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 هــــــــــداء الإ

 (صلى الله عليه وسلمالى الصادق الامين أشرف الخلق اجمعين محمد )

 )عليهم السلام(الى ال بيت النبوة ومعدن الرسالة الائمة الاطهار 

 الى من سالت دمائهم من أجل هذه التربة )شهداء العراق(

 الى الصاحب والسند ابي )أطال الله في عمره(

 الى جنتي في هذه الدنيا )والدتي العزيزة(

 الى سندي في الحياة )اخوتي الأعزاء(

 الى شموع حياتي وشعلتها )اخواتي العزيزات(

 زملائي(الى من أشدد بهم أزري )أصدقائي و 

 الى كل من مد لي يد العون حتى لو بكلمة

 .أهدي هذا جهدي المتواضع

 

 

 

 

 

 



 

  الباحث

 تقديرشكر و

 أبلُغ به رضاك اللهم لك الحمد حمداً

 الرضى دعب. ولك الحمد .ضيت ذا رإلك الحمد حتى ترضى .. ولك الحمد اللهم 

غَ لطانك حتى يبلُسوعظيم  جهكل وباً ويقيناً .. كما ينبغي لجلالك الحمدُ حُ

 .الحمد منتهاه وترضى به عنا

ر )عامر علي الدكتو تاذالأس ستاذي الفاضلألى إ توجه بالشكر والعرفانأ

داه وعلى ما أب، يبوالتصو راءةلقتكبده من عناء ا على صبره وما حسين العطوي(

يبخل أبداً  مة، ولمح قيائمن ملاحظات رصينة وتوجيهات علمية سديدة ونص

كر والثناء شلا مني كل فلهُ  ونصيحته، لتظهر الرسالة بمستوى أفضل،بجهده 

 .متنانوالا

سفر ولما وه من عناء الا تحملة لماقشلأعضاء المن كذلك أتوجه بالشكر والامتنان

 كلية الإدارةة عمادلل زير الجوكذلك أتقدم بالشك سيبدوه من ملاحظات قيمه.

ومعاونيه  م جاسم حمود(تور )سلالدكد اتمثلة بعميدها الأستاذ المساعوالاقتصاد الم

الأستاذ  صرفيةم المالية والمم العلوقس ئيسرتمثلة بالمرئاسة القسم ل، والعلمي والإداري

تذتي في متنان لكل أساكر والاالشم بأتقد، كما المساعد الدكتور )غسان طارق ظاهر(

عون وساهم في ي يد اللدم قمن  وكل وأسرتيلزملائي و كلية الإدارة والاقتصاد

 .أنجازها ولو بكلمة

 



 

  الباحث



 أ ....... ........................................................................................ لمستخلصا          

 المستخلص
 فذ  تسسذ ا لدعة ذا  ذ ا ة ففذاصذال  لدهمهذا لدبسذ    لةتكشذف  وراتسعى هذه  لدرالةذا لدذى         

ففظذف  لدهصذفا  لدكووميذا رللهةيذا فذ  مك مجهوعا مذا رأولء م رم  لدخرما ف  لدتبظيه  لدخطأ
  مذذذذر ا 40ع بذذذذا لدرالةذذذا لدكفديذذذذا ,  ةغذذذ  إذ  كذذذذا,ةء   بف ذذذ يا   فوةذذذذلدسذذذال  للرةذذذذن ,لده بذذذى  لد

تكص ةمم لدعةه  رمبفص مم للإولايا. رتضذم لدرالةذا ةذة   لختة   عفمةً  مع 259مصاف  ر ,
 متهذذ ةً  لدهتغ ذذا لدوةذذينر   لدخطذذأ لدتبظيهذذ  فذذاغ ذذا لدهسذذت   لدهته ذذ     فمتغ ذذال  اسيسذذيا رهذذ  لدهت

ر ذر لةذتخرم  أولق ايذف  لولء م ذرم  لدخرمذا. متغ ذا لدهتغ ذا لدهعتهذر فمذو ر  بصال  لدهمهذا لدبسذ  
فذذ  ءذذوء لدرالةذذف  لدسذذفب ا مذذا أنذذ  نهذذع  يفتذذف  لدرالةذذا. رتضذذم لدرالةذذا ةذذة  فاءذذيف   أعُذذر 

لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  رصذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   ركذذذهد  لختبذذذفا  بأختبذذذفا لدعة ذذذا  ذذذ ا ة ففذذذا اسيسذذذا تته ذذذ 
لدعة ا متعروق لدهستويف    ا صال  لدهمها لدبسذ   رأولء م ذرم  لدخرمذا فضذةً عذا لختبذفا لدذررا 
لدوةذذين دصذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   فذذ  ة ففذذا لدخطذذأ رأولء م ذذرم  لدخرمذذا. رمذذا أنذذ  لختبذذفا فاءذذيف  

للاورل  للإحصذذذذفسيا لدهبفةذذذذبا م ذذذذ  معذذذذفمة  للااتبذذذذف  لدرالةذذذذا لةذذذذتخرم  لدرالةذذذذا مجهوعذذذذا مذذذذا 
رلدهتوةذذطف  لدكسذذف يا رللاتكالفذذف  لده يفايذذا رتكة ذذ  للاتكذذرلا لدهتعذذرو رلدبههنذذا لدخطيذذا لدماميذذا 

(HLM) .ر ذر توصذذ  لدبفحذذ  لدذذى مجهوعذذا مذذا للاةذتبتفنف  رلدتوصذذيف  لدهمهذذا كذذف  مذذا أ ا هذذف 
صذذال  لدهمهذذا  فسجرصذال  لدهمهذذا لدبسذذ   كهذذف ت ذ ا لدبتذذ لدتبظيهذذ  لدخطذذأ رنذوو عة ذذا مذذف  ذ ا ة ففذذا

رأولء م ذرم   لدتبظيهذ  لدخطذأسسذ ا لدعة ذا مذف  ذ ا ة ففذا فذ  ت لدجزسذ   ةعب لدذررا لدوةذين لدبس  
 . لدخرما

., صاااراع المهماااة النسااابي, أداء م ااادمي الخدماااةالتنظيماااي الخطااا  الكلماااات المحتاحياااةة   افاااة



 ب ....... ....................................................................................... لمحتويــاتا            

  تقائمة المحتويـــــــا

 الصفحة  عالموضـــــــــــو
   عبول  لدبك  ,بفدةغا لدعا,يا

  للآيا لد اآتيا
  إ الا لدهشا  

  للإهرلء
  لدشوا رلدت ر ا

 أ صستخةهلد
 ج -ب   فسها لدهكتويف 
 ه -و   فسها لدجرلرل
 ر –ه   فسها للشوفل
 ر  فسها لدهةحق

 2 – 1 لده رما
 27 – 4 الحصل الأولة المنهجية وبعض الجهود المعرفية الساب ة

 18 – 5 لدهبك  للرل: مبمجيا لدرالةا
 27 – 19 لد فت : بعض لدجموو لدهعافيا لدسفب الدهبك  

 77 – 29 الحصل الثانية الإطار النظري للدراسة
 42 - 29   افة إدارة الخط  التنظيميالمبحث الأولة 
 30 – 29 لد  ففا لدتبظيهياأرلا: 

 31 – 30 لد  ففا لدتبظيهيا رلدهبفخ لدتبظيه : مف هو لدساق؟ ةفتيف:
 32 – 31 لدتبظيه لدخطأ ةفد ف: 

 34 – 33 أتول  للخطفءالبعف: 

 36 - 34 لةتالتيجيف  لدتعفم  مع لدخطأ: إولاق لدخطأ رتجبب لدخطأخفمسف: 

 41 – 37 لدتبظيه  مسموم ة ففا لدخطأةفوةفً: 

  42 - 41 ة ففا إولاق للخطفء أههياةفبعفً: 

 62 - 43 صراع المهمة النسبية المبحث الثاني

 44 – 43 ف  موف  لدعه مسموم لدصال  أرلا: 

 45 – 44 مالح  تطوا لدصال  لدتبظيه ةفتيف: 
 49 – 46 لدصال  لدتبظيه  أتول ةفد ف: 



 ج ....... ....................................................................................... لمحتويــاتا            

 53 – 49 صال  لدهمها لدبس  : البعف
 55 – 54 مالح  لدصال  لدتبظيه  خفمسف:

 57 – 55 لدصال  لدتبظيه  مستويف  :ةفوةف
 59 – 58 لدتبظيه لةفا لدصال  ةفبعفً: 

 60 – 59 لةبفب لدصال  لدتبظيه  :ةفمبفً 
 62 – 60 لةفد ب لولاق لدصال  لدتبظيه تفةعف: 

 72 – 63 إداء م دمي الخدمةالمبحث الثالثة 

 64 – 63 أرلًا: للإولء

 66 – 64 مستويف  للاولءةفتيفً: 
 69 – 66 أتول  للاولء لدساويةفد فً: 

 71 – 69 لدخرمامسموم أولء البعفً: 

 72 – 71 أههيا أولء لدخرماخفمسفً: 

  72 لدعولم  لدهؤةاق ف  أولء لدخرماةفوةفً: 
 77 - 73 العلاقة بين متغيرات الدراسةالمبحث الرابعة 

 74 – 73 لدعة ا   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رصال  لدهمها لدبس  أولًاة 
 75 – 74 رأولء م رم  لدخرما لدعة ا   ا صال  لدهمها لدبس   انياًة 
 76 - 75 رأولء م رم  لدخرمالدعة ا   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه   الثاًة 

رأولء م رم   لدعة ا   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رصال  لدهمها لدبس  رابعاًة 
 77 – 76 لدخرما

 117 – 79 الحصل الثالثة الجانب العملي للدراسة
 89 – 79 قياس الدراسة واختبارهاالمبحث الأولة فحص أداة 

 103 – 90 المبحث الثانية الوصف الإحصائي

 117 – 104 المبحث الثالثة اختبار الحرضيات

 121 – 119 الحصل الرابعة الاستنتاجات والتوصيات
 139 – 123 المراجع والمصادر

 I - IV (4-1الملاحق )

 

 



 د ....... ....................................................................................... لمحتويــاتا            

  قائمة الجداول

 الصفحة  عنوان الجدول ت
 11   عرو للاةتهفال  لدهو عا رلدهستانعا1لدجررل, 1
 81   لختبفا لدتو يع لدط يع  دهتغ ال  لدرالةا رلبعفوهف2نررل , 2
 81 لدتام ز رلدتوصيف (3)نررل  3
 83 مؤشال  ر فعرق نووق لدهطفب ا دهعفودا تههنا لدهعفودا لدميوةيا (4) نررل 4
 89 معفمة  لد بف  لولق ايف  لدرالةا  (5)نررل  5
 90   تصبيف فئف  لدوصف للاحصفس 6نررل ,      6

7 
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا  (7)نررل 

 n= 259   91,رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دبو  ة ففا لولاق لدخطأ 

8 
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا  ( 8)نررل 

 93 فاو  n= 259,رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دبو  ة ففا م   لدخطأ 

9 
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا روانا للانفبا  (9)نررل 

رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دلأتول  لداسيسا دهتغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  
(n=259) فاو 

94 

10 
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا  ( 10)نررل 

 فاو  n= 259,رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دبعر صال  لدعة ف  
96 

لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا  ( 11)نررل  11
 فاو  n= 259,رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دبعر صال  لدهمها 

97 

لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا   ( 12)نررل  12
 فاو  n= 259,رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دبعر صال  لدعهةيا 

98 

13 
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا روانا للانفبا  ( 13)نررل 

رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا دلأبعفو لداسيسا دهتغ ا صال  لدهمها لدبس   
(n=259) فاو 

99 

 101   مستويف  صال  لدهمها لدبس   حسب لدهصفا  ع با لدبك 14,نررل  14

لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفف  لده يفايا رمستوى للانفبا  (15)نررل  15
 فاو  n= 259, رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا متغ ا لولء م رم لدخرما 

103 

 104 : مصسوفا معفمة  للااتبف (16)نررل  16
 )wgr(مؤشر الاتفاق بين المستجيبين ضمن المجموعة  )17(جدول  17

 107 للمتغيرات على مستوى الوحدة التنظيمية



 ه ....... ....................................................................................... لمحتويــاتا            

للمتغيرات على مستوى  (2)(ICC)و  (1)(ICC)مؤشري  (18)جدول  18

 )المصرف( الوحدة التنظيمية
108 

تكة   للاتكرلا لدهتراج دةعة ا مف   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه   (19)نررل  19
 رصال  لدهمها لدبس  

111 

الفرضية الرئيسة  نتائج اختبار نموذج قيم الثابت كمخرجات (20)جدول  20

 الثانية
113 

 115 تتفسج لختبفا لدشا  للرل دةساءيا لداسيسا لد فد ا  (21)نررل  21
 117 الشرط الرابع للفرضية الرئيسة الثالثة نتائج اختبار  (22)جدول  22

 قائمة الأشكال  
 الصفحة  الموضــــــــوع ت

 16   لدبهوذج لدساء  دةرالةا1,شو   1
 36   لةتالتيجيف  لدتعفم  مع لدخطأ2لدشو  , 2
 38   لولاق لدخطأ3لدشو  , 3
 53 لدهمها لدبس   صال    وءح 4لدشو  , 4
 55 مالح  لدصال  لدتبظيه    وءح 5لدشو  , 5
 61 أةفد ب لولاق لدصال  لدتبظيه    وءح 6لدشو  , 6
 85 لدصرق لد بفس  لدتوك ري دهقيف  ة ففا لولاق لدخطأ (7)شو   7
 86 لدصرق لد بفس  لدتوك ري دهقيف  ة ففا م   لدخطأ (8)شو   8
 87 لدصرق لد بفس  لدتوك ري دهقيف  صال  لدهمها لدبس   (9)شو   9
 88 لدصرق لد بفس  لدتوك ري دهقيف  لولء م رم  لدخرما (10)شو   10
 92 ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال  تو  ة ففا لولاق لدخطأ  11شو  , 11
 94   ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال  تو  ة ففا م   لدخطأ 12شو  ,  12

مخطن  وءح مستوى لتول  متغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  حسب   (13)شو   13
 لدهتوةن لدكسف  

95 

 96   ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال  تو  صال  لدعة ف  14شو  ,  14
 98   ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال  صال  لدهمها15شو  , 15
 99 صال  لدعة ف   ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال  بعر 16شو  , 16

مخطن  وءح مستوى لبعفو متغ ا صال  لدهمها لدبس   حسب  (17)شو   17
 100 لدهتوةن لدكسف  

 103متغ ا لولء م رم    ته    لنفبف  ع با لدرالةا حول ف ال   18شو  ,  18



 و ....... ....................................................................................... لمحتويــاتا            

 لدخرما لدهصافيا

  قائمة الملاحق

رقم   عنوان الملحق ت 

  الصفحة
 I للاةت يف تكويم أةتهفاق   1, لدهةكق 1
 II لدهكوهو  لةتهفاق للاةت يف   2, لدهةكق 2

 III )مدراء مقدمي الخدمة المصرفية(أةتهفاق للاةت يف    3, لدهةكق 3

 IV )مقدمي الخدمة المصرفية(أةتهفاق للاةت يف    4, لدهةكق 4



 1 ....... ......................................................................................... المقدمـــة            

 ةـــــمقدمال

 تصذفو لد ةذرل  رخفصذا مذ  لدهمهذا فذ  تعزيذز مؤشذال  تجذف  ليعر أولء لدهصفا  أحر لدعول
ريشذذذو  لولء لد ةذذرل  لدبفميذذذا دهذذذف دذذذ  مذذذا ورا فذذذ  افذذذع مسذذذتويف  لدبهذذذو رتبشذذذين للا تصذذذفو لدهكةذذذ . 

ف عةذذى   اةذذم مذذرى تك  ذذق لدهصذذفا  لهذذرلفمم ذذرم  لدخرمذذا فذذ  هذذه  لدهصذذفا  لدك ذذز للاةذذف  فذذ
لدهسذذذتوى لدهذذذفد  رلدتسذذذوي  . فهذذذا خذذذةل لاتبذذذفبمم لدهبفشذذذا مذذذع لدز,ذذذفسا  يعذذذر م ذذذرم  لدخرمذذذا أهذذذم 

أغةذذذب ا لدهصذذذافيا لده رمذذذا. رهذذذهل مذذذف نعذذذ  لدعولمذذذ  فذذذ  ت ذذذ  صذذذواق فعةيذذذا عذذذا مذذذرى نذذذووق لدخرمذذذ
دذذذيق ف ذذذن مذذذا خذذذةل تصذذذهيم رتبه تذذذ  ولء م ذذذرم  لدخرمذذذا صذذذفا  تسذذذةن لدضذذذوء عةذذذى تطذذذويا أدهل

فدهؤشذذال  ب مذذفالتمم ر ف ةيذذفتمم  ذذ  أيضذذفً للهتهذذفملد ذذالمج لدتراي يذذا لدتذذ  تسذذعى لدذذى تعزيذذز مسذذتوى م
 رلدعولم  لدت  تعز  ولفع تمم راغ تمم ف  لدعه . فمه  لدهصفا  تذرا  ل  لولء للافذالو هذو مكصذةا

 د رال  لدعفمة ا رولفع تمم ف  لدعه .
فذ  تعزيذز لولء  فً نوهايذ ريتسق لدعر ر ما لدبفح  ا بأ  لدتعةم ما خةل للاخطفء يعر عذفمةً 

حذذذول  فً ممهذذ لً م ذذرم  لدخرمذذا. ففلخطذذفء لد وميذذا لدتذذذ  ي ذذع  مذذف لدعذذفمةو  ر,شذذو   ذذذوم  تعذذر مصذذرا 
عهذ  عةذى تشذخيص هذه  للاخطذفء رليصذفدمف حفلا  للاتكال  غ ا لده صذووق فذ  لولء لدعذفمة ا. رلد

لولء لدعذذفمة ا. رهذذهل  تكسذذ ا لدذذى للاخذذايا دغذذا  تجبذذب لدو ذذو  عة مذذف يه ذذ  مهفاةذذا لةفةذذيا تكذذو
لدتعفمذذ  لدسفعذذ  مذذع للاخطذذفء يكتذذفج لدذذى ت بذذ  لدهصذذفا  لدذذى ة ففذذا تبظيهيذذا تمذذتم بذذ ولاق للاخطذذفء 

دهصفا  لدهكةيا  ر لا تستوعب ههل لدسيفق رللاةتسفوق مبمف  رلا ما مكفا,تمف. دكا دلأةف أغةب ل
حسذذب مذذف للاخطذذفء    مذذعإعتبذذفا  ذذ  تكذذفرل أ  تهبذذع حذذرر  للخطذذفء بأفذذ  لدتعفمذذ  مذذع للاخطذذفء 

عفمذ  مذع للاخطذفء  ذر دتعزيز للاولء رتطوا لدعهذ . رهذهل للاةذةوب فذ  لدت   للةف لدعفمتعت ر ه  
ةم مبمف مهف  ؤوي لدى عا ةا تطوا  ف ةيف  للافصف  عا للاخطفء رلدتع أفض  ما ايها ة ففا يخةق

و ذذع لعذذة  حذذول لدعذذفمة ا رممذذفالتمم. فذذ  لدرالةذذا لدكفديذذا تكذذفرل اةذذم لدهةمذذح لدبظايذذا رلدسكايذذا دةت
رأولء م ذرم  لدخرمذا لدهصذافيا. لذ  ,إولاق لدخطذأ  تجبذب لدخطذأ  لدخطذأ لدتبظيهذ  لدعة ا   ا ة ففا

ى ة ففذذا لولاق لدخطذذأ لدتبظيهذذ  ةذذو  تذذتهوا مذذا تطذذويا أولء تتو ذذع لدرالةذذا ل  لدهصذذفا  لدتذذ  تت بذذ
م ذذرم  لدخرمذذا لدهصذذافيا دهذذف دمذذه  لد  ففذذا مذذا ورا فذذ  تعزيذذز لدذذتعةم مذذا للاخطذذفء. ر,شذذو  مكذذرو 
أك ذذا  تذذاى هذذه  لدرالةذذا ل  ة ففذذا لولاق لدخطذذأ تعذذز  مذذا لولء م ذذرم  لدخرمذذا لدهصذذافيا مذذا خذذةل 

كذذفا رللآالء ,صذذال  لدهمهذذا  رت ة ذذ  لدخةفذذف  لدشخصذذذيا لدتشذذجيع عةذذى للاخذذتة  فذذ  عذذا  للاف
,صال  لدعة ف   رلدخةفف  لدخفصا  وةفس  تك  ذق للاولء ,صذال  لدعهةيذا . كهذف تستذا  لدرالةذا  
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ل  لدهصفا  لدت  تت بذى ة ففذا م ذ  لدخطذأ ةذو   ذبخسض دذر مف لولء م ذرم  لدخرمذا لا  اذيم هذه  
 تصف بفدصذالعف   فً للافكفا رلدتعةم ما للاخطفء    تخةق مبفخلد  ففا لا تشجع عةى تبفول للآالء ر 

 رعرم لدتعفر . خاياعةى للا رلد فء لدةوم
 الحصال الأولح ذ  تضذها  أربعاة فصاوللدذى  ك  ذق لهذرل  هذه  لدرالةذا  سذه ما أن  ت

ف ذذر تضذذها لدجفتذذب لدبظذذاي دةرالةذذا ري سذذم  الحصاال الثااانيلدهبمجيذذا ر,عذذض لدرالةذذف  لدسذذفب ا. أمذذف 
ت ريم لدجفتب لدبظاي دهسموم ة ففذا لدخطذأ لدتبظيهذ    المبحث الأولح   تضها  أربعة مباحثى لد
عذذا مسمذذوم أولء م ذذرم   المبحااث الثالااثعذذا مسمذذوم صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ    أمذذف المبحااث الثاااني ر

دةرالةذذا ف ذذر تبذذفرل لدعة ذذا  ذذ ا هذذه  متغ ذذال  لدرالةذذا. فذذ  حذذ ا أ   المبحااث الأخياارلدخرمذذا  أمذذف 
ص   خصذ لا اة مباحاثلدذى   سذم    دلإبذفا لدعهةذ  دةرالةذا ر تضها لدجفتذب لدتط ي ذ حصل الثالثال

خصذذص دةوصذذف  المبحااث الثااانيدةكذذر   عذذا فكذذص أختبذذفا أولق ايذذف  لدرالةذذا  ر المبحااث الأول
خُصذذذص لختبذذذفا لدساءذذذيف . رأخ ذذذالً لدسصذذذ  لدالبذذذع ف ذذذر تضذذذها  المبحاااث الثالاااثللاحصذذذفس   أمذذذف 

 دةتوصيف  رلده تاحف . الأخرخُصص دلأةتبتفنف  ر الأول مبحثين
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4 

 الفصل الاول

 المنهجية وبعض الدراسات السابقة

 تمهيد 

 تبذذذفرل هذذذهل لدسصذذذ  مبك ذذذ ا إذ يخذذذتص لدهبكذذذ  للارل بهبمجيذذذا لدرالةذذذا لدكفديذذذا  رلدتذذذ  تتضذذذها 
الةذا  مشوةا لدرالةا  أههيا لدرالةا  أهذرل  لدرالةذا  مجتهذع لدرالةذا رع بتمذف  تعذفايف إنالسيذا  حذررو لدر

رةذذذفس  تكة ذذذ   م ذذذف يق لدرالةذذذا أةذذذفد ب نهذذذع لد يفتذذذف   لدبهذذذوذج لدساءذذذ  دةرالةذذذا  فاءذذذيف  لدرالةذذذا  
 لد يفتف .

أمذذذف لدهبكذذذ  لد ذذذفت  ف ذذذر تبذذذفرل بعذذذض لدرالةذذذف  لدسذذذفب ا رلدتذذذ  تعذذذر أمتذذذرلو فكذذذاي لهذذذم رأحذذذر  
لدرالةف  لدت  تبفرد  متغ ال  لدرالةا لدكفديا ,ة ففا لدخطأ لدتبظيه   صال  لدهمها لدبس    أولء م ذرم  

 ذذذال  لدرالةذذذا  ف ذذذر أخذذذتص هذذذهل لدهبكذذذ   ذذذ ا متغلدخرمذذذا . ح ذذذ  تبفردذذذ  بعذذذض هذذذه  لدرالةذذذف  لدعة ذذذا 
بهبف شا لدرالةف  لدسفب ا رللاةتسفوق مبمف ف  لدجفتب لدبظاي رم ف يق لدجفتب لدعهة  كهذف رءذك  أرنذ  

 لدتشفب  رللاختة    ا لدرالةف  لدسفب ا رلدرالةا لدكفديا.
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 المبحث الاول
 منهجية الدراسة

 توطئة 
عطذفء لدشذعوا مذف لدرالةذا دغذا  إ  بتت  للةق لدهبمجيا لدتذ  لةتعا لههل لدهبك   يكفرل

  رعةى لدبكو أوتف : رة اهف مكفرا لدرالةا لدة م عا مضهو  
 مشكلة الدراسة   .أولاً 

  لهتهفممم لدبك   بشذو  متزل ذر تكذو هبففسا ف  ةوق لدعه  يوا  لدبفح و لةتجفباً دكرق لد
  ذذرا    لذ(Liao & Chuaug, 2004) لدعولمذذ  لدتذذ  تسذذفهم فذذ  تك  ذذق تتذذفسج ماغو,ذذا دةز,ذذفسا

ما     موظس  لدخطذو  للامفميذا لةبذفء عهةيذا د ذفء لدخرمذا لدتذ  غفدبذف  لدز,فسا ايهتمم بشو  أةف 
   فةه رم  لدخرما ورا مكذواي (Shneider, 2004) مف تتضها ةبفسيا   ا لدز,فسا رم رم  لدخرما

هذم لدذهي  ذبعوق عةذى ت  ذيم لدز,ذفسا دجذووق لدخرمذا رمسذتوى ةا لا,ذف  لدخرمذا مذا خذةل ورا ف  ةةس
م مذف هذ  لدعولمذ  لدتذ   اى لدبفح و  أت  ما لدهمم ل  تسمذ ردهد   .(Zhang et al.,2018)رلاسمم 

مذا أنذ   ةذواق , (Liao & Chuaug, 2004)تسذفهم فذ  تعزيذز لر ت ذويض لولء م ذرم  لدخرمذا 
هف لدهبظهف  لدخرميا رمبمف لدهصذفا  فذ  تعزيذز ت بفتصوا رلءح عا لدههفاةف  لدت  يهوا ل  ت

 هه  لدعولم . 
مذذذ  لدتذذذ  تعذذذز  لولء لدعر ذذذر مذذذا لدرالةذذذف  ل  تسذذذةن لدضذذذوء عةذذذى معافذذذا لدعولر ذذذر حفردذذذ  

ورا لدقيذفوق لدخفومذا فذ  تعزيذز  Wang et al.(2008)عةذى ةذ    لده ذفل  تبذفرل م ذرم  لدخرمذا ف
لولء م رم  لدخرما ف  ع با ما لدهصفا  لدص بيا ف  ح ا تبفرل بعذض لدبذفح  ا ورا مهفاةذف  

عذفمة ا فذ  لدهطذفعم   تكسذ ا مسذتوى لولء م ذرم  لدخرمذا دذرى ع بذا مذا لدلورلا لدهولاو لدبشايا فذ
 ذذذرم  ورا لدهبذذذفخ لدتبظيهذذ  فذذذ  تعزيذذذز لولء م Langreo et al. (2017)تبذذذفرل ر  للامايويذذا 

ولء م ذرم  لدخرمذا لم  لدهكروق لتصوا رلءح عا لدعو    ف  اةملدخرما. راغم ك  هه  لدهكفرلا
فذ  ةذر هذه   اهه  دم تسةن لدضوء عة مذف. ردغذا  لدهسذفللاخاى لدت   تب ى هبف  لدعر ر ما لدعولم 

وا نر ذذر فذذ  والةذذا مكذذرول  م ذذرم  لدخرمذذا مذذا ا تكذذفرل لدرالةذذا لدكفديذذا ت بذذ  مبظذذلدسجذذوق لدهعافيذذ
 تتبذذفرلخذذةل تبذذفرل مسذذفتيم لدتعفمذذ  مذذع للاخطذذفء لدتبظيهيذذا رمسمذذوم صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ  . لذ دذذم 

لدخطذذأ لدتبظيهذذ  رلولء م ذذرم  مذذا خذذةل ففذذا ه  لدعة ذذا لدهبطقيذذا  ذذ ا ة نهيذذع لدرالةذذف  لدسذذفب ا هذذ
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  ح ذذ  أ  ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ  تتضذذها تذذوع ا مذذا لد  ففذذا لدذذررا لدوةذذين دصذذال  لدهمهذذا لدبسذذ  
,فمذو صذال  لدهمهذا تسذباً  أمذف لدهتغ ذا لدوةذين صذال  لدهمهذا لدبسذ  ,أولاق لدخطأ   تجبب لدخطذأ   

أمذذف عةذذى  .لدذذى صذذال  لدعة ذذف  رلدعهةيذذا   ذذؤةا بشذذو  إيجذذف   أر ةذذة   عةذذى أولء م ذذرم  لدخرمذذا
لدهسذذتوى لدتط ي ذذذ  عةهذذفً أ  لدهسذذذتوى لدهعافذذ  دةرالةذذذف  هذذ  تذذذفواق فيذذ  تذذذو  مذذا لدتع  ذذذر رلدتشذذذفب  

مهذذا  لدعة ذذف   لدعهةيذذا . تسذذ يا رهذذ  ديسذذ  تسذذق أتذذول  لدصذذال  ,لدهحذذفرل لدبفحذذ  فذذ  للاشذذتبف  
ة ففذا  فا بكفنذا لدذى لدتعزيذز رمذرى تذأة ارلدهشوةا  فسهذا عةذى أولء م ذرم  لدخرمذا لدهصذافيا بأعتبذ

دهعافيذا رهذه  لدسجذوق ل لدخطأ لدتبظيه  رصال  لدهمها لدبسذ   عةذى أولء م ذرم  لدخرمذا ممهذا نذرلً.
 : ره  دهشوةا لدكفدياما للدتسفؤلا     ر ر أت  نالء لدرالةا لدكفديا لعط  لدبفح  لدرلفع لإ ر 
ولء ل لدخطذذأ  مكذذرولً أةذذف  ة ففذذا تجبذذبهذذ  تشذذو  ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ  ,ة ففذذا لولاق لدخطذذأ ر  -1

 م رم  لدخرما؟
ه  يسسا مسموم صال  لدهمها لدبس   ب يعا لدعة ا لدهكتهةا   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيهذ  رأولء  -2

 م رم  لدخرما؟

  دراسةأهمية ال.  انياً 
 يهوا توءيح أههيا لدبك  ف  ءوء لدب ف  لدتفديا:

مذا لدهولءذيع لدهمهذا لدتذ   ذا   حذر  ف فذ  رصذال  لدهمهذا لدبسذ    لدتبظيهذ  ة ففا لدخطأ رعت -1
لدرالةذف  للنب يذا لدضذوء عةذى لدهضذفم ا لدهعافيذا  إذ ةذةط   أو يف  لدهبظها رلدسةو  لدتبظيهذ 

نذذرل. رهذذهل مذذف يوسذذب لدبكذذ    ة ذذ دمذذهل لدهسمذذوم إلا إ  تبذذفرل هذذهل لدهوءذذو  فذذ  لدرالةذذف  لدعا,يذذا 
 .لدكفد  لدس ق لدهعاف  ف  عا  ههل لدهوءو  ر لدهسفهها ف  افر لدهوتبا لدعةهيا

متغ ذذا ة ففذذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذذ  ,لدهسذذذت      تعذذر لدرالةذذذا مذذا أردذذذى لدهكذذفرلا  لدتذذذ  تذذا,ن  ذذذ ا  -2
رمتغ ا صال  لدهمها لدبس   ,لدوةذين   رمتغ ذا لولء م ذرم  لدخرمذا ,لدهعتهذر  دهعافذا للااتبفبذف  

 رلدتأة ال    ا متغ ال  هه  لدرالةا.
لا تاتبن أههيا لدرالةا ف ن ف  تبفرل مولءيع ممها عةى لدهستوى لدبظاي    تكتسب أهه تمذف  -3

لدهي يعذر لدشذايف  لدك ذوي   ق هه  لدهسفتيم ف   طف  ممم رح وي ألا رهو لد طف  لدهصاف  ف  تط
لغةذذب  ةذذرل  لدعذذفدم لدهتطذذوا. رتبذذفرل هوذذهل مولءذذيع يهوذذا أ  يسذذفهم فذذ  ت ذذريم بعذذض للإاشذذفول  

 رلدتون مف  لدت  تخرم تطوا لدهصفا  لدهكةيا.
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  دراسةأهداف ال . الثاً 
 لدكفد  مجهوعا ما للهرل  رعةى لدبكو لدتفد : تضها موءو  لدبك  

 .لدرالةا ع بامصفا  ف   م   لدخطأة ففا ر  إولاق لدخطأة ففا معافا مستوى   -1
 .لدرالةادرى لدهصفا  ع با  صال  لدهمها لدبس   لدكشف عا مستوى   -2
  .لدرالةاف  لدهصفا  ع با  لدخرمام رم   تكر ر مستوى أولء  -3
 .رصال  لدهمها لدبس   لدتبظيه  ة ففا لدخطألختبفا لدعة ا   ا   -4
إنالء لختبفا متعرو لدهستويف  ,  ا مستوى لدوحرق رلدساو   دةعة ا   ا ك  ما صال  لدهمها   -5

 .رأولء م رم  لدخرما لدبس  
 ذا لدهبفشذاق  ذ ا غا إنالء لختبذفا متعذرو لدهسذتويف  , ذ ا مسذتوى لدوحذرق رلدسذاو   دعة ذا لدتذأة  -6

 رأولء لدخرما لدهصافيا ما خةل لدررا لدوةين دهتغ ا صال  لدهمها لدبس  .لدخطأ  ة ففا
 رابعاً. مجتمع الدراسة وعينتها

 مجتمع الدراسةة   -أ
 ته   مجتهع لدرالةذا بفدهصذفا  لدكووميذا رللاهةيذا لدعفمةذا فذ  مكففظذف  لدسذال  للارةذن 

 ا,ةء   ركهف موءح  أوتف  مختصا عا ك  مصا  اسيس : ,لده بى  لدر ولتيا  لدكةا  ك
 المصارف الحكومية  -1
 (1941)يعذذر مصذذا  لدالفذذر ا مذذا لدهصذذفا  لدكووميذذا لدتذذ  تأةسذذ  عذذفم مصاارف الرافاادينة  -

رهذذو أرل مصذذا  تجذذفاي دينااار(, 50,000 )ر,ذذال  مذذفل مذذرفو   ذذرا   (33)بهونذذب لد ذذفتو  ا ذذم 
قا ر ذذذر مذذذا بهالحذذذ  متعذذذروق خذذذةل حوذذذوم  يهذذذفا  لدصذذذ افا لدتجفايذذذ ف ذذذر  (,1974 – 1964) لدهذذذر 

رحر  مع مصا  لدالفر ا إذ أصبح لدهصا  لدتجفاي لدوح ر بذفدعالق  رلةذتها بفدعهذ  دهسذاوق فذ  
مذذذا تأةذذذيق مصذذذا  لداشذذذ ر  ريتضذذذها مصذذذا  لدالفذذذر ا للا سذذذذفم  (1988)لدصذذذ افا حتذذذى عذذذفم 

لدهصذذافيا  لدضذذهف  رلدت فعذذر  لدتسذذم ة  للاستهفتيذذا   لدتفديا,لدسذذسفتج  لدكسذذفبف  لدجفايذذا  لدعهةيذذف 
   ردذذُ  لدكذذوللا  لدتجفايذذا  للاعتهذذفول  لدهسذذتبريا  لدوولسذذع  رلدشذذعب ,لدسذذةف  لده فصذذا  لدذذرفوعف 

لدسذار  لدهسذتمرفا فذ  لدرالةذا هذ  مكففظذا لده بذى    ح ذ  أ رخفانذ  لدعالق عرو ما لدسار  ولخ 
  لدر ولتيذذا 315  لد فوةذذيا 319رمكففظذذا لدر ولتيذذا فذذا  ,لدكهذذزق  فذذا  ,لدسذذهفرق  لدخضذذا  لدام  ذذا  

  .139   رمكففظا كا,ةء فا  ,كا,ةء  لدشمرلء 217
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يعذذر مصذذا  لداشذذ ر مذذا لدهصذذفا  لدكوميذذا لدتذذ  تمذذر  لدذذى وعذذم للا تصذذفو مصاارف الرشاايدة  -
بهونذب   (1988)رتهويذ  مختةذف لد طفعذف  رفذق خطذن لدتبهيذا  ف ذر تأةذق مصذا  لداشذ ر عذفم 

ريعذذذذذذذر ةذذذذذذذفت  أك ذذذذذذذا مصذذذذذذذا  حوذذذذذذذوم   ريتضذذذذذذذها مصذذذذذذذا  لداشذذذذذذذ ر للا سذذذذذذذفم  (52) ذذذذذذذفتو  ا ذذذذذذذم 
لدتفديا,لدسذذسفتج  لدكسذذفبف  لدجفايذذا  لدضذذهف  رلدت فعذذر  لدكذذوللا  لدتجفايذذا  للاعتهذذفول  لدهسذذتبريا  

ق  لدوولسع  رلدشعب ,لدسةف  لدتوف ا  للد ار   لده فصا   ردُ  عرو ما لدسار  ولخذ  رخذفاج لدعذال
   35  لدسذذهفرق 595  مكففظذذا لده بذذى فذذا  ,بك ذذاق ةذذفرقهذذلدسذذار  لدهسذذتمرفا فذذ  لدرالةذذا  ح ذذ  أ 

   رمكففظذذذا كذذذا,ةء فذذذا  ,كذذذا,ةء  لدشذذذمرلء 515  لدر ولتيذذذا 16رمكففظذذا لدر ولتيذذذا فذذذا  ,لدر ولتيذذذا 
139.  

ر ر بفشا  (18)ف  بغرلو بهونب لد فتو  ا م  (1948)ق لدهصا  عفم ذذةأُ  المصرف الع ارية -
 ذذذال  للافذذذالو إ هذذذو تشذذذفس ل  رلدمذذذر  مذذذا (1949)أعهفدذذذ   ذذذاأ  مذذذفل  ذذذرا  مة ذذذو  و بذذذفا فذذذ  عذذذفم 

,لد ذذار   لدا فبذذا  لدتذذر  ق  لدكسذذفبف   شذذ با   ذذار  ع فايذذا  ريتضذذها لدهصذذا  للا سذذفم لدتفديذذا
 رلدر ولتيا رلدكةا.لدسار  لدهستمرفا ف  لدرالةا ه  مكففظف  لده بى  لدجبفيا  للاستهف    ح   أ 

 قذذذةأُ يعر لدهصذا  لدزالعذ  مذا لدهصذفا  لدكوميذا لد ريهذا فذ  لدعذالق ف ذر  المصرف الزراعية -
تشذذفس  هذذو تهويذذ  لدبشذذف  لدزالعذذ  ل  رلدمذذر  للاةفةذذ  مذذا (51)و  ا ذذم بهونذذب  ذذفت (1935)عذذفم 

ا للافذالو  فم  لدكووما  تأةيق مصا  صبفع  بس ب  يفوق حفن (1946)رلدصبفع   رف  عفم 
لدذذذذى لدتهويذذذذ  لدصذذذذبفع  فذذذذ  لدهشذذذذفايع لدصذذذذبفميا  ريتضذذذذها لدهصذذذذا  للا سذذذذفم لدتفديا,لدسذذذذسفتج  

لدسذذار  لدهسذذتمرفا فذذ  لدرالةذذا هذذ  مكففظذذف   لدتسذذةيف  لدكسذذفبف   لده فصذذا  للاستهذذف    ح ذذ  أ 
 لده بى رلدر ولتيا رلدكةا.

كويذذف  حوذذوم   (2003) فذذ  عذذمتأةذذق لدهصذذا  لدعال ذذ  دةتجذذفاق المصاارف العراقااي للتجااارةة  -
مسذذت   ركذذف  لدغذذا  مذذا تأةيسذذ  هذذو ت ذذريم خرمذذا دة تصذذفو لدذذوبب  مذذا خذذةل تسذذم   عهةيذذف  

. إذ   ةذذع عذذرو (1,100,000 $)للاةذت الو رلدتصذذر ا مذذا رلدذذى لدعذذالق  ر ذر  ذذرأ لعهفدذذ   ذذاأ  مذذفل 
 فاعفً رأ  لدسا  لدهستمر  ف  لدرالةا ه  مكففظا كا,ةء. (25)لدسار  ولخ  لدعالق 

 المصارف الاهلية  -2
لدهصذا  لدعال ذ  للاةذةم  دةةذت هفا ق ذذذةأُ المصرف العراقي الاسلامي  للاستثمار والتنمياةة  -

ح    رأ بهزلردا تشفبفت  بوفم  صةحيفت  ما     لد بذ  لدهاكذزي رهذو  (1992)رلدتبهيا ف  عفم 
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ردذ  عذرو مذا لدسذار   رأ  لدسذا   (2004)شاكا عفما مرانذا فذ  ةذوق لدعذالق دذلأرالق لدهفديذا مبذه 
 لدهستمر  ف  لدرالةا ه  مكففظا لده بى ,لدسهفرق .

بهونذذب شذذمفوق لدتأةذذيق لدها هذذا م.  (1999)مصذذا  لدخةذذيج فذذ  عذذفم ق ذذذذةأُ مصاارف الخلااي ة  -
 (1997)دعذذذفم  (21)فتو  لدشذذذاكف  ا ذذذم لدصذذذفواق مذذذا ولسذذذاق تسذذذج   لدشذذذاكف  رفذذذق  ذذذ 7002ش/

بفشذذذا لدهصذذذا  مهفاةذذذا لعهفدذذذ  عذذذا بايذذذق لدسذذذا    مة ذذذو  و بذذذفا (600)لدهعذذذرل  ذذذاأ  مذذذفل  ذذذرا  
بعذذذر حصذذذود  عةذذذى لنذذذف ق مهفاةذذذا لدصذذذ افا لدصذذذفواق مذذذا لد بذذذ  لدهاكذذذزي  2000لداسيسذذذ   تذذذفاي  

رف ذذفً لحوذذفم  ذذفتو  لد بذذ  لدهاكذذزي  7/2/2000رلدهؤاخذذا فذذ   9/3/115لدعال ذذ  لدها هذذا  . أ /
ردذذ  عذذرو مذذا لدسذذار   ا لدشذذفمةا. لدهةغذذ  ديهذذفا  لدهصذذا  لعهذذفل لدصذذ اف 1976دسذذبا/ (64)ا ذذم 

 رأ  لدسار  لدهستمرفا ف  لدرالةا ه  مكففظا لده بى ,لدسهفرق  رمكففظا لدر ولتيا.
. (1992)يعر لرل مصا  ماخص ف  لدعالق  رأ بفدعهةيف  لدهصذافيا فذ  عذفم مصرف بغدادة  -
  لدذى 1992ا أعهفد  عفم ,  ما  فتو  لد ب  لدهاكزي لدعال  . ما  رلي5بعر تعر   لدهفوق , قذذةأُ ر 

ةذذذذهح لد بذذذذ   (2005)كذذذذف  يهذذذذفا  للاعهذذذذفل لدهصذذذذافيا لدتجفايذذذذا ف ذذذذن رفذذذذ  عذذذذفم  (1998)عذذذذفم 
  ح ذذذ  أ  لدسذذذار  لدهسذذذتمرفا فذذذ  كففذذذا للاتشذذذطا لدهصذذذافيا اكذذذزي دةهصذذذفا  لدخفصذذذا بههفاةذذذالده

 لدرالةا ه  مكففظف  لده بى ,لدسهفرق  رلدر ولتيا ركا,ةء.
  ح ذذذ  ي ذذذرم مجهوعذذذا (2016)عذذذفم  قذذذذذةأُ مي للاساااتثمار والتمويااالة مصااارف الجناااو  الاسااالا -

رلةعا ما لدهبتجف  رلدخرمف  لدهفد  رلدهصافيا ف  ك  ما , طذف  للافذالو  رلدشذاكف    ردذ  عذرو 
 ما لدسار   ح   أ  لدسار  لدهستمرفا ف  لدرالةا ه  مكففظف  لده بى ,لدسهفرق  رلدر ولتيا.

ةم "مصا  لد اكذا دةةذت هفا ألاةةم  تك  مصا  إ ة  ل قذذةأُ : مصرف أيلاف الاسلامي -
فذذذ  عذذذفم  (7788)رلدتهويذذذ " بهونذذذب شذذذمفوق لدتأةذذذيق لدصذذذفواق مذذذذذا ولسذذذذذاق تسذذذج   لدشاكذذذذذذف  ا ذذذذذذم 

مةيذفا  و بذفا عال ذ  ر,عذر صذررا لنذف ق مهفاةذا لدصذ افا مذا لد بذ   2ر,اأ  مذفل  ذرا  , (2001)
  بفشذذا عهةذذ  مذذا خذذةل فاعذذ  لداسيسذذ  2001ليذذفا//30فذذ   9/3/884لدهاكذذزي لدعال ذذ  لدها هذذا 

صذذرا  ذذالا ولسذذاق تسذذج   لدشذذاكف  لدهتضذذها لدتعذذر ة   28/6/2007ر,تذذفاي   ,(2001) تذذفاي  
تعر   لةم لدشاكا ما ,مصا  لد اكذا دةةذت هفا رلدتهويذ   لدذذى  ره   لدتفديا عةى شمفوق لدتأةيق

د ر ذذر   مسذذفهها خفصذذا  –,شذذاكا مصذذا  ل ذذة  للاةذذةم   لدهذذفوق لد فد ذذذذا مذذا ع ذذذذر لدشذذاكا  عذذر 
 .امسذفهها خفصذذذ –رنع  تشفبمذذف ف  مهفاةذذذا لعهذفل لدصذ افا لدشذفمةا ءذها للابذذذفا للاةذةم  

يتذذودى لدهصذذا  لدقيذذفم بهختةذذف للاتشذذطا لدهصذذافيا لدتجفايذذا رلدتخصصذذيا رللاةذذت هفايا لدهكةيذذذا ر 
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بذذ  لدهاكذذزي لدعال ذذ   ولةذذطا فارعذذ  لدهبتشذذاق فذذ  مختةذذف لدهكففظذذف  رلدررديذذا ر,أشذذال  راعفيذذا لد 
ح ذ  أ  لدسذا  لدهسذتمر    (2011) فذ  ةذوق لدعذالق دذلأرالق لدهفديذا عذفم أوان تم ر ر  .لدعالايا

 ف  لدرالةا ه  مكففظا لده بى ,لدسهفرق .
مصا  لدطيف للاةذةم  كشذاكا مكذرروق لدهسذؤرديا بشذمفوق ق ذذةأُ مصرف الطيف الاسلامية  -.

 (2018)أصبك  شذاكا مسذفهها  رفذ  ةذبا  (2007) رف  (2006).م.ش  ةبا 2392تأةيق ,
مة ذو    85لدصفوا ما ولساق تسج   لدشذاكف  ر,ذال  مذفل  ذرا  ,    (5478)بهونب ا م لدكتفب 

 لدرالةا ه  مكففظا لدر ولتيا.رهو مصا  تفشئ  رد  عرق فار  رأ  لدسا  لدهستمر  ف  
 قذذذةأُ هو شاكا مسفهها خفصا م اهف لداسيس  ف  لدعذالق بغذرلو ح ذ   العراقيةمصرف الاتحاد  -

لدصذذذفواق مذذذا ولسذذذاق تسذذذج   لدشذذذاكف   9321بهونذذذب شذذذمفوق لدتأةذذذيق لدها هذذذا  (2005)فذذذ  ةذذذبا 
 تذذذذفاي   9/3/240رحصذذذذ  عةذذذذى إنذذذذف ق مهفاةذذذذا لدصذذذذ افا بهونذذذذب كتذذذذفب لد بذذذذ  لدهاكذذذذزي لدهذذذذا م 

 رد  عرق فار  رأ  لدسار  لدهستمرفا ف  لدرالةا ه  مكففظف  لدر ولتيا ركا,ةء. 9/3/2004
رف ذذفً لحوذذفم  (1994)لدهصذذا  لدهتكذذر دةةذذت هفا  تذذفاي   قذذذذةأُ المصاارف المتحااد للاسااتثمارة  -

و لدتذ  يسذهح لذ يهفا  تشذفبفت  فذ  م ذرل  لدعهذ  لدهذفد  رلدهصذاف  ءذها لدكذرر .  فتو  لدشاكف 
ردذذ  عذذرق فذذار  فذذ  مكففظذذف  لدعذذالق رأ  لدسذذا  لدهسذذتمر  فذذ  لدرالةذذا هذذ   مذذف لد ذذفتو  لدهصذذاف . 

 مكففظا لدر ولتيا.
شاكا عالايا مسذفهها خفصذا   وصس  (2006)لدهصا  ةبا قذذةأُ مصرف التعاون الاسلامية  -

لدهعرل بهونب شمفوق لدتأةيق لدصفواق عذا ولسذاق  (1997)دسبا  (21)حسب  فتو  لدشاكف  ا م 
رمولف ا لد ب  لدهاكزي لدعال   بهونب  (8/4/2007)  ف   249تسج   لدشاكف  لدها ها ,م ش /

ردذذذذذ  عذذذذذرق فذذذذذار  فذذذذذ   .(8/4/2007)ر,فشذذذذذا بأعهفدذذذذذ   (4/3/2007-9/3/2007)كتفبذذذذذ  لدهذذذذذا م 
 مكففظا لدر ولتيا.مكففظف  لدعالق رأ  لدسا  لدهستمر  ف  لدرالةا ه  

لدهصذذذا  لدعال ذذ  للإةذذذةم  دةةذذذت هفا رلدتبهيذذا فذذذ  ةذذذبا  قذذذذةأُ المصااارف الااادولي الاسااالامية  -
. ردذ  (1993)ر,رأ مزلردا تشفب  بوفم  صةحيفت  ما     لد ب  لدهاكزي لدعال ذ  ةذبا  (.1992)

 ,ةء.عرق فار  ف  مكففظف  لدعالق رأ  لدسا  لدهستمر  ف  لدرالةا ه  مكففظا كا 
مةيذفا  و بذفا  100 اأةذهفل  ذرا  , (2011)لدهصذا  فذ  ةذبا  قذذذةأُ مصرف التنمية الدولية   -

عال ذذ  رهذذهل حسذذذب شذذار  لد بذذذ  لدهاكذذزي لدعال ذذذ    ذذفم لدهصذذذا   زيذذفوق اأ  لدهذذذفل عةذذى مالحذذذ  
مةيذذذفا  و بذذذفا عال ذذذ  بهذذذف  250ديصذذذبح  اأةذذذهفل مذذذرفو   ذذذرا  , (2015 – 2013)خذذذةل لدسذذذبول  
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مة و    ف ر أصبح رلحرلً ما لدهصفا  لدالسرق عةى لدهستوي ا لدهكة  رللإ ةيهذ  لذ  210$,يعفول 
رد  عرق فذار     وفا خرمف  مصافيا مت رما دكففا  ,فسب  عةى صع ر لد طفع ا للفالو ر لدشاكف 

 ف  مكففظف  لدعالق رأ  لدسا  لدهستمر  ف  لدرالةا ه  مكففظا كا,ةء.
 عينة الدراسةة - 

ته ةذذذذ  ع بذذذذا لدرالةذذذذا بهجهوعذذذذا م ذذذذرم  لدخرمذذذذا لدهصذذذذافيا رمذذذذرالء م ذذذذرم  لدخرمذذذذا فذذذذ  
أ  أكتسذفء لدبفحذذ    كذذا,ةء   لد فوةذيا  بف ذ لدهصذفا  لدكووميذا رللاهةيذذا فذ  مكففظذف  ,لده بذذى  ل

 يط ذذق   مشذذفهرق عةذذى مسذذتوى لدهصذذا  مو عذذا عةذذى أا,ذذع مكففظذذف  هذذو أ  شذذا  لدهقيذذف 40 ذذذذذ,
أ  عهةيذذا لولء لدخرمذذا تذذاتبن لدوحذذرق ,لدهصذذا    كهذذف عةذذى مسذذتوى فهذذف فذذوق   مشذذفهرق 36, عةذذى

رخ  لد صذذذري به ذذذرم  لدخرمذذذا رمذذذرالء م ذذذرم  لدخرمذذذا  ف ذذذر أةذذذتخرم  لدرالةذذذا لدهذذذ لً مبفشذذذا  فً لاتبفبذذذ
ختيذذذفا م ذذذرم  لدخرمذذذا رمذذذرالء م ذذذرم  لدخرمذذذا فذذذ  لدهصذذذفا  دتكر ذذذر ع بذذذا لدرالةذذذا لدذذذهي  ته ذذذ  بف

  فذذاو ركفتذذ  لدع بذذا لدهسذذتمرفا هذذ   بسذذبا 1239 ةذذع عذذرو أفذذالو ع بذذا لدرالةذذا ,مجتهذذع لدرالةذذا. إذ 
لةذذتهفاق لةذذت يف  عةذذى م ذذرم  لدخرمذذا رمذذرالء م ذذرم   (271) ذذفم لدبفحذذ   تو يذذع    أي 21.87%,

  أي  بسبا أةتهفاق (259)دةتكة   للاحصفس  لدخرما ركفت  عرو للاةتهفال  لدهستانعا لدصفدكا 
ي ذذذذرم توءذذذذيح دعذذذذرو للاةذذذذتهفال  لدهو عذذذذا حسذذذذب كذذذذ  مصذذذذا  رعذذذذرو   1,   رلدجذذذذررل(95.6%)

للاةذذذذتهفال  لدهسذذذذتانعا مبمذذذذف ركذذذذهد  توءذذذذيح عذذذذرو للاةذذذذتهفال  لدصذذذذفدكا دةتكة ذذذذ   ريوذذذذو  عذذذذرو 
 (%95.6)لةذذذذذذذتهفاق   رهذذذذذذذهل يعبذذذذذذذ  ل  تسذذذذذذذبا  (259)للاةذذذذذذذتهفال  لدصذذذذذذذفدكا دةرالةذذذذذذذا رلدتكة ذذذذذذذ  

عذذذا خصذذذفسص ع بذذذا لدرالةذذذا فذذذ   مسصذذذةً  فً يكللاةذذذتهفال  لدصذذذفدكا دةتكة ذذذ . رةذذذو  ي ذذذرم توءذذذ
ر,هذذف ل  مسذذتوى لدرالةذذا لدكذذفد  بخصذذو  متغ ذذا ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ  رصذذال   لدجفتذذب لدعهةذذ .

مشذذفهرق عةذذى  (40)لةذذتهفاق تعوذذق  259لدهمهذذا لدبسذذ   يعوذذق مسذذتوى لدوحذذرق ,لدهصذذا   فذذأ  
 مستوى لدهصا .

  (1الجدول)
 عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة

 مجتمع الدراسة
حجم 
 العينة

 الاستمارات

 المسترجعة الموزعة الحرع المصرف ت
الصالحة 
 للتحليل

نسبة 
 الاستجابة
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 الرافدين 1
 السماوة

271 

10 10 10 100% 
 %100 6 6 6 الخضر

 %100 13 13 13 الرميثة

 %87.5 7 7 8 السماوة الع اري  2
 %81.8 9 9 11 السماوة الزراعي 3

 الرشيد 4
بحيرة ساوة 

595 
10 10 10 100% 

 %100 6 6 6 35السماوة 

 %100 13 13 13 الديوانية المصرف الع اري  5

 %100 10 10 10 الديوانية المصرف الزراعي 6

 مصرف الرافدين 7
الحمزة  

319 
6 6 6 100% 

 مصرف الرافدين 8
ال ادسية 

315 
13 13 13 100% 

9 
مصرف الرافدين 
 الجانب الايمن

الديوانية 
217 

10 8 7 70% 

 %100 8 8 8 16الديوانية  مصرف الرشيد 10

 مصرف الرشيد 11
الديوانية 

515 
9 7 7 77.8% 

 %100 6 6 6 الحلة المصرف الزراعي 12

 %100 10 10 10 الحلة المصرف الع اري  13

 %100 6 6 6 (5الحلة ) مصرف الرشيد 14

15 
العراقي المصرف 

 للتجارة
 %100 13 13 13 كربلاء

 مصرف الرافدين 16
الشهداء 

139 
10 10 10 100% 

 %90 9 10 10 كربلاء مصرف الرافدين 17

 مصرف الرشيد 18
الحسين 

526 
8 8 8 100% 

 %100 5 5 5 21كربلاء  مصرف الرشيد 19
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 %83 5 6 6 511الطف  مصرف الرشيد 20

21 
العراق الاسلامي 
 للأستثمار والتنمية

 %100 6 6 6 السماوة

 الخلي  التجاري  22
السماوة 

655 
5 5 5 100% 

 %100 5 5 5 السماوة الجنو  الاسلامي 23

 %100 7 7 7 السماوة بغداد 24

 %100 4 4 4 السماوة إيلاف الاسلامي 25

 %100 6 6 6 الديوانية مصرف بغداد 26

27 
مصرف الطيف 

 الاسلامي
 %100 7 7 7 الديوانية

28 
مصرف الاتحاد 

 العراقي
 %83 5 6 6 الديوانية

29 
مصرف الجنو  

الاسلامي للاستثمار 
 والتنمية

 %100 6 6 6 الديوانية

30 
المصرف المتحد 

 للاستثمار
 %80 4 5 5 الديوانية

31 
مصرف التعاون 

 الاسلامي
 %100 4 4 4 الديوانية

 الخلي  التجاري  32
الديوانية  

652 
5 5 5 100% 

33 
مصرف الاتحاد 

 العراقي
 %100 5 5 5 كربلاء

34 
المصرف الدولي 

 الاسلامي
 %100 5 5 5 كربلاء

35 
مصرف التنمية 

 الدولي
 %100 5 5 5 كربلاء

36 
المصرف الاهلي 

 العراقي
 %100 5 5 5 كربلاء
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 %100 5 5 5 كربلاء مصرف بغداد 37

 %95.6 259 265 271 المجموع

 

  تعاريف إجرائية .اً خامس
 ف  أوتف  مجهوعا ما لدتعفايف للإنالسيا لدخفصا بهتغ ال  لدرالةا:

هذذذو مسمذذذوم يضذذذم تذذذوع ا مذذذا لد  ففذذذا ,إولاق لدخطذذذأ  تجبذذذب  ةالتنظيماااي   افاااة الخطااا   -1
رعذذفول  ةذذةوكيا مع بذذا  لدخطذذأ  دةتعفمذذ  مذذع لدخطذذأ ريب  ذذق مذذا كذذ  تذذو  اذذيم رأفتالءذذف 

 لدت   ت ةوا ف  مجهوعمف ة ففا ذل  تون  مع ا دةتعفم  مع للخطفء.
ه  مبفاق عا مجهوعا ما لدقيم رلدعفول  لدت  تغاةمف لدهبظها ف  موف    افة إدارة الخط ة   -2

لدسذة   عةذى لدعه  تمر  لدى للاةتسفوق مذا للاخطذفء  مذر  لدذتعةم رلدتكيذف لدذرلخة  دت ة ذ  تأة اهذف 
تعفمذذ  معمذذف مذذا خذذةل لنذذالءل  د  لدهبظهذذا  عذذا بايذذق لدتولصذذ  رلدهشذذفاكا بفدهعافذذا حذذول لدخطذذأ

 رمهفاةف  تبظيهيا اةهيا رغ ا اةهيا.
ه  مبفاق عا مجهوعا ما لدقيم رلدعفول  لدت  تغاةمف لدهبظها ف  موف   الخط ة تجنب  افة  -3

فذ  خةذق ةذيفق يشذجع عةذى عذرم للافصذف  عذا  لدعه  تمر  لدى مبذع حذرر  للاخطذفء مهذف يسذفهم
 للاخطفء رعرم للاةتسفوق مبمف أر لدتعةم.

هو صال  تفشئ عا ءعف لدتولص  رلدتبفول بفدهعةومف    ا أعضفء لدسايذق  صراع المهمةة  -4
بسذذ ب للاخذذتة  فذذ  للآالء رللفكذذفا حذذول إتجذذف  لدهمذذفم لدتذذ   تعذذ ا لدقيذذفم  مذذف كتو يذذع لدهذذولاو أر 

 ا أولء ممفممم.حول كيفي
أعضذذذفء شخصذذ ا لر أك ذذذا ولخذذ  تولفذذق  ذذذ ا لدعذذرم صذذذال  تفشذذئ عذذذا هذذو  صااراع العلاقااااتة  -5

بفلإءذففا لدذى للاخذتة  بفدهعت ذرل   لدتذ  دذيق دمذف عة ذا بفدهمهذا لدشخصذيا حذول لد ضذفيفلدسايق 
 رلدقيم رغ اهف ما لدهشفعا لدسة يا.

لو أر لدجهفعذف  فذ  لدهبظهذا حذول لد ضذفيف هو صذال  تفشذئ عذا خذة  للافذا  صراع العمليةة  -6
 تسويضذمملدت  تتعةق  تكر ر لدهسؤرديف  كجرردا للانتهفعف   رتع  ا لدعهذ   رمشذوة  لدتبسذ ق ر 

 ولخ  لدهبظها.
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إنذذذالء يصذذذف لدعة ذذذا  ذذذ ا للتذذذول  لد ةةذذذا دةصذذذال  ,لدهمهذذذا  هذذذو صاااراع المهماااة النسااابية   -7
تويف  صذذال  لدهمهذذا أعةذذى مذذا مسذذتويف  صذذال  لدعة ذذف  لدعة ذذف   لدعهةيذذا  رلدذذهي تكذذو  فيذذ  مسذذ

رلدعهةيا  فتكو  لدساق عبر ههل لدهستوى عفديا للاولء رالءذيا لدذهي  ذررا   ذؤةا بشذو  إيجذف   عةذى 
 للولء لدتبظيه  رلدهبظها  رلدعوق صكيح.

ا هذذ  مجهوعذذا مذذا لدسذذةوكيف  لدتذذ  تتبذذع للرصذذف  لدوظيفيذذا لداةذذهي ةم اادمي الخدمااة أداء  -8
فضذ  بأرتصو  لدخرما لدت  تكر    ا باف ا,م رم  لدخرما   مر  تة يا لحتيفنفتمم ,لدز,ذفسا  

 باي ا مهوبا.
 حدود الدراسة  .اً سادس

 تب سم حررو لدرالةا لدى: 
لدكذذررو لدهوفتيذذا: لتكصذذا  لدكذذررو لدهوفتيذذا دةرالةذذا لدكفديذذا فذذ  لدهصذذفا  لدكووميذذا رللهةيذذا  -1

كا,ةء  رشهة  فذار  لدهصذفا  لدكووميذا سال  للرةن , لده بى  لد فوةيا  بف    ف  مكففظف  لد
,لدالفذذذر ا  رلداشذذذ ر  لدع ذذذفاي رلدزالعذذذ   رلدعال ذذذ  دةتجذذذفاق   أمذذذف فذذذار  لدهصذذذفا  للهةيذذذا ,لدخةذذذيج 
لدتجذذذفاي  ر,غذذذرلو  رلا ذذذة  للاةذذذةم   رلدطيذذذف للاةذذذةم   رللاتكذذذفو لدعال ذذذ   رلدهتكذذذر دةةذذذت هفا  

عذذذذفر  للاةذذذذةم   رلدذذذذررد  للاةذذذذةم   رلدتبهيذذذذا لدذذذذررد   رللاهةذذذذ  لدعال ذذذذ   رلدعذذذذالق للاةذذذذةم  رلدت
 دةةت هفا رلدتبهيا  رلدجبوب للاةةم  دةةت هفا رلدتبهيا .

للإةذتبفتا    ر   ح    1/11/2020الى  1/8/2020 مالدكررو لدزمفتيا: أمتر  حررو لدرالةا  -2
فذذ  كذذا,ةء  , لده بذذى  لد فوةذذيا  بف ذذ    مكففظذذف  لدسذذال  للارةذذنفذذ   عةذذى مصذذفا  ع بذذا لدرالةذذا

  مصا . (17) رللاهة  فً مصاف (23) لدت  ت ةع لد طفع ا لدكووم 
 لدكررو لدبشايا: م رم  لدخرما رمرالء م رم  لدخرما ف  مصفا  ع با لدرالةا. -3

 سابعاً. أساليب جمع البيانات
ةى مجهوعا ما لدهصفوا لدعا,يا رلدهصذفوا للنب يذا لدتذ  لعتهر ههل لدجفتب ع الجانب النظرية -

 ته ة  بفدكتب رلدبكو  رلداةفس  رللبفايح.
 عةذى نهذع لد يفتذف  مذا خذةل لةذتعهفلعتهذر أمذف هذهل لدجفتذب مذا لدرالةذا ف ذر ل  الجانب العملية -

لةتهفاق للاةت يف  لدت  ر ع  عةى لدعفمة ا ف  لدهصفا  لدكووميا رللاهةيا فذ  مكففظذف  لدسذال  
 للرةن , لده بى  رلدر ولتيا  رلدكةا  ركا,ةء   ع با لدرالةا.

  النموذج الحرضي للدراسة .اً  امن
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يعذذا مذذا خذذةل مشذذوةا لدرالةذذا رأهذذرلفمف ف ذذر أعذذر لدبهذذوذج لدساءذذ  دةرالةذذا لدذذهي  وءذذح ب 
لدعة ا   ا لدهتغ ال  لد ةةا للاةفةذيا دةرالةذا. ف ذر تضذهب  لدرالةذا كهذف موءذح فذ  لدشذو  أوتذف  
ةةةذذا متغ ذذال  اسيسذذيا رهذذ  لدهتغ ذذا لدهسذذت   ,ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ    رلدهتغ ذذا لدوةذذين ,صذذذال  

ها تذذوع ا مذذا لدهمهذذا لدبسذذ     رلدهتغ ذذا لدهعتهذذر ,أولء م ذذرم  لدخرمذذا . ُ ةحذذت ل  لدبهذذوذج  تضذذ
 لدتأة ا هو,لدتأة ا لدهبفشا  رلدتأة ا غ ا لدهبفشا .

 

 فرضيات الدراسة  .اً تاسع
 تتضها لدرالةا لدكفديا مجهوعا ما لدساءيف  يهوا توءيكمف ف  لوتف : 

  رتتسذا  رصال  لدهمها لدبسذ  لدتبظيه  لدخطأ  تونر عة ا تأة ا ذل  ولادا معبويا   ا ة ففا.  1
 مبمف فاء ت ا ههف:

 ولاق لدخطأ رصال  لدهمها لدبس  .إ  ولادا معبويا مونبا   ا ة ففا تونر عة ا تأة ا ذل -أ
 لدخطأ رصال  لدهمها لدبس  . تجبب  ا ة ففا تونر عة ا تأة ا ذل  ولادا معبويا ةفدبا  -ب

متعروق لدهستويف    ا صال  لدهمهذا لدبسذ   رلولء  ذل  ولادا معبويا .  تونر عة ا تأة ا مونبا2
 م رم  لدخرما.

 التنظيمي الخط    افة
   افة إدارة الخط   -1

 الخط   تجنب  افة  -2

 أداء م دمي الخدمة

 صراع المهمة النسبي

 نموذج متعدد المستويات 

 مستوى الحرد

 مستوى الوحدة )المصرف(

 ت  ير مباشر 

 ( النموذج الحرضي للدراسة 1شكل )

 مباشر  غير ت  ير
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 .لدتبظيه  رأولء م رم  لدخرماتونر عة ا تأة ا ذل  ولادا معبويا مونبا   ا ة ففا لدخطأ .  3
رأولء م ذذذرم   لدتبظيهذذذ  لدخطذذذأ متعذذذروق لدهسذذذتويف   ذذذ ا ة ففذذذا.  تونذذذر عة ذذذا تذذذأة ا غ ذذذا مبفشذذذاق 4

 ههف: فاع تف   ريتسا  مبمف فاء تف  لدوةين دصال  لدهمها لدبس   لدخرما ما خةل لدررا
ولاق لدخطذذأ رأولء م ذذرم  لدخرمذذا إشذذاق متعذذروق لدهسذذتويف   ذذ ا ة ففذذا تونذذر عة ذذا تذذأة ا غ ذذا مبف -أ

 ما خةل لدررا لدوةين دصال  لدهمها لدبس  .
لدخطذأ رأولء م ذرم  لدخرمذا  تجبذبق متعذروق لدهسذتويف   ذ ا ة ففذا تونر عة ا تأة ا غ ا مبفشا  -ب

 ما خةل لدررا لدوةين دصال  لدهمها لدبس  .

 م اييس الدراسة  .اً عاشر 
مذذذا   ذذذ  لدرالةذذذف   هوعذذذا مذذذا لده ذذذف يق لدتذذذ  صُذذذه ه   لدرالةذذذا لدكفديذذذا عةذذذى مجرهذذذعتل 

 لدسفب ا رلدت  تتصف بفد بف  رلدهصرلايا لدعفديا رعةى لدبكو أوتف : 
 التنظيمي   افة الخط   .1

ر مةء  دقيف  متغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رلدهي  Van Dyck( 2005)ةتخرلم مقيف  ل
 قا ف  (17)ريتكو  ههل لدهقيف  ما لدخطأ.  جببتففا أولاق لدخطأ رمقيف  د  ففا  تضها مقيف  د  

دهقيذذف   لا يط ذق بشذذو  كفمذ   –مو عذا عةذى مذذراج مقيذف  ديوذذا  لدخهفةذ  ,يط ذذق بشذو  كفمذذ  
يقذذذيق هذذذهل لدهقيذذذف  مجهوعذذذا مذذذا   لدخطذذذأ  ذذذاق دهقيذذذف  ة ففذذذا تجبذذذبف (11)ر  لدخطذذذأ ة ففذذذا أولاق

ر ذذر تهذذ   لدههفاةذذف  لدهختةسذذا بطاي ذذا تعفمذذ  لدوحذذرل  للاولايذذا أر لدهبظهذذا مذذع لدخطذذأ لدتبظيهذذ 
  .2018تانها ههل لدهقيف  لدى لدةغا لدعا,يا ما     لدعطوي رلدكس ب  ,

 صراع المهمة النسبي  .2
 Jehn( 1995)ف ذذذال  تذذذم تطوياهذذذف مذذذا   ذذذ   (8)لدرالةذذذا مقيذذذف   تكذذذو  مذذذا  أةذذذتخرم 

  أا,ع ف ال  دك  تو . أمف صال  لدعهةيذا تذم ايفةذ  مذا خذةل لدعة ف صال  صال  لدهمها ر  دقيف 
ر ر أةتخرم لدهقيذف  مذراج . Shah and Jehn( 1993)أةتخرلم ةة  ف ال  تم تطوياهف ما     

فذ  تو يذع أنفبذف  أفذالو   نذرلً  لدذى مذرى مذبخسض= 5   مذرى عذفد  نذرلً  لدى= 1,ديوا  لدخهفة  
 لدع با.

 الخدمة م دمي داء أ .3
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 ,Liao and Chuang( 2004)أةتخرم  لدرالةا مقيذف  لاولء لدخرمذا مصذهم مذا   ذ  
= 5   لا أتسذق بشذرق= 1,ف ذال  مو عذا عةذى مذراج ديوذا  لدخهفةذ   (7) ريتكو  ههل لدهقيف  مذا

  . أتسق بشرق
 
 

 أحد عشر. وسائل تحليل البيانات 
أةتخرم  لدرالةا مجهوعا ما لدوةفس  للاحصفسيا لدهبفةذبا بعضذمف دغذا  أختبذفا أورل  

 ايف  لدرالةا رلدوصف للاحصفس  رأخاى دغا  أختبفا لدساءيف   عةى لدبكو أوتف :
 ف  لدرالةا.لدهتوةن لدكسف   رللاتكال  لده يفاي رللاههيا لدبس يا دغا  رصف  يفت -1
 لدتكة   لدعفمة  لدتوك ري دغا  أختبفا صرق مقيف  لدرالةا. -2
 معفم  كارتبفخ لدسف دغا  أختبفا ةبف  مقيف  لدرالةا. -3
 مصسوفا معفمة  للااتبف  دغا   يف   وق لدتة م   ا متغ ال  لدرالةا. -4
 دغا  أختبفا فاءيف  لدرالةا. (HLM)لدبههنا لدخطيا لدماميا  -5
 لختبفا بعض لدساءيف . (HMRA)تكة   للاتكرلا لدهتراج  -6
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 المبحث الثاني
  الدراسات السابقة أبرز

 توطئة 
غ ذذذذال  لدبكذذذذ  رفذذذذق  تبذذذذفرل هذذذذهل لدهبكذذذذ  مالنعذذذذا تظايذذذذا دةرالةذذذذف  لدسذذذذفب ا ذل  لدعة ذذذذا بهت    

 لدت  تعر لدهبطةق لدهستفح  رلد فعرق لدبظايا دةرالةا ركهف هو ف  أوتف :لدتسةس  لدزمب  

 التنظيميدراسات   افة الخط  أولًا. 
  الدراسات العربية 

 (ة2018ني ) دراسة العطوي والحس -1
لاستباقي من خلال الدور الوسيط للتمكين ا)دور   افة إدارة الخط  في تعزيز سلوك العمل 

 النحسي
 (دراسة تحليله متعددة المستويات

 مر  هذهل لدبكذ  إدذى إنذالء لختبذفا متعذرو لدهسذتويف  ,  ذ ا مسذتوى لدوحذرق ر لدسذاو   دةعة ذا     
ألاةذتبف   مذذا خذةل لدذررا لدوةذين دهتغ ذا لدتهوذ ا لدبسسذذ .  ذ ا ة ففذا إولاق لدخطذأ ر ةذةو  لدعهذ  

ح ذذذ  أنذذذاى لدبفح ذذذف  مجتهذذذع لدرالةذذذا فذذذ  ع بذذذا مذذذا مؤةسذذذف  لد طذذذف  لدعذذذفم فذذذ  مكففظذذذا لده بذذذى 
 اتكة   لدبههن ر ر أةتخرم  لدرالةا   رحرق تبظيهيا.49  فاو مو ع ا عةى ,283ءه  لدع با ,

ر  ر  لدخطيا لدماميا لاختبفا تأة ا ة ففا إولاق لدخطأ ف  لدتهو ا لدبسس  ر ةةو  لدعه  ألاةتبف  .
توصة  هه  لدرالةا إ   درى ة ففا إولاق لدخطذأ عة ذا ليجف يذا رمعبويذا مذع مسذتوى مهفاةذا ةذةو  

 .لدعه  ألاةتبف   ريتوةن هه  لدعة ا ليجف يف رمعبويف لدتهو ا لدبسس 

 ت الأجنبيةالدراسا 

 :.Van Dyck et al( (2005 دراسة -1
(Organizational error management culture and its impact on performance: 

A two-study replication) 

  دراستين تكرارالتنظيمية وت  يرها على الأداءة   )  افة إدارة الخط
هذذه  لدرالةذذا إنذذالء لختبذذفا دةعة ذذا  ذذ ا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ ر للولء لدتبظيهذذ . ر ذذر  كذذفرلت    

أناى لدبفح  ا لختبفا هه  لدعة ا ع ذا والةذت ا أنايتذف فذ  وردتذ ا أرا, تذ ا  مختةستذ ا , هودبذرل ر 
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كشذذس    مبظهذذا هودبريذذا (65)مذذا   لدكهيذذا رلدبوميذذا,أدهفتيذذف  .عةذذى أةذذف  لد يفتذذف  لدهستعاءذذا 
ا بشذو  ك  ذا بوذ  مذا تك  ذق للهذرل  طذلدرالةا للردى إ  ة ففا إولاق لدخطذأ لدتبظيهذ  كفتذ  ماتب

ر هذهل للاةذتبتفج فذ  لدرالةذا لد فتيذا رذدذ  بفةذتخرلم أكذ. ر ر للاولء للا تصفوي دةهبظهف لدتبظيهيا ر 
هتوةذذذذن لدكسذذذذف   ر ذذذذر أةذذذذتخرم هذذذذه  لدرالةذذذذا لد مبظهذذذذا أدهفتيذذذذا. (47) يفتذذذذف  تغ  ذذذذا لدا,كيذذذذا مذذذذا 

ر ذر توصذة  هذه  لدرالةذا إدذى  رللاتكال  لده يفاي رمعذفمة  للااتبذف   رتكة ذ  للاتكذرلا لدهتذراج.
رنذذوو عة ذذا ليجف يذذا  ذذ ا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ لدتبظيهذذ  رللولء. رل  لدهؤةسذذف   ذذر تاغذذب فذذ  ت ذذريم 

 .إولاق لدخطأ لدتبظيه  كوة ةا دتعزيز أولء لدهبظهاة ففا 

  :Kuczmanski( 2015 (دراسة  -2
(The effects of the planning fallacy and organizational error management 

culture on occupational self-efficacy) 

 )آ ار مغالطة التخطيط و  افة إدارة الأخطاء التنظيمية على الكحاءة المهنية الذاتية(
تمذذذر  هذذذه  لدرالةذذذا إدذذذى إنذذذالء لختبذذذفا دهعافذذذا أةذذذا أخطذذذفء لدتخطذذذين رة ففذذذا إولاق لدخطذذذأ 

مجتهذذع لدرالةذذا فذذ   Kuczmanski( ( 2015لدتبظيهذ  عةذذى لدكسذذفءق لدهمبيذذا لدهلتيذذا. ر ذر أنذذاى 
م ذذفلا   صذذ اق إذ بةذذب مذذبمم إكهذذفل  (4)مذذا  (1)شذذخص بشذذو  عشذذولس  فذذ   (223)ع بذذا مذذا 

مذذا لدهشذذار  فذذ  لدو ذذ  لدهكذذرو. فذذ  حفدذذا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ  أتتمذذىمشذذار  فذذ  شذذاكا رههيذذا. ر ذذر 
لدهاتسعا رصس  لدشاكا بأتمف مبستكا عةى لدخطأ رتأكذر عةذى لدتولصذ  رلدذتعةم مذا لدخطذأ   بهذف فذ  

 ذذا مستوحذذا دةخطذذأ رتعف ذذب لدهشذذفا  إذل حفدذذا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ لدهبخسضذذا رصذذس  لدشذذاكا بأتمذذف غ
رلدتكة ذذذ   ,ANOVAللاتكذذذال  لده يذذذفاي  رتكة ذذذ  لدتبذذذف ا  ر ذذذر لةذذذتخرم  لدرالةذذذا حذذذر  خطذذذأ.

عةذى لدكسذفءق  إ  أخطفء لدتخطين دمف تذأة ا اسذيقتوصة  هه  لدرالةا إدى تتفسج ممها إذ  لدعفمة .
إولاق لدخطذذأ تذذأة ا ممذذم عةذذى لدكسذذفءق لدهمبيذذا لدهمبيذا لدهلتيذذا دةسذذاو تذذأة ا ةذذة  . كذذهد  دذذم يوذذا د  ففذذا 

 .لدهلتيا

  :Jung and Yoon (2016)  دراسة -3

(Error management culture and turnover intent among food and beverage 

employees in deluxe hotels: the mediating effect of job satisfaction) 

الدوران بين موظحي الأغذية والمشروبات في الحنادق الحاخرةة الت  ير  نوايا)  افة إدارة الأخطاء و 
 الوسيط للرضا الوظيحي(
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رتويذذف ورال   تمذر  هذه  لدرالةذا إدذذى إنذالء لختبذفا دةعة ذا  ذذ ا ة ففذا إولاق لدخطذأ لدتبظيهذ 
مذذذوظس  للغهيذذذا رلدهشذذذار,ف  فذذذ  لدسبذذذفوق  دذذذرىةاءذذذف لدذذذوظيس  د لدعهذذذ  مذذذا خذذذةل لدذذذررا لدوةذذذين

موظذف فذ   (321)مجتهع لدرالةا فذ  ع بذا مذا  Jung and Yoon (2016)سفخاق. ر ر أناى لد
  عذفمةلدلةذتخرم تكة ذ   ر ذرةذت يف . أولق للابفةتخرلم  مجفل للغهيا رلدهشار,ف  ف  كوايف لدجبو,يا

توصذذذة  هذذذه  ر  .متغ ذذذال  لدرالةذذذارتههنذذذا لدهعفودذذذا لدميوةيذذذا دةتك ذذذق مذذذا لدعة ذذذا  ذذذ ا ي  لدتوك ذذذر
. لدذذذذوظيس  دةعذذذذفمة ا اءذذذذفلدلدرالةذذذذا إدذذذذى رنذذذذوو عة ذذذذا ليجف يذذذذا  ذذذذ ا ة ففذذذذا إولاق لدخطذذذذأ لدتبظيهذذذذ  ر 

رتويذف  وةين   ا ة ففذا إولاق لدخطذأ لدتبظيهذ لد ةعب ورا  لداءف لدوظيس ظما  تتفسج لدرالةا أ  لر 
 ل  مذذا خذذةللدذذررا  توليذذفإذ تذذأةا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ لدتبظيهذذ  بشذذو  غ ذذا مبفشذذا عةذذى   ورال  لدعهذذ 

 عفمة ا.ةاءف لدوظيس  دةد لدررا لدوةين

   :Mondelaers (2017)دراسة  -4
 (The relation between error management culture and feeling of guilt and 

shame at work) 

 العمل( في والعار)الخزي( بالذنب والشعور الأخطاء إدارة   افة بين )العلاقة
 لدذهلت  لدذوع  رمشذفعا لدخطذأ ة ففذا مذف  ذ ا مكتهةذا عة ذا عذا لدبكذ  لدرالةا تكفرل هه 

 عةذذذى فعذذذ  او تكذذذو   مذذذف غفدبًذذذف لتمذذذف   للاعتبذذذفا فذذذ  بفدذذذهل  لدولميذذذا لدهشذذذفعا  أخذذذهر  .لدعهذذذ  فذذذ 
  ذذفواق غ ذذا عفبسذذا, رلدعذذفا  تكيفيذذا عفبسذذا, بفدذذهتب لدشذذعوا عةذذى للةفةذذ  لدتاك ذذز كذذف . للخطذذفء

 بفدهتب رلدشعوا لدتبظيه  لدخطأ إولاق ة ففا   ا للااتبف  لدرالةا عة ا ر ر أخت ا  . لدتكيف عةى
 بفدذذهتب رلدشذذعوا لدتبظيهذذ  لدخطذذأ م ذذ  ة ففذذا  ذذ ا ركذذهد  لدعة ذذا لدهذذوظس ا  دذذرى رلدغضذذب رلدعذذفا
فذاو  (157) اءذه  ر ذر . للإتتاتذ  ع ذا للاةذت يف  بفةذتخرلم لولق  لد يفتذف  نهذع تذم. رلدغضب رلدعفا

 عذذا دةةتسسذفا لةذت يفت ا  مذذ ء مذبمم لدرالةذا  ح ذذ  بُةذب هذه  مشذذفاكفً  (190) مذا أصذ  مشذفا 
لدهتوةذذذطف    مرلةذذذتخر. لدكذذذفد  لدعهذذذ  صذذذفحب دذذذرى لدخطذذذأ رة ففذذذا لدعهذذذ  فذذذ  لدولميذذذا مشذذذفعاهم

 ر ذذر توصذذة  تتذذفسج لدرالةذذا لدذذى رنذذوو لدكسذذف يا  رمعذذفمة  للااتبذذف   رتكة ذذ  للاتكذذرلا لدخطذذ .
 لدخطذأ م ذ  رة ففا لدهوظس ا  درى لدهتب رمشفعا لدتبظيه  لدخطأ إولاق ة ففا   ا إيجف يا عة ف 

 لدتبظيهذ  لدخطذأ إولاق ة ففذا  ذ ا ةذة يا عة ذا عةذى عُ ذا. لدهذوظس ا درى لدخزي  رمشفعا لدتبظيه 
 . لدهوظس ا درى لدخزي  رمشفعا
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   :Fischer et al. (2018)دراسة  -5
 (The role of error management culture for firm and individual 

innovativeness) 

 الحرد(المنش ة و )دور   افة إدارة الخط  لإبداع 
تمذذذر  هذذذه  لدرالةذذذا إدذذذى إنذذذالء لختبذذذفا متعذذذرو لدهسذذذتويف  دةعة ذذذا  ذذذ ا ة ففذذذا إولاق لدخطذذذأ 

 .Fischer et alرللإ ذرل  لدسذاوي مذا خذةل لدذررا لدوةذين دهتغ ذا للإ ذرل  لدتبظيهذ . ر ذر أنذاى 

رحذذرق تبظيهيذذا.  (30)موظذذف مذذو ع ا فذذ   (227)مجتهذذع لدرالةذذا فذذ  ع بذذا مووتذذا مذذا  (2018)
تكذذرلا لدمامذذ   لدبههنذذا لدخطيذذا لدماميذذا دكسذذف يا  رلدتبذذف ا  ر تكةذذ ة  للالدهتوةذذطف  ل  مةذذتخرل

ح ذذ   ذذفم لدبذذفح  ا  ت سذذيم ع بذذا لدرالةذذا ولخذذ  كذذ  رحذذرق تبظيهيذذا إدذذى دغذذا  أختبذذفا لدساءذذيف . 
وذن ا فذذذاع  ا: تذذذم لةذذذتخرلم لدبهذذذوذج لدساعذذذ  للرل دقيذذذف  ة ففذذذا إولاق لدخطذذذأ رلدبهذذذوذج لدساعذذذ  تهذذذ

ر ذذر توصذذة  لدرالةذذا إدذذى إ  ة ففذذا إولاق لدخطذذأ ماتبطذذا بفلإ ذذرل    لدتبظيهذذ .  ذذرل لد ذذفت  دقيذذف  للا
  .لدتبظيه  رلدساوي  ليجف يف

 دراسات صراع المهمة النسبي انياً. 
 الدراسات الأجنبية 

 Jehn and Chatman (2000) :دراسة  -1

(The influence of proportional and perceptual conflict composition on team 

performance) 

  تأة ا تاك ب صال  لدهمها لدبس   رللاوالك  عةى لولء لدسايق,
لدصذال  ره  أرل والةا ت رم فكاق لدصال  لدبس   لدت  تع ا عا مستوى كذ  تذو  مذا أتذول  

مسذتوى مجهذو  كذ  لدصذالعف  ولخذ   ىلد ة  ,صال  لدهمها  صال  لدعة ف   رصال  لدعهةيذا  لدذ
لدسايذق عهذ  لدسايق. ر ر لخت ا  هه  لدرالةذا لدعة ذا  ذ ا لدصذال  لدبسذ   رمجهوعذا مذا مخانذف  

  للاتتفنيذا عفمذ  يعهةذو  فذ  لدوحذرل 545لدهته ةا بفلادتزلم رلدتهفة  رللاولء. ر ر تضهب  لدع بذا 
رللاولايذذا فذذ  رلحذذر مذذا أك ذذا ةذذة  شذذاكف  فذذ  صذذبفعا ت ذذ  لدسذذةع لدهبزديذذا فذذ  لدولايذذف  لدهتكذذرق 
للامايويا. ر ر رنر  لدرالةا أ  صال  لدهمها لدبس    اتبن إيجف يفً مذع مخانذف  لدسايذق فذ  حذ ا 

 أ  صال  لدعة ف  لدبس    اتبن ةة يفً مع مخانف  لدسايق. 
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 :Erikson and George (2009) دراسة  -2

(Managerial decision-making disagreements and performance in vc-backed 

firms) 

 ( (VC )ال رارات الإدارية والأداء في الشركات المدعومة من صنع)اختلافات في 
اريج. إذ ايع لدجر ذذذرق فذذذ  لدبذذذتخت ذذذا هذذذه  لدرالةذذذا لدعة ذذذا  ذذذ ا لدصذذذال  لدبسذذذ   رلولء لدهشذذذف

تستا  هه  لدرالةا رنوو عة ا ةة يا   ا لدصال  لدعفبس  لدبس   رلولء لدهشذفايع لدجر ذرق ركذهد  
رنذذوو عة ذذا إيجف يذذا  ذذ ا صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   رلولء لدهشذذفايع لدجر ذذرق ررنذذوو عة ذذا ةذذة يا  ذذ ا 

نر ذذرق فذذ  ع بذذا  مبشذذأق 240صذذال  لدعهةيذذا لدبسذذ   رلولء لدهشذذفايع لدجر ذذرق. ر ذذر تضذذهب  لدع بذذا 
للاعهذذذفل لدتاريجيذذذا  ر ذذذر أةذذذتخرم  لدرالةذذذا لدهتوةذذذطف  لدكسذذذف يا رللاتكالفذذذف  لده يفايذذذا رتكة ذذذ  

 للاتكرلا لختبفا فاءيف  لدرالةا. ر ر أةتهر  لدبتفسج صكا لدساءيف  أعة .

  .Chong Mei Poh et al :(( 2012 دراسة -3
(Workplace conflict affecting team performance in advertising industry at 

klang valley)  

  ) )ت  ير الصراع في مكان العمل على أداء الحريق في صناعة الإعلان داخل وادي كلان  
تمر  هه  لدرالةا لدى تكر ر أتول  لدصال  ف  موف  لدعه  لدت  يهوا لدع ذوا عة مذف ولخذ  

سكذذذذص لدعة ذذذذا  ذذذذ ا لدصذذذذال  فذذذذ  موذذذذف  لدعهذذذذ  رأولء لدسايذذذذق. تشذذذذه  تلدسذذذذاق فذذذذ  لدهبظهذذذذا. أيضًذذذذف 
  رصذال  لدعة ذف   رصذال  لدعهةيذا  رلدصذال  هف صذال  لدهمذفمصالعف  موف  لدعهذ  لدتذ  تذم تكر ذر

لد ذذوى  مذذامجهوعذذا  150  رلدصذذال   ذذ ا لدهجهوعذذف . ف ذذر كفتذ  ع بذذا تتكذذو  مذذا هجهوعذذاولخذ  لد
مجهوعذا مذا  100 حُةةذ ر ذر   لدعفمةا لدهشفاكا فذ  صذبفعا للإعذة  ولخذ  رلوي كةتذج   مفد زيذف

كفدتكة   لدوصس   رتكة   لاتبذف   (SPSS)للاةت يفتف  لدهستكصةا بأةتخرلم للاورل  للاحصفسيا 
  اةذذو   رتكة ذذ  للاتكذذرلا لدهتعذذرو. ر ذذر توصذذة  تتذذفسج لدرالةذذا لدذذى أ  هبذذف  عة ذذا إيجف يذذا  ذذ ا 

  ف ذر تذم فكذص لدعة ذا ةصال  ف  لدعة ف  رصال  لدعهةيذاأمف بفدبسبا د  صال  لدهمها رأولء لدسايق
 لدسة يا دمف أيضًف. 

 : Anwar et al. (2012) دراسة  -4

(Task conflicts and its relationship with employee’s performance) 

     (عاملين)صراع المهمة وعلاقتها ب داء ال
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. رلدمذذر  مذذا عذذفمة ا ذذا  ذذ ا صذذال  لدهمهذذا رأولء لدهذذه  لدرالةذذا إنذذالء لختبذذفا دةعةتكذذفرل 
هه  لدرالةا هو لكتشف  لدعة ا لدهكتهةذا دصذال  لدهمهذا رأولء لدهوظذف ةذولء كفتذ  لدعة ذا ةذة يا 

 Anwar et al. (2012)أر ليجف يذا أر ا,هذف لا تونذر عة ذا  ذ ا هذه ا لدهسمذوم ا. ح ذ  أنذاى 
عةذذى لدهذذوظس ا مذذا  لةذذت يف لةذذتهفاق  350 رر عذذ فذذ   طذذف  لد بذذو  لدبفكسذذتفتيا   مجتهذذع لدرالةذذا

للاورل  للاحصذذفسيا  رلةذذتخرم .  بذذو  مختةسذذا (5) فذذ   لةذذتهفاق (290) رلانعذذ  (؛350) أصذذ 
توصذة  تتذفسج  ر ذر تكة   لدهتوةطف  لدكسف يا  رللاتكذال  لده يذفاي  رلدتبذف ا  تهذوذج للاتكذرلا. 

طذذف  لدهصذذاف  أي تذذا,ن  ذذ ا صذذال  لدهمهذذا رأولء لدهوظذذف ةذذةبف فذذ  لد لدرالةذذا لدذذى رنذذوو عة ذذا 
,كةهذذف  لو صذذال  لدهمهذذا  لو لتخسذذف  أولء لدهوظذذف  رهذذه  لدبتيجذذا ممهذذا نذذرل لإولاق لد بذذ  رخفصذذا 

 .لدهسئود ا عا لدتعفم  مع عبصا لدهولاو لدبشايا ف  تة  لدهبظهف 

 Al-Atwi et al. ( 2020): دراسة  -5

 (Untangling the team social capital - team innovation link: the Role of 

proportional task conflict as well as group-and individual-focused 

transformational leader) 

)فك تشابك الارتباط بين رأس المال الاجتماعي للفريق والابداع: دور صراع المهمة النسبي 

 والقيادة التحويلة المركزة على المجموعة والفرد(

لدسايذذق مذذا  دةسايذذق رأ ذذرل أختبذذفا لدعة ذذا  ذذ ا اأ  لدهذذفل للانتهذذفع   تكذذفرل هذذه  لدرالةذذا
خةل لدررا لدوةين دصال  لدهمها لدبس    ونوو لدقيفوق لدتكويةيذا ةبفسيذا لدهسذتوى كهتغ ذا تسذفعة . 

بكذذ  رتطذذويا فذذ  لدهبظهذذف  لدهونذذووق فذذ    سذذم 45فذذ   عذذفمةً  324ر ذذر ته ةذذ  ع بذذا لدرالةذذا  ذذذذذ 
 ر ذذردتكة ذ   يفتذذف  لدرالةذا ركذذهد  معفودذا لدبههنذذا  لدميوةيذا.  Mplusرم  اتذذفمج لدعذالق. ر ذذر أةذتخ

دةسايذذذق مذذذا خذذذةل لدذذذررا لدوةذذذين دصذذذال   أ  لدهذذذفل للانتهذذذفع  يعذذذز  للا ذذذرل رنذذذر  لدرالةذذذا أ  ا 
 لدهمها لدبس   رأ  دةقيفوق لدتكويةيا ورا ف  تعزيز هه  لدعة ا.

 الخدمةم دمي دراسات أداء  الثاً. 
 اسات الأجنبيةالدر 

 :Liao and Chuang ( 2004)دراسة  -1

(A multilevel investigation of factors influencing employee service 

performance and customer outcomes) 

 (زبائنالخدمة ونتائ  ال وظحيم أداء)تح يق متعدد المستويات في العوامل التي تؤ ر على  
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ةذذع  هذذه  لدرالةذذا لدذذى  بذذفء تهذذوذج ةذذ    يخت ذذا مكذذرول  رمخانذذف  لولء م ذذرم  لدخرمذذا 
عفم  ف  لدص ا  إذ تبفرد  لدرالةا لدعة ا   ا مجهوعا ما لدهتغ ال   (257)مطعم ر (25)ف  

عةى مستوى لدساو رلدهبظها رلولء م رم  لدخرمذا. ر,شذو  مكذرو أخت ذا  لدرالةذا تذأة ا لدخصذفسص 
فمة ا ,عولمذذذذ  مسذذذذتوى لدسذذذذاو  رمهفاةذذذذف  إولاق لدهذذذذولاو لدبشذذذذايا رلدهبذذذذفخ لدتبظيهذذذذ  لدشخصذذذذيا دةعذذذذ

تبفردذ  لدرالةذا ورا لولء م ذرم  لولء م ذرم  لدخرمذا لدسبرايذا. ر ,عولم  عةى مستوى لدهبظها  فذ  
لدخرمذا فذ  تعزيذز نذووق لدخرمذا لدسبرايذا. ر ذر لةذتخرم  لدرالةذا مجهوعذا مذا لدوةذفس  للاحصذفسيا 

لختبذذذذفا لدساءذذذذيف  م ذذذذ  لدهتوةذذذذطف  لدكسذذذذف يا رمعذذذذفمة  للااتبذذذذف  رلدبههنذذذذا لدخطيذذذذا  لدهبفةذذذذبا
لدماميذذا. ر ذذر أظمذذا  لدبتذذفسج ل  لدعولمذذ  لدساويذذا رلدتبظيهيذذا تسذذفهم فذذ  تعزيذذز أولء م ذذرم  لدخرمذذا 

 رأ  لولء م رم  لدخرما يعز  نووق لدخرما لده رما.

 : .Zhang et al (2011)دراسة  -2

(Service climate and employee service performance: exploring the 

moderating role of job stress and organizational identification) 

 (التنظيمي ما لالدور الوسيط لضغوط العمل والتة استكشاف مةخدال موظحي مناخ الخدمة وأداء)
لدعة ا   ا مبفخ لدخرما لدتبظيه  رلولء م رم  لدخرما مذا  تمر  هه  لدرالةا لدى أختبفا

عفمذذذ  فذذذ   (368)خذذذة لدذذذررا لدتسذذذفعة  لنمذذذفو لدعهذذذ  رلدتهفةذذذ  لدتبظيهذذذ . ته ذذذ  ع بذذذا لدرالةذذذا  ذذذذ 
مجهوعا ما لدهصفا  لدعفمةا فذ  لدصذ ا. ر ذر رنذر  لدرالةذا ل  مبذفخ لدخرمذا يسذفهم فذ  تعزيذز 

ا رل  للانمذذفو فذذ  لدعهذذ  يضذذعف مذذا  ذذوق لدعة ذذا  ذذ ا مبذذفخ مسذذتوى أولء م ذذرم  لدخرمذذا لدهصذذافي
لدخرما رلولء م رم  لدخرما ف  ح ا ل  لدتهفة  لدتبظيه  ي وي هه  لدعة ا. د ر أةتخرم  لدرالةا 

 لدهتوةن لدكسف   رللاتكال  لده يفاي رمعفودا لدبههنا لدميوةيا لختبفا فاءيف  لدرالةا.

 :Wang et al. ( 2017)دراسة  -3
(Servant leadership as a driver of employee service performance: Test 

of a trickle-down model and its boundary conditions) 

 (وشروط حدوده دفقخدمةة اختبار نموذج التال يموظح القيادة الخادمة كمحرك لأداء)
  قدةقيذذفو رفقمذذا تظايذذا لدذذتعةم للانتهذذفع  رتهذذوذج لدتذذ دكذذ  ومذذج لدذذاؤى تكذذفرل هذذه  لدرالةذذا 

 للاولاق لدعةيذف الءفول في  بذأ  لدقيذفوق لدخفومذا مذا   ذ  مذررتج ا لدهستويف  ف وم  تطويا تهوذج عتر 
خرمذذا لد م ذذرم  يهوذذا أ  تتذذراج إدذذى أةذذس  مذذا خذذةل لدتسةسذذ  لدمامذذ  لدتبظيهذذ  دةتذذأة ا عةذذى أولء
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ةذذس  يعتهذذر عةذذى لدهذذرى لدذذهي يكذذرو بذذ  لدهاؤرةذذو  لللدهتذذرفق إدذذى  لدخطذذو  للمفميذذا رهذذهل لدتذذأة ا
موظسًذذف فذذ  لدخطذذو   568مشذذافًف ر  92 لدرالةذذاع بذذا  رتضذذم ذذفوتمم عةذذى أتمذذم يجسذذرر  لدهبظهذذا. 

للاورل  للاحصذذفسيا   مر ذذر لةذذتخرمتعذذروق لدسذذار .  دشذذاكا مصذذافيا ك  ذذاق فً عذذفا  92للمفميذذا ع ذذا 
أ    ذر توصذذة  تتذفسج لدرالةذذا لدذذىر  لدهتوةذطف  لدكسذذف يا  رتكة ذ  لدبههنذذا لدخطيذذا. لدوصذفيا م ذذ 

مذذا خذةل تأة اهذذف دعذفمة ا يهوذا أ  تعذذز  بفدسعذ  أولء ل الء للاولاق لدعةيذذفلدقيذفوق لدخفومذا مذذا   ذ  مذر
  .للإولاق لدوةطىعةى 

 Linuesa-Langreo et al. ( 2017)دراسة  -4

(New strategies in the new millennium: servant leadership as enhancer 

of service climate and customer service performance) 

لمناخ الخدمة وأداء خدمة  استراتيجيات جديدة في الألفية الجديدة: القيادة الخادمة كمعزز)

 (زبائنال

  لدت  تتضها رءع لحتيفنف  لدهوظس ا  اقيفوق لدخفوملد ورا ت ا تكفرل هه  لدرالةا ل  
ز,ذذذفسا مسذذذفتيم لدسايذذذق   كآديذذذا إةذذذتالتيجيا نر ذذذرق دةتعفمذذذ  مذذذع لدلدهبظهذذذا فذذذ  لدرانذذذا للاردذذذىرخرمذذذا 

  ملةذذتخرر  .فبذذرً ف ي ذذع فذذ  إةذذبفتيف 185 مجتهذذع ءذذم عةذذىلدهعفصذذا. ر ذذر لنذذاى لدبذذفح  ا لدرالةذذا 
دةتك ذذذق مهذذذف إذل كفتذذذ  لدقيذذذفوق  - از,ذذذفسعةذذذى لتصذذذفل رة ذذذق مذذذع لد -رحذذذرق خرمذذذا  247ع بذذذا مذذذا 

  ملةتخر ر ر. ما خةل تشو   مبفخ لدخرما ولخ  رحرق لدخرما ز,فسالدخفوما تعز  أولء خرما لد
كشذذس  ر ذذر  .مثاام مدادلااة النماجااة ال ينليااة ماان  جاام  ختبااار  رضاايات الدرا ااةللاورل  للاحصذفسيا 

  .ز,فساعةى أولء خرما لد اةقيفوق لدخفومدأ  مبفخ لدخرما  توةن لدتأة ا للإيجف    لدرالةا تتفسج

 : .Al-Atwi et al (2021)دراسة  -5

(Workplace ostracism,  paranoid employees and service performance:  

a multilevel investigation) 

 (ة تح يق متعدد المستوياتالم اطعة والشكوكية وأداء الخدمة)
تهذذذوذج متعذذذرو لدهسذذذتويف   ذذذا,ن لدعة ذذذا  ذذذ ا لدشخصذذذيا  ةذذذع  هذذذه  لدرالةذذذا لدذذذى أختبذذذفا

تسفعة  دةتبو  لدشووكيا رلولء م رم  لدخرما ما خةل لدررا لدوةين ده فبعا موف  لدعه  رلدررا لد
حذرى لده فبعذف  مهاءا تعه  ف  مستشذسى ك  ذا فذ  ل 228 يفتف  لدرالةا ما  للاوالك . نُهع 

ةذذا لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا رللاتكذذال  لده يذذفاي رلدبههنذذا لدشذذاايا فذذ  لدصذذ ا. ر ذذر أةذذتخرم  لدرال
لدخطيا لدماميا لختبفا لدساءيف . ر ر رنذر  لدرالةذا ل  لدشذووكيا ت ةذ  مذا مسذتوى لولء م ذرم  
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لدخرمذذذا لتمذذذف تزيذذذر مذذذا م فبعذذذا موذذذف  لدعهذذذ   كهذذذف ل  لدتبذذذو  لدهعافذذذ   زيذذذر مذذذا لدتذذذأة ال  لدسذذذة يا 
 ده فبعا موف  لدعه .

 أوجه الاختلاف والتميز عن الدراسات الساب ةرابعاً. 
   لدرالةا لدكفديا تته ز عا لدرالةف  لدسفب ا ف  لدب ف  أوتف :  ءوء مف ت رم يهوا لد ول إف

تمف لدرالةا للردى لدت  تا,ن   ا ة ففا لولاق لدخطذأ رلولء م ذرم  لدخرمذا مذا خذةل صذال  إ
والةذذذا تتبذذذفرل لدعة ذذذا لدهبطقيذذذا مذذذف  ذذذ ا هذذذه  لدهمهذذذا لدبسذذذ  . ردذذذم يجذذذر لدبفحذذذ  عةذذذى حذذذر عةهذذذ  

ولاق لدخطذذذأ رالةذف  لدتذ  تبفردذ  موءذو  ة ففذا إلدهتغ ذال  معذفً. عةذى لدذاغم مذا رنذوو لدعر ذذر مذا لد
  لدرالةا لدكفديا تعر للانب يا رلدعا,يا بشو  مست   ف  رلولء م رم   لدخرما عةى مستوى لدرالةف 

 ه  لدهوءوعف  عةى لدهستوى لدهكة .ما لدرالةف  للرلس  لدت  تتبفرل ه
 أوجه الاستحادة من الدراسات الساب ةخامساً. 

 يهوا تةخيص أرن  للاةتسفوق ما لدرالةف  لدسفب ا ف  ءوء لدب ف  أوتف :   
تعذذر مالنعذذا لدرالةذذف  لدسذذفب ا ممهذذا نذذرلً دعهذذ  لدبذذفح  ا رلدهكةةذذ ا فذذ  توءذذيح لداؤيذذا أمذذفممم  .1

سذذذفعر لدبفحذذذ  فذذذ  تات ذذذب أفكذذذفا  رتكر ذذذر للاهذذذرل  رفمذذذم للآديذذذف  فمذذذ  تُعذذذر  فعذذذرق دمذذذم. فمذذذ  ت
 لدصكيكا دك  لدهشوةا لدولاوق ف  هه  لدرالةا رللإنفبا عةى تسفؤلاتمف. 

ةذفهه  مالنعذذا لدرالةذذف  لدسذفب ا فذذ  أاةذذفء للبذا لدبظايذذا دةرالةذذا لدكفديذا مذذا خذذةل لعطذذفء  .2
 .غ ال  لدرالةاتيهيا رلدبظايا دهتتصوالً شفمةً حول لدهكفرا لدهسف

 رم  لدرالةف  لدسفب ا  يفتفً رلءذكفً حذول لده ذف يق لدتذ  تسذتخرم فذ  متغ ذا ة ففذا لولاق لدخطذأ  .3
رصال  لدهمهذا لدبسذ   رلولء م ذرم  لدخرمذا رهذهل ةذفعر لدبفحذ  فذ  حقي ذا للمذا عةذى لختبذفا 

 لده ف يق لدت  تتصف بفد بف  رلدهصرلايا لدعفديا.
ةفهه  لدرالةف  لدسفب ا ف  توءيح أرن  لدا,ن لدهبطقيا   ا لدهتغ ال  لد ةةا دةرالةا. رههل  .4

يعط  ت طا أتطةق دهسفا لدتسس ا لدبظاي حول ب يعا لدعة ا لدهونووق ف  لدبهوذج لدساء  
 الةا.ردة

لدبفحذذذ  تكذذذو تكر ذذذر  ب ا رخفصذذذا للنب يذذذا مبمذذذف فذذذ  تونيذذذ أةذذذمه  لدهالنعذذذا دةرالةذذذف  لدسذذذف .5
لدوةذذذذفس  للإحصذذذذفسيا لدهبفةذذذذبا دتكة ذذذذ  ب يعذذذذا لدعة ذذذذا  ذذذذ ا متغ ذذذذال  لدرالةذذذذا ركيفيذذذذا لختبذذذذفا 

 لدساءيف .



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لدخطأ لدتبظيه   ة ففا: المبحث الأول
  صال  لدهمها لدبس    المبحث الثانية

 أولء م رم  لدخرما  ةلثالمبحث الثا

  لدعة ا   ا متغ ال  لدرالةا ةرابعالمبحث ال
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 المبحث الأول
 الخطأ التنظيمي ثقافة

 توطئة
فذذذ  أوب لدسذذذذةو   حذذذر لدهولءذذذذيع لدهمهذذذا لدتذذذ   ذذذذا   حذذذر  فً ألدخطذذذذأ لدتبظيهذذذ   ة ففذذذا رتعذذذ
ركذذذف  دمذذذهل لدهوءذذذو  للةذذذا لدولءذذذح فذذ  تغ  ذذذا لدك  ذذذا مذذذا لدهسذذذفتيم لدسذذذفب ا بخصذذذو  لدتبظيهذذ  

ذدذذ  رتتيجذذا . (Mondelaers, 2017: 1)لدتعفمذذ  مذذع للخطذذفء لدتذذ  تكصذذ  فذذ  موذذف  لدعهذذ  
خطذأ  يسذهى تعفمذ  مذع لد تال  تمذج إيجذف   ر,بذفء دةأذحفرل بعض لدبفح  ا ح  لدهشوةا عا بايق 

. (Barzoki, 2018: 221) مبمذفتعةم لدذر فذ  للخطذفء تكوم لدذول دذونمت    كب طذا تكذإولاق لدخطذأ

 لدهذوظس ا فذ  لدخطذو  للمفميذا ءتكفرل هذه  لدرالةذا فمذم مذرى تذأة ا ة ففذا إولاق للخطذفء عةذى إول
ةذو   تبذفرل هذهل لدهبكذ  لدهسذفتيم لدهتعة ذا  ذذ ,لد  ففذا لدتبظيهيذا  ما خةل لدذررا لدوةذين دةصذال .

 ه  رة ففا لولاق لدخطأ لدتبظيه  .رلدخطأ لدتبظي
    الث افة التنظيمية .ولاً أ

 فً مسمومذ وصذس  ا  يو تطذم تذ .(1979)عذفم  يذف  للإولاقأو خ  مسمذوم لد  ففذا لدتبظيهيذا فذ  و
لد  ففذذا  موءذذو يعذذر  .(Yildiz, 2014: 53)إولاق للعهذذفل فذذ  لدولايذذف  لدهتكذذرق بذذفح  مذذا   ذذ  
أمذاًل ممهًذف دتبس ذه لةذتالتيجيف   ت والةذ رتعذح ذ   .أههيذا ماكزيذا ولخذ  مجتهذع للعهذفل لذ لدتبظيهيذا
لد  ففذا لدتبظيهيذا لد ذوم أحذر أهذم مكذرول  لدتطذوا  . رته ذ (Taye et al., 2019: 78) لدهبظهذا

تجذف  لدهكرو لداسيس  دةه زق لدتبففسيا لدهسترلما رلدسعفديا بويةا للنذ  ر  لتمفر  اهبظهللاةتالتيج  دة
 & Nukić)ما لدبفحيا للإولايا ف   أهم رظيسا دمف ه   يفوق لدبجف  لدساوي رلدتبظيه  ر  هبظها.لد

Matotek , 2014: 26). ورا لد  ففا لدتبظيهيا هو لدتأة ا عةى أولء لدهبظها رلفالوهف بهذف فذ  إ  
 رأفعذذذذفدمم  افمةولخذذذ  رخذذذفاج لدهبظهذذذذا  لتمذذذف تعهذذذ  أولق دتونيذذذذ  ةذذذةو  لدعذذذذدذذذ  ع ذذذودمم رأفعذذذذفدمم 

(Hellström & Revi, 2019: 11)  لتمذذف تةعذذب ورالً غ ذذا مبفشذذا فذذ  لدتذذأة ا عةذذى لدسذذةو .
بفةذذذتخرلم أورل  إولايذذذا مع ودذذذا  م ذذذ  لدتونذذذ  للاةذذذتالتيج  رللهذذذرل  رلدهمذذذفم رلدتكبودونيذذذف رلدميوذذذ  

دةقيذفم بفلشذيفء. رللاتصفل رصبع لد الا رلدتعذفر  رلدعة ذف  لدشخصذيا رمذف لدذى ذدذ  كةمذف مصذهها 
 , Sun)عةى كيفيا إولاق لدهبظها  لً ردتصبح مبظها فعفدا لا  ببغ  إههفل أههيا لد  ففا ل  دمف تأة ا 

  .متعرو للبعفو عةى مستوى لدهبظها رللافالو فً مسموم ته  لد  ففا لدتبظيهيا ر  .(140 :2008
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لد  ففا بأتمف لد امجا لدجهفميا دةع ذ  رته ذز أعضذفء مجهوعذا  Hofstede (1997) يعا  
لدتذ  تونذ  لدهذوظس ا  رةذهفتمفأر فئا ما للفالو عذا للآخذايا. هذ  مسمذوم يه ذ  شخصذيا لدهبظهذا 

 ,Yildiz)حذذول كيفيذذا لدتصذذا  رلدتولصذذ  ولخذذ  لدهبظهذذا  اشذذرهمفذذ  عة ذذف  عهةمذذم لد وميذذا رت

بأتمف "ةةسةا مذا للافتالءذف  للةفةذيا لدتذ  تضذعمف  أيضفً  اعا   لد  ففا لدتبظيهيتر  .(53 :2014
 :Yildiz, 2014) لدهجهوعا  تات ب مع ا ما أن  ح   ضفيف لدتكيف لدخفان  رلدتكفم  لدرلخة 

53; Wang et al., 2017: 5; Steenbergen et al., 2019: 3; Leovaridis & 

Laitinen, 2015: 7) مجهوعذا مذا لدقذيم رلدهعت ذرل  رأتهذف  لدسذةو  لدتذ   . رتعذا  أيضذفً بأتمذف
 Hatch andعذذا  ر  .(Tedla, 2016: 14-15)ته ذذز مبظهذذا رلحذذرق عذذا لدهبظهذذف  للخذذاى 

Schultz (1997) تسس ال  دةمويذا لدتبظيهيذا و ا لدتبظيهيا بأتمف "ةيفق امزي ما خةد  تك  لد  فف  
  .(Leovaridis & Cismaru, 2016: 37)رصيفغا توليف دةتأة ا عةى لدصواق لدتبظيهيا" 

. يجذب لدهبظهذا تعر لد  ففا لدتبظيهيا عبصذاًل أةفةذيًف دتوح ذر مختةذف لدوحذرل  رلل سذفم فذ 
ا رعبذذرمف تكذذو  لد  ففذذا لدتبظيهيذذا غ ذذا هبظهذذةذذتالتيجيا أعهذذفل لدلأ  تتهفشذذى لد  ففذذا لدتبظيهيذذا مذذع 

لذ  ذذذفم  (Tedla, 2016: 43). عةيذذذ مرعومذذذا يسشذذذ  لدهذذذرالء فذذذ  تبس ذذذه لةذذذتالتيجيفتمم رلدكسذذذف  
(1990) Schein  هذرللافتالءف  لدت  تعة  لدقيم رلدهعت رل   توءيح خصفسص لد  ففا عةى أتمف  

 :Taye et al., 2019) رلدت  أصبك  مشتاكا رأخه  كأما مسةم ب  مع لةتهالا تجف  لدهبظهذا

أتذُ  اذيم رمعت ذرل  أةفةذيا مشذتاكا  لد  ففا متغ ا تبظيه  ولخة  ُ بظذا لديذ  عةذى ريهوا عذذر   .(78
  تسذم  للادتذزلم 2   ب ذ  لدشذعوا بفدمويذا لعضذفء لدهبظهذا ,1تؤوي لدعر ر ما لدوظفسف لدهمهذا: ,

ونذ   ذالال  رةذةو  للإولاق ت  3. ,(Pietro & Virgilio, 2013: 911)بشذ ء أك ذا مذا لدذهل  
سذهح  اؤيذا لدتطذوا لدتبظيهذ  دتصذبح ت  5,ا للولق لداسيسذيا دتبس ذه للاةذتالتيجي   تعت ا4, ا دعفمةرل

تكذذذرو صذذذذواق   7,أ ذذذوى تظذذذذفم ا فبذذذا تبظيهيذذذذا تعذذذذر   6,أعضذذذذفء لدهبظهذذذا  شذذذسففا رمشذذذذتاكا دجهيذذذع
 .(Nukić & Matotek , 2014: 26) اهبظهترمج لدبظم لدساميا لدهختةسا دة   8,لدهبظها 
 ة ما هو الحرق؟  الث افة التنظيمية والمناخ التنظيمي انياً. 

مذذا أنذذ  خةذذق تصذذوا رلءذذذح عذذا معبذذى لد  ففذذا لا ذذر مذذذا  يذذف  لدسذذاق  ذذ ا مسمذذوم لد  ففذذذا 
 ب تذذف   ذذر ةتف  دتصذذوا لدطاي ذذا لدتذذ  يخت ذذا  مذذف للشذذخف   رمسمذذوم لدهبذذفخ. لذ تعذذر لد  ففذذا رلدهبذذفخ

أبكذف  لدهبذفخ لدتبظيهذ  ف .تف ظفهاتف  مختةستف  تهفمًف رغ ذا متذرلخة. أتمهف رصف إعرلول  عهةمم
ت ار,ودونيذا فذ  أتببع أوب لد  ففا ما  فعرق لذ تفاي  أبول بو  ا ما أبكف  لد  ففا لدتبظيهيا.  دمف
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  بذفح ول لد  ففذا إ(Kuenzi & Schminke, 2009: 638).  ح ا أ  لدهبفخ  ببع مذا عةذم لدذبسق
أك ا لهتهفمفً  تطوا لدبظم للانتهفميا بهارا لدو     بهف بذفح ول لدهبذفخ أ ذ  لهتهفمذفً بذفدتطوا ردكذا 

 ,Denison ). متهو  أك ا  تأة ا للاتظها لدتبظيهيا عةى ةةوكيف  لدهجهوعذف  رتصذا  للافذالو 

بن مذذذع شذذذو  رخصذذذفسص هذذذ  لدهبظهذذذا تسسذذذمف لذ تذذذات لد  ففذذذا لدتبظيهيذذذال   (621-622 :1996
 ذذوفا إذ فذذ    ئذذا لدعهذذ  رلدتبظذذيم  هذذو  بذذفء أةذذف  لدهبذذفخ لدتبظيهذذ   ااا المقاباام ان .لدهبظهذذا تسسذذمف

 ةذذذذيفق مبفةذذذذب درالةذذذذا لدسذذذذةو  لدتبظيهذذذذ  مهذذذذف يسذذذذهح بفةتكشذذذذف  لدسذذذذةوكيف  لدساويذذذذا رلدجهفميذذذذا
(Noronha & Braganza , 2019: 4)  ُ بذف   عذا هذفشخصذيا لدهبظهذا لدتذ  ته ز  يه ذ  إذ أتذ 

بفدسذذذذةو  لدعذذذذفم دلأفذذذذالو فذذذذ   تذذذذ  نذذذذزء مذذذذا لد  ففذذذذا لدتذذذذ  تذذذذاتبن بشذذذذو  مبفشذذذذالخذذذذاى لل ف هبظهذذذذلد
يشذ ا لدهبذفخ إدذى مو ذف مذف رلاتبفبذ  بأفكذفا إ ذ   (Burton et al., 2004: 131-138).لدهبظهذا

رمشذذذفعا رةذذذةوكيف  أعضذذذفء لدهبظهذذذا. ر,فدتذذذفد  فمذذذ  مؤ تذذذا رذلتيذذذا رغفدبًذذذف مذذذف تخضذذذع دةتةعذذذب 
تشذذذ ا لد  ففذذذا إدذذذى ةذذذيفق  لدهبفشذذذا مذذذا   ذذذ  للشذذذخف  ذري لد ذذذوق رلدبسذذذوذ. عةذذذى لدبقذذذيض مذذذا ذدذذذ 

متطذذوا ,يهوذذا أ   بذذرمج فيذذ  لدهو ذذف . ر,فدتذذفد  فمذذو متجذذها فذذ  لدتذذفاي  رمتهسذذ  بشذذو  نهذذفع  
توفا ر  .(Denison, 1996: 644 )رمع ر بهف يوس  ده فرما لدعر ر ما مكفرلا  لدتةعب لدهبفشا 

ا للشيفء غ ا لدهةهوةا لدت  ما لدهكتهذ  أ  تتذالكم لإتتذفج تسسذيا أعهذق دلأشذخف  فذ    ئذا لد  فف
تتعةق لد  ففا لدتبظيهيا بفدقيم رلدهعت رل  رللافتالءف  لدضهبيا لدت  يستبتجمف لدهوظسو  ف   إذ مف.

لدتذذ  يهوذذا  باي ذذا دةتعفمذ  مذذع للشذذيفء لدهةهوةذالدتبظيهذذ   ذذوفا لدهبذفخ فذ  لده ف ذذ   تونيذ  لدسذذةو 
 ,.Schneider et.al) ياةعفلدتاك ز عة مف دتود ر لدسةوكيف  لدت  يكتفنو  إد مف ما أن  لدس لءدةهرا 

يشه  أةفد ب للإولاق أر لدقيفوق رلدهشفاكا ف  صبع لد الا رتوف ا لدوظفسف ر  .(380-381 :2012
ر  لدهذذذوظس ا رتذذذوف ا لدصذذذ با دةهذذذوظس ا رلدكذذذر مذذذا لدهةذذذ  رللإحبذذذف  رتذذذوف ا لدهزليذذذف رةيفةذذذف  شذذذؤ 

 .(Jegan & Rajendran, 2017: 1-2) ظار  عه  ن رق

          الخط  التنظيمي .اً لث ا
لا يهوذذا ل  تبكذذا ل  لدبشذذا  اتك ذذو  للاخطذذفء فذذ  كذذ   ذذوم لذ  اتك وتمذذف لةبذذفء حذذر  مم رهذذم 

لدذى ذدذ  فمذم  ولصذةو  تشذفبمم لد ذوم  فذ  لدعهذ  رمعظذم للاخطذفء   تسفعةو  مع للافذالو بفلءذففا
لدتذذ   اتك وتمذذف تكذذو  غ ذذا ءذذفاق كفلخطذذفء لدهطب يذذا ر لا  لدةسذذف  ريهوذذا تصذذكيكمف بسذذمودا لمذذف 
للاخطفء لدت  تؤوي لدى عول ب رخيها  ر تؤوي لدى كفاةا ف  مبظهف  للاعهفل رلد طف  لدهصاف  

دذذ  بعذذض للاخطذذفء تذذؤوي لدذذى لا,ذذف  لدعهذذ  كس ذذرل  نذذزء ممذذم مذذا رلعذذة  لفةةذذمف ر ذذر يوذذو  هبف
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)الدطاااوي و لدهعةومذذذف  لر  ذذذالا توظيذذذف ففشذذذ  لر لاةذذذفل لدذذذى شذذذخص اةذذذفدا لدكتارتيذذذا بفدخطذذذأ 

ل  للافالو بفدهف يعهةو  ف    ئف  مع رق فستكر  لخطفء ركذهد  عبذرمف  .(161: 2017الحسينا, 
م لخذاى أءذففا لدذى ممذفممم فذ  لدعهذ  لر لدهةذ  فأتذ   تعاءو  لدى ءغو  لدعهذ  لر تكةذيسمم بهمذف

 (Helmreich, 1998: 1 ). حتهفل حرر  لدخطأل زير ما 
للخطذذذفء هذذذ  "لتكالفذذذف  غ ذذذا م صذذذووق عذذذا لدخطذذذن أر للهذذذرل  أر معفدجذذذا اورو لدسعذذذ  

 ;Guchait et al., 2018: 4 ). بشو  مبفةب ركهد  إنالء غ ا صكيح  بتج عا ت ص لدهعافا

Steenbergen et al., 2019: 3)  .  لدخطذذأ عةذذى أتذذ  للاتكذذال  غ ذذا لده صذذوو ركذذهد  يعذذا
رظيسذذا  Reason (1999)ح ذذ  عا فذذ   .(Li, 2016: 2 )دةسذذةو  عذذا للهذذرل  أر لدتو عذذف  

لدخطأ بأتمف نهيذع لدكذفلا  لدتذ  تسشذ  ف مذف ةةسذةا مذا للتشذطا لدع ةيذا رلد رتيذا لدهخططذا دتك  ذق 
 (Barzoki, 2018: 222).عا رح   تبسب هه  للإخسف ف  إدى ترلخ  لدساصا لدبتيجا لدهتو 

لا يهوذذذا إتكذذذفا للخطذذذفء  ف  لدخرمذذذابظهذذذا بهذذذف فذذذ  ذدذذذ  مبظهذذذتكذذذر  للخطذذذفء فذذذ  كذذذ  م
 رللخطفء ف  لدعه  بس ب مكررويا لد رال  لدبشايا رلدتبظيهيا عةى لداغم ما لدجمر لدك  ا دهبعمف

(Barzoki, 2018: 220).  فدتذذفد  تكذذر  للخطذذفء بشذذو  غ ذذا م صذذوو عةذذى عوذذق للفعذذفل ر,
أخطذذذفء للإنذذذالء بأتمذذذف رته ذذذ  . (Herwijnen, 2018: 3) حتيذذذفل أر ةذذذوء ةذذذةو لالدهتعهذذذرق كف

لتكالفذذذذف  غ ذذذذا م صذذذذووق عذذذذا لدخطذذذذن أر للهذذذذرل  أر معفدجذذذذا لدهةحظذذذذف  بشذذذذو  مةسذذذذم ركذذذذهد  
  .(Frese & Keith, 2014: 2 ) للإنالءل  غ ا لدصكيكا لدبفتجا عا ت ص لدهعافا

رمذذا أنذذ   ةذذواق تصذذوا عه ذذق عذذا مسمذذوم لدخطذذأ لا  ذذر مذذا  يذذف  معبذذى لدخطذذأ فذذ  ءذذوء 
ففلخطذفء تشذ ا لدذى  (Violation)يختةذف لدخطذأ عذا للاتتمذف  لختةف  عذا لدهسذفتيم لدهشذفب . لذ 

لتكذذال  غ ذذا متو ذذع عذذا لدخطذذن رللهذذرل  رلد ولعذذر رلدهعذذف  ا لداسيسذذيا لدتذذ   ذذر تذذاتبن ,ردكذذا دذذيق 
بفدضذذذاراق  بعول ذذذب ةذذذة يا م ذذذ  لدضذذذاا رللإنمذذذفو رللاكتئذذذفب   بهذذذف يشذذذ ا للاتتمذذذف  لدذذذى للاتكذذذال  

م للاخطذذذفء عذذذا يختةذذذف مسمذذذو ر  لدهتعهذذذر مذذذا لد ولعذذذر أر لدهعذذذف  ا مذذذا أنذذذ  تك  ذذذق غذذذا  مكذذذرو.
ففلإخسفق هو تتيجا ةة يا  ر تكر  بس ب للاخطفء ردكا ديق ك  للخطفء ( failures)للإخسف ف  

 Keith)تعا  عةي  ف  لدو   لدهبفةب ر,ر ا طأ لا  ؤوي لدى للإخسفق إذل تؤوي لدى للاخسفق رلدخ

& Frese,2011).  لدض يف بفلإءففا لدى ذد  فأ  معبى لدخطأ يختةف عا مسموم للولء(low 

performance)   ر تؤوي للخطفء رللولء لدهبخسض لدى تتفسج مهفةةا م   عرم لدقيفم بشذ ء مذف 
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ف  لدو   لدهبفةب رلدساق   بمهف هو أ  لدخطأ يجع  لدبف  يشعار  أتُ  يهوبمم لدقيفم  هد  بشذو  
 .(Li, 2016 : 2; Barzoki, 2018: 224)أفض  

 يميةرابعاً. أنواع الأخطاء التنظ

صبف لدبفح  ا رلدكتفب للاخطفء لدى عرق لتول  رك  تو   فسم عةذى خصذفسص مع بذا ته ذز  
 لدخطذذأ لدذذى ةذذة  أتذذول  رهذذ  Bosk (2003) عذذا لدبذذو  للخذذا دةخطذذأ. فعةذذى ةذذ    لده ذذفل  سذذم

   كهف  ة :أخطفء فبيا رأخطفء م يفايا رأخطفء ف  لدكوم,
 (Technical Errors) الأخطاء الفنية .1

مجذاو أخطذفء فذ  لدت بيذا أر للإنذالء ريهوذا أ  تكذو  للخطذفء لدسبيذا بسذ ب لدجمذ  أر هذ  
عذرم للإدهذفم   ارتوكذول معذ ا أر ت ذذص لدتذرايب رتعت ذا هذه  للخطذفء لدسبيذذا أك ذا ولادذا عةذى فشذذ  
للتظهذذذا م ذذذ  عذذذرم رنذذذوو تعةيهذذذف  أر إشذذذال  مبفةذذذب رخفصذذذا عبذذذرمف  ؤو مذذذف أفذذذالو يست ذذذار  إدذذذى 

لدخ اق لدهبفةبا يجب لعتبفا هه  للخطفء مشوةا ف  لدكوم رلدبظا ف مف بجريا خفصاً لدهؤهة  أر 
إذل كذذذف  هبذذذف  تهذذذن مذذذا هذذذهل لدسذذذةو  ح ذذذ  يهوذذذا أ  تكذذذو  للخطذذذفء لدت بيذذذا لدتذذذ  لاتك ذذذ  بسذذذ ب 

تعة ذذا بفدت بيذذا ولسهًذذف مشذذفك  فذذ  للتظهذذا م ذذ  مشذذفك  لدهعذذرل  أر للإمذذرلو لا تعبذذ  لدهضذذفعسف  لده
 .حرر  خطأ

 (Standard Errorsالأخطاء المعيارية ) .2

للخطذذفء لده يفايذذا تفتجذذا عذذا عذذرم لدوفذذفء بفدتزلمذذف  لدذذررا بضذذه ا حذذ  رتشذذه  للخطذذفء 
لده يفايا أخطفء للإغسفل رلدعهولا  لذ تظما للخطفء لده يفايا عةى نهيع لدهستويف  ردكبمف أك ا 

للصغا ةبًف لده ا مف  لدول  تعةهو  مسؤرديفتمم رحرروهم للخطفء شب  لده يفايذا  عهفلش وعًف مع لد
 ه  خاق دهعف  ا للولء ريتم اؤيتمف عةى نهيع لدهستويف .

 (Judgment Errorsأخطاء الحكم ) .3

تكذذر  هذذه  للخطذذفء بشذذو  شذذفسع عبذذر لختيذذفا لةذذتالتيجيا غ ذذا صذذكيكا دةعذذةج أر عبذذرمف 
أر تاك ز أر أردويف  لذ تصبح أخطفء لدكوذم أك ذا  ذارً ل ح ذ  يوتسذب لدسذاو تزلها عرم يوو  هبف  

لدخ اق رلدهسؤرديا ر,فدتفد  فم  أك ا ش وعًف ف  مجذفل لدطذب عبذر للببذفء فذ  لدهالحذ  للخ ذاق مذا 
 .(Vordermark, 2019: 167-169) تراي مم

 ةوهيخمسة أنواع الى ف د قسموا الاخطاء   (2005)واخرون Davis  أما 
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  أخطااء عادم الامتثاال المتعمادة(Errors of intentional non-compliance):   تتضذها
أخطفء عرم للامت فل لدهتعهرق للاتتمفكف  لدولميا دةولسح رلانالءل  لدتشغ   لدقيفةيا ره  تكذر  

 .عبرمف يختفا لدطف م تجفر  للإنالءل  أر تجفهةمف
  الأخطاء الإجرائية(procedural errors:)  تتضها للخطفء للإنالسيا أخطفء ف  تبس ه لدةولسح

 أر للإنالءل  لدت  تكو  ف مف لدبيا صكيكا ردكا لدتبس ه مع ب. 
  أخطاااااء الاتصااااال(Communication errors):  اةذذذذ  تُ تكذذذذر  أخطذذذذفء للاتصذذذذفل عبذذذذرمف

 بشو  غ ا صكيح. لدهعةومف  أر تسسا
  أخطاء الكحاءة(Errors of efficiency): فء لدكسفءق عبرمف يوو  هبف  ت ص ف  تكر  أخط

 لدهعافا أر لدهمفال  لدسبيا.
  أخطاااء ال اارار التشااغيلي(Errors of operational decision):  تكذذر  أخطذذفء لد ذذالا

 زيذذر  تخذذهنذذالءل  رلد ذذالا لدت ذذر اي لدذذهي  ُ لدتشذذغ ة  عبذذرمف لا  ونذذر تبظذذيم أر إنذذالء دتونيذذ  للإ
 (Davis et.al, 2005: 6). لدهخفبا بشو  غ ا ءاراي 

 الى  لاث أنواع هية الأخطاءف د قسموا  Cusin & -Belghit (2019) أما الباحثان 
  الاازلات(slips:)  تتولفذذق مذذع لدهول ذذف لدتذذ  يعذذا  ف مذذف للفذذالو كيفيذذا تك  ذذق لدمذذر  ردكذذبمم لا

  ؤور  للإنالءل  بشو  مبفةب.
  الأخطااااء ال ائماااة علاااى ال واعاااد(rule-based errors:)  ق لد ولعذذذر أر ط ذذذتُ يكذذذر  عبذذذرمف

 للإنالءل  لدهعارفا بشو  خفبئ.
 الأخطااء ال ائمااة علااى المعرفااة (knowledge-based errors):  تكذذر  عبذرمف يست ذذا للفذذالو

إدى لدهعافا لدة ما دتكة   لدهو ف لدذهي  تعذفمةو  معذ  بشذو  صذكيح. فذ  لده ف ذ  يجذب عذرم 
رم للامت ذذذفل لدهتعهذذذر دمذذذر  أر  فعذذذرق أر م يذذذفا  أر لدخةذذذن  ذذذ ا للخطذذذفء رللاتتمفكذذذف  ,أي: عذذذ

 .(Cusin & -Belghit, 2019: 511)للإخسف ف  ,أي: للآةفا لدسة يا لدهكتهةا دلأخطفء  
 التعامل مع الخط ة إدارة الخط  وتجنب الخط      مداخلخامساً. 

بذذأ  هبفدذذ  مذذرخة ا أر فةسذذست ا دةتعفمذذ  مذذع لدخطذذأ  Keith and Frese (2011) ذذاى 
 لدتبظيه  ف  موف  لدعه  ههف ,إولاق لدخطأ  رتجبب لدخطأ  ركهف  ة : 

 تجنب الخط  مدخل -1
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ف  رتشه  نولتب م   لدتستا عةى بظهأخطفء لده نفتب ممم ف  لدتعفم  معره  
 :van Dyck et al, 2005)ر,  ففا إولاق لدخطأ ا دهبظهللخطفء رمعفدجتمف بشو  ةة   بأولء ل

رلدتاك ز لداسيس    أر مبع لدخطأ بهو ف ةة   تجف  للخطفء خطأتجبب لد مرخ ته ز  . (1231
  لد فوق يعت رر  إ. (Mondelaers & Fontaine, 2018: 3) هو تجب مف تهفمًف ل لدهرخ ف  هه

عةى لدهرى لدهي لتُ   بطوي  .(Stappen, 2016: 2)بأ  لدخطأ عةما عةى عرم كسفءق لدسايق 
ل  للخطفء ته   إدى لدع و,ا رعرم   ودمف مهف يخةق مطفدب  عةى لدخطأ ي وم ب  لدعفمةو  بفدتستا

ف  ذل  لدبسوا لدشر ر دلأخطفء  اكز للفالو هبظهإوالكيا إءففيا رمشفك  ماتبطا بفدتعفم . ف  لد
 Hartnell)يا لدسة يا لدت  يهوا أ  تولنممف للخطفء دخطأ إدى نفتب لدصواق لدهلتلعةى عول ب 

& Lippstreu, 2017: 7).   ُما لدهستك   مبع نهيع للخطفء رما لدهسموم رلده  ول أ  لت
 .(Wang et.al, 2017: 5) .للخطفء ةتكر  حتهفً بغض لدبظا عا إالوق للإتسف 

 ادارة الخط   مدخل -2
 أإولاق لدخطذذ لتجذذف مذذر   لا  أصذذبك  لدتونذذ  لدهسضذذ  فذذ  لدسذذبول  للخ ذذاق أ  إولاق لدخطذذإ

إدى تجبب نهيع للخطفء    إدى لد ضفء عةى لدبتفسج لدسة يا ما خةل لدتعفم  مع لدخطأ رتتفسج  
ل  لد ذذفوق ي ومذذذو  بفختيذذفا لتجذذذف  إولاق لدخطذذأ رلدذذذهي  .(Stappen, 2016: 4) بعذذر حذذر  رلحذذذر

دتعفم  مع لدخطأ لتُ   ؤوي لدى تكس ا للاولء لدتبظيه  رللفالو رلدساق عبر يستطيعو  ما خةد  ل
ز عةذذذذذذى لدكشذذذذذذف رلدتصذذذذذذكيح رلدتولصذذذذذذ  رلدذذذذذذتعةم مذذذذذذا لدهزيذذذذذذر مذذذذذذا للاخطذذذذذذفء فأتذذذذذذُ   اكذذذذذذ لاتكذذذذذذف مم

 عةى يشجعر ةتبف   تجف  للخطفء . ل  تمج إولاق للخطفء لد ب فء رللا(Stappen, 2016: 2)لدخطأ
يه ذذ  لدعذذفمةو  إدذذى لدهخذذفباق ريشذذعار  بفلمذذف  لدبسسذذ  أر أتمذذم رلة ذذو  مذذا  لدتجايذذب أيضًذذف. ح ذذ 

 .(Hartnell & Lippstreu, 2017: 6) أتمم دذا  تكهةذول لدةذوم أر لدسذخايا عبذر حذرر  للخطذفء
  إولاق للخطذذفء ت ةذذ  مذذا للإحبفبذذف  لدتذذ  يهوذذا أ  إ (1998) رآخذذار   Nordstrom  يُظمذذا

لدذه ا يسذتخرمو  ت بيذا إولاق للخطذفء لاتك ذول أخطذفء أ ذ  مذا  فالورأ  للتكر  عفوقً أةبفء لدترايب 
 Van Dyck. رفً ذف (Mondelaers, 2017: 5) لدذه ا تة ذول تذرايبف  عةذى تجبذب للخطذفء فالولل

لدتولص  حول للخطفء هو لدههفاةذا للك ذا أههيذا لتمذف تسذهح  تطذويا لدهعافذا  (2005)رآخار  
ص  لدهستو  حول للخطفء للةف  دلأشخف  دةهسفعرق فذ  لدت ة ذ  إدذى أوتذى لدهشتاكا.  وفا لدتول

ل  لدغذا  لداسيسذ   . (Love et.al, 2018: 105)حذر مذا عذول  مم لدسذة يا فذ  لدو ذ  لدهبفةذب 
لداصذذذر فذذذ  لدو ذذذ  لدهبفةذذذب رلدتكة ذذذ  لدهتعهذذذق رللاتصذذذفلا  لدهستوحذذذا بعذذذر  مذذذا إولاق للخطذذذفء هذذذو
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لدبكذذذ  عذذذا فاصذذذا دةتالنذذذع عذذذا ر عذذذفل مذذذع للخطذذذفء رلدبتذذذفسج لدسذذذة يا  لدتعفمذذذ  لدسر حذذذرر  لدخطذذذأ 
 .(Li, 2016: 2; Farnese et al., 2018: 4) للخطفء رلايجفو معةومف  ايها دةتعةم

مزليف لدبمج لدهزورج درففعف  لدخطأ ,إولاق لدخطأ  لدهصذهها دةو فيذا مذا   2, وءح لدشو  
عول ذذب لدخطذذأ لدتذذ  تذذؤةا عةذذى لدهبظهذذا بشذذو  ةذذة    فمذذ  تذذوفا وفذذف  هفسذذ  ءذذر حذذررةمف م فاتذذاً 
بذذفدبمج لدت ة ذذري ,تجبذذب لدخطذذأ  لدذذهي يعهذذ  عةذذى مبذذع للخطذذفء مذذع عذذرم رنذذوو وففعذذف  مخصصذذا 

يعذر تمذج لولاق لدخطذأ لدهسضذ  دذرى لدهبظهذف  لتذُ  يعهذ  عةذى مبذع  دهعفدجا أر أكتشف  لدخطأ. لذ
 ,Hodges)عول ب لدخطأ رأك ا أههيا ما تجبب لدخطذأ تسسذ  فمذو لدسذها لدهه ذزق دةوةوايذا لدعفديذا 

  أ  كة لدهرخة ا ممه ا فذ  تجذف  لدهبظهذف  عةذى لدهذرى لدطويذ . إذ يعر لدبفح و  .(21 :2011
مذع لدمذر  لدعذفم دهبظذوا لدا فبذا دتكر ذر لدعولمذ  رلدطذاق لدتذ  ت ذف  ل  مرخ  تجبب لدخطأ  ذاتبن

عذذفسق بطايذذق تجذذف  لدهبظهذذا  فذذ    ئذذا للاعهذذفل رلدعهذذ  عةذذى مبذذع حذذررةمف. أمذذف مذذرخ  إولاق لدخطذذأ 
 اتبن بهبظوا لدتعةم ف  لبفا إولاق لدخطأ لتُ   بظا لدى للاخطفء عةى لتمف فا  دةتعةم مذا اورو 

 . (162: 2017طوي و الحسينا, )الدلدسع  لدسة يا 

 
 ( استراتيجيات التعامل مع الخطأ2الشكل )

Adapled form: Hodges, M. E. (2011). Examining the Influence of Error Climate 

on Aviation Maintenance Performance. Massey University , Manatatu , 

New Zealand, p.22. 

مسار الاحداث 
التي تؤدي الى 

سلبية عواقب 
على سبيل المثال 

 حادث

الخط ة  م تدفاعات 
مصممة لتجنب حدوث 

 الأخطاء

دفاعات إدارة الخط ة 
مصممة لاحتواء 

الخط  وت ليل النتائ  
السلبية للخط  على 

بيل المثال فتح س
, ن اش حول الأخطاء

 الاتجاهتحليل 

النه  الت ليدي التركيز 
 الخط  م ت الوحيد على

 الخط 

التركيز  حديثالنه  ال
 الخط  إدارةعلى 
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 محهوم   افة الخط  التنظيمي سادساً. 
 ا دةتعفم  مع لدخطأ  ب  ذق مذا كذ  لةذتالتيجيا اذيم رلفتالءذف  ةفب فً لدى رنوو مرخة أُش ا

رعفول  ةةوكيا مع با  ت ةوا ف  مجهوعمف ة ففذا ذل  تونذ  معذ ا فذ  لدتعفمذ  مذع للخطذفء. لدبذو  
مذذع للاخطذذفء رلدبذذو  للارل مذذا هذذه  لد  ففذذف  هذذو ة ففذذا أولاق لدخطذذأ لدتذذ  تعوذذق لدتعفمذذ  للايجذذف   

  2005أةتبفولً لدى ,  أ لدهي يعوق لدتعفم  لدسة   مع حرر  للاخطفءلد فت  هو ة ففا م   لدخط
Van Dyck et al. ف ة ففذا لدخطذأ لدتبظيهذ  بأتذُ  مسمذوم يضذم تذوع ا يذعا ت اى لدبفح  بأتُ  يهوا

مذذا لد  ففذذذا ,إولاق لدخطذذذأ  تجبذذذب لدخطذذذأ  دةتعفمذذذ  مذذذع لدخطذذذأ ريب  ذذذق مذذذا كذذذ  تذذذو  اذذذيم رأفتالءذذذف  
فذ   دتذ   ت ةذوا فذ  مجهوعمذف ة ففذا ذل  تونذ  معذ ا دةتعفمذ  مذع للخطذفء.رعفول  ةةوكيا مع با ل
 أوتف  توءيح دك  تو :

     مفهوم ثقافة ادارة الخطأ -أ

تمذذج   لذ يستذذا  .أ يجذذب لدتعفمذذ  مذذع مسذذأدا لولاق لدخطذذأ  ذذ  ت ذذريم تعايذذف و  ذذق د  ففذذا إولاق لدخطذذ
أت  ما لدهستك   مبع نهيع للخطفء رأ  لدخطذأ يهوذا أ  يوذو  دذ  عول ذب إيجف يذا أر  لولاق لدخطأ

تعذر إولاق للخطذفء بشذو  فعذفل أمذاًل ءذارايًف دبجذف  أي عهذ  . (Porto et al., 2020: 6) ةذة يا
فذ   تعةم رللا تكذفا عةذى لدهذرى لدطويذ  زيذر مذا لدبتذفسج للإيجف يذا م ذ  لدذ أتذ ُ ر  ف  مبظهف  للاعهفل

 ذذذذذر تذذذذذذؤوي اورو لدسعذذذذذ  لدتة فسيذذذذذذا دلأخطذذذذذفء إدذذذذذذى  يذذذذذفوق لد ذذذذذذراق لدةح ذذذذذا عةذذذذذذى لدتعفمذذذذذ  مذذذذذذع  احذذذذذ 
تعذا  لولاق لدخطذأ عةذى لتمذف تسذتخرم نهيذع لد يفتذف  لذ  .(Göktürk et al., 2017: 2)للخطذفء

لدهتفحا دهعافا لةبفب لدخطأ رلتخفذ لنذالءل  مبفةذبا تتضذها تغ  ذا للانذالءل  رلدسيفةذا رلدتذرايب 
عةذى  تعا  لولاق لدخطذأر  .(Helmreich, 1998: 1) لدخف  دت ة   حرر  للاخطفء رت ة   لةفاهف

 لتمف تمج مس ر دلأخطفء  مذر  ت ة ةمذف مسذت  ة رتجبذب لدبتذفسج لدسذة يا دةخطذأ رلدتعفمذ  معمذف بسذاعا
(Frese, 1991: 778).     ذ  رعافذ  ليضذف إولاق للخطذفء هذ  إنذالء أر عذرم لتخذفذ أي إنذالء مذا 

 .(Davis et al., 2005: 6 ) عذفمة اتكذال  عذا تو عذف  أر توليذف لدلدذهي  ذؤوي إدذى للا عذفمة الد
أ  تعايف ة ففا إولاق لدخطأ مبفاق عا مجهوعا ما لدقيم رلدعفول  ب اى لدبفح   بفءلً عةى مف ت رم 

رلدتكيذذف  لدتذذ  تغاةذذمف لدهبظهذذا فذذ  موذذف  لدعهذذ  تمذذر  لدذذى للاةذذتسفوق مذذا للاخطذذفء  مذذر  لدذذتعةم
لدرلخة  دت ة   تأة اهذف لدسذة   عةذى لدهبظهذا  عذا بايذق لدتولصذ  رلدهشذفاكا بفدهعافذا حذول لدخطذأ 

تشذذ ا "إولاق للخطذذفء"  د تعفمذذ  معمذذف مذذا خذذةل لنذذالءل  رمهفاةذذف  تبظيهيذذا اةذذهيا رغ ذذا اةذذهيا.
ى تعزيذذذذز لدسعذذذذفل عةذذذذ طذذذذأإدذذذى تمذذذذج لدهبظهذذذذا تجذذذذف  للخطذذذفء بهجذذذذاو حذذذذررةمف. يعهذذذذ  مبذذذفخ إولاق لدخ
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لدتولص  رلدهشفاكا حول للخطفء ريشجع للفالو عةى لدتعفم  مع للخطفء بشو  ب يعذ   ذرلًا مذا 
يشذذذجع لدهذذذوظس ا عةذذذى للإ ذذذة  عذذذا أخطذذذفسمم ريسذذذفعر عةذذذى لدكشذذذف لدسذذذايع ر  .تونيذذذ  لدةذذذوم إدذذذ مم

 ,.Amini & Mortazavi, 2013: 509; Göktürk et al) دلأخطذفء رمعفدجتمذف بشذو  ةذةق

2017: 2) . 

 
  ( ادارة الخطأ 3الشكل )

Source: Hofmann , D., & Frese , M. (2011). Errors in Organizations. London: 

Routledge Taylor & Francis Group, p.31. 

 وءذذذح لدشذذذو  أعذذذة  مسذذذفا لدخطذذذأ لدذذذهي  تضذذذها ةذذذة  مكطذذذف : للردذذذى  لدسعذذذ  لدذذذهي 
دتذ  ته ذ   تضها لدسةوكيف  لدجهفميا لدساويا ولخ  لدهبظها لدتذ   ذر تذؤوي لدذى حذرر  للاخطذفء ل

خ ذاق مذا هذهل لدهكطا لد فتيا  رهه  للخطفء ا,هف تؤوي لدى عول ب للخطفء لدتذ  ته ذ  لدهكطذا للا
  ههف: تجبب لدخطأ  رلاولاق لدخطأ رأذ  اكز مرخ  تجبذب لدخطذأ عةذى مسذفا لدهسفا. رهبف  مرخة
رعول  مذذف. أمذذف مذذرخ  لولاق لدخطذذأ فمذذو  اكذذز عةذذى مسذذفا  ت ة ذذ  عذذرو للخطذذفءلدسذذمم للرل ركيفيذذا 

تكذذر  فذ  كذذ  مبظهذذا رتسذذفعر لدسذمم لد ذذفت  لتذذُ   بظذا لدذذى للخطذذفء حفوةذذا لا يهوذا تجب مذذف فمذذ  
 ذرل لدذتخةص  عةى لدتكوم ف  لدبتفسج لدسة يا را,هف حتى تعذز  لدبتذفسج للإيجف يذا بعذر حذرر  لدخطذأ

 (Keith & Frese, 2011: 138).  ما للخطفء بشو  تمفس 
 رما أن  تك  ق مبذففع رلهذرل  لولاق لدخطذأ لا  ذر مذا خةذق ة ففذا لإولاق لدخطذأ. تعهذ  هذه 

تونيذذ  لدعذذفمة ا تكذذو مهفاةذذا لدسذذةو  لدصذذكيح رلده  ذذول فذذ   لد  ففذذا عةذذى مسذذفعرق لدهبظهذذف  فذذ 
كيفيا لدتعفم  مع للاخطفء ركهد  تكر ر لدسةوكيف  لدهافوءا ف  لدتعفم  مع للاخطفء م   لدتستا 
عةى للاخطفء. ل  لدكفنا لدى لدتون  تكو ة ففا لولاق لدخطأ هو بس ب م ذول لدعر ذر مذا لدهبظهذف  

لاتك ول للاخطفء بشو  م صذوو  رهذهل  ذررا  ي ةذ  مذا للاخطذفء لدتبظيهيذا لدى معفابا للافالو متى مف 
ة ففا لولاق لدخطذأ  يعز  تمج  .(Van Dyck et al., 2005: 1231)لدت  تةكق لدضاا بفدهبظها 

تجبب  إولاق لدخطأ
 لدخطأ

 عول ب للخطفء للخطفء لدسع 
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يجع  مذا لدههوذا  أت ُ ر  ا للإنالءل  لدهتعة ا بفدخطأ.تطويا لدهعافا لدهتعة ا بفلخطفء ريعز  فعفدي
 Porto et) ا بشذو  أفضذ هبظهذأولء لد جعذ إنالء عهةيف  أخاى   م ذ  لدذتعةم رللا تكذفا   لدتذ  ت

al., 2020: 7)   ذذا دةذذتعةم مذذا للخطذذفء  هذذوا هبظهذذرنذذوو ة ففذذا إولاق للخطذذفء فذذ  لد ل مُيس  
وظس ا لدتولصذذذ  لدتبظيهيذذذا رمصذذذرا فعذذذفل دةذذذتعةم. إ  تأةذذذيق هذذذه  لد  ففذذذا فذذذ  مبظهذذذا مذذذف  تذذذيح دةهذذذ

 يفوق تعةهمم رمعافتمم مهف  زير ر للاةتسفوق ما تجفاب بعضمم لدبعض ر بسمودا أك ا حول أخطفسمم 
رهذ  تشذ ا إدذى لدههفاةذف  لدتبظيهيذا رلدخطذأ لدهذاتبن بفلةذفد ب رلدهول ذف   ما لدهعافا لدتبظيهيذا 

عةذى مجهوعذا مذا للإاشذفول   رلدطاي ا لدت  تتم  مف إولاق للخطفء فذ  لدهؤةسذا رتاكذز هذه  لد  ففذا
.  ذؤةا رنذوو ة ففذا  ويذا فذ  إولاق (Barzoki, 2018: 225-226)رتظذفم لدقذيم لدذهي  ذتم مشذفاكت  

ت ة  ما عول ب للخطفء مذا خذةل  (1)للخطفء بشو  إيجف   عةى أولء لدشاكا ل  هه  لد  ففا: 
تتضذذها أخطذذفء لدذذتكوم لكتشذذففمف رللإ ذذة   (3)تشذذجع عةذذى لدذذتعةم مذذا للخطذذفء  (2)لدذذتكوم ف مذذف. 

إولاق ة ففذذا  . لذ تعذذا (Madera et al., 2016: 127)عبمذف بسذذاعا مهذف ي ةذذ  عول  مذف لدسذذة يا 
ا حذذول للخطذذفء رمشذذفاكا لدهعافذذا لدهتعة ذذا بفلخطذذفء ظهذذهبللخطذذفء إدذذى كيفيذذا تولصذذ  أعضذذفء لد

ف رلدتعفمذذ  معمذذف مذذا خذذةل للإنذذالءل  رلدهسذذفعرق فذذ  تصذذكيح للخطذذفء رلكتشذذف  للخطذذفء رتكة ةمذذ
 ;Stappen, 2016: 4;Kwantes & Glazer, 2017: 1229) رلدههفاةذف  لدتبظيهيذا لداةذهيا

Guchait et al., 2018: 5).    عذا.Van Dyck et al (2005)   بأتمذفة ففذا إولاق للخطذفء 
ةدمذذف إدذذى للاةذذتسفوق خ ابظهذذةةسذذةا مذذا للتشذذطا رلدهول ذذف لدسذذةوكيا لدتذذ   مذذر  مذذر ا لده امجهوعذذ

 ,Zhang, Li) ق لدخطذأ للإيجذف   رلدتكيذف لدذرلخة  دت ة ذ  لدتذأة ا لدسذة   دلأخطذفءلا وإلدكفمةذا مذا 

& Lv, 2018: 466-465).  
ا عةذذى لدتكذذر  عذذا للخطذذفء رلدذذتعةم مبمذذف بظهذذهيكذذر  لدذذتعةم عبذذرمف  ذذتم تشذذجيع أعضذذفء لد

لدتولصذذ  حذذول للخطذذفء رلدكشذذف لدسذذايع عذذا للخطذذفء  تذذيح  ذذرلًا مذذا إخسذذفء للخطذذفء أر افضذذمف. 
بفلإءففا إدى معفدجا للخطفء بطاي ا فعفدا رمبس ا تكس ا نووق لدهبذتج رنذووق لدخرمذا رلانذالءل  

 هبظهذاأعضذفء لدق للخطذفء موذف  عهذ  يسذتطيع فيذ  ف  لدت  تذارج د  ففذا إولا بظهتوفا لدهر  .لدعه 
تتكذو  إولاق للخطذفء مذا عهة تذ ا  .(Madera et al., 2016: 127)إولاق للخطذفء بشذو  فعذفل. 

فذذا إولاق للخطذذفء مذذا لدهمذذم أ  عهةيذذا لدكشذذف عذذا للخطذذفء رعهةيذذا لدذذتكوم فذذ  للخطذذفء. فذذ  ة ف
يعذذر لدو ذذ  لدسفصذذ   ذذ ا . (Mondelaers, 2017: 4) بطاي ذذا فعفدذذا عذذفدجتف للخطذذفء ر كتشذذت

لدكرر  رلدكشف عا لدخطأ أماًل بفدع للههيا ل  للخطفء لدت  دم  تم لكتشففمف تبتج عبمذف عول ذب 
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. لا تكذذفرل (Dyck at al., 2005: 1229) ةذة يا أشذر مذذا للخطذفء لدتذذ   ذتم لكتشذففمف بسذذاعا
طفء تهفمًف    تكفرل  رلًا مذا لدهبظهف  لدت  تتهتع    ففا  ويا ف  إولاق للخطفء لدتخةص ما للخ

 ,.Steenbergen et al., 2019: 4; Guchait et al ) ذدذ  لدتعفمذ  مذع للخطذفء رعول  مذف

2018: 2-5). 
 ة  افة إدارة الأخطاء تجسد مؤشراتأربعة   (2005) وزملاؤه  Van Dyck اقترح -
مذا لدذتعةم مذا للخطذفء هذو تشذف   لدغذا  لدذاسيق :(Errors learning)التعلم مان الاخطااء  .1

 .بتفسج لدسة يا دةخطأ ف  لدهست   لدتكس ا لدهي ي ة  ما للخطفء لدهتكااق أر لد
مم عةذى تشذ ا كسذفءق لدخطذأ إدذى معافذا للفذالو أر  ذرات (:Error competence)كحااءة الخطا   .2

 فذ  حذ اتختةف كسفءق لدخطأ رتعةم للخطفء ف  فتاق للإبذفا لدزمبذ   .لدتعفم  مع للخطفء فواًل
 مذذذر  تعةذذذم للخطذذذفء إدذذذى تك  ذذذق هذذذر  بويذذذ  للنذذذ  مذذذا خذذذةل تكسذذذ ا لدهمذذذفال  رلدهعافذذذا 
 والمواقف لتقليم احتمال حدوث  خطاء  ا المستقبم وتركا  كفااءة الخطال علاى الحاد مان النتاائج

 لدسة يا دلأخطفء.
لدخطذأ تتيجذا  رمذا لدهبظذوا لدهعافذ   يعذ (:Thinking about errors)التحكيار فاي الأخطااء .3

 . بالإضاا ة للاى ذلام يمنانمات  و الأداء المدر ا لادى البشارلتشويه المؤقت  ا مدالجة المدلوا
 أ  يوو  تهوذج معفدجا لدهعةومف  به فبا ود   دةهوظس ا دتكة   أةبفب للخطفء لدبشايا.

م للاتصفلا  دزيفوق كسفءق لدجمذر ستخرتبشو  عفم  :(Error communication)ايصال الخط  .4
لدتكس ذذذزي .ل  لدتولصذذذ  أر تبذذذفول لدهعافذذذا بفدخطذذذأ هذذذو عبصذذذا حفةذذذم فذذذ  ة ففذذذا إولاق للخطذذذفء 

(Trinh & Feng, 2018: 7). 
 الخطأ  تجنب ثقافة مفهوم -ب

لدخطأ لدتبظيه  فم  تته ز بهو ف ةة   تجذف  للاخطذفء   لدخطأ لدبو  للخا د  ففا تجببتعر ة ففا 
 ,Mondelaers)لذ تاكز بشو  اسيس  عةى تجبب للاخطفء لدت  يهوا ل  تتعا  دمف لدهبظهذف 

. كهف ل  لدهضفم ا لدسكايا دمه  لد  ففا ه  لدو فيا مذا لدخطذأ  لتمذف تخةذق مبذفخ عهذ  (3 :2017
)الدطوي و يجع  للفالو لدعفمة ا ف  لدهبظها يشعار  بفلإنمفو رلدخو  رلدخج  ف  موف  عهةمم 

لدخطذأ  تجبذبة ففذا   .Van Dyck et al  (1231 :2005). ر ر عا  (164: 2017الحسينا, 
ا د  ففذذا أخطذذفء لدهبظهذذف  لدتذذ  تشذذه  نولتذذب لدتسذذتا رلدهعفدجذذا دلأخطذذفء لدهاتبطذذا بأتمذذف بعذذر أخذذ

ة ففذذا  ,.Maurer et al (5 :2017)بشذو  ةذة   بذأولء لدهبظهذا رة ففذا إولاق لدخطذأ. كهذف عذا  
عة مذف رلدتذ  تذؤوي لدذى إنمذفو  ريعف ذب سفعة  دتسذفوي للخطذفء لدتذ   تسذتالدخطأ بأتمف تمج ت تجبب
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أ  تعايذف ة ففذا تجبذب لدخطذأ مبذفاق ب اى لدبفح   أةتبفولً لدى مف تم ذكا  لدهبظها. تسس  لعضفء
عذذا مجهوعذذا مذذا لدقذذيم رلدعذذفول  لدتذذ  تغاةذذمف لدهبظهذذا فذذ  موذذف  لدعهذذ  تمذذر  لدذذى مبذذع حذذرر  
للاخطفء مهف يسفهم ف  خةق ةيفق يشجع عةى عرم للافصف  عا للاخطفء رعرم للاةتسفوق مبمف أر 

 لدتعةم.
يشجع تظفم لد ولعر د  ففا م   لدخطأ لدهوظس ا عةى تجبب لدع و,ا ما خةل لدتستا عةى 
للخطفء أر للامتبف  عا لدهخذفباق لدتذ   ذر تذؤوي إدذى أخطذفء  عةذى عوذق ة ففذا إولاق لدخطذأ فمذ  
تمذذذج إيجذذذف   رلةذذذتبف   دلأخطذذذفء لدتذذذ  تشذذذجع عةذذذى لكتشذذذف  للخطذذذفء رلدتولصذذذ  معمذذذف رمشذذذفاكتمف 

 ذر تذؤوي للخطذفء إدذى إنمذفو مذا خذةل  . (Maurer et al., 2017: 5 )رتصذكيكمفرتكة ةمذف 
لدتسذذ ب فذذ  مطفدذذب إءذذففيا عةذذى لدسذذاو لدهخطذذئ. فذذ  مول ذذف لدخطذذأ  لا  تعذذ ا عةذذى للفذذالو ف ذذن 
لدتعفم  مع لدهمها لدهطارحا ردكا أيضًف مع لدخطأ رعولاب  لدهكتهةا  إدى نفتب تصوالتمم لدهلتيا 

  للإنمفو لدهي يعفت  مب  للفالو ف  ة ففذا م ذ  رلا . (Van Dyck et al., 2005: 1231)لدسة يا
لدخطأ يهوا أ  يوو  بس ب عهةيف  مختةسا  ريهوا أ  تكو  هذهل للإنمذفو هذو دتجبذب اورو لدسعذ  

 ,Mondelaers)لدسذة يا مذا لدهشذاف ا عةذ مم أر للإنمذفو بسذ ب لدكفنذا إدذى للولء لدج ذر  تهفمًذف 

 وصذذف أعضذذفء لدسذذاق ذل  لد  ففذذا لدعفديذذا دتجبذذب لدخطذذأ بذذأتمم يخذذففو  مذذا لاتكذذفب  .(3 :2017
للخطفء  ريتسفعةو  مع للخطفء بهشفعا ةة يا  رما لدهكته  أ   تستارل عةى للخطفء  رلًا مذا 

  لدساق لدتذ  تتعفمذ  مذع للخطذفء عةذى أتمذف "موءذو  مهبذو "   ذر ته ذ  دةتسذتا إإ ةغمف دلآخايا. 
   فذا  لدذتعةم مذا للخطذفء.  ذر  زيذر هذهل مذا لحتهذفلةذي ةسمف. ما خةل لدقيفم  ذهد    عةى أخطف

لاتكفب أعضفء لدسايق للآخايا دلأخطفء تسسمف  مهف  ؤوي  ذررا  إدذى ر ذو  حذولو  متكذااق فذ  هذه  
 (Fruhen & Keith, 2014: 21). لدساق 

    افة إدارة الأخطاء اً. أهميةسابع
ة ففذذذا لإولاق للخطذذذفء هذذذو رةذذذ ةا فعفدذذذا دتكس ذذذز لدسذذذةو  للخة ذذذ   ذذذ ا تظمذذذا للبكذذذف  أ  إتشذذذفء 

إتشذذفء ة ففذذا إولاق  رلا  .ز,ذذفساوميذذا رنذذووق لدخذذرمف  لده رمذذا دةلدهذذوظس ا. لتمذذف تسذذفهم فذذ  تكسذذ ا ت
لدخطأ  ؤوي إدى تكس ا أولء لدهبظهف  ر أولء للفالو رلدساق بشو  أفض  ر لدهبظهف  تكو  أك ا 

أظمذا  للبكذف  أ  ة ففذا إولاق ح ذ    (Jong, 2017: 7)ة ففذا إولاق للخطذفء  تجفحًذف عبذر رنذوو
  لدهبظهذذف  ذل  لد  ففذذا لدعفديذذا فذذ  إولاق للخطذذفء ته ذذ  إدذذى إللخطذذفء تتببذذأ بذذفلولء لدتبظيهذذ   إذ 

تسعى إدى تك  ق هرف ا ف  ر   رلحر: لدمر  للرل هو لدذتكوم رلدذهي  تضذها للولء لدج ر لتمف 
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للخطفء رلدتكوم ف  لدضاا دت ة   لدعول ب لدسة يا دلأخطفء. لدمر  لد فت  هو  لدسايع عا لدكشف
لدتعةم رلدهي  تضها مبذع حذرر  أخطذفء مهفةةذا فذ  لدهسذت    مذا خذةل تكة ذ  أةذبف مف رلدذتعةم مذا 

  رلا. (Guchait et al., 2018: 6)للخطفء  رتكس ا إنالءل  لدعه  دتعظيم لدتذأة ال  للإيجف يذا 
ولاق لدخطأ تعر باي ا مع با دةتعفم  مع للاخطفء فذ  لدهبظهذا فمذ  مس ذرق دذلأولء لدعذفم ح ذ  إة ففا 

تعهذ  عةذى تكسذذ ا تك  ذق لدمذذر  لدذهي حروتذ  لدهبظهذذا تسسذمف رللاةذذترلما للا تصذفويا لدهوءذذوميا 
ء. تذذتةءم مذذع ة ففذذا إولاق للخطذذف Van Dyck (2000)دةهبظهذذا. إذ تتضذذها ةذذة  أبعذذفو رنذذرهف 

لدبعذذذر للرل  بُعذذذر للإت ذذذف :  اكذذذز عةذذذى لدذذذتعةم مذذذا للخطذذذفء رت ة ذذذ  للآةذذذفا لدسذذذة يا دلأخطذذذفء. رُ,عذذذر 
لدوع :  ررا حذول للاةذتعرلو دلأخطذفء رلدتعفمذ  معمذف. رلدبعذر للخ ذا هذو لدبعذر للانتهذفع :  تعةذق 

رلدتولصذذ  مذذذع هذذهل لدبعذذر بهسذذذفعرق للآخذذايا فذذ  لدسايذذذق أر لدهؤةسذذا لدذذذه ا  تعذذفمةو  مذذع للخطذذذفء 
إ  رنوو ة ففا إولاق لدخطأ دذ   .(Mondelaers & Fontaine, 2018: 4)لل ال  بشأ  للخطفء 

للإيجف يا رلدبتيجذا للك ذا والةذا هذ  لدذتعةم مذا للخطذفء. إذ تذؤوي أتشذطا لدذتعةم  لدعر ر ما لدبتفسج
أر لدهشذذذذاف ا أر م ذذذذ  لدهبف شذذذذف  غ ذذذذا لداةذذذذهيا حذذذذول للخطذذذذفء مذذذذع لدذذذذزمةء لدهونمذذذذا لنتهفميًذذذذف 

لدهبف شف  ف  لنتهفعف  لدسايق لداةهيا إدى مزير ما لدتعةم ما للخطذفء  ذ ا للافذالو. توءذح هذه  
لدبتيجا أت  ما خةل لدتسفعة  للانتهفميا  يهوا دةتعةم ما للخطفء أ   رعم لدذتعةم ولخذ  لدسذاق 

 .(Herwijnen, 2018: 4) رلدهبظهف 
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 المبحث الثاني
 صراع المهمة النسبي

 توطئة
  إذ لا لدكيذذفق لدتبظيهيذذا فذذ  لا مسذذا مبذذ فذذ  لدهبظهذذف  رهذذو نذذزء  فً شذذفسع لً لدصذذال   أمذذا يعذذر 

تستطيع أي مبظها ممهذف أختةذف شذوةمف أر حجهمذف أر ب يعذا عهةمذف أ  تسذتها بع ذرلً عذا لدصذال   
غفدبفً مف تختةف أهرلفمم رايهمم عا  فً رايه فً ل  ك  مبظها مووتا ما أفالو رنهفعف  يكهةو  أهرلف

  لدغيفب لدتفم لار  . 376: 2011  ,نةبللاخايا رلدهي دُ  ورا ف  لدهبففسا   ا بعضمم لدبعض 
نذذزء مذذا  يُعذذر لدصذذال ر عةذذى  هذذع لدصذذالعف .   ويذذفً  لً ا رمؤشذذ لا يُصذذرق رمهذذةً  دةصذذال  ةذذيوو  أمذذالً 

لدتذذ  تكذذر  فذذ  لدهبظهذذف  تختةذذف  رأتولعمذذف لدصذذالعف    ب يعذذاإلدتغ  ذذا ر,فدتذذفد  لا يهوذذا تجببذذ   
رلدسذؤلل لدهمذم يوذف يهوذا أ   .(Okotoni & Okotoni, 2003: 23)مذا مبظهذا إدذى أخذاى 

مسذذاول  هذذه  لدتشذذو ةا؟ تكذذفرل  صذذال  هذذ  هبذذف  تشذذو ةا مع بذذا رمذذفتصذذ  لدذذى مسذذتوى م ذذفد  مذذا لد
 للانفبا عةى هه  لدتسفؤلا  ما خةل لدعا  لدبظاي أوتف .

   في مكان العملمحهوم الصراع  .أولاً 
رنوو آةفا عةى فمذم لدصذال  د ر تم لدتعفم  مع مسموم لدصال  كظفهاق لنتهفميا عفما  مع 

مختةسذذا دمذذف بعذذض للههيذذا فذذ  مكذذفرلا  لدبظايذذف  أورلال ً  ولخذذ  ر,ذذ ا لدهبظهذذف . ر ذذر تذذودى أيضذذفً 
 Borisoffلدصذال  رفً ذف دذذ  مسمذومل   .(Pondy, 1967: 296)لدعفمذا دذلإولاق رلدسذةو  لدتبظيهذ  

and Victor (1998)  ُ هذذذذف  رعةذذذذم لدذذذذبسق فذذذذ  مجذذذذفل للعهذذذذفل رعةذذذذم للانتعهي ذذذذا نذذذذهرا  دذذذذ
(Mustafa et al, 2019: 30).  ف ر لكتسذب لدصذال  بسذ ب ب يعتذ  لدسذفسرق معذفت  رولالا  ك  ذاق

فأصذذبك  تكذذين بذذ  لدك  ذذا لدهعذذفت   اغذذم تسذذفر  للآالء بشذذأت  فمذذو يعذذر ةذذها ولسهذذا دةةذذتهالا فذذ  
 . (Omisore & Abiodun, 2014: 119-118)لدكيفق لدساويا رلدتبظيهيا 

ال  عهةيذذا و بفميويذا تذؤةا عةذذى لدعة ذف  ريبشذأ بسذذ ب للاختةفذف  فذ  لدهو ذذف لدصذ ريه ذ 
 :Plessis & Cain, 2017)أهرل  غ ا متولف ا تتيجا  أخت ا رلدسةو  مهف  ؤوي إدى تبف ضف  

مذذو "حفدذذا تسفعةيذذا" تتجةذذى فذذ  لدخذذة  أر للاختةفذذف  أر عذذرم لدتولفذذق ولخذذ  أر  ذذ ا للفذذالو ف .(2
ريُعا   بأت  عهةيا تسفعةيا تتجةى ف  عرم لدتولفق أر لدخة   .(Rahim, 1985: 81) رلدجهفعف 

أر للاختة  ولخ  لدكيفتف  للانتهفميا أر فيهف   بمذف ,م ذ  لدسذاو أر لدهجهوعذا أر لدهبظهذا   إدذ   
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(Fenn & Gameson, 1992 : 370).  عةذى أتذ  "إبذفا عهذ  متهفةذ  دةسذةو   يعذا  لدصذال ر
بسذذذ ب مشذذذفعا لدكامذذذف  مذذذع إوال  عذذذرم  سذذذف  عةيذذذ كتم لدلدتبظيه ذذذ ا   رلدذذذهي  ذذذللعضذذذفء رتصذذذوا 

عهةيذا ت ذرأ عبذرمف  ذرا  أحذر  رهذو .(Chaudhry & Asif, 2015: 238)لدتولفذق مذع للآخذايا 
  عةى ش ء  مذتم بذ  لدطذا  للرل للبال  أ  بافًف آخا  ر أةا ةةبًف   أر عةى رش  لدتأة ا ةةبفً 

(Khanaki & Hassanzadeh, 2010: 419).  يعذا  ليضذف عةذى أتذ  عهةيذا  ذرا  ف مذف أحذر ر
 ,Lee & Panteli)أر تتذأةا ةذةبًف مذذا   ذ  بذا  آخذا  تعذفا للبذال  أ  مصذفدك  رمبففعذ  

يشذ ا لدصذال  إدذى لدسذةو  لدهونذ  تكذو عا ةذا تك  ذق أهذرل  شذخص آخذا . ريُعذا   ر . (3 :2010
عذذرم لدتولفذذق أر لدخذذة  أر لدتبذذففا  ذذ ا للفذذالو أر مذذا نفتذذب أخذذا عةذذى أتذذ  عهةيذذا تسفعةيذذا تته ذذز ب

 .(Aqqad et al., 2018:  6)لدجهفعف  أر لدهبظهف  
 فذ  رلدذب ص لدتولصذ  ةذوء عذا تذفتج خةذ  للإتسذفتيا لتذ ُ  لدعة ذف  فذ  ل  لدصال  متأصذ 

 )مذذذذوظس مم  رتطةعذذذذف  لاحتيفنذذذذف  للاةذذذذتجفبا فذذذذ  لدهذذذذرالء رفشذذذذ  للافذذذذالو   ذذذذ ا رلد  ذذذذا للاتستذذذذف 

Nwuche & Amah , 2016: 25).   يختةذف مسمذوم لدصذال  عذا لدهسذفتيم للاخذاى  م ذ  ح ذ
لدتذذذ  تشذذذ ا لدذذذى لدسذذذع  تكذذذو تك  ذذذق للاهذذذرل  ور  لدتذذذرخ  فذذذ  شذذذؤر  لدطذذذا  للاخذذذا  المنافساااة

يش ا لدى حذرر  مشذفك   ذ ا بذاف ا راغ ذتمم فذ  حةذ    النزاعرمكفردا إعف ا أهرلفا أر تشفبفت . ر
 الازماةحتولس  عةى عوق لدصال  يكفرل لدطا  للاخا لةت هفا  دتك  ق لهرلف . رلا  لدبزل  يهوا ل

فمذذو تشذذ ا لدذذى حذذر  أر مو ذذف غ ذذا متو ذذذع  مذذرو  ذذراق للافذذالو رلدهبظهذذف  عةذذى للاةذذتهالا  عةذذذى 
فمذذو يشذذ ا لدذذى ةذذةو  تسذذفعة  يسذذ ب ل ذذهلء  العناافعوذذق لدصذذال  فمذذو متو ذذع ريهوذذا لدتب ذذؤ بذذ . ر

,ةذع ر ر   عوق لدصال  فم  تتعةق بفهتهفمف  لدطا  للاخا ردذيق تذرم اهفللافالو رللاخايا عةى 
  . 23-21: 2015لدش بفت   

  انياً. مراحل تطور الصراع التنظيمي
بشذذذأ  لدصذذذال  رورا  فذذذ  ةذذذةو  للافذذذالو   لدهذذذرلا  للإولايذذذا  ذذذر عوسذذذ  لختةفذذذفً رلءذذذكفً إ

 Robbins and Coulter  ف ر ما تطوا مسموم لدصال  لدتبظيهذ  حسذب رنمذا تظذا رلدهبظهف 

ركذذ  ماحةذذا تضذذهب   ا رلدتسفعةيذذ  لدعة ذذف  للإتسذذفتيا  ر   يذذالدت ة ر,  ةةذذا مبظذذوال     (2012)
 ) رنمذذا تظذذا لدهراةذذا دةصذذال  هذذ  هذذو مؤشذذا ةذذة   لم ليجذذف   عةذذى لولء لدجهفعذذا فذذ  لدهبظهذذا

Contu, 2017: 3) ف  ة :ركه 
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ةفو  تظايا هه  لدهراةا   ا لد ةة بف  رللاا,ع بف   مرحلة المدرسة الت ليدية )الكلاسيكية(ة  ( 1
تبظا هذه  لدهراةذا لدذى كذ  أتذول  لدصذال  عةذى لتمذف مؤشذا ةذة   ريجذب تجب مذف لتمذف تعوذق خةذة 

رلا يهوذا لد ضذفء ولخ  لدهجهوعا رلدصال  يكر  تتيجذا ءذعف لدتولصذ  رلتعذرلم لد  ذا  ذ ا للافذالو 
رفذذق هذذهل لدهبظذذوا هبذذف  حفنذذا لدذذى للاهتهذذفم  .حةذذ  للا بهسذذتوى عذذفد  مذذا للاولاق عةذذى لدصذذال  أر

بأةذذبفب لدصذذال  رتصذذكيكمف مذذا لنذذ  تكسذذ ا لولء لدهجهوعذذف  رلدهبظهذذف . معظذذم لدصذذالعف  دمذذف 
تعتهذذر عةذذذى تمذذف ولالا  ةذذة يا رت  ذذا مشذذفعا ةذذة يا رغفدبذذذف مذذف تذذؤوي لدذذى لدذذرمفا رلدعبذذذف رذدذذ  ل

للاةذذتالتيجيف  لدهسذذتخرما دةتعفمذذ  معذذ  ةذذولء كذذف  تأة اهذذف ن ذذرل لم ةذذ ئف عةذذى لدصذذال . تكذذفرل هذذه  
 .(Khaiyat, 2016: 502) لدهراةا لدتخةص ما لدصال  بأي باي ا تجرهف مةسها

ةذفو  تظايذذا هذه  لدهراةذا  ذ ا للاا,ع بذذف   ة مرحلاة المدرساة الساالوكية )العلاقاات الانساانية ( 2
أمذا ب يعذ  فذ  كذ  لدهجهوعذف  رلدهبظهذف   عةذى أتذ ُ  لدخهس بف  تبظا هه  لدهراةا لدذى لدصذال ر 

يجف يا ف  بعض لدهول ف  ؤوي لدى تكس ا ر يفوق لولء إرلا يهوا تجبب  أر لتمفس     لت  يوو   وق 
ا لدجهفعا رتكو  رنما تظذا هذه  لدهراةذا ي ذع عةذى عذفتق للاولاق فذ  تكر ذر لدهسذتوى لدهطةذوب مذ

  .(Ndubuisi et al, 2010: 10)لدصال  لدهي يخرم أهرل  رظار  لدهبظها 
تبظذا هذه  لدهراةذا لدذى لدصذال  عةذى لتذ  ءذاراي فذ  مرحلة المدرساة التحاعلياة )الحديثاة(ة  ( 3

تكايذذ   لدهبظهذذا رتكس ذذز لفالوهذذف تكذذو للا ذذرل  رهذذه  لدخفصذذيا ته ذذز  ذذ ا لدصذذال  للايجذذف   رلدصذذال  
ولء لدجهفعذذذا. رفً ذذذف دمذذذهل لدذذذاأي فذذذ   لدصذذذال  دذذذيق  ذذذوق إيجف يذذذا فكسذذذب  ذذذ  هذذذو لدسذذذة   مذذذا خذذذةل ل

ءذذاراي أيضًذذف لولء لدسذذاو لدسعذذفل رحذذ  لدصذذالعف  يعبذذ  تكذذري لدعهةيذذف  رللإنذذالءل  لدعفويذذا فذذ  
يعبذذذ  حذذذذ   .(50: 2010)النركااااا,  مكفردذذذا تكسذذذ ا للإتتفنيذذذا لدساويذذذذا أر إوخذذذفل أتظهذذذا م تكذذذاق

لدصذذالعف  دتكذذذري لدعهةيذذف  رللإنذذذالءل  لدعفويذذذا فذذ  مكفردذذذا دتكسذذذ ا للإتتفنيذذا لدساويذذذا أر إوخذذذفل 
 & Omisore). أتظهذا م تكذاق. لدصذذال  ءذاراي لولء فعذفل  ردكذذا ديسذ  كذ  لدصذذالعف  ن ذرق

Abiodun, 2014: 122)  فذذبعض لتذذول  لدصذذالعف  ليجف يذذا رلدذذبعض للخذذا ةذذة  .  ذذاى للافذذالو
مًف أ  لدصال  ءفا بفدهبظهذف  ل  لدصذال   ودذر لدعذرلء رلتعذرلم لد  ذا  ذ ا للعضذفء  ريتذرلخ  عهو 

مع للولء لدتبظيه   رف  لدكفلا  لد صوى  تس ب ف  لتميفا لدهبظهف . رمع ذد   تش ا للبكف  
كذفا لده تكذاق. إدى أ  لدصال   بتج أحيفتًف آةذفالً إيجف يذا عةذى لدهبظهذف . لذ يكسذز لدصذال  أحيفتًذف للف

إدذى إعذفوق لدتبظذيم رتشذو    ,Walton et al. (1994) ريهوا أ   ؤوي ح  لدصالعف  حسذب اأي
 . (Ohbuchi & Suzuki, 2003: 61)باق إولاق أك ا ففعةيا رلاتتفنيا 
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 الصراع التنظيمي أنواع .اً لث ا
مخانذف  مختةسذا بعضذمف  ذاتبن بشذو  إيجذف   مذع  فً  تضها لدصال  فذ  موذف  لدعهذ  أتولعذ

لدعهذذ  رلدذذبعض للخذذا  ذذؤةا بشذذو  ةذذة   ردكذذا بشذذو  عذذفم  تسذذق لدبذذفح  ا عةذذى رنذذوو ةذذة  أتذذول  
 :McGURK , 2002)لدعهةيذا رصذال    لدهمهذا رصذال    لدعة ذف  صذال : اسيسيا دةصذال  رهذ 

12; Poh et al, 2012: 21-24; Jehn & Chatman , 2000: 57; Moreno et al, 2009: 

252; Donkor et al , 2015: 46; Saundry, 2016: 239) .  يهوذا تط  ذق هذه  للاتذول  مذا
   و:هعةى لدبكو أوتف  عةى مستوى لدهبظها ر  ساق ر, ا لد ساق ولخ  لد كففا لدظار لدصال  عةى 

  ةصراع المهم .أ
عذفمة ا أر حفلا  تذوتا تفنهذا عذا لدخةفذف   ذ ا يكص  ههل لدبو  ما لدصال  عبرمف تكو  هبف  

 للفكذفار  فلآالءبذ حول مكتوى لدهمفم لدت   تع ا لدقيفم  مف بهف ف  ذد  رنمف  لدبظا لدهتبف با لك ا
يعهذ  صذال  لدهمذفم عةذى تكسذ ا نذووق لد ذالا ل  لدتوديذف لدذهي  ب  ذق ر  .حول ح  مشوةا مشتاكا

ا يه ذ  صذال  لدهمذفم حفدذ. (Saundry, 2016: 238) مذا لدصذال  يسذوق عهومًذف لدهبظذوال  لدساويذا
لدخذذذة   ذذذ ا أالء رأفكذذذفا أعضذذذفء لدسايذذذق حذذذول لدهمذذذفم لدهذذذالو أتجف هذذذف م ذذذ  لدخذذذة  حذذذول تكر ذذذر 

 ,Rahim)لد يفتف  لدراي ا لدولنب ذكاهف ف  لدت ايا أر حول لدوءع للاةذتالتيج  لدذالها دةهبظهذا 

ول    بشذف  ذ ا أعضذفء لدسايذق حذتذللاخذتة  فذ  للآالء رللافكذفا لد يعذا  عةذى لتذ ُ ر . (77 :2001
 ذذاى لدبفحذذ  بفلاعتهذذفو عةذذى . (Anwar et al., 2012: 1339) مكتذذوى لدهمهذذا لدهذذالو لتجف هذذف

صذذذذال  تفشذذذذئ عذذذذا ءذذذذعف لدتولصذذذذ  رلدتبذذذذفول  بأتذذذذ ُ لدتعذذذذفايف لدسذذذذفب ا أ  تعايذذذذف صذذذذال  لدهمهذذذذا 
بفدهعةومف    ا أعضفء لدسايق بس ب للاختة  فذ  للآالء رللفكذفا حذول إتجذف  لدهمذفم لدتذ   تعذ ا 

أي للاخذذتة  فذذ  للفكذذفا رللآالء ررنمذذف   لدقيذذفم  مذذف كتو يذذع لدهذذولاو أر حذذول كيفيذذا أولء ممذذفممم.
ر يصذفحب هذهل للاخذتة  مبف شذف  ح ويذا رحهذف  لدبظا حول مضهو  لد الال  لدهذالو لتخفذهذف ر ذ

شخصذذذ  دذذذرى أعضذذذفء لدسايذذذق بشذذذف  مكتذذذوى لدهمهذذذا رلهذذذرل  لدعهذذذ  لدتذذذ   ذذذر تكذذذو  بصذذذواق تو يذذذع 
 تودذذذذر صذذذذال   . 9 : 2018,لدعطذذذوي ر لدغذذذذفته    لدهذذذولاو أر تسسذذذذ ا لدهعةومذذذذف  أر مذذذف شذذذذفب  ذدذذذذ 

دعهذ  عةذى رنمذف  تظذا رمبظذوال    عذا بايذق ممذفم للدهي يسذهى أيضًذف لدصذال  لدهعافذ   لدهمفم
للاخذذتة  رلا  تضذذها مشذذفك  م ذذ  لدخذذة  لدشخصذذ . رأ  صذذال  لدهمذذفم يهوذذا أ  ي ذذوي أعضذذفء 
لدسايذذق بهعافذذا رفمذذم أك ذذا عهً ذذف دةهمهذذا رتعزيذذز مالنعذذا أعضذذفء لدسايذذق رلدتسك ذذا فذذ  ممذذفم لدعهذذ  
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-Chen et al., 2017: 325)رت ريم مجهوعا متبوعا ما حةول دتعزيز إ رل  لدسايق رأولء لدشاكا 

327). 
  ههل لدبذو  مذا لدصذال   ذاتبن بعول ذب أ ذ  ءذاالً ر ذر    ذ  أتذ  مس ذر خفصذا عبذرمف إ  رر 

مذ ة لدصذال  حذول تو يذع   تعةق للما بفلولء ,رخفصا ف  لدهمفم لدهع رق  رلداءف لدهذاتبن بذفد الا.
 ,Kuriakose & Jose ). لدهذذولاو أر حذذول للإنذذالءل  أر لدهبذذفوه لدتون ميذذا رتسسذذ ا لدك ذذفسق

2016: 1; Marques et al., 2015: 59) لدهسذذتويف  لدهبخسضذذا إدذذى لدهتوةذذطا مذذا إ  
ا  ر ةذا لدصاعف  لدهتعة ا بفدهمفم  ر تكسا للولء ما خةل إنبفا للعضفء عةى أخه رنمف  تظ

 Onkman) ف  ح ا أ  لدهستويف  لدعفديا نذرًل مذا صذال  لدهمذفم  ذر تتذرلخ  مذع عهذ  لدهجهوعذا

et al., 2010: 3)  لدهسذتويف  لدهعتردذا مذا صذال  لدهمذفم مس ذرق لولء لدهجهوعذا فذ  إ. ف ذر ة ذ  
  لدذذاأي أتذذول  مع بذذا مذذا لدهمذذفم. عبذذر إعطذذفء ممهذذا معافيذذا مع ذذرق تسذذتس ر لدسذذاق مذذا للاختةفذذف  فذذ

يشذذ ا صذذال  لدهمذذفم عذذفد  لدهسذذتوى إدذذى عذذرم لدهولف ذذا عةذذى لدتسسذذ ا حذذول لدعهذذ  لدجذذفاي رللفكذذفا. 
ركيفيا إتهفم لدهمها لت  يع ق حاكا لدسايق ما خةل مبع لدتولص  رتبفول لدهعةومف    ا أعضذفء 

مذم صذكيح رأ  لدسايق كهف لت  دا يستهع أعضفء لدسايق إدى بعضمم لدبعض لتمم يعت رر  أ  تمج
  .(Riley & Ellegood, 2019:  3-4)رنما لدبظا لدهتعفاءا مع با 

 صراع العلاقات  . 
. عذذفمة ا بشذذأ صذذال  لدعة ذذف  عبذذرمف يكذذر  تضذذفاب فذذ  لدتجا,ذذا لدعفبفيذذا لاةبذذ ا أر أك ذذا مذذا لد

 صذذال  لدعة ذذف  هذذو ظذذفهاق مع ذذرق ح ذذ  يهوذذا دةعولمذذ  لدهختةسذذا أ  تذذؤوي إدذذى ت  ذذين رنووهذذف فذذ 
فايذذذق لدعهذذذ  أر تهبعذذذ . مذذذا لدبتذذذفسج لدهكتهةذذذا دصذذذال  لدعة ذذذف  هذذذو لتخسذذذف  مسذذذتوى لد  ذذذا ر يذذذفوق 

ريعذا  صذال  . (Chaudhry & Asif, 2015: 240)لدشذعوا بفلاةذتيفء رلاتسذف  وانذا للإحبذف  
لدعة ذذف  عةذذى أتمذذف لدكفدذذا لدبسسذذيا لدتذذ   تخةةمذذف لدهولنمذذا أر لدصذذرلم  ذذ ا أعضذذفء لدسايذذق رتته ذذز 

تعذا  . ر (Rahim, 2001: 21)بفدغضذب رللإحبذف  رعذرم للاةذت الا رغ اهذف مذا لدهشذفعا لدسذة يا 
,ذا لدعفبفيذا أر لدصال  لدت  تكر  عبر تشذوء حفدذا لدتبذففا عةذى مسذتوى لدتجا  أيضفً عةى أتمف حفدا

أي أتمذف تذؤةا  .(Chaudhry & Asif, 2015: 239)للاتسعفديذا  ذ ا أةبذ ا مذا لدعذفمة ا أر أك ذا 
عةى أتجف  ممفم لدسايذق رتشذت  أتتبذف  أعضذفسمف عذا لدهمذفم لدسبيذا رلتخذفذ لد ذالا مهذف يجعذ  أعضذفء 

 :Ntege, 2010)دسايق لدسايق ف  حفدا غ ا مست اق رههل مف  ر تكو  د  عول ب ةة يا عةى تتفسج ل

بعرم لدتولفق   ا للشخف  ريشه  مووتف  عفبفيذا م ذ  لدشذعوا بذفدتوتا رللاحتكذف .  تعا ر  .(9
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 بطذذوي صذذال  لدعة ذذف  عةذذى  ضذذفيف شخصذذيا م ذذ  لدكالتيذذا  ذذ ا أعضذذفء لدهجهوعذذا رلدهشذذفعا م ذذ  
 اى لدبفح  أ  تعايذف  بفءلً عةى مف ت رم  .(Saundry, 2016: 238) للاتزعفج رللإحبف  رلدتميج

أعضذذذفء شخصذذذ ا لر أك ذذا ولخذذذ  تولفذذذق  ذذ ا لدعذذرم صذذال  لدعة ذذذف  مبذذفاق عذذذا صذذال  تفشذذذئ عذذذا 
بفلإءذففا لدذى للاخذتة  بفدهعت ذرل   لدتذ  دذيق دمذف عة ذا بفدهمهذا لدشخصذيا حذول لد ضذفيفلدسايق 

 رلدقيم رغ اهف ما لدهشفعا لدسة يا.
  ر ذذر لدهجهوعذذا لعضذذفءدعة ذذف  لدشخصذذيا  ذذ ا تتعةذذق صذذال  لدعة ذذف  بذذفدتوتا لدهذذاتبن بف

يوو  ذد  بس ب لدخصفسص لدشخصيا بفلإءففا إدذى للاختةفذف  فذ  لدهعت ذرل  أر لدقذيم لذ  ذاتبن 
هذذهل لدبذذو  مذذا لدصذذال  بذذفده زل  لدتذذ  لا عة ذذا دمذذف بفدهمهذذا لدتذذ   تعذذ ا لدقيذذفم  مذذف رلدتذذ  تتضذذها 

الم لدهل  دلأفالو للآخايا   رههل هذو ةذ ب لاتبفبمذف لدعولبف لدسة يا رتمفنم لدمويا لدشخصيا رلحت
. أةبذفء عهذ  (Marques et al., 2015: 59)بفتخسذف  للإتتفنيذا رلداءذف رللادتذزلم رتوميذا لد ذالا 

للافالو مذع  مةسمذم فذ  لدسايذق بشذو  وراي ةذ ولن  للعضذفء مشذفك  شخصذيا تذؤةا عةذى مشذفاكا 
  لدعة ذذف  مونذذووًل  ةذذوم للعضذذفء للفذذالو للآخذذايا   لدهعافذذا رعهةيذذف  للاتصذذفل عبذذرمف يوذذو  صذذال 

 ذذرلًا مذذا لدهمهذذا لدتذذ   ذذتم تبس ذذههف كهذذف يهوذذا أ   ذذؤوي صذذال  لدعة ذذف  إدذذى إعف ذذا للاتصذذفل رت ة ذذ  
 . (Riley & Ellegood, 2019:  3 )ت    أعضفء لدسايق لفكفا للعضفء للآخايا  

ل   اكذذذذز عةذذذذى لدبزلعذذذذف  لدشخصذذذذيا لدصذذذذا هذذذذهل أ  صذذذذال  لدعة ذذذذف  دذذذذ  تذذذذأة ا ةذذذذة   ل  
رلدعفبفيا مهف ي ة  ما تهفة  لدسايق رلا يسض  إدى لدتطوا لدصذك  دةشذاكا رلدسايذق. عذةرق عةذى 
ذدذ  كةهذف  لو لدصذال   ذ ا أعضذفء لدسايذق كةهذذف لتخسضذ  نذووق لتخذفذ لد ذالا دةسايذق رلتسذف مف ر  ذذول 

دعة ذف  هذو إوال  دعذرم لدكسذفءق لدشخصذيا صذال  ل .لد الا رهو مف لا  ذؤوي إدذى تكسذ ا أولء لدسايذق
. صذال  لدعة ذف  هذو (Chen et al., 2017: 325-327) ريشذه  للاتزعذفج رلدعذرلء  ذ ا للفذالو

إوال  لدتذذذوتا دونذذذوو لختةفذذذف   ذذذ ا اذذذيم أعضذذذفء لدسايذذذق رشخصذذذيفتمم رمذذذول سمم. تذذذاتبن لدصذذذالعف  
  صذال  يجذب أ  يوذو  مشذكوتًف عفبفيًذف ل  لاتبفبًف رةيً ف بفدتجفاب لدعفبفيذا دةبذف  ل  لدتذوا  فذ

لدبف  لا  راكو  أتمم ف  صال  مف دم ترا  أتمم عفبس و  تجف  ش ء مف. دهد    يعذر تكة ذ  تذأة ا 
 لدبزلعذذذذف  فذذذذ  لتسعفديذذذذا لدسذذذذاق أمذذذذاًل أةفةذذذذيًف دسمذذذذم ظذذذذفهاق لدصذذذذال  ولخذذذذ  لدهجهوعذذذذا بشذذذذو  أفضذذذذ 

(Dimas, Lourenço, & Giordano, 2012: 4-7). 
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  ةصراع العملي .ج
صال   , Jehn and Mannix (2001) ف ر عا  اكز صال  لدعهةيف  عةى كيفيا إتجف  لدهمفم. 

لدعهةيا عةى أت  رع  بفدخةفف  حول نولتب كيفيا ة ا إتجف  لدهمهذا ر,شذو  أك ذا تكر ذرًل  تعةذق 
يجذذذب أ   صذذذال  لدعهةيذذذا ب ضذذذفيف لدولنذذذب رتسذذذويض لدهذذذولاو  م ذذذ  مذذذا يجذذذب أ  يسعذذذ  مذذذفذل ركيذذذف

رتعذا  ليضذفُ بأتمذف خذة  أر لوال  . (Alakavuklar et al, 2012: 81) تكهةذ  مختةذف لدبذف  
كهذف يعذا  ليضذفُ عةذى لتذُ  لختةفذف   .دةجرل حول كيفيا أتجف  لدهمذفم رتسذويض للفذالو مسذؤرديفتمم

 ذذاى  .(Chaudhry & Asif, 2015: 240)فذذ  لدذذاأي لدتذذ  تتعةذذق  تو يذذع مسذذؤرديف  لدعهذذ  
لدبفحذذ  بفلاعتهذذفو عةذذى لدتعذذفايف لدسذذفب ا أ  تعايذذف صذذال  لدعهةيذذا مبذذفاق عذذا صذذال  تفشذذئ عذذا 
خذذة  للافذذذالو أر لدجهفعذذذف  فذذ  لدهبظهذذذا حذذذول لد ضذذفيف لدتذذذ  تتعةذذذق  تكر ذذر لدهسذذذؤرديف  كجرردذذذا 

 ولخ  لدهبظها. تسويضممللانتهفعف   رتع  ا لدعه   رمشوة  لدتبس ق ر 
ال  لدعهةيذف  ب ضذفيف لدولنذب رتسذويض لدهذولاو م ذ  مذا لدذهي بشو  أك ذا تكر ذرًل  تعةذق صذ

يجب عةي  لدقيفم بهف يجب أ  ي وم بذ  مختةذف للشذخف  رمذف م ذرلا لدهسذؤرديا لدتذ   ببغذ  عةذ مم 
ذد . عةى ة    لده فل عبرمف يختةف أعضفء لدهجهوعا حول ما ي ع عةى عفت مم مسؤرديا إكهذفل 

يهوذا أ   ذذؤوي . (Saundry, 2016:  239 ) لدعهةيذا رلنذب مكذرو فذ تمم  ولنمذو  صذذالعف فذ 
لاتسذذف  مسذذتوى صذذال  لدعهةيذذف  إدذذى ت ة ذذ  تاك ذذز لدهذذوظس ا عةذذى إكهذذفل لدعهذذ    ر,فدتذذفد  يهوذذا أ  

لدهبظهذذف     لدسكذذاق مذذا خذذةل لدتأك ذذر عةذذىهذذه Jehn (1997) ذذؤوي إدذذى ءذذعف للولء. د ذذر وعذذم 
يوذذذو  لدبذذذفتج للإنهذذذفد  دةسايذذذق  ذذذ ا أفذذذالو فايذذذق لدعهذذذ    فً لدتذذ  تكذذذو  ف مذذذف صذذذال  لدعهةيذذذف  مبخسضذذذ

 & Chaudhry)أفضذذ  م فاتذذا بهجهوعذذف  لدعهذذ  لدتذذ  تتعذذا  دصذذالعف  لدعهةيذذف  لدعاءذذيا. 

Asif, 2015: 240) ذذذاتبن صذذذال  لدعهةيذذذف  بفتخسذذذف  لدذذذار  لدهعبويذذذا رلتخسذذذف  للإتتفنيذذذا  .
و لختةفذف  فذ  لدذاأي تتعةذق . هذ(Omisore & Abiodun, 2014: 123) رءذعف أولء لدسايذق

 تو يع مسؤرديف  لدعه  رفق ةيفق ههل لدصال  يهوا لعضفء لدهجهوعا مبف شا لدهمفم لدت  يجذب 
أ  ي ومو   مف ما     ربا  رنمف  تظا مختةسا. رمع ذد  فأ  صال  لدعهةيف  لا يكه  عول ب 

  .(Chaudhry & Asif, 2015: 240) رخيها م   صال  لدعة ف 
 صراع المهمة النسبي. رابعاً 

    لد ذرء  توءذيح مسمذوم صذال  لدهمهذا لدبسذ   لا ذر مذا لدخذو  فذ  لدسذيفق لدبظذاي لدذهي  اتكذز 
ف ر عا  لدبفح  صال  لدهمها لدبس   بأتُ  إنالء يصف  أةتبفولُ لدى مف تم ذكا  عةي  ههل لدهسموم.
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ةيذذا  رلدذذهي تكذذو  فيذذ  مسذذتويف  صذذال  لدعة ذذا  ذذ ا للتذذول  لد ةةذذا دةصذذال  ,لدهمهذذا  لدعة ذذف   لدعه
لدهمهذا أعةذى مذذا مسذتويف  صذال  لدعة ذذف  رلدعهةيذا  فتكذذو  لدسذاق عبذر هذذهل لدهسذتوى عفديذذا للاولء 

إذ رالءذذذيا لدذذذهي  ذذذررا   ذذذؤةا بشذذذو  إيجذذذف   عةذذذى للولء لدتبظيهذذذ  رلدهبظهذذذا  رلدعوذذذق صذذذكيح. 
تتضذذها للو يذذف  لدسذذفب ا بشذذو  عذذفم مبظذذوايا أةفةذذ  ا توءذذح ب يعذذا لدعة ذذا  ذذ ا للتذذول  لد ةةذذا 

 separation)دةصال  ,صال  لدهمها  صذال  لدعة ذف   رصذال  لدعهةيذا  رهذ  لدهبظذوا لدهبسصذ  

perspective)  رلدهبظوا لدهع ر(complexity perspective).   يستا  لدهبظوا لدهبسص  بذف
تول  لدهختةسا دةصال  تؤةا ف  مخانف  لدعه  بشو  مست   عا بعضمف لدبعض بك   ل  تأة ا لل

 تم لختبفا  روالةت  بشو  مست   عا للتول  للخاى دةصال   رر  لخه تأة التمذف   ك  تو  ما أتولع
تةس ا رءها ههل لدهبظوا هبف  إبفايا مخ .(Janssen et al., 1999: 120)لدهترلخةا رلدهتزلمبا 

تجف  لدجرل حول أي مذا أتذول  لدصذال  لدهختةسذا يه ذ  صذال  مس ذر دهخانذف  لدعهذ  لر يه ذ  صذال  
لدذهي  (constructive debate)ءفا بهخانف  لدعه . للإبفا للرل يعا  ب بذفا لدجذرل لد بذفء 

ا يستذا  ل  صذذال  لدهمهذذا يه ذذ  صذذال  تذذففع دهخانذف  لدعهذذ    بهذذف صذذال  لدعة ذذف  رصذذال  لدعهةيذذ
لذ تببذع ففسذرق صذال   .(Jehn & Rispens, 2008: 266)يه ذ  صذال  ءذفا ردذ  عول ذب ةذة يا 

لدهمهذذا مذذا ورا  فذذ  تعزيذذز لدتك ذذق مذذا تسفصذذ   لدهمذذفم رمطفد مذذف لدهختةسذذا   رلاعذذفوق ت  ذذيم لدوءذذع 
ركذذذهد  تعزيذذذز لدتسك ذذذا لدهتبذذذف ا رلدتع  ذذذر لدهعافذذذ    رت ة ذذذ  لدسذذذع  إدذذذى  لدذذالها رتسكصذذذ  لدهسذذذتها 

 ; Amason, 1996: 123)دتسك ذا لدجهذفع  رلدتولفذق عةذى حسذفب لدجذووق فذ  لد ذالال  لدهتخذهق ل

De Dreu & West, 2001: 1192 ; Schwenk, 1990: 440 ; Simons & Peterson, 

. رهذذهل  ذذررا  يعذذز   ذذراق لدهجهوعذذا عةذذى تود ذذر أفكذذفا نر ذذرق رلدبظذذا إدذذى لدهشذذفك  مذذا (2 :2000
  .(De Dreu, 2006: 85)  ر,فدتفد  تعزيز للا تكفا  ضا  تظا متعروق رمتبفرنمف

  ل تاح  للاو يذف  لدسذفب ا بشذو  عذفم بذف  صذال  لدعة ذف  دذ  آةذفاًل ةذة يا عةذى ف  لده ف  
لذ يشذذع  صذذال  لدعة ذذف  لدعر ذذر مذذا  .(Hulsheger et al., 2009: 1132)مخانذذف  لدعهذذ  

فذذة تسذذتمة  هذذه   .(Jehn et al., 1999: 743)لدهشذذفعا لدسذذة يا م ذذ  لد ةذذق رلدعذذرلء رللإحبذذف  
لدهشذذفعا لدطف ذذا لدبسسذذيا ف ذذن رتشذذو  صذذسفء لدذذهها  ردكبمذذف أيضًذذف ت ةذذ  مذذا  ذذراق أعضذذفء لدهجهوعذذا 
عةذذذى معفدجذذذا لدهعةومذذذف  رتضذذذ  ق مذذذارتتمم لدهعافيذذذا لدة مذذذا دةتسك ذذذا بطاي ذذذا صذذذكيكا رلا رلميذذذا 

(Chen, 2006: 108) . عةرق عةى ذد    يضذعف لدتولصذ  لدضذ يف رلدهشذفعا لدعرلسيذا لدبفتجذا
عا لدصال  لدشخص  ما  ذراق أعضذفء لدهجهوعذا عةذى ت  ذيم رنمذف  تظذا  ر ةذا رتجعةمذم يواهذو  
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 ,.Pelled et al)للاةتهف  إدى للفكفا لدهس رق لدت  ي رممف للآخذار    ر,فدتذفد  ي ةذ  مذا للا تكذفا 

بسبا دصال  لدعهةيا فمو أ اب إدى صال  لدعة ف  رعولاب . لذ يك  أيضًف لمف بفد .(1017 :1999
عةى لدهشفعا لدسة يا ,أي للإحبف  رلدغضب  لت   ررا حذول لدذرلالا  لدشخصذيا لدهتعة ذا   عةذى 

دهد     تو ع لدبذفح و  . (Jehn & Rispens, 2008: 266)ة    لده فل   بفدكسفءق أر لدشخصيا 
دسذذذة يا تصذذذا  لتتبذذذف  أعضذذذفء لدهجهوعذذذا عذذذا أولء ممذذذفممم رتكذذذر مذذذا معفدجذذذا بذذذأ  هذذذه  لدهشذذذفعا ل

  .(Greer & Jehn, 2007: 26)لدهعةومف  رت ة  ما لدتبفول دلأفكفا لدجر رق 
  رلدذذهي  (cognitive processing)لد ذذفت  فيطةذذق عةيذذ  لدهعفدجذذا لدهعافيذذا  للإبذذفا أمذذف

 للخذذاى ر دهخانذذف  لدعهذذ  رأ  أتذذول  لدصذذال   تعذذفا  مذذع لدتسك ذذا لدكذذفد  بذذأ  صذذال  لدهمهذذا مس ذذ
يستذا  هذهل للإبذفا بذأ  صذال  لدهمهذا هذو  .) ,2003De Dreu & Weingart :742(ءذفاق 

بهخانف  لدعه   أيضفحفدا حفل أتول  لدصال  للخاى ,صال  لدعة ف  رصال  لدعهةيا  ف ت  يضا 
ا   تذذذرلخ  مذذذع كسذذذفءق معفدجذذذا مذذذا خذذذةل  يذذذفوق لدعذذذبء لدهعافذذذ  لعضذذذفء لدهجهوعذذذا   رلدذذذهي  ذذذرر 

رلدهجهوعذذذف  عةذذذى لولء لدهمذذذفم  للفذذذالوممهذذذا دتعزيذذذز  ذذذراق  رمذذذف  رلدهارتذذذا لدهعافيذذذا لدتذذذ  تعذذذلدهعةو 
  .(De Dreu, 2008: 10)رلتخفذ لد الال  بسفعةيا 

مذذذا نفتذذذب أخذذذا فذذذف  لدهبظذذذوا لدهع ذذذر يستذذذا  ل  تذذذأة ال  للتذذذول  لدهختةسذذذا دةصذذذال  عةذذذى 
مخانف  لدعه  ه  تأة ال  متبفودا للاعتهفويا رماكبا ر,فدتفد  فف  تأة ا ك  تو  ما أتول  لدصال  

ى ةو  يوو  غ ا موته  لذل دم يأخه بفلاعتبفا لدكرر  رلدتسفع  لدهشتا  رلدهتزلما دلأتذول  للخذا 
 O’Neill, McLarnon, Hoffart, Woodley, & Allen, 2015: 3; Janssen)ما لدصال  

et al., 1999: 120).  ر,شو  مكرو فأ  هه  لدبظذاق ت تذا  بذأ  لدهجهوعذا لا يهوذا ل  تسذتسفو مذا
صذذال  لدهمهذذا  ذذرر  لدكذذر مذذا عول ذذب صذذال  لدعة ذذف  رصذذال  لدعهةيذذا لا  هذذه  لدصذذالعف  تكذذر  

 ,Shaw et al., 2011: 392-393 ; Jehn & Mannix)ع صذال  لدهمهذا بشذو  متذزلما مذ

لذ غفدبًذف مذف تكذام اورو لدسعذ  رلدعولبذف لدسذة يا لدتذ   تصذف  مذف صذال  لدعة ذف   .(241 :2001
  م ذذ  لإيجف يذذا دةصذذال  لدهتعةذذق بفدهمهذذارصذذال  لدعهةيذذا أعضذذفء لدهجهوعذذا مذذا لةذذتيعفب لدجولتذذب ل

لا  ذوفا هذهل  .(de Wit, Greer, & Jehn, 2012: 362)ت  ذيم لدهمذفم ت ذريم أفكذفا نر ذرق رلاعذفوق 
لدهبظذذوا ف ذذن تظذذاق ةفابذذا رواي ذذا حذذول أةذذبفب عذذرم لتسذذفق لدبتذذفسج لدسذذفب ا فيهذذف  تعةذذق بفدعة ذذا  ذذ ا 
لدصذذال  رمخانذذف  لدعهذذ   ردكبذذ  أيضًذذف  ونذذ   ذذفوق لدهجهوعذذا حذذول كيفيذذا لختيذذفا للآديذذف  لدهبفةذذبا 

 ,e.g., De Dreu & Weingart)ا  رلدهتذذزلما لتذذول  لدصذذال  لدهختةسذذا دهبذذع لدتولنذذر لدهشذذت
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2003: 742; Jehn & Mannix, 2001: 241).  أحر لدهسفتيم لدت  ظما  ما لدهكتوى لدسكاي
 Jehn and Chatmanلرل مذذاق  لدذهي  رمذذ  لدبسذذ   لدهمهذذا صذذال مسمذذوم دهبظذوا لدتع  ذذر هذذو 

 ال . ف  لدهجةا لدررديا لإولاق لدص (2000)
ي صر بهسموم صال  لدهمها لدبس   تسبا كهيا صال  لدهمهذا ولخذ  لدهجهوعذا ,لد سذم  لدذى 

 ,Jehn & Chatman),صذال  لدعة ذف  رصذال  لدعهةيذا   للخذاى لدصذالعف   أتذول كهيذا نهيذع 

لي م ذرلا شذعوا أعضذفء لدهجهوعذا بصذال  لدهمهذا تسذبا لدذى م ذرلا شذعواهم بذأتول   .(57 :2000
خذذذاى م ذذذ  صذذذال  لدعة ذذذف  رصذذذال  لدعهةيذذذا. لتذذذ  يه ذذذ  حفدذذذا لدتذذذزلما رلدتذذذالبن رلدكذذذرر  لدصذذذال  لل

لدهشذذتا  مذذف  ذذ ا صذذال  لدهمهذذا ,لدصذذال  لدهس ذذر  رأتذذول  لدصذذال  للخذذاى لدضذذفاق ,صذذال  لدعة ذذف  
ريكسذب صذال  لدهمهذا لدبسذ   مذا خذةل  .(Jehn & Rispens, 2008: 266)رصذال  لدعهةيذا  

همها ولخ  لدهجهوعا لدى لدهعذرل لدعذفم دجهيذع أتذول  لدصذال  ركةهذف كفتذ  هذه   سها معرل صال  لد
لدبسذبا عفديذا كةهذف ول عةذى رنذوو حفدذا عفديذذا مذا لدصذال  لدصذك  ولخذ  لدهجهوعذا رلتخسذف  فذذ  

لدهسذذتوى لدهعتذذرل مذذا صذذال  هذذا لدهذذانح أ   ذذؤوي ف .(Thomson, 2004)كهيذذا لدصذذال  لدضذذفا 
لدتذذذوتا مسذذتوى إدذذذى ت ة ذذ   الدعهةيذذصذذال  لدعة ذذذف  ر صذذال  رًل مذذا فذذ  ظذذذ  رنذذوو لد ة ذذ  نذذذلدهمهذذا 

لدهسذتويف  فذأ  . مذا تفحيذا أخذاى   فملدعرلء بفلإءففا إدى  يفوق لدتاك ذز عةذى لدهمذحفدا ر  نمفورللإ
مذذذا لدههوذذذا ل   ذذذؤوي لدذذذى  لدهمهذذذاصذذذال  غيذذذفب ظذذذ  فذذذ  لدعة ذذذف  رلدعهةيذذذا لدهعتردذذذا مذذذا صذذذال  

 & O'Neill)حصذذذول لدهشذذذفك  لدشخصذذذيا رلدتشذذذفنا رلتخسذذذف  نذذذووق لد ذذذالا رففعةيذذذا لدعهذذذ  

McLarnon,, 2017: 5). 

  لدرالةذذذف  لدسذذذفب ا لدتذذذ  تبفردذذذ  لدعة ذذذا  ذذذ ا لدصذذذال  ولخذذذ  لدهجهوعذذذا د ذذذر لتت ذذذر لدبذذذفح و 
ل  تأخذه حفدذا لدتذالبن رلدتذذزلما رمخانذف  لدعهذ  بسذ ب تعفمةذ  مذع تذو  رلحذر مذا لدصذال  ف ذن ور  

تعفمذذ  مذذع لدهجهذذوعت ا لدتذذ  دذذر مف مسذذتوى اى. فذذ  لدبكذذو  لدهفءذذيا كذذف   مذذع لتذذول  لدصذذال  للخذذ
عذذفد  مذذا صذذال  لدهمهذذا مذذع رنذذوو مسذذتويف  مختةسذذا مذذا أتذذول  لدصذذال  للخذذاى ,صذذال  لدعة ذذف  

دعهذ . فذ  حذ ا ل  للودذذا رصذال  لدعهةيذا  عةذى ل  دمذف مسذتوى متسذفري مذا لدتذأة ا فذ  مخانذف  ل
لدعةهيا تؤكر عةى ل  لدهجهوعا لدت  در مف مستوى عفد  ما صال  لدهمها مع مستوى مبخسض ما 
أتول  لدصال  لدضفاق للخاى ةو  يوو  مستوى للولء ف مف عفد  م فاتا مع لدهجهوعا لدت  يوذو  

ال  للخاى ركهف هو ظذفها در مف مستوى عفد  ما صال  لدهمها ما مستويف  عفديا ما أتول  لدص



 53                  للدراسة الاطار النظري ....... .................................................. نيالفصل الثا

. رههل لا يهوا تكقي   عةى لدهستوى لدتجاي   رلدتط ي   للا مذا خذةل ت بذ  مسمذوم (4)ف  لدشو  
 صال  لدهمها لدبس  . 

ولخذذ   هذذالدهم صذذال إدذذى م ذذرلا  صذذغ اق فذذ  لدهجهذذوعت الدذذرلساق لد  وءذذح لدشذذو  أوتذذف  أ 
عةذى لدذاغم مذا  للإنهذفد  دةصذال  ولخذ  لدهجهوعذا. لدرلساق لدك  اق تش ا إدى لده ذرلا  أمف لدهجهوعا

رنوو مستويف  عفديا ما صال  لدهمها فذ  لدهجهذوعت ا إلا أ  مسذتويف  صذال  لدعة ذف  رلدعهةيذا 
اتسذذذف  خسض مذذذا صذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   بسذذذ ب أمختةسذذذا  إذ أ  لدهجهوعذذذا للاردذذذى ذل  مسذذذتوى مذذذب

خذذاى دةصذذال  مهذذف تظمذذا مشذذفك  فذذ  لدهعفدجذذا مسذذتوى صذذال  لدهمهذذا م فاتذذا بأاتسذذف  لدهسذذتويف  للا
,مبظذذوا لدب ذذفش لد بذذفء   أمذذف مذذا لدبفحيذذا للاخذذاى فذذأ  لدهجهوعذذا لد فتيذذا توءذذح أ  مسذذتوى أاتسذذف  
صال  لدهمها لدبس   هو أاتسف  صال  لدهمها م فاتا بأتخسف  لدصالعف  للاخاى صذال  لدعة ذف  

رههل  ذؤةا بشذو  ليجذف   عةذى للاولء    مب أر لد ة صال  لدعة ف  رلدعهةيا رلدعهةيا أي عرم رنوو 
إذل أخذه لدبذفح و  فذ  لدكسذبف  توعًذف رلحذرًل ف ذن مذا لدصذال  كهف  تبفةب مع مبظذوا لدب ذفش لد بذفء  

ور  فكذص مةذف تعايذف لدصذال  لدعذفم   فسذذو   تجذفهةو  لدجولتذب للخذاى دعهذ  لدهجهوعذا لدتذذ  
 عه  عةى للولء رلد راق عةى لدب فء.مجهوعا لد صال  ر تسسا لدتأة ا لدكفم  د

 

 ( يوضح صراع المهمة النسبي 4الشكل )

Source: Jehn, K. A., & Rispens, S. (2008). Conflict in workgroups. In C. I. 

Cooper, & J. Barlings (Eds.), Handbook of Organizational Behavior . 

(Volume 1: Micro Approaches). SAGE Publications., p.271. 

 7صراع الدملية = 

 7صراع الدلاقات = 

: مستوى 2مجموعة 

مرتفع من صراع 

 الم مة النسبا

: مستوى 1مجموعة 

منخفض من صراع 

 الم مة النسبا

 1صراع الدملية = 

 1= صراع الدلاقات 

  4ة = صراع الم م
  4ة = صراع الم م
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 مراحل الصراع التنظيمي .اً خامس
بأتمذف عهةيذا و بفميويذا  ذ ا شخصذ ا  Pondy  (1967)ل  لدصذال  لدتبظيهذ  رفذق تظايذا 

  رلدشذذعوا را ل  لدهذذصذذا لدصذذال  لدكذذفما  رلدأر أك ذذا تتضذذها خهذذق مالحذذ  مذذا لدصذذال : ماحةذذا ,
 .(ZHU, 2013: 15)    رمف بعر لدصال لدظفهابفدصال   رلدصال  

يشذ ا إدذى مصذرا لدصذال    م ذ  تبذف   للورلا أر لدتبذففق مرحلة الصاراع الكاامن )المخحاي(ة  -1
عةذذى لدهذذولاو لدبذذفواق. للافتذذال  هذذو أتذذ  بسذذ ب بعذذض لدظذذار  لدسذذفب ا   يجذذب أ  يكذذر  لدصذذال . 

 .(Fenn & Gameson, 1992: 110)لدهول ف لدههكواق أعة  ه  أم ةا عةى لدصال  لدكفما
 ونذوو صذال   أحذر للابذال  عةذى للا ذ  إوال تشذ ا هذه  لدهاحةذا لدذى  لصاراع المادركةمرحلة ا -2

 . 401: 2011,نةب  رأ  للاحرل   ر نا  بطاق تؤوي لدى تشوب لدصال  
يعبذذذ  أ  أحذذذر للبذذذال  أر للفذذذالو عةذذذى واليذذذا بفدصذذذال  لدهكتهذذذ    مرحلاااة الشاااعور بالصاااراعة -3

راذذذيهمم. إ  لدشذذذعوا بفدصذذذال  ولخةذذذ  دهشذذذفعا لدسذذذاو م ذذذ   رلدذذذهي يعتهذذذر عةذذذى لدتهذذذف ز  ذذذ ا أهذذذرلفمم
  لدغضب رلد ةق رللإحبف  رلدتوتا رمف إدى ذد .

يشذذ ا إدذذى مجهوعذذا مذذا لدسذذةوكيف  لدهتضذذفا,ا  رلدسذذةو  لدهتضذذفاب مرحلااة الصااراع الظاااهرة  -4
للك ذذذا رءذذذوحًف هذذذو لدعذذذرلء لدهستذذذو . رمذذذع ذدذذذ    فذذذ   م ذذذ  هذذذهل لدسذذذةو  لدعبيذذذف مكظذذذوا بهونذذذب 
لد فعذذرق لدتبظيهيذذا. عذذفوق  تجةذذى هذذهل لدسذذةو  فذذ  أشذذوفل لدتكذذفدف أر لدةمبذذفلاق لدعررلتيذذا رلدرففميذذا. 

 صذذر لإحبذذذف  أر مبذذع أهذذذرل  ردكذذ  يوذذو  ةذذذةوكًف متعفاءًذذف يجذذذب أ  يشذذفا  أحذذذر لدهشذذفاك ا عذذذا 
 :Hao, 2012) دهتبذف ع ا عةذى أتذ  صذال ؛ رم ذ  هذهل لدسذةو  يجذب أ   بظذا إديذ  كذة لللآخذايا

20). 
ل  رتتفسجذذ  لدتذذ   ذذر تبطذذوي عةذذى تغ  ذذا.  ذذر لا تكذذو  صذذا للاةذذتجفبا دةمرحلااة مااا بعااد الصااراعة  -5

  حتذى دذو لةذتها لدصذال  لدهذزما ,صذال  مسذتها با "تشذطا" ردكذا ةذتكو  هبذف  تتيجذاهبذف  لةذتجف
عفد  لدهستوى . إذل تم ح  لدبزل  بفدسع  ف ر  ؤوي ذدذ  إدذى  يذفوق اءذف لدهشذفاك ا. إذل دذم  ذتم حذ  
لدتعذذذفا  فذذذ   مذذذف   ذذذرر أتذذذ  حذذذةً ماءذذذيًف  ذذذر يوذذذو  مجذذذاو عذذذووق إدذذذى مسذذذتوى ةذذذف ق مذذذا لدتعذذذفا  

(Fenn & Gameson, 1992: 110). 

  ك  ماحةا ما مالح  لدصال  تتأةا بهجهوعا مذا لدعولمذ  لدتبظيهيذا  إ  5,و   وءح لدش       
م ذ  ماحةذا لدصذال  لدكذفما فمذ  تتذأةا بفد  ئذذا لدتبظيهيذا بشذو  مبفشذا ةذولء كفتذ    ئذا مسذذت اق  لر 
غ ا مست اق   أمف ماحةا لدصذال  لدهذرا  فمذو  تذأةا بفديذف  تسذفعر  عةذى لدتخفيذف رللاتتبذف  دةكسذف  
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وءذع لدتبظيهذ  لدذذالها   ذ  ل  تتطذوا لدتذوتال  لدذذى صذال  عة ذف  لي يجذب إوال  لدصذذال  عةذى لد
    لدشعوا ب   أمف ماحةا لدشعوا بفدصال  بسذ ب لدتذوتال  لدتبظيهيذا لدتذ  تبشذف بسذ ب لدتبف ضذف  
 ذ ا لدسذذاق لدتبظيهيذذا رهذذهل  ذذررا   ذذؤةا عةذذى لهذذرل  راؤيذذا لدهبظهذذا لر تذذوتال  غ ذذا تبظيهيذذا بسذذ ب 

تبف ضذذف  لدتذذ  تكذذر   ذذ ا للافذذالو عةذذى حسذذفب لدطذذا  للاخذذا  لمذذف ماحةذذا لدصذذال  لدظذذفها يأخذذه لد
 بظذذذا للاعتبذذذفا لداؤيذذذا رلداةذذذفدا رلدتطةعذذذف  رللاهذذذرل  رت ذذذف  لد ذذذوق رلدضذذذعف دةهبظهذذذا  رلدسذذذا  
رلدتمر ذذرل  لدتذذ  تتعذذا  دمذذف ركذذهد  لديذذف  حذذ  لدصذذال  بجهيذذع لشذذوفدمف بأةذذت بفء لدكذذ  بفدت فءذذ  

 ,.Easterbrook et al) ء دةهكذذفكم   لدهاحةذذا لدخفمسذذا فمذذ  للاةذذتجفبا دةصذذال  رتتفسجذذ ,لدةجذذو 

1993: 19- 20). 

 
 ( يوضح مراحل الصراع التنظيمي5الشكل )

Source: Easterbrook et al, S. (1993). A Survey of Empirical Studies of Conflict. 

Researchgate , p.20. 

 الصراع التنظيمي مستويات ساً.ساد
أ  لدصذذال    Hellriegel et al. (2000 (French et al. (2011 ,)حسذذب اأي 

 خهسذذا هبذذف  عذذفم  بشذذو . مختةسذذا لتصذذفل مسذذتويف  عةذذى لدهبظهذذا فذذ  يكذذر  أ  يهوذذالدتبظيهذذ  
اع الفاااردي , مساااتويات   ا اااية بالمنظماااة يمنااان  ن ينخااارط  ي اااا الأ اااراد بالصاااراع  اااا )الصااار

 ما بعد الصراع 

 الصرع الظاهر

 الشعور بالصراع الصراع المدرك

 الصراع الكامن

بعد حل ة الصراع 
 الساب ة

التوترات التنظيمية 
 وغير التنظيمية

توفير اليات حل  الاستراتيجيةالاعتبارات 
 الصراع 

 أليات ال مع والانتباه

 ت  يرات البيئة 



 56                  للدراسة الاطار النظري ....... .................................................. نيالفصل الثا

 خذذذ  لدسايذذذق   رلدصذذذال   ذذذ ا لدسذذذاق   رلدصذذذال   ذذذ ا لدهبظهذذذف    رلدصذذذال  ول ذذذ ا للفذذذالو والصاااراع
(Islam, 2016: 4). 

  الصراع الحردية -1
يكر  ههل لدبو  ما لدصال  عبرمف ي وم لدساو بفتخفذ  ذالا بهو ذف  تكذتم عةيذ  لختيذفا  ذر   

  الو  علاى تاليير  ياندن واحد من مجموعة من البدائم التاا لا يرباب بااي من اا و ااا الصاراع 

ريتضذها تذوع ا مذا .ف مذف عضذو هذو لدتذ  لدهبظهذا لهذرل  رتكقي ذ  بفدعهذ  رعة فتذ  الفارد
 لدصالعف  ه :

يكذر  هذهل لدصذال  عبذرمف  ولنذ  لدسذاو للاختيذفا  ذ ا هذرف ا ليجذف   ا رلا يهوذا  صراع الهادفة -أ 
 المنظماة تحقيق ما مدا او  د ين ايجابا واخر  لبا كمنح علاوات على الراتب الش ري للدامام  اا

م ف ذذذ   يذذذفوق ةذذذفعف  لدعهذذذ  لر للاختيذذذفا  ذذذ ا هذذذرف ا ةذذذة   ا لا  اغذذذب بذذذفي مبمهذذذف للا لتذذذ   اغذذذب 
 بفختيفا للا   ءاا.

يش ا ههل لدبو  ما لدصال  إدى ءذغو  للورلا مذا مجذفل لدعهذ  رللةذاق لدتذ   صراع الدورة -  
  .(Ismail, 2006: 1-2)لا تتولفق مع بعضمف لدبعض ف  بعض لدجولتب. 

 الصراع بين الأفراد -2
 ذذاتبن هذذهل لدهسذذتوى بصذذال  لدعة ذذف  لدشخصذذيا  ذذ ا للافذذالو فذذ  لدهبظهذذا ر ذذر يوذذو  ذدذذ  
بسذذ ب لدخصذذفسص لدشخصذذيا بفلإءذذففا إدذذى للاختةفذذف  فذذ  لدهعت ذذرل  أر لدقذذيم ح ذذ   ذذاتبن هذذهل 

رلدت  تتضذها لدعولبذف  لدبو  ما لدصال  بفده زل  لدت  لا عة ا دمف بفدهمها لدت   تع ا لدقيفم  مف
لدسة يا رتمفنم لدمويا لدشخصذيا رلحتذالم لدذهل  دلأفذالو للآخذايا رهذهل هذو ةذ ب لاتبفبمذف بفتخسذف  

 .عبذرمف لا   ذق للافذالو(Marques et al., 2015: 59)للإتتفنيذا رلداءذف رللادتذزلم رتوميذا لد ذالا 

عبذرمف  .(Isabu, 2017: 149) ا دوا اع بدها ما الابدض  و لأي  ابب لاخار لا يمنان  ن تتوا اق 
عاطفية مثام يوو  هبف  عرم تولفق   ا للفالو ر, ا أعضفء لدهجهوعا فأ  ههل  ؤوي لدى مووتف  

بفلإحبذف  رلدتمذيج  التوتر والدداوة والقهايا الشخصية كالإزعاج والنرا ية بين الأعهااء والشادور
 .(Alakavuklar et al, 2012: 81)ولخ  لدهجهوعا 

 اخل الحريقالصراع د -3
يصذذف مسذذتوى لدصذذال  ولخذذ  لدسذذاق لدهو ذذف لدذذهي يوذذو  فيذذ  أعضذذفء لدسايذذق دذذر مم رنمذذف  
تظذذا متضذذفا,ا ,دذذر مم آالء رمول ذذف رمعافذذا مختةسذذا  أر دذذر مم عذذرم تولفذذق  ذذ ا للفذذالو مذذع بعضذذمم 

الء لدبعض.  بشأ لدصال  ما لدخةفف  رلدتوتال  بس ب تراق لدهولاو ر للاختة  ف  لدتصذوال  رللآ
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ف ذذر حذذرو  معظذذم للبكذذف  ةةةذذا أتذذول  مذذا لدصذذال  ولخذذ   .(Curşeu, 2011: 4 )رلدهول ذذف 
فةذذتالتيجيا لدهمهذذا لدهجهوعذذا: صذذال  لدهمهذذا لدتذذ  تتعةذذق بهكتذذوى لدعهذذ    رصذذال  لدعهةيذذا  تعةذذق ب

لدتذ  بفدخةفف  رلد ضفيف لدشخصيا رللانتهفميذا   رصال  لدعة ف   تعةق  رتسويض لدهمفم رلدهولاو
 .(Almost , 2010: 8)لا تتعةق بفدعه 

 الصراع بين الحرق  -4
 لدصال    ا لدهجهوعف  حذرةًف ءذارايًف فذ  بعذض للحيذف  رأحيفتًذف مذرما  يكذر  عةذى يعر

تود ر  جميع المستويات وعبر جميع الوظائف  ا المنظمات.  قد يساعد الصراع بين المجموعات  ا
توتال  إ رلميا تذؤوي إدذى مسذفههف  أك ذا ففعةيذا فذ  أهذرل  لدهبظهذا   م ذ  لدهبففسذا  ذ ا مبذفبق 

لدصال   ذ ا لدهجهوعذف  مذرماًل عبذرمف  بسذا لدهجهوعذف  لدتذ   ريعف  دتك  ق أعةى لده يعف . يعلده 
ه ذ  تتذفسج أ ذ  يجب أ  تعه  معًف   رعبرمف  بتج عب  مبففسا خفةاق   رعبرمف  ؤوي إدذى تسذويف  ت

 يكر  لدصال    ا لدهجهوعف  ف  شوة ا عفم ا: .(Beru et al, 2015: 942 )ما للم   
يكر  ههل لدصال    ا أعضفء لدسايق أر لدوحرل  للاولايا لدت  ت ع ف  مستوى  الصراع الاف ية -أ

 تبظيه  رلحر عةى ة    لده فل   لده يعف  م ف   للإتتفج   رلدبك  رلدتطويا م ف   لدمبرةا.
يكر  ههل لدصال    ا لعضفء لدسايق لر رحرل  لولايا  بتهو  لدى مستويف   الصراع الراسية - 

سذذا ولخذذ  لدهبظهذذا مذذ ة كفدصذذال  لدذذهي  بشذذأ  ذذ ا للاولال  لدعةيذذف رللاولال  لدذذرتيف عةذذى تبظيهيذذا مختة
 .(206: 2016)راشد, ة    لده فل لدصرلم   ا  سم لده يعف  رللإتتفج عةى ةيفةا لدهخزر  

 الصراع بين المنظمات -5
 طفعذف    بشأ لدصال    ا لدهبظهف  ر, ئتمذف لدخفانيذا   ذ ا مبظهتذ ا فذ  تسذق لد طذف  أر

ل  لدهبظهذف  تعهذ  مذع نمذف  متعذروق  ,(Black & Bright, 2019: 448)ل تصذفويا مختةسذا 
كفدجمذذذذف  لدكووميذذذذا رلدعذذذذفمة ا رلدهذذذذفدك ا رلدهذذذذواو ا رلدهسذذذذتمةك ا بفلإءذذذذففا لدذذذذى لدهبظهذذذذف  لدتذذذذ  
 تتبذذففق معمذذف. لذ تكذذر  هذذه  لدصذذالعف  بسذذ ب مكررويذذا للاةذذولق لدهتفحذذا دةةذذت هفا رلدتبذذف ا فذذ 

 ذذذراق للافذذذالو لدشذذذالسيا رشذذذرق لدهبففسذذذا  ذذذ ا لدهبظهذذذف  لدهختةسذذذا بفلإءذذذففا لدذذذى لدعولمذذذ  للانتهفميذذذا 
)حسااين,  رللا تصذذفويا رلدسيفةذذيا رلد  ففيذذا لدتذذ  دمذذف أةذذفا متعذذروق فذذ  خةذذق لدصذذال  رتك  ذذق أهذذرلفمف

2018 :56-57). 
 ا ار الصراع التنظيمي  اً.بعاس
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دكذذذا دذذذ  عول ذذذب رخيهذذذا عةذذذى لدهبظهذذذف  ل  لدهبظهذذذا لا   لدصذذذال  هذذذو ب يعذذذا إتسذذذفتيا إ
تستطيع تكه  عفسق ف  تك  ق أهذرلفمف. مذا لدهعت ذر بشذو  عذفم أتذ  يهوذا معفدجذا لدصذال  بسذمودا 
إذل تم تسةين لدضوء عةي  رلاولات  ف  مالحة  لدهبواق رلالا ف   هه  لدصالعف  ةتؤوي إدى معضة  

 طلب  ن ينون حم الصراع  و ج ء لا يتجا   مان  ي منظماةيم للى كوارث. لاا  إن  اا الموقف يت
(Anwar et al., 2012: 1338) . مكا  لدتبهيذا للانتهفميذا رأ  آةذفا  إيجف يذا كةهذف  لدصال  ريعر

عافبف كيفيذا إولاتذ  بشذو  صذكيح مذا أنذ  إ فمذا عة ذف  تعفرتيذا متزل ذرق رلدسذع  إدذى تك  ذق حذ  
نذذوو صذذال  مذذع مسذذتويف  مبخسضذذا  تذذا  لدهبظهذذا عاءذذا متكفمذذ  دةهشذذوةا  دصذذفدح كةههذذف. إ  ر 

دةاكذذوو رلتخذذفذ  ذذالال  ف  ذذاق حتذذى دعذذرم لدكسذذفءق   بهذذف  ذذؤوي لدك  ذذا مذذا لدصذذال  لدهبظهذذا مبفشذذاق إدذذى 
 (Mcintyre, 2007:  296).لدسوءى 
  لدصالعف  لدت  تكر  ف  لدهبظهف  دمف تأة ا ليجف   أر ةة   رههل لدتأة ا يعتهر عةى إ
 ال  رما لدضاراي ل  تساق   ا لدصالعف  لدوظيفيا رلدخة  لدوظيس  ركهف  ة :تو  لدص

  لدهبظذوا إصال    رعم أهذرل  لدهجهوعذا ريكسذا أولءهذف.  ت ُ إ ( الصراع الايجابي ) الوظيحي(ة1
يظمذذذا  يكسذذذز للاهتهذذذفم رلدسضذذذول كهذذذفلدصذذذال  لدتسذذذفعة  لا  ذذذاى نهيذذذع لدصذذذالعف  ن ذذذرق. يهوذذذا ل  

 مشنلات تم تجا ل ا  ابقا وبالتالا يم د الطريق للحلول الممنناة بالاضاا ه الاى ذلام ان الجادال باين
للافذذالو يشذذجع عةذذى لدتسذذفهم لدهتبذذفول ر للاتستذذف  رللاهذذم مذذا ذدذذ  رنمذذف  لدبظذذا لدهختةسذذا لدتذذ  تودذذر 

 ا أولسمذذف لفكذذفال نر ذذرق رحةذذولا لفضذذ  دةهشذذوة . دذذهد  فذذف  لدصذذال   ذذرعم أهذذرل  لدهجهوعذذا رتكسذذ
يعت ذذذا هذذذذهل لدصذذذال  رظيسذذذذ . أي أ  لدصذذذال  للايجذذذذف   هذذذو لدذذذذهي  ذذذؤوي لدذذذذى تبذذذففق ب يعذذذذ   ذذذذ ا 

 لدهجهوعذف  رعهةمذذف بشذو  أك ذذا نريذا ريسذذفهم فذ   يذذفوق للاتتذفج بشذذو  يس ذر لدهجهوعذذا رلدهبظهذا
(Mitchell, 2016: 549; Parry et al, 2007: 6) . 

فذذ  لدهبظهذذف  لدصذذال  أمذذا لا مسذذا مبذذ  رماغذذوب فيذذ   ل  ( الصااراع الساالبي ) الخلاال الااوظيحي(ة2
تعفمذذذ  معذذذ  بشذذذو  فعذذذفل يهوذذذا أ   ذذذؤوي لدصذذذال  إدذذذى تهزيذذذق لدعة ذذذف  ر,فدتذذذفد  ردكذذذا عبذذذرمف لا  

 يتداخم مع تبادل الأ نار والمدلومات والموارد  اا المجموعاات وباين الإدارات و او تصارف بيار
ت ر ذر لدطف ذف  رلدجمذوو لدتذ  مذا لدهستذا  ل  مسئول يضا بهصةكا لدتبظيم .رلدصال  يعه  عةذى 

تونذذذ  دخرمذذذذا لدعهذذذذ  لدتبظيهذذذذ  . يع ذذذذق لدصذذذذال  لدخذذذذفبئ أولء لدهجهوعذذذذا ريهبذذذذع تك  ذذذذق للهذذذذرل  
 التنظيمية. عادة ما يديق الخلم الوظيفا الأداء التنظيما وياؤدي للاى انخفاالإ الإنتاجياة. يتميا   ااا

هتبففسذذا لدتذذ  تتجذذفر  لدهصذذةكا لدعفمذذا دةهبظهذذا. لدتونذذ  بفدتضذذفاب مذذا خذذةل لدهصذذفدح لدساويذذا لد
لدهرالء يكج و  لدهعةومف  عا بعضمم لدبعض. يخاب لدهوظسو  عهذ  للآخذايا إمذف عذا  صذر أر 
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 ما خةل عرم للاهتهفم لدخس  لدهرفو  بفدصال  ف  لدعه  لدجهفع  مهف  ؤةا عةى لتتفنيا لدهبظها
(Omisore & Abiodun, 2014: 124). 

 سبا  الصراع التنظيميأ .اً  امن
ن الصراع  او  مار شاائع  اا المنظماات و او جا ء حتماا مان الحيااة التنظيمياة ولا ينشال ل

 ااا نشااوء الصااراعات وماان  ااا   ا  م ماا ا  الصااراع التنظيمااا ماان الداادع حياان تلدااب الدناصاار دور

 الا باب  ا:

 أر للفالو أهرل  مع دةهبظها لدعفما للهرل  للاختة  ف  إ تعارض أو اختلاف الاهدافة  -1
رحرق  . اي ان لنمالمنظمة داخم الصراع ظ ور  ا ا    ا ي  مرا يدد المنظمة تنتما ل ا   الجماعات

)  يصاام و مذذا رحذذرل  لدعهذذ  لدتبظيهيذذا دمذذف لهذذرل  فاميذذا يهوذذا ل  تتعذذفا  مذذع بعضذذمف لدذذبعض 

 .(29: 2018علاوة, 
ل  لدتسذذذفر  بفدسذذذا رلدشخصذذذيا رلدجذذذبق رللاوال  رلدقذذذيم الاخاااتلاف فاااي الخصاااائص الحردياااةة  -2

رلدهعت ذذرل  كذذ  ذدذذ  يه ذذ  مصذذرا اسيسذذ  دةصذذال  لذ  ونذذر ولخذذ  لدهبظهذذف  أفذذالو دذذر مم شخصذذيف  
تتبذذذففق مذذذذع متطةبذذذذف  لدعهذذذذ  لدذذذوظيس  رلا يسذذذذتطيع لدعهذذذذ  مذذذذع لدسايذذذق رذدذذذذ  بسذذذذ ب لدتسذذذذفر  فذذذذ  

 .(104: 2014) مال , للافالو لدعفمة ا ف  لدهبظها لدخةفيف  لد  ففيا رللانتهفميا رلدتعةيهيا   ا 
ل  ءعف للاتصفل   ا للافالو رللا سذفم رللاولال  ولخذ  لدهبظهذا  ذؤوي لدذى ضعف الاتصالة  -3

عرم توفا لدهعةومف  لدهبفةبا لدخفصا بفتخفذ لد الال  ر,فدتفد  تكو  لد الال  متبف با مهذف  ودذر تذو  
 ما لدتبف ض.

  لدعه   ذ ا للافذالو فا,أفصب للاولايا بفدهبظها  ؤوي لدى ل  لدتغ  ا ف  لدهب يةالتغيير الادار  -4
: 2013)الدوياوي, أر لدجهفعف  ولخ  لدهبظها رهو للامذا لدذهي  ذؤوي لدذى صذال   ذ ا لدهذوظس ا 

30). 
تجر أ  مولاو لدهبظها عفوق مف تكو  مكرروق رتفواق لذ  بشأ لدصذال  بسذ ب اغبذا ندرة المواردة  -5

 با  ف  لدكصول عةى هه  لدهولاو     تسفذهف رةيطاق للاخايا عة مف م ة لذل كفت  لدهبظهذا ك 
دذذر مف شذذكا فذذ  للامذذولل لدسذذفسةا لر للاةذذف  رغ اهذذف مذذا لدهذذولاو فذذأ  كذذ   سذذم فذذ  لدهبظهذذا  ةذذو  

 يسعى دةكصول عةى هه  لدهولاو حتى رل  كف  عةى حسفب لدطا  للاخا.
ل  رنوو لد ولت ا لدغفمضا لدت  تكهذ  لك ذا مذا تسسذ ا لر غيذفب نة غموض أو انعدام ال واني -6

لد ولت ا بفدكفم  ففت   ودر لدصذال  ولخذ  لدهبظهذا لا  عذرم لدوءذو  فذ  لدةذولسح رلد ذولت ا لر غيف مذف 
 يهذذبح لدساصذذذا لي بذذذا  دةنتمذذذفو رلدتذذرخ  فذذذ  أعهذذذفل لدغ ذذذا أر لدقيذذفم  تصذذذافف   ذذذر تكذذذو  غ ذذذا
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كفتذذ  لد ذذولت ا رلءذذكا فذ  لدهبظهذذا مذذا خذةل تكر ذذر لدهسذذؤرديا لدتبظيهيذذا  عفودذا. رهذذهل يعبذذ  كةهذف
 .(22: 2008)عبد الواحد, دةساو دونوو لدصال  ولخ  لدهبظها 

عةذذذى بعظمذذذم  تبظيهيذذذالدوحذذذرل  هذذذو لعتهذذذفو للافذذذالو أر لدجهفعذذذف  أر لدالعلاقاااات الاعتمادياااةة  -7
)  اااماء, ؤوي لدذذذى لدصذذال  فيهذذف   ذذبمم لدذذبعض فذذ  تشذذفبفتمم رتك  ذذق لهذذذرلفمم رهذذو للامذذا لدذذهي  ذذ

2014 :35).  
رهذذ  تفبعذذذا لر تفتجذذا مذذذا لدعذذرلء فذذذ  لدسذذةو  رتكايذذذف لدهعةومذذذف   ع لانياااةةالغيااار الاساابا   -8

 .(42: 2017) اي ة,  رغ اهف ما لدعولم  لدشخصيا رللانتهفميا لدهس با دةصال  ولخ  لدهبظها
 اساليب ادارة الصراع التنظيمي اً.سعات

  ف   أهذم شذاب ا أةفةذ  ا دذلأولء لدتبظيهذ  ههذف: تك  ذق لدمذر  Rahim (2001) دذ رفً ف
رمذذولاو لدبظذذفم. هذذهل  لدجفتبذذف  رحذذرههف يهوذذا أ  ي ةذذ  مذذا للآةذذفا لدسذذة يا دةصذذال  لدذذهي يكذذر  فذذ  
لدهبظها. ل  لدهول ف لدتبظيهيا ما لدبفحيا لدعهةيا يهوذا أ  تكذو  غ ذا متو عذا   يجذب أ  يوذو  

هبظهذذا  رخفصذذا مذذرالء لدهبظهذذف   ذذفوايا عةذذى فمذذم نذذهرا أي صذذال  رمولنمذذا لدصذذذال  أعضذذفء لد
بشذذو  فعذذفل فذذ  لدو ذذ  لدهبفةذذب. يعذذر لدكذذ  لدسعذذفل دةصذذال  ءذذارايًف دةتغةذذب عةذذى للآةذذفا لدهذذرماق 
دةصذذالعف  رلدكصذذول عةذذى تتيجذذا إيجف يذذا دتسذذم   أولء لدهبظهذذا. لةذذتبفوًل إدذذى للو يذذف  لدسذذفب ا ف ذذر 

 Frisby and Westerman, (2010)  ,cited by Rahim امثااالبذذفح  ا حذذرو بعذذض لد

(2001) ,Gross and Guerrero(2000) ,Tjosvold and Hui,( 2001),  خهسذذذا
 ,Saiti )لدهبففسذا  لدتكيذف  اسيسذيا لإولاق لدصذال  لدتجبذب  لدكذ  لدوةذن  لدتعذفر   لةذتالتيجيف  ,

2015: 587-588). 

يشذذجع عةذذى  بأةذذةوبتذذاتبن هذذه  للاةذذتالتيجيا  بااالنحس والأخاارين(ة . التجنااب )انخحاااض الاهتمااام1
لدذى   بظاذ إ .(Saiti, 2015: 588 ) لدهو ف رتجبب مبف شا لدهشوةا مع للابال  للاخاى  تأن  
  ففلفض  هبف هو للاتسكفب رعرم فع  أي ش ء  ل  هه  ل  ما مبظوا ةة   رلا  تم تبفرد لدصا 

 :Nwuche & Amah , 2016 )لدتوتا رلدههفبةا دهزير ما لدو    للاةتالتيجيا تعه  عةى ت ة  

26). 
تشذ ا هذه  للاةذتالتيجيا لدذى مو ذف للخذه . الحل الوسط )الاهتمام المتوسط باالنحس والأخارين(ة 2

رلدعطذذفء ح ذذ   تخةذذى لدطذذذاف ا عذذا شذذ ء مذذذف لاتخذذفذ  ذذالا م  ذذذول دةطذذاف ا   أي لا  ونذذر فذذذفسز أر 
خفةا. تستخرم لةتالتيجيا لدك  لدوص  عبرمف يوو  كة لدطاف ا فذ  حفدذا صذال  متبذففاق دةتوصذ  



 61                  للدراسة الاطار النظري ....... .................................................. نيالفصل الثا

حف مذذف دةغفيذذا رلاتهذذف لإيجذذفو لدكةذذول  ذذرلُا مذذا  لدذى لتسذذفق رهذذهل للاةذذةوب دذذيق تعفرتيذذف  رانذذا عفديذا رلا
 .(Nwuche & Amah , 2016: 26; Aqqad et al., 2018: 6-9 ) تعظيهمف

تتضها هه  للاةتالتيجيا لدتعفر   ذ ا لدطذاف ا   أي . التعاون )اهتمام كبير بالنحس والأخرين(ة 3
ول دكذة لدطذاف ا  ح ذ  تعهذ  للاتستف  رتبفول لدهعةومف  روالةا للاختةفذف  دةتوصذ  لدذى حذ  م  ذ

للبذذال  لدهتبف عذذا ذل  لدهو ذذف للإيجذذف   عةذذى تطذذويا للاتصذذفل لدذذة م دةتغةذذب عةذذى أي ةذذوء فمذذم 
 .(Fenn & Gameson, 1992: 371; Saiti, 2015: 588 )رلايجفو أفض  ح  مهوا. 

تاكذز هذه  للاةذتالتيجيا  عةذى . المنافسة )اهتمام كبيار باالنحس وانخحااض الاهتماام باالأخرين(ة 4
تك  ق أهرل  لدساو رعرم لداغبا ف  لدتعا  عةى مخفر  للآخايا. لا  ود  للةةوب لهتهفمًذف ك  ذاًل 
 للحفاااظ علااى الدلاقااة ويدتمااد بشاانم كبياار علااى القااوة القساارية, وتجا اام احتياجااات الطاارف الاخاار

 :Hong, 2005 )يادة طاعت م كا تخداع المشرف  لطة منصبة لفرلإ ارادته على المرؤو ين وق

3-8). 

تكذذرو هذه  للاةذذتالتيجيا فذ  لده ذذفم . التكياف )قلااة الاهتمااام بااالنحس والاهتماام لعااالي بااالأخرين(ة 5
للارل حفدذذا لدصذذال  رب يعذذا رظذذار  لدصذذال   لتمذذف عوذذق لةذذتالتيجيا لدهبففسذذا تسذذعى لدذذى تك  ذذق 

لشخصااية وتلبيااة احتياجااات الطاارف جااو ماان الانسااجاع عاان طريااق ل مااال الاحتياجااات والمصااالح ا

 .(Nwuche & Amah , 2016: 26)الاخر 

 

 ( يوضح أساليب ادارة الصراع التنظيمي6الشكل )
Source: Gunkel et al, M. (2016). Cultural values, emotional intelligence, and 

conflict handling styles: A global study. Journal of World Business , p.3. 

 المنافسة 
 لدسيطاق
 للانبفا

 التجنب 
 للاتسكفب 

 التكيف 
 للاةتيعفب 

 لدتجفتق

 هتمام كبير بالنحسا
 حازم

 بالنحس اهتمام قليل
 حازمغير 

 خرينبالأ اهتمام منخحض
 تعاون م

 اهتمام كبير بالأخرين
 متعاون غير 

 التعاون 
 للاومفج 

 ح  لدهشفك 

 الحل الوسط
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دسةو  لدصال    تهتع لدهوظسو  بفد راق عةى لدتعفم  مع  Ruble and Thomasرفً ف دبهوذج     
لدصال  بخهق باق مختةسا: أرلًا. ما خةل لدتجبب دةصال  ,غ ا متعفر  رغ ذا حف م  ةفتيذفً. عذا 

أي بايق لدتكيف إنالء لةت بفءل  ك  اق نرًل ,متعفر  رغ ا حف م   ةفد ذفً. عذا بايذق لدهبففسذا فذ  
ر    بشأ في  صال  ,حف م رغ ا متعفر    البعفً. عا بايق لدتعفر  ,حف م رمتعفر    خفمسفً. هو 

 & Dârjan) لدكذ  لدوةذن لدذهي يعهذ  كأاءذيا رةذطيا ,حذف م إدذى حذر مذف رمتعذفر  إدذى حذر مذف 

Tomita, 2015: 3; Khanaki & Hassanzadeh, 2010: 420). 
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 المبحث الثالث
 المصرفية داء مقدمي الخدمةأ

 توطئة 
حر لدهؤشال  لدهمها دةكوم بفلولء لدهي يعر أةو  تتبفرل ف  ههل لدهبك  موءو   تعةق 

عةذذذى ففعةيذذذا كسذذذفءق لدسذذذاو أر لدسذذذاق أر لدهبظهذذذا. اغذذذم تعذذذرو مسذذذتويف  للاولء رلخذذذتة  أتولعذذذ  فذذذأ  
 لدهصذاف  لدخرمذام ذرم  لدهبك  لدكفد  ةو   اكز عةى مستوى رتو  مكذرو دذلأولء ألا رهذو أولء 

. دذذذهد  ,لدهصذذذافيا    لدخرميذذذاتذذذول  للاولء لدسذذذاوي ردذذذُ  أههيذذذا بفدغذذذا فذذذ  لدهبظهذذذفيعذذذر أحذذذر أ لدذذذهي
ضهو  رخفصاً مهل لدهدة تبفرل لدهبك  لدكفد  مجهوعا ما لدس ال  لدت  ت  ا لدهضهو  لدجوهاي 

 رب يعت  رأهه ت .  فيهف  تعةق ف  تعايس 
 أولًا. الاداء 

إ  مصذذطةح للولء ي ووتذذف إدذذى لدبجذذف  رلد ذذراق لدتبففسذذيا رلدعهذذ  رلدجمذذر رلدت ذذرم. ل  للولء 
عةذذى تسذذج   لدت ذذرم كبتيجذذا دةجمذذوو لدتذذ  تمذذر  إدذذى تك  ذذق للهذذرل   هًذذف يشذذ ا إدذذى  ذذراق لدسذذاوولس

 Bourguignon كذذروي. إذ (Pintea & Achim, 2010: 2) لدهكذذروق  ذذ  رلدتغةذذب عة مذذف

 غ ذذا مونذذوو فذذ  حذذر ذلتذذ  أي لتذذ ُ للولء هذذو لدبجذذف      1, :دذذلأولء اسيسذذا  ةذذة  معذذفت  (1997)
للولء هذذذو   2  ,رفً ذذذف دةجمذذذف  لدسفعةذذذا  ف بظهذذذمتغ ذذذاق حسذذذب لده   أيولدذذذا دته  ذذذ  لدبجذذذف  ردكبذذذُ  

أي للولء هذو لدعهذ     3,  ايف  للولء يُسمذم عةذى أتذ  لدت  ذيم لدةحذق دةبتذفسج أي ل تتيجا لدعه   
بذذأ    Otley (1999) أشذفا  ف ذذر إ  للولء هذو عهةيذذا رديسذ  تتيجذذا تظمذا فذذ  دكظذا مذذا لدذزما

يكتذذذوي هذذذهل   تك ذذذق أهذذذرلفمف  بجذذذف ر لدتذذذ  تعهذذذ  بشذذذو  ن ذذذر  دهبظهذذذا ذل  للاولء لدعذذذفد  هذذذ  تةذذذ ل
بجذذذف  لتمذذذف تجسذذذر نهيذذذع دةلدتعايذذذف عةذذذى لدكةهذذذف  للةفةذذذيا دتعايذذذف للولء  رهذذذ  لدكةهذذذا للردذذذى 

 ذذذق نولتذذذب للولء: لدسعفديذذذا رلدكسذذذفءق رللا تصذذذفو رلدجذذذووق ... إدذذذ    رةفتيذذذفً كةهذذذا للهذذذرل   فذذذ   تك 
مؤشذذذا عةذذذى وانذذذا تك  ذذذق لدمذذذر   رلدكسذذذفءق تعذذذر لدسعفديذذذا   ر للهذذذرل  هذذذو لدجفتذذذب لداسيسذذذ  دذذذلأولء

-Ghalem et al., 2016: 4)  كهؤشذا دةهذولاو لدتذ  تذم لةذتمةكمف دةوصذول إدذى مسذتوى للإتجذف 

11). 
رعةى لداغم ما ش و  لةتخرلم مصطةح للاولء ف  للاو يف  للاولايذا للا لتذ  لا  ونذر تولفذق 
عةى مضهو  ههل لدهصطةح مسفتيهيذفً. فذبعض لدهذرالء يقيهذو  للاولء عةذى أتذُ  تذفنح عبذرمف يك ذق 
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أر يسمهذو  للاولء عةذى أتذُ  تذفنح (Gavrea et al, 2011:287). أوتذى لةذتخرلم دةهذولاو ,كسذفءق  
   .(David, 2016: 285)عبرمف يسفهم ف  تك  ق مستويف  عفديا ما لداءى درى ذري لدعة ا 

ر, فسمذف لدهبظهذف   لدعولمذ  لدتذ  تذؤةا عةذى تجذف للولء فذ  لدسذيفق لدتبظيهذ  مذا أهذم  يعر
رنووهذذذف  يهوذذذا دةهذذذوظس ا ةذذذولء كفتذذذ  ا,كيذذذا أر غ ذذذا ا,كيذذذا لتذذذ  يهتةذذذ  لد ذذذراق فذذذ  لدتذذذأة ا عةذذذى 

تكس ا للولء لدتبظيه  ما خةل تود ر للفكفا رلةتخرلممف كأةف  مبتجف  رخرمف  رمبمج عهذ  
  ةةذا   تذأةاإدذى أ  للولء  Robbins (1998)ا ف ذر أشذف  .(Aqqad et al., 2018: 9)نر ذر 

لدتذذذذ  ,ب  عولمذذذذ  لدهجهوعذذذذا   ,أ  لدعولمذذذذ  لدساويذذذذا رتشذذذذه : للإوال  رلتخذذذذفذ لد ذذذذالا عولمذذذذ  رهذذذذ :
  لدعة ذذذف   ذذذ ا لدهجهوعذذذف  رمسذذذتويف  أتهذذذف  للاتصذذذفل  أةذذذفد ب لدقيذذذفوق  لد ذذذوق رلدسيفةذذذا تشذذذه :

  رلدتذ  تشذذه : تصذهيم لدوظيسذا رلدتكبودونيذف رعهةيذف  لدعهذذ  ,ج  عولمذ  لدبظذفم لدتبظيهذ   صذال لد
 ,Pravasanti & Tho’in)  رلدسيفةذف  رمهفاةذف  لدهذولاو لدبشذايا رمسذتويف  للإنمذفو لدذوظيس

2018: 110). 

  انياً. مستويات الاداء 
دذلأولء تذاتبن بهسذتوى للاولء. إذ ما لهم لدب ف  لدجوهايا فذ  اةذم مةمذح لد بيذا لدهسفتيهيذا 

 تبفرل لدبذفح  ا مسمذوم للاولء رفذق مجهوعذا مذا لدهسذتويف  فمبفدذ  للاولء لدسذاوي رللاولء لدجهذفع  
 أوتف  توءيح دك  مستوى. رللاولء لدتبظيه . رف 

  الاداء الحردي -1
يعذذر للاولء لدسذذاوي مذذا أهذذم لدهؤشذذال  لدضذذارايا دسمذذم رلةذذتيعفب م ذذرلا لدهسذذفهها لدساويذذا 
لدت  ي رممف لدعفمةو  ف  تجف  لدهبظها. إذ يعوق للاولء لدساوي لدسةو  لدهي ي وم ب  لدعفمةو  ف  

. ل  تتيجذا لدعهذ  (Cambell et al., 993)هذا موذف  لدعهذ  رلدذهي  ذاتبن مذع خةذق لدقيهذا دةهبظ
مذم فذ  مكفردذا تك  ذق لهذرل  مما خذةل للافذالو ولخذ  لدهبظهذا رف ذفً دسذةطا لدهسذؤرديا  تذُذبجزلدت  

 راد الملتا مين  االأ .(Befort & Hattrup, 2003: 17 )لدهبظهذا بشذو   ذفتوت  رأخة ذ  رأو ذ 

مذذا بشاانم  دااال تجااا  المنظمااة يتمياا ون بالمشاااركة الداليااة  ااا  نشااطة المنظمااة والألتاا اع بل اادا  ا 
  (Mengesha, 2017: 16; Mguqulwa, 2008: 38)انح ل  تؤوي لدى أولء رظيسذ  أعةذىلده

 ,Walia)مف تجف  لدهبظها هذو مكصذةا أنهفديذا دكسذفءق رممذفاق ر ذراق لدعذفمة ا دذر  ممبعضدهل يعر  

2019: 721).   
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 Jop)رغفدبذذذذذذفً مذذذذذذف يطةذذذذذذق عةذذذذذذى للاولء لدسذذذذذذاوي دةعذذذذذذفمة ا مصذذذذذذطةح للاولء لدذذذذذذوظيس  

performance)  ُريعذذذر للاولء لدذذذوظيس  لةبذذذفء لدعهذذذ  نذذذزء لا  تجذذذزأ مذذذا أولء لدعهذذذ  لدسذذذاوي لتذذذ .
 ;Mengesha, 2017: 16)يسذذتةزم أةبذذف   ذذذراق لدعفمذذ  عةذذذى لدقيذذفم بفدهمذذذفم لدهع بذذا رأكهفدمذذذف

Mguqulwa, 2008: 38)   ولء لدوظيس  غ ذا لدسعذفل يعذا  لدهبظهذا دةخطذا لتمذف ماتبطذا ففل
إ   .(Jayaweera, 2015: 271)رلدا,كيا رءعف لدسعفديا لدتبظيهيذا لدشذفم  بأتخسف  للاتتفنيا 

ر هذذو ود ذذ  عةذذى إ  أولءهذذم أعةذذى مذذا غ ذذاهم ل  للولء لدذذوظيس  يُعذذ عذذفمة الداءذذف لدذذهي يظمذذا  لد
 ) أةبذفء تأو تذ  دوظيستذ  بشذو  ن ذر أر ةذ ء عفمذ  ضيا ممها لي مبظها رلدهي يشذ ا لدذى أولء لد

Davoudi & Allahyari, 2013: 137).   ا عذذذفمةيعتهذذر عةذذذى اغبذذا لد وظيس ولء لدذذذللإ 
رلتستذذفحمم عةذذى أولء عهةمذذم لدذذهي  ذذؤوي لدذذى  يذذفوق إتتذذفنمم مذذا خذذةل  ذذهل لدك  ذذا مذذا لدجمذذر تجذذف  

رلدهي  تكو  عفوق ما لدترايب أةبفء لدعه  رت  يم للولء رنةسا لدهشواق رلده ف ة  ركهد   رظفسسمم
 :Naharuddin & Sadegi, 2013 )  اعذفمةخطن تكس ا للولء فأتمف تظما تكسذا فذ  أولء لد

68-69). 
 الاداء الحرقية -2

فم رلءح ما      فوق لدكر  ا لدت  شمر  لهته اولايسموم لولء لدسايق ما لدهسفتيم للإيعر م
لدهبظهذذف  ب صذذر  ةذذو  لدسفعةيذذا  رلدكسذذفءق للاتتفنيذذا لد صذذوى لدتذذ  تك ذذق لده ذذزق لدتبففسذذيا لدهبشذذووق 
لتمف ته   نذزء نذوهاي فذ  لداؤيذا للاةذتالتيجيا دهعظذم لدهبظهذف  لدا,كيذا رغ ذا لدا,كيذا عةذى حذر 

مذرى  ذراق لدسايذق عةذى تة يذا  لدذىأولء لدسايذق  إذ يشذ ا. (208 :2011)جلاب و عبد النريم, ةولء 
ر ذذر عذذا   .(Hoegl & Parboteeah, 2003: 5)أهذذرل  لدجذذووق رلدتكةسذذا رلدو ذذ  لدهكذذروق 

Hackman (1987)  لولء لدسايذذق بأتمذذف لدهذذرى لدذذهي تة ذذ  فيذذ  لدهخانذذف  لدهبتجذذا مذذا   ذذ  لدسايذذق
ةذذذذ  لدهخانذذذذف  أر ه ا ي ومذذذذو  بعهةيذذذذا فكذذذذص ت  ا للاولء لدهكذذذذرو مذذذذا للافذذذذالو لدذذذذأر تتخطذذذذى معذذذذف

 Devine and Phillips (2001)عا   ف  ح ا. (208 :2011)جلاب و عبد النريم,أةتةممف 
 إذ يعذر .(Ayed & Batai, 2020: 28)أولء لدسايذق بأتمذف لدرانذا لدتذ  تك ذق  مذف لدسذاق أهذرلفمف 

ى للاولء   مسذذتو   للولء لدسايذذق أفضذذ  مذذا للاولء لدسذذاوي أر مجهوعذذا مذذا نمذذوو للاعضذذفء لدساويذذا
تعذذر لدتذذرخة  لدتذذ  تعهذذ  عةذذى تكسذذ ا لولء ر للام ذذ   تطةذذب بعذذض لدتبسذذ ق مذذا مذذولاو للاعضذذفء. 

تمم لك ا تهفةوفً رذد  لا  ك  فاو ما لعضفء لدسايق يجب ل   ةتزم بأهرل  لدسايق لك ا لتتفنيا ل
  .(Kerr & Tindale, 2004: 625-626 )للاولء رمتطةبذف  لدهمذفم لدتذ  تزيذر مذا تمرسذا لدعة ذا 
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ف  أولء لدسايذذق عةذذى رنذذ  لدتكر ذذر بذذفدتعةم لدجهذذفع  ,مسذذتوى لدهعافذذا لدذذهي تكتسذذب  لدسذذاق أةبذذفء  ذريُذذ
تعهذ  هذه  لدسذاق فذ  إبذفا   عهةيا  ر لدساعا إدى لدسوق ,مقيف  دهرى ةاعا تطويا مبذتج نر ذر 

هذذذه   تبظيهذذذ  أرةذذذع رهذذذ  مسذذذؤردا عذذذا وراهذذذف فذذذ  لدوصذذذول إدذذذى أهذذذرل  لدعهذذذ  لدهشذذذتاكا رتسذذذتبر
. أ  نذذووق لدعهذذ  لدجهذذفع  دمذذف تذذأة ال  إيجف يذذا عةذذى أولء لدسايذذق ز,ذذفساللهذذرل  عةذذى متطةبذذف  لد

 ,Dayan & Benedetto),فعفديذا لدسايذذق ركسفءتذذ   رلدبجذف  لدشخصذذ  ,اءذذف لدعهذ  رلدذذتعةم . 

2008: 568) .  
رفيهذذذف  تعةذذذق  رالةذذذتبف لدكفديذذذا فأتبذذذف ةذذذبتبفرل للاولء لدسذذذاوي لا  أولء لدخرمذذذا  تعةذذذق بذذذأولء 

رهذهل لدبذو  مذا مسذتوى للاولء مذا لدههوذا أ  يسذفهم فذ  لدعذفمة ا م ذرم  لدخذرمف  فذ  لدهصذفا . 
 تكس ا أولء لدهبظها ,لدهصا   كو .

  الاداء التنظيمية -3
سمذذذوم للولء لدتبظيهذذذ  نذذذوها إولاق لدهبظهذذذف  لدعفمذذذا رلدخفصذذذا فذذذ  مجذذذفل لدبكذذذ  يشذذذو  م

لدتبظيه . عةى مرلا لدع وو لدهفءيا   ل ولو  أههيذا بعذض لدعولمذ  فذ  مبظهذف  لدذررل لدغا,يذا   
 ,Abdulwahab & Al-Dhaafri)رما هه  لدعولم  لدكسفءق رللإتتفنيا رلدته ذز رلدجذووق لدشذفمةا 

للاولء لدتبظيه  بأتُ  لتجذف  لدولنبذف  لدهوكةذا دة ذوى  Cascio (1989)ا  ر ر ع   .(869 :2019
 )يشه  نهيع للاغال  لدهاتبطا بفد راق لدتبففسيا رلدته ز ف  للاتتفجأي لدبشايا ما     لدهبظها. 

Badrabadi & Akbarpour, 2013: 1472) ًريعاف  ليضف .Armstrong (2006)  بأتمذف لولق
 )لفضذذذذ  دةهبظهذذذذا رلدسذذذذاق رللافذذذذالو مذذذذا خذذذذةل مالعذذذذفق معذذذذف  ا رلهذذذذرل  مع بذذذذا دتك  ذذذذق تتذذذذفسج 

Ebrahimpoor et al, 2013: 4).   ل  مسمذوم للولء لدتبظيهذ  يه ذ  لدبتذفسج لدبمفسيذا دةهبظهذا
رايذذف  هذذه  لدبتذذفسج ءذذاراي دتوءذذيح رل ذذع رموفتذذا لدهبظهذذا فذذ  لدسذذوق  رب يعذذا مسذذفا عهةيفتمذذف 

. إذ أ  ايذف  للولء دذ  غذا  لدذتكوم فذ  (AL-Hayaly & Alnajjar, 2016: 75)لدرلخةيذا 
للولء ما خةل تكر ر لدهجفلا  لدت  تكتفج إدى للاهتهذفم ر يذفوق تكس ذز لدعهذفل رتكسذ ا للاتصذفل 

  لدزيذفوق فذ   ذرال  لدهذوظس ا إ. (Felizardo et al, 2017: 6) لدذرلخة  رت ويذا مسذؤرديا لدجهيذع
يهوا أ  يوو  دمف تأة ا مبفشا عةى لدبتفسج لدهفديا رلدته ز فذ  للاتتذفج ما خةل لدترايب لدهستها 

 . (Badrabadi & Akbarpour, 2013: 1472 )دةهبظها 
  الثاً. أنواع الاداء الحردي 

لا يختةف للاولء ف ن ما ح   لدهستويف      تبف ا أيضفً ما ح   أتولع  إذ ي سذم بعذض 
مختةسذذذا مبمذذذف عةذذذى ةذذذ    لده ذذذفل ,لولء لدهمهذذذا  للاولء لدتكيسذذذ   لدبذذذفح  ا للاولء لدسذذذاوي لدذذذى أتذذذول  

 م توءيح بعض أتول  للاولء لدساوي:ة تللاولء للاةتبف    للاولء لدتطوع   رف  أوتف  
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 الأداء الوظيحي -1
لدهوذذذو  للةفةذذذ   وظيس ولء لدذذذلل رعذذذيريطةذذذق عةيذذذ  ليضذذذفً أولء لدهمهذذذا أر للولء لدسبذذذ . ر 

   إذ ا لدتذذ  تسذذفهم فذذ  للولء لدسبذذ  دةهبظهذذاعذذفمةلتمذذف تشذذ ا إدذذى ةذذةوكيف  لد لدسذذاويدت  ذذيم للولء 
لدسذذذةوكيف  لدتذذذ  تبذذذتج لدسذذذةع أر لدخذذذرمف  مبفشذذذاق أر تذذذرعم لدعهةيذذذف    ُ بفتذذذ لدذذذوظيس ولء للعذذذا  ي

 ,.Aqqad et al) للةفةيا دةهبظها بشو  غ ا مبفشا لدت  تتعةق  بظفم لدهوففأق لداةه  دةهبظها

لدسعفديذذذا لدتذذذ   ذذذؤوي  مذذذف شذذذفغةو لدوظذذذفسف  أتذذذ ُ ب للولء لدذذذوظيس عذذذا  ليضذذذف ي كهذذذف. (10 :2018
 ركذهد . (Naiemah et al., 2014, p. 65) للتشذطا لدتذ  تسذفهم فذ  نذوها لدهبظهذا لدسبذ  

 )أتمف ةةوكيف  تسفهم ,بشو  مبفشا أر غ ا مبفشا  ف  إتتفج ةةعا أر ت ريم خرما ب أيضفً تعا  

Lievens et al., 2008, p. 12) .بفدكسذف   ااتبطذم للاولء لدذوظيس  فمذوذلً مذا خذةل تعايذف إ
أولء لدهمها يستةزم إتجذف  لدولنبذف  رلدهمذفم لدهكذروق   عةى لدبولق لدسبيا دةهبظها رت ريم لدخرمف  دمف

لدوظذفسف لدذه ا  ذؤور  للتشذطا لدهعتذا   مذف اةذهيًف كجذزء   تعذر كسذفءق شذفغةر  ف  رصف لدوظيسذا
رظذذفسسمم لدسفعةذذا لدتذذ  تسذذفهم فذذ  نذذوها لدهبظهذذا لدسبذذ  إمذذف مبفشذذاق مذذا خذذةل تبس ذذه نذذزء مذذا مذذا 

عهة تمذذذذذف لدتكبودونيذذذذذا أر بشذذذذذو  غ ذذذذذا مبفشذذذذذا مذذذذذا خذذذذذةل تزريذذذذذرهف بذذذذذفدهولو أر لدخذذذذذرمف  لدة مذذذذذا 
(Mguqulwa, 2008, p. 42) .لده ا يظمار  لدهستوى لدهتو ذع لولء لدهمهذا  عفمة اإذ يكص  لد

 .(Naiemah et al., 2014, p. 65)دام ليجابياة خاصاة  اا جاناب تد يا  الوظيفاة علاى ردود  
 رههل د  تأة ا ليجف   عةى أولء للافالو مهف يسفهم ف  افع لدكسفءق رللاولء عةى مستوى لدهبظها.

 الأداء التكيحي    -2
لدهبففسذا مع ل ويذفو لدهتغ ذال  لدهسذتهاق فذ  لدتكبودونيذف رلعذفوق لدميوةذا فذ  لدهبظهذف  رحذرق 

 ,.Griffin et al)تذزولو لدكفنذا لدذى لمذتة  لدعذفمة ا لد ذراق لدعفديذا عةذى لدتكيذف رلدهارتذا رلدذتعةم

. إذ يوتسذذذب هذذذهل لدبذذذو  مذذذا للاولء رهذذذهل  ذذذاتبن مذذذع للاهتهذذذفم بهذذذف يعذذذا  بذذذفلولء لدتكيسذذذ  . (2007
اتبفبذفً رةي ذفً بسفعةيذا أاتبفبمذف أعذفمة ا مذع ولء لدغفدبذفً مذف تسذتبعر ت  ذيم أهتهفمفً خفصفً بفعتبفا   بيذا ل 

ءذففا لدذى لدشذار   تغ  ذا   لداغبذا رلد ذراق عةذى لدتغ ذا بفلإركسفءق للاتتفنيا. إذ يعوق للاولء لدتكيس
يعذا  للاولء لدتكيسذ  عةذى لتذ  ةذةوكيف  مونمذا ر . (Naami et al., 2014, p. 360 )لدسذةو  

 )دةتغ ذال  ذل  لدصذةا بفدهمذفم لدهاتبطذا بفدوظيسذا  ةذتجفبا أر تو عذفً لولء لدهمفم ي وم  مف للافالو كف

Shoss et al., 2014, p. 2) . والكيذا لدبفشذئا لدتذ  ولء لدتكيسذ  للفعذفل لدهونذ  رللإيصذف للار
.  (Maynard et al., 2015: 96) ت بفهذف لدعفمذ  دةتغةذب عةذى مطفدذب لد  ئذا رلدتغ ذال  لدطفاسذا 



 68                  للدراسة الاطار النظري ....... .................................................. نيالفصل الثا

تهذف لدتكيذف رلدهولنمذا يسذفء بهتطةبذف  لدهمهذا لدجوهايذا رلابفلإفذفلولء لدتكيسذ   بسذفبا لا  ذاتبن ف ذن 
  . (Griffin et al., 2007)مع لدتغ ال  ف  ممفهم لدجوهايا أيضفً 

 اقي  ستبالاداء الأ –3
 Kring et al. (1996)يشذ ا للاولء للاةذتبف   لدذى ةذةو  لدهبذفواق لدشخصذيا  ف ذر عذا  

لدسةوكيف  ذل  لدسهف  لدتفديا: بهف  تسذق مذع ممهذا لدهبظهذا  أتمف مجهوعا ما لدهبفواق لدشخصيا ب
مولنمذذا لدكذذولنز    رلدهونذذ  تكذذو لدعهذذ   رلد بذذف  فذذ تكذذو لدمذذر  رلدتاك ذذز بويذذ  لدهذذرى  رلدهونذذ 

 ةذةو  لدعهذ  لدهكسذز ريعذر للاولء للاةذتبف   تذو  مذا .(Parker et al., 2006: 828)رلدبكسذف 
اكز عةى ت ريم للفكفا تة فسيًذف    لدهبفوالم للاولء للاةتبف   م     رل  مسمو اك ز عةى لدتغ  ا  لدهي

حذ  لدهشذوة  لدتبظيهيذا رلدقيذفم بهكذفرلا  دهبذع تكذالا ر هكذيطمم بتغ  ال  نوهايذا  لدت  تسفهم ف 
للاولء للاةذتبف    (Crant, 2000: 436)ف ذر عذا   (Arefin et al., 2015: 133 ). لدهشذوة 

مذذا مجهوعذذا لنذذالءل  رمبذذفوال  لةذذتبفايا ي ذذوم  مذذف لدسذذاو مذذا أنذذ  أحذذرل  بأتذذُ  ةذذةو  فذذاوي موذذو  
ريعذر هذهل لدسذةو  عهذ  ذلتذ  مونذ  تكذو  .تغ  ا أر بويا أر تكسذ ا لدظذا  لدكذفد  دةوءذع لد ذفسم

  للاولء إإذ  .(Parker et al., 2006: 836)لدهست     مر  تغ  ا رتكس ا لدوءع لر لدساو تسس 
كيفيا تبس ه للانالءل  رللاتشذطا لدتذ  تسذفهم فذ  تكسذ ا لولء لدعذفمة ا فذ  للاةتبف    تهكوا حول 

لدهبظهف  فمو ةةو   اكز عةى لدهمفم خفاج للاعهفل لداةهيا لدت  تطة مف لدهبظها مهف يسفهم فذ  
تكسذذ ا لدعة ذذا  ذذ ا لدعذذفمة ا مهذذف  افذذع مسذذتوى لولء لدهبظهذذا  لا  ةذذةو  للافذذالو لدعذذفمة ا يعذذر مذذا 

 . (Belschak & Den Hartog,2010: 477)   تؤةا تجف  هه  لدهبظهف لدعولم  لدت
 الاداء التطوعي  -4

لدهسذذذذفهها لدساويذذذذا فذذذذ  تك  ذذذذق للهذذذذرل   هذذذذو مذذذذا مبظذذذذوا تبظيهذذذذ يعذذذذر للاولء لدتطذذذذوع  
 عُذا  . ف ذر (Englert & Helmig, 2017: 5)لدتبظيهيذا لدهتبوعذا   فذ  ءذوء لدبجذف  لدتبظيهذ 

لدتصا   بذفءً عةذى حفنذا  مذع مو ذف مذا لدهسذؤرديا للانتهفميذا ور  للاهتهذفم  ختيفابأتُ  ألدتطو  
هذه  لدسذةوكيف  هذ   .(Costello, 2016: 40 )و بفدا,ح لدب ري  بهف  تجفر  للادتزلم للةفةذ  دةسذا 

 ,Paul ) فذذ  لده ذذفم للرل مسذذأدا لختيذذفا شخصذذ  ل  إغسفدمذذذف لا يُعف ذذب عةيذذ  فذذ  لدهبظهذذف 

Bamel, & Garg, 2016, p. 311) ح ذ  يشذ ا .(Englert & Helmig, 2017: 5) لدذى 
تطذذوع  بأتذذ  أي ةذذةو  فذذاوي يسذذفهم فذذ  تك  ذذق للهذذرل  لدتبظيهيذذا بشذذو  مبفشذذا أر غ ذذا دولء للل

هذذذه  لدسذذذةوكيف  توصذذذف بأتمذذذف ةذذذةوكيف  أك ذذذا تة فسيذذذا أر  لا ر  .,شذذذو  إيجذذذف   أر ةذذذة  ر  مبفشذذذا 
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تكذذروهف للورلا لدتبظيهيذذا لداةذذهيا أر لدوصذذف لدذذوظيس    ا مذذا تةذذ  لدتذذ عذذفمةت ر ايذذا مذذا نفتذذب لد
ح ذذذ  ل  هذذذر  هذذذهل لدسذذذةو  تعزيذذذز للولء لدسعذذذفل دةهبظهذذذا بغذذذض لدبظذذذا عذذذا للهذذذرل  للإتتفنيذذذا 

عهومًف بهزير مذا لدذتكوم فذ   عفمة ا تهتع لد. إذ (Mengesha, 2017, p. 17) عفم لدساويا دك  
لدت  يعاءوتمف أك ا مهذف هذو لدكذفل فذ  ةذةوكيف  لدهمذفم للةفةذيا  تطوع لد للاولء كهيا ةةوكيف 

.( Mguqulwa, 2008, p. 38)  ل  ههل لدبو  ما للاولء ما رنما تظا لدبفح  يسفهم ف  توب ر
لدعة ذذا  ذذ ا م ذذرم  لدخرمذذا لدعذذفمة ا فذذ  لدهبظهذذا كهذذف يسذذفهم فذذ  تكسذذ ا نذذووق لدخذذرمف  لده رمذذا 

   عةذذى أولء لدهبظهذذا  رلولء لدخرمذذا أيضذذفً يعذذر أحذذر لتذذول  للاولء دةز,ذذفسا لدذذهي  ذذبعوق بشذذو  ليجذذف
 لدساوي رةو  تخصص لدس اق لدتفديا دغا  توءيح معبف .

 المصرفيةرابعاً. محهوم أداء الخدمة 
لدبكذ  أصبح تك  ق اءى لدز,ذفسا رللاهتهذفم بقيهذتمم مكذوا أهتهذفم لدبذفح  ا ءذها ةذبفق 

مف لدعذفمةو  فذ  لدخطذو  للامفميذا يهفاةذ بفدسةوكيف  لدتذ  تبنرههل غفدبفً مف  ا  عا مبظهف  خرميا
 ,.Zang et al)ءها عهةيا لدة فء لدخرم  لدت  تعوق حفدا لدتسفع    ا لدز,فسا رم رم  لدخرمذا 

لدك  ذا فذ  تغ ذا تانهذا معبذى للاولء . رههل لدهبظوا لدهتون  تكو لدز,و  د  للاةا (2355 :2011
لء لدذوظيس  لدتذذ  تذاتبن  تك  ذق للاهذذرل  لدتبظيهيذا رتكذذو  تكذ  ةذذيطاق لدسذاوي. فهعذف  ا ت  ذذيم للاو

للافذذذالو لدعذذذفمة ا تتغ ذذذا رفذذذق هذذذهل لدهبظذذذوا دتكذذذو  مكوومذذذا بهعذذذف  ا مذذذرى تكقي مذذذف داءذذذى لدز,ذذذفسا 
. ههل لدسبفق نع  لدبفح  ا يسةطو  لدضوء عةى مسمذوم نر ذر (Bowen et al., 1999)ر بفعتمم 

ولء لدخرمذذا. رأهذذم مذذف يه ذذز هذذهل لدبذذو  مذذا للاولء هذذو أولء عةذذى مسذذتوى دذذلأولء لدسذذاوي يطةذذق عةيذذ  أ
لدساو  اتبن بفدعه  ف  لدصبفعف  لدخرميا رتكر رلً دلأفالو لدعذفمة ا فذ  لدخطذو  للامفميذا لدهاتبطذا 

 بعهةيا لدتسفع    ا لدساو رلدز,و .
تذو  مذا لدتولفذق حذول  ما خةل لدهالنعا دةرالةف  لدسفب ا حذول موءذو  أولء لدخرمذا  ت ذ ا رنذوو

ولء لدخرمذذا بأتمذذف مجهوعذذا مذذا أ , Liao and Chuang (2004) لدهضذذهو  لدسكذذاي إذ يعافذذ 
لدسذذةوكيف  لدتذذ  ي ذذوم  مذذف م ذذرم  لدخرمذذا مذذا أنذذ  مسذذفعرق لدز,ذذفسا فذذ  لةذذتةم لدخرمذذا فذذ  لفضذذ  

 ,Pravasanti & Tho’in)ف  ح ا يعا    .(Suhartanto et al, 2018: 131)باي ا مهوبا 

أولء لدخرمذذا بأتمذذف خذذرمف   تة فهذذف لدهسذذتمةكو  أتسسذذمم رمقيهذذو نذذووق لدخرمذذا لدتذذ   (110 :2018
 ,Kartika & Mohyi )كهف عا   .(Pravasanti & Tho’in, 2018: 110)يشعار   مف حً ف

 مذذر  لدهسذذفعرق أر رنذذوو  رلدز,ذذفسا أتمذذف إنذذالء  ذذتم  ذذ ا م ذذرم  لدخرمذذابلولء لدخرمذذا  (33 :2019
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أولء  (Ali , Hussain , & Ryu, 2017: 257)ركذهد  ليضذف عذا    ذ  لحتيفنذفتمم.ة بةذب 
ى ت  ذذيم لدتذذ  تذذؤوي إدذذر لدخرمذذا  تأويذذاعذذار  رعهةيذذف   ي ذذرممف م ذذرم  لدخرمذذا أةبذذفء  بأتمذذفلدخرمذذا 

مجهوعذا مذا  لدبفحذ  أولء م ذرم  لدخرمذا بأتمذف ف ذر عذا  لدى مذف تذم ذكذا أةتبفولً دلأتشطا.  ز,و  لد
لدسةوكيف  لدت  تتبع للرصف  لدوظيفيا لداةهيا رتصو  لدخرما لدت  تكر   ذ ا باف ا,م ذرم  

 لدخرما   مر  تة يا لحتيفنفتمم ,لدز,فسا  بأفض  باي ا مهوبا.
عر لولء لدخرما ف  لدهبظهف  لدخرميا ما لدعولم  لدهمهذا لدتذ  تذؤةا فذ  للاولء لدتبظيهذ  ي

ورالً ممهذفً فذ  كذ  خرمذا م رمذا رهذم  لدهته ةا به رم  لدخرما  ةع و   مفميالدخطو  للا  موظسرأ  
مذا خذةل تعايذف  .(Suhartanto et al, 2018: 130) ز,ذو   و  ف  لتتذفج رتعذر   تتذفسج لدأةفة

Liao and Chuang , (2004: 57) لدخرمذذا تجذر أ  لدسذةوكيف  لدتذ  ي ذوم  مذذف  م ذرم  لولء
يع ذا لولء لدخرمذا ر لدخرما تته   ف  تة يا أحتيفنف  لدز,فسا ر,أفض  رأةا  باي ذا مهوبذا. م رم  

موفتيذا مم ر,وذ  مذووق ردطذف. لتذُ   ذا,ن بفلإعا  راق لدعفمة ا عةى مسفعرق لدز,فسا عبذر لدكفنذا دذر 
  لدخرمذذا بفدهمذذفاق عةذذى بذذا  لذ  تصذذف م ذذرموعةذذى ت ذذريم لده تاحذذف  لدهتبوعذذا لدتذذ  تخذذرم لدز,ذذفسا 

 . (Raub & Liao, 2012: 652) للاةئةا لدج رق رللاةتهف  لنو,تمف دتشخيص أحتيفنف  لدز,فسا
فذذذذ  إتتذذذذفج رلةذذذذتمة  لدخذذذذرمف  غفدبًذذذذف مذذذذف تولنذذذذ   ز,ذذذذفساظذذذذاًل دونذذذذوو وانذذذذا مذذذذا تسفعذذذذ  لدتر 

فبا ف  مول ذذذف تتطةذذذب إنذذذالءل  رلةذذذتجفبف  عسويذذذا أر ماتجةذذذا مذذذا نفتذذذب موظس مذذذف لةذذذتجبظهذذذلده
أر لحتيفنذذفتمم. يجذذب أ  يوذذو  م ذذرم  لدخرمذذا فذذ  لدخطذذو  للامفميذذا  ذذفوايا عةذذى  از,ذذفسدطةبذذف  لد

 ,John et al) ما خةل  رال  للااتجفل در مم ز,فسا اق ما لدتبف ا ف  تو عف  لدلةتيعفب وانا ك 

  ذرم ردت ريم أولء مُاٍ  ما لدهانح أ  تكو  هبف  حفنذا لدذى لدتكيذف مذا   ذ  م. (252 :2006
لدخرما لاةتيعفب أر للاةتجفبا دكفلا  عرم لدي  ا لدتذ  تسذ  مف ب يعذا لدخذرمف   ل  أولء لدخرمذا 

إ  إحذرى  .(John et al, 2006: 250) يعتهر بشو  ك  ا عةى للااتجذفل مذا   ذ  م ذرم  لدخرمذا
لدخرمذذذا هذذذ  لدكضذذذوا  لدسذذذهف  لدبذذذفا ق دةخذذذرمف  فذذذ  كذذذ  مذذذا أو يذذذف  إولاق لدخرمذذذا رلاولاق عهةيذذذف 

أ  نووق لدخرما أما بفدع للههيا دب فء هذه  ر  .(Jääskeläinen et al, 2014: 6)ز,و  لدهستها دة
رنذذووق لدخرمذذا مذذا  ز,ذذفساا,كذذا دةهبظهذذا. لد ذذوم  اءذذف لدلدهبظهذذف  را,ك تمذذف  كهذذف أتمذذف لةذذتالتيجيا م

أولء يعت ذا ايذف  ر  (Poor et al., 2013:  34).الد ضذفيف لدكفةذها  فذ  معظذم لدصذبفعف  لدخرميذ
أيضًذذف أك ذذا تع  ذذرًل م فاتذذا بسذذيفق  رتزل ذذرق لتشذذطا لدخرمذذا ردكبذذ  يعذذلدخرمذذا ممهًذذف تظذذاًل دلأههيذذا لده

عةذذى لدذذاغم مذذا أ  مسمذذوم ,ايذذف  أولء لدخرمذذا  رلءذذح ءذذهبيًف إلا أتذذ  مستذذو  دةعر ذذر مذذا   لدتصذذبيع
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   عةذى ةذ    لده ذفل. ز,ذفساشفاق إدى ايف  نووق خرما لد  يهوا لةتخرلم لدهسموم دلإ1لدتسس ال : ,
  يهوذا 2,  لدهبظهذا بخصذو  تصذوالتمم بشذأ  تجا,ذا لدخرمذا  ,ذفساما لدشذفسع بذا  أةذئةا عةذى 

  يهوذذا لةذذتخرلم  أيضًذذف 3,  أ  يشذ ا كيفيذذا تط  ذذق مهفاةذذف  ايذذف  للولء فذ  لدهبظهذذف  لدخرميذذا
لدتذذ  تخةذذق لدخرمذذا رت ذذرممف  فذذ  ايذذف  عهةيذذف  لدخرمذذا لدتذذ  تشذذ ا إدذذى تكويبذذف  لدهذذولاو رلدعهةيذذف 

فذ   ت  ذيم للولء هذو عهةيذا  Turk (2005) . رفً ذف(Jääskeläinen et al, 2014: 4) ز,ذو  دة
مكفردا دتكر ر تتفسج عه  لدهوظف.  رلًا ما مجاو لدتاك ز عةى تتفسج للولء رنفتب لدتعويض ف ت  

ق كسذذؤق رتطذذويا لدهذذوظس ا  بكذذ  أيضًذذف فذذ  كيفيذذا خةذذق ظذذار  عهذذ  ن ذذرق رلدع ذذوا عةذذى فذذاق إولا 
ذذذا لدهبظهذذذا مذذذا ءذذذهف  مسذذذتوى عذذذفلٍ مذذذا لدتكس ذذذز رلداءذذذف عذذذا لدعهذذذ   ذذذ ا   بجذذذف  ركذذذ  ذدذذذ  يهو 
لدهذذذوظس ا. يهوذذذا رصذذذف عهةيذذذا ت  ذذذيم للولء بأتمذذذف عهةيذذذا تكر ذذذر رمالابذذذا رايذذذف  رتطذذذويا للولء 

ا لدهخانذف  للولء هو نووق ركهيذ ريع. (AL-Sinawi et al, 2015: 25)لدبشاي ف  لدهبظهف  
,لدساويذذا  أر لدهجهوعذذا فذذ  تشذذف  معذذ ا بسذذ ب لد ذذراق لدط ي يذذا أر لدهوتسذذبا دعهةيذذا لدذذتعةم ركذذذهد  

تك  ذذق متطةبذذف  لدوظيسذذا لداغبذذا فذذ  للولء ريعذذر مؤشذذا عةذذى تك  ذذق معذذرل لدبجذذف  فذذ  لدعهذذ  مذذع 
  .(Siahaan et al., 2016: 46) عفمةً حفةهفً ف  تجف  أولء لدهوظف رلدت  تع

   المصرفيةخامساً. أهمية أداء الخدمة 
أمذا بذفدع للههيذا دب ذفء هذه  لدهبظهذف  را,ك تمذف  ف  لدهبظهف  لدخرميذا  يعر لولء لدخرما 

مذذذا لد ضذذذفيف  لده رمذذذا دمذذذم رنذذذووق لدخرمذذذا ز,ذذذفسااءذذذف لد   رأ كهذذف أتمذذذف لةذذذتالتيجيا ما,كذذذا دةهبظهذذذا
أ  ت  ذيم للولء مذا مبظذوا ر  (Poor et al., 2013:  34).لدكفةها  ف  معظم لدصبفعف  لدخرميا

فذذ   ز,ذذفساردكذذا لد  ز,ذذفسارلد لءأ  مسمذذوم نذذووق لدخرمذذا يختةذذف  ذذ ا لدهذذرا كهذذف  لدهبظهذذا رلدسذذاو ممذذم.
أههيا معافا مف  تو ع  . رل  (Jing & Bill, 2010:  90 )لءلدبمفيا هم ما يقيم أولء لدخرما دةهرا 

أ   ؤوي إدى  يفوق لداءذف  لدهي ما شأت  لدخطوق للردى ف  ت ريم نووق لدخرما رلداءف  ه ز,و  لد
 (Archambault, 2008: 32 ).بفدز,فسا لدهي  ذؤةا إيجف يذفً عةذى للاولء لدتبظيهذ  حتسف ر يفوق للا

إذ يعذذر أولء م ذذرم  لدخرمذذا مذذا أهذذم لدعولمذذ  لدتذذ  تذذؤةا عةذذى تجذذف  ر, ذذفء لدهبظهذذف  ةذذولء كفتذذ  
يذذذا أر غ ذذذا ا,كيذذذا لتمذذذم يهتةكذذذو  لد ذذذراق فذذذ  لدتذذذأة ا عةذذذى رنووهذذذف مذذذا خذذذةل تود ذذذر للافكذذذفا ا,ك

رأةذذتخرلممف كأةذذف  مبتجذذف  رخذذرمف  رمذذبمج عهذذ  نر ذذر دةهبظهذذا لدتذذ  تسذذفهم فذذ  تكسذذ ا للاولء 
 Liao andفعةذذى ةذذ    لده ذذفل ف ذذر أظمذذا  والةذذا . (Aqqad et al., 2018: 9)لدتبظيهذذ  

Chuang (2004: 41)   عةذذى مسذذتوى لدسذذاو لدتذذ  تبفردذذ  لدعة ذذا  ذذ ا مجهوعذذا مذذا لدهتغ ذذال
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  عفمذ  فذ  لدصذذ ا  أ  257  مطعذم ر,25رلدهبظهذا رلولء م ذرم  لدخرمذا  فذ  ع بذا مووتذذا مذا ,
لولء م ذذرم  لدخرمذذا  ذذاتبن بشذذو  إيجذذف   مذذع تكسذذ ا نذذووق لدخرمذذا لدهراكذذا مذذا   ذذ  لدز,ذذفسا. ت ذذ ا 

 م  ممم دتكس ا مستوى اءى لدز,فسا رمرى شعواهم بفدولاء.لدرالةا ل  لولء لدخرما يعر عف
 المصرفيةسادساُ. العوامل المؤ رة في أداء الخدمة 

 هبف  لدعر ر ما لدعولم  رلدهتغ ال  لدت  تسفهم ف  تعزيز مستوى لولء لدخرمذا دذرى للافذالو
بعض لدرالةف  لدسفب ا لدى لدعولم  لدت  تؤةا عةذى لولء م ذرم   أةبفء ممفممم للاةفةيا  إذ أشفا 

لدتذذ  تخت ذذا لدعة ذذا  ذذ ا لولء لدعذذفمة ا رصذذال   (Afzal et al., 2009: 19)لدخرمذذا  كرالةذذا 
  فذذاو  بتهذذو  لدذذى مصذذفا  تجفايذذا 450لدعة ذذف  فذذ  لد  ئذذا لدهصذذافيا  فكفتذذ  لدع بذذا مووتذذا مذذا ,

  %28دمذذذف بذذذأ  لولء لدعذذذفمة ا فذذذ  لدهصذذذا   تذذذأةا ةذذذةبفً  بسذذذبا ,مختةسذذذا  رلدبتذذذفسج لدتذذذ  توصذذذةول 
  بسذذذ ب صذذذال  لدعة ذذذف . رل  لدعة ذذذا ةذذذة يا  ذذذ ا لولء لدعذذذفمة ا رصذذذال  لدعة ذذذف . كهذذذف %46ر,

فذ  والةذتمم بذأ  لدقيذفوق لدخفومذا مذا   ذ  مذرالء للاولاق لدعةيذف  (Wang et al., 2017: 1)أرءذح 
لدتسةسذ  لدمامذ  لدتبظيهذ  دةتذأة ا عةذى أولء م ذرم  لدخطذو   يهوا ل  تتذراج لدذى لةذس  مذا خذةل
  92  عفم  فذ  لدخطذو  للامفميذا ع ذا ,568  مشا  ر,92للامفميا  ر ر ءه  ع با لدرالةا ,

فاعذذفً دشذذاكا مصذذافيا ك  ذذاق متعذذروق للافذذا   ر ذذر توصذذة  لدبتذذفسج لدذذى ل  لدقيذذفوق لدخفومذذا مذذا   ذذ  
. رل  لدقيذفوق خذةل تأة اهذف عةذى للاولاق لدوةذن   لولء لدعذفمة ا مذامرالء للاولاق لدعةيف يهوذا ل  يعذز 

لدخفومذذذذا تذذذذؤةا بشذذذذو  ليجذذذذف   عةذذذذى لولء م ذذذذرم  لدخرمذذذذا رذدذذذذ  مذذذذا خذذذذةل لدرالةذذذذا لدتذذذذ  لنالهذذذذف 
(Linuesa-Langreo et al., 2017: 1)  فبذر فً فذ  لةذبفتيف. كهذف تعذر  185فذ  ع بذا مووتذا مذا

لدهبظهذا مذا أهذم لدعولمذ  لدتذ  تذؤةا عةذى لولء لدخرمذا بشذو  ةذة   لد ولعر رللانالءل  لدت  تتبعمف 
لدتذ  أخت ذا  تذأة ا للاولاق لدتبظيهيذا  (Kurniawati, 2018: 1)أر إيجف  . كهذف أرءذك  والةذا 

رأولء لدعفمة ا ف  تكس ا ففعةيا لدخرمف  لدهصافيا  ف ر لة ت  لدرالةا بف  للاولاق لدتبظيهيذا رأولء 
  ك  ذا عةذى ففعةيذا لدخذرمف  لدهصذافيا رل  كذ  خرمذا مذا لدخذرمف  لدهصذافيا لدعفمة ا تؤةا بشو

  ل تذذذذذذذذا  يجذذذذذذذذب أ  تتبذذذذذذذذع لد ولعذذذذذذذذر. كهذذذذذذذذف تونذذذذذذذذر عولمذذذذذذذذ  تذذذذذذذذؤةا ليضذذذذذذذذفً عةذذذذذذذذى لولء لدخرمذذذذذذذذا ف ذذذذذذذذر
(1990)Zeithaml et al.  لدخرما راءف م رم  تؤةا عةى لولء  مشتاكا بف  هبفد  خهسا عولم
تشذذه  لدهبذذفت  رللا  )المرافااق الماديااةو ز,ذذفسا  خرمذذا مهتذذف ق دةلولء ) زبااائنخدمااة الهذذ :  ز,ذذفسالد

فذ  لدكسذف  عةذى  عفم  راق لد)حل الشكاوى     ررلدتكبودونيف لدت  دمف تأة ا مبفشا عةى لولء لدخرما
 نذوها فمذ  ممهشذفكةدكةذول رتذوف ا لد رتجبب لدبتفسج لدسة يا أةبفء عهةيا أولء لدخرمذا  ز,فسااءف لد

لدتعفمذذ  معذذ  مذذع لدكسذذف   لدخرمذذا  ذذرم ده يهوذذا يشذذه  لدكجذذم لدذذهي)عة الخدمااةساا   رلدخرمذذا لولء
لدبذفتج عذا  ز,و  تصوا لد)تصور الملائمة ز,فسا   رعبر لولء لدخرما دة عةى معف  ا لدجووق رللولء

  . (Hanafi & Ibrahim, 2019:-44 35) مم للولء لدهةسم دةخرما لدت  تبفةب تو عفت
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 المبحث الرابع
 بين متغيرات الدراسة العلاقة

 توطئةة
تكفرل لدرالةا لدكفديا تسس ا لدعة ا   ا ة ففا لدخطأ رأولء م رم  لدخرما ما خةل لدررا 
لدوةين دصال  لدهمها لدبس    رلدهبكذ  لدكذفد  ةذ تبفرل عهةيذا للةبذف  لدبظذاي حذول لدعة ذا  ذ ا 

 متغ ال  لدرالةا  ريهوا توءيح هه  لدهتغ ال  بفلآت : 

 وأداء م دمي الخدمة  التنظيمي   افة الخط  . العلاقة بينأولاً 
يعر لولء م رم  لدخرما موءو  لهتهفم لدعر ذر مذا لدبذفح  ا رنذزء ممذم دبجذف  للاعهذفل فذ  
مبظهف  لدخرما. ل  لولء لدخرما  تكو  ما مجهوعا ةذةوكيف  ي ذوم  مذف م ذرم  لدخرمذا دهسذفعرق 

للاولء دتكر ذر تتذفسج عهذ  لدسذاو فذ   رت   ذذمفضذ  باي ذا مهوبذا. لدز,فسا ف  حصودمم عةى لدخرمذا بأ
لدهبظهذا   تسذق بعذض لدبذفح  ا بذأ  لولء لدخرمذذا عهةيذا مع ذرق  إذ أ  م ذرم  لدخرمذا دمذم ورا ممذذم 

 ف  لدتأة ا عةى اءف لدز,فسا رمرى  راتمم عةى تة يا تو عف  لدز,فسا ف  ك  خرما م رما دمم. 
Frese and Keith (2015 ,)لدتجاي يذا فذ  والةذفتمم لم ذفل  لناى بعض لدبذفح  ا للودذا

عةذى لدذررا للإيجذف   Weinzimmer and Esken(2017 ) (, و2005) .Van Dyck et al و
دذ  ففا لولاق لدخطأ ف  تعزيز لدسعفديا لدتبظيهيا ما خةل إظمفا لدهبظهف  ذل  لدتون  لل وى تكذو 

 :Farnese et al, 2018) ولء لدهجهوعا رللولء لدتبظيه  إولاق للخطفء تظما أيضًف تكسبًف ف  أ

إدذذذى إظمذذذفا لدهبذذذفواق عبذذذرمف  تو عذذو  معذذذف  تمم عةذذذى أخطذذذفسمم لدتذذذ   ذذذر  و  لا يه ةذذذ عذذفمة الدل  . (4
تظمذذا عبذذرمف لدهبذذفواق لدشخصذذيا للا ل  هذذه   .تكذذر  بشذذو  متذذزلما أةبذذفء لدتصذذا  بشذذو  لةذذتبف  

  خطذذفء   رلدكشذذف لدسذذايع عذذا للخطذذفء. إ  للاتصذذفل بشذذأ  للأ  ففذذا إولاق لدخطذذتتهتذذع لدهبظهذذا  
فضةً عا لدهعفدجا لدسعفدا رلدهبس ا دلأخطفء   تجع  مذا لدههوذا تكسذ ا نذووق لدخرمذا رلانذالءل  

إيجذف   بذأولء  بشو  اتبن أ. رلدهي  لدتعةم ما لدخط عةى كسزيإ  لدهبفخ لدهستو  لدتبظيه .  لدعه 
تكسز هه  لد  ففا لدهوظس ا عةى لدبك   بشف  عا  .(van Dyck et al, 2005: 1230) اهبظهلد

هم فرللاةذت هفا فذ  تكسذ ا نذووق لدعهةيذف  رلدهبتجذف   مهذف يسذ ز,ذفسالدهعةومف  راورو لدسعذ  مذا لد
ا أولء للفذذذالو رلدسذذذاق بفلإءذذذففا إدذذذى تكسذذذ ا للولء كسذذذت كهذذذف ز,ذذذفسا فذذذ  تكسذذذ ا نذذذووق لدخرمذذذا دة

خطفء للك ا ففعةيا  زيذفوق لدذتعةم  رلدهزيذر مذا لدسذةو  للخة ذ  رتكسذ ا تتعةق إولاق لل.لدتبظيه  
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ف  ركذذذهد  لدم ئذذذف  بظهذذذرللولء لدهذذذفد  للفضذذذ   رهذذذ  لدبتذذذفسج لدهانذذذوق دةه ز,ذذذفسانذذذووق لدخذذذرمف  دة
ل  د  ففذا لولاق لدخطذأ عة ذا تذأة ا إيجذف   غ ذا . (Steenbergen et al, 2018: 3-4)ا ف يذا لد

ا  لذل ء م ذذرم  لدخرمذذا رذدذذ  مذذا خذذةل مسذذتوى لد  ففذذا لدتذذ  تتهتذذع  مذذف كذذ  مبظهذذمبفشذذاق عةذذى لول
ولاق لدخطأ لدتبظيه  تعزيز كسفءتمم رل رلعمم  رلدررال  لدوظيس   رلدتعةم كفت  لدهبظها ذل  ة ففا لإ

مذذذا لدخطذذذأ  رللاتصذذذفل لدهستذذذو   ذذذ ا أعضذذذفء لدهبظهذذذا حذذذول لدخطذذذأ  ررءذذذع  فسهذذذا بفلخطذذذفء لدتذذذ  
م ذذرم  لدخرمذذا أةبذذفء لدعهذذ  دكذذ  لا ي ذذع للخذذايا  ذذبسق لدخطذذأ. أمذذف لذل كفتذذ  لدهبظهذذا   تعذا  دمذذف

تتهتع    ففا م   لدخطأ فم  تهبذع لدو ذو  بفدخطذأ رتعف ذب عةذى لدخطذأ ريوذو  تذأة ا هذهل لدبذو  مذا 
  ت ذذذريم فذذ  ذذذرق تعتهذذر عةذذذى ة ففذذا لدسذذاو ركسفءتذذذ لد  ففذذا ةذذة   عةذذذى لدهبظهذذا   ل  لولء لدخرمذذا لدج

وعلاااى وفاااق المناقشاااة المنطقياااة   دتك  ذذذق تجذذذف  رلهذذذرل  لدهبظهذذذا. رمذذذا عفديذذذا لدجذذذووق دةز,ذذذو  خ
المااذكورة آنحاااً يمكاان ال ااول أن   افااة الخطاا  التنظيمااي بنوريااه )  افااة ادارة الخطاا  وم اات الخطاا ( 

 يؤ ر على اداء م دمي الخدمة أما بشكل سلبي او إيجابي. 

 التنظيمي وصراع المهمة النسبي. العلاقة بين   افة الخط   انياً 
شذه  لدهعذف  ا رلدههفاةذف  لدشذفسعا فذ  لدهبظهذف  تد  صذههلدخطذأ لدتبظيهذ   ة ففابهف أ  

مذ  مكوايذا دةكذر فرتصذكيكمف بسذاعا     رتكة ةمذف  فدتولص  حذول للخطذفء  رلكتشذف  للخطذفءك,
ظيهذذ  بشذذو  إيجذذف   بذذأولء لدتب أعول ذذب لدخطذذأ. لاتبطذذ  ة ففذذا لدخطذذدمذذا لدسذذة يا رتعزيذذز للإيجف يذذا 

اتبن بشذذو  ك  ذذا بوذذ  مذذا تك  ذذق لدمذذر  تذذ مذذفتل رهذذ  تعذذر باي ذذا دتعزيذذز لولء لدهبظهذذاف  هبظهذذلد
. إذ حرو (Van Dyck et al, 2005: 1228) مؤشا موءوع  دلأولء للا تصفويتعر لدتبظيه  ر 

(2011)Keith & Frese   :ة ففذا إولاق لدخطذأ ل  ة ففذا لدخطذأ لدتبظيهذ  تتكذو  مذا تذوع ا ههذف,
 رة ففا م   لدخطأ .

  ة ففا لولاق لدخطأ تعذز  مذا صذال  لدهمهذا لدبسذ   أي أ  ة ففذا إرتستا  لدرالةا لدكفديا 
ولاق لدخطذذأ إلولاق لدخطذذأ تزيذذر مذذا صذذال  لدهمهذذا رت ةذذ  مذذا صذذال  لدعة ذذف  رصذذال  لدعهةيذذا. ف  ففذذا 

دهبظها دةتكر  عا للاخطذفء رلدتع  ذا عذا تسفهم ف  خةق مبفخ  تصف بفلمف  لدبسس  لعضفء ل
أالءهذذم رأفكذذفاهم ر,فدتذذفد   زيذذر مذذا مسذذتوى صذذال  لدهمهذذا لدهذذاتبن بكايذذا لدتع  ذذا للآالء رلدهبظذذوال  

ولاق لدخطذأ لدتبظيهذ  تسذفهم فذ  ت ة ذ  صذال  إ  ة ففذا رلا. (Van Dyck et al., 2005)لدهختةسذا 
عةذى للاخذايا عبذر حذرر  للاخطذفء لد ذفء لدةذوم لدعة ف  رصال  لدعهةيا مذا خذةل تخفيذف مسذتوى 
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رلدهي يعر عفم  ممم لةفاق لدهشذفك  لدشخصذيا رلدبزلعذف   إذ تعهذ  ة ففذا أولاق لدخطذأ عةذى تشذجيع 
لدتولصذذ  لدهستذذو  رت ذذه لدخةفذذف  حذذول للاخطذذفء لدتذذ  تكصذذ  رلدتاك ذذز ف ذذن عةذذى كيفيذذا معفدجتمذذف 

قشاة المنطقياة الماذكورة آنحااً يمكان ال اول أن علاى وفاق المناو .(Fisher et al., 2018)رحةمذف 
  افة الخط  التنظيمي تؤ ر ايجابياً على صراع المهماة النسابي )بزياادة صاراع المهماة وانخحااض 

  افة الخط  التنظيمي سلبياً علاى صاراع المهماة النسابي  م ت صراع العلاقات والعمليات(. ويؤ ر
 والعمليات(. )بانخحاض صراع المهمة وزيادة صراع العلاقات

 . العلاقة بين صراع المهمة النسبي وأداء م دمي الخدمة الثاً 
دمذذف آةذذفا ةذذة يا رلايجف يذذا عةذذى ر  لدتبظيهذذ دةصذذال   مكررويذذا لدهذذولاو هذذ  لدسذذ ب لدذذاسيق  إ

لدهبظها ردكا عبر إولاتمف بشو  صكيح يهوا لةتخرلم للآةفا للإيجف يا دتشجيع للا تكفا لدتبظيهذ  
لدصذذذال  فذذذ  لدعهذذذ  ولخذذذ  ر    لدصذذذال  هذذذو ءذذذغو  رظيفيذذذا صذذذفمتاإ. عذذذفمة ا ذذذ ا لدر,بذذذفء لدتعذذذفر  

. رصذذال  (Aniefiok et al, 2018: 356)اعذذفمة لدهبظهذذا  ذذؤوي إدذذى عذذرم لدكسذذفءق فذذ  أولء لد
لدهمها لدبس   يُه ذ  لدبسذبا لدتذ  تكصذ  عة مذف مذا خذةل ت سذيم صذال  لدهمذفم عةذى مجهذو  صذال  

لدذرلفع لدذهي يكسذز ةذةو  إولء م ذرم  لدخرمذا. ل  صذال  لدهمهذا  رريعذلدعة ف  رصال  لدعهةيذف . 
لدبسذذ   يصذذف ةذذة  أتذذول  مذذا لدصذذالعف  هذذم: صذذال  لدهمذذفم رصذذال  لدعة ذذف  رصذذال  لدعهةيذذف   
ح ذذ  تعت ذذذا م فاتذذذا للاتذذذول  لد ةةذذذا مذذذا لدصذذذال  ولخذذذ  لدهجهوعذذذا نفتبذذذفً حفةذذذهفً فذذذ  لدهبظهذذذا  ل  

 & .Amason (1994 ,)Eisenhardt et al (1997 ,)Kahwajyبعذذض لدبذذفح  ا أم ذذفل 

Bourgeois (1997) ل تاحول إ  أتول  لدصال  فذ  بعذض للاعهذفل لا يهوذا فكصذمف بهعذزل عذا  
غ اهذف  لتذُ   ذر يوذو  لعضذفء لدهجهوعذا تصذذوال  فايذرق حذول م ذرلا أر تذو  لدصذال  لدهونذوو فذذ  

  حذذول لدعهذذ  لدذذهي  ذذتم لدقيذذفم بذذ  فذذ  مجهذذوعتمم ولخذذ  لدهبظهذذا. ل  صذذال  لدهمذذفم يصذذف لدخذذة
لدهجهوعا  رصال  لدعة ف  يصف لدخةفف  لد فسهذا عةذى لد ضذفيف لدشخصذيا رللانتهفميذا لدتذ  لا 
تتعةذذذق بفدعهذذذ  ولخذذذ  لدهبظهذذذا  رصذذذال  لدعهةيذذذف   اكذذذز عةذذذى إةذذذتالتيجيا لدهمذذذفم رتسذذذويض لدهمذذذفم 

 .(Jehn & Chatman , 2000: 56-57)رلدهولاو 
ف  لدعه   لتُ  يصوا مها لدبس   يعوق لدجفتب لدبففع رلدهس ر دةصال  ف  مو  صال  لدهإ

رللافكفا رتبذو  لدهبظذوال  مذع لتخسذف  فذ  مسذتوى لدخةفذف  لدشخصذيا ختة  لداؤى لاتسف  ف  ل
رمسذذذتوى لدصذذذال  عةذذذى إنذذذالءل  لدعهذذذ . ر ذذذر رنذذذر  لدرالةذذذف  لدسذذذفب ا بذذذأ  صذذذال  لدهمهذذذا لدذذذهي 
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ا صذال  لدعة ذف  رصذال  لدعهةيذا ي ذوو لدذى مسذتويف  عفديذا مذا للاولء يصفحبُ  مستوى مبخسض م
أشذفا  بعذض لدرالةذف  لدذى ر  .(Jehn & Chatman, 2000)رلد راق عةى ت ريم مف يخذرم لدهبظهذا

صال  لدهمهذا لدبسذ    ذاتبن بشذو  إيجذف   مذع مسذتوى للا ذرل  ولخذ  لدعهذ  رت ذريم للافكذفا لدجر ذرق 
اتسذذف  صذذال  لدعة ذذف  رلدعهةيذذا  ذذاتبن لل  لدهمهذذا لدبسذذ   بسذذ ب تخسذذف  صذذا ل   رعةذذى لدعوذذق فذذ

عذا بشو  ةة   مع تبو  للافكفا رللاةتسفوق مبمف ل  هه  لدصالعف  لدسة يا تشذغ  أتتبذف  لدعذفمة ا 
. (Al-Atwi et al., 2021)مهفاةا أعهفدمم رت ة  ما اغ تمم عةى مبف شذا للافكذفا لدهس ذرق دةعهذ 

على وفق المناقشة المنطقية المذكورة آنحاً يمكن ال ول أن صراع المهماة النسابي )بزياادة صاراع 
 المهمة وانخحاض صراع العلاقات والعمليات( تؤ ر ايجابياً على اداء م دمي الخدمة. 

رابعاً. العلاقة بين بين   افاة الخطا  التنظيماي وأداء م ادمي الخدماة مان خالال الادور 
 النسبي  المهمةالوسيط لصراع 

ة ذذذذا  ذذذذ ا ة ففذذذذا لدخطذذذذأ   صذذذذال  لدهمهذذذذا لدبسذذذذ   يسذذذذفهم فذذذذ  تسسذذذذ ا لدعإتستذذذذا  لدرالةذذذذا 
ولء م رم  لدخرما. ف  ففا لدخطأ لدتبظيه  دُ  تذأة ا إيجذف   عةذى صذال  لدهمهذا لدبسذ   لدتبظيه  رأ

ففذذذذا لدخطذذذذأ  . ففدهعفودذذذذا  بسذذذذفبا ل  ة لتخسذذذذف  صذذذذال  لدعة ذذذذف  رلدعهةيذذذذا, زيذذذفوق صذذذذال  لدهمهذذذذا ر 
بفا ولف يا يشجع للافالو لدعفمة ا بفدهبظها تجف  تطويا  ف ة تمم رمعفافمم رممفالتمم إلدتبظيه  هو 

عةذذى لدذذتعةم مذذا لدخطذذأ رللا تكذذفا رت ة ذذ  للاةذذفا لدسذذة يا دةخطذذأ  رتوب ذذر عة ذذفتمم للانتهفميذذا لدتذذ  
عةذى لولء للافذالو رللاهذرل  تتعةق بهسفعرق أعضفء لدهبظها ل  صال  لدعة ف   ؤةا بشو  ةذة   

 لدتبظيهيا.
  صذذذال  لدهمهذذذذا لدبسذذذذ   يه ذذذذ  مسذذذذفتيح لدذذذذا,ن  ذذذذ ا ة ففذذذذا لدخطذذذذأ لدتبظيهذذذذ  رلولء م ذذذذرم  إ

هنالااع علاقااة بااين   افااة الخطاا  التنظيمااي ولداء م اادمي الخدمااة ماان خاالال الاادور   إلدخرمذذا. إذ 
الء رللافكذذذفا  ذذذ ا للافذذذالو ل  صذذذال  لدهمهذذذا  بشذذذأ عذذذا للاخذذذتة  فذذذ  للآالوسااايط لصاااراع المهماااة. 

لحذذر عولمذذ  ة ففذذا    ئذذا للمذف  لدبسسذذ  رحذرر  لخطذذفء فذذ  لدهمهذذا لدهوةذف  تبس ذذههف لدسذذاو  ح ذذ  ل 
ذذذا رلفكذذذفاهم رلدتع  ذذذا عذذذا آالسمذذذم هممبف شذذذا أخطذذذفء لدهذذذوظس ا عةذذذى تشذذذجعلولاق لدخطذذذأ    مهذذذف يهو 

يخةذق فمهًذف مشذتاكًف راؤيذا ةفابذا  تذ ُ للدهبظهف  ما لدتعةم عةى مستوى لدسايق رلدهستوى لدتبظيه . 
 ا دةةتكشذذذف  عذذذفمةووق تصذذذكيكمف  فضذذذةً عذذذا م ذذذ  لد  مهذذذف يس ذذذر لكتشذذذف  للخطذذذفء رةذذذاعا رنذذذ

. (Steenbergen et al, 2018: 3-4) يكسذز لدسذةو  للخة ذ  ريهبذع ةذوء لدسذةو  ررلدتجا,ذا 
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لدخرمذذا لتمذذف تسذذفهم فذذ  نذذووق رهذذه  لدعة ذذا تذذؤةا بشذذو  ليجذذف   عةذذى كسذذفءق رففعةيذذا لولء م ذذرم  
لدعة ذذف   ذذاتبن ةذذةبًف  صذذال ذكذذا لدعر ذذر مذذا لدبذذفح  ا أ  ر ذذر  ,لدخذذرمف  لده رمذذا دةز,ذذفسا راءذذفهم

حذذرورل أ  ر .  هذمرأولء فذالو ذاورو لدسعذ  لدعفبفيذا دةهذوظس ا م ذذ  لداءذف رلدهبذفخ ري ةذ  مذذا فعفديذا للا
ركذذذهد  أولء  م ذذذرم  لدخرمذذذالدجذذذووق رأولء لدعة ذذذف  يهوذذذا أ  ي ةذذذ  مذذذا للإ ذذذرل  رللا تكذذذفا ر  صذذذال 

وعلى وفق المناقشة المنطقية المذكورة آنحااً . (Weerarathna R.S, 2014: 1272 ) لدهبظها.
الخطاا  التنظيمااي تااؤ ر ايجابياااً علااى اداء م اادمي الخدمااة ماان خاالال  أدارة يمكاان ال ااول أن   افااة

ة وانخحاااااض صااااراع العلاقااااات )بزيااااادة صااااراع المهمااااالااادور الوساااايط لصااااراع المهمااااة النساااابي 
الخطاا  التنظيمااي تااؤ ر ساالبياً علااى اداء م اادمي  م اات يمكاان ال ااول أن   افااةوكااذلع  .والعمليااات(

)بانخحااض صاراع المهماة وزياادة صاراع الخدمة من خلال الدور الوسيط لصراع المهماة النسابي 
  .العلاقات والعمليات(
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 المبحث الاول
 فحص واختبار اداة قياس الدراسة

تعر ما لردويف  لهتهفم  رمرى صكتمف ل  لدتأكر ما و ا لد يفتف  لدت  تكتويمف للاةتبفتف 
لدرالةا كوتمف لدة با للاردى لدت  تهمر لدطايق لإكهفل لدجفتب لدتط ي   فضة عا مرى لد  ا  تة  

ر ر لعتهر لدبفح  عةى لحصفءل  عرق دةتك ق ما ةبف  لدبتفسج لدت  تتهخض عبمف لدرالةا. 
إولاق لدخطأ  م   لدخطأ     ,يمتغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه   بو رمصرلايا لدهقيف  لدهتعةق به

رمتغ ا صال  لدهمها لدبس   بأبعفو ,صال  لدعة ف   رصال  لدهمها  رصال  لدعهةيا   رمتغ ا  
ردغا  لدتك ق ما مصرلايا رةبف  هه  للاةتبفتا لةتخرم لدبفح  نهةا ما  .لولء م رم  لدخرما

 للاحصفءل  ركهف  ة :
 ةالاستكشاف الاولي لبيانات استبانة الدراس -1

ل  لدخطوق للاردى دةتك ق ما لده ف يق تتعةق بفلاةتكشف  للارد  دة يفتف  دةتأكر ما ل  
 .لدهراج لدهعتهر رنوو لا فم تتخطى حررو تة  لد يفتف  تخةو ما ت ص بعض للاا فم لر لحتهفديا

سج ففدبفح  ف  مجه  تونم  يستمر  لدر ا رلد  ا لدعفديا بفد يفتف  لدت  نهعمف حتى تكو  لدبتف
فضة عا عوسمف دةصواق لدكقيقيا   ذل  لههيا ريعول عة مف ف   بفء للاةتبتفنف  رلدتوصيف 

رعةي  فف  عهةيا لدت    ما تة  لد يفتف  لدت  نهعمف لدبفح  ما خةل لنفبف    د  ئا لدتط  ق
للافالو ع با لدرالةا يعر خطوق لةفةيا ف  تك  ق لدغا  لدهبشوو ردغا  لدكشف عا  رنوو 

ما ع با لدرالةا تونر ءاراق دةقيفم بعهةيا لدسكص للا ترلس   ف  لد يفتف  لدت  نُهع   لم لا خة
 ما لدهارا   ة  خطول  ركفلات :ردتك  ق ههل لدسكص يستةزم للا

 الت كد من ف دان البيانات. الاولىالخطوة 
ل  للانالء للارل لدهي ي وم ب  لدبفح  هو تبزي  لد يفتف  ما للاةتبفتا لدى  اتفمج لدتكة   

مسأدا ب ي يا ف  بعض للاحيف  رهو يعب  رنوو خةيف لد يفتف  لدهعتهر رلحتهفديا ف رل  نزء ما 
تف  لدت  لحتهفديا ل  تس ر بعض للاةتبفففاغا ف  لد اتفمج لدهستخرم دعهةيا لدتكة   فضة عا ل  

 ج ءا من مدلومات ا المطلوب ان تملئ من قبم المستجيب نتيجة ا باب من ا عدع الملاء تمدج  
لدصكيح دكفم  ف ال  للاةتبفتا  لر لحتهفديا لدخطأ ف  عهةيا لوخفل لد يفتف  لدخفصا بفدتكة    

ا لدتكة   رلذل مف حر  رحص  ههل لدس رل  دبعض لد يفتف   بسب معت اق فف  ذد  يخ  بهصرلاي
 الاحصائا للبيانات,  هلا عن ان بدض البرامج لا تدمم عندما ينون  نا  بيانات مفقودة ونتيجة
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ف  لةتكشف  تسب لد يفتف  لدهس ووق  (SPSS V.25)دهد  ف ر لعتهر لدبفح  حزما للاحصفء 
ف  لدصفدكا  لذ بفعتهفو باي ا لدتكالال  فموهل خطوق كس ةا  تكر ر عرو لد يفتف  لدهس ووق ما لد يفت

 .لرءح لدتكة   بعرم رنوو  يفتف  مس ووق
 تدقيق شذوذ البيانات وتطرفها  .الخطوة الثانية

تستمر  هه  لدخطوق لنالء تر  ق دعهةيا لوخفل لد يفتف  لاحتهفديا رنوو شهرذ ف  لد يفتف  
خطأ بك   يوو  مستولهف  بعض لد يفتف  أوخة رتطافمف رلدت  تش ا لدى رنوو لحتهفديا ل  تكو  

لعةى عا لدهستوى لدعفم دهعظم لدرالةف  رتو  لدهقيف  لدهستخرم لر  ر ت   عا ذل  لدهستوى مهف 
يشو  مشوةا تؤةا عةى مجايف  عهةيف  لدتكة   للاحصفس  ر,فدتفد  لدظموا  بتفسج لا تعوق 

تتبع تة  لد يفتف  رلكتشففمف  ذد  فف  لدبفح  عةي رتتيجا  .حقي ا لدعة ف    ا لدظولها لدهرارةا
دغا  معفدجتمف ل  كفت  مونووق ءها تشو ةا لد يفتف  لدهجهوعا ردتك  ق ههل لدغا  لةتخرم 

دهعافا رنوو هه  لدقيم ردك  ف اق ما ف ال  للاةتبفتا  لذ لظما   (Boxplot)لدبفح  باي ا 
دةبهئبف   ر ا أوخفل لد يفتف  ر لدبتفسج عرم رنوو لدقيم لدشفذق رلدهتطافا  رعةي  يعت ا ههل مهم

 تتفسج لدتكة   لدت  ة تم لةتخالنفهف ما خةل لد اتفمج.ر 
 التح ق من اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات .الخطوة الثالثة

ل  لههيا ههل لدس اق  تهكوا حول مرى لتبف   يفتف  لدرالةا دةتو يع لدط يع  لر عرم 
  لدبفح  لاةتخرلم لةفد ب للاحصفء لدهعةه   بعوق عةى تونع لدط يع  لا  ذد  لتبفعمف دةتو ي

رمف يشفا لدي  لت  غفدبف مف يسض  لةتخرلم للاحصفءل  لدهعةهيا ف   .لر للاةفد ب لدةمعةهيا
لختبفا لدساءيف  رلدس ب يعوو لدى ل  هه  للاحصفءل  تتضها خصفسص مه زق عةى 

 ,Pallant)لاةيهف ف  تطفق لد وق للاحصفسيا رةمودا لدتبس ه رلدتخه ا  للاحصفءل  لدةمعةهيا

ردغا  لدتك ق ما ل  لدع با مسكو,ا ما مجتهع تتبع  يفتفت  لدتو يع لدط يع  فف   (2007:210
لدرالةا لدكفديا  ر ر  ف  (Kolmogorov-Smirnov)هبف  لختبفا يهوا لعتهفو  هو لختبفا 

تبفا لإةبف  صكا لدتو يع لدط يع  دة يفتف  لدهسكو,ا ما لدهجتهع لعتهر لدبفح  عةى ههل للاخ
 . (SPSS v.25)ر,كسب ك  بعر ما لبعفو لدرالةا ر,فةتخرلم  اتفمج 

-Kolmogorov)دةتك ذذذذذذذذق مذذذذذذذذا ب يعذذذذذذذذا تو يذذذذذذذذع لد يفتذذذذذذذذف   لعتهذذذذذذذذر لدبفحذذذذذذذذ  لحصذذذذذذذذفسيا 

Smirnov) ,بفلاةذذذتبفتا  لذ تسذذذفعر  هذذذه  للاحصذذذفءل  فذذذ  معافذذذا مذذذف لذل كفتذذذ  للانو,ذذذا لدخفصذذذا
ءذذها لدهبكبذذى لدط يعذذ  لم لا  ردتك  ذذق ذدذذ  يسذذتةزم للامذذا تكر ذذر لدقيهذذا لده يفايذذا دةختبذذفا رعبذذر 
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 Copper and)رلدتذذذذ  يهوذذذذا حسذذذذف مف مذذذذا خذذذذةل لدهعفودذذذذا للاتيذذذذا  5))%مسذذذذتوى معبويذذذذا 

Schindler,2014:623): 

D=1.36
√𝑛

 
تش ا لدى حجم لدع با ركةهف كفت  لدقيها  nلدى لدقيها لده يفايا   بهف  Dلذ تش ا 

فمهل  رل عةى ل  لد يفتف  تتبع  5))%للاحصفسيا دةختبفا لعةى ما لدقيها لده يفايا عبر مستوى 
 ( ان جميع قيم الاختبار للمتغيرات وابداد ا 2التوزيع الطبيدا والدن  صحيح , اذ يبين الجدول ) 

 للاورل  لدهعةهيا. تتو   ب ي يف مهف  تيح دةبفح  لةتخرلم 

 ( اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة وابعادها2جدول )

 المتغير ت
Kolomgorov- Smirnov 

Test Statistic 

القيمة المديارية 

D 
Sig. 

 0.000 0.084 0.162 يقا ة الخطل التنظيما 1

 0.000 0.084 0.155 ادارة الخطل 2

 0.000 0.084 0.153 مقت الخطل 3

 0.000 0.084 0.098 صراع الم مة النسبا 4

 0.000 0.084 0.183 صراع الدلاقات 5

 0.000 0.084 0.091 صراع الم مة 6

 0.000 0.084 0.111 صرا ع الدملية 7

 0.000 0.084 0.140 اداء مقدما الخدمة 8

 SPSS V.25المصدر ة اعداد الباحث بناء على نتائ  برنام  

 . الترميز والتوصيف2
ال  لدهمهذذذذا تتضذذذذها لولق لدرالةذذذذا ةذذذذة  لنذذذذزلء لةفةذذذذيا هذذذذ  ة ففذذذذا لدخطذذذذأ لدتبظيهذذذذ   رصذذذذ

  ي ذرم توءذيح حذول 3  رك  نزء  تكو  مذا عذرق لبعذفو فاميذا رلدجذررل ا ذم ,لدبس    رلولء لدخرما
تام ز ك  متغ ذا ركذ  بعذر ريشذ ا لدذى مصذرا لدكصذول عةذى لدهقيذف  رعذرو لدس ذال  دكذ  بعذر مذا 

 للابعفو:
 الترميز والتوصيف (3)جدول 

  و النوع البدد المتغير
 عدد

 الدبارات

 الرم 

 
 المصدر

 يقا ة الخطل التنظيما

(ERROG) 

 ERRM 17 . يقا ة ادارة الخطل1

Van Dyck et al., 2005 
 ERRA 11 . يقا ة مقت الخطل2

 صراع الم مة النسبا

(CON) 

 TASK Jehn, 1995 4 . صراع الم مة1

 REL 4 الدلاقات. صراع 2 

 . صراع الدملية3
3 

 
PRO Shah & Jehn, 1993 

 اداء مقدما الخدمة

(SERV) 

 احادي البدد

 
7 SERV Liao and Chuang, 

2004 
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 . اختبار اداة قياس الدراسة3
كذذأولق لةفةذذيا دجهذذع  (Questionnaire)لعتهذذر  لدرالةذذا لدكفديذذا عةذذى لةذذتهفاق للاةذذت يف  

 (Likert)لد يفتف   لدت  تخص متغ ال  لدرالةا لداسيسا. هه  للاولق تعتهر عةى ةذةم ايذف  ديوذا  
لدخهفةذذذذ . ر,سذذذذ ب للاههيذذذذا لدتذذذذ  تكتةمذذذذف لولق لدقيذذذذف  فذذذذ  لي والةذذذذا تكة ةذذذذا  فة ذذذذر مذذذذا لنذذذذذالء 

 مف.للاختبفال  لدتفديا دةتأكر ما و ا رصكا لد يفتف  لدت   تم لدكصول عة 
 أ. صدق اداة قياس الدراسة 

هسموم صرق لولق لدقيف  لد ف ةيا عةذى لدقيذف  لدذر  ق رلدهوةذوق دة بذفء لدهذالو ايفةذ    صر بي
لي لدهذذذرى لدذذذهي ته ذذذ  فيذذذ  لولق لدقيذذذف  لدخصذذذفسص لدتذذذ  تكذذذو  مونذذذووق فذذذ  لدظذذذفهاق   ذذذر لدرالةذذذا 

لدصذذرق لدظذذفهاي    رلدصذذرق  تضذذها عذذرق لتذذول  هذذ  ,. (Hinkin, 1995:  968)رلدتك  ذذق 
رلدصرق لد بفس  لدهي  تضها ,لدصرق لد بفس  لدتوك ري   رةتأخه لدرالةا عةى عفت مف لدتطاق لدى 

 هه  للاتول  بغيا لختبفا لولق ايف  لدرالةا لدكفديا ركفلات : 
 . الصدق الظاهري للأداة1

لق لدرالةا ف  تتضها لدخطوق للاردى دةتأكر ما لدصرق لدظفهاي ل  ي وم لدبفح  بعا  لو
عادد م صواتمف للارديا عةذى عذرو مذا لدهكوهذ ا لدهتخصصذ ا فذ  مجذفل لولاق للاعهذفل لدذه ا  ةذع 

  2, ( محنما  وذلم للتلكاد مان الصادق الظاا ري لأداة القيااس, والملحاق رقام 11 ا  ا  الدرا ة )
  وءح لةهفء لدهكوه ا.

ر ذر  ذذفم لدبفحذ   تصذذهيم لةذتهفاق خفصذذا لاةذذتطة  لالء لدهكوهذ ا حذذول مذرى رءذذو  كذذ  
مبفاق ما ح   لدهكتوى لدسكذاي رلدصذيفغا رتصذكيح مذف  ببغذ  تصذكيك  مذا لد بذفال  مذع لءذففا 
لر حذذه  مذذف  ذذاى لدهكوذذم مذذا مبذذفال  فذذ  أي مكذذوا مذذا لدهكذذفرا. رفذذ  ءذذوء للآالء لدتذذ  لظماهذذف 

مذا لدهكوهذ ا  رتعذر   رصذيفغا  (75%)بأنالء لدتعر ة  لدت  لتسذق عة مذف لدهكوهو   فم لدبفح  
 بدض الدبارات التاا ر ى المحنماون ضارورة اعاادة صايابت ا لتناون اكثار انساجاما ماع المحتاوى

 لدسكاي دةهسموم.
 صدق البناءة .2

 Confirmatory) لةذذذةوب لدتكة ذذذ  لدعذذذفمة   لدتوك ذذذريلعتهذذذر لدبفحذذذ  فذذذ  هذذذه  لدس ذذذاق         

Factor Analysis)  لةذذذةوب  . ريعذذذرصذذذرق  بذذذفء لدهقيذذذف  لدهسذذذتخرما فذذذ  لدرالةذذذادةتك ذذذق مذذذا 
 Structural Equation) حد تطبيقات مدادلة النماجة ال ينلية  (CFA)التحليم الداملا التوكيدي 
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Modeling)   لدهي  تكو  لدتكة   ف  تكر ر لدبهوذج لدهستا  ر ههل رتته   للإنالءل  لدهتبعا ف
أر لدهتغ ال  غ ا لده فةا رهى ته ذ  للبعذفو لدهستاءذا  Latent Variableما لدهتغ ال  لدكفمبا 

دةهقيف  رمبمف تخاج أةمهفً متجما إدى لدبو  لد فت  ما لدهتغ ال  رلدتذ  تعذا  بذفدهتغ ال  لده فةذا 
دخفصذذذا بوذذذ  بعذذذر أر للبعذذذفو للدس ذذذال  رلدتذذذ  ته ذذذ    أر لدهتغ ذذذال  لدتفبعذذذا أر لدهتغ ذذذال  لدرلخةيذذذا 

. ففدتكة ذذ  لدعذذفمة  لدخفصذذا بوذذ  عفمذذ  عذذفم رهبذذف يستذذا  أ  لد بذذفال  مؤشذذال  دةهتغ ذذال  لدكفمبذذا
لدبفحذ   ذا,ن تشذو ةا لدس ذال  فذ  ءذوء مذف راو فذ   لاتبف  لدس ال  ما خةل ايفم لدتوك ر ي  ر حايا

 . (AMOS V.22)صفس  رلعتهر ف  تط  ق ههل للاةةوب عةى لد اتفمج للاح للاو يف .
 :  لدتك ق ما تسفؤد ا لةفة ا ههفCFAريكفرل لدتكة   لدعفمة  لدتوك ري ,       

اولا: هل تلائم وتنسجم البيانات التي تم الحصول عليهاا مان عيناة الدراساة ماع النماورض الفرضاي 

 للقياس ؟ 

صاراع المهماة , ومقيااس  ثقافاة الخطاأ التنظيمايثانيا: هل ان نمورض القياس المستخدم )مقيااس 

المحااددة, وهاال  نااواعبشااكل فعلااي وممكااد ماان الاالخدمااة( يتكااون  أداء مقاادمي, ومقياااس النساابي

 ؟تتصف بالصدق ومقبولة احصائيا   نواعالفقرات التي تتضمنها هذه الا
تك ق ما للانفبا عا لدسؤلل للارل ما خةل لةتخرلم مجهوعا ما لدهؤشال  يطةق عة مف         

 ذذتم   ذذول لدبهذذوذج . رفذذ  ءذذوء هذذه  لدهؤشذذال  (4)مؤشذذال  نذذووق لدهطفب ذذا لدظذذفهاق فذذ  لدجذذررل 
. لمف لدسؤلل لد فت  ففت  يعتهر عةى هه  لدهؤشذال  ليضذف بفلإءذففا لدذى لدهستا  دة يفتف  أر افض 

 الدكفمبذ ل عةذى للاةذمم لدتذ  تذا,ن لدهتغ ذا  لدتذ  تظمذا للر ل  للاتكرلايذا لده يفايذاما اذيم  لدتك ق
  رلدتذ  تعذا  بهعذفمة  لدهقيف  دةقيف   مع ك  ف اق ما ف ال   اكو  غ ا  ف ةت ت لد ل ,لدهتغ ا 
ففتذذذذ  هذذذذهل  ذذذذرل عةذذذذى صذذذذرق لد بذذذذفاق ,لدعبذذذذزي  (0.40)ركةهذذذذف كفتذذذذ  تشذذذذبعفتمف لك ذذذذا مذذذذا  لدصذذذذرق

  .2010عطوي رلد
 ممشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة نمذجة المعادلة الهيكلية (4) جدول

 قاعدة جودة المطابقة الممشرات ت

 5اقل من  dfودرجات الحرية   2x النسبة بين قيم -1

 0.90اكبر من  Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة  -2

 0.90اكبر من  Normed Fit Index (NFI)ممشر المطابقة المعياري  -3

 0.95اكبر من  Comparative Fit Index (CFI)ممشر المطابقة المقارن  -4

5- 
 :ممشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
 0.05-0.08بين 

 (Chan et al.,2007)بالاعتماد على  (2010)المصدرة العنزي والعطوي 
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رلنذذذذالء لدتكة ذذذذ  لدعذذذذفمة  لدتوك ذذذذري  تضذذذذها ةذذذذة  لنذذذذزلء  للارل  تعةذذذذق بفدصذذذذرق لد بذذذذفس         
لدتوك ذذري دهقيذذف  ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ   رلد ذذفت  يخذذص لدصذذرق لد بذذفس  لدتوك ذذري دهقيذذف  صذذال  

 لدخرما.  رلدجزء لد فد  يخص لدصرق لد بفس  لدتوك ري دهقيف  لولء م رم  لدهمها لدبس  
 صدق البناء التوكيدي لمقياس   افة الخط  التنظيمي 2.1

مذع تةذ    8رشذو  , (7)مؤشال  نووق لدهطفب ا لدظذفهاق فذ  لدشذو   ت  ا ما خةل م فاتا  
,متغ ذذذا ة ففذذذا لدخطذذذأ  تقذذذيق  بيذذذا قمبذذذفا  (28)صذذذكا لفتذذذال  أ  لدذذذذ   (4)لدهونذذذووق فذذذ  لدجذذذررل 

. رفذذ  ءذذوء  ا ,ة ففذذا لولاق لدخطذذأ  رة ففذذا م ذذ  لدخطذذأ تذذوع ا لةفةذذتتكذذو  مذذا لدتبظيهذذ   لدتذذ  
 تذذذ لد ل ,لدهتغ ذذذا  الدكفمبذذذ ل للر ل  للاتكرلايذذا لده يفايذذذا لدظذذذفهاق عةذذذى للاةذذذمم لدتذذ  تذذذا,ن لدهتغ ذذذا 

لدتذذ  تعذذا  بهعذذفمة  لدصذذرق يهوذذا   لدهقيذذف دةقيذذف   مذذع كذذ  ف ذذاق مذذا ف ذذال   اكذذو  غ ذذا  ف ةذذت
 &Costello)رهذذ  م  ودذذا لحصذذفسيفً  (0.40)لدكوذذم عةذذى صذذرق لد بذذفال  لا  ايهتمذذف لك ذذا مذذا 

Osborne,2005).   أي ل  للاةمم لدخفانا ما لدهتغ ال  لدكفمبا ,ة ففا لولاق لدخطذأ  رة ففذا م ذ
د بف  لدصذرق  (0.40)  ودا لدخطأ  حصة  عةى معفمة  صرق لعةى ما لدكر للاوتى دةقيها لده

تشذ ا  (4)ل  مؤشال  نووق لدهطفب ا لدهونوو ف  لدشو  ر لد بفس  لدتوك ري دة بفال  لدهاتبطا  مف  
تقيق توع ا د  ففا لدخطأ لدتبظيه  لا   (28)بف  هه  لدس ال   (3)ما خةل م فاتتمف مع لدجررل 

2x لدبسذذبا  ذذ ا اذذيم ةيذذا. فهذذ ةً لذل  واتذذ ا لدميواذذيم هذذه  لدهؤشذذال  مطفب ذذا د ولعذذر تههنذذا لدهعفودذذ
  

  رهوذهل  (4)رههل مطذف ق دة فعذرق لدهذهكواق فذ  لدجذررل  (5)فف  لدبفتج ل   ما  dfروانف  لدكايا 
بفدبسبا لدى بقيا لدهؤشال . رههل  ؤكذر بذف  لد يفتذف  لدتذ  ةذك   مذا ع بذا لدبكذ  مطفب ذا دبهذوذج 

 لدقيف  لدهته   هبف بهقيف  ة ففا لدخطأ لدتبظيه . 
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 (7)شكل 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس ثقافة ادارة الخطأ 
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 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس الصراع 2.2

 (10)صذذذكا لفتذذذال  أ  لدذذذذ  لدذذذى (9)مؤشذذذال  نذذذووق لدهطفب ذذذا لدظذذذفهاق فذذذ  لدشذذذو  توءذذذح  
ةذة  لبعذفو لةفةذيا ,صذال  لدهمهذا  صذال  تتكو  مذا لدت   ,صال  لدهمها لدبس   تقيق  بيا قمبفا 

للر ل  للاتكرلايا لده يفايا لدظفهاق عةى للاةمم لدت   ,فلاعتهفو عةىر لدعة ف   صال  لدعهةيف  . 
لدت  تعا  بهعفمة  لدصرق يهوا لدكوم   لدهقيف مع ك  ف اق ما ف ال   الدكفمب ل تا,ن لدهتغ ا 

أي ب بذذذفاق لخذذذاى ل   .رهذذذ  م  ودذذذا لحصذذذفسيفً  (0.40)عةذذذى صذذذرق لد بذذذفال  لا  ايهتمذذذف لك ذذذا مذذذا 
مبذذذا ,صذذذذال  لدهمهذذذا  صذذذال  لدعة ذذذذف   صذذذال  لدعهةيذذذف    ذذذذر للاةذذذمم لدخفانذذذا مذذذذا لدهتغ ذذذال  لدكف

د بف  لدصذرق لد بذفس   (0.40)حصة  عةى معفمة  صرق لعةى ما لدكر للاوتى دةقيها لده  ودا 

 (8)شكل 

 الخط  تجنبلبنائي التوكيدي لمقياس ثقافة الصدق ا 
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لدتوك ري دة بفال  لدهاتبطا  مف. لمف لن  لدتك ق ما ل  هه  لدس ال  تقيق متغ ذا ذر ةذة  لبعذفو 
 (3)توءذذح مذذا خذذةل م فاتتمذذف مذذع لدجذذررل  (4)وو فذذ  لدشذذو  فذذف  مؤشذذال  نذذووق لدهطفب ذذا لدهونذذ

تقذذيق ةذذة  لبعذذفو ردذذيق بعذذر رلحذذر لا  اذذيم هذذه  لدهؤشذذال  مطفب ذذا د ولعذذر  (11)بذذف  هذذه  لدس ذذال  
2x لدبسذذذبا  ذذذ ا اذذذيم  واتذذذ تههنذذذا لدهعفودذذذا لدميوةيذذذا  فهذذذ ةً لذل 

  فذذذف  لدبذذذفتج  dfروانذذذف  لدكايذذذا   
رهذذهل مطذذف ق دة فعذذرق لدهذذهكواق فذذ  لدجذذررل رهوذذهل بفدبسذذبا لدذذى بقيذذا  (5)يوذذو  ل ذذ  مذذا  (2.445)

لدهؤشذذال . رهذذهل  ؤكذذر بذذف  لد يفتذذف  لدتذذ  ةذذك   مذذا ع بذذا لدبكذذ  مطفب ذذا دبهذذوذج لدقيذذف  لدهته ذذ  
 هبف بهقيف  لدصال .

 

 لمقياس اداء م دمي الخدمة  الصدق البنائي التوكيدي 2.3
مذع تةذ  لدهونذووق  (10)مؤشال  نذووق لدهطفب ذا لدظذفهاق فذ  لدشذو   ت  ا ما خةل م فاتا  

,متغ ا لولء م رم  لدخرما  لدهي يعر  تقيق  بيا قمبفا  (7)صكا لفتال  أ  لدذ   (4)ف  لدجررل 

  (9)شكل 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس صراع المهمة النسبي 
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للاتكرلايذا لده يفايذا لدظذفهاق رفذ  ءذوء للر ل     Undimensionalلحفوي لد بيا ,لحذفوي لدبعذر 
دةقيف   مع ك  ف اق  اكو  غ ا  ف ةت ت لد ل لدهتغ ا لدكفما ,لدهتغ ا ف ال  عةى للاةمم لدت  تا,ن 

لدتذذ  تعذذا  بهعذذفمة  لدصذذرق يهوذذا لدكوذذم عةذذى صذذرق لد بذذفال  لا  ايهتمذذف   لدهقيذذف مذذا ف ذذال  
أي ل  للاةذذذذمم  .(Costello& Osborne,2005)رهذذذذ  م  ودذذذذا لحصذذذذفسيفً  (0.40)لك ذذذذا مذذذذا 

لدخفانذذا مذذا لدهتغ ذذا لدكذذفما ,لولء م ذذرم  لدخرمذذا  حصذذة  عةذذى معذذفمة  صذذرق لعةذذى مذذا لدكذذر 
د بذذف  لدصذذرق لد بذذفس  لدتوك ذذري دة بذذفال  لدهاتبطذذا  مذذف  لمذذف دغذذا   (0.4)للاوتذذى دةقيهذذا لده  ودذذا 

ف  مؤشذال  نذووق لدهطفب ذا لدتأكر ما ل  هه  لدس ال  تقذيق متغ ذا ذر  بيذا رلحذرق ,لحذفوي لدبعذر  فذ
تقذذيق  (7)بذذف  هذذه  لدس ذذال   (3)تشذذ ا مذذا خذذةل م فاتتمذذف مذذع لدجذذررل  (10)لدهونذذوو فذذ  لدشذذو  

متغ ذذا ذر بعذذر رلحذذر لا  اذذيم هذذه  لدهؤشذذال  مطفب ذذا د ولعذذر تههنذذا لدهعفودذذا لدميوةيذذا. فهذذ ةً لذل تذذم 
2x لدبسبا   ا ايمم فاتا 

رهذهل مطذف ق  )5(يوو  ل ذ  مذا  ).7321(فف  لدبفتج  dfروانف  لدكايا   
  رهوهل بفدبسبا لدى بقيا لدهؤشال . رههل  ؤكر بذف  لد يفتذف  لدتذ   (4)دة فعرق لدههكواق ف  لدجررل 

 ةك   ما ع با لدبك  مطفب ا دبهوذج لدقيف  لدهته   هبف بهقيف  لولء م رما لدخرما.

 

  (10)شكل 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس اداء مقدمي الخدمة 
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  .  بات اداة قياس الدراسة
يش ا لد بف  لدى لتسفق مقيف  لدرالةا رةبف  لدبتفسج لدههوا لدكصول عة مف مذا لدهقيذف  

. ريهوذا لدتك ذق مذا لد بذف  مذا خذةل (Bartholomew, 1996: 24)ع ذا فتذال   مبيذا مختةسذا 
. ر ر تم حسفب معفم  لد بذف  دذلأولق بفةذتخرلم رلخة  بفةتعهفل معفم  لد بف ق لدلدتك ق ما للاتسف

 : (5)معفم  لاتبف  لدسف كارتبفخ لدهوءح ف  لدجررل 
 (5)جدول 

 معاملات الثبات لأداة قياس الدراسة  

 معامل كرونباخ الفا لكل بعد البعد او النوع كرونباخ الفا للمتغير المتغير

 ثقافة الخطأ التنظيمي

(ERROG) 

 

 

0.97 

 0.93 ثقافة ادارة الخطأ

 0.91 ثقافة مقت الخطأ

 صراع المهمة النسبي

(CON) 

 

 

 

 

0.89 

 0.80 صراع المهمة

 0.85 صراع العلاقات

 0.84 صراع العملية

  احادي البعد 0.95 اداء مقدمي الخدمة

م  ودا ره   (0.80-0.97)بف  ايم معفم  كارتبفخ لدسف  ر تالرح    ا  (5)يش ا لدجررل    
لدت  ترل عةى ل   (0.70)لا  ايهتمف لك ا لر تسفري  ف  لدبكو  للإولايا رلدسةوكياإحصفسيف 

رههل يعب  أتُ  أذل أالو  . (Sharma, 2016:  273) للاولق تتصف بفلاتسفق رلد بف  لدرلخة 
  أر %80تتفسج  بسبا , لدبفح  تو يع للاةتبفتا عةى ذل  لدع با ف  ر   أخا فأتً  ةيكص  عةى

   تتشفب  مع للاردى رههل تم أختبفا .90%,

 



 90                  ....... الجانب العملي للدراسة................................................. الفصل الثالث

 المبحث الثاني

  الوصف الاحصائي

 تبفرل لدهبكذ  لد ذفت  دةرالةذا لدكفديذا موءذو  لدوصذف للاحصذفس  دبتذفسج لدرالةذا لدتكة ةيذا        
. ريتضذذها هذذهل لدهبكذذ  ةذذة  نولتذذب لةفةذذيا  للارل  تعذذا  لدذذى لدهتغ ذذا لدبتذذفسج مذذع تسسذذ ا هذذه 

فا م   لدخطأ    لمف لدجفتب ,ة ففا لولاق لدخطأ  رة فلدهست   لدهته    بوع  ة ففا لدخطأ لدتبظيه  
لد ذذذذفت  ف تبذذذذفرل لدهتغ ذذذذا لدوةذذذذين صذذذذال  لدهمهذذذذا لدبسذذذذ   بأبعذذذذفو  لد ةةذذذذا ,صذذذذال  لدهمهذذذذا  رصذذذذال  

تعةق بفدهتغ ا لدهعتهر لولء م رم  لدخرمذا رشذهة   لدعة ف   رصال  لدعهةيا   لمف لدجفتب لد فد  ف
بفتا رلتكالففتمذذذذف لده يفايذذذذا رمسذذذذتوى لدجولتذذذذب لد ةةذذذذا  عذذذذا  دةهتوةذذذذطف  لدكسذذذذف يا دس ذذذذال  للاةذذذذت

 للانفبا رللاههيا لدبس يا رلدتات  يا. 
حرو  لدرالةا مسذتوى للانفبذف  فذ  ءذوء لدهتوةذطف  لدكسذف يا مذا خذةل تكر ذر لتتهفءهذف        

لا لتسذذق بشذذرق   –لي فئذذا. رل  لةذذتبفتا لدرالةذذا تعتهذذر عةذذى مقيذذف  ديوذذا  لدخهفةذذ  ,لتسذذق بشذذرق 
فئف  تبته  دمف لدهتوةطف  لدكسف يا. رتكذرو لدسئذا مذا خذةل ليجذفو بذول لدهذرى  فف  هبفد  خهق

. ر,عذر ذدذ  يضذف  (4 \ 5 = 0.80) (5)  رمذا ةذم  سذها لدهذرى عةذى عذرو لدسئذف  1-5= 4 ),
  رتكذذو  لدسئذذف  (5)لر يطذذا  مذذا لدكذذر للاعةذذى دةهقيذذف   (1)لدذذى لدكذذر للاوتذذى دةهقيذذف   (0.80)
 :(Dewberry, 2004: 15)كفلات  

 ( تصنيف فئات الوصف الاحصائي6جدول )

 المستوى الفئات تسلسم الفئة

 منخفض جدا 1.80 – 1 1

 منخفض 2.60 – 1.81 2

 مدتدل 3.40 – 2.61 3

 مرتفع 4.20 – 3.41 4

 مرتفع جدا   5.00 – 4.21 5

 المصدر: اعداد الباحث باعتماد الادبيات

 اولا.   افة الخط  التنظيمي
  تكو  متغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  ما توع ا أةفة ا ركفلات :       
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 .   افة ادارة الخط 1
لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا رللاتكالفذذف  لده يفايذذا رمسذذتوى للانفبذذا رللاههيذذا  (7)يظمذذا لدجذذررل        

لدبسذذ يا رلدتات  يذذا دلإنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذف  ة ففذذا لولاق لدخطذذأ. لذ  ةحذذت فذذ  هذذهل لدجذذررل بذذف  
 ذر حصذة    .غالبا ما نحكر في الطري ة التي من خلالها تجنب الاخطااء المصرففي لدخفصذا , (17)لدس اق 

  ذ ا تبفةذق رتبذفغم  (0.843)ر,فتكال  م يفاي  (4.31)ةى لدهتوةطف  لدكسف يا ف ر  ةع عةى لع
  رءذذذها (86%)لنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذذف  هذذه  لدس ذذاق  فضذذذة عذذا للاههيذذا لدبسذذذ يا لدتذذ   ةغذذ  

في حال حدوث الخط  نساتغرق الكثيار لدخفصا , (4)مستوى لنفبا "ماتسع نرل". ف  ح ا حصة  لدس اق 

ر,ذذذفتكال  م يذذذفاي  ةذذذع  (3.81)عةذذذى لوتذذذى لدهتوةذذذطف  لدكسذذذف يا  ةذذذع   سااابابه ت للتحكيااار بمااان الوقااا
رءذذذها  (76%)  ذذذ ا لتسذذذجفم لنفبذذذف  للافذذذالو ع بذذذا لدبكذذذ   ر,ةغذذذ  للاههيذذذا لدبسذذذ يا دمذذذف  (716.)

 مستوى لنفبا "ماتسع".
ر,ذفتكال  م يذفاي عذفم  (4.13)ررف فً دهف ت رم  فف  لدهعرل لدعفم دبو  ة ففا لولاق لدخطأ  ةع        

.  ر ر حص  ههل لدبعر عةى مستوى لنفبا "ماتسع" لذ يش ا ذد  للاولاق ف  لدهصا  (0.797) ةع 
تعه  بشو  نري عةى ليجفو لدطاق لدصكيكا لدت  تجب مف لدخطأ رل  حصول للاخطفء يعر فسذكا 

  للاخطذذفء  مذذر  لدكذذر دةرالةذذا لدهعه ذذا مذذا   ذذ  للاولاق دهعافذذا كذذولما للاةذذبفب لدتذذ  لو  لدذذى تةذذ
لدهسذذت  ة  مذذا تكالالهذذف كفتذذ  للاههيذذا لدبسذذ يا دمذذهل لدبذذو  م فاتذذا مذذع للاتذذول  للاخذذاى دهتغ ذذا ة ففذذا 

   وءذذح متوةذذطف  لنفبذذف  لفذذالو لدع بذذا حذذول 11رلدشذذو  , . للارل,لدخطذذأ لدتبظيهذذ  فذذ  لدتسةسذذ  
  تو  ة ففا لولاق لدخطأ.

والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية النسبية المتوسطات الحسابية  (7)جدول 

 ( n= 259والترتيبية لنوع ثقافة ادارة الخطأ )

 الدبارة ت
و ط متال

 الحسابا

الانحراف 

 المدياري

مستوى 

 الاجابة

الا مية 

 النسبية

الا مية 

 الترتيبية

الاخطاء مفيدة جدا لتحسين اجراءات الدمم  ا  1

 المصرف.

 10 0.81 مرتفع 0.771 4.07

 6 0.83 مرتفع 0.757 4.16 بدد حدوث الخطل نفنر  ا كيفية تصحيحه. 2

 11 0.81 مرتفع 0.722 4.06 نحلم الاخطاء بدد حدوي ا بشنم كامم. 3

 ا حال حدوث الخطل نستغرق النثير من الوقت للتفنير  4

 بل بابه.

 17 0.76 مرتفع 0.716 3.81

 14 0.80 مرتفع 0.769 3.98 ا بابه. بدد حدوث الخطل نحاول تحليم 5

 ا المصرف يدتقد الدديد من الا راد امنانية تجنب  6

 الخطل.

 13 0.80 مرتفع 0.789 3.99
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 15 0.80 مرتفع 0.774 3.98 يقدع الخطل مدلومات م مة لا تمرارية الدمم. 7

 9 0.82 مرتفع 0.762 4.08 اخطائنا ترشد الى الاشياء التا يمنن تحسين ا. 8

 7 0.83 مرتفع 0.825 4.15 متى ما اتقنا م امنا, يمنن ان نتدلم الم يد من اخطائنا. 9

عند حدوث الخطل داخم المصرف ندرف كيفية  10

 تصحيحه.

 3 0.85 مرتفع جدا 0.760 4.25

 4 0.85 مرتفع جدا 0.820 4.24 نصحح الخطل  ور وقوعه. 11

ال دف  على الربم من ارتنابنا الاخطاء, لا ننسى 12

 الن ائا.

 5 0.84 مرتفع 0.804 4.19

عندما ندج  عن تصحيح اخطائنا  ا الدمم, عادة ما  13

 نلجئ الى زملائنا الاخرين داخم المصرف.

 2 0.86 مرتفع جدا 0.806 4.29

 ا حالة عدع قدرتا على مواصلة الدمم بدد حدوث  14

 الخطل, عادة ما اعتمد على زملائا  ا المصرف.

 16 0.79 مرتفع 0.904 3.93

عندما ترتنب الاخطاء  ا المصرف, نستشير الاخرين  15

 حول كيفية تصحيح ا.

 8 0.83 مرتفع 0.842 4.13

عندما يرتنب شخص ما الخطل  ا المصرف ,  انه يخبر  16

 زملائه الاخرين لنا لا يرتنبون نف  الخطل.

 12 0.81 مرتفع 0.894 4.04

نفنر  ا الطريقة التا من خلال ا  ا المصرف بالبا ما  17

 تجنب الاخطاء.

 1 0.86 مرتفع جدا 0.843 4.31

 الاول 0.83 مرتفع 0.797 4.13 المددل الداع

 

 
 تمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات نوع ثقافة ادارة الخطأ (11شكل )

  

3.5
3.6
3.7
3.8
3.9
4
4.1
4.2
4.3
4.4

4.07
4.16

4.06

3.81
3.983.993.98

4.084.15
4.254.244.19

4.29

3.93
4.13

4.04

4.31

1سلسلة
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 .   افة م ت الخط  2
لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا رللاتكالفذذف  لده يفايذذا رمسذذتوى للانفبذذا رللاههيذذا  (8)يظمذذا لدجذذررل        

لدبسذذ يا رلدتات  يذذا دلإنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذف  ة ففذذا م ذذ  لدخطذذأ. لذ  ةحذذت فذذ  هذذهل لدجذذررل بذذف  
 ذذر   .بااال لق ماان حاادوث الاخطاااء ا ناااء عملهاام المصاارفغالبااا مااا يشااعر الافااراد داخاال لدخفصذذا , (5)لدس ذذاق 

   ا تبفةق  (0.828)ر,فتكال  م يفاي  (3.32)حصة  عةى لعةى لدهتوةطف  لدكسف يا ف ر  ةع 
  (66%)رتبذذذفغم لنفبذذذف  ع بذذذا لدبكذذذ  لتجذذذف  هذذذه  لدس ذذذاق  فضذذذة عذذذا للاههيذذذا لدبسذذذ يا لدتذذذ   ةغذذذ  

يحضال الافاراد عادم الكشاف عان لدخفصذا , (9)رءها مستوى لنفبا "ماتسع ". ف  حذ ا حصذة  لدس ذاق 

ر,ذذذذفتكال  م يذذذذفاي  ةذذذذع  (3.03)عةذذذذى لوتذذذذى لدهتوةذذذذطف  لدكسذذذذف يا  ةذذذذع   المصاااارفطااااائهم داخاااال اخ
رءذذها  (61%)  ذذ ا لتسذذجفم لنفبذذف  للافذذالو ع بذذا لدبكذذ   ر,ةغذذ  للاههيذذا لدبسذذ يا دمذذف  (0.955)

 مستوى لنفبا "معترل".
ر,فتكال  م يفاي عذفم  (3.21)ررف فً دهف ت رم  فف  لدهعرل لدعفم دبو  ة ففا م   لدخطأ  ةع        

. ر ذذر حصذذ  هذذهل لدبعذذر عةذذى مسذذتوى لنفبذذا "ماتسذذع" رهذذهل  ذذرد  عةذذى ل  للافذذالو فذذ  (0.926) ةذذع 
لدهصذذذا  يهذذذتةكمم لد ةذذذق رلدضذذذجا فذذذ  حفدذذذا حذذذرر  لخطذذذفء فذذذ  مجذذذفل لدعهذذذ  رلتمذذذم يوتهذذذو  تةذذذ  

دهتغ ذذا ة ففذذا  للاخطذذفء دكذذ ا حةمذذف ركفتذذ  للاههيذذا لدبسذذ يا دمذذهل لدبذذو  م فاتذذا مذذع للاتذذول  للاخذذاى 
   وءذح متوةذطف  لنفبذف  لفذالو لدع بذا حذول 12رلدشذو  , .)لد ذفت (لدخطأ لدتبظيهذ  فذ  لدتسةسذ  

  تو  ة ففا م   لدخطأ.

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية النسبية  ( 8)جدول 

 ( فردn= 259والترتيبية لنوع ثقافة مقت الخطأ )

 الدبارة ت
الو ط 

 الحسابا

الانحراف 

 المدياري

مستوى 

 الاجابة

الا مية 

 النسبية

الا مية 

 الترتيبية

 3 0.66 دتدلم 0.942 3.30 بالإج اد عند ارتناب م الاخطاء. المصرفيشدر الا راد  ا  1

بالخجم لارتناب م  المصرفبشنم عاع, يشدر الا راد  ا  2

 الاخطاء.

 4 0.65 دتدلم 0.862 3.27

بالبا ما يشدر الا راد بالخوف عند ارتناب م  المصرف ا  3

 الاخطاء.

 5 0.65 دتدلم 0.932 3.26

 2 0.66 دتدلم 0.937 3.31 عند ارتناب م الاخطاء. المصرفين عج الا راد ويغهبون  ا  4

بالقلق من حدوث  المصرفبالبا ما يشدر الا راد داخم  5

 الاخطاء ايناء عمل م.

 1 0.66 دتدلم 0.898 3.32

شدار " لماذا ندترف بالخطل ما لم  المصرفيحمم الا راد  ا  6

 ينتشفه احد.

 6 0.64 دتدلم 0.913 3.21
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 10 0.61 مدتدل 0.918 3.04 لي   نا  داعا لمناقشة الاخطاء مع الاخرين. 7

 9 0.63 مدتدل 0.967 3.14  نا  الدديد من الفوائد  ا التستر على اخطائنا. 8

 11 0.61 مدتدل 0.955 3.03 .المصرفيفهم الا راد عدع النشف عن اخطائ م داخم  9

 8 0.64 مدتدل 0.941 3.18 اعتراف الفرد بخطئه يدرضه للمسائلة. 10

قد يلحقنا الهرر اذا اكت شفت اخطائا من قبم الاخرين داخم  11

 .المصرف

 7 0.64 مدتدل 0.918 3.19

 الثانا 0.64 دتدلم 0.926 3.21 المددل الداع

 

 

 تمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات نوع ثقافة مقت الخطأ ( 12شكل )

فذذذ  ءذذذوء لدعذذذا  لدذذذهي نذذذفء لعذذذة  بخصذذذو  لدوصذذذف للاحصذذذفس  لتذذذول  ة ففذذذا لدخطذذذأ        
ا لدهستوى لدهاتسع رهه  لدبتيجا تؤشذلدتبظيه  يهوا لد ول بف  نهيع مستويف  للاتول  كفت  ءها 

 مستويات مرتفدة  ا الجانب الايجابا للتدامم مع الخطل وكالم وجود الجانب السلبا للتدامموجود 
 مع لدخطأ. ريهوا ل  تةخص مستويف  هه  للاتول  ف  ءوء لدجررل للات :

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية النسبية  (9)جدول 

 فرد (n=259)والترتيبية للأنواع الرئيسة لمتغير ثقافة الخطأ التنظيمي 

 الرئيسا نوعال ت
الو ط 

 الحسابا

الانحراف 

 المدياري

مستوى 

 الاجابة

الا مية 

 النسبية

الا مية 

 الترتيبية

 الاول 0.83 مرتفع 0.797 4.13 يقا ة ادارة الخطل 1

 الثانا 0.64 دتدلم 0.926 3.21 يقا ة مقت الخطل 2

 الثالن 0.73 مرتفع 0.861 3.67 المددل الداع

2.85
2.9
2.95
3
3.05
3.1
3.15
3.2
3.25
3.3
3.35

الفقرة 
الاولى 

الفقرة 
الثانية

الفقرة 
الثالثة

الفقرة 
الرابعة

الفقرة 
الخامسة

الفقرة 
السادسة

الفقرة 
السابعة

الفقره 
الثامنة

الفقرة 
التاسعة

الفقرة 
العاشرة

الفقرة 
الحادية 

عشر

3.33.273.26
3.313.32

3.21

3.04
3.14

3.03

3.183.19

1سلسلة
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ريةحذذت مذذذا خذذذةل  يفتذذذف  لدجذذذررل لعذذذة  بذذذف  تذذذو  ة ففذذذا لولاق لدخطذذذأ حصذذذ  عةذذذى لدهاتبذذذا        
 اما اقم نوع  قد كان من نصيب يقا ة مقتالاولى بدرجة الا مية النسبية حسب اجابات عينة البحن 

لدخطذذذأ  ر,شذذذو  عذذذفم كذذذف  لدهتوةذذذن لدكسذذذف   لدعذذذفم دهتغ ذذذا ة ففذذذا لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  ماتسذذذع لذ  ةذذذع  
 وءذذح لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا دكذذ   (13). رلدشذذو  (0.861)ر,ذذفتكال  م يذذفاي عذذفم  ةذذع  (3.67)

 تو  ما لتول  ة ففا لدخطأ لدتبظيه .

 
 يوضح مستوى انواع متغير ثقافة الخطأ التنظيمي حسب المتوسط الحسابيمخطط   (13)شكل 

  انيا. صراع المهمة النسبي
 هوءذو  بعذا  مسذتويف  أتذول  لدصذال تسذتم  لد لدبسذ       تبفرل مستويف  صذال  لدهمهذا       

 رعةى لدبكو لوتف :
 . صراع العلاقات1

لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا رللاتكالفذذف  لده يفايذذا رمسذذتوى للانفبذذا رللاههيذذا  (10)يظمذذا لدجذذررل        
. لذ  ةحت ف  هذهل لدجذررل بذف   ع با لدبك  لتجف  بعر صال  لدعة ف لدبس يا رلدتات  يا دلإنفبف  

 ذر حصذة  عةذى لعةذى   .المصارفما مستوى التشاجر حول ال ضايا الشخصاية داخال لدخفصا , (1)لدس اق 
  ذذ ا تبفةذذق رتبذذفغم لنفبذذف   (0.942)ر,ذذفتكال  م يذذفاي  (4.32)دكسذذف يا ف ذذر  ةذذع لدهتوةذذطف  ل

  رءها مستوى لنفبا (86%)ع با لدبك  لتجف  هه  لدس اق  فضة عا للاههيا لدبس يا لدت   ةغ  
 المصارفماا مساتوى حالاة التاوتر التاي تحادث داخال لدخفصذا , (4)"ماتسع نرل". ف  حذ ا حصذة  لدس ذاق 

ر,ذذذذفتكال  م يذذذذفاي  ةذذذذع  (3.83)عةذذذذى لوتذذذذى لدهتوةذذذذطف  لدكسذذذذف يا  ةذذذذع   رات المتخااااذةبصاااادد ال اااارا
رءذذها  (77%)  ذذ ا لتسذذجفم لنفبذذف  للافذذالو ع بذذا لدبكذذ   ر,ةغذذ  للاههيذذا لدبسذذ يا دمذذف  (1.041)

 مستوى لنفبا "ماتسع".

0

1

2

3

4

5

ثقافة مقت الخطأثقافة ادارة الخطأ

4.13
3.2

1سلسلة
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ر,ذذفتكال  م يذذفاي عذذفم  (4.14) ةذذع  ف  لدهعذذرل لدعذذفم دبعذذر صذذال  لدعة ذذف ررف ذذفً دهذذف ت ذذرم  فذذ       
. ر ذر حصذ  هذذهل لدبعذر عةذى مسذذتوى لنفبذا "ماتسذع" لشذذفا  لدع بذا لدهسذتمرفا لدذذى ل  (0.958) ةذع 

للافذذالو فذذ  لدهبظهذذا يشذذعار   ونذذوو مسذذتويف  صذذال  عفديذذا فيهذذف يخذذص للامذذوا لدشخصذذيا رديسذذ  
 ما تتخاا قاراراتالمتدلقة بالدمم  هلا عن وجود مستويات من التوتر الدصبا داخم المصرف عند

تخص مجايف  لدعه   ركفت  للاههيا لدبس يا دمذهل لدبعذر م فاتذا مذع للابعذفو للاخذاى دهتغ ذا صذال  
لفذذالو لدع بذذا حذذول بعذذر    وءذذح متوةذذطف  لنفبذذف  14رلدشذذو  , .(1)لدهمهذذا لدبسذذ   فذذ  لدتسةسذذ  

  .صال  لدعة ف 

ومستوى الاجابة والاهمية النسبية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ( 10)جدول 

 ( فردn= 259والترتيبية لبعد صراع العلاقات )

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

ما مستوى التشاجر حول القهايا الشخصية داخم  1

 ؟المصرف

 1 0.86 جدا مرتفع 0.942 4.32

 الداملين  اكم مستوى الامتدالإ والغيظ ما بين  2

 ؟المصرف

 3 0.82 مرتفع 0.942 4.11

 2 0.86 مرتفع جدا 0.908 4.28 ؟المصرفما مستوى الخلا ات الشخصية داخم  3

 المصرفما مستوى حالة التوتر التا تحدث داخم  4

 بصدد القرارات المتخاة؟

 4 0.77 مرتفع 1.041 3.83

 الاول 0.82 مرتفع 0.958 4.14 المعدل العام
 

 
 تمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات نوع صراع العلاقات ( 14شكل ) 

  
 

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

الفقرة الرابعةالفقرة الثالثةالفقرة الثانيةالفقرة الاولى 

4.32

4.11
4.28

3.83

1سلسلة
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 . صراع المهمة2
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفذف  لده يفايذا رمسذتوى للانفبذا رللاههيذا  (11)يظما لدجررل        

. لذ  ةحذذت فذذ  هذذهل لدجذذررل بذذف  همهذذالدبسذذ يا رلدتات  يذذا دلإنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذف  بعذذر صذذال  لد
 ذذذر حصذذذة  عةذذذى لعةذذذى   .المصااارفماااا مااادى تعاااارض العمااال الاااذي ت اااوم باااه فاااي لدخفصذذذا , (3)لدس ذذذاق 

  ذذ ا تبفةذذق رتبذذفغم لنفبذذف   (0.970)ر,ذذفتكال  م يذذفاي  (3.86)لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا ف ذذر  ةذذع 
  رءها مستوى لنفبا (77%)ع با لدبك  لتجف  هه  لدس اق  فضة عا للاههيا لدبس يا لدت   ةغ  

لوتذذى  عةذذى  .صاارفالممااا ماادى تعااارض الأفكااار حااول لدخفصذذا , (2)"ماتسذذع ". فذذ  حذذ ا حصذذة  لدس ذذاق 
  ذذ ا لتسذذجفم لنفبذذف  للافذذالو  (0.974)ر,ذذفتكال  م يذذفاي  ةذذع  (3.58)لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا  ةذذع 

 رءها مستوى لنفبا "ماتسع". (72%)ع با لدبك   ر,ةغ  للاههيا لدبس يا دمف 
فم  ةذع ر,فتكال  م يفاي ع (3.68) ةع  همهاررف فً دهف ت رم  فف  لدهعرل لدعفم دبعر صال  لد       

. ر ر حص  ههل لدبعر عةى مستوى لنفبا "ماتسع" لذ تش ا لدبتفسج لدى رنذوو تعذفا  فذ  (1.007)
لدعه  لدهي  ؤوي  للافذالو ولخذ  لدهصذا  فضذة عذا لدتعذفا  لده بذ  حذول لدهصذا  ذلتذ  ركفتذ  

 3)دتسةسذ  للاههيا لدبس يا دمهل لدبعر م فاتا مع للابعفو للاخاى دهتغ ا صال  لدهمها لدبس   ف  ل
 همها   وءح متوةطف  لنفبف  لفالو لدع با حول بعر صال  لد15رلدشو  , .(

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية النسبية  ( 11)جدول 

 ( فردn= 259والترتيبية لبعد صراع المهمة )

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

كم عدد المرات التا يختلف  ي ا الأشخاص  ا  1

 ؟الحالاحول الآراء المتدلقة بالدمم  المصرف

 3 0.73 مرتفع 1.085 3.63

 4 0.72 مرتفع 0.974 3.58 ؟المصرفما مدى تدارلإ الأ نار حول  2

 1 0.77 مرتفع 0.970 3.86 ؟المصرفما مدى تدارلإ الدمم الاي تقوع به  ا  3

 2 0.73 مرتفع 1.002 3.67 ؟المصرفللى  ي مدى توجد اختلا ات  ا الر ي  ا  4

 لثالثا 0.73 مرتفع 1.007 3.68 المعدل العام
 



 98                  ....... الجانب العملي للدراسة................................................. الفصل الثالث

 
 تمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات صراع المهمة (15شكل )

 . صراع العملية 3
لدهتوةطف  لدكسف يا رللاتكالفذف  لده يفايذا رمسذتوى للانفبذا رللاههيذا  (12)يظما لدجررل        

لدبسذذ يا رلدتات  يذذا دلإنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذف  بعذذر صذذال  لدعهةيذذا. لذ  ةحذذت فذذ  هذذهل لدجذذررل بذذف  
 ذر حصذة  عةذى   المصارفام معينة فاي حول طري ة إكمال مهالعاملين كم مرة يختلف لدخفصا , (2)لدس اق 

  ذذذ ا تبفةذذذق رتبذذذفغم  (0.911)ر,ذذذفتكال  م يذذذفاي  (3.92)لعةذذذى لدهتوةذذذطف  لدكسذذذف يا ف ذذذر  ةذذذع 
  رءذذذها (78%)لنفبذذف  ع بذذا لدبكذذ  لتجذذذف  هذذه  لدس ذذاق  فضذذذة عذذا للاههيذذا لدبسذذذ يا لدتذذ   ةغذذ  

المهاام حاول تحاويض  خاتلافدار الا اماا ملدخفصا , (3)مستوى لنفبا "ماتسع ". ف  ح ا حصة  لدس اق 
ر,ذذذذفتكال  م يذذذذفاي  ةذذذذع  (3.73)عةذذذذى لوتذذذذى لدهتوةذذذذطف  لدكسذذذذف يا  ةذذذذع   المصاااارففااااي  ةالموجااااود

رءذذها  (75%)  ذذ ا لتسذذجفم لنفبذذف  للافذذالو ع بذذا لدبكذذ   ر,ةغذذ  للاههيذذا لدبسذذ يا دمذذف  (1.086)
 مستوى لنفبا "ماتسع".

بة والاهمية النسبية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجا  ( 12)جدول 

 ( فردn= 259والترتيبية لبعد صراع العملية )

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

حول  المصرف الداملين  اكم مرة يختلف  1

 ؟عملا مامن يجب  ن يفدم 

 2 0.78 مرتفع 1.046 3.88

حول طريقة لكمال الداملين كم مرة يختلف  2

 ؟المصرفاع مدينة  ا م 

 1 0.78 مرتفع 0.911 3.92

حول تفويض الم اع  ختلافدار الاقما م 3

 ؟المصرف ا  ةالموجود

 3 0.75 مرتفع 1.086 3.73

 ثانيال 0.77 مرتفع 1.014 3.84 المعدل العام

3.4

3.45

3.5

3.55

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

3.9

الفقرة الرابعةالفقرة الثالثةالفقرة الثانيةالفقرة الاولى 

3.63
3.58

3.86

3.67

1سلسلة
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ر,فتكال  م يفاي عفم  ةع  (3.84)ررف فً دهف ت رم  فف  لدهعرل لدعفم دبعر صال  لدعهةيا  ةع        
. ر ر حص  ههل لدبعر عةى مستوى لنفبا "ماتسع" لذ  تضح ك اق لختة  للافالو لدعفمة ا (1.014)

ف  لدهصا  حول باي ا لتجف  لدهمفم رلدهي  تضذح ليضذف فذ  ك ذاق للاختةفذف  فذ  بذاق تسذويض 
للافالو لإتجذف  لدهمذفم لدهع بذا ركفتذ  للاههيذا لدبسذ يا دمذهل لدبعذر م فاتذا مذع للابعذفو للاخذاى دهتغ ذا 

   وءح متوةطف  لنفبف  لفالو لدع بذا حذول 16رلدشو  , .( 2)صال  لدهمها لدبس   ف  لدتسةس  
  بعر صال  لدعهةيا.

 
 لعلاقاتتمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات بعد صراع ا (16شكل )

فذذذ  ءذذذوء لدعذذذا  لدذذذهي نذذذفء لعذذذة  بخصذذذو  لدوصذذذف للاحصذذذفس  لبعذذذفو صذذذال  لدهمهذذذا        
لدبس   يهوا لد ول بف  نهيع مستويف  للابعفو كفت  ءها لدهسذتوى لدهاتسذع رهذه  لدبتيجذا ماتسعذا 
رتؤشذذا تذذولفا صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   فذذ  لدهصذذا  مذذا رنمذذا تظذذا لدع بذذا لدهسذذتمرفا فذذ  لدرالةذذا. 

 وا ل  تةخص مستويف  هه  للابعفو ف  ءوء لدجررل للات :ريه
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية النسبية  ( 13)جدول 

 فرد (n=259)والترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير صراع المهمة النسبي 

 البدد الرئيسا ت
الو ط 

 الحسابا

الانحراف 

 المدياري
 الاجابةمستوى 

الا مية 

 النسبية

الا مية 

 الترتيبية

 الاول 0.82 مرتفع 0.958 4.14 صراع الم مة 1

 الثالن 0.73 مرتفع 1.007 3.68 صراع الدلاقات 2

 اناالث 0.77 مرتفع 1.014 3.84 صراع الدملية 3

 الثانا 0.78 مرتفع 0.993 3.88 المددل الداع    

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

3.9

3.95

الفقرة الثالثةالفقرة الثانيةالفقرة الاولى 

3.88
3.92

3.73

1سلسلة
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ريةحت ما خةل  يفتف  لدجذررل لعذة  بذف  بعذر صذال  لدهمهذا حصذ  عةذى لدهاتبذا للاردذى        
 رانذذذا للاههيذذذا لدبسذذذ يا حسذذذذب لنفبذذذف  ع بذذذا لدبكذذذ  لمذذذذف ل ذذذ  بعذذذر ف ذذذر كذذذذف  مذذذا تصذذذ ب صذذذذال  

لدعة ذذف   ر,شذذو  عذذفم كذذف  لدهتوةذذن لدكسذذف   لدعذذفم دهتغ ذذا صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   ماتسذذع لذ  ةذذع  
 وءذذح لدهتوةذذطف  لدكسذذف يا دكذذ   (17). رلدشذذو  (0.993)م يذذفاي عذذفم  ةذذع  ر,ذذفتكال  (3.88)

 بعر ما لبعفو صال  لدهمها لدبس  .

 
 مخطط يوضح مستوى ابعاد متغير صراع المهمة النسبي حسب المتوسط الحسابي (17)شكل 

 . مستويات صراع المهمة النسبي4
  مستويف  صال  لدهمها لدبس   دةهصفا  ع با لدبك . عاء (14)يعا  لدجررل        

لد يفتف  عةى مستوى لدهصا  رديق لدس اق لا  ههل لدهتغ ا ي ف  عةى مستوى لدهصا  رديق 
 أعةى ر حص  عةى  25-لدس اق كهف ف  بف   لدهتغ ال . ريةحت ما خةل لد يفتف  ل  لدهصا 

 38-ف  ح ا حص  لدهصا  (0.50)رلدهي  ةع  للخاى متوةن حسف   م فاتا  بف   لدهصفا  
.  كهف  ةحت ل  لدهعرل لدعفم دصال  لدهمها (0.31)مستوى صال  ممها تس    ةع  أوتىعةى 

 . (0.030)رفق لتكال  م يفاي عفم  ةع  (0.35)لدبس    ر  ةع 
 
 
 

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

صراع العملية صراع العلاقاتصراع المهمة

4.14

3.68

3.84

1سلسلة
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 مستويات صراع المهمة النسبي حسب المصارف عينة البحث( 14)جدول 

 الأهمية النسبية والترتيب صراع المهمة النسبيمستوى  المصرف ت

 25 0.34 1-المصرف 1

 12 0.36 2-المصرف 2

 13 0.36 3-المصرف 3

.410 4-المصرف 4  2 

.380 5-المصرف 5  3 

 26 0.34 6-المصرف 6

 33 0.33 7-المصرف 7

 7 0.37 8-المصرف 8

 14 0.36 9-المصرف 9

 19 0.35 10-المصرف 10

 20 0.35 11-المصرف 11

 34 0.33 12-المصرف 12

 35 0.33 13-المصرف 13

 27 0.34 14-المصرف 14

 21 0.35 15-المصرف 15

 22 0.35 16-المصرف 16

 8 0.37 17-المصرف 17

 36 0.33 18-المصرف 18

 23 0.35 19-المصرف 19

 37 0.33 20-المصرف 20

 38 0.33 21-المصرف 21

.370 22-المصرف 22  9 

 15 0.36 23-المصرف 23

 28 0.34 24-المصرف 24

 1 0.50 25-المصرف 25

.380 26-المصرف 26  4 

0.33 27-المصرف 27  39 

380. 28-المصرف 28  5 

 10 0.37 29-المصرف 29

 29 0.34 30-المصرف 30

 16 0.36 31-المصرف 31

 30 0.34 32-المصرف 32

 11 0.37 33-المصرف 33
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 24 0.35 34-المصرف 34

 31 0.34 35-المصرف 35

 32 0.34 36-المصرف 36

 17 0.36 37-المصرف 37

 40 0.31 38-المصرف 38

 18 0.36 39-المصرف 39

 6 0.38 40-المصرف 40

 0.030 0.35 المستوى العام 
 

  الثا. اداء م دمي الخدمة 
 (15)يظمذذذذا لدجذذذذذررل يعذذذذر متغ ذذذذا لولء م ذذذذذرم  لدخرمذذذذا  متغ ذذذذا لحذذذذذفوي لدبعذذذذر  لذ        

لدهتوةذطف  لدكسذذف يا رللاتكالفذف  لده يفايذذا رمسذذتوى للانفبذا رللاههيذذا لدبسذ يا رلدتات  يذذا دلإنفبذذف  
 (1)ع با لدبك  لتجف  متغ ا لولء م رم  لدخرما لدهصافيا. لذ  ةحذت فذ  هذهل لدجذررل بذف  لدس ذاق 

 (4.19) ذذذر حصذذذة  عةذذذى لعةذذذى لدهتوةذذذطف  لدكسذذذف يا ف ذذذر  ةذذذع   .ودود ومسااااعد للزباااائنلدخفصذذذا ,
   ا تبفةق رتبفغم لنفبف  ع با لدبكذ  لتجذف  هذه  لدس ذاق  فضذة عذا  (0.836)ر,فتكال  م يفاي 

  رءذذها مسذذتوى لنفبذذا "ماتسذذع نذذرل". فذذ  حذذ ا حصذذة  لدس ذذاق (84%)للاههيذذا لدبسذذ يا لدتذذ   ةغذذ  
عةذى لوتذى لدهتوةذطف    .ولكن لم يحكروا بها زبائنتي قد يحبها الال خدمات المتنوعة ترح اليلدخفصا , (6)

  ذ ا لتسذجفم لنفبذف  للافذالو ع بذا لدبكذ    (0.826)ر,فتكال  م يذفاي  ةذع  (3.73)لدكسف يا  ةع 
 رءها مستوى لنفبا "ماتسع". (75%)ر,ةغ  للاههيا لدبس يا دمف 

ر,ذذذذفتكال   (3.99)ء م ذذذذرم  لدخرمذذذا   ةذذذذع ررف ذذذفً دهذذذذف ت ذذذرم  فذذذذف  لدهعذذذرل لدعذذذذفم دهتغ ذذذا لول       
. ر ر حص  لدهتغ ا عةى مستوى لنفبا "ماتسذع" لذ  تضذح ل  لدهذوظس ا (0.836)م يفاي عفم  ةع 

يهتذف ر  بذفدوو بفدتعفمذ  مذع لدز,ذفسا فضذة عذا  مسذفعرتمم دةز,ذفسا فذ  لختيذفا لد ذرلس  للافضذ  دمذذم 
   وءذذح متوةذذطف  لنفبذذف  18دشذذو  ,مذذا خذذةل عذذا  تشذذو ةا خذذرمف  تةسذذم اغبذذف  لدز,ذذفسا رل

  لفالو لدع با حول متغ ا لولء م رم  لدخرما لدهصافيا.
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية النسبية  (15)جدول 

 ( فردn= 259والترتيبية متغير اداء مقدم الخدمة  )

 الدبارة ت
الو ط 

 الحسابا

الانحراف 

 المدياري

مستوى 

 الاجابة

الا مية 

 النسبية

الا مية 

 الترتيبية

 1 0.84 مرتفع 836. 4.19 ودود ومساعد لل بائن 1

 3 0.81 مرتفع 827. 4.06 يلبا احتياجات ال بائن بسرعة 2

يطرح الأ ئلة الجيدة ويستمع لأجوبت ا لمدر ة  3

 ما يريد  ال بائن.

 4 0.79 مرتفع 850. 3.97

 2 0.83 مرتفع 822. 4.15 القدرة على مساعدة ال بائن عند الحاجة.لديه  4

يحدد مي ات الخدمة ويربط ا باحتياجات  5

 ال بون.

 5 0.79 مرتفع 823. 3.94

يقترح الخدمات المتنوعة التا قد يحب ا ال بائن  6

 ولنن لم يفنروا ب ا.

 7 0.75 مرتفع 826. 3.73

المقدمة للتغلب يشرح مي ات و وائد الخدمات  7

 على اعتراضات ال بون.

 6 0.79 مرتفع 869. 3.93

 الاول 0.80 مرتفع 0.836 3.99 المددل الداع

 

 
 تمثيل اجابات عينة الدراسة حول فقرات متغير اداء مقدمي الخدمة المصرفية ( 18شكل ) 

 

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

الفقرة عةالفقرة الرابثةالفقرة الثاليةالفقرة الثانى الفقرة الاول
الخامسة

الفقرة 
السادسة

بعةالفقرة السا

4.19
4.06

3.97

4.15

3.94

3.73

3.93

1سلسلة
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 المبحث الثالث
 اختبار الفرضيات

 تضها ههل لدهبك  عهةيا لختبفا فاءيف  لدرالةا ما خةل ةة  خطول   لدخطوق 
الةا عةى مستوى لدوحرق دغا  معافا للردى تعا  مصسوفا معفمة  للااتبف    ا متغ ال  لدر

بشو  أرد  ب يعا لدعة ا لدهكتهةا   ا متغ ال  لدرالةا. رف  لدخطوق لد فتيا  تتبفرل عهةيا ت ايا 
تجهيع لدهتغ ال  ما مستوى لدساو إدى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا رههل يجسر شا  ممم دةتعفم  مع 

ة ة  متعروق لدهستويف   أمف لدخطوق لد فد ا لدهتغ ال  ذل  خصفسص لدوحرق لدهشتاكا ف  لدتك
 . (HLM)ف تمف تسةن لدضوء عةى عهةيا لختبفا لدساءيف  بفةتخرلم لدبههنا لدخطيا لدماميا 

 أولا. مصحوفة معاملات الارتباط
تكتفج     لد رء بعهةيا لختبفا لدساءيف  للابة  عةى مصسوفا معفمة  لاتبف  

(Pearson) وق رب يعا لدتة م مف   ا متغ ال  لدرالةا ى   ا متغ ال  لدرالةا دغا  لدتعا  عة 
. ف ر أشفا  لغةب معفمة  للااتبف  إدى رنوو عة ا ذل  ولادا معبويا تهم رلً لاختبفا لدساءيف 

فعةى ة     دساءيف  لدبك . (Initial Support)رههل ي رم وعم أرد     ا متغ ال  لدبك 
رنوو عة ا لاتبف  مونبا   ا ة ففا إولاق لدخطأ  (16)يشفهر ما خةل  يفتف  لدجررل  لده فل 

ررنوو عة ا لاتبف  ليجف يا   ا ة ففا إولاق لدخطأ رأولء  (0.52)رصال  لدهمها لدبس    ةغ  
 .(0.56)لدخرما  ةغ  

 : مصفوفة معاملات الارتباط(16)جدول 

6 5 4 3 2 1  

 حجم المصرف 1     

 نوع المصرف **0.55- 1    

 ثقافة إدارة الخطأ 0.14- 0.06- 1   

 ثقافة مقت الخطأ 0.14 0.18- *0.37- 1  

 صراع المهمة النسبي 0.18- 0.07 **0.52 **0.53 - 1 

 أداء الخدمة 0.13 0.10- **0.56 0.29 - **0.51 1

أي تشذ ا ,**  أ   لدرالةاوءح مصسوفا معفمة  للااتبف  أعة  للااتبف    ا متغ ال  ت
  ح ذ  تشذ ا لدذى لدعة ذا  ذ ا لدهتغ ذا  0.01  عبذر مسذتوى معبذوي ,%99لدعة ذا تك  ذ   بسذبا ,
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,لدهسذذت    ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ   بوميذذ  ,أولاق لدخطذذأ   تجبذذب لدخطذذأ  رلدهتغ ذذا ,لدوةذذين  صذذال  
أولاق لدخطذأ رصذال  لدهمهذا لدبسذ       ا ة ففا **0.52لدهمها لدبس    إذ  ةغ  عة ا للااتبف   ,

 لدخطذذأ رصذذال  لدهمهذذا لدبسذذ    ةغذذ  رهذذ  عة ذذا مونبذذا باويذذا  أمذذف لدعة ذذا  ذذ ا ة ففذذا تجبذذب

 ذذا رصذذال  لدهمهذذا رهذذ  عة ذذا عوسذذيا ةذذفدبا. كهذذف رءذذك  مصذذسوفا للااتبذذف  لدعة  -(**0.53
با  رأ  عة ا كذ  تذو    ره  عة ا باويا مون**0.51لدبس   رأولء م رم  لدخرما لدت   ةغ  ,

  ة ففذذا أولاق لدخطذذأ رصذذال هذذ : أ   مذذا أتذذول  ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ  مذذع لدهتغ ذذال  لدوةذذين رلدتذذفبع
هذ  عة ذا باويذا مونبذا  رأ  لدعة ذا   **0.56لدت   ةغذ  ,مها لدبس   رأولء م رم  لدخرما لده

هذذذ    -0.29لدتذذذ   ةغذذذ  , ذذذ ا ة ففذذذا تجبذذذب لدخطذذذأ رصذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   رأولء م ذذذرم  لدخرمذذذا 
 . عة ا عوسيا ةفدبا

  انياً. تبرير تجميع المتغيرات إلى مستوى الوحدة التنظيمية 
 ةحت لدهطةع عةى لدبهوذج لدساء  دةرالةا رنوو توع ا ما لدهتغ ال   لدبو  للرل ما 

لدتبظيه  لدهتغ ال  يصوا لدهتغ ال  عةى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا رتتضها متغ ا ة ففا لدخطأ 
رمتغ ا صال  لدهمها لدبس   لمف عةى مستوى لدساو فتشه  ف ن متغ ا أولء لدخرما لدهصافيا. 
ري صر بفدهتغ ال  عةى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا تة  لدهتغ ال  لدت  لا يهوا معافا خصفسصمف 

يجسر  إلا ما خةل لدتولفق مف   ا أعضفء لدوحرق عة مف فم  متغ ال  تبشأ ما مستوى تبظ اي 
مستوى لدوحرق رديق لدساو. فم  متغ ال  ذل  خصفسص مشتاكا يكهةمف أعضفء لدوحرق بشو  
مشتا  رمتبفول فيهف   بمم  م فل ذد  لدهبفخ لدتبظيه  دةشاكا لر تهفة  لدسايق لر مف شفب  ذد . 

تجهيع لسهف عةى م  وفعتوى لدقيف  رمستوى لدتبظ ا  ترما لن  تك  ق حفدا لدتطف ق مف   ا مس
. (Kim, 2005: 89)عةى مستوى لدساو لدى مستوى لدوحرق لدهالو والةتمف  ت ف  لد يفتف  لدت 

عةى مستوى لدساو رما  ت ف لدهتغ ال  عةى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا ذل  لدخصفسص لدهشتاكا 
 Klein)ةم تكول لدى مستوى لدوحرق دغا  تك  ق لدتطف ق   ا مستوى لدبظايا رمستوى لدقيف  

& Kozlowski, 2000) رتاتبن عهةيا لدتجهيع بعهةيا لدتك ق ما رنوو لدتولفق رللاتسجفم   ا .
توى إنفبف  للفالو لدة ما لإظمفا لدخصفسص لدهشتاكا لدت  تتصف  مف لدهتغ ال  عةى مس

تجهيع لد يفتف  دةهتغ ال  ذل  لدخصفسص لدهشتاكا  لدوحرق. فس  والةتبف لدكفديا لدبفح  يكفرل
ته ةا بفدهتغ ا لدهست   ة ففا لدخطأ لدتبظيه  ,إولاق لدخطأ رم   لدخطأ  رلدهتغ ا لدوةين صال  لده

دى مستوى لدوحرق عةى مستوى لدساو رتكتفج لدى تكويةمف ل ت ف لدهمها لدبس  . هه  لدهتغ ال  
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لدهؤشا لدهمم لدهي  )wgr(مؤشا للاتسفق   ا لدهستج   ا ءها لدهجهوعا  ,لدهصا  . ريعر
يستخرم دةكوم عةى ت ايا تجهيع لد يفتف  لدى مستوى لدوحرق دهتغ ا ة ففا إولاق لدخطأ رمتغ ا 

 صال  لدهمها لدبس  .
يع ا عا مستوى لدتولفق لدكفص  ف   )wgr(فأ  مؤشا  ) 2000Bliese(رف فً دذ 

لةتجفبف  للفالو ع با لدبك  حول تولفا متغ ا مكرو رلدت  يصواهف وانا لدتشفب  لدت  يصواهف 
للفالو لدهج   ا لتجف  ف ال  مقيفةف مف. رتتم عهةيا حسفب ههل لدهؤشا ما خةل م فاتا تبف ا 

تتالر  ايها ههل لدهؤشا   ا لدصسا رلدولحر  لدهجهوعا لدهةحت مع لدتبف ا لدعشولس  لدهتو ع  لذ
ركةهف ل ولو  ايها ههل لدهؤشا كةهف ول ذد  عةى ل ويفو مستوى للاتسفق   ا للعضفء ولخ  

لر أعةى ما  )0.70(ه   )wgr(لدوحرق رلدعوق صكيح. ر,شو  عفم فأ  لدقيها لده  ودا دهؤشا 
ما خةل لةتخرلم   )wgr(شا . ريتم حسفب مؤ ) ,2000Klein & Kozlowski :223(ههل 

  ر مةء   للاتيا: James (1993)معفودا 

 
دهتغ ال  لدرالةا لدهالو ت ايا تجهيعمف ما  )wgr(تتفسج مؤشا  )71(ريعا  نررل 

مستوى لدساو لدى مستوى لدوحرق ,لدهصا   رلدت  تته   بهتغ اي ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رمتغ ا 
ت ع ءها  )wgr(لدى ل  ايها  )71(صال  لدهمها لدبس  . رتظما لد يفتف  لدهونووق ف  لدجررل 

دقيها مؤشا للاتسفق   ا لدهستج   ا ءها لدهجهوعا. رهه  لدبتيجا  (0.70)عتبا لدكر لده  ول 
تش ا لدى أ  لةتجفبف  للفالو ع با لدبك  تجف  متغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رمتغ ا لدصال  تتسم 
 ونوو حفدا ما للاتسفق رللإنهف  ولخ  ك  رحرق تبظيهيا ,مصا   تجف  مستوى رنوو ههل 

إموفتيا تكوي  للاةتجفبف  عةى مستوى لدساو لدى لةتجفبف  عةى  لدهتغ ا رههل   اا دةبفح 
 مستوى لدوحرق دغا  لةتخرلممف ف  لختبفا لدساءيف . 

 

 حين ان :

)J( wgr  )مؤشر الاتفاق بين المستجيبين ضمن المجموعة )المصرف = 
2

jSx  متو ط التباين الملاحظ على =j من الفقرات 
2

Eσ   التباين المتوقع للمتغير =Xj : عندما تتجاوز الا تجابات خطل القياس الدشوائا , حين ان 

2
Eσ    =)12\1-2A( و(A  تدنا عدد مدرجات المقياس مثم مقياس لينرت الخما ا يدنا)5() 
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للمتغيرات على مستوى  )wgr(ممشر الاتفاق بين المستجيبين ضمن المجموعة  )71(جدول 

 الوحدة التنظيمية

 المتغير
 عدد 

 الفقرات

wgr 

 قيمة أدنى

wgr 

 قيمة أقصى

wgr 

 المعدل

 0.91 0.97 0.54 17 يقا ة لدارة الخطل

 0.89 0.94 0.65 11 يقا ة مقت الخطل

 0.88 0.97 0.45 4 صراع الم مة

 0.79 0.91 0.40 4 صراع الدلاقات

 0.70 0.95 0.40 3 صراع الدملية

 

  (1)(ICC). معامل الارتباط بين الحئات الأول 2
لحر لدهؤشال  للخاى دت ايا تجهيع لدهتغ ال  هو معفم  للااتبف    ا لدسئف  للرل. 
دغا  معافا م رلا لدتبف ا ف  لدهتغ ال  لدهي يعزى لدى لتتهفء للفالو لدى رحرق تبظيهيا مع با 

  رلدهي يع ا عا كهيا (Kim, 2005: 147) (1)(ICC)ور  غ اهف فف  ههل  تطةب حسفب 
. (Klein & Kozlowski, 2000)نووق مف   ا لدهجهوعف  دةهتغ ال    ر لدرالةا لدتبف ا لدهو 

 (between group)ايفءيفً رف فً دبسبا لدتبف ا مف   ا لدهجهوعا  (1)(ICC)ريهوا حسفب ايها 
دةتأة ال   (ANOVA)ما خةل لةتخرلم لختبفا  (total variance)لدى لدتبف ا لدكة  

ر مةء . رتكو  ايها  Hofmann (2000)ؤشا بفةتخرلم معفودا لدعشولسيا. ريكسب ههل لده
(ICC)(1)  ماغو,ا عبرمف تكو  ايها لدتبف ا   ا لدهجهوعف  معبويا رتسفري لر لك ا ما

(0.12) (e.g., Bliese, 2000; Mathieu & Schulze, 2006) ركهف  ةحت ما لدجررل .
 كفت  معبويا رءها لدهستوى لده  ول.  (1)(ICC)فف  ايها  (18)

  (2)(ICC). معامل الارتباط بين الحئات الثاني 3
ففت  يكفرل تخه ا م رلا  (2)(ICC)لمف مؤشا معفم  للااتبف    ا لدسئف  لد فت  
ته   ولدا  (2)(ICC)ر   (1)(ICC)لدهوةوايا لرةف  لدهجهوعا رةبفتمف. رهبف  عة ا   ا 

فهف  (0.70). رته   ايها Bliese (2000)دكجم لدهجهوعا رلدت  يهوا حسف مف بفةتخرلم معفودا 
 (2)(ICC)لدبتفسج لدخفصا بقيم  (18)فوق لدقيها لده  ودا دمهل لدهؤشا. ريشفهر ما لدجررل 

لدهستوى  دهتغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رلدصال . رعةى لداغم ما ل  هه  لدبتفسج دم تكا ءها
لده  ول للا ل  لدرالةف  تؤكر بفموفتيا   ول تتفسج هه  لدهتغ ال  لذل كفت  ايها بف   لدهؤشال  
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 ,Chen & Bliese,م  ودا خفصا رل  هه  لدقيم تتبف ا حسب تبف ا حجم ع با لدهجهوعف  

2002  . 
 للمتغيرات على مستوى الوحدة التنظيمية (2)(ICC)و  (1)(ICC)ممشري  (18)جدول 

 )المصرف(

 المتغير

 

ICC(1) F ICC(2) 

 0.45 ** 1.82 0.12 ثقافة إدارة الخطأ

 0.47 ** 1.90 0.12 ثقافة مقت الخطأ

 0.60 ** 2.52 0.19 صراع المهمة

 0.60 ** 2.50 0.19 صراع العلاقات

 0.48 ** 1.94 0.13 صراع العملية

 

تكو  ايها م  ودا دةتبف ا   ا لدهجهوعف  عبر  (1)(ICC)  بف  مؤشا18, وءح لدجررل 
دةهتغ ال  ظما  عبر  (1)(ICC)  تسفري أر أك ا  رأ  نهيع مؤشال  0.12مستوى معبويا ,

  فهف 0.70لدت  تكو  ايهتمف عبر مستوى , ICC(2)مستوى م  ول عةى مستوى للافالو  ف  ح ا 
إلا أ  لدرالةف  أكر  كهف ف  دا لتمف أ   ما لدهستوى لده  ول  فوق فأ  لدبتفسج كفت  غ ا م  و 

موف    ول هه  لدبتفسج لذل كفت  ايها بف   لدهؤشال  بفلإ Chen & Bliese  2002والةا ,
م  ودا رخفصا لذل كفت  لدقيم تتبف ا حسب حجم ع با لدهجهوعف   رأ  ما أةتخرلم باي ا 

  ل  مستوى لدساو لدى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا ,لدهصا  لدتجهيع هو تكوي  هه  لدهتغ ال  ما 
متغ ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه   بومي  ,إولاق لدخطأ   تجبب لدخطأ  رصال  لدهمها لدبس   بأتولع  

 .,صال  لدهمها  لدعة ف   لدعهةيا  ت ف  عةى لدهستوى لدهبظها
لدى رنوو حفدا ما للاتسفق  )(ICC)2(ر  )(ICC)1(ر  )wgr(تش ا تتفسج مؤشال  

رللاتسجفم مف   ا إنفبف  للفالو ولخ  ك  مصا  ف  ع با لدبك   رههل يش ا إدى أ  متغ ا 
ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رلدصال  ديق متغ ا عةى مستوى لدساو لت  دو كف  عةى مستوى لدساو دظما 

تة  خصفسصمم لدشخصيا. ما رنوو تبف ا رعرم أنهف    ا للفالو ع با لدبك  لتجفه  بكوم لخ
نفتب أخا   ب  لدهؤشال  أعة  بأ  متغ ا ة ففا لدخطأ رلدصال  ه  متغ ال  مختةسا رمتبف با مف 
  ا لدوحرل  لدتبظيهيا رههل  ؤكر صكا كوتمف متغ ال  عةى مستوى لدوحرق رذل  خصفسص 

عةي  فأ  لدبك  لدكفد   فم مشتاكا لا  ة ب تبف بمف يعوو دعولم  تبظيهيا لر عولم  غ ا فاويا. ر 
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 تكوي  متغ ا ة ففا لدخطأ رلدصال  ما مستوى لدساو لدى مستوى لدوحرق لدتبظيهيا ,لدهصا   
بفةتخرلم باي ا لدتجهيع. ر,عر لدتكوي  أصبك  لدهتغ ال  عةى مستوى لدوحرق مته ةا بهتغ ا 

ولء أوى لدساو رلدهته ةا بمشفهرق لمف لدهتغ ال  عةى مست (40)ة ففا لدخطأ رلدصال   تكو  ما 
 مشفهرق.  (259)م رم  لدخرما تتكو  ما 

  الثاً. اختبار الحرضيات
تتكذذو  لدرالةذذا لدكفديذذا مذذا ةذذة  فاءذذيف  اسيسذذيا للردذذى تخذذص عة ذذا لدتذذأة ا  ذذ ا ة ففذذا 
لدخطأ لدتبظيه  رمتغ ا صال  لدهمها لدبس   أمف لدساءيا لد فتيذا فأتمذف تتبذفرل عة ذا لدتذأة ا عذف اق 
لدهسذذذتويف   ذذذ ا صذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   عةذذذى مسذذذتوى لدهصذذذا  رأولء لدخرمذذذا عةذذذى مسذذذتوى للفذذذالو 

عذذذفمة ا فذذذ  لدهصذذذا . لمذذذف لدساءذذذيا للاخ ذذذاق ففتمذذذف تخذذذص عة ذذذا لدتذذذأة ا غ ذذذا لدهبفشذذذا متعذذذروق لد
لدهسذذذتويف   ذذذ ا ة ففذذذا لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  رلولء لدخرمذذذا لدهصذذذافيا مذذذا خذذذةل لدذذذررا لدوةذذذين دصذذذال  

 إنذالءل لدهمها لدبس  . رتكتفج عهةيا لختبفا لدساءيف  ف  لدبهفذج لدهتعروق لدهستويف  لةتخرلم 
ررف ذفً دمذه  للإنذالءل   (Hierarchical Linear Modeling) (HLM) دبههنا لدخطيا لدماميذال

. ر  ذذ  لختبذذفا فاءذذيف  لدرالةذذا  فذذف  دكذذ  مذذا فاءذذ ت  لدرالةذذا هبذذف  إنذذالءل  إحصذذفسيا مختةسذذا
لختبذذذفا شذذذا  نذذوهاي رلةذذذتبف   يعذذا  بفختبذذذفا تهذذذوذج  لدبههنذذا لدخطيذذذا لدماميذذا إنذذذالءل تتطةذذب 

  .(Null model)لدعرم 

 اختبار نموذج العدم 
لختبذذفا تهذذوذج   ذذ  لد ذذرء بذذفي عهةيذذا تكة ذذ  متعذذرو لدهسذذتويف  يكتذذفج لدبفحذذ  لدتك ذذق مذذا 

 ذذذ ا لدهجهوعذذذف  ري ذذذرم هذذذهل للاختبذذذفا لدتك ذذذق مذذذا رنذذذوو تبذذذف ا معبذذذوي  .(Null Model)لدعذذذرم 
,لولء لدخرمذذذا لدهصذذذافيا  ف ذذذرر  رنذذذوو هذذذهل لدتبذذذف ا لدهعبذذذوي مذذذف  ذذذ ا بخصذذذو  لدهتغ ذذذا لدهعتهذذذر 

لدهجهوعذذف  ةذذو  دذذا يوذذو  مذذا لدهبط ذذ  لختبذذفا لدساءذذيا لداسيسذذا للردذذى رلد فتيذذا رلد فد ذذا دبهذذوذج 
لدرالةذذا لدساءذذ . رتته ذذ  لدسكذذاق لدجوهايذذا رالء لختبذذفا هذذهل لدبهذذوذج بذذفدتك ق مذذا رنذذوو لدتبذذف ا فذذ  

كهتغ ا معتهر ديق ف ن مف   ا لدعفمة ا ع با لدبك  فذ  لدهصذفا  لدهصافيا  مستوى أولء لدخرما
عذرم رنذذوو لدتبذف ا لدهعبذوي مذذف  ذ ا مجهوعذذف  ر  ذ  أيضذف رنذذوو تبذف ا معبذذوي  ذ ا لدهصذفا  ذلتذذ . 

 لدهصفا  يعب  عرم إموفتيا أنالء لدتكة   لدهتعرو لدهستويف .
لولء مذذا خذذةل نعذذ  متغ ذذا  (ANOVA)لدبهذذوذج فكذذاق تكة ذذ  لدتبذذف ا تعوذذق فكذذاق هذذهل ر 

دةعهذ  فذذ  مصذذا  كهتغ ذذا مسذت   ,للاتتسذذفب  مجهوعذا لدهصذذا كهتغ ذذا معتهذر رعضذذويا لدخرمذا 
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    ردذذذهد  يطةذذذق عةذذذى هذذذهل لدبهذذذوذج  بهذذذوذج لدعذذذرم لا  دذذذيق هبفدذذذ  لي معذذذ ا مذذذا   ذذذ  لدعذذذفمة ا
.  2012,لدعطذذذذوي    لولء لدخرمذذذذامتغ ذذذال  تسذذذذتخرم كهتغ ذذذذال  مسذذذت ةا دةتب ذذذذؤ بذذذذفدهتغ ا لدهعتهذذذر ,

 :Hofmann et al., 2000) أوتذذف لدهعذذفولا   حسذذفبرلختبذفا هذذهل لدبهذذوذج  تك ذذق مذذا خذذةل 

479): 

 
نذووق لدخرمذا   لتجذف  متغ ذا لدهصذفا رمعبويذا لدتبذف ا  ذ ا لدهجهوعذف  , حجملدتك ق ما 

,00τ  لدهصذفا رم  وديذا تسذبا لدتبذف ا  ذ ا لدهجهوعذف  , حجذم تكر ذر  ف مذتملد ذفت   لدجفتب . لمف  
ريمر   .(1)(ICC) للرلبفدبسبا لدى لدتبف ا لدكة  رلدهي يطةق عةي  بهعفم  للااتبف    ا لدسئف  

لدذذى معافذذا كهيذذا لدتبذذف ا لدهونذذووق مذذف  ذذ ا  (1)(ICC) للرلمعفمذذ  للااتبذذف   ذذ ا لدسئذذف   حسذذفب 
ذل  لدتذذذذذذذأة ال  لدعشذذذذذذذولسيا  (ANOVA)لةذذذذذذذتخرلم تكة ذذذذذذذ  مذذذذذذذا خذذذذذذذةل  ريسذذذذذذذتخاجلدهجهوعذذذذذذذف  

(random-effects) (Klein & Kozlowski, 2000).  تكسذب ايهذا ر(ICC)(1)  مذا خذةل
ر رعضذذويا كهتغ ذذا معتهذذلولء م ذذرم  لدخرمذذا لدهصذذافيا بفعتبذذفا متغ ذذا  (HLM)لةذذتخرلم  اتذذفمج 

. رت ذذرم تتذذفسج لدرالةذذا وعذذم تجذذف  معبويذذا لدتبذذف ا مذذف  ذذ ا لدهتغ ذذال  حذذول لدهجهوعذذا كهتغ ذذا مسذذت  
 )2χ, 0.103=  00τ )39 (لدهتغ ذذا لدهعتهذذر دةرالةذذا لدهته ذذ  بذذفولء م ذذرم  لدخرمذذا لدهصذذافيا

100.19, p < 0.01, ICC (1) 19.20). هصفا   لذ  ةع لدتبف ا لدهونوو مف   ا لدهجهوعف  ,لد
رهذذذذو معبذذذذوي رف ذذذذفً دقيهذذذذا كذذذذفي ةذذذذوويا لدتذذذذ   ةغذذذذ   (19 %)بخصذذذذو  متغ ذذذذا لولء لدخرمذذذذا 

 هه  لدبتفسج تض ء لدضوء للاخضا تجف  لدهض  ف  لختبفا فاءيف  لدرالةا.  .(100.19)
 الحرضية الرئيسة الأولى -1

تتبفرل هه  لدساءيا لدعة ا   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رصال  لدهمها لدبس  . ر,شو  
مكرو تستا  لدرالةا ل  ة ففا إولاق لدخطأ لدتبظيه  تاتبن بشو  ليجف   بهستوى صال  لدهمها 

ij
r+  

j0
β=  

ij
SP: 1-Level 

j0
u+  

00
γ=  

j0
β :2-Level 

 حين ان :

0
β  المتو ط الحسابا لمتغير اداء الخدمة =) SP( للمصرفj 

00
γ  المتو ط الحسابا الاكبر =)MeanGrand ( لمتغير اداء الخدمة 

التباين  
 ij

r  =
2

σ
      

 التباين ضمن المجموعة )المصرف( لمتغير اداء الخدمة

التباين 
j0

u  = 00τ التباين بين المجموعات )المصرف( لمتغير اداء الخدمة 
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لدبس   ف  ح ا تاتبن ة ففا م   لدخطأ بشو  ةة   مع صال  لدهمها لدبس  . رتصوا هه  
 ا   ا متغ ايا ءها تسق لدهستوى رهو مستوى لدوحرق لدتبظيهيا ,لدهصا  . رما لدساءيا لدعة

ته   لدهي   (HMRA)لن  لختبفا لدساءيا فف  ههل  تطةب لةتخرلم تكة   للاتكرلا لدهتراج 
  لدهتغ ال  لدضفبطا ما أن  معافا م رلا تأة اهف رمعبويتمف لمف بخطوت ا لدخطوق للرل ترخ

 تمف تتعةق ب وخفل لدهتغ ال  للةفةيا لدهته ةا    ففا إولاق لدخطأ رة ففا م   لدخطوق لد فتيا ف
لدخطأ. ريعا  لدجررل تتفسج لختبفا لدساءيا لداسيسا للردى لدهي  تضها ايم   تف لده يفايا 

لدت   fرايها معفم  لدتسس ا     ر,عر وخول لدهتغ ال  لداسيسيا بفلإءففا لدى ايها  tرايها لختبفا 
 ستخرم لاختبفا  وق لدبهوذج للإحصفس  بشو  عفم. ت

 لنسبيالمهمة تحليل الانحدار المتدرض للعلاقة ما بين ثقافة الخطأ التنظيمي وصراع ا (19)جدول 

 

ما بين  ف  لدجفتب لدعهة  لدعة ا وءح لدجررل أعة  بأ  تتفسج لدتكة   لدت  توصة  دمف 

كفت  مطفب ا دعهةيا للاةبف  لدبظاي حول متغ ال   يقا ة الخطل التنظيما وصراع الم مة النسبا
تك    عبر تسبا إيجف يفً ولاق لدخطأ رصال  لدهمها لدبس   إ  لدعة ا   ا ة ففا ألدرالةا  إذ 

ل  لدعة ا   ا ة ففا تجبب  دية,و ا علاقة طر (0.01( اي عند مستوى مدنوية )**0.36,
( اي عند مستوى مدنوية **0.38-لدخطأ رصال  لدهمها لدبس   ةفدبا تك    عبر تسبا ,

رل  أوخفل لدهتغ ال  لدضفبطا ف  لدتكة   هو لإ لدا تأة ا حجم  ( و ا علاقة عنسية,0.01)
وصراع ة ففا لدخطأ لدتبظيه بين رأ  تسبا عة ا لدتأة ا   رتو  لدهصا  رلاعطفء تتفسج أك ا و ا

 t 2R 2ΔR Fقيمة  بيتا المديارية المتغيرات

      : المتغيرات الضابطة1-الخطوة

 1.08- 0.20- حجم المصرف
0.03 - 0.66 

 0.25- 0.04- المصرفنوع 

      : المتغيرات الضابطة والرئيسة2-الخطوة

 0.55- 0.08- حجم المصرف

0.42 0.37 6.14** 
 0.19- 0.03- نوع المصرف

 2.69 **0.36 يقا ة لدارة الخطل

 2.79- **0.38- الخطل تجنبيقا ة 
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فم  تأة ال  عولم  أخاى غ ا ولخةا ف   ( 2R  =0.58)رأ   ( 2R  =0.42الم مة النسبا )
 لدبهوذج.

ل  وخول لدهتغ ال  لدضفبطا لدهته ةا بكجم  1-لدخطوق (19)رتظما ما تتفسج لدجررل 
حووم   لا تؤةا بشو  معبوي ف  مستوى صال  لدهمها لدبس   -لدهصا  رتو  لدهصا  ,أهة 

ره   ة ةا نرل بفلإءففا لدى عرم معبويا  )2R  =0.03) ف  لدهصفا  ع با لدبك  إذ  ةغ  ايها
رههل يش ا لدى ل  حجم لدهصا  ةولء كف   .fختبفا لدبهوذج للإحصفس  دمه  لدخطوق رف فً دقيها ل

ك  ا لر صغ ا لر تو  لدهصا  ةولء كف  لهة  لر حووم  لا  ؤةا ف  مستوى صال  لدهمها 
تظما تتفسج لدجررل رنوو عة ا تأة ا مونبا رذل  ولادا معبويا   ا ة ففا لولاق لدخطأ ر لدبس  . 

ركهد  تونر عة ا تأة ا ةة يا   ا ة ففا  (B = .36, p < .01)رمتغ ا صال  لدهمها لدبس   
رنهيع هه  لدبتفسج نفء  متولف ا مع  .(B = .38, p < .01)م   لدخطأ رصال  لدهمها لدبس   

تو عف  لدرالةا. لذ  ةغ  ايها معفم  لدتسس ا مف   ا توع  ة ففا لدخطأ لدتبظيه  ,ة ففا إولاق 
ر,ف   لدتأة ا يعوو دهتغ ال  أخاى غ ا  (0.42)س   لدخطأ رة ففا م   لدخطأ  رصال  لدهمها لدب

لدت  نفء  معبويا حسب تو عف  لدرالةا هه  لدبتفسج  fولخةا ف  لدبهوذج. رتؤكر ايها لختبفا 
مهف  رل عةى لدبهوذج للإحصفس  دمه  لدساءيا  تصف بفد وق. رت رم هه  لدبتفسج وعهف كفمة 

 دصكا لدساءيا لداسيسا للردى. 
 الرئيسة الثانيةالحرضية 

تكة ذ  لدبههنذا لدخطيذا لدماميذا  لدبفحذ  ف ر لةذتخرم لدساءيا لداسيسا لد فتيادغا  لختبفا 
(HLM)  .رفق مرخ  تهوذج ايم لد ف   كهخانف  رف  لوتف  توءيح دمهل لدبهوذج 

 نموذج قيم الثابت كمخرجات 
تهذذوذج "اذذيم لد ف ذذ  فاءذذيف  لدتذذأة ا لدبذذف ل لدهبفشذذاق مذذا خذذةل لةذذتخرلم  تذذتم عهةيذذا أختبذذفا

رةذذذو  يسذذذتخرم هذذذهل لدبهذذذوذج لاختبذذذفا  .(Intercepts-as-Outcomes Model)كهخانذذذف " 
لدساءذذيا لد فتيذذذا لدتذذذ  تخذذذص لدعة ذذذا  ذذذ ا صذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   رلولء م ذذذرم  لدخرمذذذا لدهصذذذافيا  

 : للت ريأخه تهوذج " ايم لد ف   كهخانف " لدشو  
Level-1 Model 

    SERVij = β0j + rij  

Level-2 Model 

 β0j = γ00 + γ01*(SIZEj) + γ02*(TYPEj) + γ03*(PROPj) + u0j 
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ءذارايا  رهذ  (03γ)دةهستوى لد فت    مةحظا م رلا رمعبويا لده تهوا هه  لدهعفودا ما 
 (00τ)لدتبذف ا  ذ ا لدهجهوعذف   ذ ا م فاتذا كهف توفا هه  لدهعفودذا . لداسيسا لد فتيالاختبفا لدساءيا 

دبهذذوذج اذذيم لد ف ذذ  كهخانذذف   (00τ),لدخطذذوق لدسذذفب ا  مذذع لدتبذذف ا  ذذ ا لدهجهوعذذف  لدعذذرم دبهذذوذج 
دةعة ذذا  ذذ ا متغ ذذا  (R²),لدخطذذوق لدكفديذذا  دغذذا  لدتعذذا  عةذذى م ذذرلا معفمذذ  لدتكر ذذر ,لدتسسذذ ا  

 للآتيذذذامذذذا خذذذةل لدبسذذذبا  (R²)ر,شذذذو  مكذذذرو يهوذذذا حسذذذفب  صذذذال  لدهمهذذذا لدبسذذذ   رلولء لدخرمذذذا.
(Hofmann et al., 2000): 

R² for level 2 intercept model = (τ00 null model- τ00 intercepts-as-outcomes) / τ00 

random regression 

متغ ذا صذال  لدهمهذا دةعة ذا  ذ ا لداسيسا لد فتيا تتفسج لختبفا لدساءيا   (20)يعا  لدجررل ر     
تهذوذج  فذقر لدسذاو لدعفمذ  عةذى مسذتوى متغ ذا لولء لدخرمذا لده رمذا ر لدهصذا  عةى مستوى لدبس   

  ايم لد ف   كهخانف .

 الفرضية الرئيسة الثانية نتائج اختبار نمورض قيم الثابت كمخرجات (20)جدول 

 

 المتغيرات

 

 المتغير المدتمد

  داء الخدمة
 

 مدامم التفسير

 

R² 

 

 تباين قيم الثابت

 

00τ 

مداملات 

 الانحدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  المتغيرات الضابطة

  
 حجم المصرف

 (01γ) 
0.05 1.596 

 نوع المصرف

 (02γ) 
-0.01 -0.088 

 **0.071 0.31   المتغيرات الرئيسة

صراع الم مة 

 النسبا

 (03γ) 

7.49** 3.973   

 

 0.103=  2R -0.103 /.0710.0 

 حيث ان :
null model 00τ لددعبين المجموعات الموجود  ا نموذج ا= التباين 

outcomes-as-intercepts 00τ  التباين بين المجموعات الموجود  ا نموذج قيم الثابت كمخرجات = 

 حيث ان :

j0
β  المتو ط الحسابا لمتغير  داء مقدما الخدمة =)Serv(  لـj )من المجموعات )المصارف 

00
γ  قيمة الثابت =)Intercept(  للمستوى الثانا)2-Level( 

 
 03

γ
; 02

γ
; 01

γ الميول للمستوى الثانا = 

rij  1(= التباين المتبقا  ا المستوى الأول-Level( (
2

σ))اي التباين ضمن المجموعات )المصارف( ) 

j0
u ( التباين  ا قيمة الثابت = 

00
τ))ي التباين بين المجموعات )المصارف ( ) 
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ما بين  وءح لدجررل أعة  بأ  تتفسج لدتكة   لدت  توصة  دمف لدعة ا ف  لدجفتب لدعهة  

كفتذذ   )علااى مسااتوى الفاارد( و داء مقاادما الخدمااة ,عةذذى مسذذتوى لدهبظهذذا  صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ  
مطفب ا دعهةيا للاةبف  لدبظاي  أ  صال  لدهمها لدبس   دُ  تأة ا إيجذف   عةذى أولء م ذرم  لدخرمذا 

ر ذر تذم أختبذفا تهذوذج اذيم لد ف ذ  كهخانذف  لا    0.01عبر مستوى معبوي ذل  ولادا أحصذفسيا ,
بااين  ذذا لدتذذأة ا رأ  تسذذبا عة  لدعة ذذا مذذا أعةذذى لدذذى للوتذذى لاتذذُ  أةذذتخرم تكة ذذ  متعذذرو لدهسذذتويف 

فم  تأة ال  عولم   ( 2R  =0.69)رأ   ( 2R  =0.31مقدما الخدمة ) صال  لدهمها لدبس   رأولء
 أخاى غ ا ولخةا ف  لدبهوذج.

هذذه  لدساءذذيا بذذف  صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   ةذذيوو  دذذ  تذذأة ا ليجذذف   فذذ  تعزيذذز لولء  تتو ذذعلذ 
  دذ   )p < .7.49=  03γ ,01( صذال  لدهمهذا لدبسذ   بذأ   )20(لذ تظمذا تتذفسج لدجذررل لدخرمذا. 

صال  لدهمها لدبس   دذرى لدهصذفا  بأ  س ر . رههل يلولء لدخرماتأة ا ليجف   رمعبوي عةى متغ ا 
 (6)فذ  لدجذذررل  (R²)تتذذفسج معفمذ  لدتسسذ ا  ظمذارت ع بذا لدبكذ  يسذفهم فذذ  تعزيذز لولء لدعذفمة ا.

لولء  لدكفصذذ  فذذ  مذذا لدتبذذف ا  ذذ ا (31 %)فذذ  تسسذذ ا  سذذفهم صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   يبذذف  متغ ذذا 
متغ ذذا صذذال  لدهمهذذا   ذذ  وخذذول لولء لدخرمذذا فذذ  مسذذتوى  لدهصذذفا . فه ذذرلا لدتبذذف ا  ذذ ا لدخرمذذا
ردكا بعذر وخذول لدهتغ ذا لدهسذت   فذ  تهذوذج اذيم  )00τ  =0.103(  كف  دعرم,ف  تهوذج للدبس   

رهذذهل يعبذذ  بذذف   .)00τ  =0.071(لدذذى  لدهصذذفا لد ف ذذ  كهخانذذف  لتخسضذذ  تسذذبا لدتبذذف ا  ذذ ا 
 . متغ ا صال  لدهمها لدبس  ما لدتبف ا كف  ة ب   (0.032)

 الحرضية الرئيسة الثالثة
تتبفرل لدساءيا لداسيسا لد فد ا عة ا لدتأة ا غ ا لدهبفشاق   ا ة ففا لدخطأ لدتبظيه  رأولء   

ا لدبس  . رما أن  لختبفا هه  لدعة ا فف  م رم  لدخرما ما خةل لدررا لدوةين دصال  لدهمه
إذ ر مةء .  Kenny (1998)لدرالةا تكتفج ل  تستخرم لدبههنا لدخطيا لدماميا رف فً لإنالءل  

شار  ءارايا ما لن  لدتك ق ما رنوو لدهتغ ا لدوةين ره :  الدى رنوو أا,ع Kennyيش ا 
أرلا  ل  يوو  لدهتغ ا لدهست   ,ة ففا لدخطأ لدتبظيه    اتبن معبويفً بفدهتغ ا لدهعتهر ,أولء 
لدخرما  بغيفب لدهتغ ا لدوةين ,صال  لدهمها لدبس   . ةفتيفً  ل  يوو  لدهتغ ا لدهست   ,ة ففا 

معبويفً بفدهتغ ا لدهتغ ا لدوةين ,صال  لدهمها لدبس   . ةفد فً  ل  يوو   لدخطأ لدتبظيه    اتبن
لدهتغ ا لدوةين ,صال  لدهمها لدبس     اتبن معبويفً بفدهتغ ا لدهعتهر ,أولء لدخرما . البعفً  ل  
تبخسض ايها لدتأة ا لر تصبح صسا مف   ا لدهتغ ا لدهست   ,ة ففا لدخطأ لدتبظيه   رلدهتغ ا 

ر ,أولء لدخرما   ونوو لدهتغ ا لدوةين ,صال  لدهمها لدبس   . رف فً دبتفسج لختبفا لدساءيف  لدهعته
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لدسفب ا ف ر تم لدتك ق ما لدشا  لد فت  ءها لدساءيا لداسيسا للردى رلدشا  لد فد  ءها 
 لدساءيا لداسيسا لد فتيا تكتفج ف ن لدتك ق ما لدشا  للرل رلدالبع.

   رف فً دةهعفودا أوتف :سج لختبفا لدشا  للرل دةساءيا لداسيسا لد فد اتتف (21)يعا  لدجررل 

Level-1 Model 

 ijr+  j0β=  ijSERV     

Level-2 Model 

j0u) + jERRA*(04γ) + jERRM*(03γ) + jTYPE*(02γ) + jSIZE*(01γ+  00γ=  j0β     

إذ يظمذذا لدجذذررل إوخذذفل لدهتغ ذذال  لدضذذفبطا فذذ  لدخطذذوق للردذذى ركهذذف يشذذفهر فذذف  لدهتغ ذذا 
مذع أولء م ذرم   )p < .0.06=  01γ ,05(لدضذفبن ,حجذم لدهصذا   دذ  عة ذا معبويذا رمونبذا 

فذذ  حذ ا دذذم يظمذا لدهتغ ذذا لدضذفبن ,تذذو  لدهصذا   رنذذوو أي  (% 5)لدخرمذا عبذر مسذذتوى ولادذا 
ل  متغ ذا ة ففذا  )7(كهذف   ذ ا لدجذررل . )p = 0.04=  02γ ,0.73(صذفسيا عة ذا ذل  ولادذا إح

مذذذع متغ ذذذا أولء  (% 1)إولاق لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  دذذذ  تذذذأة ا ليجذذذف   رذر ولادذذذا معبويذذذا عبذذذر مسذذذتوى 
ف  ح ا دم تظما رنوو عة ا تأة ا ذل  ولادا معبويا   ا ة ففا  )p < .0.78=  03γ ,01(لدخرما 

ررف ذذفً دمذذه  لدبتذذفسج فذذأ  لدشذذا  للرل  .)p = 0.09-=  04γ ,0.46(م ذذ  لدخطذذأ رأولء لدخرمذذا 
لاختبفا فاءيا لدهتغ ا لدوةين تتك ق ف ن دهتغ ذا ة ففذا إولاق لدخطذأ رلا تتك ذق دهتغ ذا ة ففذا م ذ  

متغ ذا ة ففذا م ذ  لدخطذأ فذ  لختبذفا لدشذا  لدالبذع. ريةحذت ل  تسذبا  رخ ُ ذلدخطأ  عةي  ةو  دذا 
فذذ  حذذ ا يعذذوو بذذف    (0.36)معفمذذ  لدتسسذذ ا  ذذ ا متغ ذذا ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيهذذ  رأولء لدخرمذذا  ةذذع 

 لدتأة ا دعولم  أخاى غ ا ولخةا ف  لدبهوذج. 
 نتائج اختبار الشرط الأول للفرضية الرئيسة الثالثة  (21)جدول 

 

 المتغيرات

 

 المتغير المدتمد

  داء الخدمة
 

 مدامم التفسير

 

R² 

 

 تباين قيم الثابت

 

00τ 

مداملات 

 الانحدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  المتغيرات الضابطة

  
 حجم المصرف

 (01γ) 
0.06* 2.21 

 نوع المصرف

 (02γ) 
0.04 0.34 

 **0.065 0.36   المتغيرات الرئيسة

 الخطليقا ة لدارة 

 (03γ) 
0.78** 3.58   

 يقا ة مقت الخطل

(04γ) 
-0.09 -0.73   

 0.103=  2R -0.103 /.0650.0 



                  ....... الجانب العملي للدراسة................................................. الثالثالفصل 
116 

ما بين  وءح لدجررل أعة  بأ  تتفسج لدتكة   لدت  توصة  دمف لدعة ا ف  لدجفتب لدعهة  

كفتذذ   و داء مقاادما الخدمااة )علااى مسااتوى الفاارد(ة ففذذا لدخطذذأ لدتبظيه ,عةذذى مسذذتوى لدهبظهذذا  
 دُ  تأة ا إيجف   عةى أولء م رم  لدخرما تو  ة ففا إولاق لدخطأأ  ر مطفب ا دعهةيا للاةبف  لدبظاي  

دذذذُ  تذذذأة ا ةذذذة   عةذذذى أولء م ذذذرم     أمذذذف تذذذو  ة ففذذذا تجبذذذب لدخطذذذأ **0.78عبذذذر مسذذذتوى معبذذذوي ,
  تسذذذبا أ  رهذذذه  لدبتذذذفسج نذذذفء  مذذذع تو عذذذف  لدرالةذذذا  ر 0.09-عبذذذر مسذذذتوى غ ذذذا معبذذذوي , لدخرمذذذا

 ( 2R  =0.64)رأ   ( 2R  =0.36و داء مقادما الخدماة )ة ففذا لدخطذأ لدتبظيهذ باين عة ا لدتأة ا 
 .فم  تأة ال  عولم  أخاى غ ا ولخةا ف  لدبهوذج

تتفسج لختبفا لدشذا  لدالبذع لاختبذفا لدساءذيا لداسيسذا  (22)ما نفتب أخا يعا  لدجررل 
 لد فد ا رف ف دةهعفودا أوتف :

Level-1 Model 

 ijr+  j0β=  ijSERV     

Level-2 Model 

    β0j = γ00 + γ01*(SIZEj) + γ02*(TYPEj) + γ03*(ERRMj) + γ04*(PROPj) + u0j 

 

فف  لدهتغ ا  ظمالدجررل إوخفل لدهتغ ال  لدضفبطا ف  لدخطوق للردى ركهف يف   ةحتإذ         
مذع أولء م ذرم   )p < .0.07=  01γ ,05(لدضذفبن ,حجذم لدهصذا   دذ  عة ذا معبويذا رمونبذا 

فذ  حذ ا دذم يظمذا لدهتغ ذا لدضذفبن ,تذو  لدهصذا   رنذوو أي  (% 5)لدخرمذا عبذر مسذتوى ولادذا 
ل  متغ ذا ة ففذا  )8(كهذف   ذ ا لدجذررل . )p = 0.05=  02γ ,0.73(عة ذا ذل  ولادذا إحصذفسيا 

مذذذع متغ ذذذا أولء  (% 1)سذذذتوى إولاق لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  دذذذ  تذذذأة ا ليجذذذف   رذر ولادذذذا معبويذذذا عبذذذر م
ف  ح ا  ةحت رنوو عة ا تذأة ا ذل  ولادذا معبويذا أيضذف  ذ ا  )p < .0.61=  03γ ,01(لدخرما 

ررف فً دمذه  لدبتذفسج فذأ  لدشذا   .)p < .4.45=  04γ ,01(متغ ا صال  لدهمها لدبس   رأولء لدخرما 
لدالبع لاختبفا فاءيا لدهتغ ا لدوةين  ر تك ق دهتغ ذا ة ففذا إولاق لدخطذأ لذ لتخسضذ  ايهذا معفمذ  

فذ  لدشذا  لدالبذع مذع معبويذا لدعة ذا  ذ ا لدهتغ ذا  (0.61)فذ  لدشذا  للرل لدذى  (0.78)  تف ما 
وةذذين يطةذذق بفدتوةذذن لدجزسذذ  ردذذيق لدكفمذذ . لدوةذذين رلدهتغ ذذا لدهعتهذذر رهذذهل لدبذذو  مذذا لدهتغ ذذا لد

ريةحت ل  تسبا معفم  لدتسس ا   ا متغ ا ة ففا أولاق لدخطأ لدتبظيهذ  رصذال  لدهمهذا لدبسذ   مذا 
فذذ  حذذ ا يعذذوو بذذف   لدتذذأة ا دعولمذذ  أخذذاى غ ذذا  (0.45)نمذذا رأولء لدخرمذذا مذذا نمذذا أخذذاى  ةذذع 

ك ذذق لدساءذذيا لداسيسذذا لد فد ذذا بشذذو  نزسذذ  مذذا   تؤكذذر تلدبهذذوذج. رعةيذذ  فذذأ  لدبتذذفسج أوتذذف ولخةذذا فذذ 
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خذذةل أةبذذف  ل  متغ ذذا صذذال  لدهمهذذا لدبسذذ    توةذذن بشذذو  نزسذذ  لدعة ذذا  ذذ ا ة ففذذا إولاق لدخطذذأ 
 لدتبظيه  رمتغ ا أولء م رم  لدخرما لدهصافيا. 

 الشرط الرابع للفرضية الرئيسة الثالثة نتائج اختبار  (22)جدول 

 

 المتغيرات

 

 المدتمدالمتغير 

  داء الخدمة
 

 مدامم التفسير

 

R² 

 

 تباين قيم الثابت

 

00τ 

مداملات 

 الانحدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  المتغيرات الضابطة

  

 حجم المصرف

 (01γ) 
0.07* 2.31 

 نوع المصرف

 (02γ) 
0.05 0.44 

 **0.056 0.45   المتغيرات الرئيسة

 يقا ة لدارة الخطل

 (03γ) 
0.61** 2.85   

صراع الم مة 

 النسبا

(04γ) 

4.45** 2.70   

 

 0.103=  2R -0.103 /.0560.0  

ما بين  وءح لدجررل أعة  بأ  تتفسج لدتكة   لدت  توصة  دمف لدعة ا ف  لدجفتب لدعهة     

كفتذ   و داء مقدما الخدماة مان خالال الادور الو ايط لصاراع الم ماة النسابا ة ففا لدخطأ لدتبظيه 
مذذذع أولء ( **0.61مطفب ذذذا دعهةيذذذا للاةبذذذف  لدبظذذذاي  رأ  تذذذو  ة ففذذذا إولاق لدخطذذذأ دذذذُ  تذذذأة ا إيجذذذف   ,

 ذذ ا صذذال  ( **0.61   كهذذف تونذذر عة ذذا تذذأة ا تذذأة ا مونبذذا ,0.05م ذذرم  لدخرمذذا عبذذر مسذذتوى ,
ةذذذن    رهذذذهل يشذذذ ا لدذذذى رنذذذوو عة ذذذا تو 0.01لدهمهذذذا لدبسذذذ   رأولء م ذذذرم  لدخرمذذذا عبذذذر مسذذذتوى ,

نزسيذذذذا  ذذذذ ا ة ففذذذذا إولاق لدخطذذذذأ ر أولء م ذذذذرم  لدخرمذذذذا مذذذذا خذذذذةل لدهتغ ذذذذا لدوةذذذذين صذذذذال  لدهمهذذذذا 
فمذ   ( 2R  =0.55)رأ   ( 2R  =0.45) لدهتغ ذال  لد ةةذا باين رأ  تسذبا عة ذا لدتذأة ا  لدبس   

 تأة ال  عولم  أخاى غ ا ولخةا ف  لدبهوذج.
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 الاستنتاجات والتوصيات

ف  ههل لدسص  ةتعهر لدرالةا لدى ت ريم مجهوعا ما للاةتبتفنف  لدتوصيف  لدتذ  توصذ  
دمذف لدبفحذذ  بعذر لةذذتعال  لدهسذفتيم لدبظايذذا دهتغ ذال  لدرالةذذا رتكة ذ  لد يفتذذف  دمذف رف ذذفً دةساءذذيف  

 لدت  حروهف. 

 أولًا. الاستنتاجات 
نفبذذذا إولاق لدخطذذذأ لدتبظيهذذذ  عةذذذى مسذذذتوى إأظمذذذا  تتذذذفسج لدوصذذذف للإحصذذذفس  حصذذذول ة ففذذذا  -1

 ماتسع نرلً رههل  ؤشا رنوو تعفم  ففع  رلايجف   درى لدهصفا  ع با لدبك .
 .نفبذا ماتسذعإ  ا تتفسج لدوصف للاحصفس  حصول ة ففا م ذ  لدخطذأ لدتبظيهذ  عةذى مسذتوى  -2

فم  غ ذا للايجذف   مذع للا أ  لاتسف  مستوى هه  لد  ففا يعوق لدتع ههل  تبف ض مع لةتبتفج لدب طا
ة ففذذا لولاق حفدذذا حصذذول للاخطذذفء  رهذذهل  ذذر يعبذذ  أ  بعذذض لدهصذذفا  يشذذعا لدعذذفمة ا دذذر مف بقذذيم 

 لدخطأ رلدبعض للاخا يشعا بقيم ة ففا م   لدخطأ.
أظمذذا  تتذذفسج لدوصذذف للاحصذذفس  أ  تسذذبا صذذال  لدهمهذذا فذذ  لدهصذذفا  ع بذذا لدبكذذ  كفتذذ   -3
تعوذق م ذرلا لدصذال  لدصذك  للايجذف   تسذبا لدذى لدصذال   . إذره  تسبا مبخسضذا ت ايبذفً  (35%)

لدضذذفا لدهته ذذ  بصذذال  لدعة ذذف  رصذذال  لدعهةيذذا. رتتذذانم هذذه  لدبسذذبا تذذزلما لاتسذذف  لتذذول  لدصذذال  
للاخاى مع صال  لدهمها رلدهي يعر عفم  ممم ف  لةتمة  لدهبففع للايجف يا لدت  يهوذا لدكصذول 

 مبظوال  لدعه .  و  للافكفا رللآالء رتبو عة مف ما صال  لدهمها م   تب
  بذذ  تتذذفسج لختبذذفا لدساءذذيف  ل  ة ففذذا لولاق لدخطذذأ دمذذف ورا ممذذم فذذ   يذذفوق لدصذذال  لدصذذك   -4

رللايجف   ف  موف  لدعه  لتمف ت ة  ما مسذتوى لد ذفء لدةذوم عةذى للاخذايا رتخةذق لدشذعوا بفلمذف  
يسذفهم فذ  لدكذر مذا لدصذالعف  لدشخصذيا مذف  ذذ ا عبذر للاعتذال  بفلخطذفء رللافصذف  عبمذف رلدذهي 

 لدعفمة ا.
ختبفا لدساءيف  أ  ة ففا م   لدخطأ ت ة  مذا مسذتوى تسذبا صذال  لدهمهذا فذ  أظما  تتفسج ل -5

موف  لدعه  بس ب تعفمة  لدسة   مع حفلا  حرر  للاخطفء أر تعه  ة ففا م   لدخطأ عةى خةذق 
 طفء رتجبب إيصفدمف لدى للاخايا.مبفخ يسوو  لدشعوا بفدخو  ما حرر  للاخ

ختبفا لدساءيف  أتُ  كةهذف أ ولو صذال  لدهمهذا رأتخسذض صذال  لدعة ذف  رصذال  أشفا  تتفسج ل -6
لدعهةيا أ ولو مع  مستوى أولء لدخرما لدت  ي رممف لدعفمةو  لدى  ,ذفسا لدهصذا  ل  رنذوو لدصذال  
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ا رأختةفمذف خفصذا مذع أتخسذف  لدخةفذف  لدصك  رللايجف    زير ما فا  للاةتعفوق تبو  للافكذف
 لدشخصيا.

  ب  تتفسج أختبفا لدساءيف  أ  ايم لدتعفم  للايجف   مع حرر  للاخطفء يهوا أ  يعز  مذا  -7
لدذذتعةم مذذا للاخطذفء ريزيذذر مذذا تبذذو   فاصذذامسذتوى لدخرمذذا لدهسذذتةها مذذا   ذ  لدز,ذذفسا لتذذُ   زيذذر مذا 

ف  لدبسس  ري   في  لدتشذفنا رلدخةفذف  لد فسهذا عةذى أةذق للاولء رللافكفا ريخةق مبفخ يسوو  للام
 شخصيا. 

  انياً. التوصيات
 لدبكو لوتف :  ف  ءوء لدبتفسج لدت  توصة  دمف لدرالةا تعا  عرو ما لدتوصيف  عةى 

ع بذذا لدبكذذ  مذذع للاخطذذفء مذذا خذذةل تذذو  ة ففذذا لدخطذذأ  لدهمذذم أ  تتعفمذذ   طذذف  لدهصذذفا  مذذا -1
لدتبظيه   رلًا ما تو  ة ففا م ذ  لدخطذأ رذدذ  مذا خذةل لةذتخرلم لةذتالتيجيف  رمهفاةذف  متعذروق 

 كفلاعتال  بفدسش   رمعافا للاةبفب رلدتولص  لدهستو .
لدهذذؤتهال  خةذذق صذذواق رلءذذكا دذذرى للافذذالو لدعذذفمة ا فذذ  لدهصذذفا  مذذا خذذةل لدتذذرايب رع ذذر  -2

رلدبذذررل  رلدذذواش دةعة ذذا للايجف يذذا  ذذ ا ة ففذذا لولاق لدخطذذأ رلولء لدخرمذذا  رل  تجبذذب للاخطذذفء   ذذ  
 ر وعمف أر كيفيا لدتعفم  معمف هو لاتبف  ذلت   ؤةا عةى للاولء لدهصاف .

ردذم  ذتم لدكشذف عبمذف دت ة ذ  لةفاهذف  لي خطأ مكته  لدو و لةتخرلم لةفد ب حر  ا دةكشف عا  -3
 لدسة يا رلعتبفاهف ة ففا نر رق لإولاق لدخطأ لدتبظيه .

لدعذذفمة ا عةذذى ت ذذريم للافكذذفا لدهبوعذذا ءذذاراق ايذذفم لولاق لدهصذذفا  ع بذذا لدبكذذ  عةذذى تشذذجيع  -4
رللآالء رأ  لختةسذذذ  مذذذع لالء ررنمذذذف  تظذذذا للاخذذذايا رأ  تبعذذذرهم  ذذذرا للاموذذذف  مذذذا كذذذ  لدخةفذذذف  

 لدهتعة ا بسيفةا تو يع لدعه  رلدصةحيف . لدبفنها عا للاموا لدشخصيا أر للاموا
مذا لدهمذذم ل  تعهذذ  لولاق لدهصذذفا  عةذى خةذذق لد ولعذذر رللاعذذال  لدتبظيهيذا لدتذذ  تهبذذع لدتعفمذذ   -5

ة ففذذا  لدسذذة   مذذع للاخطذذفء رحذذرر  للاخطذذفء ريبظذذا دذذُ  لتذذ  ةذذةو  ءذذفا بفدهبظهذذا مذذا أنذذ  تعزيذذز
 ع با لدبك . لدعفمة ا ف  لدهصفا   لولاق لدخطأ لدتبظيه  درى

للاهتهذذذفم  تصذذذهيم تظذذذفم  مذذذا لدهمذذذم دةجمذذذف  ذل  لدعة ذذذا فذذذ  لدهصذذذفا  ع بذذذا لدبكذذذ   يذذذفوق -6
م لولء يشذذذجع م ذذذرم  لدخرمذذذا عةذذذى ةذذذاعا تة يذذذا حفنذذذف  لدز,ذذذفسا رت ذذذريم لده تاحذذذف  موففئذذذف  ري سذذذ

 لد بفءق دمم رلدتعفم   ةطف ررو معمم.
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 المست بلية  للبحوث الم ترحات
 لةتبفولً عةى مف ت رم لدى مكرول  لدرالةا ي تا  لدبفح  للت :

 أنالء والةا م فاتا   ا لدهصفا  لدكووميا رللاهةيا عةى رفق متغ ال  لدرالةا. -1
أنالء والةا تكة ةيا عةى مستوى تبظيه  رلحر كذذ,ورا ة ففا لدخطذأ لدتبظيهذ  فذ  تعزيذز للولء  -2

 دصال  لدهمها لدبس   . لدتبظيه  ما خةل لدررا لدوةين
لدذذى نفتذذب متغ ذذا ة ففذذا لدخطذذأ  والةذذا لدهتغ ذذا لدوةذذين دصذذال  لدهمهذذا لدبسذذ   كهتغ ذذا مسذذت   -3

 .لدتبظيه 
 هتغ ا تسفعة  ف  لدرالةا.ك والةا لدهتغ ا لدوةين دصال  لدهمها لدبس   -4
لدبههنذذذا كت بيذذذا مبمجيذذذا ت بيذذذف  لحصذذذفسيا لختبذذذفا فاءذذذيف  لدرالةذذذا أةذذذتخرلم ي تذذذا  لدبفحذذذ   -5

 ف  لدرالةف  لدهست  ةيا. (Structural Equation Modeling) لدميوةيا
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  تقييم  داة قياس  
 

 الموسومة رسالة الماجستيرمشروع المتعل ة ب

ة ة المصرفيلخدممي ادارة الخطأ التنظيمي في تعزيز اداء مقدإدور ثقافة 
 الدور الوسيط لصراع المهمة النسبيمن خلال 

 

 - العراقفي  مجموعة من المصارف الاهليةعينة دراسة تحليلية ل -   

 

        

 ى ــــة المثنـــجامع                      

  ادــــوالاقتص ة الادارةـــكلي              

 ة ــــرفيصة والمــاليلوم المــم العـــقس          

  رــتيجسا / ماــــات العليــــالدراس          

  

 المشرف
 الاستاذ الدكتور

 عامر علي حسين العطوي 
 والاقتصاد جامعة المثنى ح الإدارة

 رئيس جامعة المثنى
E-mail: amer.alatwi@qadissuni.edu.iq  

 

 الباحث
 الماجستيرطالب 

 حسين أحمد عبد غازي 
 جامعة المثنىح الادارة والاقتصاد

 قسم العلوم المالية والمصرفة 
E-mail: hussiena12@yahoo.com 

 



 

 
 

 اســـم أداة قيــــقييم/ ت 

 المحترم .............الدكتور .....................حضرة الأستاذ 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

ز اداء لخطأ التنظيمي في تعزياقافة ادارة ثدور ) لموسومةا رسالةنضع بين أيديكم أداة قياس أعدت لإكمال متطلبات ال     

افة ادارة معرفة تأثير دور ثق لىتي تهدف اال, و (نسبيالمقدمي الخدمة المصرفية من خلال الدور الوسيط لصراع المهمة 

لمصارف الأهلية اي الخدمة المصرفية في أداء مقدم تعزيز في الخطأ التنظيمي المتعدد المستويات على مستوى الفرد والمنظمة

 مباشر.  و غير اشرالعراقية من خلال الدور الوسيط لصراع المهمة النسبي بشكل مب

ن سـيادتكم  م ـميـة عاليـة فـأنر أر ـو     ن كفاءة علعون به مولما لجنابكم من خبرة في مجال تحكيم الاستبانة وبما تتمت     

ن البعد الـذ   عمن العبارات للتعبير  ح كل عبارةية ووضوالتكرم بالموافقة على تقييم هذه الاستبانة من حيث مناسبة وأهم

 ها. راسة تحقيقسعى الدتم في ضوء الأهداف التي قصد به من ناحية ولأداة القياس بشكل عا

....................................... 

 )محاور استمارة الاستبانة ( 

 مصدر القياس عدد الح رات المتغيرات الحررية المتغيرات الاساسية المحاور

بيانات خاصة بمجيبي  المحور الاول
 استمارة الاستبانة

 نوع الاجتماعيال
 العمر

 الحالة الاجتمارية
 المؤهل العلمي

 المسمى الوظيحي
 سنوات الخدمة

 المنصب الوظيحي
 عمر المنظمة التي تعمل بها
 عدد العاملين في المنظمة

 من اعداد الباحث 9

   افة ادارة الخط  التنظيمي المحور الثاني
 17   افة ادارة الخط 

 
 11 م ت( الخط بغض )  افة 

 الصراع المحور الثالث
 4 صراع العلاقات

 4 صراع المهمة 
 3 صراع العملية

  7 اداء الخدمة اداء الخدمة )الوظيحي( المحور الرابع

 



 

 
 

 المحور الاول ح   البيانات الاولية 

 أنثى         ركر  :النوع الاجتماعي -1

 .................  سنة :العمر -2

 متزوض    أعزب  الحالة الاجتماعية: -3

 

  بكلوريوس دبلوم   أعدادية فما دون   :الممهل العلمي -4

 دكتوراه  ماجستير  

 

 

  خدماتي /ة فني /ة  اداري /ة المسمى الوظيفي: -5

 

 ..............  سنة  سنوات الخدمة : -6

 رئيس قسم معاون مدير مدير المنصب الوظيفي: -7

  

 

 مسمول شعبة أو وحدة

 ............ سنة  المصرف: عمر -8

 ........ فرد......   عدد العاملين في المصرف: -9

 رهو مسموم يضم :(Organizational Error culture) المحور الثاني ح    افة الخط  التنظيمي
 ءف توع ا ما لد  ففا ,إولاق لدخطأ  تجبب لدخطأ  دةتعفم  مع لدخطأ ريب  ق ما ك  تو  ايم رأفتال
 رعفول  ةةوكيا مع با لدت   ت ةوا ف  مجهوعمف ة ففا ذل  تون  مع ا دةتعفم  مع للخطفء.



 

 
 

هذذ  مبذذفاق عذذا مجهوعذذا مذذا لدقذذيم رلدعذذفول  لدتذذ   (Error Management Culture):   افااة ادارة الخطاا   .1
دسذة   درلخة  دت ة ذ  تأة اهذف لتغاةمف لدهبظها ف  موف  لدعه  تمر  لدى للاةتسفوق ما للاخطفء  مر  لدتعةم رلدتكيف ل

عةى لدهبظها  عا بايق لدتولصذ  رلدهشذفاكا بفدهعافذا حذول لدخطذأ د ذتم لدتعفمذ  معمذف مذا خذةل لنذالءل  رمهفاةذف  
  .اتبظيهيا اةهيا رغ ا اةهي

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما ثقافة ادارة الخطأ
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

      .المصرففي  الاخطاء مفيدة جدا لتحسين اجراءات العمل. 1

      بعد حدوث الخطأ نفكر في كيفية تصحيحه.. 2
      نحلل الاخطاء بعد حدوثها بشكل كامل.. 3
      سبابه.أفي حال حدوث الخطأ نستغرق الكثير من الوقت للتفكير ب. 4
      تحليل اسبابه. بعد حدوث الخطأ نحاول. 5
      في قسمنا يعتقد العديد من الافراد امكانية تجنب الخطأ.. 6
      يقدم الخطأ معلومات مهمة لاستمرارية العمل.. 7
      اخطائنا ترشد الى الاشياء التي يمكن تحسينها.. 8
      متى ما اتقنا مهامنا, يمكن ان نتعلم المزيد من اخطائنا.. 9
      عرف كيفية تصحيحه.ن المصرفداخل عند حدوث الخطأ . 10
      نصحح الخطأ فور وقوعه.. 11
      على الرغم من ارتكابنا الاخطاء, لاننسى الهدف النهائي.. 12
عندما نعجز عن تصحيح اخطائنا في العمل, عادة ما نلجئ الى . 13

 .المصرفداخل  زملائنا الاخرين
     

ا مقدرتي على مواصلة العمل بعد حدوث الخطأ, عادة  في حالة عدم. 14

 .المصرففي  اعتمد على زملائي
     

, نستشير الاخرين حول كيفية المصرفعندما ترتكب الاخطاء في . 15

 تصحيحها.
     

زملائه  ر, فانه يخب المصرفعندما يرتكب شخص ما الخطأ في . 16

 الاخرين لكي لا يرتكبو نفس الخطأ.
     

غالبا ما نفكر في الكيفية التي من خلالها تجنب  مصرفنافي . 17

 الاخطاء.
     

ه  مبذفاق عذا مجهوعذا مذا لدقذيم رلدعذفول  لدتذ  تغاةذمف : (Error Aversion Culture) الخط  تجنب  افة .  2
للافصذف  عذا لدهبظها فذ  موذف  لدعهذ  تمذر  لدذى مبذع حذرر  للاخطذفء مهذف يسذفهم فذ  خةذق ةذيفق يشذجع عةذى عذرم 

 للاخطفء رعرم للاةتسفوق مبمف أر لدتعةم.

 



 

 
 

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما   الخطأ تجنبقافة ث
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

      بالاجهاد عند ارتكابهم الاخطاء. مصرفنايشعر الافراد في . 1
بالخجل لارتكابهم  مصرفنابشكل عام, يشعر الافراد في . 2

 الاخطاء.
     

غالبا ما يشعر الافراد بالخوف عند ارتكابهم  مصرفنافي . 3

 الاخطاء.
     

      عند ارتكابهم الاخطاء. مصرفناينزعج الافراد ويغضبون في . 4
طاء بالقلق من حدوث الاخ المصرفغالبا ما يشعر الافراد داخل . 5

 اثناء عملهم.
     

م شعار " لمارا نعترف بالخطأ ما ل المصرفيحمل الافراد في . 6

 .يكتشفه احد
     

      ليس هناك داعي لمناقشة الاخطاء مع الاخرين.. 7
      اخطائنا. التستر علىهناك العديد من الفوائد في . 8
      داخل المصرف. اخطائهميفضل الافراد عدم الكشف عن . 9
      اعتراف الفرد بخطئه يعرضه للمسائلة.. 10
ل داخ قد يلحقني الضرر ارا اكت شفت اخطائي من قبل الاخرين. 11

 .القسم
     

إنذالء يصذف لدعة ذا  ذ ا هذو  ة(Proportional Task Conflict)صراع المهماة النسابي  حالمحور الثالث 
مسااتويات  )الم مااة, الدلاقااات, الدملياة( والاااي تناون  يااه مسااتويات صاراع الم مااة  علاى ماان الأناواع الثلايااة للصاراع

ى لدعة ذذف  رلدعهةيذا  فتكذذو  لدسذاق عبذذر هذهل لدهسذذتوى عفديذا للاولء رالءذذيا لدذهي  ذذررا   ذؤةا بشذذو  إيجذف   عةذذ صاراع
 التنظيما والمنظمة, والدن  صحيح. للولء

شخصذذ ا لر أك ذذا ولخذذ  تولفذذق  ذذ ا لدعذذرم صذذال  تفشذذئ عذذا هذذو  ة(Relationship Conflict )اتقااصااراع العلا
اهذف بفلإءففا لدى للاختة  بفدهعت ذرل  رلدقذيم رغ  لدت  ديق دمف عة ا بفدهمها لدشخصيا حول لد ضفيفأعضفء لدسايق 

 المشاعر السلبية.ما 

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما  اتقالعلاصراع 
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

      ؟المصرفما مستوى التشاجر حول ال ضايا الشخصية داخل . 1
      ؟ المصرفكم مستوى الامتعاض والغيظ ما بين أعضاء . 2
      ؟المصرفما مستوى الخلافات الشخصية داخل . 3
 بصدد ال رارات المصرفما مستوى حالة التوتر التي تحدث داخل . 4

 المتخذة؟
     



 

 
 

هو صال  تفشئ عذا ءذعف لدتولصذ  رلدتبذفول بفدهعةومذف   ذ ا أعضذفء ة (Task Conflict ) صراع المهمة .أ
ول حذذبسذذ ب للاخذذتة  فذذ  للآالء رللفكذذفا حذذول إتجذذف  لدهمذذفم لدتذذ   تعذذ ا لدقيذذفم  مذذف كتو يذذع لدهذذولاو أر  لدسايذذق

 كيفيا أولء ممفممم. 

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما  مهمةصراع ال
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

كم عدد المرات التي يختلف فيها الأشخاص في . 1
 حول الآراء المتعل ة بالعمل الجاري؟ مصرفكم

     

      ؟ مصرفكمما مدى تعارض الأفكار حول . 2
      ؟ مصرفكمما مدى تعارض العمل الذي ت وم به في . 3
       ؟مصرفكمإلى أي مدى توجد اختلافات في الرأي في . 4

هذذو صذذال  تفشذذئ عذذا خذذة  للافذذالو أر لدجهفعذذف  فذذ  لدهبظهذذا حذذول  ة) conflict process( صااراع العمليااةج.   
ولخذذذ   تسويضذذذممرتع ذذذ ا لدعهذذذ   رمشذذذوة  لدتبسذذذ ق ر لد ضذذذفيف لدتذذذ  تتعةذذذق  تكر ذذذر لدهسذذذؤرديف  كجرردذذذا للانتهفعذذذف   

 لدهبظها.

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما  عمليةصراع ال
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

حول من يجب أن  مصرفالكم مرة يختلف أعضاء . 1
 ؟عملا مايحعل 

     

حول طري ة إكمال  مصرفالكم مرة يختلف أعضاء . 2
 ؟ام معينة في قسمعمه

     

في  ةحول تحويض المهام الموجود ختلافما م دار الا. 3
 ؟مصرفكم

     

هذ  مجهوعذا مذا لدسذةوكيف  لدتذ  تتبذع  (Service Performance): الخدماة م ادمي داءأالمحاور الراباع ح 
باف ا,م ذذذذرم  لدخرمذذذذا   مذذذذر  تة يذذذذا لحتيفنذذذذفتمم للرصذذذذف  لدوظيفيذذذذا لداةذذذذهيا رتصذذذذو  لدخرمذذذذا لدتذذذذ  تكذذذذر   ذذذذ ا 

 ,لدز,فسا  لفض  باي ا مهوبا.

 

 



 

 
 

 الفقرات
مدى انتماء 

 للمتغير الفقرة

مدى وضوح 

 العبارة
 ملاحظات المحكم

 ينتما  اداء الخدمة
لا 

 ينتما
 واضح

بير 

 واضح

      .ودود ومساعد للزبائن. 1

      .يلبي احتياجات الزبائن بسرعة. 2
 لمعرفة ما ويستمع لأجوبتهاجيدة ال ألأسئلةطرح ي. 3

 .زبائنيريده ال
     

      عند الحاجة. زبائنالقدرة على مساعدة اللديه . 4
      .زبونباحتياجات ال ويربطها الخدمةحدد ميزات ي. 5
 لكنو زبائنالتي قد يحبها ال خدمات المتنوعةقترح الي. 6

 لم يفكروا بها.
     

للتغلب على  الخدمات المقدمةشرح ميزات وفوائد ي. 7
 .الزبوناعتراضات 

     

 أي ملاحظات أخرى تدعم بها دراستنا لطفا  ؟   .1

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 

 ملخص للمقاييس

 نوع المتغير اسم المتغير ت
نوع 

 المقياس
 المصدر تدرض المقياس

 

1 

   افة الخط  التنظيمي

   افة ادارة الخط  -

 الخطأ ة تجنبقافث -

 

Multidimensional 

 

ليكرت 

 الخماسي

 – 1لا اتفق بشدة 

 5اتفق بشدة 

van Dyck (2005) 

 

2 

 صراع المهمة النسبي

 صراع العلاقات -

 مهمةصراع ال -

 مليةصراع الع  -

Multidimensional 
ليكرت 

 الخماسي

الى مدى منخفض 

الى مدى  – 1جدا  

 5عالي جدا  

 

Jehn (1995) 

 

Shah and Jehn (1993) 

 

3 
 Unidimensional أداء مقدمي الخدمة

ليكرت 

 الخماسي

 – 1لا اتفق بشدة 

 5اتفق بشدة 

Liao and Chuang 

(2004) 
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 القياس أداةلجنة تحكيم  أسماء

 التخصص العملمكان  الاسم ت

 احسان دهش جلا  .د أ. 1
كلية الادارة  حجامعة ال ادسية

 والاقتصاد
 ادارة إستراتيجية

2 
حسين علي عبد الرسول  .د أ.

 الجنابي
جامعة ال ادسيةح كلية الادارة 

 والاقتصاد
 إدارة تسويق

 جامعة الكوفةح كلية الادارة والاقتصاد علي رزاق جياد العابدي .د أ. 3
الموارد البشرية والسلوك إدارة 

 التنظيمي

4 
عمار عبد الامير علي  .د أ.

 زوين
 جامعة الكوفةح كلية الادارة والاقتصاد

إدارة الجودة والسلوك 
 التنظيمي

 نظرية منظمة وسلوك تنظيمي جامعة الكوفةح كلية الادارة والاقتصاد ليث علي يوسف الحكيم .د أ. 5

6 
 محمد حسين منهل .د أ.

 العيسى
 ادارة إستراتيجية جامعة البصرةح كلية الادارة والاقتصاد

 نظرية منظمة وسلوك تنظيمي جامعة كربلاءح كلية الادارة والاقتصاد ميثاق هاتف الحتلاوي  .د أ. 7

8 
جواد محسن راضي  .د م. أ.

 المزراكي
جامعة ال ادسيةح كلية الادارة 

 والاقتصاد
 ادارة إستراتيجية

9 
حريجة غالي حسين  .د م. أ.

 الحسناوي 
 جامعة كربلاءح كلية الادارة والاقتصاد

إدارة الموارد البشرية والسلوك 
 التنظيمي

 ادارة إستراتيجية جامعة المثنى كليةح الادارة والاقتصاد سلام جاسم العارضي .د م. أ. 10

11 
كمال كاظم طاهر  .د م. أ.

 الحسيني
 نظرية منظمة وسلوك تنظيمي جامعة المثنىح كلية الادارة والاقتصاد
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 إستمارة إستبانةم/ 

 )مدراء مقدمي الخدمة المصرفية(

 عزيزي المجيب المحترم

 لدسةم عةيوذذذم راحها الله ر,اكفت  

في نظيمي افة ادارة الخطأ التدور ثق)ة وسومالم رسالةنضع بين أيديكم أداة قياس أعدت لإكمال متطلبات ال     

لى معرفة تي تهدف ا, وال (سبيلمهمة الناصراع ط لتعزيز اداء مقدمي الخدمة المصرفية من خلال الدور الوسي

الأهلية ومية والحكفية في المصارف دمة المصري الخقدمتأثير دور ثقافة ادارة الخطأ التنظيمي في تعزيز أداء م

 ر. غير مباش وباشر مكل العراقية من خلال الدور الوسيط لصراع المهمة النسبي بش

رتوو أ  ت  ا بأت  لا تونر حفنا دهكا للاةم  ح   ةتستخرم لدهعةومف  لغال  لدبك  لدعةه  
تكم فذا كذذو ف ذن رتتسذم بفدسذذايا رلدكتهذف  لدتذفم. رتانذذو للإنفبذا عة مذذف مذا  ذ ةكم دهذذف تهتةكوتذ  مذا خ ذذاق رمعا 

تهةؤتذذذف لد  ذذذا  ر ذذذا لةذذذتجف تكم رموءذذذوع تمف حذذذول نهيذذذع معافذذذا متغ ذذذال  لدرالةذذذا رلبعفوهذذذف. لدهعب ذذذ ا فذذذ  
 لدس ال  رلدت  ةتسمم ف  ةةما لدتكة   رو ا لدبتفسج.

 

 نثمن ونقيم  لفا لاراءكم وتداوننم مدنا .

............................................................ 

 .......................................

            
 جامعـــة المثنــــى              

 ــــاد قتصالاو كليـــة الادارة              

 ــة المصرفيـــة ويـالقســـم العــلوم الم          

  اجستيــر/ م ـاــالدراســــات العليـ          
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 دكتوراه  ماجستير  
 
 
  خدماتي حة فني حة  اداري حة المسمى الوظيحية -5
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 إستمارة إستبانةم/ 

 )مقدمي الخدمة المصرفية(

 عزيزي المجيب المحترم

 لدسةم عةيوذذذم راحها الله ر,اكفت  

نظيمي في افة ادارة الخطأ التدور ثق)ة وسومالم رسالةنضع بين أيديكم أداة قياس أعدت لإكمال متطلبات ال     

لى معرفة تي تهدف ا, وال (سبيلمهمة النصراع الط تعزيز اداء مقدمي الخدمة المصرفية من خلال الدور الوسي

الأهلية و وميةالحك فية في المصارفدمة المصري الخقدمتأثير دور ثقافة ادارة الخطأ التنظيمي في تعزيز أداء م

 ر. غير مباش وباشر مكل العراقية من خلال الدور الوسيط لصراع المهمة النسبي بش

للاةم  ح   ةتستخرم لدهعةومف  لغال  لدبك  لدعةه   رتوو أ  ت  ا بأت  لا تونر حفنا دهكا
وتكم ف ذن رتتسذم بفدسذذايا رلدكتهذف  لدتذفم. رتانذذو للإنفبذا عة مذذف مذا  ذ ةكم دهذذف تهتةكوتذ  مذا خ ذذاق رمعافذا كذذ

حذذذول نهيذذذع  تهةؤتذذذف لد  ذذذا  ر ذذذا لةذذذتجف تكم رموءذذذوع تمفمعافذذذا متغ ذذذال  لدرالةذذذا رلبعفوهذذذف. لدهعب ذذذ ا فذذذ  
 لدس ال  رلدت  ةتسمم ف  ةةما لدتكة   رو ا لدبتفسج.

 

 نثمن ونقيم  لفا لاراءكم وتداوننم مدنا .
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 محايد ينطبق
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      متى مف لت بف ممفمبف  يهوا ل  تتعةم لدهزير ما لخطفسبف.. 9
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عبرمف تعجز عا تصكيح لخطفسبف ف  لدعه   عفوق مف تةجئ لدى  مةسبف . 13
 .لدهصا للاخايا ولخ  

     

ف  حفدا عرم  رات  عةى مولصةا لدعه  بعر حرر  لدخطأ  عفوق مف . 14
 .لدهصا لعتهر عةى  مةس  ف  

     

  تستش ا للاخايا حول كيفيا لدهصا عبرمف تاتكب للاخطفء ف  . 15
 تصكيكمف.

     

  ففت  يخ ا  مةس   لدهصا عبرمف  اتكب شخص مف لدخطأ ف  . 16
  للاخايا دك  لا  اتك و تسق لدخطأ.

     

       غفدبف مف تسكا ف  لدطاي ا لدت  ما خةدمف تجبب للاخطفء. لدهصا ف  . 17

  

 

 



 

 

  :الخط  تجنب  افة .  2

   م ت( الخط بغض )  افة 

 الخطأ في المصرف الذي تعمل فيهبين رأيك حول ثقافة مقت 
ينطبق 
لا  محايد ينطبق تماماً 

 ينطبق

لا ينطبق 
على 
 الاطلاق

      نمفو عبر لاتكف مم للاخطفء.بفلإ لدهصا يشعا للافالو ف  . 1
      بفدخج  لااتكف مم للاخطفء. لدهصا بشو  عفم  يشعا للافالو ف  . 2
      غفدبف مف يشعا للافالو بفدخو  عبر لاتكف مم للاخطفء. لدهصا ف  . 3
      عبر لاتكف مم للاخطفء. لدهصا  بزعج للافالو ريغض و  ف  . 4
بذذفد ةق مذا حذذرر  للاخطذذفء لةبذذفء  لدهصذذا غفدبذف مذذف يشذذعا للافذالو ولخذذ  .5

 عهةمم.
    

 

شذذعفا " دهذذفذل تعتذذا  بفدخطذذأ مذذف دذذم يوتشذذس   لدهصذذا يكهذذ  للافذذالو فذذ  . 6
 لحر.
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 ذذذذر  ةك بذذذذ  لدضذذذذاا لذل لكتًشذذذذس  لخطذذذذفس  مذذذذا   ذذذذ  للاخذذذذايا ولخذذذذ  . 11

 .لدهصا 
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 جداً 

الى مدى 
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Abstract 

This study seeks to explore the role of Proportional Task conflict in 

explaining the relationship between the Organizational  error culture and 

the service performance in a group of governmental and private banks in 

the Governorates of the middle Euphrates (Al-Muthanna, Al- Qadisiyah, 

Babylon, Karbala), as the current study sample reached (40) bank 

managers and (259) workers with different educational attainment and 

administrative positions. The study includes three main variables, which 

are the independent variable represented by the Error Organizational 

culture, and the mediating variable represented by the Proportional Task 

conflict, and the adopted variable is the performance service variable.  A 

measurement tool was used in light of previous studies in order to collect 

study data. The study includes three main hypotheses represented by 

examining the relationship between the Error Organizational culture and 

the Proportional Task conflict, as well as examining the multi-level 

relationship between the Proportional Task conflict and the service 

performance, as well as examining the mediating role of the Proportional 

Task conflict in the error culture and the service performance. In order to 

test the study hypotheses, the study used a set of appropriate statistical 

tools such as correlation coefficients, arithmetic means, standard 

deviations, multiple regression analysis, and hierarchical linear modeling 

(HLM). The researcher reached a set of important conclusions and 

recommendations, the most prominent of which was the existence of a 

relationship between the Error Organizational culture and the 

Proportional Task conflict, as the results show between the Proportional 

Task conflict that it plays a mediating role in explaining the relationship 

between the Organizational  error culture and the service performance. 

Key words: Error Organizational culture, Proportional Task conflict, 

service performance. 
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