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 المستخمص:
ىدفت الدراسة إل  قلدد مدى قأثةر أبعاد البةمة القنظةمةة )اليةكؿ القنظةمي، الثاافة  

عاش الأداء الخدمي، ولاد قـ قجمةع البةانات مف عم  انق القنظةمةة، صلبلةات ومسؤولةات الإدارة(
( مسقجوباً، وبعد إجراء القلمةؿ 57المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة، وكانت عةنة الدراسة )

( لاخقبار فرضةات SPSS، Var. 21 & Smart PLS3الالصامي عمةيا باعقماد البرامج الإلصامةة )
لثاافة القنظةمةة قربطيا علبقة إةجابةة مع انقعاش الأداء الخدمي، كما الدراسة. قوصمت الدراسة إل  أف ا

اقضح أف كؿ مف اليةكؿ القنظةمي وصلبلةات ومسؤولةات الإدارة لا ققربط بعلبقة ذات أىمةة مع 
 انقعاش الأداء الخدمي. 

 .: البةمة القنظةمةة، انقعاش الأداء الخدمي، المصارؼ القجارةة، مصراقةالكممات الدالة
Abstract: 
 This study deals with three organizational factors relating to the 
Organizational Environment: the Organizational Structure, the Organizational 
Culture, and the Management Powers & Responsibilities. It aims to determine 
whether these three different factors have an effect on Service Recovery 
Performance. Data were collected from 57 participants working in different 
commercial banks in the city of Misurata. In order to test the study hypotheses, 
the statistical programmes of SPSS, Var.21, and Smart PLS3 used for 
analyzing data. The findings revealed that the Organizational Culture factor has 
a positive effect on the Service Recovery Performance. Whereas, the other 
factors of the Organizational Environment, i.e. the Organizational Structure and 
the Management Powers & Responsibilities have statistically revealed no effect 
on the Service Recovery Performance. 
Key words: organizational environment, service recovery performance, 
commercial banks, Misurata. 
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 . المقدمة: 1
وقزاةد نمو الاطاعات  ققصادةشيد عالمنا الةوـ قطور مملوظ في اقساع رقعة الا 

اللةوةة في البمداف النامةة مما ةاقضي ىذا باقخاذ إجراءات عم  المسقوى الوطني، مف 
بةنيا قعزةز قنوع جودة الخدمات بأسرع الطرؽ والوسامؿ الممكنة، واسقمرار ثبات قوقعات 

ةة الخدمات المادمة في مسارىا الصلةح، وعند المسقوى المطموب. لةث نقامج فاعم
قُعرؼ الجيود المبذولة مف المؤسسات لاسقعادة رضا العملبء غةر الماقنعةف بالخدمات 
القي قادميا بانقعاش الأداء الخدمي، والذي بدوره ةعزز مف قلسةف مسقوى جودة الخدمة 

. لةث ةساعد انقعاش الأداء (Boshoff & Allen, 2000. P63)مثؿ إرضاء العملبء
الخدمي المؤسسة عم  قوطةد علبققيا مع أفراد المجقمع الملمي، وقكوةف صورة ممةزة 
عنيا لدةيـ. ومف خلبؿ الدراسات الساباة ىناؾ عدة عوامؿ قؤثر عم  انقعاش الأداء 

نظةمةة )كاليةكؿ القنظةمي والثاافة الخدمي لممؤسسات، مف أىميا عناصر البةمة الق
القنظةمةة وصلبلةات ومسؤولةات الإدارة( ولما ليذه العوامؿ مف قأثةر قوي عم  نجاليا 

(. بناءً عم  ما قادـ قيدؼ ىذه الدراسة إل  7_6. ص2117فلةؿ، الشاوش، أو فشميا )
ي، والثاافة اخقبار مدى قأثةر عناصر البةمة القنظةمةة المقمثمة في اليةكؿ القنظةم

القنظةمةة، وصلبلةات ومسؤولةات الإدارة عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ 
   .القجارةة العاممة بمدةنة مصراقة

 . مشكمة الدراسة: 5
قادـ المصارؼ خدمات مصرفةة مقنوعة ومقعددة وفااً لمسقوةات جودة معةنة،  

في ىذا الاطاع وناص الدراسات  ونظراً إل  الصعوبات القي قواجييا وقزاةد المنافسة
والأبلاث المقعماة بجودة الخدمات ورضا العملبء وناص الوعي لدى المصارؼ القجارةة 

(. ومف ىذا المنظور فإف قلسةف الأداء الخدمي ةعقمد عم  2. ص2116)بلبؾ، 
الطرةاة القي ةقعامؿ بيا موظفو المنظمة مع العملبء، لةث ةعقبر الموظفوف الذةف 

ف مباشرة مع العملبء مسؤولةف بالدرجة الأول  عم  قلسةف وانقعاش الأداء ةقعاممو 
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 Yavas)الخدمي مف خلبؿ قطبةؽ قدراقيـ في ملاولة إرضاء العملبء. وأشارت دارسة 

et al.، 2003, P.255-256)  إل  أف إخفاقات الخدمة شامعة جداً وأف عدد قمةؿ فاط
القعمـ منيا. لةث بةنقو مف المؤسسات القي ققعامؿ بجدةة مع إخفاقات الخدمة وقلاوؿ 

؛ الشلومي 7_1. ص2118العدةد مف الدراسات في ىذا المجاؿ )عبد المالؾ، 
(. ىذه الدراسات أوصت باللاجة إل  المزةد مف الأبلاث في 8_2. ص2117وآخروف، 

قةاس وقطوةر وقلسةف جودة الخدمات المادمة مف ىذه المصارؼ مف وجية نظر 
عرؼ عم  مسقوى قاةةـ مدراء ىذه المصارؼ لجودة إدارات المصارؼ لموقوؼ أو الق

الخدمات المادمة لعملبميـ، ومف ثـ ملاولة قلدةد جوانب الضعؼ في ىذه الخدمات 
لمساعدة المصارؼ عم  قلسةف وقطوةر جودة خدماقيا، والرفع بمسقوى انقعاش الأداء 

ة مشكمة ىذه الخدمي بما ةقماش  مع الوضع القنافسي في السوؽ. وبالقالي ةمكف صةاغ
 الدراسة في السؤاؿ الرمةسي القالي:

ما ىو مدى قأثةر البةمة القنظةمةة عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة 
 العاممة في مدةنة مصراقة؟ وةقفرع مف ىذا السؤاؿ الرمةسي الأسممة الفرعةة القالةة:

الخدمي في المصارؼ ما ىو مدى قأثةر اليةكؿ القنظةمي عم  انقعاش الأداء . 1
 القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة؟

ما ىو مدى قأثةر الثاافة القنظةمةة عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ . 2
 القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة؟

ما ىو مدى قأثةر صلبلةات ومسؤولةات الإدارة عم  انقعاش الأداء الخدمي في . 3
 في مدةنة مصراقة؟ المصارؼ القجارةة العاممة
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 . أىداؼ الدراسة:3

القعرؼ عم  مدى قأثةر البةمةة القنظةمةة بأبعادىا )اليةكؿ القنظةمي، الثاافة . 1
القنظةمةة، صلبلةات ومسؤولةات الإدارة( في انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ 

 القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة.

دمي لدى المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة القعرؼ عم  مدى انقعاش الأداء الخ. 2
 مصراقة.

القعرؼ عم  واقع البةمة القنظةمةة ودرجة قطبةؽ أبعدىا المقمثمة: اليةكؿ القنظةمي . 3
والثاافة القنظةمةة وصلبلةات ومسؤولةات الإدارة في المصارؼ القجارةة العاممة في 

 مدةنة مصراقة.

 . حدود الدراسة:4
 : قـ اجراء ىذه الدراسة في مدةنة مصراقة.اللدود المكانةة -
 .2121اللدود الزمانةة: الشير الرابع والخامس )أبرةؿ _ ماةو( مف العاـ  -
 :. منيج الدراسة5

مف أجؿ قلاةؽ أىداؼ الدارسة قـ الاعقماد عم  المنيج الوصفي القلمةمي، لةث  
لقنظةمةة والانقعاش الخدمي ةقناوؿ البلث ملورةف أساسةف، الأوؿ نظري ةشقمؿ عم  البةمة ا

والدراسات العممةة المخقمفة ذات الصمة بموضوع الدراسة لقعضةده بالإسيامات العممةة القي 
قدمقيا قمؾ المراجع والدراسات، أما الثاني مةداني سةعقمد عم  جمع البةانات والمعمومات مف 

 خلبؿ اسقبانة قضمف الجوانب الرمةسةة لملاور الدراسة.
 الدراسة:. أىمية 6

قنبع أىمةة الدراسة مف أىمةة موضوع انقعاش الأداء الخدمي في المؤسسات . 1
المصرفةة، والذي ةعد مف المواضةع الميمة، والقي قزاةد الاىقماـ بيا في الآونة الأخةرة، 

 ولما لو مف قأثةر ممموس.
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مؤسسات  أىمةة قطاع المصارؼ باعقباره مف الاطاعات اللةوةة في لةبةا مقمثمة في. 2
 المجقمع الملمي العامة والخاصة، وبوجو الخصوص في مدةنة مصراقة.

نقامج ىذه الدراسة سوؼ قساعد المؤسسات المصرفةة العاممة في القعرؼ عم  . 3
العناصر والعوامؿ المؤثرة في انقعاش الأداء الخدمي داخؿ المصارؼ القجارةة العاممة 

 في مدةنة مصراقة.

 . فرضيات الدراسة:7

مف خلبؿ قساؤلات الدراسة ةمكف صةاغة الفرضةة الرمةسةة القالةة: "ةوجد قأثةر  
( لمبةمة القنظةمةة عم  انقعاش الأداء الخدمي α≥1.15ذو دلالة معنوةة عند مسقوى )

في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة". وةقفرع مف ىذه الفرضةة الرمةسةة 
 الفرضةات الفرعةة القالةة:

( لميةكؿ القنظةمي عم  انقعاش α≥1.15ةوجد قأثةر ذو دلالة معنوةة عند مسقوى ). 1
 الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة.

( لمثاافة القنظةمةة عم  انقعاش α≥1.15ةوجد قأثةر ذو دلالة معنوةة عند مسقوى ). 2
 دةنة مصراقة.الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة العاممة في م

( لصلبلةات ومسؤولةات الإدارة α≥1.15ةوجد قأثةر ذو دلالة معنوةة عند مسقوى ). 3
 عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة.

 . نموذج الدراسة:8
 Independentةقكوف نموذج الدراسة مف البةمة القنظةمةة كمقغةر مسقاؿ ) 

Variableوا )( نقعاش الأداء الخدمي كمقغةر قابعDependent Variable كما ىو )
 :1موضح أدناه في الشكؿ رقـ 
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نموذج الدراسة. 1شكؿ   

 Organizational Environment. البيئة التنظيمية: 9
وقعرؼ البةمة القنظةمةة بأنيا: مجموعة الاوى والعناصر القي قلةط بالمنظمة  

قأثةر مباشر أو غةر مباشر عم  الطرةاة القي قعمؿ بيا،  )داخؿ وخارج المنظمة(، وليا
وقؤثر في طرةاة لصوليا عم  الموارد اللبزمة لاسقمرار عمميا مثؿ: المواد الخاـ، 
العماؿ المؤىموف لإنقاج السمع والخدمات، والمعمومات القي قلقاجيا لقلسةف القكنولوجةا 

رؽ دعـ أصلاب المصالح الخارجةةف المسقخدمة أو قارةر اسقراقةجةقيا القنافسةة، وط
 .(Jones, 2004. P27)في المنظمة 

لةث ققكوف البةمة القنظةمةة الداخمةة مف مجموعة مف العوامؿ والاوى الداخمةة  
القي قؤثر عم  عمؿ المنظمة، وقلدةد عناصر الاوة والضعؼ في المنظمات، وققكوف 

ؤولةات الإدارة، وجمةع الموارد مف اليةكؿ القنظةمي، الثاافة القنظةمةة، صلبلةات ومس
 نظـ المعمومات الإدارةة.و المقالة مف موارد مالةة، بشرةة، 
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 Organizational Structureالييكؿ التنظيمي:  9.1

ةُعبر عف نظاـ رسمي لعلبقات السمطة والعمؿ القي قسةطر عم  كةفةة قنسةؽ  
(، 213. ص2112مةة )خضر، فعالةات الأفراد واسقخداـ الموارد لقلاةؽ الأىداؼ القنظة

وققمثؿ أبعاد اليةكؿ القنظةمي في "المركزةة" وىي اقخاد الارارات في المسقوى الأعم  
في المنظمة، "الرسمةة" وىي مدى وجود وثامؽ مكقوبة قكوف بمثابة أدلة عمؿ أو 
سجلبت رسمةة ةقـ بموجبيا وصؼ سموؾ العاممةف وقلدةد مواصفات الأعماؿ القي 

ىا، "القعاةد" وةاصد بو درجة الاخقلبؼ أو القماةز الموجود في المنظمة ةجب أف ةؤدو 
(. إف اليةكؿ القنظةمي مف الدعامـ الأساسةة لأي منظمة، 86_85. ص2112)ثابت، 

لةث أف اليةكؿ القنظةمي الذي ةقسـ بالمرونة، البعد عف اليرمةة، قبن  اللبمركزةة في 
العمؿ الجماعي، إةجاد علبقات مباشرة بةف اقخاذ الارارات، قكوةف فرؽ عمؿ، قغمةب 

الأفراد في مخقمؼ الولدات والمسقوةات القنظةمةة، وقفعةؿ الاقصالات فةما بةنيـ، مف 
شأنو أف ةشجع القعاوف، الإبداع، والابقكار، إل  جانب غرس الثاة بةف الأفراد، ومف ثـ 

قمؼ الولدات في القشارؾ في المعارؼ والخبرات، وقبادليا بسيولة وسرعة بةف مخ
المنظمة، مف أجؿ قلاةؽ القكةؼ ولؿ المشكلبت بكفاءة وفعالةة، وذلؾ مف خلبؿ 

 . ص2112قطبةؽ وقنفةذ الاسقراقةجةات والممارسات الخاصة بالمنظمة )وسةمة، 
117_118.) 
 Organizational Cultureالثقافة التنظيمية:  5.9

ةات، قةـ، مسممات، معقادات، قعبر عما قشمؿ عمةو بةمة المنظمة مف اسقراقةج 
سمات وسموكةات العاممةف بيا اقجاىات ومعاةةر قشقرؾ في قكوةف شخصةات، 

(، وققكوف الثاافة القنظةمةة مف "الاةـ القنظةمةة" 69. ص2113الاادر، ألمد، )عبد
والقي ققمثؿ في الاةـ الموجودة في مكاف أو بةمة العمؿ، "المعقادات القنظةمةة" وىي 

أفكار مشقركة لوؿ طبةعة العمؿ وطبةعة اللةاة الاجقماعةة في بةمة العمؿ،  عبارة عف
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وكةفةة إنجاز المياـ والأعماؿ، "الأعراؼ القنظةمةة" وىي عبارة عف معاةةر ةمقزـ بيا 
. 2112العامموف في المؤسسة عم  اعقبار أنيا معاةةر مفةدة لممنظمة )ألمد، ملمد، 

ف قطبةؽ الثاافة ا284_283ص لقنظةمةة ةقطمب أف قكوف الاةـ الثاافةة السامدة (. وا 
ملبممة ومقوافاة مع مبدأ الاسقمرارةة في القعمـ، وأف قكوف الثاافة القنظةمةة مشجعة لروح 
الفرةؽ في العمؿ، وقبادؿ الأفكار ومساعدة الآخرةف، والادوة والمثؿ الأعم  لماةادة الفعالة 

لشةش، لفز عم  قبن  مفيوـ إدارقيا )أبو عد وقالقي قعقني بالمنظمة، والعوامؿ القي قسا
(. لةث نجاح الإدارة ةقوقؼ عم  وجود ثاافة قنظةمةة قدعـ جيود 126. ص2111

وأنشطة العاممةف في المنظمة لبناء وقطوةر المعارؼ القي ةمكف اسقخداميا لقلسةف أداء 
ةجاد ثاافة قعزز القعاوف بةف  الأفراد، وقشجعيـ العمؿ، وىذا ةقطمب مف المنظمة قكوةف وا 

عم  قضاء بعض الوقت في القعمـ، والاسقفادة مف الخطأ والسموؾ الإةجابي )لسةف، 
 (.231. ص2116رشاد، 

 Management Powers andصلاحيات ومسؤوليات الإدارة:  3.9
Responsibilities 

قرى المنظمات المقمةزة أف العاممةف ىـ مكوف لةوي لنجاح المنظمات وةجب  
ققيـ ولماسيـ وذلؾ مف خلبؿ إةجاد مناخ الثاة ومشاركة المعمومات، وقشجةع قسخةر طا

القكةؼ والقعمـ بدلا مف الاسقارار والرقابة، ولكي ةقمكنوا مف أف ةقعامموا بشكؿ مفقوح 
(. لةث أف القخوةؿ كعممةة إدارةة 141. ص2119وبأمانة مع بعضيـ البعض )فمةح، 

الانجاز، فيي لالة قخوةؿ الصلبلةات قخوةلًب ليا أثر كبةر عم  الأداء الوظةفي و 
مسقوفةاً لمادرة وشروط الموظفةف المؤىمةف والمقلمسةف فأف معطةات القخوةؿ سقأقي 

(. إف قخوةؿ 148_147. ص2113بأثار إةجابةة وفوامد، وقلاؽ الأىداؼ )الموزي، 
ساعد عم  الرمةس الأعم  لجزء مف الصلبلةات الممنولة لو إل  المرؤوسةف الأكفاء ة

مراقبة ورصد ما ةدور مف أنشطة وعممةات قنظةمةة، إضافة إل  قوفةر الجيد والوقت 
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الذي ةمكف قوظةفو في دراسة العممةات الأساسةة لمقنظةـ، المقعماة بالقطوةر والقنمةة 
والاشراؼ والقوجةو والقنسةؽ ورسـ السةاسات ومقابعة قنفةذ أىداؼ القنظةـ الإداري بدلًا 

وققو بالاةاـ بنفسو بالأعماؿ القي ةمكف مرؤوسةو مف إنجازىا. ومف مبدأ مف إىدار 
عممةة قخوةؿ الصلبلةات لممرؤوسةف، مف خلبؿ مشاركقيـ في اقخاد ورسـ السةاسات 
اللبزمة لاسقمرارةة نشاط القنظةـ مف شػأنو أف ةخمؽ الشعور بالرضا واللماس، ومف ثـ 

عدادىـ لقلمؿ مسؤولةة ما ىـ مادموف عم  الاةاـ الولاء والانقماء لمقنظةـ، وةعني ذلؾ إ
 (.139. ص2119بو )فمةح، 

 Service Recovery Performance. انتعاش الأداء الخدمي: 12

( ألد أىـ الأبعاد الأساسةة في قمةز Recoveryةعد الانقعاش أو القعافي ) 
والمقزامنة مع  الأداء الخدمي، وىذا البعد ةلقـ عم  مادـ الخدمة الاسقجابة السرةعة

 .2115قادةـ الخدمة لقلسةنيا عند قمكؤ المنظمة في قادةميا )الطامي، والخفاجي، 
(. لةث ةعد الانقعاش اسقجابة مادـ الخدمة لانقعاش الخدمة عند فشؿ النظاـ 111ص

الخدمي في قادةـ الخدمة أو قسمةميا، أي فشؿ في نظاـ قادةـ الخدمات، ومطموب مف 
جابة بطرةاة أو بأخرى لشكاوى الزبامف وخةبة الأمؿ لدى الزبامف قجاه مادـ الخدمة الاسق

. لذا ةجب (Akhtar et al., 2009. P20)الخدمات المادمة دوف المسقوى المطموب 
أف قكوف اسقجابقو سرةعة قجاه فشؿ نظاـ الخدمات، والذي ةسبب الاسقةاء لمزبوف، وعدـ 
الرضا، وبالقالي سةكوف غةر راضي عم  أداء المنظمة مما ةنعكس عم  إةجاد لالة مف 
القنافر بةنو وبةف المنظمة، وىذا سةنعكس عم  سموؾ مواطنقو قجاه المنظمة عف 

اؾ فشؿ في نظاـ قادةـ الخدمات، ومطموب مف مادـ الخدمة الرد اللوادث القي كاف ىن
بطرةاة أو بأخرى لطمبات الزبامف ومعالجقيا وقمبةة طمباقيـ بالوقت المناسب. مما ةجعؿ 

 .Gremler et al., 1994)الزبوف ةقذكر ىذا اللدث سواء بشكؿ إةجابي أو سمبي 

P43)انقعاش الخدمة ىو عمؿ مادـ الخدمة الذي ةأخذ الاسقجابة عم  فشؿ  . لةث
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قعرةؼ  . وىذا ةنعكس عم  رضا الزبوف في(Gronroos, 1988. P11)الخدمة مباشرة 
واسقعادة الخدمة مف خلبؿ القخطةط، وعممةة إعادة النظر بالخدمة غةر المادمة، والقي 
ةصاليـ إل  لالة مف الارقةاح أو البيجة،  قد ةشعر معيا الزبوف بعدـ الرضا أو الظمـ، وا 
والسعادة مع منظمة قادةـ الخدمة وانقعاش الخدمة ةخقمؼ عف إدارة شكاوي الزبامف 

ز عم  فشؿ الخدمة، ومدى الاسقجابة مف مادـ الخدمة أو إدارة المنظمة فالانقعاش ةرك
والقي قد ةكوف سببيا فشؿ الخدمة، وعندىا ةقـ النظر فةيا، وبعد ذلؾ معالجقيا مما ةأخذ 
فقرة زمنةة للميا، ومع أف معظـ الزبامف غةر راضةف ةقرددوف في قادةـ الشكوى 

(Singh, 1990. P60) وةجب عم  كؿ مف إدارة الشكاوى وانقعاش الخدمة ،
واسقراقةجةات الملافظة عم  العملبء بأف ةعمموا جمةعاً بيدؼ انقعاش الخدمة، وقمبةة 

. لةث ةشةر (Halstead et al., 1996. P109)طمبات الزبامف وقلاةؽ رضاىـ 
البالثوف إل  أف ىناؾ لاجة لمدراسة في إخفاقات الخدمة والمبالغ المسقردة لمخدمة في 

دوراً ىاماً الصناعات الخدمةة الأخرى في ىذا اللاؿ نقةجة القفاعلبت البشرةة القي قمعب 
 . (Chahal & Devi, 2013. P212)في انقعاش الخدمة 

ومف خلبؿ ما قادـ ةري البالثاف بأف عممةة انقعاش الخدمة لو دور إةجابي،  
وخصوصاً إذا اسقطاع مادـ الخدمة في للظة قادةـ الخدمة قجنب أي فشؿ ةنقاب قادةـ 
مكانةة إصلبلو أو قلبفةو، فإنو بيذه اللالة اسقطاع أف ةنقاد الخدمة المادمة  الخدمة، وا 

 اـ بيا، وىذه سقخمؽ لالة مف الموثوقةة، والولاء لمزبوف.بواسطة عممةة الانقعاش القي ق
 . الدراسات السابقة:11

قعقبر الدراسات الساباة الركةزة الأساسةة القي ةعقمد عمةيا لموصوؿ إل  مشكمة  
الدراسة، والربط القلمةمي العممي السمةـ مع نقامج الدراسة اللالةة، وفةما ةمي مجموعة مف 

ي ارقبطت بيذا المفيوـ لموقوؼ عم  أىـ الاضاةا القي قناولقيا قمؾ الدراسات البلثةة الق
 الدراسات، والنقامج القي قوصمت ليا ىذه الدراسات.
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( بعنواف Yavas, U., Karatepe, O.M., & Tekinkus, M., 2003دراسة )
(Antecedents and outcomes of service recovery performance: an 

empirical study of frontline employees in Turkish banks). 
ىدفت ىذه الدراسة لمقعرؼ عم  جودة الخدمات المادمة في المصارؼ القجارةة  

القركةة، ومدى إدراؾ المسؤولةف القنفةذةةف في ىذه المصارؼ لأىمةة قرقةة جودة 
الخدمات المصرفةة عف طرةؽ انقعاش الأداء الخدمي، وأةضاً كةفةة الملافظة عم  

لشعور السامد بموثوقةة رضا العملبء مف خلبؿ قادةـ خدمات عالةة الجودة، وقوصمت ا
الدراسة عم  أنو ةجب القركةز عم  القدرةب الجماعي لما لو مف عوامؿ قنظةمةة عم  
انقعاش الأداء الخدمي، وقد قوصمت الدراسة أةضاً إل  وجود غةاب في العلبقات بةف 

ةؤثر عم  عدـ اقخاد الارارات المسقامة، وعدـ إعطاء موظفي الخطوط الأمامةة مما قد 
 اللرةة في قنفةذ إجراءات العملبء في الوقت المناسب.

( بعنواف )أثر الثاافة القنظةمةة عم  سموؾ المواطنة 2115دراسة )الغزاـ زةاد،  -
 القنظةمةة في بمدةة الوسطةة في ملافظة اربد بالأردف(.

الذي قملاو الثاافة القنظةمةة عم  قبني وقلفةز  ىدفت الدارسة إل  معرفة الأثر 
سموؾ المواطنة القنظةمةة لدى العاممةف في بمدةة الوسطةة بملافظة اربد، وجاءت ىذه 
الدراسة لمعرفة مسقوى الثاافة القنظةمةة وسموؾ المواطنة القنظةمةة، والقعرؼ عم  

وقوصمت الدراسة إل  مجموعة  العلبقة بةف الثاافة القنظةمةة وسموؾ المواطنة القنظةمةة،
مف النقامج كاف مف بةنيا أف ىناؾ مسقوةات مقوسطة لمثاافة القنظةمةة وأخرى عالةة 
لمسموؾ المواطنة القنظةمةة ببمدةة الوسطةة، وأةضا وجود علبقة ارقباط قوةة بةف كؿ بعد 

 .وسموؾ المواطنة القنظةمةةمف أبعاد الثاافة القنظةمةة 
( بعنواف )درجة ممارسة بعض مقغةرات البةمة 2118وآخروف،  دراسة )بف موس ، -

 .القنظةمةة الداخمةة وعلبققيا بعممةات إدارة المعرفة(
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ىدفت الدراسة إل  ملاولة القعرؼ عم  أثر بعض مقغةرات البةمة القنظةمةة  
، الداخمةة عم  مسقوى عممةات إدارة المعرفة داخؿ مدةرةة قوزةع الكيرباء والغاز بالجفمة

وذلؾ مف خلبؿ قطبةؽ أداة الدراسة المقمثمة في اسقمارة الاسقبةاف، عم  عةنة مف 
 ( فرداً.27العاممةف بالمؤسسة لجميا )

لةث قوصمت نقامج الدراسة إل  أف أفراد عةنة الدراسة ةوافاوف بدرجة عالةة  
الكيرباء  عم  أف مقغةرات البةمة القنظةمةة الداخمةة المدروسة ققوافر في مدةرةة قوزةع

والغاز بالجفمة بدرجة عالةة، وأف مقغةرات الدراسة دالة إلصامةاً عم  عممةات إدارة 
 المعرفة.

( بعنواف )أثر البةمة القنظةمةة عم  قطبةؽ 2119دراسة: )ملمد الأمةف وآخروف،  -
 أبعاد المسؤولةة الاجقماعةة في المسقشفةات الاطاع الخاص(.

ؼ عم  قأثةر عناصر البةمةة القنظةمةة عم  ىدفت ىذه الدراسة إل  القعر  
قطبةؽ أبعاد المسؤولةة الاجقماعةة في المسقشفةات الخاصة في مدةنة نجراف بالسعودةة. 
ومف أىـ النقامج القي قوصمت إلةيا الدراسة وجود قأثةر ذو دلالة إلصامةة لميةكؿ 

اعةة في مسقشفةات القنظةمي والثاافة القنظةمةة عم  قطبةؽ أبعاد المسؤولةة الاجقم
الاطاع الخاص بنجراف، كما قوصمت الدراسة إل  مجموعة مف القوصةات أىميا ضرورة 
أف قيقـ إدارة المسقشفةات بالمشاركة في إنشاء وقموةؿ بعض مشارةع البنةة القلقةة في 
المدةنة مثؿ بناء المدارس وقشةةد اللدامؽ العامة وقعبةد الطرؽ ما ةسيـ في بناء صورة 

 ة اةجابةة لدى الجميور قجاه المسقشفةات. ذىنة
( بعنواف )أثر قطبةؽ مبادئ اللوكمة عم  كفاءة أداء 2119دراسة: )سعد الوابؿ،  -

 المصارؼ في المممكة العربةة السعودةة(.
ىدفت الدراسة إل  القعرؼ عم  أثر الالقزاـ بقطبةؽ مبادئ اللوكمة عم  كفاءة  

ة السعودةة لأعماليا القي قاوـ بيا مما ةؤثر عم  أداء المصارؼ في المممكة العربة



 كلٌة الاقتصاد والتجارة زلٌتن                                                          المؤتمر العلمً السنوي الأول

 الجامعة الأسمرٌة الإسلامٌة                                      فااقبٌن الواقع والآاللٌبٌة  تحدٌات بناء الدولة تحت شعار 
 

-   217   - 

مسقوى فاعمةة الاطاع المصرفي ككؿ، واعقمدت عةنة الدراسة مف العاممةف بإدارة سقة 
مصارؼ مف المصارؼ العاممة في المممكة العربةة السعودةة والذةف قاموا بالإجابة عم  

مجموعة مف النقامج،  اسقمارة الاسقبةاف الخاصة بالبلث. لةث خمصت الدراسة غم 
وىي أىمةة وضرورة لرص إدارة المصارؼ عم  اللفاظ عم  لاوؽ المساىمةف، 
ولماةة أصلاب المصملة، والاطلبع بمسؤولةاقيـ بكفاءة وفعالةة، وقوفةر أعم  
مسقوةات الإفصاح والشفافةة، كما خمصت الدراسة أف ةاوـ المشرفوف بمسؤولةاقيـ بكفاءة 

 ل  الشفافةة والكفاءة في الأداء المصرفي.وفعالةة، مما ةؤدي إ
 . ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة:15

أبرز ما ةمةز الدراسة اللالةة، أنيا مف الدراسات الالبمؿ القي قبلث في أثر أبعاد . 1
البةمة القنظةمةة عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة 

قي قفقار إلةيا مكقباقنا، كما ققمةز عف غةرىا مف الدراسات، بأف البالثاف مصراقة، وال
ركزا في ىذا الدراسة دراسة مدى قأثةر البةمة القنظةمةة عم  انقعاش الأداء الخدمي، 
ودورىا في قعزةز الموثوقةة، وكفاءة الخدمات المادمة، بالإضافة إل  أف البلث اللالي 

 و المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة.قناوؿ قطاع خدمي ميـ جداً وى

إف أغمب الدراسات الساباة قد أجرةت في بةمات مخقمفة، وقعد ىذه الدراسة لسب . 2
عمـ البالثاف الأول  مف نوعيا في ىذا المجاؿ عم  المصارؼ القجارةة العاممة في 

 مدةنة مصراقة.

ؼ قلاؽ إضافة جدةدة في مجاؿ وبشكؿ عاـ فإف البالثاف رأى بأف ىذه الدراسة سو . 3
دارة الشكاوى وانقعاش الخدمة واسقراقةجةات  الإدارة، وخصوصاً إدارة قادةـ الخدمات، وا 
الملافظة عم  العملبء في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة، والمصارؼ 

 القجارةة الأخرى.
 



 كلٌة الاقتصاد والتجارة زلٌتن                                                          المؤتمر العلمً السنوي الأول

 الجامعة الأسمرٌة الإسلامٌة                                    اقفابٌن الواقع والآاللٌبٌة  تحدٌات بناء الدولة تحت شعار

-   218   - 

 وعينتو: البحثمجتمع . 13
مف العاممةف في المصارؼ القجارةة في مدةنة قـ اخقةار مجقمع وعةنة الدراسة  

مصراقة، وبيدؼ قلاةؽ نقامج شاممة وبةانات شفافة ةمكف الاعقماد عمةيا. قـ قلدةد ما 
( مف العاممةف في المصارؼ القجارةة في مدةنة مصراقة كمجقمع لمدراسة. 90ةاارب )

لقساب عدد ( قـ اKergcie & Morgan, 1970وبالاسقناد إل  الجدوؿ الذي قدمو )
( مف جمةع المدراء ومساعدةيـ، ومدراء الإدارات، ورؤساء 75أفراد العةنة وكانت )

الأقساـ بالمصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة. لةث اسقغرقت عممةة جمع 
( اسقبانة، 57( اسقبانة، وقد قـ اللصوؿ عم  )81ةوماً، لةث قـ قوزةع ) 41البةانات 

، (Hair et al., 2010)%(، وىي نسبة كافةة لماةاـ بالدراسة 71.25بنسبة اسقرداد )
ةوضح مجقمع البلث وكةفةة قوزةع عةنة الدراسة لسب المصارؼ ( 1في الجدوؿ رقـ )و 

 القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة.
 ( مجقمع البلث عم  المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة1جدوؿ )
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الاستبيانات 
 الواردة

الاستبيانات 
 المحممة

 % عدد % عدد
 7.5 16 7.5 16 %12.5 11 81 مصرؼ الأجماع العربي/ فرع مصراقة

 8.75 17 8.75 17 %12.5 11 81 مصرؼ الصلاري مصراقة/ قصر ألمد
 11.25 19 11.25 19 %12.5 11 81 مصرؼ القجارة والقنمةة/ فرع مصراقة

 8.75 17 8.75 17 %12.5 11 81 المصرؼ الإسلبمي المةبي/ فرع مصراقة
 16.25 13 16.25 13 %18.75 15 81 مصرؼ الولدة مصراقة/ فرع المؤسسات 
 12.5 11 12.5 11 %18.75 15 81 مصرؼ الجميورةة/ فرع المنطاة اللرة

 6.25 15 6.25 15 %12.5 11 81 مصرؼ الوالة/ فرع مصراقة
 71.25 57 71.25 57 %111 81 - المجموع:
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 أداة الدراسة وأسموب معالجة البيانات: .14
قـ قصمةـ الاسقبةاف كأداة الدراسة، لةث ققكوف مف ثلبثة أجزاء، الجزء الأوؿ:  

( أما الجزء الثاني: فيو ةلقوي وغرافةو ةخقص بأسممة لوؿ المقغةرات الشخصةة )الدةم
وي أسممة قاةس عم  أسممة قاةس أبعاد المقغةر المسقاؿ، وأخةراً الجزء الثالث: فيو ةلق

 المقغةر القابع.
 اختبار صدؽ وثبات أداة الدراسة: 1.14

 . صدؽ أداة الدراسة:1
لاخقبار صدؽ أداة الدراسة قـ عرضيا في صورقيا الأولةة عم  مجموعة  

مقخصصة مف الأساقذة في نفس موضوع الدراسة، وقـ الأخذ بآراميـ والاةاـ بالقعدةلبت 
يولة الفيـ لعةنة الدراسة، وقد قـ اسقخداـ ماةاس لةكرت المطموبة مف لةث الصةاغة ولس

(Likert( الخماسي )3_غةر موافؽ(، )2(، )قاً _غةر موافؽ إطلب1 ،)ملاةد_
 _موافؽ بشدة(.5_موافؽ(، )4)
 . ثبات أداة الدراسة:2

ثبات الاسقبانة ةعبر عف مدى الاقساؽ الداخمي لفاراقيا، وذلؾ مف أجؿ القأكد  
 Cronbach'sلما نرةد قةاسو، لةث قـ اسقخداـ معامؿ كرونباخ ألفا )مف أنيا مناسبة 

Alpha لفلص الثبات، وقعقبر قةمة معامؿ كرونباخ ألفا مابولة إذا كانت مساوةة أو )
، كما (Sekaran & Bougie, 2016)(، وقدؿ عم  صدؽ الاسقبانة 1.71قجاوزت )

 (.2ىو موضح في الجدوؿ رقـ )
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 . قةمة اخقبار كرونباخ ألفا2جدوؿ 

عدد   الدراسة متغيرات ت
 الفقرات

 قيمة معامؿ 
 كرونباخ ألفا

 1.911 4 اليةكؿ القنظةمي 1
 1.915 7 الثاافة القنظةمةة 2
 1.797 2 صلبلةات ومسؤولةات الإدارة 3
 1.919 13 البةمة القنظةمةة 4
 1.796 4 لأداء الخدميانقعاش ا 5

 1.921 17 الاسقبانة ككؿ
 الإحصاء الوصفي لتحميؿ البيانات: 5.14

لوصؼ مقغةرات الدراسة قـ القساب كؿ مف المقوسطات اللسابةة والانلرافات  
الانلرافات المعةارةة لإجابة أفراد العةنة عف مقغةرات الدراسة في المصارؼ القجارةة 

( 3.591لةث كانت مقوسطات مقغةرات الدراسة ققراوح بةف ) العاممة في مدةنة مصراقة،
(، كما ىو موضح في 1.811-1.527( وبانلراؼ معةاري ةقراوح بةف )3.877و )

 (، وىذا ةدؿ عم  أف الإجابات كانت في منطاة الابوؿ.3الجدوؿ رقـ )
 . وصؼ المقغةرات 3جدوؿ 

المتوسط  المتغيرات ت
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

ى مستو 
 الأىمية

 2 7021. 3.793 اليةكؿ القنظةمي. 1
 4 8101. 3.591 الثاافة القنظةمةة. 2
 1 7601. 3.877 صلبلةات ومسؤولةات الإدارة. 3
 3 5271. 3.659 انقعاش الأداء الخدمي. 4

 . قوزةع عةنة الدراسة لسب نوع المبلوث4جدوؿ 
 النسبة المئوية العدد الجنس ت
 %84.2 48 ذكر 1
 %15.8 9 نثيأ 2

 %111 57 المجموع
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( قوزةع عةنة الدراسة لسب نوع المبلوث، لةث كاف 4ةوضح الجدوؿ رقـ ) 
 %.15.8بنسبة  9%، وعدد الإناث 84.2بنسبة  48عدد الذكور 

 . قوزةع عةنة الدراسة لسب العمر5جدوؿ 
 النسبة المئوية العدد العمر ت
 %21.1 12 سنة فأقؿ 25 1
 %49.1 28 سنة 26-35 2
 %19.3 11 سنة 36-45 3
 %11.5 6 سنة فأكثر 46 4

 %111 57 المجموع
( قوزةع عةنة الدراسة لسب لمعمر، لةث كاف عدد 5ةلبلظ مف الجدوؿ رقـ ) 

سنة ةمثموف النسبة  35-26مف أفراد عةنة الدراسة في الفمة العمرةة الواقعة بةف  28
مف أفراد عةنة  6راسة، بةنما كاف عدد % مف مجموع أفراد عةنة الد49.1الأكبر بنسبة 

% 11.5سنة فأكثر ةمثموف النسبة الأقؿ بنسبة  46الدراسة في الفمة العمرةة الواقعة بةف 
 مف مجموع أفراد عةنة الدراسة. 

 . قوزةع عةنة الدراسة لسب المسقوى القعمةمي6جدوؿ 
 النسبة المئوية العدد المستوى التعميمي ت
 %14 8 دبموـ 1
 %75.4 43 الورةوسبك 2
 %7.1 4 لةسانس 3
 %3.5 2 ماجسقةر 4
 %1 1 دكقوراه 5
 %1 1 أخرى 6

 %111 57 المجموع
( قوزةع عةنة الدراسة لسب المسقوى القعمةمي، لةث 6ةلبلظ مف الجدوؿ رقـ ) 

% وةمثموف النسبة الأكبر 75.4بنسبة  43كاف عدد اللاصمةف عم  مؤىؿ البكالورةوس 
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% 3.5مف اللاصمةف عم  مؤىؿ الماجسقةر بنسبة  2ة الدراسة، وكانت مف مجموع عةن
 ةمثموف أقؿ نسبة مف مجموع أفراد عةنة الدراسة.

 . قوزةع عةنة الدراسة لسب سنوات الخبرة7جدوؿ 
 النسبة المئوية العدد سنوات الخبرة ت
 %45.6 26 سنوات فأقؿ 5 1
 %45.6 26 سنة 6-21 2
 %7 4 سنة 21-35 3
 %1.8 1 سنة فأكثر 36 4

 %111 57 المجموع
( قوزةع عةنة الدراسة لسب سنوات الخبرة، لةث 7ةلبلظ مف الجدوؿ رقـ ) 

%، وىي مساوةة أةضاً لمذةف 45.6سنوات نسبة  5بمغت نسبة الذةف ةمقمكوف الخبرة 
% ةمقمكوف الخبرة 7سنة مف مجموع أفراد عةنة الدراسة، ةمةيـ  21-6ةمقمكوف الخبرة 

سنة وىي أقؿ نسبة لددت مف  35-21% ةمقمكوف الخبرة 1.8نة فأكثر، ونسبة س 36
 مجموع أفراد عةنة الدراسة.
 . قوزةع عةنة الدراسة لسب نوع المصرؼ8جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد نوع المصرؼ ت
 %52.6 31 مصرؼ لكومي 1
 %47.4 27 مصرؼ خاص 2

 %111 57 المجموع
قوزةع عةنة الدراسة لسب نوع المصرؼ، لةث ( 8ةلبلظ مف الجدوؿ رقـ ) 

% مف مجموع أفراد عةنة 52.6بمغت نسبة الذةف ةشقغموف في المصارؼ اللكومةة 
% مف مجموع أفراد عةنة 47.4الدراسة، ونسبة الذةف ةشقغموف في المصارؼ الخاصة 

 الدراسة.
 اختبار الفرضيات: 3.14

(، وىو نموذج Smart PLS3لاخقبار فرضةات الدراسة قـ اسقخداـ برنامج ) 
 Independentإلصامي ةسمح بدراسة العلبقات بةف مجموعة مف المقغةرات المسقامة )
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Variables( والمقغةر القابع )Dependent Variable ولاد قـ اسقخداـ نموذج ،)
(Smart PLS3 ؛ لأنو ةامؿ مف الأخطاء الاةاسةة، وةقـ اسقعمالو في لالة العةنات)

 قلمةؿ البةانات بيذا الأسموب أو النموذج فإف القلمةؿ ةمر بمرلمقةف: الصغةرة، وعند
 Measurement Modelنموذج قةاسي )نموذج خارجي(: . 1

ومف خلبلو ةقـ القأكد مف مدى صدؽ وثبات فارات الاسقبانة في قةاس مقغةرات  
 الدراسة، وةسم  )قاةةـ النموذج الاةاسي(.

 Construction Modelنموذج ىةكمي )نموذج داخمي(: . 2

 ومف خلبلو ةقـ قلدةد العلبقة بةف المقغةرات الكامنة فةما بةنيا. 

 
 . ةوضح النموذجاف الاةاسي واليةكمي لمدراسة2شكؿ 

 أولًا: تقييـ النموذج القياسي:
ومف خلبلو ةقـ دراسة درجة الموثوقةة ومصداقةة النموذج، وذلؾ عف طرةؽ  

، ولقاةـ 1.7والقي مف المفقرض أف قكوف أكبر مف (، CRلساب الموثوقةة المركبة )
(، والذي مف المفقرض أف ةكوف أكبر مف AVEالمصداقةة ةقـ اسقخداـ مقوسط القبةاف )
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1.5 (Bagozzi & Yi, 1988)( ةقضح أف مصداقةة 2. ومف خلبؿ الشكؿ رقـ )
المكونات لـ قلاؽ الشروط المطموبة لبعض العبارات في النموذج الاةاسي مما قرقب 

( بسبب أف القشبع الخارجي C1,C2,D5( عبارات، وىي قلدةداً )3عمةو لذؼ عدد )
ركبة (؛ مما أدى إل  زةادة الموثوقةة الم1.5( كاف أقؿ مف )Outer Loadingليا )

(Composite Reliability( لةث أصبلت قزةد عف )أةضاً أدى إل  زةادة 1.7 ،)
( كما ىو موضح في 1.5( والذي أصبح ةزةد عف )AVEمقوسط القبةاف المفسر )

 (. 3( والشكؿ رقـ )9الجدوؿ رقـ )
 . الموثوقةة وصلة القباةف9جدوؿ 

التشعبات  البنود العبارات والمركبات
(Loading) 

ية المركبة الموثوق
(CR) 

متوسط الانحراؼ 
المعياري المفسر 

(AVE) 
 A1 1.898 1.933 1.765 اليةكؿ القنظةمي

 A2 1.891   
 A3 1.864   
 A4 1.871   

 B1 1.616 1.925 1.641 الثاافة القنظةمةة
 B2 1.868   
 B3 1.816   
 B4 1.829   
 B5 1.794   
 B6 1.865   
 B7 1.811   
ومسؤولةات  صلبلةات

 C3 1.736 1.865 1.765 الإدارة
 C4 1.995   

 D1 1.774 1.867 1.619 انقعاش الأداء الخدمي
 D2 1.815   
 D3 1.759   
 D4 1.799   
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 . ةوضح النموذج الاةاسي بعد إجراء القلمةؿ العاممي ولذؼ بعض البنود3شكؿ 
أف  (Fornell & Larcker, 1981)بالإضافة إل  ما سبؽ فاد أظير معةار  

( بةف أف ارقباط المقغةر مع نفسو AVEالجذر القربةعي لاةـ مقوسط القبةاف المفسر )
 Higher than other interconstructأكبر مف ارقباطو بالمقغةرات الأخرى )

correlations وىذا ةؤكد أف شرط القماةز قد قلاؽ كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ ،)
(11.) 

 ز. الارقباط وصلة القماة11جدوؿ 
الثقافة  

 التنظيمية
الييكؿ 
 التنظيمي

انتعاش الأداء 
 الخدمي

صلاحيات 
 ومسؤوليات الإدارة

    1.811 الثاافة القنظةمةة
   1.881 1.627 اليةكؿ القنظةمي

  1.787 1.517 1.511 انقعاش الأداء الخدمي
 1.875 1.117 1.118 1.556 صلبلةات ومسؤولةات الإدارة
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 ثانياً: تقييـ النموذج الييكمي:
لاخقبار فرضةات الدراسة قـ قاةةـ النموذج اليةكمي، وذلؾ باسقخداـ طرةاة  

Bootstrapping ( 11كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ.) 
 Bootstrapping. طرةاة 11جدوؿ 

 العلبقة الفرضةة
Original 

Sample 
 Betaقةمة 

Standard 

Deviation 

الانلراؼ 
 المعةاري

T-Statistics  
 Tقةمة اخقبار 

P-value 

مسقوى 
 المعنوةة

 الارار

H1 
 اليةكؿ القنظةمي <<
 انقعاش الأداء الخدمي

عدـ  1.184 1.331 1.183 1.243
 الابوؿ

H2 >> الثاافة القنظةمةة 
 قبوؿ 1.113 2.491 1.182 1.454 انقعاش الأداء الخدمي

H3  ولةات الإدارة صلبلةات ومسؤ
 << انقعاش الأداء الخدمي

1.175- 1.181 1.968 1.333 
عدـ 
 الابوؿ
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( قد لظةت H2( ةقضح أف الفرضةة )4( والشكؿ )11مف خلبؿ الجدوؿ ) 
( فكاف مسقوى H3-H1ا الفرضةقاف )، وأم1.15( p-valueبابوؿ عند مسقوى معنوةة )

 ، وبالقالي غةر مابولقاف.1.15( الخاصة بيما أكبر مف p-valueالمعنوةة )
( لةث أف قةـ R2وكذلؾ مف أىـ المعاةةر لقاةةـ النموذج اليةكمي ىو معامؿ القلدةد )

R2 (1.25-1.5-1.75ضعةؼ )- كبةر عم  القوالي  -مقوسط(Hair et al., 

( وىي قةمة 1.336قساوي ) R2. وفي ىذه الدراسة كانت قةمة معامؿ القلدةد (2011
%( مف القغةر في انقعاش 34مابولة، وىذا ةدؿ بأف أبعاد البةمة القنظةمةة قفسر معاً )

 الأداء الخدمي.
 (:Q2اختبار قدرة النموذج عمى التنبؤ ) 4.14

-Q2 (Stoneكما أف ىناؾ أداة أخرى لقاةةـ النموذج اليةكمي وىي معامؿ  

Geisser)لنموذج لو أىمةة قنبؤةو ، فإذا كانت أكبر مف الصفر فإف ا(Henseler & 

Christian, 2009)( ولاد كانت قةمة .Q2( في ىذه الدراسة )وىذا ةدؿ عم  1.155 ،)
 العلبقات في النموذج ليا أىمةة قنبؤةو.

 . الاستنتاجات:15
أوضلت نقامج الدراسة أف كؿ مف أبعاد البةمة القنظةمةة وأداء الانقعاش الخدمي . 1

اوح المقوسط ةطبؽ في المصارؼ القجارةة العاممة في مدةنة مصراقة بدرجة مقوسطة؛ قر 
 (.3.877( إل  )3.591اللسابي مف )

أظيرت النقامج إل  وجود أثر ميـ لمثاافة القنظةمةة وانقعاش الأداء الخدمي، وكما . 2
أوضلت النقامج أنو لةس ىناؾ أثر واضح لميةكؿ القنظةمي، وصلبلةات ومسؤولةات 

 في مدةنة مصراقة. الإدارة عم  انقعاش الأداء الخدمي في المصارؼ القجارةة العاممة
 
 



 كلٌة الاقتصاد والتجارة زلٌتن                                                          المؤتمر العلمً السنوي الأول

 الجامعة الأسمرٌة الإسلامٌة                                    اقفابٌن الواقع والآاللٌبٌة  تحدٌات بناء الدولة تحت شعار

-   218   - 

 . توصيات الدراسة:16
 بناء عم  النقامج والملددات الموضلة أعلبه فإف ىذه الدراسة قوصي: 

إجراء المزةد مف الدراسات لوؿ البةمة القنظةمةة في المناطؽ المةبةة الأخرى في . 1
 مخقمؼ الاطاعات اللةوةة.

لبرامج القدرةب لموظفي  ةجب عم  مدةري المصارؼ القجارةة العاممة بوضع خطط. 2
المصارؼ، لقعمةـ ثاافة الخدمات، وقعرةؼ كةفةة قادةـ الخدمات المصرفةة بالشكؿ 

 المطموب، والذي ةجب أف قادمو المصارؼ لمعملبء.

زرع الثاة المقبادلة بةف الموظفةف لموصوؿ إل  بناء كادر مصرفي ملقرؼ وقادر . 3
مف خلبليا خدمات مصرفةة وقجارةة قمبي عم  قطبةؽ ألدث الأنظمة والقانةات، ةادـ 

 مخقمؼ الالقةاجات.

القركةز عم  زةادة المساعدة والمساىمة في قعزةز المسؤولةة الاجقماعةة اقجاه . 4
 العملبء.
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 ضائؿةمالدراجع

 أولًا: المراجع العربية:
(. الثاافة القنظةمةة وعلبققيا بإدارة المعرفة بجامعة 2111أبو لشةش، بساـ. ). 1
قص  بغزة مف وجية نظر ىةمة أعضاء القدرةس فةيا. مجمة جامعة النجاح لمعموـ الأ

 .126: 2111، 1. العدد 25الإنسانةة، المجمد 
(. الثاافة القنظةمةة وعلبققيا بالإبداع الإداري لماةادات الإدارةة 2112. ألمد، ملمد. )2

 .284-283: 2112، 2. العدد 28بجامعة أسةوط. مجمة كمةة القربةة، المجمد 
(. أثر جودة الخدمات المصرفةة عم  رضا العملبء في بنؾ 2116بلبؾ، ماةا. ). 3

سورةة والميجر، رسالة ماجسقةر غةر منشورة، قسـ إدارة الأعماؿ، الجامعة الافقراضةة 
 السورةة، دمشؽ، سورةا.

ةمي (. قرشةد اليةكؿ القنظةمي لجامعة الموصؿ: أنموذج قاو 2112ثابت، الخشاب. ). 4
 .115-81: 2112، 111، العدد 35ماقرح، مجمة قنمةة الرافدةف، المجمد 

(. الثاافة القنظةمةة وقأثةرىا في بناء المعرفة القنظةمةة )دراسة 2116لسةف، رشاد. ). 5
. 2قطبةاةة في الاطاع المصرفي الأردني(. المجمة الأردنةة في إدارة الأعماؿ، المجمد 

 .231: 2116، 2العدد 
(. قشخةص نمط اليةكؿ القنظةمي في المؤسسات القعمةمةة 2112ر، ةوسؼ. )خض. 6

، العدد 34العراقةة )دراسة لالة في جامعة صلبح الدةف(. مجمة قنمةة الرافدةف، المجمد 
111 ،2112 :198-226. 

(. الصعوبات القي قواجو المصارؼ وقةاس خدماقيا، 2117الشلومي، وآخروف. ). 7
 .8-2: 2117، 1، العدد 12،11لقجارة، المجمد مجمة الاققصاد    وا

(. علبقة وأثر المااء الخدمي في سموؾ 2115الطامي، ةوسؼ. الخفاجي، لاكـ. ). 8
ومواطنة الزبوف )دراسة اسقطلبعةة لآراء عةنة مف مادمي الخدمة والزبامف في الاطاع 
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دارةة، المجمد الفندقي لملافظة النجؼ الأشرؼ(. مجمة الغري لمعموـ الاققصادةة والإ
 .129-113: 36، العدد 13

(. أثر ماومات الثاافة القنظةمةة عم  أبعاد القطوةر 2113عبد الاادر، ألمد. ). 9
. 1القنظةمي في مؤسسة المواصفات والمااةةس الأردنةة. مجمة الثاافة والقنمةة، المجمد 

 .69: 2113، 14العدد 
رفةة واللمـ، مجمة القجارة، المجمد (. الخدمات المص2118عبد الممؾ، جماؿ. ). 11
38 ،2118 :1-7 . 
(. أثر الثاافة القنظةمةة عم  سموؾ المواطنة القنظةمةة في 2115الغزاـ، زةاد. ). 11

، 42بمدةة الوسطةة في ملافظة اربد بالأردف، مجمة دراسات العموـ الإدارةة، المجمد 
 .131-113: 2115، 1العدد 

 دور البةمة القنظةمةة في الاشراؼ الإداري لدى العاممةف(. 211فلةؿ، الشاوش. ). 12
، 11، العدد 1بكمةة الاققصاد جامعة الزاوةة، المجمة الدولةة لمعموـ والقانةة، المجمد 

2117 :6-45. 
(. دور قخوةؿ الصلبلةات في قطوةر الأداء الوظةفي 2119فمةح، لكمت. ). 13

لشركة العامة لصناعة الأسمدة(. مجمة لممنظمة )دراسة لآراء عةنة مف المدراء في ا
 .164-126: 77الإدارة والاققصاد، العدد 

. 2(. القطوةر القنظةمي، أساسةات ومفاىةـ لدةثة. الطبعة 2113الموزي، موس . ). 14
 دار وامؿ لمنشر. الأردف.

(. أثر البةمة القنظةمةة عم  قطبةؽ أبعاد المسؤولةة 2119ملمد الأمةف، وآخروف. ). 15
. 6جقماعةة في المسقشفةات الاطاع الخاص. مجمة رفاد لمدراسات والأبلاث، المجمد الا

 .216-192: 2119، 1العدد 
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(. درجة ممارسة بعض مقغةرات البةمة 2118موس  بف ملمد، وآخروف. ). 16
القنظةمةة الداخمةة وعلبققيا بعممةات إدارة المعرفة. مجمة اققصادةات الأعماؿ والقجارة، 

 .524-515: 2118، 6. العدد 1المجمد 
(. أثر قطبةؽ مبادئ اللوكمة عم  كفاءة أداء المصارؼ في 2119الوابؿ، سعد. ). 17

: 2119، 1. العدد 6المممكة العربةة السعودةة. مجمة رفاد لمدراسات والأبلاث، المجمد 
22-36. 
القعمةـ  (. ماومات قنفةذ اسقراقةجةة المعرفة في منظمات2112وسةمة، عاشور. ). 18

العالي )دراسة لالة كمةة العموـ الاققصادةة والعموـ القجارةة وعموـ القسةةر(. رسالة 
 ، الجزامر.3ماجسقةر غةر منشورة، جامعة الجزامر 
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