تطبیقي معاصر)التنظیمي(مدخلصلاح الدین عبد الباقي، السلوك المصدر:

في نموذج سلوك الجماعة نجد أن كل فرد في الجماعة یتفاعل مع باقي نموذج  سلوك  الجماعة:- 3
أعضائها، ویتحدد السلوك الفردي ویرتبط  بسلوك الجماعة ویستجیب لمطالب  الجماعة السلوكیة حتى یحقق 

بالجماعة ویتخذ من سلوك الجماعة نموذجا لسلوكه. إذن سلوك الفرد وفقا الفوائد لنفسه، ولذلك  فإن الفرد یرتبط 
لهذا النموذج یتكون من العناصر التالیة:

الجماعة.
.المنظمةالتي توجد بها الجماعة
2المناخ والظروف الاجتماعیة.

: ونتیجة للتفاعل بین هذه العناصر یتحدد سلوك الجماعة ككل كما هو موضح في الشكل التالي

.38،ص 2003دار الجامعة الجدیدة ،الاسكندریة، السلوك التنظیمي( مدخل تطبیقي معاصر)،صلاح الدین عبد الباقي، 1
.39مرجع سبق ذكره صالسلوك التنظیمي( مدخل تطبیقي معاصر)،صلاح الدین عبد الباقي، 2

الفرد الأول

الفرد الثاني



لى السلوك التنظیمي......................................................................................مدخل إالفصل الأول

25

): نموذج سلوك الجماعي06الشكل رقم (

.39، مرجع سبق ذكره ة، ص التنظیمي ( مدخل تطبیقي معاصر)السلوك المصدر: صلاح الدین عبد الباقي،

یعتمد النموذج المتكامل للسلوك الإنساني على مجموعتین من العوامل النموذج المتكامل للسلوك التنظیمي: - 4
لتنظیمي:المحددة للسلوك ا

:1العوامل الخاصة بالفرد على: وتشملأ: العوامل الخاصة بالفرد

: فسلوك الفرد وتصرفاته ناتجة لأفكاره، وعلى ذلك یمكن تفسیر سلوك الفرد من خلال إدراك أو تفكیر الفرد-
فهم الطریقة التي یفكر بها.

وعلى ذلك  یمكن ، التي یرید الفرد إشباعها: یتحدد سلوك الفرد أیضا بدوافعه ورغباته وحاجاته دوافع الفرد-
.تفسیر الفرد من خلال التعرف على دوافعه ورغباته وحاجاته

: تؤثر اتجاهات الفرد ومشاعره على سلوك الفرد، ولذلك یفسر سلوك الفرد عن طریق معرفة اتجاهات الفرد-
اتجاهاته.

لعوامل السابقة تعمل على تشكیل خصائص شخصیة الفرد: إن خصائص الفرد وصفاته بالإضافة إلى ا
السلوك الإنساني. وهذه الخصائص تتكون لدى الفرد بحكم الوراثة والخبرات المكتسبة.

الأصدقاء، الزملاء في العمل، ،العوامل الاجتماعیة للفرد:الفرد عضو في جماعات متعددة، كالأسرة-ب
لفرد في تفاعل مستمر مع جماعة أو أكثر وتؤثر هذه الجماعات في الفرد وتمارس علیه ضغوطا معینة، فا

من تلك الجماعات، وبالتالي فإن سلوكه وتصرفاته یتحدد بسلوك وأهداف الجماعة. وفي داخل المنظمات 
.2لمؤسساتیتأثر سلوك الفرد بنمط القیادة والاتصالات وكذلك الأفكار السائدة في ا

.40، ص المرجع السابق1
40،41)، المرجع السابق، ص، السلوك التنظیمي( مدخل تطبیقي معاصرصلاح الدین عبد الباقي ، 2

الجماعة

المناخ الاجتماعي 
والاقتصادي

التنظیم

الجماعة نتائج   سلوك 
وظیفيالجماعة إنتاج+ رضا
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امل المتعلقة بالفرد ذاته، وكذلك ظروف الجماعة نستنتج مما سبق، أن سلوك الفرد یتأثر بمجموعة من العو 
والثقافیة للمجتمع الذي یعیش فیه وتسمح معرفة هذه التي ینتمي إلیها الفرد، وكذلك الظروف الحضاریة

على سلوك الأفراد وتفسیره.العوامل بالتعرف
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المبحث الثالث: محددات السلوك التنظیمي
ك التنظیمي تلك المحددات التي تساعد على ضبط سلوكیات الأفراد وتحسین تمثل محددات السلو 

مهاراتهم وقدراتهم، فتقوم المنظمة عن طریق هذه المحددات توجیه تصرفاتهم وتوقع الأفضل بعد السیطرة علیها 
وسوف نتطرق إلى هذه المحددات في ثلاثة مطالب، وهي المحددات .وضبطها ضمن سیاق ما یخدم المنظمة

الفردیة للسلوك التنظیمي، المحددات الجماعیة للسلوك التنظیمي، المحددات التنظیمیة للسلوك التنظیمي.

المطلب الأول: المحددات الفردیة للسلوك التنظیمي

هي تلك المتغیرات أو العناصر التي تؤثر بشكل أساسي على السلوك الفردي للموظف داخل المنظمة، 
ا السلوك والتنبؤ به وتوجیهه، وهذه المحددات تتمثل في: والتي یجب دراستها لفهم هذ

: أولا التعلم

إن عملیة التعلم عملیة معقدة، ولذلك یصعب أن نحدد لها تعریفا شاملا ومتفقا علیه من كافة :مفهوم التعلم-1
المهتمین بدراسة السلوك الإنساني.

.1جود مثیرات"نسان والذي ینتج عن و یعرف التعلم" أنه التغییر في سلوك الإ
.2"كما هناك من یعرفه على أنه" التغیر في المیل للاستجابة تحت تأثیر الخبرة المكتسبة

حیث نجد أنه من التعریفین السابقین للتعلم نستنتج بأن التعلم تغیر ثابت في السلوك یحدث نتیجة للتجربة 
سلوكه وتصرفه.والخبرة، بمعنى أن الفرد كلما اكتسب خبرة وتجربة أكثر، كلما تغیر

: نماذج التعلم-2
موضوع التعلم بقدر كبیر من الاهتمام في مجال علم النفس، وقد توفرت معلومات دقیقة عن حظي

،في هذا المجال، ورغم أهمیة عملیة التعلم إلا أنه لا توجد نظریة عامة متفق علیها للتعلموالأبحاثالدراسات 
:3لتعلمض المحاولات في شكل نماذج لوسوف نورد بع

نموذج التعلم الشرطي :
بحیث یركز هذا ،یعتمد هذا النموذج على الأبحاث التي قام بها بافلوف وهو علام روسي الجنسیة

النموذج على ضرورة وجود مثیر واستجابة لكي یتم التعلم ویعتقد بافلوف أن التعلم لا یعدو أن یكون تعدیلا 
على الفعل المنعكس النمطي.للسلوك بتأثیر المؤثرات الخارجیة قیاسا 

نموذج التعلم الشرطي الإجرائي :

.35)، مرجع سبق ذكره، ص السلوك التنظیمي(السلوك الإنساني في المنظماتصلاح الدین عبد الباقي، 1
.644ص .1994ریب، القاهرة، ، مكتبة غالسلوك الإنساني في  الإدارةعلي السلمي، 2
.37، 36، ص ص مرجع سابقصلاح الدین عبد الباقي، 3
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یهتم هذا النموذج بضرورة توافر الحافز أو المكافأة في التعلم أو تغییر السلوك، ویتم تشكیل السلوك من 
خلال التحكم في المكافأة. حیث یعتمد هذا النموذج على أن ارتباط المثیر والاستجابة سیؤدي إذا اقترنت 

.تجابة بحالة إشباعالاس
:1مبادئ التعلم- 3
مبدأالتدعیم :

هناك التدعیم الایجابي والتدعیم السلبي، التدعیم الایجابي یقصد به أن الاستجابات التي تصاحبها أو 
تتبعها مباشرة راحة أو رضاء سوف تتكرر. أما التدعیم السلبي هو عكس ذلك وهو الاستجابات التیمن المتوقع 

التي یصاحبها الشعور بعدم الراحة أو عدم الرضاء. حیث أن المدعم الایجابي یمثل الثواب أن لا تتكرر هي
والمدعم السلبي یمثل العقاب.

مبدأ الاكتساب المتدرج:
أي أن استجابة الشخص تتجه إلى زیادة قوتها بدرجة تدریجیة مع تكرار المحاولات.

:مبدأ التماثل أو التقییم
مثیر الجدید التي یتعرض له بالمثیر الأصلي الذي سبق أن تعرض له من قبل، في هذه یقارن الالإنسانأي أن 

الحالة سوف یكرر الفرد الاستجابة التي ترتب على المثیر الأصلي في حالة التعرض لمثیر جدید. ویساعد هذا 
بة السابقة للمدعم المبدأ في التعرف على إمكانیة تأقلم الفرد على أي وضع جدید إذا تمت معرفة نوع الاستجا

2القدیم.

: للتعلم تطبیقات عدیدة في مجال الإدارة، ویمكن القول أن أي اكتساب تطبیق مبادئ التعلم في الإدارة-4
للسلوك یحدث في مجال العمل هو نوع من التعلم. كم أن سلوك الأفراد اتجاه المرؤوسین أو الزملاء أو حتى 

تهاء عن أنماط سلوكیة غیر م لأنماط سلوكیة مرغوبة، أو بالانالرؤساء یمكنه أن یؤثر في تعلمهم وتعوده
.3مرغوبة
القیم:- ثانیا 

للقیم دور كبیر في توجیه وتحدید السلوك الایجابي، فهي تعتبر من الموضوعات المهمة بحیث یجب الاهتمام 
.بها من فبل الإدارة في التنظیم من أجل تعزیز السلوك الوظیفي

تعریف عام ومقبول لمفهوم القیم رغم أنه مفهوم متداول في جمیع الفلسفات، وفي : لا یوجدمفهوم القیم-1
،  وكثیرا ما یتم استخدام هذا المصطلح دون أن یتم تعریفه، وذلك ضمن الاعتقاد بأنه الإنسانیةجمیع العلوم 

لمجردة حیث یقول معروف، أو نظرا للتركیز على الجوانب الوظیفیة للقیم أكثر منه على المعاني والمفاهیم ا
علي السلمي:" إنه لیس هناك أي فائدة عملیة من الفصل والتمییز بین المفهومین لأنها جمیعا عبارة عن 

.62، 61، مرجع سابق، ص ص الفعال في المنظماتكالسلو قي، صلاح الدین محمد عبد البا1

.123)، مرجع سابق ص السلوك التنظیمي ( مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر ، 3
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كما تعرف أیضا أنها" المعاني التي یعطیها 1وجهات نظر شخصیة یكون الإنسان بناء على تقییمه للأمور"
2المغامرة والعدل والشجاعة وغیرها من الصفات".الفرد أهمیة كبرى أو تقدیرا كبیرا  في حیاته وسلوكه من 

ویتعرف أیضا أنها" الاعتقاد بأن شیئا ذا قدرة على إشباع رغبة إنسانیة معینة، وهي صفة الشيء التي تجعله ذا 
.3أهمیة أو أولویة لفرد أو جماعة"

: خصائص القیم-2
4تتمیز القیم بعدة خصائص منها:

وجودات.إنها إنسانیة لا یمكن قیاسها كالم-
إنها صعبة الدراسة دراسة علمیة بسبب تعقیدها.-
وتربیته وظروفه، ومن زمن إلى زمنإنها نسبیة، أي تختلف من شخص لآخر بالنسبة لحاجاته ورغباته -

ومن مكان لآخر، ومن ثقافة لأخرى.
بیعة القیم : تحدد القیم السلوك الإیجابي أو السلبي، لذلك لابد للمنظمات من الاهتمام بطتغیر القیم-3

الموجودة لدى الأفراد العاملین، والتعرف علیها حتى لا یكون هناك تعارض ما بین الأفراد انفسهم من جهة وبین 
الأفراد والمنظمة من جهة أخرى. فالمنظمات تعمل جاهدة على ایجاد قیمة إیجابیة مشتركة بین مختلف 

تحقیق اد فإن هذا من شأنه أن یؤدي إلى النجاح في العاملین، فكلما كان هناك توافق وانسجام بین قیم الأفر 
.5أهداف المنظمة والعكس صحیح

الاتجاهات-ثالثا
تعتبر الاتجاهات المحرك الأساسي لدوافع الأفراد نحو العمل، لذلك تعتبر معرفة الاتجاهات ودراستها وتحلیله من 

لعوامل المؤثرة في سلوك الأفراد والتي تمكن مقومات نجاح المؤسسات، لزیادة كفاءة وفعالیة التنظیم، فهي من ا
التنظیم من توجیه السلوك الإیجابي والعمل على تحفیز الأفراد من خلال إشباع حاجاتهم وتحریك دوافعهم.

: هناك عدة تعاریف للاتجاهات أهمها ما یلي:مفهوم الاتجاهات-1
، ومكتسبة ومنظمة من خلال التجربة، والذي یعرف الاتجاه أنه" شعور أو حالة استعداد ذهني، إیجابیة أو سلبیة

.6رد نحو الناس والأشیاء والمواقف"یحدث تأثیرا محددا في استجابة الف
وتعرف أیضا أنها" توجه واستعداد وجاهزیة مسبقة، تتمثل في سلوك الفرد بطریقة أو بأسلوب یتم اكتساب من 

.7خلال خبرات وتجارب الفرد في حیاته"

،141، ص 1999، عمان، ك الاداري ( التنظیمي) في المنظمات المعاصرةالسلو عبد المعطي  محمد عساف ، 1
.108، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن،2،  طالسلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیان، 2
.190، ص2008، دار الجامعة الجدیدة، الاسكندریة، السلوك التنظیميمحمد إسماعیل بلال، 3
.108، ص المرجع السابقمحمود سلمان العمیان، 4
.113، مرجع سبق ذكره ،ص السلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیان، 5
.89، مرجع سبق ذكره، ص سلوك الأفراد والجماعات في المنظمات الأعمالالسلوك التنظیميحسن حریم، 6
.185، مرجع سبق ذكره، ص تنظیميالسلوك الخضیر كاظم حمود وآخرون، 7
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تجاهات أهمیة بالغة في مجال السلوك التنظیمي وذلك لسببین:في واقع الأمر للا
 ،أن الاتجاهات تؤثر في سلوك الفرد داخل العمل، وعلى الأخص في مجالات معینة أهمها الغیاب

تطویر في اتجاهات العاملین فیها اتجاه قضایا محددة، لىر المؤسسات یحتاج إوالتأخیر، كما أن تطوی
اث تطویر وتغییر تحتاج بالتأكید إلى تنمیة الاتجاهات بالتفضیل.فالمؤسسة الراغبة في إحد

 ،أن أي مؤسسة مطالبة بتحسین مشاعر العاملین ورفع معنویاتهم فیها اتجاه كل ما یتعلق بالعمل
.1جاهات النفسیة هو هدف في حد ذاتهوبالتالي فإن تحسین الات

الشخصیة:–رابعا 
لذا كان موضوع الشخصیة من لهامة التي تؤثر في سلوك الفرد وتصرفاته،الذاتیةاتعتبر الشخصیةمن المتغیرات

الموضوعات التي حظیت باهتمام كبیر من قبل العلماء السلوكیین عامة.
والممیزات والتركیبات الجسمیة، والعقلیة ،"أنها الشخصیة في ذلك التنظیم المتكامل من الصفاتتعرف الشخصیة 

تي تبدو في العلاقات الاجتماعیة للفرد، والتي تمیزه عن غیره من الأفراد تمییزا واضحا. والاجتماعیة، الالانفعالیة
حیث یشمل دوافع الفرد وعواطفي، ومیوله واهتماماته، وسماته الخلقیة، وإراداته ومعتقداته، كما یشمل عاداته 

یم اجتماعیة، وتنظم كل هذه وق،الاجتماعیة، وذكاءه ومواهبه الخاصة ومعلوماته، وما یتخذه من أهداف ومثل
.2"والانتظامالجوانب في كل متكامل یتسم بالاتساق

وتعرف أیضا أنها" عبارة عن مجموعة من الخصائص التي یتمیز بها فرد معین والتي تحدد مدى استعداده 
.3للتفاعل والسلوك"

وهذه الخصائص التي الشخصیة الإنسانیة على أنها مجموعة الخصائص التي یتمیز بها الشخصمیمكن فه
تنتظم جمیعها في نظام دینامیكي، بحیث تبدو ككیان متكامل، وهي التي تحدد علاقة الفرد بكافة الأفراد 
المتعاملین معه وأیضا تحدد استجابة في المواقف التي تواجهه، وعلى ذلك الشخصیة الإنسانیة تحدد دور الفرد 

:4من حیث
.تأثیر الفرد على الآخرین
ابة الفرد للآخرین.مدى استج

ویستند المفهوم السابق للشخصیة إلى ثلاثة افتراضات أساسیة:

.إن الخصائص الممیزة للفرد لها صفة الاستمراریة، أي أنها لا تتغیر لفترة طویلة
.إن الخصائص الممیزة للفرد هي المحدد الرئیسي لسلوك الفرد
 في مختلف المواقف.إن الخصائص الشخصیة للفرد تأثر في سلوك الفرد

1 http://kenanaonline. Com /users /justice/downloads/6108.11/04/2022.13.20 Pm
.10، مرجع سبق ذكره، ص في المنظمات المعاصرةالإداريالسلوك عبد المعطي محمد عساف، 2
.140، ص 2014یرة للنشر، ، دار المس5،طنظریة المنظمةخلیل محمد حسن الشماع، خضیر كاظم حمود، 3
.76،ص1999، الدار الجامعیة، مصر ،التنظیميالسلوك محمد صلاح الحناوي، صلاح محمد عبد الباقي، محمد سعید سلطان، 4
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وتتكون الشخصیة الإنسانیة نتیجة تفاعل مجموعة من العوامل مع بعضها البعض ومع مرور الوقت تحدد 
عوامل ثقافیة.،شخصیة الفرد وفق: عوامل بیولوجیة، عوامل اجتماعیة، عوامل موقفیة

لفرد لبیئة عمله، وفي تقییمه تلعب الشخصیة دورا كبیرا في مجال العمل حیث تأثر الشخصیة في طریقة إدراك ا
واستجابته لعمله، فسلوك الفرد هو نتاج للتفاعل المستمر بین الفرد والموقف، إذن الشخصیة تأثر وتتأثر بالعوامل 

. فالفرد الذي یسعى إلى تحقیق رغبته في شغل مركز معین في المنظمة، ینظر إلى 1المختلفة في مجال العمل
عرقل تحقیقه لرغبته، ومن ثم یبدي استجابات وردود أفعال تختلف باختلاف نظرته العمل على أنه إما یسهل أو ی

للعمل، وبما مدى إسهام العمل في تحقیق رغبته في المركز المرموق.
الدافعیة-خامسا

في سلوك الأفراد والسلوك التنظیمي، لأن الأفراد ارات الرئیسیة التي تلعب دورا هامتعتبر الدوافع من المتغی
لون جزء مهما في التنظیم، وحتى تحقق الإدارة الأهداف یجب علیها توفر القدر الكافي من الدوافع لدى یمث

المؤسسة.إنتاجیةالأفراد من خلال اللجوء إلى القوى والأسالیب حیث یؤدي ذلك إلى رفع الروح المعنویة وزیادة 
للدافعیة، ومن أهم هذه التعاریف نذكر : اختلفت الكتابات والنظریات في وضع تعریف محددمفهوم الدافعیة-1

ما یلي: 
تعرف الدافعیة أنها" مجموعة من القوى الكامنة، داخل الفرد الذي توجهه وتدفعه للتصرف بطریقة أو بسلوك 

.2معین"
"أنها أحد المجالات البحث الرئیسیة في علم النفس التي تسعى إلى التعرف على محددات وتعرف أیضا

.3"الإنسانيكالسلو 
لذلك .باعتبار أن أساس السلوك هو الدافع،وبالتالي فإن سلوك الفرد یتوقف على نوعیة الدوافع المؤثرة فیه

تعتبر الدوافع من الأمور الهامة بالنسبة لكل من المدراء والمؤسسات، حیث یتوقف مدى نجاح المؤسسة 
وفعالیتها على مدى دافعیة وحماس أفرادها للعمل.

: توجد علاقة بین الدافعیة والسلوك، بحیث أن الدافعیة تؤدي إلى إثارة وتحریك ة بالسلوكعلاقة الدافعی-2
تثبیت أو تحویر السلوك، ومنه یمكن القول أن السلوك أو الأداء هو محصلة ،السلوك، تنظیم وتوجیه السلوك

لكل من الدافعیة والقدرة وظروف العمل أي أن :

.35، ص مرجع سابقروایة حسن، 1
.109، ص المرجع السابقمحمد صلاح الحناوي2
.230، ص1980، مكتبة الغریب، السلوك التنظیميعلي السلمي ، 3

الظروف× القدرة×السلوك= الدافعیة 
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نا أن الدافعیة هي مفهوم ضروري ولیس بكاف للسلوك. بمعنى أنه حتى من خلال هذه المعادلة یتبین ل
لو توافرت قدرات عالیة للأفراد، وأن ظروف العمل مواتیة لهم فإن ذلك لن یؤدي للتأثیر على السلوك مالم  

ة بالقدر الذي یمكن أن تقیم بصفر، فإن محصل،یتوافر قدر من الدافعیة. وبمعنى آخر لو أن الدافعیة ضعیفة
حیث ،المعادلة السابقة  ستكون صفر، ولذلك لابد من وجود الدافعیة ولكنها لیست بكافیة لتفسیر السلوك وحدها

.1عملإنها تتفاعل مع عناصر أخرى مثل القدرة وظروف ال
الإدراك- سادسا

حتى نفهم إن فهم سلوك الأفراد والطریقة التي یتصرفون بها في مختلف المواقف یؤثر على نجاح المنظمة، و 
بحیث یؤثر بشكل ،سلوك الأفراد في هذه المنظمة یجب أن نقف على طریقة إدراكهم للواقع الذي یعیشون فیه

كبیر على مدى استجابته  للمواقف.
،یعرف الإدراك على أنه "الصورة التي ینظم بها الفرد الخبرات التي یمر بها. والانطباعات التي یكونها ویفسرها

وبعبارة أخرى، فالإدراك عملیة تفكیریة تشتمل على انتقاء المعلومات ،مع البیئة على أساسهاوبالتالي یتعامل
.2وإعطائها  معنى معینا"

حیث یعتبر الإدراك أحد المقاییس والمعاییر السیكولوجیة التي تؤخذ كمحدد لقیاس السلوكیات التنظیمیة للعاملین 
"السلوك یتوقف على مقدرة الفرد الجسمانیة والذهنیة GLueckوالموظفین بمختلف المنظمات، حیث یقول 

ومستوى المهارة والاتجاهات والقیم الدینیة "، ویشیر مفهوم دور الإدراك إلى الطریقة التي یعرف بها الفرد العمل 
سه الذي یقوم به، فالأفراد یختلفون في فهمهم وإدراكهم للظرف وللواقع الذي یتعاملون معه، والسلوك الذي یمار 

لا شك أنه یتأثر بفهمهم وإدراكهم للظروف التي ،هؤلاء الأفراد سواء كان سلوكا مستترا ضمنیا أو سلوكا ظاهرا
تحیط بهم وما تحتویه من مثیرات، معینة لما تتلقاه حواسهم عن هذه المثیرات، إن سلوك الأداء الذي یبدیه 

فراد عن عملهم وعن عناصر البیئة التنظیمیة الأفراد ینطلق من مدركات وانطباعات  معینة تتكون لدي الأ
.3المحیطة بهم

) : الإطار الأساسي للإدراك07الشكل (

.52، مرجع سابق، ص روایة حسن: المصدر

.139)، مرجع سبق ذكره، ص السلوك التنظیمي( مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر، 1
.71، كمرجع سبق ذكره ، ص السلوك التنظیميحسین حریم، 2
.134، مرجع سبق ذكره ، ص سوسیولوجیة المستخدمة في قیاس وتشكیل سلوك العمال التنظیمي-أهم المحددات السیكوناجي لیتیم، 3

الانتباه

(الوعي)

الشيء

( المثیر)

التعرف

( الإدراك)

سلوك

(استجابة)

التفسیر

( ترجمة)
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: 1والعملیة الإدراكیة تتأثر بعدة خصائص منها 
 ،الحداثة.....الخخصائص الشيء موضع الإدراك: التباین، الكثافة، الحركة، التكرار،  الحجم
الخ.خصائص الفرد: الشعور بأهمیة الشيء، الحالة المزاجیة، الاتجاهات، الشخصیة....
العملیات  الموقفیة :  حداثة المثیرات، الإسقاط خطأ التعمیم، النظریة الشخصیة الضمنیة... الخ

المطلب الثاني : المحددات الجماعیة للسلوك التنظیمي

، نساني یتأثر بمجموعة من العوامل الفردیة أي التي تتعلق بالفرد كالدافعیة، الشخصیةسبق القول أن السلوك الإ
.التعلم، الإدراك...الخ

وبالإضافة إلى ذلك یتأثر سلوك الفرد بالجماعات التي ینتمي إلیها. إذ تعتبر الجماعة تجمع عدد من الأفراد لا 
ویتقاسمون فیما بینهم قیم واتجاهات متقاربة، ،یة ظاهرةیقل عن اثنین، یرتبطون فیما بینهم بعلاقات سیكولوج

.2ویتبعون في تصرفاتهم قواعد سلوكیة معینة

:3ویتحدد سلوك الجماعة بفئتین من العوامل هي
: من المهم أن نتذكر أن الجماعات لیست إلا جزءا من المحیط أو النظام الاجتماعي العوامل الخارجیة- أولا

ها ومن تلك العوامل المؤثرة على سلوك الجماعة:ثر على سلوكیؤ الأكبر 

الجماعات وعلى الموارد ونفوذالتي تتبناها المنظمة على قوة الإستراتیجیةالعامة للتنظیم: تؤثر الإستراتیجیة
علو مستوى القلق والصراع یؤثرالموضوعة تحت تصرفها. فنقص الموارد الموضوعة تحت تصرف الجماعة 

بین أعضائها.
لیمات واللوائح والسیاسات التي تحمك سلوك العاملین: توافر الموارد اللازمة للعمل، عملیة اختیار التع

ظروف العمل المادیة، أنماط القیادة ،الثقافة التنظیمیة السائدة،وانتقاء العاملین، أنظمة التقییم والتحفیز المتبع
عضاء. فكل هذه العوامل تأثر على النشاطات درجة التماسك بین الأ،حجم الجماعات،والاتصالات المتبعة

والتفاعلات بین الأفراد، والتي تقود بدورها إلى نمو المشاعر والاتجاهات بین الأفراد أنفسهم من ناحیة، وتجاه 
البیئة التي یعملون فیها من ناحیة أخرى.

ومنها:،صة بها: یؤثر على سلوك الجماعة عوامل خاالعوامل التي تتصل بأعضاء الجماعة- ثانیا 
.القدرات الفردیة للأعضاء-
.الخصائص الشخصیة-

إذ هناك ما یسمى بنمط  التفكیر .تعتبر القدرات والخصائص السلوكیة للأفراد عاملا مهما في سلوكهم
الجماعي، الذي یعني المیل من قبل الجمیع للتفكیر بطریقة ترضي الأغلبیة، حیث یتم ممارسة ضغوط على 

.54، ص  مرجع سابقن، روایة حس1
167، مرجع سابق، صالسلوك التنظیميصلاح الدین محمد عبد الباقي، 2
.137،138، مرجع سابق، السلوك التنظیميمحمد قاسم القریوتي، 3
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ین لیخضعوا لإرادة الأغلبیة أو لیصمتوا ولا یعبروا عن وجهات نظرهم المخالفة التي لا علاقة لها إفراد المخالف
بالعمل الرسمي ولكنها تؤثر علیه.

: 1هذا وتؤثر الجماعة على الفرد نمن خلال عدة أسالیب منها 
 المدعمات الاجتماعیة : قبول أو رفض لسلوك الفرد معین من خلال الثواب والعقاب
لتحكم في المعلومات المتاحة للفرد.ا
 توفیر نماذج للاقتداء : قیام بعض الأعضاء البارزین في الجماعة بتصرف بطریقة معینة تهدف أو یقتدي

بها بقیة الأعضاء.
كما یتفاوت تأثیر الجماعة الوحیدة من عضو لأخر، وهذا ،هذا ویتفاوت تأثیر الجماعات عللا أفرادها

ا تماسك الجماعة، مدى أهمیة الجماعة بالنسبة للفرد، مدى الحاجة للمساندة حسب عدة عوامل أهمه
الجماعیة...الخ

المحددات التنظیمیة للسلوك التنظیمي:المطلب الثالث: 
وهي عبارة عن المحددات  الناتجة عن تفاعل الأنظمة السلوكیة على مستوى المؤسسة، حیث 

السلوكیة في المؤسسة وتتمثل هذه المحددات في القیادة الإداریة تساهم بشكل كبیر في دراسة الظواهر أنها
.الاتصال التنظیمي وضغوط العمل

إن القیادة الإداریة هي عملیة الأثیر التي یقوم بها المدیر في مرؤوسیه لإقناعهم وحثهم القیادة الإداریة :
التأثیر التي ترتكز علیها القیادة فتقوم عملیة،على المساهمة الفعالة بجهودهم في أداء النشاط التعاوني

الإداریةعلى ما یستخدمه المدیر من وسائل لإقناع مرؤوسیه، واستمالتهم وحثهم على التعاون لتحقیق الأهداف 
المطلوبة. وبقدر ما تكون درجة تأثیر المدیر فعالة في سلوك مرؤوسیه وتصرفاتهم في ممارستهم لأنشطتهم، 

تبعا لتعدد الأسس التي ،تتعدد الوسائل التي یستخدمها المدیر للتأثیر في مرؤوسیهتكون قیادته ناجحة وفعالة. و 
التي هي أصلا قوة نفسیة واجتماعیة، تستهدف سلوك الأفراد. ومن أهم هذه الوسائل ما ،تقوم علیها قوة التأثیر

:2یلي
 المرؤوسین على العمل بنشاط، قوة التأثیر القائمة على الأمانة: بحیث تعتبر المكافأة عاملا هاما في حفز

فیستطیع المدیر عن طریق منح موظفیه مكافأة تقدیرا لأدائهم الجید أن یشبع حاجاتهم المادیة ویؤثر في میولهم 
واتجاهاتهم بالشكل الذي ساعده على تحقیق الهدف الوظیفي في التنظیم الذي یقوده.

لى استخدام المدیر لسلطته لدفع مرؤوسیه إلى العمل قوة التأثیر القائمة على الإكراه: وهي الوسیلة تقوم ع
عن طریق استشارة الخوف والتهدید وتوقیع الجزاء.

 قوة التأثیر القائمة على أسس مرجعیة: وهي الوسیلة تعني أن یتخذ المدیر من تفهمه لخلفیات مرؤوسیه
وثقافتهم وشخصیاتهم وتفهمه لوجهه نظرهم مرجعا أو مدخلا للتأثیر فیهم.

.256،257، ص 1990، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور، 1
.197، 196، مرجع سابق ، ص السلوك التنظیميمد عبد الباقي ، صلاح الدین مح2
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 ة التأثیر القائمة على خبرة المدیر: فتزداد قدرة المدیر على التأثیر في مرؤوسیه كلما كانت شخصیته تتسم قو
بالمرونة وكان على درایة كبیرة بالنواحي الخاصة بالنشاط الذي یعمل فیه.

 اتجاهات قوة التأثیر القائمة على الشرعیة والرشد: وذلك أن یحاول المدیر في إطار من المشروعیة تغییر
مرؤوسیه ومیولهم وتقالیدهم من خلال ترشیده لسلوكهم.

:1: من بین أسالیب التأثیر على سلوك المرؤوسین ما یليأثر القیادة على السلوك التنظیمي-

ویقصد بها منح أو سحب الحوافز الإیجابیة والسلبیة، استخدام المدعمات والعقاب :
العمل لمرؤوسیه ولأفراد الجماعة التي یعمل بها، أهدافلذي یحدد : القائد الناجح هو اتحدید أهداف العمل

بحیث یجب أن تكون محددة وقابلة للقیاس.
علیه أن یحصل على أكبر قدر ممكن من ،: لكي یمارس القائد نفوذا عالیاجمع وتحلیل ونشر المعلومات

المعلومات التي تمس وتهم جماعته ومرؤوسیه.
لال قیام القائد بوصف مهام العمل، وتحدید طرق التنفیذ، وتدریب المرؤوسین، : من ختحدید أسالیب العمل

وتوجیههم.
حیث تمكن القائد من زیادة نفوذه وتأثیره على مرؤوسیه وذلك من خلال تأثیر القائد تهیئة ظروف العمل :

ماكن أكل في تصمیم جماعات العمل وتصمیم أو إعادة تصمیم مكان العمل من آلات ومكاتب  وستائر وأ
ونظافة.
وعلیهم أن یحصلوا على خبرة مشكلاتللأخرى: یوجه المرؤوسون من فترة تقدیم النصح والخبرة  والمشورة ،

ومشورة الآخرین في هذا المجال.
القرارات اتخاذ: إن القائد الناجح هو القائدالذي یشارك مرؤوسیه في إشراك الآخرین في الأمور التي تهمهم

یشعرهم بالرضا والاعتزاز بأنفسهم.التي تمسهم، مما 
 :القائد الناجحهو القائد الذي یدرس حاجات مرؤوسیه، ویساعدهم في تحمیس ورفع دافعیة المرؤوسین

أن یشعرهم بالعدالة مما یرفع من مستوى دافعیتهم في العمل.،تحقیق أهدافهم
الاتصال التنظیمي

وجود أكثر من شخص یكون هناك اتصال، ویجب أن الاتصال هو أحد مظاهر السلوك  التنظیمي حیث یتطلب
یكون هناك شخص یرسل المعلومات وآخر یستقبلها دون أي لبس حتى تصل المعلومة، بصورة صحیحة

: هناك عدة تعاریف للاتصال وذلك بسبب الاختلاف في طبیعة عمل كل من یتناول مفهوم الاتصال- 1
لي:ومن بین أبرز هذه التعاریف نذكر مای،هذا اللفظ

.297،299)، مرجع  سبق ذكره، ص ( مدخل بناء المنهاراتالسلوك التنظیميأحمد ماهر، 1
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"أنها عملیة تتضمن نقل أو تسلم الأفكار بحیث تشتمل على تغذیة عائدة لهذه : یعرف ویلیام سكوت الاتصال
.1أعمال تحقق معها أهداف التنظیم"تنفیذالمعلومات لغایات 

وهناك من یعرفه على أنه" تبادل المعلومات، ونقل المعاني وهو جوهر النظام الاجتماعي أو المنظمة، وهو 
.2وهو التبادل البشري من الأفكار والآراء"،ء المتمم لكل وظیفةالجز 
:3ن للاتصال عناصر أساسیة تتمثل فيمما سبق یتضح لنا أعناصر الاتصال:- 2
:ولدیه مجموعة من الأفكار والمعلومات التي یود أن ینقلها إلى طرف آخر، ویتأثر ذلك بفهمه المرسل

ة، كما تؤثر حاجاته واهتماماته، ومیوله، وقیمه وانفعالاته على الأفكار وإدراكه للأمور، وكذلك بخبراته السابق
التي یقوم بإرسالها.

:وهي عبارة عن تحویل الأفكار إلى مجموعة من الرموز ذات معاني مشتركة بین المرسل والمستقبل، الرسالة
ات، والأصوات، والحروف، والأرقام، وتحویل الأفكار قد یأخذ أشكالا عدیدة منها الرموز التالیة: الكلمات، والحرك

والسكون، وغیرها من الرموز.
:على المرسل أن یختار الوسیلة الأكثر تعبیرا وتأثیرا وفعالیة على المستقبل لها وهناك العدید من الوسیلة

ات الوسائل الخاصة بالاتصال فمنها المنطلق كالمقابلات الشخصیة، والاجتماعات، واللجان التلیفونیة والندو 
وغیرها من الوسائل.

:البصر، اللمس....الخ)، ویختار ،یستقبل الطرف الآخر رسالة من خلال حواسه المختلفة( السمعالمستقبل
وینظم المعلومات، ویحاول أن یفسرها ویعطي لها معاني ودلالات.

في إن الغرض الأساسي من عملیة الاتصال هو إحداث تغیرأثر الاتصال على السلوك التنظیمي: - 3
البیئة أو في الآخرین، فالمرسل یقصد من إرساله التأثیر في مستقبل معین( محدد). لذلك یجب التمییز بین 
المستقبل المقصود والمستقبل غیر المقصود في عملیة الاتصال، وبالتالي یجب أن تصل الرسالة إلى الطرف 

مرسل والمستقبل من حیث الاشتراك المقصود حتى تؤدي غرضها. كما تهدف أیضا إلى إحداث تفاعل بین ال
بفكرة أو مفهوم أو عمل أو رأي، وأن یؤثر أحد طرفي الاتصال في الآخر، بحیث یؤدي هذا التأثیر إلى إحداث 
تغییر إیجابي في سلوك الفرد، وتعد عملیة التعلیم والتدریب اتصال وتبادل إیجابي في سلوك المتعلم أو المتدرب، 

.4الألفاظ الرسوم والأفلام.....الخرف بین الطرفین عن طریق استخدام وتبادل للمعلومات والمعا
:أنها تجربة ذاتیة تحدث اختلالا نفسیا أو عضویا ": یعرف سیزلافي وأخرون ضغوط العملضغوط العمل

.5ارجیة أو المنظمة أو الفرد نفسه"لدى الفرد وتنتج عن عوامل في البیئة الخ

.19،ص 2011، دار الثقافة للنشر والتوزیع، جامعة البراء، 1، طإدارة الترویج والاتصالاتعنبر إبراهیم شلاش، 1
.14، ص 2016، دار أسامة للنشر والتوزیع ،عمان، 1، طالاتصالات التسویقیة بین المهارات البیعیة والتفاوضیةلكاتي، مصطفى یوسف ا2
.343، 341)، مرجع سبق ذكره، ص ،ص السلوك التنظیمي، ( مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر، 3

:10 Pm15mLTIV.14/04/2022.www.tahasoft.com/Library/214#.VvOk9http://4

.160، مرجع سبق ذكره ، ص السلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیان ، 5
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س لضغوط شدیدة یمكن أن تتسبب في نشوء نتائج وآثار سلبیة وضارة للفرد وتم الاتفاق على أن تعرض النا
:1السواء والمتمثلة في خمس مجموعاتوالمنظمة على 

مثل المیل للحوادث، والإدمان على الخمور، السلوك العدواني.سلوكیة:-
القلق، العدوانیة، الملل،الإرهاق، فقدان المزاج والأعصاب.موضوعیة:-
لمقدرة على اتخاذ القرارات السلیمة.وضعف التركیز، حواجز ذهنیة.عدم امعرفیة:-
تزاید نسبة جلوكوز الدم زیادة في ضربات القلب، زیادة ضغط الدم.فسیولوجیة:-
، العزلة عن الزملاء.الإنتاجیةالغیاب، الدوران الوظیفي، انخفاض تنظیمیة:-

ر لن یؤدي ثالعود فالضغط القلیل أو الزائد على الآحیث یشبه أحد الكتاب علاقة الضغوط بالأداء مثل أوتار ا
إلى موسیقى عذبة. وبالمثل فإن الضغط الزائد جدا أو القلیل جدا على الموظف یمیل إلى خفض أدائه.

:2ولذلك فإن المنظمات تعمل على تخفیف وعلاج ضغوط العمل التي یتعرض لها الفرد وذلك من خلال
:ه وسلطاته.ممن خلال إدراك الفرد مسؤولیاته ومهاتحلیل أدوار الأفراد وتوضیحها
یساعد على إثراء الأعمال، من خلال تحسین جوانب العمل الذاتیة.إعادة النظر في تصمیم الأعمال :
:من خلال إعادةتصمیم الهیكل التنظیمي والعملیات  بما یتیح للأفراد قدرا إیجاد مناخ تنظیمي مؤازر للأفراد

أكبر من الانفتاح.
من خلال توفیر علاقات اجتماعیة إیجابیة بین الأفراد.لمؤازرة الاجتماعیةا :
:بحیث یكون الفرد على علم ودرایة بتدرجه ومساره الوظیفي.تخطیط وتطویر المسارات الوظیفیة للأفراد
:وجوب بشادیة لمساعدة الأفراد وإقناعهم تشتمل على برامج تعلیمیة وتدریبیة وإر برامج مساعدة العاملین

معالجة ضغوط العمل التي یتعرضون لها.
:ل بحیث یشعر الفرد بارتیاح تجاه نفسه، وبشك،من خلال تحسین صحة وسلامة الموظف عقلیاالإرشاد

على مواجهة متطلبات الحیاة.صحیح نحو الآخرین، وبأنه قادر
الهامة لعلم السلوك التنظیمي، : یمثل التغیر والتطویر التنظیمي أحد التطبیقات التغیر والتطویر التنظیمي

بحیث أنه یهتم بالتغیرات المحیطة في المنظمات، أي بإحداث بعض التغیرات أو التطویرات المطلوبة في 
المنظمات ویعتبر التغییر أو التطویر سمة أساسیة للمنظمات الناجحة.

عبارة عن خطة طویلة المدى : یعرف التغییر والتطویر التنظیمي بأنه" مفهوم التغییر والتطویر التنظیمي-
لتحسین أداء المنظمة في طریقة حلها للمشاكل وتجدیدها وتغییرها لممارساتها الإداریة، وتعتمد هذه الخطة على 

.293، مرجع سابق ذكره ، ص سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمالحسین حریم، السلوك التنظیمي ، 1
.295،296، ص ص نفس مرجع سابقحریمحسین2
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مجهود تعاوني بین الإداریین، وعلى الأخذ في الحسبان البیئة التي تعمل فیها المنظمة،  وعلى التدخل من طرف 
.1لعلوم السلوكیة"التطبیق العملي لخارجي، وعلى 

: إن التطویر والتغییر التنظیمي عملیة دینامیكیة تحتاج إلى خطة لتطویر والتغییر التنظیمياإستراتیجیة-
للتطویر والتغییر إستراتیجیةطویلة المدى لكي یتم تنفیذها بدقة وشمول، لذا فإن هیت وزملاءه یقترحون 

:2تنظیمي تتمثل في الخطوات التالیةال
یمكن استخدام الاستبانات ومات والحقائق حول ظروف المنظمة في أقسامها التنظیمیة الرئیسیة:جمع المعل-

والتعرف لومات حول أقسام وإدارات المنظمةأو المقابلات مع المدیرین والموظفین والعاملین، من أجل جمع المع
.على الحقیقة فیها

وتبادل الرأي حول المعلومات بین الأعضاء الرئیسین وتعني الأخذ والعطاء والمتابعة التغذیة الاسترجاعیة:-
في المنظمة.

: أي وضع أهداف محددة لحل المشكلات أو الصعوبات التي تواجهها منظمة تحدید الأهداف لحل المشكلات-
العمل.

: أي اختیار الأسلوب المناسب لتطویر منظمة العمل، اختیار الطریقة أو البدیل المناسب لتطویر المنظمة-
قیق الأهداف.لتح

یعني الجانب التطبیقي في استخدام أسلوب التطویر المقترح وتنفیذه.استخدام الوسیلة وتطبیقها:-
أي توفیر التوازن الدینامیكي لعملیة تطویر وتغییر المنظمة وإنجازه، في تحدید الجانب الدینامیكي المنجز:-

سبیل استقرار المنظمة وفعالیتها.
: على ضوء استراتیجیات التطویر والتغییر التنظیمي هناك مراحل تمر بها ییر التنظیميمراحل التطویر والتغ-3

:3التنظیمي تتمثل بما یليعملیة التطویر والتغییر
وهي أهم المراحل في عملیة التطویر والتغییر التنظیمي، لأنها تتعلق بحالة النظام وبمدى مرحلة البدء :

.استعداده لممارسة التطویر والتغییر
:حیث تحتاج إلى جهود مدروسة ومخططة لتدریب الموظفین.مرحلة التحول
:أن قدرة المنظمة على المحافظة على صیانة وفعالیة برنامج تطویرها یتطلب توافر مرحلة الصیانة والعنایة

ظیمي.فریق من المختصین من داخل النظام، یعملون كفریق تنسیقي یدعم جهود مستشاري التطویر والتغییر التن
:الناجمة عن برنامج التطویر والتغییر التنظیمي في النظام الإداري الآثارإن مرحلة النتائج أو الأثر

بالأجهزة وفي الموظفین والعاملین بها. هي المقیاس لمدى أهمیة وفعالیة برامج تطویر وتغییر المنظمات.

.412)، مرجع سبق ذكره ص السلوك التنظیمي( مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر ، 1
.366،ص 2005، الدار الجامعیة ، الاسكندریة، ، مبادئ السلوك التنظیميصلاح  الدین محمد عبد الباقي 2
.371، ص نفس المرجع السابق3
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خلاصة الفصل: 
محددات وتوجهات یمكن من خلالها أن یلعب دورا في مما سبق یمكننا تلخیص أن السلوك التنظیمي له

استمراریة السلوك الفردي أو الجماعي داخل المنظمة ضمن وتیرة أهداف المنظمة الأولى، سواء كانت هذه 
المحددات للفرد أو الجماعة، أو ما یتعلق بالبیئة الخارجیة أو البیئة الداخلیة التي تحیط بالتنظیم من أجل 

لة النجاح والتغلب على الخلافات والصراعات الناتجة عن عدم فهم سلوك الموظفین والعوامل الوصول إلى مرح
التي تتحكم فیه مما یوجهه بشكل سلبي أو بشكل إیجابي.
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الأول:أساسیات حول جودة الخدماتالمبحث
المبحث الثاني: تقییم جودة الخدمات
 المبحث الثالث: تحقیق جودة الخدمات عن طریق

السلوك التنظیمي
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تمهید
تسعى المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي إلى إثبات وجودها وذلك من خلال تقدیم أفضل ما تستطیع 

لخدمات بهدف تلبیة حاجات ورغبات زبائنها تفوق متطلباتهم وتوقعاتهم، وذلك بمحاولة تحسین لكل من ا
العناصر المكونة للخدمة مما یحقق الجودة في الخدمات المقدمة، وذلك من أجل تحقیق التقدم والزیادة المستمرة 

احث التالیة:في المنافسة والتمیزعن منافسیها، وسنحاول من خلال هذا الفصل عرض المب
عمومیات حول جودة الخدمة.المبحث الأول:-
.تقییم جودة الخدمةالمبحث الثاني:-
المبحث الثالث: تحقیق جودة الخدمة عن طریق السلوك التنظیمي.-
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اتجودة الخدمأساسیات حول المبحث الأول: 
مة، حیث أنها ذات أهمیة  لكل  من مقدم تلعب جودة الخدمة دورا مهما في تصمیم وتسویق منتج الخد

الخدمة والمستفیدین، وقد استحوذت قضایا الجودة والقضایا ذات الصلة على اهتمام العدید من رجال الأعمال 
والندوات والمؤتمرات الدولیة، كما أصبح العملاء أكثر وعیا واهتماما بالجودة، وبالتالي ظهرت مؤسسة معینة 

من جمیع النواحي.بمراقبة جودة الخدمات 
المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة

بالجودة  اهتماما عالمیا مس مختلف القطاعات والمجالات،  بل إن بعض المنظمات لقد أضحى الاهتمام
ترسمه ضمن فلسفتها الإداریة وإستراتیجیتها التنظیمیة، خاصة مع تزاید إدراك طالبي الخدمات والزبائن 

الجودة فیما یقدم ویعرض علیهم من سلع وخدمات.والمستهلكین لمستوى 
أولا: تعریف جودة الخدمة

لیس من السهل تعریف جودة الخدمة ، وتستمد هذه الصعوبة من الخصائص العامة الممیزة للخدمات 
قیاسا للسلع المادیة، ولهذا قبل تعریف الجودة یجب التطرّق إلى تعریف الخدمة "هي نشاط أو سلسلة من 

التي تكون ذات طبیعة غیر ملموسة بدرجة أكبر أو أقل تتمّ عند التفاعل بین الزبون والعامل الخدمة أو الأنشطة 
.1"منتجات أو أنظمة مقدّم الخدمةباستخدام موارد أو

"هي تطابق مع الاحتیاجات أو المتطلبات ویعتمد على وضع الأشیاء :یعرّف كروسي فیلیب الجودة أنها
) أنها توقعات الزبائن Hradeskyحیث یرى (،2واسطة جمیع الأفراد العاملین"الصحیحة من أول مرة ب

ومتطلباتهم والتي تحدد من قبل الزبون والسوق وتتضمن كل المنتجات والخدمات الممیزة
حتیاجات رجال التسویق لاوهناك من یعرف الجودة أنهاك" احتیاجات الزبون ولیس احتیاجات المصممین و 

رة العامة، فهي تستند إلى الخبرة الفعلیة للزبون مع المنتج أو الخدمة، وتقیس مقدار مقابلة حتیاجات الإدالاو 
المنتج لمتطلبات الزبون وأنها هدف محرك في سوق المنافسة إذ حدد المنتج أو الخدمة بوصفها "المزیج الكلي 

استعمال المنتج أو الخدمة والتي لخصائص المنتج أو الخدمة السوقیة والهندسیة والصناعیة والصیانة في أثناء 
.3تكون بتوقعات الزبون

أما جودة الخدمة فتعرف على أنها "تلك الدرجة من الرضا التي یمكن أن تحققها الخدمة للمستفیدین 
.4والزبائن عن طریقإشباع وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم"

.276، ص2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، طة الشاملة في عصر الأنترنیتدارة الجودإنجم عبود نجم، 1
.14، ص2012، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،عمان، 1، طالجودة وأنظمة الدیزوفرید كورتل،أمال كحیل، 2
.23، ص2010للنشر والتوزیع، عمان، ، دار الیازوري العلمیة إدارة تكالیف الجودة استراتیجیاتحیدر علي المسعودي، 3
.92، ص2010، الجزء الثاني، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة (الفلسفة ومدخل العمل)سلمان زیدان، 4
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لفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه كما تعرف جودة الخدمة "أنها معیار لدرجة تطابق الأداء ا
1.الخدمة"

وتعرف أیضا أنها "تلك الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي یتوقّعها الزبائن أو 
التي یدركونها في الواقع العملي وهي المحدد الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسه من 

.ا"یة للمؤسسات التي تزید تفریز مستوى النوعیة في خدماتهالأولویات الرئیس
من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلّق بذلك التفاعل بین الزبون ومقدّم الخدمة حیث 

یرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنة بینما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة.
ثانیا: أهمیة جودة الخدمات:

ة الخدمات أهمیة كبیرة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرار، وتكمن أهمیة جودة لجود
الخدمات فیما یلي:

نمو مجال الخدمة:- 1
إن تزایدت أعداد المنظمات التجاریة التي تقدّم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، وكمثال على ذلك نجد 

رتبط نشاطها بالخدمات، إضافة إلى ذلك نمو المنظمات المتصلة نصف منظمات الأعمال التجاریة الأمریكیة ی
.2بالخدمات لا یزال مستمرا بالتوسع

التي تعتمد علیها المؤسسات في تدعیم تعد جودة الخدمة من بین المؤشرات التنافسیة ازدیاد حدة المنافسة: - 2
.3تنافسي الذي تنشط فیهمركزها التنافسي من أجل ضمان البقاء والاستمراریة في وسط المحیط ال

:الفهم الأكبر للعملاء- 3
إن المستفیدین یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل في المؤسسات التي ترتكز على الخدمة فلا یكفي 

4تقدیم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للعملاء
.

المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات:- 4
یجب أن لا تسعى المؤسسات إلى جذب زبائن جدد فقط، ولكن یجب علیها أیضا أن تحافظ على الزبائن 
الحالیین وتكسب ولائهم، وفي هذا الصدد تشیر الدراسات إلى أن تكلفة جذب زبون جدید تعادل في المتوسط 

5خمسة أضعاف تكلفة الحفاظ على ولاء زبون واحد
.

.336، ص 1999، البیان للطباعة والنشر، 1، طتسویق الخدمات المصرفیةغوض بدیرالحداد، 1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم ارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، دور إدمیسومي الجیلالي2

.70، ص2017التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة دیني فارس بالمدیة، 
رة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة،كلیة ، مذكالتسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدماتهوادف فائزة، 3

.64، ص2015، 3العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
.194، ص2006، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدرادكة، 4

5Octave jakung- Nguéna et autres, introduction au Management de la valeur, Paris : Dunod,2001, p40.
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ثالثا: خصائص جودة الخدمات:
تنقسم الخصائص الرئیسیة لجودة الخدمات إلى نوعین التالیین

یتطلّب هذا النوع من الجودة الاعتماد على موظف المؤسسة ذوي الخبرات والمعارف المتمیزة الجودة الفنیة:- 1
بالخدمات وإجراءاتها المتنوعة.

:الجودة الوظیفیة- 2
التي تقدم بها الخدمة وهي تتطلّب التفاعل النفسي بحیث یركز هذا النوع من المصادقة الخدمیة والكیفیة

بین المؤسسة وزبائنها، ویجب أن تسعى إدارة المؤسسة لتعزیز جودة خدماتها من خلال تحدید الهدف 
الاستراتیجي لجودة الخدمة، ومتابعة احتیاجات وتوقعات المستفیدین ومن ثم القیام بإعداد تنظیم المؤسسة حول 

.1یق فوائد الإنتاجیةقدوار الجدیدة لمدیري ومشرفي المؤسسة وتحالمستفید وتحدید الأ
المطلب الثاني: أهداف جودة الخدمة

إن الهدف الأساسي من تطبیق جودة الخدمة في المنظمات هو:
انخفاض شكاوى الزبائن والمستهلكین بالنسبة لجودة السلع والخدمات المقدمة لهم.- 
لأرباح.زیادة مبیعات الحصة السوقیة وا- 
زیادة الإنتاجیة وتحسینها.- 
تحقیق الفاعلیة في أداء الأنشطة بسبب تخفیض المخزون.- 
تخفیض الأخطاء ومدة التسلیم وتخفیض التكالیف.- 
الارتقاء لمقیاس الجودة للوصول إلى مستوى الجودة العالمیة.- 
تحسین الاتصال والتعاون بین وحدات أقسام المنظمة.- 
لخیص أهم أهداف الجودة في:كما یمكن ت- 
خفض التكالیف من خلال العمل على تقلیل نسبة الأخطاء وتذلیل العقبات أمام العملیات الصحیحة.- 
الاقتصاد في الوقت: من خلال القضاء على العملیات والوظائف التي تعمل في صالح ثقل الإجراءات - 
الإداریة.
مات وتحسین صورة المؤسسة وتحقیق الأرباح والحفاظ تحقیق الجودة من خلال تحسین وتطویر الخد- 

2.على الاستمراریة

.201، ص2007، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، عولمة جودة الخدمة المعرفیةرعد حسن العرف، 1
، أطروحة مؤسسات العمومیة الجزائریة، قطاع العدالة نموذجااثر استخدام الإدارة الإلكترونیة على جودة الخدمات في الرابح الوافي، 2

.158، 157، ص2019دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة، 



الفصل الثاني...................................................................جودة الخدمات وتأثیر السلوك التنظیمي علیها

45

المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة
1:) هناك ثلاث أبعاد لتحدید جودة الخدمة وهيcehiten and cahiten)1982حسب 

.: تتلق بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدمةالجودة المادیة-1
رة المنظمة الخدمة والانطباع الذهني عنها.تتعلّق بصو جودة المنظمة:-2

یوجد ثلاثة أبعاد Gronroces  (1982-1984): تمثل نتاج عملیات الخدمة وحسب الجودة التفاعلیة-3
:2لتحدید جودة الخدمة وتتمثل في

تتمثل في نتائج عملیات الخدمةالجودة الفنیة:-1
تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة.تمثل البعد الإجرائي في شروطالجودة الوظیفیة:-2
والذي یعكس انطباع الزبائن عن منظمة الخدمة استنادا إلى الجوانب الفنیة الصورة الذهنیة للمنظمة:-3

.3یةوالوظیف
یمكن تلخیص وإعطاء أمثلة توضیحیة للأبعاد الثلاثة من خلال الجدول:

ماتتوصیف محددات دالة الجودة لخدمات المنظ: )01الجدول رقم (
أمثلة توضیحیةالوصفالمحددات

الصورة الذهنیة الكلیة للمنظمة الانطباع الذهني عن المنظمة
وجاذبیتها الكلیة

الخطوط الجویة المتحدة رائدة في 
السوق موثق فیما ومحبوبة

مدى قدرة الخدمة على توفیر الجودة الفنیة
الخصائص الفنیة المناسبة 

والمكونات المادیة للخدمة

راتیجیة تسویقیة جدیدة مقدمة إست
من مكتب استشاري

نقل سلع من مكان (أ) إلى - 
مكان (ب)

، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1(مفاهیم وعملیات وتطبیقات)، طإدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 1
.92، ص2006

.331، ص2005، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالتسویق المصرفيتیسیر العجارمة، 2
.93، صمرجع سابق ذكرهقاسم نایف علوان المحیاوي، 3
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الطریقة التي من خلالها یتم الجودة الوظیفیة
توفیر وتقدیم الخدمة للزبون

مظهر سلوك المضیفین - 
والمضیفات لشركة خطوط جویة

طریقة عرض ومناقشة تقریر - 
لأحد الاستشاریین.

ئقي شاحنات مظهر وسلوك سا- 
النقل.

، الدار الجامعیة، )كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیة (مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم، ثابت عبد الرحمان:المصدر
.52، ص2006الإسكندریة، 

والشكل التالي یبین الأبعاد الثلاثة الجودة الخدمة:
الأبعاد الثلاثة الجودة الخدمة): 08(الشكل رقم

، دار الشروق للنشر والتوزیع، 1طإدارة الجودة في الخدمات (مفاهیم وعملیات وتطبیقات)قاسم نایف علوان المحیاوي، :المصدر
.93، ص2006عمان، الأردن، 

توقعات الخدمة
الإعلان- 

الخبرة
الاتصالات

جودة الخدمة
الفرق بین التوقعات - 
لأداء الفعلي (المدرك)وا

مستوى الأداء الفعلي

(المدرك للخدمة)

الانطباعات عن المنظمة

التاریخ–السمعة - 

العاملون- الحجم- 

الجودة الفنیة
المعرفة- 
المهارة - 
التكنولوجیا- 

توقعات الوظیفة
المظهر.1
الاتجاهات.2
أسلوب الأداء.3
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وزملاءه من بلورة وتحدید المحددات الرئیسیة أو الأبعاد الخاصة Parasuramanتمكن 1985وفي عام 
ل سلسلة من المقابلات الجماعیة المتعمقة والتي وصلت من عددها إلى عشرة أبعاد في بجودة الخدمة من خلا

:1الآتي
حداثة وجاذبیة المباني والتصمیم الداخلي والتطور التكنولوجي للمعدات :الجوانب الملموسة في الخدمة- 

والأجهزة وغیرها من التسهیلات المادیة.
الوقت المحدد والمعلن عنه، قلة الأخطاء، الوفاء، بالوعود أثناء تقدیم تقدیم الخدمة في الاعتمادیة والثقة:-

الخدمة.
مهارات العاملین في الاتصال بالعملاء، مهارات الاتصالات والتخاطب، توفیر المعلومات الاتصالات:-

اللازمة.
الأسئلة الاستعداد للتعاون الاستجابة الفوریة لاحتیاجات العملاء، الرد الفوري على الاستفسارات و الاستجابة:-

من جانب العاملین والمسؤولین عن الخدمة.
القدرة على تحدید احتیاجات العملاء، تفهم احتیاجات طالب الخدمة، تقدیم وتفهم تفهم الاحتیاجات:-

للمشكلات الخاصة.
حصول على ملائمة موقع سكان الخدمة كفایة أماكن انتظار السیارات، سهولة الالوصول إلى الخدمة:- 

الخدمة.
السمعة الطیبة عن منظمة الخدمة، الأمانة لدى العاملین مقدمي الخدمة، الصدق في المعلومات المصداقیة:-

المنشورة.
المعرفة الكافیة لعملیات وإجراءات الخدمة من جانب العاملین، المهارات الممیزة في تقدیم جدارة العاملین:-

الخدمة.
كافي المحیط بمكان الخدمة، الشعور بالأمان في الحصول على خدمة جیدة. أي الأمان الالأمان:-

وضع مصلحة العملاء في مقدمة اهتمامات العاملین والإدارة، توفیر العنایة الشخصیة لكل فرد من التعاطف: -
المستفیدین من الخدمة.

الدار الجامعیة، الإسكندریة،)،كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیة (مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییمثابت عبد الرحمن إدریس، 1
.296- 294، ص ص 2006
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أبعاد قیاس جودة الخدمات:)02الجدول رقم (
التعریفالبعد

المعتمدیة (كون الشيء، جدیر بالثقة والاعتماد، إمكانیة التصدیق، أمانة واستقامة داقیةالمص-1
المزود

الخلو من الخطر (مخاطرة أو شك)الأمان-2

سهولة الوصول إلى -3
الشيء

لإمكانیة الوصول إلیه وسهولة الاتصال

التي یستطیعون فهمها.الاستماع إلى الزبائن والمحافظة على إخبارهم باللغةالاتصالات-4

وضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرّف الدقیق على احتیاجاتهم.فهم ومعرفة الزبائن-5

إظهار التسهیلات المادیة، المعدّات، الأشخاص، ووسائل الاتصالات....إلخالملموسیة-6

حیح.القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادیة وعلى نحو دقیق وصالاعتمادیة-7

استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزویدیهم فورا بالخدمةالاستجابة-8

امتلاك المهارات والفرحة المطلوبةالكفایة-9

لطف (الكیاسة) الاحترام، مراعاة المشاعر والصداقة للأشخاص لاتصال والودیةالدماثة (الكیاسة)- 10

.332، ص2005، دار الحامد، للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طالتسویق المصرفيتیسیر العجارمة، المصدر:
وتم دمج الأبعاد العشرة السباقة لجودة الخدمة وحصرها في خمسة أبعاد فقط بعد سلسلة من الاختبارات 

: 2وتتمثل فيServquol1باستخدام أسلوب تحلیل العاملي، وأطلق علیها اسم نموذج جودة الخدمات 

tangiluitityالملموسیة - 
kespousivenessالاعتمادیة - 
relialuilityالاستجابة - 
assuranceالأمان - 
empaltyالتعاطف - 

.296ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق ذكره، ص 1
2Jayaramanmunusamay, shankarchellioh and horwairmun, service qualitydelivery and Its impact customan
satisfaction in the bankingsector in malaysia international journal of imoration, management and technology,
vo1,1,164,2010, P400.
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المطلب الرابع: قیاس جودة الخدمة
تعرّضت عملیة قیاس جودة الخدمة في السنوات الأخیرة على جدل كبیر من خلال العدید من البحوث 

ث عن النموذج المناسب للقیاس من خلال الأبعاد والعناصر والدراسات المتخصصة في هذا الصدد بهدف البح
التي تعبّر عن جودة الخدمة.

ومن طرق قیاس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ما : س جودة الخدمات من منظور الزبائنقیا- 1
:1یلي

ینة مقیاسا هاما یعبّر تمثّل عدد الشكاوي التي یتقدّم بها الزبائن خلال فترة زمنیة معمقیاس عدد الشكاوي:-أ
على أن الخدمات المقدّمة دون المستوى أو ما یقدّم لهم من خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي 
یبغون الحصول علیه، حیث أن هذا لمقیاس یمكن المنظمات الخدمیة من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنبها 

ه من خدمات لزبائنها.حدوث المشاكل وتحسین مستوى جودة ما تقدّم
:2غیر أن هناك بعض الانتقادات التي وجهت إلى هذه الطریقة أهمها

أن عدد الشكاوي یعتمد في جزء منه على مدى سهولة تقدم الزبائن بشكواهم فعدم وجود شكاوي ربما یعني أن - 
الزبائن یعرفون كیفیة التقدّم بشكواهم أو لیس لدیهم الشجاعة للقیام بذلك.

هذه الطریقة لا یعكس الأسباب الحقیقیة وراء شكوى الزبائن.إن - 
إن عدم التقدم بالشكوى لا یعني أن الخدمة تؤدي بمستوى مرتفع.- 

حیث یعتبر عدد الشكاوي یعتبر مقیاسا هاما للخدمة رغم الانتقادات السابقة التي وجهت له والذي یمكن أن 
ات على توفیر الملائم لترحیب وتقدیر العاملین لشكاوي یساهم في تحسینها، لذلك یجب أن تعمل المؤسس

.3وتعلیقات الزبائن
وخاصة المقدمةوهو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات مقیاس الرضا:- ب

ائن بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه الأسئلة التي تكشف المؤسسات الخدمة طبیعة شعور الزب
جوانب القوة والضعف بها، وهذا ما یمكن المؤسسة منتبني إستراتیجیة للجودة تتلاءم م نحو الخدمة المقدّمة لهم ث

.4مع احتیاجات الزبائن وتحسین جهودهم لمقابلة احتیاجات الزبائن بشكل أفضل

.97، مرجع سبق ذكره، صإدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقاتقاسم نایف علوان المحیاوي، 1
.56-55، ص 2006، دار الفكر العربي ودار النهضة، الإسكندریة، مصر، 1، طقیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد الحسن، 2
.56-54، مرجع سابق، صقیاس الجودة والقیاس المقارن، توفیق محمد الحسن3
.57، مرجع سابق، ص قیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد الحسن، 4
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التي یمكن أن تسبب یوضّح هذا المقیاس بدایة كیف تنشأ جودة الخدمة وما هي الفجوات مقیاس الفجوة:-ج
الخدمة على النحو المتوقّع حیث أن هذا  المقیاس یحود خمس فجوات یمكن أن تسبب مشاكل تسلیممشاكل في 

:1في تقدیم الخدمة وتتلخّص هذه الفجوات فیما یلي
، وتنتج وتظهر هذه الفجوة نتیجة لاختلاف بین توقعات الزبائن وإدراك وتفهم الإدارة لهذه التوقعات:1الفجوة -

هذه الفجوة من سوء تفسیر الإدارة لرغبات ومحددات الزبائن للخدمة.
تنشأ هذه الفجوة نتیجة لاختلاف بین إدراك الإدارة لما یتوقعه الزبائن والمواصفات المحددة للجودة :2الفجوة -

ویطلق علیه " فجوة التصمیم".
دمة المصممة وما تمّ تسلیمه فعلا إلى الزبائن یرجع ظهور هذه الفجوة إلى الاختلاف بین الخ:3الفجوة-

ویطلق علیها "فجوة التسلیم"
تشیر إلى الفرق بین الخدمة المقدّمة بالفعل، وبین الوعود التي تمّ تقدیمها من قبل المؤسسة :4الفجوة -

الخدمیة من خلال الاتصالات الخارجیة مع الزبائن، ویطلق علیها" فجوة الاتصالات".
ها یوهي الفجوة بین إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي وتوقعاتهم اتّجاه جودة الخدمة ویطلق عل:5الفجوة -

"فجوة الواقع".
من خلال هذه الفجوات غالبا ما ینظر إلى جودة الخدمة على أنها ذات جودة ردیئة أو منخفضة وعلى 

الخمس.العكس من ذلك، تبدأ جودة الخدمة في التحسن عندما تقل الفجوات
الشكل الموالي یوضّح لنا نموذج الفجوات

للنشر ، دار الوراق 1)، طإدارة الجودة مدخل للتمییز والریادة (مفاهیم وأسس وتطبیقاتنزار عبد المجید البرواري: لحسن عبد االله باشیوة، 1
.560-559، ص 2011والتوزیع، عمان، 
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): نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمات09الشكل رقم (

.59، ص2006، دار الفكر العربي ودار النهضة، الإسكندریة، مصر، 1، طقیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد الحسن، المصدر:

وهي تمثل قیاس الجودة من منظور مقدّمیها، وذلك من حیث المدخلات أو یة:مقیاس الجودة المهن- 2
الموارد والعملیات المطلوبة لإكمال الخدمة والنتائج التي تمثّلها الخدمة في شكلها النهائي المقدّم للعمیل، وهذا یتمّ 

الوقوف على كافة المشاكل من خلال القیاس المقارن أو الأسئلة الموجّهة للعاملین في المؤسسة وذلك من أجل 
.1والمعیقات التي حالت دون تحقیق الأداء المنشود

حیث یعكس هذا المقیاس مدى الكفاءة والمهارة التي یتمتّع بها الموظفون من أجل تلخیص الخدمة بأفضل 
طریقة ممكنة.

.107، 105، مفاهیم وعملیات وتطبیقات، مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 1

اتصالات الكلمة المنطوقةبوناحتیاجات الز الخبرة والتجارب السابقة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة 

الخدمة المقدمة

معاییر الخدمة

(ترجمة الإدراكات على معاییر لجودة الخدمة)

إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن

الاتصالات الخارجیة

الموجهة للزبائن

المؤسسة الخدماتیة
4الفجوة

1الفجوة 3الفجوة

5جوةالف

2الفجوة

الزبون
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:قیاس الجودة من المنظور الشامل- 3
ي قیاس الجودة وتقویمها إلا أنها جمیعا یغلي علیها رغم ما أسهمت به كل المداخل السابقة من تقدم ف

من وجهة نظر الطابع الجزئي، حیث أدّت إلى إبراز ضرورة المعالجة الشاملة في قیاس جودة الخدمة وتقویمها
:نموذجا شاملا لقیاس جودة الخدمة، و الشكل التالي یوضح 1الزبون و نظر مقدم الخدمة (المنظمة)

وذجا شاملا لقیاس جودة الخدمةیوضّح نم:)10الشكل (

إجراءات للتحسین المستمر                                            إجراءات لمعالجة المشاكل

معلومات راجعة                                                       معلومات راجعة

.108، مرجع سبق ذكره، ص دة في الخدمات، مفاهیم وعملیات وتطبیقاتإدارة الجو قاسم نایف علوان المحیاوي، المصدر:

من خلال قیاس جودة الخدمة نستنتج أن المقیاس الأول: ركّز على قیاس جودة الخدمة من وجهة نظر 
العمیل خاصّة بعد حصوله على الخدمة بینما الثاني ركّز على قیاس جودة الخدمة من منظور مقدّمیها من حیث 

والعملیات المطلوبة لإكمال الخدمة من منظور كل من العمیل ومقدّم الخدمة معا وبرامجهما، وهذا المدخلات
یتطلّب الكثیر من الوقت والجهد والتكالیف لدراسة وجهتي النظر لكل من العمیل ومقدّم الخدمة معا.

.107، صمرجع سبق ذكره1

معاییر جودة الخدمة

تقییم جودة الخدمة

جودة مقدمي الخدمةجودة رضا الزبون

نتائج القیاس

جودة عالیة        جودة منخفضة
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اتالمبحث الثاني: تقییم جودة الخدم
ة ضروریة وأهمیة كبیرة للمنظمات من خلال الحصول على أصبحت عملیة تقییم جودة الخدمات مسأل

المعلومات اللازمة التي تمكنهم من خلالها من معرفة مستوى جودة خدماتهم وهذا ما سیتم تقدیمه في هذا 
الموضوع من خلال تحدید مبادئ تحسین جودة الخدمة ومن ثم هم مؤشرات تقییمها وأخیرا أهم نماذج قیاس 

جودة الخدمة.
ب الأول: مبادئ تحسین جودة الخدماتالمطل

:1توجد مجموعة من المبادئ التي بها یتم تحسین جودة الخدمة منها ما یلي
تطویر خطوة التحسین بناءا على المعاییر تقییم العملاء لجودة الخدمة في توقعاتهم المعدة مسبقا- 
قت وتكلفة الأداء.تطویر أنظمة موضوعیة لتقییم الأداء بناءا على قیاس الجودة والو - 
توسیع نطاق المشاركة،  لیشمل جمیع أصحاب المصلحة والموردین والمصممین ومقدمي الخدمات - 
للعملاء.
تقویة العلاقات وعلاقات الثقة بین المؤسسة وعملائها في الداخل والخارج.- 
سؤولیة جمیع العاملین التنسیق بین جمیع الإرادات والأقسام المعنیة بالخدمة مع مراعاة الجودة هي م- 

بالمؤسسة.
بالإضافة إلى تحسین جودة الخدمة، والتي من خلالها تعتمد المنظمة على التكنولوجیا المتقدمة وتصمیم 
أنظمة فعالة لتحفیزها وتسعى لتقلیل الأخطاء في الأداء مع العمل على تنفیذ مهارات ومعارف الموظفین من 

یدة جریئة.خلال التدریب المستمر لخلق أفكار جد
المطلب الثاني: مؤشرات تقییم جودة الخدمات

لقد اتفق الباحثون على أن العنصر العام في جودة الخدمة بغض النظر عن نوعها هو أن الجودة تعتمد 
على تصور العمیل وبالتالي وجب أن تعمل المنظمة على البحث عن الطرق والوسائل لتطویر وتحسین جودة 

ته فالخدمة الجیّدة من وجهة نظر الزبون هي التي تتفّق مع توقعاته لذا یجب على الخدمة التي تلبي حاجا
المؤسسة أن تتعرّف على المعاییر والمؤشرات التي یعتمد علیها العملاء في الحكم على جودة الخدمة المقدّمة 

:2لهم وتتمثل أهم هذه المؤشرات في
ة، أي أن تكون بشكل یمكن الاعتماد علیه، ویكون بدرجة أي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمالموثوقیة:- 1

عالیة من الدقة والصحة.

.77-70، ص ص 2009، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، 1، طتسویق الخدماتمحمد عبده حافظ، 1
)، مرجع سبق ذكره ص ص مفاهیم وأسس وتطبیقات(إدارة الجودة مدخل للتمییز والریادة بد المجید البرراري، لحسن عبد االله باشیرة، نزار ع2

570-571.
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أي أن الخدمة المقدّمة یجب ألا یحدها عائق وإنما توفرها في مدى إمكانیة وتوفر الحصول على الخدمة:- 2
الوقت المناسب، والمكان الذي یرغبه العمیل وهل من السهل الوصول إلى مكان تلقیها .

ستجابة: هي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات المستفیدین والاستجابة لشكواهم و العمل على الا-3
حلها بسرعة وكفاءة بالشكل الذي یقنع المستفیدین بأنهم محل تقدي واحترام من قبل المؤسسة التي یتعاملون 

1معها.

حیث مهارتهم وقدراتهم على التحلیل والاستنتاج وتتعلّق بكفاءة وجدارة مقدمي الخدمة منالكفاءة والجدارة: - 4
والمعرفة التي تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جید وكثیرا ما یلجأ العملاء إلى الشهادات العلمیة ومصادرها 
والخبرات العلمیة للتعامل مع مقدمي الخدمة لأنه بفضل تلقي الخدمة من أشخاص ذوي مستویات تعلیمیة عالیة 

سمیا. ومصادر معتمدة ر 
: تشیر إلى  التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة مثل المعدّات ومظهر مقدمي الملموسیة- 6

الخدمة وأدوات ووسائل الاتصال معهم، وفي كثیر من الأحیان یلجأ العمیل إلى الحكم على جودة الخدمة من 
.2خلال الخصائص الشكلیة المرافقة للخدمة كالتسهیلات المادیة

أي توفیر الخدمة للعمیل في جو آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان، إذ أن العمیل یمیل قدر الأمان: - 7
الإمكان إلى تفعیل المؤسسة التي توفر درجة أفضل من الأمان، ویلاحظ أن الأنظمة والقوانین في دول العالم 

ترتكز على الجوانب الأمان مثل منع السرقات وحوادث الاعتداء.
إن بعد مصداقیة المؤسسة هو بعد مهم في تحقیق الجودة أي مدى قدرتها على الوفاء لمصداقیة: ا- 8

بالتزاماتها وتعهداتها للعمیل، وهنا تبرر مصداقیة المؤسسة في مدى تلبیة وتحقیق ما وعدت به.
یق الجودة، : إن تحقیق الاتصال بین طرفي عملیة التبادل هو من الأبعاد التي تصب في تحقالاتصالات- 9

بحیث یتیح المناقش وتحلیل وفهم وإدراك كل ما یتعلّق بالعمیل وحاجاته ومشكلاته ومقترحاته، ویتیح أیضا 
للعمیل لإیصال أفكاره وآراءه إلى المؤسسة وتوفیر التغذیة العكسیة التي تساهم في تحسین وتطویر العملیة 

.3الإنتاجیة

-2006، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، جودة الخدمة وأثرها على رضاالعملاءبوعنان نور الدین، 1
2007.

، مجلة الاقتصاد الحدیث والتنمیة المستدامة، جامعة دور تمكین العاملین في تحسین جودة الخدمات لتحقیق رضا الزبونزة كوادیك، حم2
.130، ص2011، جوان 1، العدد 4المدیة، المجلد 

دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ،1) ، طإدارة الجودة الشاملة (تطبیقات في الصناعة والتعلیمشاكر مجید، محمد عواد الزیادات، سوسن3
.51-50، ص ص 2007
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ةالمطلب الثالث: نماذج قیاس جودة الخدم
إن الارتقاء بجودة الخدمة وتحسین مستویاتها یتطلب وجود نماذج مقاییس كمصادر ومعلومات مقیدة 
للإدارة من أجل الاعتماد علیها في قیاس مستوى الجودة في الخدمات ومنه سوف نعرض النماذج المختلفة 

لقیاس جودة الخدمة.
نموذج النتائج والعملیات:- 1

جودة الخدمة على أساس مكوناتها المتمثلة في النتائج والعملیات فالنتائج یقوم هذا النموذج على قیاس 
تشیر إلى أداء الخدمة بشكل نهائي في الوقت والمكان المناسبین، أما العملیات فیقصد بها التفاعل القائم بین 

لنموذج فإن جودة مقدم الخدمة والعمیل طالب المنفعة وهو ما یمثل الخدمة الوظیفیة، وبناءا  علیه فحسب هذا ا
الخدمة تنصب على أداء الخدمة، وعلى التفاعل والعلاقة بین الطرفین إلا أنه لا یعتبر كافیا من حیث التصمیم 

والقیاس وذلك لسببین رئیسیین:
یركّز بصفة أساسیة على عملیات الخدمة بدلا من التركیز على الأبعاد الكمیة.- 
.1علیه في التطبیق العملي لقیاس وتقییم جودة الخدمةلم یقدم مقیاسا محددا یمكن الاعتماد- 

نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة:- 2
یتم قیاس جودة الخدمة في ظل هذا النموذج بالاعتماد على أبعاد الجودة وعناصرها الأساسیة وبالرغم من 

صحته، إلا أنه لم یجد القبول الكافي ویرجع ذلك إلى سببین رئیسیین:
ت القائمة حول أبعاد جودة الخدمة، حیث اعتبرها البعض في ثلاثة أبعاد رئیسیة وهي:الاختلافا- 
: وتشیر إلى التسهیلات المادیة المعدّات العاملین، مستوى التكنولوجیا.الجودة المادیة- 
والمتمثلة  في انطباع العام.جودة المنظمة:- 
كاك بین مقدم الخدمة والمتقید منها، والبعض وتعكس درجة الاحت(جودة العملیات):الجودة التفاعلیة- 

الآخر اعتبارها في خمسة أبعاد وهي: الكفاءة، السمعة والمصداقیة، أسلوب التعامل، الثقة الاعتیادیة.
عدم تقدیم مقیاس كمي واضح یعتمد علیه في قیاس أبعاد وعناصر جودة الخدمة.- 
.2التطبیق الواقعي لأفكار هذا المدخلیركّز على الجانب النظري والأكادیمي مع افتقار - 

):servquolنموذج تحلیل الفجوات (- 3
) وهو الذي یستند إلى توقعات الزبائن لمستوى parasuramanet et al, 1985ینسب هذا المدخل إلى (

عات و الخدمة وإدراكاتهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل ومن ثم تحدید الفجوة أو التطابق بین هذه التوق
الإدراكات وذلك باستخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاهر جودة الخدمة المشار إلیها سابقا.

، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم BNAجودة الخدمات المصرفیة وآثارها على التنافسیة، دراسةحالة البنك الوطني الجزائري أسماء روتال، 1
.60، ص2015ن 3التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

-293، مرجع سبق ذكره، ص ص اءة وجودة الخدمات اللوجستیة مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییمكفثابت عبد الرحمن إدریس، 2
294.
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إن توقعات الزبون تمثل المعاییر أو النقطة المرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة 
ي الخدمة أو سوق یحصل والقابلة للمقارنة والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما، یعتقد الزبون أن تكون ف

.1علیها، أما إدراكاته فتمثل الخدمة كما قدمت له فعلیا
أما الفجوات التي یمكن أن تستخلص من هذا النموذج، فتتمثل فیما یلي: 

وتنتج عن الاختلاف بین ما یرغبه الزبائن وما تفتقده المؤسسة الخدمیة أنه رغبة الزبائن وفي حالة :1الفجوة 
، فإن هذا یشیر غلى عجز المؤسسة عن معرفة وتفهم حاجیات ورغبات الزبائن من خلال وجود فجوة سلبیة

توقعاتهم والعكس صحیح.
وتنتج عن الاختلاف بین ما تفتقده المؤسسة أنها رغبة الزبون وبین ما تقوم المؤسسة بأدائه فعلیا وفي : 2الفجوة 

لمؤسسة لتوقعات الزبائن، فإنه لم یتم ترجمة هذه حالة وجود فجوة سلبیة، فهذا یعني أنه بالرغم من إدراك ا
التوقعات إلى مواصفات محددة فعلیة في الخدمة المقدمة للزبائن.

تظهر سبب الاختلاف بین المواصفات المحددة للجودة وبین مستوى الأداء الفعلي، وفي حالة وجود : 3الفجوة 
مة للزبائن، وبین ما تدركه المؤسسة وذلك بسبب فجوة سلبیة، فهذا یعني اختلاف بین مواصفات الخدمة المقد

تدني مستوى الأداء والمهارات الخاصة بمقدمي الخدمات أو  عدم وجود دافعیة عندهم لتقییم الخدمة وفق 
المواصفات المخططة والعكس صحیح.

لة وجود ة وما یتم الترویج عنه بخصوص الخدمة، وفي حااوتنتج عن الاختلاف بین الخدمة المؤد:4الفجوة 
فجوة سلبیة، فهذا یشیر إلى وجود خلل في المصداقیة والثقة في المؤسسة، والعكس صحیح.

هي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بین الخدمة المتوقعة والخدمة :5الفجوة
الخدمة المقدمة وتكوین المدركة، وفي حالة وجود فجوة سلبیة، فإن هذا یؤدي إلى عدم رضا الزبائن عن

انطباعات سیئة عن المؤسسة الخدمیة.
لقیاس جودة الخدمةSERVQUAL: نموذج 11الشكل یبین 

.98، مفاهیم وعملیات وتطبیقات، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف المحیاوي، 1
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لقیاس جودة الخدمةSERVQUAL): نموذج 11الشكل رقم (

.

.284، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنتنجم عبود نجم، المصدر:
)SERVRERFنموذج أداء الخدمة (- 4

وقد ،Cronin ،Taylorإلى كل من الباحثین كرونین وتایلور1992ینسب هذا النموذج الذي ظهر سنة 
جاء هذا النموذج نتیجة الانتقادات التي وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات خاصة المتعلقة بالتوقعات ترفض 

وتوقعاتهم ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون ،أي التركیز ذكره الفجوة بین إدراكات الزبائن 
على إدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویعتبر أحد الأدوات الفعالیة التي یمكن أن تساعد على إظهار 

البساطة من حیث جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر المستفیدین، فهو یتمیز ب
القیاس والتحلیل بالإضافة إلى زیادة درجة الثقة والمصداقیة وإمكانیة التطبیق فهو یركز على الأداء الفعلي 
للخدمة المقدمة باعتبار أن جودة هذه الخدمة یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال وجهة نظر الزبائن وأنه یمكن 

.1مة= الأداء الفعليالتعبیر عنه بالمعادلة التالیة جودة الخد

، 1،2016باس، سطیف، جامعة فرحات ععلوم التسییرمحاضرات في جودة الخدمة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و صلیحة رقاد، 1
.51ص

الخبرة السابقةالحاجات الشخصیةالاتصالات المباشرة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المتصورة

تقدیم الخدمة

لخدمةتوقعات جودة ا

الاتصالات الخارجیة بالزبائن

تصورات الإدارة عن توقعات الزبون 

الزبون
5الفجوة 

4الفجوة 

3الفجوة 1الفجوة 

2الفجوة 
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المبحث الثالث: تحقیق جودة الخدمات عن طریق السلوك التنظیمي

ازدادت أهمیة جودة الخدمة المقدمة للزبائن كأساس لتحقیق التمیز في مواجهة المنافسین في البنوك ، 
تقریبا في جمیع البنوكوأصبحت الخدمة الممیزة هي الأساس في المفاضلة بین بنك وآخر حیث تتشابه عروض

كافة الخدمات التي تقدم إلى الزبائن، وأصبح مستوى جودة أداء الخدمات البنكیة أحد الأسلحة التنافسیة في 
تأمین الاستمرار والنمو لمؤسسات الخدمات.

المطلب الأول: جودة الخدمة البنكیة كمیزة تنافسیة 

ك تستعمله كوسیلة رئیسیة لتمیز خدمات تعد جودة الخدمة البنكیة سلاحا تنافسیا فاعلا أصبحت البنو 
البنك عن منافسیه لتحقیق میزة تنافسیة، ویتطلب التنافس بالجودة تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة في البنك عدة 

استلهام حاجات العملاء وتوقعاتهم كأساس لتصمیم الخدمات وكافة وظائف ونظم البنك، أي :مقومات أهمها
الرئیسي الذي تدور حوله كل استراتیجیات البنك، واستخدام التكنولوجیا المتقدمة اعتبار العمیل هو المحور

وأیضا ،للمعلومات في تصمیم وتقدیم الخدمات البنكیة وجعل الجودة على رأس أولویات الإدارة العلیا في البنك
ید من المزایا في حالة أجل تقدیم أداء متمیز،والبنوك یمكنها أن تجني العدمن اختیار وتدریب وحفز العاملین 

واكتساب میزة تنافسیة حیث یمكنها زیادة ولاء العملاء ودفعهم الاستمرار في ،تقدیم خدمات بنكیة عالیة الجودة 
التعامل مع البنك وتقلیل حساسیتهم لأسعار الخدمات التي یقدمها البنك.

یب أكبر من حصة یسمح ذلك أیضا من تحقیق قدر أعلى من للأرباح و الحصول على نصكما
السوقوانخفاض التكالیف من خلال الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة والحفاظ على العاملین والرفع من كفاءتهم.

واستخدام هذه الزیادة في ،إن تقدیم خدمة بنكیة ذات جودة ممیزة یتیح للبنك إمكانیة رفع أسعار خدماته
دریب وزیادة البحث و التطویر للخدمات البنكیة التي یقدمها، ولتطویر مكافأة العاملین مثلا أو زیادة میزانیة الت

الوضع التنافسي في السوق أوتقدیم خدمات عالیة الجودة و بمواصفات ممیزة عن تلك الخدمات التي یقیمها 
ة یحقق والواقع أن التقدیم خدمات بنكیة عالیة الجود، المنافسون وهذا یترتب علیه تعزیز المركز التنافسي أیضا

كالإدارة والمساهمین و العاملین و العملاء فالإدارة تسعى إلى تحقیق ،بالبنكجمیع الأطراف المرتبطةرغبات
أما العاملون یسعون إلى الحصول ،النمو و الزیادة الأرباح و المساهمون یسعون إلى زیادة العائد على الأسهم

ى خدمات أفضل وأحسن، والكفیلة بتحقیق كل هذه على أجور ومكافآت أعلى، والعملاء یسعون للحصول عل
الرغبات هي الخدمة المتمیزة عالیة الجودة.

وحقیقة الأمر أن التوجه نحو تقدیم خدمات ذات جودة متمیزة یبدأ بالتوجه نحو المستهلك على أنه محور 
أرض الواقع عندما یفهم نشاط البنك وغایته، فالحاجة إلى تمیز الجودة تنبع من المستهلك ویحققها البنك على

التمیز كما یعنیه ویبتغیه المستهلك، حیث تعبر جودة الخدمة البنكیة عن المیزة التنافسیة التي یحملها البنك إذا 
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كانت تحقق حاجات ورغبات العمیل وتوافق توقعاته، ویجدها في وقت الاحتیاج ودون عناء وتحمل له قیمة 
مضافة.

لاء البنوك في تعاملهم معها إلى توجه نحو السعر أو التوجه نحو صنف بعض الباحثین توجهات عم
المكان أو التوجه نحو الأشخاص بالبنك، فالعمیل قد یعتمد في تعامله مع البنك بشكل رئیسي على سعر الخدمة 

ویمكن لأي من هذه الأمور أن تعزز، المقدمة له ، أو یتعامل مع البنك الذي تربطه بالعاملین علاقات قویة
المیزة التنافسیة للبنك.

فالبنك الذي یقدم خدمات عالیة الجودة بنفس الأسعار التي تقدمها البنوك المنافسة، فإنه یتمیز عنها 
بجودة خدماته حتى وإن وضع لخدمته سعر أعلى من المنافسین فإنه یكون أیضا متمیزا ویبقى العمیل مستعدا 

لدفع سعر أعلى مقابل هذا التمییز.
نك أو المكان الذي تقدم فیه الخدمة أن یكون مصدرا لمیزة التنافسیة، بللمكان الذي یتواجد فیه الویمكن 

ولا یتحول العمیل عن هذا المكان إلا إذا أجبر على ذلك، وللحفاظ على هذه المیزة التنافسیة لابد من قیام البنك 
كن لكفاءة العاملین بالبنك ومودتهم وعلاقتهم ویم،باستغلال التقنیة المتقدمة في مجال تقدیم الخدمات البنكیة

عندما یتكفل العاملین بالبنك بالعملاء ویستجیبون لهم بشكل ،المیزة هبالعملاء أن تكون میزة تنافسیة وتتحقق هذ
الثقة، وإذا لم یحقق البنك میزة بني علىإیجابي وكفء ویعاملونهم باحترام وأدب ویقیمون علاقاتهم على أساس م

ة فإنه سوف یكون في وضع تنافسي ضعیف مقارنة بالبنوك التي تتمیز بخدمات عالیة الجودة.تنافسی

إسعادهوبزیادة حدة المنافسة أصبح من الضروري التركیز على إشباع حاجات رغبات الزبون ومحاولة 
مستوى من من خلال الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة له والاحتفاظ به وكسب رضاه، ویعرف الرضا بأنه 

الإحساس ناتج عن المقارنة بین أداء المنتج كما یدركه  الزبون وبین توقعات هذا الزبون، حیث تسعى المنظمات 
التنبؤ باحتیاجات الزبائن باستخدام أسالیب عملیة مدروسة سعیا منها للاحتفاظ بالزبائن الحالیین إلىالرائدة

.1وجذب زبائن جدد
عود على المنظمات الخدمیة في تحسین جودة خدماتها في الآتي:ویمكن تلخیص المزایا التي ت

تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك وبالتالي مواجهة الضغوط التنافسیة.- 
والتحكم في أداء العملیات البنكیة.الأخطاءتحمل تكالیف أقل بسبب قلة - 
أمام البنوك لتقاضي أسعار وعمولات أكبر وبالتالي أن الخدمة المتمیزة وذات الجودة  العالیة تتیح الفرصة - 

.الأرباحزیادة 

، رسالة ماجیستر في علوم التسییر، جامعة دور الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة الاسلامیةبن لخضر بن كروش، 1
.196، ص2015، 2البلیدة
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أن الخدمة المتمیزة تزید قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد وزیادة الحصة - 
السوقیة.

ء البنك بالإضافة إلى ما سبق من مزایا یمكن إضافة أن الخدمة البنكیة ذات الجودة العالیة تجعل من عملا
.1بمثابة مندوبي البیع في توجیه وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء والزملاء

المطلب الثاني: علاقة الرضا الوظیفي بجودة الخدمات

واضحة وقویة بین رضا العاملین وبین جودة الخدمة المقدمة و كذلك على أداء العاملین، توجد علاقة
كافة حاجات ورغبات العاملین سواء كانت مادیة أو معنویة، حیث أن فالرضا الوظیفي یتحقق عندما یتم توفیر 

) على أن مبدأ تطبیق الجودة یحتاج إلى Deming،Juan،Craslyهناك اتفاق من طرف رواد الجودة الأوائل(
الجهود ومشاركة جمیع العاملین في المنظمة، كما تضع منهجیة الإدارة الشاملة رضا العاملین بجانب رضا 

وتعدهم زبونا داخلیا یجب تحقیق رضاه أولا عن المنظمة حتى ،خلال مبدأ التركیز على الزبوننمالزبائن
یتمكن من تقدیم خدمة ذو جودة وتمیز تحقق رضا الزبائن ، وبهذا تعتبر القوة العاملة متغیر مستقل المسؤول 

الرضا الوظیفي من مرتكزات فلسفة كما یعتبر ،الرئیسي عن تحقیق الجودة ورضا الزبائن اللذان یعتمدان علیه
امي إلى تحسین الأداء وكسب رضا العمیل وتحقیق تطلعاته، لذلك إذا أرادت إدارة ر إدارة الجودة الشاملة ال

لأن جودة ،المنظمات تحسین مستویات جودة الخدمات الخارجیة علیها تحسین جودة الخدمات الداخلیة أولا
على جودة الخدمات الخارجیة المقدمة للعملاء من خارج المنظمة ، كما الخدمات الداخلیة تنعكس بشكل مباشر

.2أنها تؤثر على الصورة الذهنیة للمنظمة وعلى منتجاتها في أذهان وعقول العملاء

، 3، مجلة اقتصادیات شمال افریقیا، جامعة الشلف، العددیة للبنوكجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسبریش عبد القادر، 1
260ص 

، 3، مجلة میلاف للبحوث والدراسات، جامعة قاصدي مرباح ، المجلد أثر الرضا الوظیفي على جودة الخدمات الفندقیة، كريایوب  ص2
.200، ص 2017، 2العدد
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خلاصة الفصل

من خلال ما سبق یمكن تلخیص هذا الفصل أن من أهداف المؤسسات الخدمیة هو اكتساب الزبائن 
والخدمة هي أفضل وسیلة لتحقیق كفاءة المنظمة في إرضاء زبائنها، كما أن مفهوم الجودة في والحفاظ علیهم

الخدمات متعلق بمدى قدرة المنظمة على تلبیة حاجات ورغبات العملاء حسب توقعاتهم، بحیث تعتبر سلاحا 
جودة الخدمة یعتمد على استراتیجیا بالنسبة للمؤسسة لأنها تحقق لها میزة تنافسیة في مجال نشاطها، وتقییم

مؤشرات مرتبطة بخصائص الخدمة التي تعتبر بأن العمیل فیها المحدد لمدى جودة الخدمة من عدمها.

وحتى تتمكن المنظمة من كسب زبائنها والمحافظة علیهم یجب علیها أن تعمل على تقدیم الخدمات 
عن كل مایعمل على تحسین جودة الخدمات المقدمة في المستوى الذي یطلبه، وإن لم تستطع علیها بالبحث

على مجموعة من النماذج لقیاس مستوى الجودةحتى لا یؤدي إلى فقدان العملاء،حیث اعتمادهاوذلك من خلال 
نستنتج أن نجاح وبقاء هذه المؤسسات مرتبط بتقدیم خدمات متمیزة.    



أثر میدانیة حول دراسة :ثالثالفصل ال
السلوك التنظیمي 

تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالأول:المبحثBADR
ر المنھجي للدراسةالثاني: الإطاالمبحث
عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسةالثالث:المبحث
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تمهید :

، وأثره على تقییم جودة الخدمات المقدمةللسلوك التنظیميالنظري من هذا البحث بعد تناولنا في القسم 
سنحاول في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبیقي، وذلك من خلال قیامنا بدراسة میدانیة في 

دعیم هذه ، ولتعلى أثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمة المقدمة، ومحاولة التعرف(BADR)بنك بدر 
عرض وتحلیل البیانات المتحصل علیها من خلال الدراسة ثمالدراسة قمنا بتقدیم بطاقة فنیة للتعریف بالبنك، 

.(BADR)بنك بدر المیدانیة في 
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BADRبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المبحث الأول: تقدیم

الفلاحة والتنمیة الریفیة، وذلك من خلال التعرف علیه تقدیم بطاقة تعریفیة لبنك إلىسنتطرق في هذا المبحث 
.وعلى ومهامه

.BADRالمطلب الأول: بطاقة تعریفیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
BADRهذا المطلب التعریف بالمؤسسة محل الدراسة وهي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةفيسنحاول 

امه وشرح الهیكل التنظیمي له.وذلك من خلال إعطاء لمحة عنه والتعریف بمه
تعریف البنكأولا:

بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة هو مؤسسة مالیة وطنیة تتمتع بقانون البنك التجاري، أنشئ بموجب المرسوم رقم 
حیث -BNA-، وقد تولد عن إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري1982مارس13المؤرخ في 82/106

مة وفقا لسیاسة الحكومة في تطویر القطاع الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة، الحرف استندت إلیه مهامالمساه
.الیدویةوكذا الصناعات الزراعیة، وكل المهن الحرة والمنشآت الخاصة المتواجدة في الریف أیا كان نوع نشاطها

شركة مساهمة ذات إلى1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادیة تحول بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بعد عام 
دج  للسهم الواحد، ولكن بعد 1.000.000سهم بقیمة 2200إلىملیار جزائري، مقسم 22رأس المال قدره 

.صدور قانون النقد والقرض
كبر للبنوك، وألغى من خلاله نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة و أالذي منح استقلالیة 14/04/1990في 

من البنوك یباشر جمیع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجاریة المتمثلة في منح التسهیلات التنمیة الریفیة كغیره
.الائتمانیة وتشجیع الادخاربنوعیها بفائدة و بدون فائدة و المساهمة في التنمیة

-وكالة متنازل علیها من طرف البنك الوطني الجزائري140وقد تكون البنك في بدایة مشواره من  BNA ما أ-
BADRمدیریة جهویة، حیث یشغل بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة41وكالة و286الیوم فقد أصبح  یحتضن 

.عامل ما بین إطار وموظف7000حوالي 

426ب1999ملیار دینار جزائري، وبمیزانیة قدرت أواخر سنة 33وهو شركة مساهمة ذات رأس مال قدره 
.ملیار دینار
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حة والتنمیة الریفیةثانیا: مهام بنك الفلا

، یقوم بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة حسب قانون تأسیسه بتفنید كل العملیات البنكیة ومنح الائتمان بكل أنواعه 
:وهو یعطیامتیاز للمهن الفلاحیة والریفیة بمنحها قروضا بشروط أسهل وضمانات أخف، ومن وظائفه الأساسیة

حي وكل الأنشطة المتعلقة بهذا القطاعتمویل هیاكل وأنشطة الإنتاج الفلا.
تمویل هیاكل وأنشطة الصناعات التقلیدیة، والحرف التقلیدیة، والحرف الریفیة.

وبصفة عامة یقوم البنك بوظیفتین أساسیتین هما: ( یأتمن یؤتمن )  وهو بدوره یأتمن الذین یحتاجون 
.نتظار ویأمل أن تأتیهم الإیرادات المتوقعةالمال (منح الائتمان)  لتسییر أعمالهم وبذلك یجنبهم الا

ووفقا للقوانین و القواعد التي یتعامل بها في المجال البنكي و المصرفي، بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

BADRمكلف بمایليوكالة الطاهیر:

والتنظیمات الجاري العمل المالیة على اختلاف أشكالها طبقا للقوانینعتماداتالإتنفیذ جمیع العملیات البنكیة و 
.بها

تطویر الموارد و هذا بفتح الحسابات دون تحفظات كبیرة أو حدود.
إنشاء خدمات جدیدة.
تطویر شبكاته و معاملاته النقدیة.
التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة (التجار والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة.(
ة بطرق ملائمةتسییر الموارد النقدیة بالدینار والعملة الصعب.

:وفي إطار سیاسة الإقراض یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ب

تطویر قدرات تحلیل المخاطر.
إعادة تنظیم القروض.
تحدید ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبیق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد.
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فیةالمطلب الثاني: الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الری

الهیكل التنظیمي یعبر عنه أیضا بالتنظیم الهیكلي وهو عبارة عن الشكل أو الصورة التي تعكس كیانالمؤسسة 
.بما فیها من ترتیبات وأجزاء

إن هیكل المؤسسة یمثل تصمیم أساسي لعلاقات العمل داخل المؤسسة، ویعتمد هذا الهیكل على النشاط
یشمل على تحدید وترتیب الوظائف اللازمة وتوزیع المسؤولیات لتحقیقللمؤسسة والذي الإستراتیجیةوالأهداف 

.هدف المؤسسة ویكون ذلك على شكل وظائف متعددة تتدرج في مستوى مسؤولیاتها واختصاصاتها

أخرى، والسیرالحسن إلىإن الهیكل التنظیمي عبارة عن مجموعة المهام والمسؤولیات التي تختلف من مؤسسة 
وعدمم وجود هیكل تنظیمي مناسب یضمن التوازن بین المسؤولیات واحترام الصلاحیاتلأي مؤسسة یستلز 
.التداخل فیما بینها

على مستوى الجزائر العاصمةBADRأولا: الهیكل التنظیمي لبنك

التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ذو شكل هرمي حیث له شبكة واسعة من الوكالات التي تتوزع الهیكل
.وكالة310ى كافة التراب الوطني، للتقرب أكثر من عملاءها، ویبلغ عددها حوالي عل

والشكل التالي یبین الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على مستوى الجزائر العاصمة.
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): الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة12الشكل رقم (

وحسب تنظیم البنك یشرف على هذه الوكالات مدیریات فرعیة تتولى مهمة تنظیم وتسییر الوكالات 
مدیریة جهویة، كما تشرف علىهذه41التیتقع في منطقة عملها، وغالبا ما تكون ولائیة، ویبلغ عددها هي أیضا 

مدیریة مركزیة، ونجد في أعلى الهرم الإدارة العامة التیتتكون من 21المدیریات مدیریات مركزیة یبلغ عددها 

رئیس مدیر عام  

أمانة المدیریة         مدیریة التفتیش العامة  

مدیریة الاتصال والتسویق مدیریة المراقبة الداخلیة 

المستشارین          مجلس ولجان الإدارة   

المدیریة العامة 
دة (الموارد المساع

والقروض 
والتحصیل)

المدیریة العامة 
المساعدة (إدارة، إعلام 
آلي للمحاسبة والخزینة)

المدیریة العامة المساعدة 
(إدارة الوسائل)     

قسم العلاقات 
الخارجیة

مدیریة العملیات 
مدیریة الإعلام الآلي التقنیة مع الخارج

المركزي

مدیریة المستخدمین 
والتكوین

مدیریة تمویل 
المؤسسات الكبرى مدیریة العلاقات

مدیریة الإعلام الآلي 
لشبكة الإعلام الآلي

مدیریة إعادة التأھیل 
والموارد البشریة

مدیریة المؤسسات 
الصغیرة والكبیرة

مدیریة المراقبة   
والإحصاء

مدیریة الوسائل العامة

مدیریة تمویل 
النشاطات الزراعیة

الإعلام الآلي مدیریة
والإرسال عن بعد مدیریة تنظیم الدراسات 

القانونیة والمنازعات

مدیریة فرعیة     

مدیریة المحاسبة العامة وكالات

مدیریة دراسة 
الأسواق والمنتجات

مدیریة الخزینة مدیریة تقدیر ومراقبة 
التسییر

BADRك بدر وكالة الطاهیر : وثیقة مقدمة من بنالمصدر

مدیریة المتابعة 
والتحصیل
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ثلاث مدیریات عامة مساعدة وقسم للعلاقات الخارجیة التي تشرف دورها على مدیریات سابقةالذكر، ویشرف 
.الذین یشكلون الهیئةالعلیا في البنكعلى البنك في قمة الهرم مدیر عام، كما یساعده نائبان ومستشاران

الطاهیرBADRثانیا: التعریف بوكالة

تحتوي ولایة جیجل على خمس وكالات: الوكالة المركزیة بجیجل، وكالة الطاهیر، وكالة العوانة، وكالة میلة، 
.للاستغلال جیجلجهويوكالة تاكسنة تحت رئاسة المجمع ال

اهیر، فهي خلیة تقدم عملیات بنكیة لصالح الزبون، كما أنها مكلفة بتطبیق وبما أن مقر تربصنا كان وكالة الط
:ذالسیاسة التي ترسمها المدیریة العامة للبنك التي تساعد في تأیید الشبكات البنكیة، ومن أهم أدوارها نج

استقطاب أكبر عدد من الزبائن باقتراح لهم خدمات ومنتجات بنكیة والسماح لهم بالاستثمار.
سة عملیاتهم الشخصیة والمهنیة مع منحهم التحفظ والتسهیلاتدرا.
تمویل المؤسسات (قروض الاستغلال، قروض الاستثمار، قروضANSEJ ،ANGAM ،CNAC ،

).القروض العقاریة البناء الریفي
كما تقوم بإعلام، نصح، توجیه ومساعدة الزبون في مجال الأعمال المالیة، الصناعیة والتجاریة.

الهیكل التنظیمي لوكالة الطاهیرثالثا:

BADRبغرض تحقیق التنسیق والتكامل بین مختلف مصالح وأقسام وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
:بالطاهیر  فإن الإدارة العامة للبنك اعتمدت هیكلا تنظیمیا یضم ما یلي
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): الهیكل التنظیمي لوكالة الطاهیر13الشكل رقم ( 

الوثائق الداخلیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.المصدر:

:دراسة مناصب العمل

مدیر الوكالة( Le Directeur): هو أول مسؤول بالوكالة، تتمثل مهمته في إعطاء الأوامر واتخاذ
:القرارات اللازمة للتسییر الحسن، ومن بین أدواره

لتمثیل على المستوى المحلي لوكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةا.
السهر على تطبیق التنظیمات الساریة المفعول.
یتلقى وینصح العملاء المهمین للوكالة عند القیام بعملیات معقدة.
یقود ویسیطر على تنفیذ خطط العمل المتفق علیها.

المدیر العام

السكرتاریة      

الواجھة الأمامیة قطب المعاملات       لواجھة الخلفیةا

المكلف بالزبائن 

(المؤسسات) 

السحب بالدینار    مصلحة القروض

السحب بالعملة مصلحة وسائل
الصعبة

المكلف بالزبائن 

(الأفراد)    جیل المكلف بالتس
المحاسبي للإیداعات

مصلحة التجارة 
الخارجیة

استقبال وتوجیھ
الصندوق الرئیسي

مصلحة الشؤون 
الإداریة

الخلیة القانونیة
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للمدیر أمانة تتكلف بما یلي:الأمانة:
 بالرد على الاتصالات الهاتفیة من مختلف المتصلینتقوم.
 مختلف الزیاراتإلىتقوم ببرمجة مواعید الاجتماعات واللقاءات بالإضافة.
تتضمن عدة مصالح:الواجهة الخلفیة:
هي مصلحة تتكفل بدراسة مختلف الملفات ومتابعتها، وتتكون من شخصین على :مصلحة القروض

سة وأهمیة المصلحة، توفیر ضمان للمقاول للمشروع المراد تنفیذه مع الأقل وذلك حسب حجم المؤس
,ANSEJCNAC, RFIG):المراقبة المستمرة من طرف البنك، تسییر ملفات القروض المتمثلة في

ANGEM)تسریح المبالغ المالیة لفائدة الزبون من أجل تنفیذ المشروع ،DEBLOCQGE.
نائب المدیر مهمته القیام بالتحویلات المالیة سواء الیدویة هي مصلحة یترأسها :مصلحة وسائل الدفع

طلب إعداد بطاقات الدفع والسحب من إلىكانت أو الإلكترونیة (المقاصة الإلكترونیة) بالإضافة 
.المدیریة المركزیة للزبائن، وإعداد طلبات دفاتر الشیكات

راقبة العملیات المنجزة من طرف باقي تقوم بعملیة التدقیق وم:مصلحة الشؤون الإداریة والمحاسبیة
المصالح، العملیات البنكیة (السحب، الایداع، التحویلات، الاقتطاعات)، استخراج الجدول الخاص 

.بالرقم السري لكل موظف
تقوم بمتابعة الملفات المتعلقة بالمنازعات مع الزبائن بجمیع أشكالها خاصة المتعلقة :الخلیة القانونیة

.قروض أو الضرائب من طرف الزبائن، حضور جلسات المحاكمة القضائیة للزبونبعدم تسدید ال
یتكون من أربعة شبابیك وهي: قطب المعاملات:
 بالدیناروالإیداعشباك السحب.
 بالعملة الصعبةوالإیداعشباك السحب.
شباك الإیداع بالدینار.
عملة الصرف
:ف بكل العملیات التي تتم بدفع شكات للتخلیص والشیكات البنكیة المأمور بها مكلالصندوق الرئیسي

.دج100.000.00في حدود المبلغ المتاح، ایداع وسحب مبالغ مالیة أكثر من 
یترأسها الناظر وهي مصلحة فیها مجموعة من الشبابیك وهم: الواجهة الأمامیة:
المباشر بالزبائن وأصحاب المؤسسات والتجار یسهرون على الاتصال:المكلفین بالزبائن مؤسسات

.ویلعبون دور الوساطة بین الزبون والمصالح الخلفیة
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یسهرون أیضا على الاتصال المباشر بزبائن الأفراد والعائلات ویلعبون دور :المكلفین بالزبائن  أفراد
.الوساطة بین الزبون والمصالح الخلفیة مثلا: فتح الحسابات...الخ

 یستقبل ویوجه الزبائن عبرمختلف مصالح البنك.      : الاستقبال والتوجیهمصلحة
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المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة :

یهدف هذا المبحث إلى توضیح الجانب التنظیمي للدراسة المیدانیة، حیث سنتطرق إلى إعداد وتصمیم أداة 
ة الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البیانات، وبعدها ننتقل الدراسة، وهذا من خلال إبراز مجتمع وعین

مباشرة إلى الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في هذه الدراسة.

المطلب الأول : حجم ونوع العینة ومنهجیة الدراسة :
أولا : مجتمع الدراسة :

ل مجتمع الدراسة جمیع الزبائن بهدف التعرف على أثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمات المقدمة ، شم
عمومیة خلال فترة وكالة الطاهیر، سواء كانوا أفراد، عائلات، أو ممثلي مؤسسات BADRالوافدین إلى بنك 
.2022ماي 30غایة نهایة شهر إلى 2022أفریل 01الدراسة مـن شهر

ثانیا : عینة الدراسة :
، وقد BADRفردا من الزبائن الذي تعاملوا مع بنك 70تضم نظرا لكبر مجتمع الدراسة قمنا بأخذ عینة عشوائیة 

نظرا لعدم استرجاعها 15استبیان وإلغاء 55استبیان بطریقة عشوائیة، استرجعنا من خلال 70قمنا بتوزیع 
والجدول الموالي یوضح ذلك :

نة.با: الإحصائیات الخاصة بالاست)03(الجدول رقم 

یةالنسبة المئو التكرارالاستبیانات
%5578.6عدد الاستبیانات المسترجعة

%1521.4عدد الاستبیانات غیر المسترجعة
%70100المجموع

المصدر : من إعداد الطالبة.

منها أي بنسبة 55استبیان على عینة الدراسة وتم استرجاع 70من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أنه تم توزیع 
من الاستبیانات الكلیة الموزعة.%21.4انه أي بنسبة استب15، فیما لم یتم استرجاع 78.4%

المطلب الثاني : إعداد وتصمیم أداة الدراسة :

بعد إكمال ما تطرقنا إلیه في الجانب النظري وإسقاط جوانب الموضوع بطریقة علمیة تم تحدید أداة 
الدراسة وكیفیة إعدادها وتصمیمها.
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أولا: أداة الدراسة:

تبیان كأداة من أدوات جمع البیانات لأنها أكثر ملائمة وفعالیة لتحقیق الأهداف المرجوة من تم الاستعانة بالاس
وكالة الطاهیر، وقد BADRهذه الدراسة، ومعرفة أثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمات المقدمة في بنك 
تم تصمیم الاستبیان اعتمادا على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة.

ثانیا : تصمیم الاستبیان :

في هذه المرحلة قمنا بتحدید عدد العبارات ووضعها للوصول إلى إجابة عن إشكالیة الدراسة، حیث احتوى 
عبارة مقسمة إلى جزئین : الجزء الأول مخصص للبیانات الشخصیة والوظیفیة لعینة الدراسة 35الاستبیان على 

عبارة ، ویغطي الاستبیان ثلاثة محاور 30یانات التطبیقیة ویضم عبارة، والجزء الثاني متعلق بالب5وتضم 
رئیسیة هي :

ویتعلق بالخصائص الشخصیة والوظیفیة لعینة الدراسة وهي : الجنس، السن، المستوى .القسم الأول :1
التعلیمي، الدخل والمهنة.

مقسمة إلى محورین :خصص هذا القسم لمتغیرات الدراسة المستقلة والتابعة وهي.القسم الثاني :2

خاصة بأبعاد السلوك التنظیمي والذي یحتوى على عبارات مخصصة كما یلي :المحور الأول :

 3إلى1بعد التعلم وتضم العبارات المرقمة من.
 6إلى4بعد الاتجاهات وتضم العبارات المرقمة من.
 9إلى7بعد الدافعیة وتضم العبارات المرقمة من.
12إلى10ضم العبارات المرقمة من بعد الشخصیة وت.
 15إلى13بعد الإدراك وتضم العبارات المرقمة من.

خاصة بأبعاد جودة الخدمة والذي یحتوى على عبارات مخصصة كما یلي :المحور الثاني :

 18إلى16بعد الملموسیة وتضم العبارات المرقمة من.
 21إلى19بعد الاعتمادیة وتضم العبارات المرقمة من.
 24إلى22بعد الأمان والثقة وتضم العبارات المرقمة من.
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 27إلى25بعد التعاطف وتضم العبارات المرقمة من.
 30إلى28بعد الاستجابة وتضم العبارات المرقمة من.

ت ار أنه تم الاعتماد في الاستبانة على الشكل المغلق في الإجابة والذي یحدد الخیاإلىكما تجدر الإشارة 
خماسي الLikertلیكرثالمحتملة لكل عبارة من أجل التحكم أكثر في عملیة تفریغ الإجابات، وذلك وفق لمقیاس 

والتي اوح درجاته بین: موافق بشدة، موافق، موافق بدرجة متوسطة، غیر موافق، غیر موافق بشدة،ر والذي تت
لمتدرجة في الاجابة وذلك كما هو موضح في ) من المستویات ا1، 2، 3، 4، 5تأخذ القیم والأوزان التالیة (

الجدول الآتي:
الخماسيلیكرت : مقیاس )04(الجدول رقم 

غیر موافق بشدةغیر موافقموافق بدرجة متوسطةموافقموافق بشدة
54321

.من إعداد الطالبة:المصدر
ث: الأسالیب الإحصائیة المستخدمةالمطلب الثال

من خلال ،الأسالیب الإحصائیة اللازمة لمعالجة البیانات المتحصل علیهالقد تم استخدام العدید من
ترمیزها من أجل تسهیل عملیة تفریغ و،المسترجعة وتبویبهاالاستباناتالأداة الرئیسیة لجمعها وذلك بعد فحص 

یة للعلوم وإدخال هذه البیانات في الحاسوب، حیث تم الاعتماد في هذا الصدد على برنامج الحزمة الإحصائ
، حیث أن هذا البرنامج SPSS" والذي یرمز له اختصارا StatisticalPackageforSocialSciencesالاجتماعیة "

ي یحتوي على مجموعة من الأسالیب والاختبارات الإحصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والاستدلال
وقد تم استخدام مجموعة من هذه الأسالیب منها ما یلي:

Rمدى . ال1

.الخماسي المستخدم في الاستبانة" لیكرت"أكبر قیمة وأصغر قیمة في مقیاسالفرق بین یعبر المدى عن 

. المتوسط الحسابي 2

هو مجموع القیم مقسمة على عددها، وهو من أكثر مقاییس النزعة المركزیة استخداما  وأهمیة، ویحدد 
=ة:الدرجة الوسطى في التوزیع ویحسب بالعلاقة التالی

أفراد عینة الدراسة للخیار الواحد.خیارات : عدد niحیث : 
Xi5-1(ویتراوح بین: وزن الخیار في أداة الدراسة.(
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n81(وهو یقدر: مجموع أفراد العینة.(
Cronbach’s Alpha. معامل الثبات  3

بات الداخلي لمجموع الأسئلة، أو عبارات یعد هذا الاختبار من أفضل الطرق وأكثرها استخداما لقیاس الث
الاستبانة التي تقیس نفس الخاصیة ضمن أبعاد متغیرات الدراسة.

. الانحراف المعیاري4
هو أكثر مقاییس التشتت استقرارا، ویأخذ في اعتباره كل علامة، والخطوة الأولى في حساب الانحراف 

طرح المتوسط من العلامة)، إذا علمنا على تربیع المعیاري هي إیجاد كم تبعد كل علامة من المتوسط (
، فإننا نعمل على التباین، فإذا Number or Scoresالفروقات (الفروق) وجمعناها ثم قمنا بتقسیمها على العدد 

كان التباین قریبا فهذا یعني أن العلامات متقاربة والعكس صحیح والجذر التربیعي للتباین یطلق علیه الانحراف 
ي، وكلما كان الانحراف المعیاري صغیر فهذا یعني أن العلامات متقاربة وإذا كان كبیر هذا یعني أن المعیار 

العلامات متباعدة.
معامل الارتباط.5

1- یستخدم هذا الأسلوب لدراسة ومعرفة العلاقة بین متغیرین أو أكثر، وتتراوح قیمة معامل الارتباط بین 
كان الارتباط طردي وقوي والعكس صحیح، كما یستخدم هذا 1مل من +فكلما اقتربت قیمة هذا المعا1و +

الأسلوب الإحصائي لمعرفة معامل ارتباط كل عبارة بالنسبة لمتوسط مجموع العبارات، أي التحقق من الصدق 
.البنائي لأداة الدراسة

لیا المستخدمة في محاور الخماسي یتم حساب خلایا المقیاس الحدود الدنیا و العلیكرثمن أجل استخدام مقیاس 
الدراسة الثلاثة، من خلال حساب المدى على النحو الآتي: بحساب المسافة بین الحد الأعلى والأدنى للمقیاس 

.1=4- 5والتي تساوي قیمة الحد الأعلى للمقیاس مطروح منها قیمة الحد الأدنى للمقیاس 
بعد ذلك یتم إضافة 0.8=4/5فئة الصحیح أي ثم قسمة المسافة على عدد فئات المقیاس للحصول على طول ال

هذه القیمة لأقل قیمة في المقیاس (أو بدایة المقیاس وهي الواحد الصحیح) وذلك من أجل تحدید الحد الأعلى 
كان الوسط الحسابي للمیزة أو الخاصیة المراد أجل تفسیر النتائج ، فإذالهذه الفئة، وبهذا نجد الفئات التالیة من 

:المجالإلىتمي قیاسها ین
]1 -1.80[ا؛فإنها متوفرة بدرجة منخفضة جد
]1.81-2.60[ ؛فإنها متوفرة بدرجة منخفضة
]2.61-3.40[؛فإنها متوفرة بدرجة متوسطة
]3.41-4.20[؛فإنها متوفرة بدرجة عالیة
]4.21-5[فإنها متوفرة بدرجة عالیة.
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ا): فئات مقیاس لیكرت الخماسي ودلالته05الجدول رقم (
دلالة الفئةالأوزانالدرجاتمجال الفئاترقم الفئة

درجة منخفضة جدا من الموافقة1غیر موافق بشدة1.80أقل من إلى1من1
درجة منخفضة من الموافقة2غیر موافق2.60أقل من إلى1.80من2
درجة متوسطة من الموافقة3موافق بدرجة متوسطة3.40أقل من إلى2.60من3
درجة مرتفعة من الموافقة4موافق4.20أقل من إلى3.40من4
درجة مرتفعة جدا من الموافقة5موافق بشدة5إلى4.20من5

اتجاهات المدراء في البلدیات الكبرى في قطاع غزة لدور ادارة : من اعداد الطالبة اعتمادا على صبري محمد عوض ماضي، "المصدر
.120، ص2011رسالة ماجیستیر في ادارة الاعمال، كلیة التجارة، الجامعة الاسلامیة، فلسطین، ،المعرفة في الأداء الوظیفي"

ثانیا : صدق وثبات الاستبیان :
یقصد بصدق  وثبات الاستبیان أن یكون قادرا على إنجاز وقیاس ما وضع لأجله بما یحقق أهداف الدراسة :

فقد تم عرضها على الأستاذة اتالاستبیانعبار لغرض معرفة مدى وضوحصدق المحكمین:.1
المشرفةللتعرف على توجیهاتها، وكذلك أساتذة متخصصین في هذا المجال، وبعد ذلك تم القیام بالتعدیلات 

.) یبین أسماء الأساتذة المحكمین01، والملحق رقم (وفق تعدیلات الأساتذةالملائمة والمطلوبة
على عینة الاستبیانتم حساب الاتساق الداخلي لفقرات :یانالاستبصدق الاتساق الداخلي لفقرات .2

مفردة، وذلك بحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور 55الدراسة البالغة حجمها 
التابعة كما یلي:

ت المحور الأول: السلوك التنظیميالاتساق الداخلي لعبارا.أ
الإتساق الداخلي لبعد التعلم

بعد التعلمالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 06قم (الجدول ر 

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

علم
 الت

بعد

بالخبرة اللازمة حول BADRموظفو بنكتمیزی.1
.الخدمات المقدمة

**0.8380.000

معارف جدیدة بشكل دوري BADRموظفول.2
.بسیاسات الشركة

**0.5300.000

مهارات في BADRبنكموظفویكتسب.3
.مجالات مختلفة

**0.8430.000

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:
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هذا الجزء، تساهم في زیادة ثبات بعد التعلممن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة لبعدوبین المجموع الكلي للبعد التعلمفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وهو ما یدل 0.843) وبین (0.530)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01(
على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

لإتساق الداخلي لبعد القرارات و الاتجاهاتا
الداخلي لفقراتبعد القرارات و الاتجاهات): اختبار الصدق 07الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

عد 
ب

ات
جاه

الات
 و 

رات
لقرا

ا

على استعداد دائم لتقدیم BADRموظفو.4
خدماتهم

**0.7510.000

بالاستجابة السریعة لكل BADRموظفویقوم .5
استفساراتي

**0.4710.000

على حل كل BADRیعمل موظفو بنك.6
المشاكل التي أوجهها في البنك.

**0.7870.000

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة بعد القرارات و الاتجاهاتخلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات من 
دالة عند للبعد وبین المجموع الكلي لهذا البعدثبات هذا الجزء، فكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وبین 0.471اوح بین ()، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتر 0.01مستوى معنویة (
) وهو ما یدل على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.0.787(

الإتساق الداخلي لبعد الدافعیة
بعد الدافعیةالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 08الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

عیة
داف

د ال
بع

بالجدیة في تقدیم یتصف موظفو البنك . 7
.خدماتهم

**0.7980.000

حوافز قویة لتقدیم BADRموظفوملك ی. 8
.خدمات للزبائن

**0.5410.000
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0.8240.000**.بالخدمة الجیدة للعملاءBADRموظفو. یهتم9
).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (

.SPSSالطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد المصدر:

، بعدتساهم في زیادة ثبات هذا البعد الدافعیةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة بعدوبین المجموع الكلي لللهذا البعدفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وهو ما یدل 0.824) وبین (0.541عاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین ()، كما أن كل قیم م0.01(
على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

الإتساق الداخلي لبعد الشخصیة
الداخلي لفقراتبعد الشخصیة): اختبار الصدق 09الجدول رقم (

معامل العباراتالجزء
رتباطالا 

مستوى 
المعنویة

د ا
بع

صیة
شخ

ل

0.7000.000**.بالكفاءة في العملBADRیتمیز موظفو.10
0.4600.000**.بالأخلاق العالیة في تعاملهم معيBADRیتمیز موظفو.11
0.7920.000**.ثقافة عالیةBADRیملك موظفو.12

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSلطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد االمصدر:

، بعدتساهم في زیادة ثبات هذا البعد الشخصیةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة بعد وبین المجموع الكلي لللهذا البعدفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وهو ما یدل 0.792) وبین (0.460لات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین ()، كما أن كل قیم معام0.01(
على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

الإتساق الداخلي لبعد الإدراك
بعد الإدراكالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 10الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباطالا معامل العباراتالجزء

 الإ
بعد

راك
د

یتصف موظفو البنك بالاستجابة السریعة .13
لمتطلبات الزبائن

**0.8500.000

بالوعي بكل ما یحتاجه BADRیتمیز موظفو.14
الزبائن مع خدمات

**0.7260.000
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0.7560.000**فهم احتیاجات الزبائنBADRیستطیع موظفو.15
).0.01حصائیة عند ()، ** مستوى دلالة إ0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

، بعدتساهم في زیادة ثبات هذا البعد الإدراكمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
ستوى معنویة دالة عند ملبعدوبین المجموع الكلي للهذا البعدفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وهو ما یدل 0.850) وبین (0.726)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01(
على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

الإتساق الداخلي لأبعاد محور السلوك التنظیمي
التنظیميلأبعاد محور السلوك الداخلي): اختبار الصدق11الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباطالا معامل الأبعادالمحاور

كي
سلو

م ال
نظی

 الت
ور

مح

0.7830.000**بعد التعلم-
0.5070.000**بعد القرارات و الاتجاهات-
0.4540.000**بعد الدافعیة-
0.4480.001**بعد الشخصیة-
0.5920.000**بعد الإدراك-

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا أبعادمحور السلوك التنظیميمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع 
دالة عند مستوى لمحورالمجموع الكلي لوبینلهذا المحورالمكونة لأبعاد، فكل معاملات الارتباط بین االمحور

) وهو 0.783) وبین (0.448)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01معنویة (
صادقة لما وضعت لقیاسه.أبعاد المحورما یدل على أن جمیع 

جودة الخدمات: لثانيالاتساق الداخلي لعبارات المحور ا.ب
بعد الملموسیةالإتساق الداخلي ل

بعد الملموسیةالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 12الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

د ا
بع

سیة
مو

مل

یتوفر البنك على كل المعدات والأجهزة . 16
.اللازمة

**0.8610.000

0.4360.001**.مظهرا لائقاBADRیملك موظفو. 17
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0.8450.000**.لبنك خدمات متنوعة وسریعةیوفر ا. 18
).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا بعد الملموسیةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة لبعدوبین المجموع الكلي للهذا البعد، فكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة بعدال
) وهو ما یدل 0.861) وبین (0.436)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01(

على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.
 الداخلي لبعد الإعتمادیةالإتساق

بعد الاعتمادیةالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 13الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

عد 
ب

ا
دیة

تما
لإع

جهودا كبیرة لفهم BADRیبذل موظفوا. 19
0.7110.000**.ءالعملا

یقدم موظفو البنك الخدمات في الأوقات . 20
0.4230.001**.المحددة

تلتزم المؤسسة بتعویض العمیل في حالة .21
.حدوث خطأ في تقدیم الخدمة

**0.7420.000

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا بعد الاعتمادیةأن جمیع عبارات من خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح
دالة عند مستوى معنویة لبعدوبین المجموع الكلي للهذا البعد، فكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة بعدال
ل ) وهو ما ید0.742) وبین (0.423)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01(

على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.
الإتساق الداخلي لبعد الأمان و الثقة

بعد الأمان و الثقةالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 14الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

ثقة
و ال

ن 
لأما

د ا
ابةللإجیمتلك الموظفون المعلومات الكافیة .22بع

.عن أسئلة العملاء
**0.8030.000

على سریة المعاملات BADRیحافظ موظفو.23
0.4290.001**.للعملاء وخدمتهم
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یتعامل الموظفون مع العملاء على أنهم .24
0.8280.000**.ضیوف

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSالطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا بعد الأمان و الثقةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة لبعدوبین المجموع الكلي للهذا البعد، فكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة بعدال
) وهو ما یدل 0.828) وبین (0.429قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین ()، كما أن كل0.01(

على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.
الإتساق الداخلي لبعد التعاطف

بعد التعاطفالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 15الجدول رقم (

ةمستوى المعنویرتباط الا معامل العباراتالجزء

د ا
بع

طف
تعا

ل

تلبیة حاجات ورغبات إلىیسعى الموظفون .25
.عملائها الخاصة

**0.4340.001

0.4510.001**.یقدم الموظفون خدمات بطریقة مهنیة ولطیفة.26
مع جمیع العملاء BADRیتعامل موظفو.27

0.8860.000**.بنفس الطریقة ودون تمییز

).0.01، ** مستوى دلالة إحصائیة عند ()0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

، بعدتساهم في زیادة ثبات هذا البعد التعاطفمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة لبعدي لوبین المجموع الكللهذا البعدفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة 

) وهو ما یدل 0.886) وبین (0.434)، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (0.01(
على أن جمیع عبارات البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

الإتساق الداخلي لبعد الإستجابة
ستجابةبعد الإالداخلي لفقرات): اختبار الصدق 16الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل العباراتالجزء

بعد
ابة

ستج
الإ

0.8390.000**.یحترم الموظفون ساعات العمل الرسمیة.28
إجراءاتبتسهیل BADRیقوم موظفو.29

.الحصول على الخدمة
*0.3370.012
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زبائنهم في أراءBADRیأخد موظفو بنك.30
0.7230.000**.عین الاعتبار

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا بعد الاستجابةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات 
دالة عند مستوى معنویة لبعدوبین المجموع الكلي للهذا البعدالمكونة ، فكل معاملات الارتباط بین العبارات بعدال
، كما أن كل قیم ) بالنسبة للعبارة الثانیة0.05بالنسبة للعبارة الأولى و الثالثة و بمستوى معنویة ()0.01(

رات ) وهو ما یدل على أن جمیع عبا0.839) وبین (0.337معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (
البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

الاتساق الداخلي لأبعاد محور جودة الخدمة
لأبعاد محور جودة الخدمةالداخلي ): اختبار الصدق 17الجدول رقم (

مستوى المعنویةرتباط الا معامل الأبعادالمحاور

دمة
الخ

دة 
جو

ور 
مح

0.6440.000**الملموسیة-
0.3820.004**الإعتمادیة-
0.3280.011*مان و الثقةالأ-
0.3020.025*التعاطف-
0.7710.000**الإستجابة-

).0.01)، ** مستوى دلالة إحصائیة عند (0.05* مستوى دلالة إحصائیة عند (
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

تساهم في زیادة ثبات هذا الخدمةأبعادمحور جودةمن خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع 
دالة عند مستوى لمحوروبین المجموع الكلي للهذا المحورالمكونة لأبعاد، فكل معاملات الارتباط بین االمحور

) بالنسبة 0.05بالنسبة لأبعاد الملموسیة، الاعتمادیة و الاستجابة و دالة عند مستوى معنویة ()0.01معنویة (
) وبین 0.302، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین (و التعاطفلبعدي الأمان و الثقة

صادقة لما وضعت لقیاسه.أبعاد المحور) وهو ما یدل على أن جمیع 0.771(
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ثبات الاستبیان :.1

ة الدراسة أكثر یقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الأخیرة نفس النتیجة لو تم اعادة توزیعها على أفراد عین
من مرة وتحت نفس الظروف والشروط بمعنى الاستقرار في نتائجها.

ومعامل الثبات یأخذ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، و 
معامل ألفا كرونباخ كلما اقترب من الصفر كان الثبات منخفضا، وقد تم التحقق من ثبات الاستبانة من خلال 

وذلك كما یلي: 

0.6ضعیفا: إذا كان معامل ألفا كرونباخ أقل من.
) 0.7و 0.6مقبولا: إذا كان معامل ألفا كرونباخ یتراوح بین.(
) 0.8و 0.7جیدا: إذا كان معامل ألفا كرونباخ یتراوح بین.(
0.8ممتازا : إذا كان معامل ألفا كرونباخ أكبر من.

ة في الجدول التالي :والنتائج موضح
: معاملات الثبات الفاكرونباخ)18(الجدول رقم

مستوى الثبات.معامل الثبات الفاكرونباخالمحور
ممتاز0.868السلوك التنظیمي

ممتاز0.823جودة الخدمة
ممتاز0.908الاستبیان ككل

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

یتضح لنا أن معامل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة والاستبیان ككل یتراوح بین 18رقم لال الجدول من خ
، وهذا یعني وجود استقرار بدرجة ممتازة في نتائج الاستبیان وعدم تغیرها بشكل كبیر فیما لو 0.908و 0.823

لكلي هي الأخرى ممتازة، حیث بلغ معدل تم إعادة توزیعه على أفراد العینة أكثر من مرة، كما أن درجة الثبات ا
مما یدل على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات ممتازة تبرر استخدامها لأغراض هذه ، %90,8الثبات الكلي 

الدراسة.
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المبحث الثالث : عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة.
تكمن في البیانات الشخصیة، وأبعاد محور في هذا المبحث سوف نتطرق إلى نتائج متغیرات الدراسة والتي

السلوك التنظیمي، اضافة إلى أبعاد محور تقییم جودة الخدمات المقدمة.

المطلب الأول : عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة.
وى الشخصیة والوظیفیة لأفراد العینة تم توزیعها حسب متغیر:  الجنس، السن ، المستللتعرف على الخصائص
التعلیمي، الدخل، المهنة.

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس :.1
أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس كما هو مبین في الجدول التالي:یتوزع

): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس.19الجدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالجنس
%3767.3ذكر
%1832.7أنثى

%55100المجموع
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

فردا أي بنسبة 37أن المجتمع ذكوري أي تغلب علیه فئة الذكور بما یعادل أعلاهالجدولیتضح من 
إلى أن فئة وهذا راجع مفردة.18تعود لجنس الإناث، اي ما یعادل %32.7، فیما النسبة المتبقیة أي 67.3%

الذكور أكثر تنقلا من النساء، وأیضا یمكن أن تعود هذه النتائج إلى طبیعة المجتمع الجزائري الذي یغلب علیه 
العنصر الرجالي، حیث أن العمل في مثل هذه المؤسسات یحتاج جهد عضلي وذلك من أجل القدرة على 

نتاج والتحكم فیها، أي أن هذا النوع من العمل لا استعمال مختلف الوسائل اللازمة للقیام بعملیات التحویل والإ
یتناسب مع البنیة الجسمیة للعنصر النسوي ولا حتى میولاتهن.

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن :.2

أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن كما یوضحه الجدول التالي:جاء توزیع 

راد عینة الدراسة حسب متغیر السن.: توزیع أف)20(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالسن
%3461.8سنة30أقل من إلى20من 
%1527.3سنة40أقل من إلى30من 
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%0610.9سنة50أقل من إلى40من 
%0000سنة فأكثر50

%55100المجموع
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن، حیث نلاحظ أن أغلبیة أفراد أعلاهالجدولیتضح من 
، تلیها %61.8فردا أي بنسبة قدرها 34سنة بما یعادل 30أقل من إلى20عینة الدراسة تتراوح أعمارهم من 

، %27.5فردا أي بنسبة قدرها 15ل سنة بما یعاد40أقل من إلى30فئة الأفراد الذین تتراوح أعمارهم من 
أفراد أي بنسبة قدرها 06سنة بما یعادل 50أقل من إلى40وأخیرا فئة الأفراد الذین تتراوح أعمارهم من 

ولعل ذلك یرجع لخصوصیة هذا العمل الذي یرتبط سنة فأكثر.50، فیما لم یتم تسجیل أفراد أعمارهم 10.9%
عملاء الأمر الذي یحتاج مهارات تعطیه قابلیة للتعامل، والتفاوض مع العملاء أي أولا بالمهارة في التعامل مع ال

الخبرة الاجتماعیة ثم إلى المرونة في التعامل مع كل جدید، هذه المرونة التي تقل وتضعف مع تقدم السن، 
صر القابلیة حیث نجد أن نسبة الشباب هي الصفة الغالبة على أفراد مجتمع الدراسة، حیث یمتلك الشباب عن

والقدرة على اكتساب المهارات، وأیضا تطویر القدرات.

سنة.50ومنه ستنتج أن مجتمع الدراسة مجتمع فتي لأن أغلب أفراد عینة الدراسة تقل عن 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي :.3
ول التالي:مي كما هو مبین في الجدیتوزع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلی

: توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي.)21(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالمستوى التعلیمي
%2138.2ثانوي

%2749.1جامعي
%0712.7دراسات علیا

%55100المجموع
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

من الجدول أعلاه توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي، حیث نلاحظ أن أغلبیة یتضح
، تلیها فئة الأفراد ذوي %49.1فردا بنسبة قدرها 27أفراد عینة الدراسة ذو مستوى جامعي أي ما یعادل 

ي الدراسات العلیا بما یعادل ، وأخیرا فئة الأفراد ذو %38.2فردا أي بنسبة قدرها 21المستوى الثانوي بما یعادل 
.حیث نجد أن أغلب الترقیات في المناصب الإداریة یشترط فیها شهادات %12.7أفراد أي بنسبة قدرها 07
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جامعیة، وهذا ما جعل غالبیة الموظفین في الإدارات هم من حملة الشهادات الجامعیة، كما یمكن تفسیر هذه 
ذي عرفته الجزائر مؤخرا، بسبب سیاسة التوسع في التعلیم العالي.النتیجة بالتحسن في المستوى التعلیمي ال

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل :.4
:یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل كما هو مبین في الجدول التالي

: توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الدخل.)22(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالدخل
%1323.6دج18000من أقل 
%1323.6دج30000دج إلى أقل من  18000من 
%.1120دج45000دج إلى أقل من30000من 

%1832.8دج فأكثر45000
%55100المجموع
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

متغیر الدخل، حیث نلاحظ أن أغلبیة أفراد یتضح من الجدول أعلاه توزیع أفراد عینة الدراسة حسب 
، تلیها فئتي %32.8فردا أي بنسبة قدرها 18دج فأكثر بما یعادل 45000عینة الدراسة یتراوح دخلهم من 

فردا لكل فئة أي 13ب 45000دج إلى أقل من 30000دج و من 18000الأفراد الذین دخلهم  أقل من 
11دج بما یعادل 45000دج إلى 30000فراد الذین یتراوح دخلهم من، وأخیرا فئة الأ%6.23بنسبة قدرها 

. نلاحظ أن الفئة الرابعة هي الأكثر كون أغلب أفراد العینة یقومون بممارسة الأعمال 20%فردا أي بنسبة قدرها 
الحرة.

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنة :.5
و مبین في الجدول التالي:كما هالمهنةیتوزع أفراد عینة الدراسة حسب

: توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنة.)23(الجدول رقم 

النسبة المئویة التكرارالمهنة
%1629.1موظف

%3767.3أعمال حرة
%023.6متقاعد

%55100المجموع
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:
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ل أعلاه أن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنة، حیث نلاحظ أن أغلبیة أفراد عینة یتضح من الجدو 
، تلیها فئة الأفراد الموظفین %67.3فردا أي بنسبة قدرها 37الدراسة هم من أصحاب المهن الحرة بما یعادل 

) أي بنسبة 02فردین اثنین (، وأخیرا فئة المتقاعدین بما یعادل %29.1فردا أي بنسبة قدرها 16بما یعادل 
. %67.3فرد بنسبة 37. حیث نلاحظ أن الفئة الأكبر هي فئة الأعمال الحرة والذي بلغ عددهم %3.6قدرها 

و قد یعود هذا الارتفاع كون البنك یستقبل مجموعة من المستثمرین وذلك من أجل حفظ الأموال والحصول على 
تنمیة الاقتصاد.فوائد بدون مقابل وبالتالي المساهمة في 

المطلب الثاني : عرض النتائج المتعلقة بالسلوك التنظیمي وتقییم جودة الخدمات المقدمة :
یتناول هذا المطلب التحلیل الإحصائي الوصفي، المتمثل في المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، والغرض 

توى السلوك التنظیمي وكذلك تقییم جودة من حساب هذه المتوسطات هو معرفة آراء المستوجبین لمعرفة هل مس
وكالة الطاهیر.–BADRالخدمات المقدمة في بنك 

أولا : عرض النتائج الخاصة بأبعاد السلوك التنظیمي :
) أبعاد. 05) فقرة موزعة على (15المتغیر المستقل في هذه الدراسة، ویتضمن (یمثل محور السلوك التنظیمي 
لتنظیمي في المؤسسة محل الدراسة، قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراف ومن أجل معرفة واقع السلوك ا

المعیاري لكل فقرة وكل بعد وكذلك ترتیب هذه الفقرات حسب متوسطاتها الحسابیة.
:.عرض النتائج الخاصة بعد التعلم1

اف المعیاري لفقرات )، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحر 03إلى01) فقرات( من 3یتضمن بعد التعلم (
هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

جابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد التعلمالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإ:)24( الجدول رقم

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

بالخبرة BADRموظفو بنكتمیزی.7
اللازمة حول الخدمات المقدمة

2مرتفعة3.451.184

معارف جدیدة بشكل BADRموظفول.8
دوري بسیاسات الشركة

3متوسطة3.361.223

مهارات في BADRموظفو بنكیكتسب.9
مجالات مختلفة

1مرتفعة3.491.200

بعد المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي ل
التعلم

/مرتفعة3.471.001

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:
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یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص 
- 4.20[والذي یقع ضمن المجال3.47بعد التعلم، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد عینة الدراسة یولون 1.001حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]3.41
یكتسب"3أهمیة كبیرة لبعد التعلم والواضح ذلك في معظم إجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت العبارة رقم 

وانحراف 3.49في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي قدره لفة"مهارات في مجالات مختBADRموظفو بنك
بالخبرة اللازمة حول BADRیتمیز موظفو بنك " 1، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.200معیاري قدره 

، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ 1.184وانحراف معیاري قدره 3.45"، بمتوسط حسابي قدره الخدمات المقدمة
3.36" بمتوسط حسابي قدره معارف جدیدة بشكل دوري بسیاسات الشركةBADRلموظفو"3بارة رقم الع

.1.223وانحراف معیاري قدره 

.عرض النتائج الخاصة ببعد الاتجاهات :2
)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 06إلى 04) فقرات ( من 03بعد الاتجاهات (یتضمن

ا حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو مبین في الجدول الآتي:لفقراته وترتیبه
جابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد الاتجاهاتالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإ:)25( الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص 
[والذي یقع ضمن المجال3.42بعد الاتجاهات،حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد عینة 0.978حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]4.20-3.41
الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد الاتجاهات والواضح ذلك في معظم إجاباتهم، و في هذا السیاق جاءت العبارة 

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

یم على استعداد دائم لتقدBADRموظفو.10
خدماتهم

2مرتفعة3.451.230

بالاستجابة السریعة BADRموظفویقوم .11
لكل استفساراتي

1مرتفعة3.491.245

على حل كل BADRیعمل موظفو بنك.12
المشاكل التي أوجهها في البنك.

3متوسطة3.401.314

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي لبع 
الاتجاهات

/مرتفعة3.420.978
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لأولى  بمتوسط حسابي قدره في المرتبة ا"بالاستجابة السریعة لكل استفساراتيBADRیقوم موظفو "5رقم 
على استعداد BADRموظفو " 4، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.245وانحراف معیاري قدره 3.49

، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ 1.230وانحراف معیاري قدره 3.45"، بمتوسط حسابي قدره دائم لتقدیم خدماتهم
" بمتوسط حسابي قدره في البنك.أوجههاعلى حل كل المشاكل التي BADRیعمل موظفو بنك "6العبارة رقم 

.حیث نستنتج أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، حیث یرون أنه 1.263وانحراف معیاري قدره 3.40
ملائم من حیث الاستعداد في تقدیم الخدمات ووضوح المسؤولیات، وهو توجه إیجابي في أراء الزبائن نحو 

ات كأحد أبعاد السلوك التنظیمي.الاتجاه

عرض اجابات بعد الدافعیة : .3
)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات 09إلى07) فقرات( من 3یتضمن بعد الدافعیة (

هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

جابات أفراد عینة الدراسة حول بعد الدافعیة.ط الحسابي والانحراف المعیاري لإالمتوس:)26(الجدول رقم 

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبدرجة الموافقة

بالجدیة في تقدیم یتصف موظفو البنك .13
خدماتهم

1مرتفعة3.441.214

حوافز قویة لتقدیم BADRموظفوملك ی.14
خدمات للزبائن

3متوسطة3.401.082

بالخدمة الجیدة BADRموظفویهتم.15
للعملاء

2متوسطة3.401.300

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 
/مرتفعة3.411.021لبعد الدافعیة

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

حرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والان
[والذي یقع ضمن المجال3.41بعد الدافعیة، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد عینة 1.021حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]4.20-3.41
7لبعد الدافعیة والواضح ذلك في معظم إجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت العبارة رقم الدراسة یولون أهمیة كبیرة

وانحراف 3.44في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي قدره "یتصف موظفو البنك بالجدیة في تقدیم خدماتهم"
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"، ة الجیدة للعملاءبالخدمBADRیهتم موظفو" 9، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.214معیاري قدره 
یملك "8، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ العبارة رقم 1.300وانحراف معیاري قدره 3.40بمتوسط حسابي قدره 

. 1.082وانحراف معیاري قدره 3.40" بمتوسط حسابي قدره حوافز قویة لتقدیم خدمات للزبائن.BADRموظفو
في تقدیم الخدمات ویمتلكون حوافز قویة بالإضافة إلى المعاملة ومنه نستنتج أن موظفو البنك یتصفون بالجدیة

الجیدة مع العملاء، وهذا ما یبرر التوجه الإیجابي لأفراد عینة الدراسة نحو بعد الدافعیة كأحد أبعاد السلوك 
التنظیمي. 

عرض اجابات بعد الشخصیة :.4

یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري )، وفیما 12إلى 10) فقرات ( من 3یتضمن بعد الشخصیة (
لفقرات هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

جابات أفراد عینة الدراسة حول بعد الشخصیة.المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإ:)27(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما 
والذي یقع ضمن 3.33یخص بعد الشخصیة، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد 0.933حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]2.61- 3.40[مجالال
عینة الدراسة یولون أهمیة معتبرة لبعد الشخصیة والواضح ذلك في معظم إجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت 

مرتبة الأولى  بمتوسط حسابي في ال"بالأخلاق العالیة في تعاملهم معيBADRیتمیز موظفو "11العبارة رقم 
BADRیتمیز موظفو "10، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.209وانحراف معیاري قدره 3.73قدره 

، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ 1.147وانحراف معیاري قدره 3.38"، بمتوسط حسابي قدره بالكفاءة في العمل
وانحراف معیاري قدره 3.29" بمتوسط حسابي قدره افة عالیةثقBADRیملك موظفو "12العبارة رقم 

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

2متوسطة3.381.147بالكفاءة في العملBADRیتمیز موظفو.16
بالأخلاق العالیة BADRیتمیز موظفو.17

في تعاملهم معي
1مرتفعة3.731.209

3متوسطة3.291.343ثقافة عالیةBADRیملك موظفو.18
المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي لبعد 

الشخصیة
/مرتفعة3.330.933
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.وهو ما یفسر أن موظفي البنك یتمیزون بالثقافةوالأخلاق العالیة في تعاملهم مع العملاء بالإضافة إلى 1.343
الكفاءة في العمل، وهذا ما جعل توجه أراء أفراد عینة الدراسة نحو الشخصیة كأحد أبعاد السلوك التنظیمي 

. بولمقم

بعد الإدراك :إجاباتعرض .5
)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات هذا 15إلى13) فقرات ( من3یتضمن بعد الإدراك (

البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:
ابات أفراد عینة الدراسة حول بعد الإدراك.جالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإ: )28( الجدول رقم

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

3متوسطة3.221.370یتصف موظفو البنك بالاستجابة السریعة لمتطلبات الزبائن.19
بالوعي بكل ما یحتاجه الزبائن مع BADRیتمیز موظفو.20

خدمات
2مرتفعة3.471.069

1مرتفعة3.561.102فهم احتیاجات الزبائنBADRستطیع موظفوی.21
/متوسطة3.390.998لبعد الإدراكالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

ت أفراد عینة الدراسة فیما یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابا
والذي یقع ضمن 3.39یخص بعد الإدراك، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد 0.998حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]2.61- 3.40[المجال
لك في معظم إجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت العبارة عینة الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد الإدراك  والواضح ذ

3.56في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي قدره "فهم احتیاجات الزبائنBADRیستطیع موظفو"15رقم 
بالوعي بكل ما BADRیتمیز موظفو"14، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.102وانحراف معیاري قدره 
، وأخیرا في المرتبة 1.069وانحراف معیاري قدره 3.47"، بمتوسط حسابي قدره ماتیحتاجه الزبائن مع خد
" بمتوسط حسابي قدره یتصف موظفو البنك بالاستجابة السریعة لمتطلبات الزبائن"13الثالثة نجذ العبارة رقم 

والمعلومات حول . حیث نستنتج أن موظفو البنك لدیهم الاستجابة الكافیة1.370وانحراف معیاري قدره 3.22
كل متطلبات الزبائن حول الخدمات المقدمة لهم، بالإضافة إلى فهم احتیاجاتهم، ولكنها لا ترقى إلى المستوى 

المطلوب، وهذا ما جعل توجه آراء أفراد عینة الدراسة نحو الإدراك كبعد من أبعاد السلوك التنظیمي متوسطا. 
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جودة الخدمات المقدمة:: عرض النتائج الخاصة بأبعاد تقییمثانیا
.عرض النتائج الخاصة بعد الملموسیة :1

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد الملموسیة): 29الجدول رقم (

.SPSSلى مخرجات برنامج من إعداد الطلبة بالاعتماد عالمصدر:

یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما 
والذي یقع ضمن 3.55یخص بعد الملموسیة، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد 0.998اري قدره حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معی]3.41- 4.20[المجال
عینة الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد الملموسیة  والواضح ذلك في معظم اجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت 

وانحراف 3.71في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي قدره "مظهرا لائقاBADRیملك موظفو"17العبارة رقم 
"، بمتوسط یوفر البنك خدمات متنوعة وسریعة"18تبة الثانیة نجذ العبارة رقم ، وفي المر 1.100معیاري قدره 
یتوفر البنك "16، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ العبارة رقم 1.143وانحراف معیاري قدره 3.65حسابي قدره 

حیث نستنتج .1.199وانحراف معیاري قدره 3.45" بمتوسط حسابي قدره على كل المعدات والأجهزة اللازمة
بأنهم یرون أنه ملائم وذلك من خلال توفیر المعدات والاجهزة اللازمة للعمل، بالإضافة إلى تنوع الخدمات 
والسرعة في تقدیمها وأیضا حسن المظهر والاستقبال، وهذا ما یبرر التوجه الإیجابي المرتفع لأفراد عین الدراسة 

نحو بعد الملموسیة كأحد أبعاد جودة الخدمة. 

عرض إجابات أفراد عینة الدراسة حول الاعتمادیة :.2

)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 21إلى19) فقرات ( من3یتضمن بعد الاعتمادیة (
لفقرات هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

جهزة یتوفر البنك على كل المعدات والأ. 16
3مرتفعة3.451.199اللازمة

1مرتفعة3.711.100مظهرا لائقاBADRیملك موظفو. 17
2مرتفعة3.651.143یوفر البنك خدمات متنوعة وسریعة. 18

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 
/مرتفعة3.550.998لبعد الملموسیة
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الاعتمادیة.بعد عینة الدراسة حول أفراد ابي والانحراف المعیاري لإجابات المتوسط الحس: )30(الجدول رقم 

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

جهودا كبیرة لفهم BADRیبذل موظفوا. 19
ءالعملا

1متوسطة3.331.199

یقدم موظفو البنك الخدمات في الأوقات . 20
المحددة

3متوسطة3.221.100

تلتزم المؤسسة بتعویض العمیل في حالة .21
حدوث خطأ في تقدیم الخدمة

2متوسطة3.271.142

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 
لبعد الاعتمادیة

/متوسطة3.300.940

spssجبرناممخرجاتإجابات أفراد عینة الدراسةو المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على

الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص یوضح 
[والذي یقع ضمن المجال3.30بعد الاعتمادیة، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي قدره 

، مما یدل على أن أفراد عینة 0.940حسب سلم لیكرث الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]3.40-2.61
الدراسة یولون أهمیة متوسطة لبعد الاعتمادیة  والواضح ذلك في معظم اجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت العبارة 

وانحراف 3.33في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي قدره "جهودا كبیرة لفهم العملBADRموظفویبذل "19رقم 
تلتزم المؤسسة بتعویض العمیل في حالة حدوث "21تبة الثانیة نجذ العبارة رقم ، وفي المر 1.199معیاري قدره 

، وأخیرا في المرتبة الثالثة 1.142وانحراف معیاري قدره 3.27"، بمتوسط حسابي قدره خطأ في تقدیم الخدمة
وانحراف 3.22" بمتوسط حسابي قدره یقدم موظفو البنك الخدمات في الأوقات المحددة"20نجذ العبارة رقم 

.ومنه نجد أن درجة موافقة أفراد العینة على بعد الاعتمادیة متوسطة، وهذا یفسر أن البنك 1.100معیاري قدره 
من خلال ما تعلق بتقدیم الخدمات والجهود المبذولة في فهم احتیاجات العملاء وأیضا فیما تعلق بتعویض 

، وهو ما جعل توجه آراء أفراد عین لمستوى المطلوباالعمیل في حالة الخطأ مقبولة، ولكنها لا ترقى إلى 
الدراسة نحو الاعتمادیة كبعد من أبعاد جودة الخدمة متوسطا.
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.عرض إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد الأمان والثقة :3

معیاري )، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف ال24إلى22) فقرات ( من 3یتضمن بعد الأمان والثقة (
لفقرات هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

.الأمان والثقةبعدعینة الدراسة حول أفراد المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات :)31(الجدول رقم 

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

عن للإجابةیمتلك الموظفون المعلومات الكافیة .22
أسئلة العملاء

2مرتفعة3.621.194

على سریة المعاملات BADRیحافظ موظفو.23
1مرتفعة4.000.923للعملاء وخدمتهم

3متوسطة3.381.269یتعامل الموظفون مع العملاء على أنهم ضیوف.24
الكلي لبعد المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 

/مرتفعة3.501.004الأمان والثقة

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما 
والذي یقع ضمن 3.50ط حسابي قدره یخص بعد الأمان والثقة، حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة مرتفعة وبمتوس

، مما یدل على أن أفراد 1.004حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]3.41- 4.20[المجال
عینة الدراسة یولون أهمیة مرتفعة لبعد الثقة والأمان والواضح ذلك في معظم اجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت 

في المرتبة الأولى  بمتوسط "على سریة المعاملات للعملاء وخدمتهمBADRیحافظ موظفو "23العبارة رقم 
یمتلك الموظفون "22، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 0.923وانحراف معیاري قدره 4.00حسابي قدره 

، 1.194وانحراف معیاري قدره 3.62"، بمتوسط حسابي قدره عن أسئلة العملاءللإجابةالمعلومات الكافیة 
" بمتوسط حسابي یتعامل الموظفون مع العملاء على أنهم ضیوف"24وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ العبارة رقم 

. وهو یفسر امتلاك إدارة البنك المعلومات الكافیة للإجابة على 1.269وانحراف معیاري قدره3.38قدره 
ل تعامل الزبائن مع البنك یزید من إقبال استفسارات وأسئلة العملاء، و العمل على توفیر الوسائل التي تسه

العملاء على طلب الخدمة بشكل كبیر، وهذا یبرر التوجه الإیجابي المرتفع لأفراد عینة الدراسة نحو بعد الأمان 
والثقة كأحد أبعاد جودة الخدمة.

عرض إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد التعاطف :.4

)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 27إلى25( من) فقرات 3یتضمن بعد التعاطف (
لفقرات هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:
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): المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد التعاطف.32الجدول رقم (

المتوسط العبارة
ابيالحس

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

تلبیة حاجات ورغبات إلىیسعى الموظفون .25
عملائها الخاصة

2مرتفعة3.651.058

1مرتفعة3.820.964یقدم الموظفون خدمات بطریقة مهنیة ولطیفة.26
مع جمیع العملاء بنفس BADRیتعامل موظفو.27

الطریقة ودون تمییز
3متوسطة2.892.052

لبعد المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي
/مرتفعة3.271.137التعاطف

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص 
[والذي یقع ضمن المجال3.27حیث نلاحظ أنه جاء بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي قدره بعد التعاطف، 

، مما یدل على أن أفراد عینة 1.358حسب سلم لیكرت الخماسي، وانحراف معیاري قدره ]3.40-2.61
لعبارة الدراسة یولون أهمیة متوسطة لبعد التعاطف  والواضح ذلك في معظم اجاباتهم، وفي هذا السیاق جاءت ا

وانحراف 3.82في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره "یقدم الموظفون خدمات بطریقة مهنیة ولطیفة" 26رقم 
تلبیة حاجات ورغبات إلىیسعى الموظفون "25، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 0.964معیاري قدره 

، وأخیرا في المرتبة الثالثة نجذ 1.058قدره وانحراف معیاري 3.65"، بمتوسط حسابي قدره عملائها الخاصة
" بمتوسط حسابي قدره مع جمیع العملاء بنفس الطریقة ودون تمییزBADRیتعامل موظفو "27العبارة رقم 

، وهو یفسر أن موظفو البنك لا یتعاملوا مع الزبائن بنفس الطریقة.2.052وانحراف معیاري قدره 2.89

راسة حول بعد الاستجابة :عرض إجابات أفراد عینة الد.5

)، وفیما یلي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 30إلى28) فقرات ( من3یتضمن بعد الاستجابة (
لفقرات هذا البعد وترتیبها حسب متوسطاتها الحسابیة، كما هو موضح في الجدول التالي:

بعدالاستجابة.عینة الدراسة حول أفراد جابات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإ: )33( الجدول رقم

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
الترتیبدرجة الموافقةالمعیاري

3متوسطة2.821.504یحترم الموظفون ساعات العمل الرسمیة.28
بتسهیل اجراءات BADRیقوم موظفو.29

1متوسطة3.401.132الحصول على الخدمة
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اراء زبائنهم في BADRیأخد موظفو بنك.30
2متوسطة2.931.184عین الاعتبار

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي 
/متوسطة2.871.059لبعد الاستجابة

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

جابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص یوضح الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإ
بعد على العبارات التي تقیسدون المستوىیبدون بشكل عام موافقة العینةأفراد بعد الاعتمادیة، حیث نلاحظ 

، وفي هذا السیاق جاءت ]2.61- 3.40[والذي یقع ضمن المجال2.87الإستجابة بمتوسط حسابي قدره 
في المرتبة الأولى  بمتوسط حسابي "الحصول على الخدمةإجراءاتیل بتسهBADRیقوم موظفو"29العبارة رقم 

موظفو بنك یأخذ"30، وفي المرتبة الثانیة نجذ العبارة رقم 1.132وانحراف معیاري قدره 3.40قدره 
BADRوأخیرا في 1.184وانحراف معیاري قدره 2.93"، بمتوسط حسابي قدره راء زبائنهم في عین الاعتبارآ ،
2.82" بمتوسط حسابي قدره یحترم الموظفون ساعات العمل الرسمیة"28الثالثة نجذ العبارة رقم المرتبة

. وهو یفسر أن إدارة البنك لا تقوم بتقدیم الخدمات كما یتوقعها العملاء، حیث أن 1.504وانحراف معیاري قدره 
هیلات والإجراءات المطلوبة لذلك الزبائن موظفو البنك لا یحترمون أوقات أعمالهم بالإضافة إلى عدم القیام بالتس

یتراجعون عن طلب الخدمة ، وهذا ما أدى إلى توجه آراء أفراد عینة الدراسة نحو بعد التعاطف كأحد أبعد جودة 
الخدمة متوسطا.  

المطلب الثالث : اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة النتائج :

اتخاذ القرار بشأن نتیجة اختبار الفرضیات:
) یعتمد على مقارنة القیمة المحتسبة مع القیمة الجدولیة عند H0قرار قبول أو رفض فرضیة العدم(إن

.αمع مستوى المعنویة Sigأو بمقارنة مستوى الدلالة 0.05مستوى المعنویة 
قاعدة القرار:

قرار الإحصائي فالαاكبر من قیمة Sigعندما تكون القیمة المحسوبة اصغر من القیمة الجدولة و قیمة - 

.H0یكون بقبول 

فالقرار الإحصائي αاصغر من قیمة Sigعندما تكون القیمة المحسوبة اكبر من القیمة الجدولة و قیمة - 

.H1یكون بقبول 

أولا : اختبار الفرضیة الأولى :

النحوعلىوالبدیلةالصفریةالفرضیةصیاغةوستكون،T testاختبار طریقعنالفرضیةهذهباختبارسنقوم
:التالي
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)0H:( تتمیز الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر بجودة عالیة.لا

)1H:(.تتمیز الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر بجودة عالیة

: اختبار الفرضیة الأولى.)34(الجدول رقم 

الانحراف tقیمة tالجدولیة Sigمستوى الموافقة
يالمعیار 

المتوسط 
الحسابي

القرار الإحصائي 
Hحول 

H0قبول 0.1091.6741.6300.8683.19متوسطة
.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
القرار الإحصائي:-

"t و "1.674" المجدولة  تساويt 1.630" المحسوبة تساوي
Sig =1090. وα =0.05

>" المحسوبة و t">لمجدولة  " اtأي: " Sigα

H1ونرفض الفرضیة H0نقبل الفرضیة نإذ

تتمیز الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر بجودة عالیة، و هذا ما یدعمه لاأي أنه
، و ]3.60-2.41[و هو ینتمي إلى المجال 3.19المتوسط الحسابي لمحور جودة الخدمة الذي یساوي 

مستوى تقییم جودة الخدمة متوسط و دون المستوى.بالتالي 

:ختبار الفرضیة الرئیسیةثانیا : ا

تنص الفرضیة الرئیسیة الثانیة على:

عند مستوى "یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة 
.)α=)5%المعنویة

)0H:(عند مستوى في بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظ
.)α=)5%المعنویة

)1H:( عند مستوى یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة
.)α=)5%المعنویة

والنتائج موضحة في الجدول التالي :
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ئیسیة : اختبار الفرضیة الر )35(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
ر الإحصائي:القرا- 1

"t و "1.674" المجدولة  تساويt 2.554" المحسوبة تساوي
Sig =140.0 وα =0.05

Sig>α" المحسوبة و t"<" المجدولة  tأي: "
H1ونقبل الفرضیة H0نرفض الفرضیة :إذن

د عنیوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة معناه انھ 
.)α=)5%مستوى معنویة

.) مما یدل على ثبات معنویة معامل الانحدار البسیط%5وهي أقل من مستوى المعنویة(Sig =0.014قیمة -2
السلوك التنظیمي و جودة هذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیة بین R =(0.331(قیمة - 3

الخدمة المقدمة.
قادر السلوك التنظیميتدل على وجود قدرة تفسیریة ضعیفة، حیث أن عنصر هذه القیمة R20.110=قیمة - 4

%89من المتغیرات التي تحدث في نموذج خط الانحدار، أما باقي المتغیرات %11على تفسیر ما نسبته 
الانحدار.متغیرات خارج نموذج خط إلىیعود تفسیرها 

الفرضیات الفرعیة :

الفرضیة الفرعیة الأولى:.1

لفرضیة الفرعیة الأولى على:تنص ا

عند "یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الملموسیة لجودة الخدمات المقدمة 
.)α=)5%معنویةمستوى

المتغیرالتابع

المتغیر المستقل

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

H1قبول 2.5541.6740.3310.1100.014السلوك التنظیمي
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)0H:( لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الملموسیة لجودة الخدمات
.)α=)5%معنویةوىعند مستالمقدمة 

)1H:( یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الملموسیة لجودة الخدمات المقدمة
.)α=)5%معنویةعند مستوى

والنتائج موضحة في الجدول التالي:

الفرعیة الأولى: اختبار الفرضیة)36(الجدول رقم 

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
القرار الإحصائي:- 1

"t و "1.674" المجدولة  تساويt 1.816" المحسوبة تساوي
Sig =470.0 وα =0.05

Sig>α" المحسوبة و t"<" المجدولة  tأي: "
H1ونقبل الفرضیة H0نرفض الفرضیة :إذن

لجودة الخدمات بعد الملموسیةیوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر علىمعناه انھ 
.)α=)5%عند مستوى المعنویةالمقدمة 

) مما یدل على ثبات معنویة معامل الانحدار %5وهي أقل من مستوى المعنویة(Sig =0.047قیمة -2
.البسیط

السلوك التنظیمي و بین ضعیفةهذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیةR =(0.242(قیمة - 3
جودة الخدمة المقدمة.

المتغیرالتابع

المستقلالمتغیر

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

1Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

H1قبول 1.8161.6740.2420.0590.047السلوك التنظیمي
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قادر السلوك التنظیميفسیریة ضعیفة، حیث أن عنصر هذه القیمة تدل على وجود قدرة تR20.059=قیمة - 4
من المتغیرات التي تحدث في نموذج خط الانحدار، أما باقي المتغیرات %5.90على تفسیر ما نسبته 

الانحدار.متغیرات خارج نموذج خط إلىیعود تفسیرها 94.10%

الفرضیة الفرعیة الثانیة.2
تنص الفرضیة الفرعیة الثانیة على:

عند جد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإعتمادیة لجودة الخدمات المقدمة "یو 
.")α=)5%معنویةمستوى

)0H:( لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإعتمادیة لجودة الخدمات
.)α=)5%معنویةعند مستوىالمقدمة 

)1H:(ثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإعتمادیة لجودة الخدمات المقدمة یوجد أ
.)α=)5%معنویةعند مستوى

والنتائج موضحة في الجدول التالي :

): اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة37الجدول رقم (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
القرار الإحصائي:- 1

"t و "1.674" المجدولة  تساويt 1.868" المحسوبة تساوي
Sig =440.0 وα =0.05

Sig>α" المحسوبة و t"<" المجدولة  tأي: "
H1ونقبل الفرضیة H0نرفض الفرضیة :إذن

المتغیرالتابع

المتغیر المستقل

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

H1قبول 1.8681.6740.2480.0620.044السلوك التنظیمي
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معناه انه یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإعتمادیة لجودة 
α.الخدمات المقدمة عند مستوى معنویة =(5%)

- %) مما یدل على ثبات معنویة معامل الانحدار 5ل من مستوى المعنویة(وهي أقSig= 0.067قیمة2
.البسیط
- هذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیة بین السلوك التنظیمي و بعد 0.248 = (R)قیمة3

.الإعتمادیة لجودة الخدمة المقدمة
R2قیمة  - 4 ضعیفة، حیث أن عنصر السلوك التنظیمي هذه القیمة تدل على وجود قدرة تفسیریة 0.062=

% من المتغیرات التي تحدث في بعد الإعتمادیة لنموذج خط الانحدار، أما باقي 6.2قادر على تفسیر ما نسبته 
% یعود تفسیرها إلى متغیرات خارج نموذج خط الانحدار.93.8المتغیرات 
الفرضیة الفرعیة الثالثة.3

ى:تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة عل
"یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الأمان و الثقة لجودة الخدمات المقدمة 

.")α=)5%معنویةعند مستوى

)0H:( لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الأمان و الثقة لجودة الخدمات
.)α=)5%معنویةعند مستوىالمقدمة 

)1H:( یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الأمان و الثقة لجودة الخدمات
.)α=)5%معنویةعند مستوىالمقدمة 

والنتائج موضحة في الجدول التالي :
): اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة38الجدول رقم (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

المتغیرالتابع

تقلالمتغیر المس

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

0Hقبول 1.4801.6740.1990.0400.145السلوك التنظیمي
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التفسیر:
القرار الإحصائي:- 1

"t و "1.674" المجدولة  تساويt1.480محسوبة تساوي " ال
Sig =0.145 وα =0.05

.Sig<αو" المحسوبة t">" المجدولة  tأي: "
.H1ونرفض الفرضیة H0الفرضیة نقبل:إذن

یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الأمان و الثقة لجودة معناه انھ لا 
.)α=)5%معنویةعند مستوىالخدمات المقدمة 

ثبات معنویة معامل الانحدار عدم) مما یدل على%5من مستوى المعنویة(كبروهي أSig =1.480قیمة -2
.البسیط

السلوك التنظیمي وبعد هذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیة بین R =(0.199(قیمة - 3
الأمان و الثقة  لجودة الخدمة المقدمة.

، حیث أن عنصر جدا یمكن إهمالهاالقیمة تدل على وجود قدرة تفسیریة ضعیفةهذه R20.040=قیمة - 4
نموذج لبعد الأمان و الثقةمن المتغیرات التي تحدث فيفقط %4قادر على تفسیر ما نسبته السلوك التنظیمي

الانحدار.متغیرات خارج نموذج خط إلىیعود تفسیرها %96خط الانحدار، أما باقي المتغیرات 

فرضیة الفرعیة الرابعةال.3

تنص الفرضیة الفرعیة الرابعة على:

عند "یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة 
.")α=)5%معنویةمستوى

)0H:( دة الخدمات لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد التعاطف لجو
.)α=)5%معنویةعند مستوىالمقدمة 

)1H:( یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة
.)α=)5%معنویةعند مستوى

والنتائج موضحة في الجدول التالي :
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): اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة39الجدول رقم (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
القرار الإحصائي:- 1

"t" و "1.674المجدولة  تساويt 4.658" المحسوبة تساوي
Sig =0.000 وα =0.05

.Sigα<" المحسوبة و t"<" المجدولة  tأي: "
.H1ونقبل الفرضیة H0الفرضیة نرفض:إذن

یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد التعاطف لجودة الخدمات معناه 
.)α=)5%مستوىمعنویةعند المقدمة 

) مما یدل علىثبات معنویة معامل الانحدار %5من مستوى المعنویة(كبروهي أSig =0.000قیمة -2
.البسیط

السلوك التنظیمي وبعد هذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیة بین R =(0.539(قیمة - 3
التعاطف  لجودة الخدمة المقدمة.

قادر على السلوك التنظیميذه القیمة تدل على وجود قدرة تفسیریة، حیث أن عنصر هR20.290=قیمة - 4
نموذج خط الانحدار، أما باقي المتغیرات بعد التعاطفلمن المتغیرات التي تحدث فيفقط %29تفسیر ما نسبته 

الانحدار.متغیرات خارج نموذج خط إلىیعود تفسیرها 71%

خامسةالفرضیة الفرعیة ال.4

الفرضیة الفرعیة الخامسة على:تنص

عند "یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإستجابة لجودة الخدمات المقدمة 
.")α=)5%معنویةمستوى

التابعالمتغیر

المتغیر المستقل

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

H1قبول 4.6581.6740.5390.2900.000السلوك التنظیمي
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)0H:( لا یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإستجابة لجودة الخدمات
.)α=)5%معنویةمستوىعندالمقدمة 

)1H:( یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإستجابة لجودة الخدمات المقدمة
.)α=)5%معنویةعند مستوى

والنتائج موضحة في الجدول التالي:

): اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة40الجدول رقم (

.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

التفسیر:
القرار الإحصائي:- 1

"t و "1.674" المجدولة  تساويt 3.027" المحسوبة تساوي
Sig =0.004 وα =0.05

.Sigα<" المحسوبة و t"<" المجدولة  tأي: "
.H1ونقبل الفرضیة H0الفرضیة نرفض:إذن

یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الاستجابة لجودة الخدمات معناه انھ 
.)α=)5%عند مستوى المعنویةالمقدمة 

) مما یدل علىثبات معنویة معامل الانحدار %5من مستوى المعنویة(أصغروهي Sig =0.004قیمة -2
.البسیط

السلوك التنظیمي وبعد هذه القیمة موجبة یعني أن هناك علاقة ارتباط طردیة بین R =(0.384(قیمة - 3
الأمان و الثقة  لجودة الخدمة المقدمة.

التابعالمتغیر

ر المستقلالمتغی

Tالإحصائیة 

RR2Sig

القرار 
الإحصائي 

Hحول 
قیمة 

محتسبة
قیمة 

جدولیة

H1قبول 3.0271.6740.3840.1470.004السلوك التنظیمي
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قادر السلوك التنظیمي، حیث أن عنصر مقبولةدل على وجود قدرة تفسیریة هذه القیمة تR20.147=قیمة - 4
نموذج خط الانحدار، أما باقي بعد الإستجابةلمن المتغیرات التي تحدث في%14.70على تفسیر ما نسبته 

الانحدار.متغیرات خارج نموذج خط إلىیعود تفسیرها %85.30المتغیرات 
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الفصلخلاصة

تطرقنا في هذا الفصل إلى الجانب التطبیقي للدراسة، لمعرفة أثر السلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر على 
، حیث توصلنا إلى وجود مستوى متوسط لجودة الخدمة المقدمة في البنك محل (BADR)جودة الخدمة المقدمة 

ة الفرضیة الثانیة وتوصلنا إلى وجود أثر الدراسة، وهو ما ینفي صحة الفرضیة الأولى، كما قمنا باختبار صح
للسلوك التنظیمي على جودة الخدمات المقدمة في البنك محل الدراسة، كما توصلنا أن السلوك التنظیمي یفسره 
بعدا التعاطف والاستجابة، حیث توجد قدرة تفسیریة ضعیفة للسلوك التنظیمي على بعدي الملموسیة و الاعتمادیة 

ا لا یوجد تأثیر على بعد الأمان و الثقة.لجودة الخدمة بینم
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من خلال هذه الدراسة واعتمادا على الأدبیات النظریة للفصل الأول والثاني،  نجد أن السلوك التنظیمي  
یعتبر من المجالات الحدیثة الي یتطرق إلیها الباحثون في مجال الإدارة وتبرز أهمیة هذا المجال في كونه 

خلا یجمع بین النظري والتطبیقي، فهو لا یقتصر على مجرد استخلاص المبادئ والأسس العلمیة المرتبطة مد
بسلوك الأفراد والجماعات داخل المؤسسات، بل یمتد إلى توفیر مجموعة من الأدوات والأسالیب العلمیة 

التطبیقیة التي یممن استخدامها في علاج المشكلات التنظیمیة الإداریة .

السمة البارزة للمؤسسات الخدمیة الناجحة، التي تسعى دائما للبقاء والاستمرار أصبحتالخدمةجودة أن ثحی
في ظل المنافسة  الشدیدة لذلك فهي تهتم بعنصر الجودة باعتباره العنصر الأساسي الذي یعمل على جذب أكبر 

قیق الربح.عدد ممكن من الزبائن وكسب رضاهم، وبالتالي اكتساب حصة سوقیة وتح

عبارة عن دراسة حالة بنك بدر وكالة الطاهیر حیث تم التطرق في هذا الفصل إلى وقد كان الجانب التطبیقي 
التعریف بالبنك وتطرقنا أیضا إلى الأدوات والطرق الاحصائیة المناسبة وتحلیل بیانات الاستبیان لأجل توضیح 

.ت المقدمة في البنكأراء عینة الدراسة (زبائن البنك) حول جودة الخدما

أولا : نتائج الدراسة 

من خلال ما تم تناوله في دراستنا للجانب النظري والتطبیقي توصلنا إلى نتائج یمكن إجمال أهمها فیا یلي: 

النتائج النظریة - 1
 السلوك التنظیمي مجال یهتم بمعرفة كل جوانب السلوك الانساني في المؤسسات بهدف  زیادة الفعالیة

میة.التنظی
 السلوك التنظیمي ینطوي على دراسة السلوك الانساني في المواقف التنظیمیة وحدود التفاعل بین الفرد

والجماعة والمؤسسة.
. یعتمد السلوك التنظیمي  على معرفة علمیة بكیفیة التفسیر والتنبؤ بسلوك الآخرین والتحكم فیه
اجیة و الرضا الوظیفي.تتمثل أبرز نواتج السلوك التنظیمي في الأداء والإنت
 یتمیز السلوك التنظیمي بالتعقید، حیث تشترك في تشكیله مجموعة من المحددات الفردیة والجماعیة

والتنظیمیة.
 یتحدد السلوك التنظیمي من خلال المحددات الفردیة والجماعیة والتنظیمیة والتي تؤثر علیه مما یستوجب

لأفراد نحو أهدافها المنشودة.على المؤسسة دراستها لضمان توجیه سلوك ا
 یمارس الأفراد داخل بیئة العمل أربعة أنماط متباینة من السلوك التنظیمي تختلف تبعا لتفاعل درجة

التأهیل الاجتماعي التنظیمي والتفردیة وهي: السلوك الانعزالي، السلوك الاتقائي، السلوك الإبداعي، 
والسلوك المتمرد.
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تجعلها مختلفة عن باقي الخدمات والتي تهدف إلى تحقیق رضا الزبائن.تتمیز الخدمات بعدة خصائص
 یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات بقدرة المؤسسة على تلبیة حاجات ورغبات زبائنها بشكل یتوافق

مع توقعاتهم.
.رضا الزبائن یتحقق بمقارنة بینما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة
لخدمات تكمن في كیفیة حصول الزبون على الخدمة لأنه لا یحصل على شيء إن المشكلة الأساسیة في ا

ملموس وإنما یحصل على مجموعة من المنافع.
.أن جودة الخدمات تهدف إلى تحسین وتطویر صورة المؤسسة وتحقیق الأرباح والحفاظ على الاستمراریة
جابة ، التعاطف، الأمان)م أبعاد  جودة الخدمات( الملموسیة ، الاعتمادیة، الاستهتتمثل أ
 أن الجودة تعتمد على تصور العمیل لذى وجب على المنظمة البحث عن الطرق والوسائل لتطویر

وتحسین جودة الخدمة.
النتائج المتعلقة بالدراسة التطبیقیة- 1

 وبانحراف معیاري3.47حیث بلغ المتوسط حسابي أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد التعلم ،
؛1.001قدره 
وانحراف معیاري قدره 3.42وبمتوسط حسابي قدره أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد الاتجاهات ،

؛0.978
وانحراف معیاري 3.41یة حیث بلغ المتوسط الحسابي أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة كبیرة لبعد الدافع ،

؛1.021قدره 
 وانحراف 3.55كبیرة لبعد الملموسیة حیث بلغ المتوسط الحسابي أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة ،

؛0.998معیاري قدره 
 وانحراف 3.50حیث بلغ المتوسط الحسابي أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة مرتفعة لبعد الثقة والأمان ،

؛1.004معیاري قدره 
وانحراف 3.30متوسط الحسابي أفراد عینة الدراسة یولون أهمیة متوسطة لبعد الاعتمادیة حیث بلغ ال ،

؛0.940معیاري قدره 
حیث بلغ المتوسط الحسابي تتمیز الخدمات المقدمة من طرف بنك بدر وكالة الطاهیر بجودة عالیةلا ،

؛3.19لمحور جودة الخدمة 
لكن بقدرة یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على جودة الخدمات المقدمة ،

% فیعود تفسیرها إلى متغیرات 89، أما ما نسبته %11المتغیرین، قدرت  بـ ریة ضعیفة بین تفسی
خارجیة؛
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 یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على  بعد الملموسیة لجودة الخدمات
% فیعود 94.10،  أما ما نسبته %5.9قدرت  بـ  المتغیرین،، لكن بقدرة تفسیریة ضعیفة بین المقدمة

تفسیرها إلى متغیرات خارجیة؛
 یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الإعتمادیة لجودة الخدمات

% فیعود 93.8،  أما ما نسبته %6.2لكن بقدرة تفسیریة ضعیفة بین المتغیرین، قدرت  بـ  ، المقدمة
تفسیرها إلى متغیرات خارجیة؛

للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الأمان و الثقة لجودة الخدمات لا یوجد أثر
% فیعود تفسیرها 96،  أما ما نسبته %4، لكن بقدرة تفسیریة ضعیفة بین المتغیرین، قدرت  بـ  المقدمة

إلى متغیرات خارجیة؛
عد التعاطف لجودة الخدمات یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على ب

% من المتغیرات التي 29، حیث أن عنصر السلوك التنظیمي قادر على تفسیر ما نسبته المقدمة
% یعود تفسیرها إلى متغیرات خارجیة؛71تحدث في بعد التعاطف، أما باقي المتغیرات 

بة لجودة الخدمات یوجد أثر للسلوك التنظیمي لموظفي بنك بدر وكالة الطاهیر على بعد الاستجا
% من المتغیرات التي 14.70، حیث أن عنصر السلوك التنظیمي قادر على تفسیر ما نسبته المقدمة

.% یعود تفسیرها إلى متغیرات خارجیة85.30تحدث في بعد الإستجابة، أما باقي المتغیرات 

ثانیا: الاقتراحات

تي یمكن أن تساعد البنك محل الدراسة في من خلال ما سبق یمكن أن نقدم مجموعة من الاقتراحات ال
تحسین جودة خدماتها ، مما یزید رضا زبائنها وكسب ولائهم وتتمثل فیما یلي:

.العمل على تجدید معارف موظفي بنك بدر بشكل دوري
 وتحدید وقت انجاز الخدمة یعة لمتطلبات ومشاكل زبائن البنك،تدریب الموظفین على الإستجابة السر

ق.بشكل دقی
.ضرورة تقدیم حوافز مادیة ومعنویة لموظفي البنك لتحفیزهم والرفع من أدائهم الإنتاجي
.إخضاع موظفي البنك لدورات تدریبیة من أجل تحسین كفائتهم المهنیة
 الإهتمام باجراءات تقدیم الخدمة البنكیة بتوفرها في الأوقات المحددة، وتقدیم تعویضات في حالة وجود

دیم الخدمة.أخطاء أثناء تق
.ضرورة إلتزام البنك بالمسؤولیة الائتمانیة القائمة على أساس الثقة
.العمل على تحسین جودة الخدمات البنكیة المقدمة
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ثالثا: أفاق الدراسة

ر منها:یع المكملة لبحثنا مستقبلا نذكیمكن اقتراح بعض المواض

جودة الخدمة.حقیقدور السلوك التنظیمي في ت
وأثرها في تحقیق رضا الزبائنجودة الخدمة.
 لدى العاملینعلى أبعاد جودة الخدمةالرضا الوظیفي أثر.
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تذة المحكمین للإستبیانقائمة الأسا: 01الملحق رقم 

الأساتذة المحكمین

زعباط عز الدین. أ 01

درویش صفیةد.  02

عریف سعیودد.  03

زعباط ساميد.  04



الاستبیان: 02الملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

اریةقسم: علوم تج

استبانة بحث

السلام علیكم ورحمة الله تعالى وبركاتھ 

" : في إطار التحضیر لمذكرة ماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق خدمات، تحت عنوان
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة ، التنظیمي على جودة الخدمةأثر السلوك

"BADRالطاھیر

بین ایدیكم ھذه الاستبانة المصممة لجمع البیانات اللازمة للدراسة والتي تھدف الى التعرف نضع 
على أثر السلوك التنظیمي على جودة الخدمة.

لذا نأمل منكم التكرم بالإجابة على عبارات الاستبیان بدقة، حیث ان صحة النتائج تقوم بدرجة 
جمیع اجاباتكم لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي.أولى على دقة اجابتكم، ونحیطكم علما ان 

وفي الأخیر تقبلوا منا فائق التقدیر والاحترام.

الطالبة:                                                                                تحت اشراف :

ھدى حأ. ملواموساوي مسعودة                                      

2022-2021السنة الجامعیة 



المحور الاول:البیانات الشخصیة 

) في الخانة المناسبة:×ضع العلامة (

الجنس:-1

ذكر                                      أنثى 

السن:-2

سنة 40ن سنة الى أقل م30من سنة   30سنة الى أقل من 20من

سنة فما أكثر50من سنة 50سنة الى أقل من 40من 

المستوى التعلیمي:-3

دراسات علیا جامعي ثانوي  

الدخل:-4

أقل من 18000من دج 18000أقل من  دج 30000دج ال

أقل 30000من  دج فما فوق 45000من دج 45000دج ال

المھنة -5

متقاعد  اعمال حرة  موظف  



المحور الثاني:السلوك التنظیمي

، یرجى قراءة العبارات بتمعن BADRالعبارات التي تفسر السلوك التنظیمي في بنك يفیما یل
ة الموافقة لاختیاركم.) في الخان×والاجابة بوضع علامة (

رقم 
العبارة

غیر 
موافق 
بشدة 

غیر
موافق

موافقموافقمحاید
بشدة

أ. التعلم
01

02

03

بالخبرة اللازمة حول BADRیتمیز موظفو بنك-
الخدمات المقدمة 

معارف جدیدة بشكل BADRلموظفي بنك -
دوري بسیاسات الشركة  

ي مجالات مھارات فBADRكیكتسب موظفو بن-
مختلفة  

تالاتجاھاب.
04

05

06

على استعداد دائم لتقدیم BADRموظفو بنك -
خدماتھم 

بالاستجابة السریعة BADRیقوم موظفو بنك-
لكل استفساراتي  

على حل كل المشاكل BADRیعمل موظفو بنك-
التي أواجھھا في البنك  

ةج. الدافعی
07
08

09

بالجدیة في تقدیم خدماتھم BADRومیز موظفیت-
حوافز قویة لتقدیم خدمات BADRیملك موظفو-

للزبائن 
بالخدمة الجیدة للعملاء BADRیھتم موظفو-

د. الشخصیة
10
11

12

في العمل   كفاءة بالBADRكیتمیز موظفو بن-
بالأخلاق العالیة في BADRیتمیز موظفو-

تعاملھم معي 
ةثقافة عالیBADRلك موظفویم-

كه. الادرا
13

14

15

یتصف موظفو البنك بالاستجابة السریعة -
لمتطلبات الزبائن 

بالوعي بكل ما یحتاجھ BADRیتمیز موظفو-
الزبائن من خدمات

فھم احتیاجات الزبائنBADRیستطیع موظفو-



مة المحور الثالث: تقییم جودة الخدمات المقد
، یرجى قراءة BADRالعبارات التي تفسر السلوك التنظیمي في بنك يفیما یل

) في الخانة الموافقة لاختیاركم×العبارات بتمعن والاجابة بوضع علامة (

رقم 
العبارة

غیر العبارات
موافق 
بشدة 

غیر
موافق

موافقموافقمحاید
بشدة

ةأ. الملموسی
16
17
18

المعدات والأجھزة اللازمة یتوفر البنك على كل-
مظھرا لائقا  BADRیملك موظفو -
یوفر البنك خدمات متنوعة وسریعة -

ةالاعتمادیب.
19
20
21

لفھم العمیل كبیرة جھوداBADRیبدل موظفو -
یقدم موظفو البنك الخدمات في الأوقات المحددة -
تلتزم المؤسسة بتعویض العمیل في حالة حدوث -

في تقدیم الخدمة خطأ 

والثقةنالأماج.
22

23

24

یمتلك الموظفون المعلومات الكافیة للإجابة على -
أسئلة العملاء 

على سریة معاملات BADRیحافظ موظفو -
العملاء وخدمتھم 

یتعامل الموظفون مع العملاء على انھم ضیوف-

فد. التعاط
25

26
27

تلبیة حاجات ورغبات یسعى الموظفون الى-
عملائھا الخاصة 

یقدم الموظفون الخدمات بطریقة مھذبة ولطیفة  -
مع جمیع العملاء بنفس BADRیتعامل موظفو-

وبدون تمییزالطریقة 

ةه. الاستجاب
28
29

30

یحترم الموظفون ساعات العمل الرسمیة -
تسھیل إجراءات الحصول بBADRیقوم موظفو-

ة على الخدم
في عین آراء زبائنھم BADRكموظفو بنیأخذ-

الاعتبار



الملحق رقم 03: الاتساق الداخلي

المحور الأول

Corrélations

x1التعلم

یتمیز موظفو 
BADRبنك 

بالخبرة اللازمة 
حول الخدمات 

المقدمة

BADRلموظفو
معارف جدیدة 
بشكل دوري 
بسیاسات 

الشركة

یكتسب موظفو 
BADRبنك 

مھارات في 
مجالات مختلفة

x1التعلم Corrélation de
Pearson 1 ,838** ,530** ,843**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

یتمیز موظفو بنك 
BADR بالخبرة اللازمة

حول الخدمات المقدمة

Corrélation de
Pearson ,838** 1 ,562** ,414**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002
N 55 55 55 55

معارف BADRلموظفو
جدیدة بشكل دوري 
بسیاسات الشركة

Corrélation de
Pearson ,530** ,562** 1 ,330*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014
N 55 55 55 55

یكتسب موظفو بنك 
BADR مھارات في

مجالات مختلفة

Corrélation de
Pearson ,843** ,414** ,330* 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,014
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

x2الاتجاھات

موظفو 
BADR على

استعداد دائم 
لتقدیم خدماتھم

یقوم موظفو 
BADR

بالاستجابة 
السریعة لكل 
استفساراتي

یعمل موظفو 
BADRبنك 

على حل كل 
المشاكل التي 
أواجھھا في 

البنك.
x2الاتجاھات Corrélation de

Pearson 1 ,751** ,471** ,787**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

على BADRموظفو 
استعداد دائم لتقدیم 
خدماتھم

Corrélation de
Pearson ,751** 1 ,202 ,183

Sig. (bilatérale) ,000 ,139 ,180
N 55 55 55 55

BADRیقوم موظفو 
بالاستجابة السریعة لكل 
استفساراتي

Corrélation de
Pearson ,471** ,202 1 ,512**

Sig. (bilatérale) ,000 ,139 ,000
N 55 55 55 55

یعمل موظفو بنك 
BADR على حل كل

المشاكل التي أواجھھا في 
البنك.

Corrélation de
Pearson ,787** ,183 ,512** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,180 ,000
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations

x3االدافعیة

یتصف موظفو 
البنك بالجدیة 

في تقدیم 
خدماتھم

یملك 
BADRموظفو

حوافز قویة 
لتقدیم خدمات 

للزبائن

یھتم 
BADRموظفو

بالخدمة الجیدة 
للعملاء

x3االدافعیة Corrélation de
Pearson 1 ,798** ,541** ,827**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

یتصف موظفو البنك 
بالجدیة في تقدیم خدماتھم

Corrélation de
Pearson ,798** 1 ,528** ,322*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,017
N 55 55 55 55

BADRیملك موظفو
قویة لتقدیم خدمات حوافز 

للزبائن

Corrélation de
Pearson ,541** ,528** 1 ,358**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,007
N 55 55 55 55

BADRیھتم موظفو
بالخدمة الجیدة للعملاء

Corrélation de
Pearson ,827** ,322* ,358** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,017 ,007
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

x4الشخصیة

یتمیز موظفو 
BADR

بالكفاءة في 
العمل

یتمیز موظفو 
BADR
الیة بالأخلاق الع

في تعاملھم معي

یملك موظفو 
BADR ثقافة

عالیة
x4الشخصیة Corrélation de

Pearson 1 ,700** ,460** ,792**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

BADRیتمیز موظفو 
بالكفاءة في العمل

Corrélation de
Pearson ,700** 1 ,397** ,119

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,387
N 55 55 55 55

BADRیتمیز موظفو 
بالأخلاق العالیة في 
تعاملھم معي

Corrélation de
Pearson ,460** ,397** 1 ,301*

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,026
N 55 55 55 55

BADRیملك موظفو 
ثقافة عالیة

Corrélation de
Pearson ,792** ,119 ,301* 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,387 ,026
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).



Corrélations

x5الادراك

یتصف موظفو 
البنك 

بالاستجابة 
السریعة 
لمتطلبات 

الزبائن

یتمیز 
BADRموظفو

بالوعي بكل ما 
یحتاجھ الزبائن 

مع خدمات

یستطیع 
BADRموظفو

فھم احتیاجات 
الزبائن

x5الادراك Corrélation de
Pearson 1 ,850** ,726** ,756**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

یتصف موظفو البنك 
بالاستجابة السریعة 
لمتطلبات الزبائن

Corrélation de
Pearson ,850** 1 ,624** ,297*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,027
N 55 55 55 55

BADRیتمیز موظفو
بالوعي بكل ما یحتاجھ 
الزبائن مع خدمات

Corrélation de
Pearson ,726** ,624** 1 ,540**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55

BADRیستطیع موظفو
فھم احتیاجات الزبائن

Corrélation de
Pearson ,756** ,297* ,540** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,027 ,000
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

Xالسلوك_التنظیمي x1التعلم x2الاتجاھات x3االدافعیة x4الشخصیة x5الادراك
Xالسلوك_التنظیمي Corrélation de

Pearson 1 ,783** ,507** ,454** ,448** ,592**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 55 55 55 55 55 55

x1التعلم Corrélation de
Pearson ,783** 1 ,560** ,586** ,505** ,326*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,015
N 55 55 55 55 55 55

x2الاتجاھات Corrélation de
Pearson ,507** ,560** 1 ,554** ,494** ,484**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55 55 55

x3االدافعیة Corrélation de
Pearson ,454** ,586** ,554** 1 ,622** ,309*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,022
N 55 55 55 55 55 55

x4الشخصیة Corrélation de
Pearson ,448** ,505** ,494** ,622** 1 ,512**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 55 55 55 55 55 55

x5الادراك Corrélation de
Pearson ,592** ,326* ,484** ,309* ,512** 1



Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000 ,022 ,000
N 55 55 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

المحور الثاني

Corrélations

y1الملموسیة

یتوفر البنك على 
كل المعدات 

والأجھزة اللازمة

یملك 
BADRموظفو

مظھرا لائقا

یوفر البنك 
خدمات متنوعة 

وسریعة
y1الملموسیة Corrélation de

Pearson 1 ,861** ,436** ,845**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000
N 55 55 55 55

یتوفر البنك على كل المعدات 
والأجھزة اللازمة

Corrélation de
Pearson ,861** 1 ,313* ,455**

Sig. (bilatérale) ,000 ,020 ,000
N 55 55 55 55

مظھرا BADRیملك موظفو
لائقا

Corrélation de
Pearson ,436** ,313* 1 ,434**

Sig. (bilatérale) ,001 ,020 ,001
N 55 55 55 55

یوفر البنك خدمات متنوعة 
وسریعة

Corrélation de
Pearson ,845** ,455** ,434** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

y2الاعتمادیة

یبذل موظفوا 
BADR جھودا

كبیرة لفھم العمل

یقدم موظفو 
البنك الخدمات 
في الأوقات 

المحددة

تلتزم المؤسسة 
بتعویض العمیل 
في حالة حدوث 
خطأ في تقدیم 

الخدمة
y2الاعتمادیة Corrélation de

Pearson 1 ,711** ,423** ,742**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000
N 55 55 55 55

BADRموظفوا یبذل
جھودا كبیرة لفھم العمل

Corrélation de
Pearson ,711** 1 ,192 ,056

Sig. (bilatérale) ,000 ,160 ,683
N 55 55 55 55

یقدم موظفو البنك الخدمات 
في الأوقات المحددة

Corrélation de
Pearson ,423** ,192 1 ,418**

Sig. (bilatérale) ,001 ,160 ,002
N 55 55 55 55

تلتزم المؤسسة بتعویض 
العمیل في حالة حدوث خطأ 
في تقدیم الخدمة

Corrélation de
Pearson ,742** ,056 ,418** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,683 ,002
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations

y3الأمان_الثقة

نیمتلك الموظفون 
المعلومات 

الكافیة للاجابة 
عن أسئلة 

العملاء

یحافظ موظفو 
BADR على

سریة المعاملات 
للعملاء وخدمتھم

یتعامل 
الموظفون مع 
العملاء على 
أنھم ضیوف

y3الأمان_الثقة Corrélation de
Pearson 1 ,803** ,429** ,828**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000
N 55 55 55 55

نیمتلك الموظفون المعلومات 
الكافیة للاجابة عن أسئلة 
العملاء

Corrélation de
Pearson ,803** 1 ,588** ,330*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014
N 55 55 55 55

على BADRیحافظ موظفو
سریة المعاملات للعملاء 
وخدمتھم

Corrélation de
Pearson ,429** ,588** 1 ,126

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,358
N 55 55 55 55

یتعامل الموظفون مع 
العملاء على أنھم ضیوف

Corrélation de
Pearson ,828** ,330* ,126 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,014 ,358
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

y4التعاطف

یسعى الموظفون 
الى تلبیة حاجات 

ھا ورغبات عملائ
الخاصة

یقدم الموظفون 
خدمات بطریقة 
مھنیة ولطیفة

یتعامل موظفو 
BADR مع

جمیع العملاء 
بنفس الطریقة 

ودون تمییز
y4التعاطف Corrélation de

Pearson 1 ,434** ,451** ,886**

Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,000
N 55 55 55 55

یسعى الموظفون الى تلبیة 
ورغبات عملائھا حاجات

الخاصة

Corrélation de
Pearson ,434** 1 ,627** -,035

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,801
N 55 55 55 55

یقدم الموظفون خدمات 
بطریقة مھنیة ولطیفة

Corrélation de
Pearson ,451** ,627** 1 ,177

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,196
N 55 55 55 55

مع BADRیتعامل موظفو 
جمیع العملاء بنفس الطریقة 
ودون تمییز

Corrélation de
Pearson ,886** -,035 ,177 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,801 ,196
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations

y5الاستجابة

یحترم الموظفون 
ساعات العمل 

الرسمیة

یقوم 
BADRموظفو

بتسھیل اجراءات 
الحصول على 

الخدمة

یأخد موظفو 
BADRبنك 

اراء زبائنھم 
في عین 
الاعتبار

y5الاستجابة Corrélation de
Pearson 1 ,839** ,337* ,723**

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000
N 55 55 55 55

یحترم الموظفون ساعات 
العمل الرسمیة

Corrélation de
Pearson ,839** 1 ,370** ,232

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,089
N 55 55 55 55

BADRیقوم موظفو
بتسھیل اجراءات الحصول 
على الخدمة

Corrélation de
Pearson ,337* ,370** 1 ,133

Sig. (bilatérale) ,012 ,005 ,334
N 55 55 55 55

یأخد موظفو بنك 
BADR اراء زبائنھم

في عین الاعتبار

Corrélation de
Pearson ,723** ,232 ,133 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,089 ,334
N 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Corrélations

Yجودة_الخدمة y1الملموسیة y2الاعتمادیة y3الأمان_الثقة y4التعاطف y5الاستجابة
Yجودة_الخدمة Corrélation de

Pearson 1 ,644** ,382** ,228 ,302* ,771**

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,094 ,025 ,000
N 55 55 55 55 55 55

y1الملموسیة Corrélation de
Pearson ,644** 1 ,569** ,443** ,402** ,392**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,002 ,003
N 55 55 55 55 55 55

y2الاعتمادیة Corrélation de
Pearson ,382** ,569** 1 ,514** ,372** ,267*

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,000 ,005 ,049
N 55 55 55 55 55 55

y3الأمان_الثقة Corrélation de
Pearson ,328* ,443** ,514** 1 ,389** ,104

Sig. (bilatérale) ,011 ,001 ,000 ,003 ,448
N 55 55 55 55 55 55

y4التعاطف Corrélation de
Pearson ,302* ,402** ,372** ,389** 1 ,337*

Sig. (bilatérale) ,025 ,002 ,005 ,003 ,012
N 55 55 55 55 55 55

y5الاستجابة Corrélation de
Pearson ,771** ,392** ,267* ,104 ,337* 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,049 ,448 ,012
N 55 55 55 55 55 55

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).



: معامل الثبات الفا كرونباخ04الملحق رقم 

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 55 100,0

Exclua 0 ,0

Total 55 100,0

الاستبیان ككل

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,908 30

المحور الأول

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,868 15

المحور الثاني

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,823 15



: تحلیل البیانات الشخصیة50الملحق رقم 

Fréquences

الجنس

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 37 67,3 67,3 67,3

أنثى 18 32,7 32,7 100,0

Total 55 100,0 100,0

السن

السن

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنة30الى أقل من 20من  34 61,8 61,8 61,8

سنة40الى أقل من 30من  15 27,3 27,3 89,1

سنة50الى أقل من 40من  6 10,9 10,9 100,0

Total 55 100,0 100,0

المستوى_التعلیمي

المستوى_التعلیمي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ثانوي 21 38,2 38,2 38,2

جامعي 27 49,1 49,1 87,3

دراسات علیا 7 12,7 12,7 100,0

Total 55 100,0 100,0



الدخل

الدخل

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide دج18000أقل من  13 23,6 23,6 23,6

دج30000دج الى أقل 18000من  13 23,6 23,6 47,3

دج45000دج الى أقل 30000من  11 20,0 20,0 67,3

دج فما فوق45000من  18 32,8 32,8 100,0

Total 55 100,0 100,0

المھنة

المھنة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موظف 16 29,1 29,1 29,1

أعمال حرة 37 67,3 67,3 96,4

متقاعد 2 3,6 3,6 100,0

Total 55 100,0 100,0

المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري: 06الملحق رقم 

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

یتمیز موظفو بنك BADR بالخبرة اللازمة حول الخدمات المقدمة 55 3,45 1,184

BADRلموظفو معارف جدیدة بشكل دوري بسیاسات الشركة 55 3,36 1,223

یكتسب موظفو بنك BADR مھارات في مجالات مختلفة 55 3,49 1,200

موظفو BADR على استعداد دائم لتقدیم خدماتھم 55 3,45 1,230



یقوم موظفو BADR ابة السریعة لكل استفساراتيبالاستج 55 3,49 1,245

یعمل موظفو بنك BADR .على حل كل المشاكل التي أواجھھا في البنك 55 3,40 1,314

یتصف موظفو البنك بالجدیة في تقدیم خدماتھم 55 3,44 1,214

BADRیملك موظفو حوافز قویة لتقدیم خدمات للزبائن 55 3,40 1,082

BADRیھتم موظفو لخدمة الجیدة للعملاءبا 55 3,40 1,300

یتمیز موظفو BADR بالكفاءة في العمل 55 3,38 1,147

یتمیز موظفو BADR بالأخلاق العالیة في تعاملھم معي 55 3,73 1,209

یملك موظفو BADR ثقافة عالیة 55 3,29 1,343

یتصف موظفو البنك بالاستجابة السریعة لمتطلبات الزبائن 55 3,22 1,370

BADRیتمیز موظفو بالوعي بكل ما یحتاجھ الزبائن مع خدمات 55 3,47 1,069

BADRیستطیع موظفو فھم احتیاجات الزبائن 55 3,56 1,102

یتوفر البنك على كل المعدات والأجھزة اللازمة 55 3,45 1,199

BADRیملك موظفو مظھرا لائقا 55 3,71 1,100

عةیوفر البنك خدمات متنوعة وسری 55 3,65 1,142

یبذل موظفوا BADR جھودا كبیرة لفھم العمل 55 3,33 1,263

یقدم موظفو البنك الخدمات في الأوقات المحددة 55 3,22 1,228

تلتزم المؤسسة بتعویض العمیل في حالة حدوث خطأ في تقدیم الخدمة 55 3,27 1,326

لة العملاءنیمتلك الموظفون المعلومات الكافیة للاجابة عن أسئ 55 3,62 1,194

یحافظ موظفو BADR على سریة المعاملات للعملاء وخدمتھم 55 4,00 ,923

یتعامل الموظفون مع العملاء على أنھم ضیوف 55 3,38 1,269

یسعى الموظفون الى تلبیة حاجات ورغبات عملائھا الخاصة 55 3,65 1,058

یقدم الموظفون خدمات بطریقة مھنیة ولطیفة 55 3,82 ,964

یتعامل موظفو BADR مع جمیع العملاء بنفس الطریقة ودون تمییز 55 2,89 2,052

یحترم الموظفون ساعات العمل الرسمیة 55 2,82 1,504

BADRیقوم موظفو بتسھیل اجراءات الحصول على الخدمة 55 3,40 1,132

یأخد موظفو بنك BADR اراء زبائنھم في عین الاعتبار 55 2,93 1,184

x1التعلم 55 3,4727 1,00193

x2الاتجاھات 55 3,4273 ,97856



x3االدافعیة 55 3,4182 1,02182

x4الشخصیة 55 3,3364 ,93321

x5الادراك 55 3,3909 ,99857

Xالسلوك_التنظیمي 55 3,5091 ,87924

y1الملموسیة 55 3,5545 ,99848

y2الاعتمادیة 55 3,3000 ,94084

y3 _الثقةالأمان 55 3,5000 1,00462

y4التعاطف 55 3,2727 1,13781

y5الاستجابة 55 2,8727 1,05943

Yجودة_الخدمة 55 3,1909 ,86865

N valide (liste) 55

: اختبار الفرضیات07الملحق رقم 
الأولى:الفرضیة 

Test T

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type

Moyenne
erreur

standard
Yجودة_الخدمة 55 3,1909 ,86865 ,11713

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl Sig. (bilatéral)
Différence
moyenne

Intervalle de confiance de la
différence à 95 %

Inférieur Supérieur
Yجودة_الخدمة 1,630 54 ,109 ,19091 -,0439 ,4257



الفرضیة الرئیسیة 
Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 Xالسلوك_التنظیميb Introduire
a. Variable dépendante : Y ودة_الخدمةج

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,331a ,110 ,093 ,82735
a. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 4,466 1 4,466 6,525 ,014b

Résidu 36,279 53 ,685
Total 40,745 54

a. Variable dépendante : Yجودة_الخدمة

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 2,043 ,463 4,413 ,000

Xالسلوك_التنظیمي ,327 ,128 ,331 2,554 ,014
a. Variable dépendante : Yجودة_الخدمة



Variables introduites/éliminéesa

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 Xالسلوك_التنظیميb Introduire
a. Variable dépendante : y1الملموسیة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,242a ,059 ,041 ,97790
a. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 3,153 1 3,153 3,297 ,047b

Résidu 50,683 53 ,956
Total 53,836 54

a. Variable dépendante : y1الملموسیة

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 2,590 ,547 4,733 ,000

Xالسلوك_التنظیمي ,275 ,151 ,242 1,816 ,047
a. Variable dépendante : y1الملموسیة

2الفرضیة الفرعیة 

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 Xالسلوك_التنظیميb Introduire
a. Variable dépendante : y2الاعتمادیة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

01الفرضیة الفرعیة 



Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,248a ,062 ,044 ,91989
a. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 2,951 1 2,951 3,488 ,044b

Résidu 44,849 53 ,846
Total 47,800 54

a. Variable dépendante : y2الاعتمادیة

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 2,367 ,515 4,598 ,000

X ميالسلوك_التنظی ,266 ,142 ,248 1,868 ,044
a. Variable dépendante : y2الاعتمادیة

3الفرضیة الفرعیة 

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 X ظیميالسلوك_التن b Introduire
a. Variable dépendante : y3الأمان_الثقة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.



Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,199a ,040 ,022 ,99374
a. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 2,162 1 2,162 2,189 ,145b

Résidu 52,338 53 ,988
Total 54,500 54

a. Variable dépendante : y3الأمان_الثقة

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 2,701 ,556 4,858 ,000

Xالسلوك_التنظیمي ,228 ,154 ,199 1,480 ,145
a. Variable dépendante : y3الأمان_الثقة

4الفرضیة الفرعیة 
Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 Xالسلوك_التنظیميb Introduire
a. Variable dépendante : y4التعاطف

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,539a ,290 ,277 ,96744
a. Prédicteurs : (Constante), X يالسلوك_التنظیم



ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 20,304 1 20,304 21,694 ,000b

Résidu 49,605 53 ,936
Total 69,909 54

a. Variable dépendante : y4التعاطف

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) ,825 ,541 1,525 ,133

Xالسلوك_التنظیمي ,697 ,150 ,539 4,658 ,000
a. Variable dépendante : y4التعاطف

5الفرضیة الفرعیة 

Régression

Modèle
Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1 Xالسلوك_التنظیميb Introduire
a. Variable dépendante : y5الاستجابة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,384a ,147 ,131 ,98741
a. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 8,936 1 8,936 9,165 ,004b

Résidu 51,674 53 ,975
Total 60,609 54

a. Variable dépendante : y5الاستجابة

b. Prédicteurs : (Constante), Xالسلوك_التنظیمي



Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisé

s

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 1,249 ,553 2,261 ,028

Xالسلوك_التنظیمي ,463 ,153 ,384 3,027 ,004



الملخص



الملخص

الملخص:

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة  أثر السلوك التنظیمي  على جودة الخدمات المقدمة لبنك بدر وكالة 
مؤسسات إلى تحقیقها ، فإرضاء الزبون من شأنه أن الطاهیر، باعتبار جودة الخدمة من المتغیرات التي تسعى ال

یحقق للمؤسسة الزیادة في الربح ، مما یساعد مقدم الخدمة على تحسین وتطویر هذه الخدمة وبالاعتماد على 
أبعاد جودة الخدمة المقدمة.

سة، ولتحقیق  هذا الهدف اعتمدت الدراسة على الأسلوب الوصفي والتحلیلي لملائمته لطبیعة الدرا
استمارة على عینة الدراسة زبائن بنك بدر وكالة 70بحیث تم تصمیم الاستبیان كأداة لجمع البیانات، وتم توزیع 

، وقد توصلت الدراسة SPSSطاهیر، وتم استخدام الأسالیب والأدوات الإحصائیة باستخدام برنامج الإحصائي
الدراسة، كما توصلت الدراسة الى وجود أثر الى وجود مستوى متوسط لجودة الخدمة المقدمة في البنك محل

للسلوك التنظیمي على  أبعاد جودة الخدمات المقدمة ، وأن السلوك التنظیمي یفسره بعدا التعاطف والاستجابة، 
بینما توجد علاقة ضعیفة بین الأبعاد الثلاثة الأخرى لجودة الخدمة (الملموسیة، الأمان والثقة، الاعتمادیة). 

على مساعدة إدارة البنك بدر في تصمیم وتقدیم خدماته وفقا لاحتیاجات ورغبات زبائنه.والتي تعمل 

، الجودة، جودة الخدمات.ةالسلوك التنظیمي، الخدمالكلمات المفتاحیة:

Abstract:

This study aims to know the impact of organizational behaviour on the quality
of services provided to Badr Bank Tahir Agency, considering the quality of service as
one of the variables that institutions seek to achieve. Customer satisfaction would
bring the institution an increase in profit, thus helping the provider to improve and
develop this service and relying on the dimensions of the quality of service provided.

To achieve this goal, the study relied on the descriptive and analytical method
of its relevance to the study's nature. The questionnaire was designed as a data
collection tool and 70 forms were distributed to the sample study customers of Badr
Bank Taher Agency and statistical methods and tools were used using the SPSS
statistical programme, and the study found an average level of quality of service
provided in the bank in question and the study found an impact of organizational
behaviour on the quality dimensions of the services provided, Organizational
behaviour is explained by the dimensions of compassion and responsiveness, while
there is a weak relationship between the other three dimensions of service quality
(tangible, secure and reliable). It works to assist the management of Badr Bank in
designing and providing its services according to the needs and wishes of its
customers.

Keywords: organizational behavior, service, quality, service quality.


