
 5112/   33 –/ العدد  11 -كلية الإدارة والاقتصاد / مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / المجلد  -جامعة تكريت 

  

 ) 136 ) 
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 المستخمص
أىميتو ييدؼ البحث الى التعرؼ عمى دور الانماط القيادية في ابعاد جودة الخدمة، وتكمف      

وع القيادة والأنماط المتبعة وربطيا بأبعاد جودة الخدمة لتحقيؽ أىداؼ المنظمة المبحوثة مف موض
واف  ،الذي تقودهٌ المنظمة المبحوثة وطبيعة العمؿ  والذي يعد أمراً ضرورياً لفيـ تفكير ادارة

  موضوع الدراسة يتمحور حوؿ الإجابة عف التساؤلات التالية:
 ئد في دائرة كيرباء كركوؾ؟النمط القيادي السا ما ىو - ١
طبيعة الجودة في الخدمات المقدمة في المنظمة المبحوثة  وىؿ يتضاءؿ كثيراً أماـ  ما ىو -٢

 السمطة القيادية المؤثرة عمى طبيعة الخدمات  ؟
 ماىي طبيعة العلاقة والتأثير بيف النمط القيادي المتبع وابعاد جودة الخدمة . -٣
سة مف مدراء الاقساـ والوحدات والفروع في دائرة توزيع كيرباء كركوؾ ، اذ عينة الدرا وتتالؼ      

واستخدـ في عرض  %(.90) استجابة( وبنسبة 27) استردادوتـ  استبياف استمارة( 30وزعت )
وتحميؿ بيانات الدراسة عدد مف الادوات الاحصائية مثؿ التحميؿ العاممي التوكيدي وكرونباخ الفا، 

 ( وتحميؿ الانحدار المتعددPearsonراؼ المعياري ومعامؿ الارتباط البسيط )والمتوسط والانح
لا توجد علاقة ذات  انو مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي وتوصمت الدراسة الى عدد مف النتائج 

مميف دلالة إحصائية بيف الأنماط القيادية وابعاد جودة الخدمة الا في حالة النمط المتوجو نحو العا
 . وفي النياية تـ مناقشة وعرض الاستنتاجات والتوصيات.جابة والتعاطؼ وبعدي الاست

 جودة الخدمةابعاد الكممات المفتاحية : الانماط القيادية ، 
The role of leadership styles in the dimensions of the quality of 

service in Kirkuk electricity distribution circle 
Kefah Abbas Mahameed Al-Janabi 

University of Tikrit – Collage of Administration and Economics 

Abstract 

     The research aims to identify the role of leadership styles in the 

dimensions of quality of service, and is the subject of the importance of 

leadership and the patterns used and linked to the dimensions of the quality 

of service to achieve the objectives of the organization can be examined, 

and this is important to summarize the following  :-  

      The leadership is essential for any organization and the importance of 

leadership styles that define the attitudinal factors that relate to the same 
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philosophy of leadership, which is necessary to understand the thinking 

researched the organization and the nature of the work that led, and that the 

subject of the study focuses on answering the following questions: 

1. What is the leadership style prevalent in Kirkuk Electricity circle? 

2. What is the nature of quality in the services provided in the organization 

and whether the surveyed dwarfed in front of the leading power influencing 

the nature of the services? 

3. What is the nature of the relationship between the leadership and influence 

the pattern and the dimensions of quality of service. 

      The study sample consisted of sections and units and branch managers in 

Kirkuk electricity distribution circle, as distributed (30) questionnaire was 

recovery (27) and response rate (90%). And used in the display and 

analysis of the study data a number of statistical tools such as affirmative 

factor analysis and Cronbach's alpha, and the mean and standard deviation 

and coefficient of simple correlation (Pearson) and multiple regression 

analysis. Among the most prominent findings of the research, which 

became apparent through statistical analysis that there were no statistically 

significant differences between leadership styles and the dimensions of the 

quality of the service relationship, but in the case of workers heading 

towards style and dimensions of responsiveness and empathy. In the end, 

the debate and offer conclusions and recommendations. 

Key words: leadership styles, dimensions of the quality of service 

 المقدمة 
 أممتو ما بحكـ ومفاىيمو التطبيقية دراساتو في بيراً ك توسعاً  الأخيرة الآونة في الإدارة عمـ شيد       

 إدارية يةمواج مف تتطمبو وما والاجتماعية والسياسية الاقتصادية والمستجدات والمتغيرات الظروؼ
 الأىداؼ لتحقيؽ وفاعمية بكفاءة عاممة الإدارية المنظمات والمؤسسات تبقى لكي رصينة عممية
 لظروؼ طبقاً  التنظيمية فمسفتيا في متباينة الإدارية المدارس جاءت اذأجميا،  مف أنشئت التي

 والإنتاجية عمؿبال الاىتماـ عمى ماىو تقميدي ركز المدارس تمؾ ومف المختمفة، وبيئات المنظمات
 التي الإنسانية المدرسة ظيرت ثـ التنظيـ، ومف في العامميف وحاجات الإنساني الجانب وأىمؿ
 الأفؽ في ظير حتى الأولى، المدرسة عكس عمى المقاـ الأوؿ في العمؿ أفراد بحاجات اعترفت

 إلا تعمؿ أف يمكف لا النظـ وأف واحد، وقت في والمنظمة الأفراد ييتـ بحاجات الذي "النظـ منيج"
 الارتقاء بمستويات واوجبت ،مف خلاليا تعمؿ التي بالبيئة تتأثر ومخرجات مدخلات مف خلاؿ

عادة الجودة مناىج خلاؿ مف الأداء عادة اليندسة، وا   مف وغيرىا الإدارة الإدارية وتقنية الييكمة وا 
 .الإدارية ؿالعم بيئات والتطوير في التحديث لعمميات الداعمة الحديثة التوجيات

عمى  وتحتوي الأفراد حياة عمى التأثير في الكبير الدور لو عامة بصفة القيادي  نمطاف ال      
وىي  والأخلاقيات القيـ مف الكثير عمى تشتمؿ والمعاملات، والتفكير السموؾ مف مختمفة أنماط
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 المنظمات في ف وأدائيـالعاممي الأفراد لدى والقيادية الإدارية السموكيات في شؾ بلا تؤثر خصائص
بابعاد جودة  السموؾ القيادي علاقة إلى التطرؽ يتـ سوؼ الدراسة ىذه خلاؿ ومف  بيا يعمموف التي

دائرة توزيع  في العامميف عمى تطبيقية دراسة خلاؿ فمالمبحوثة المنظمة الخدمية  الخدمة في
 . كركوؾكيرباء 

 (منيجية الدراسة) "المبحث الأول " 
 : البحث كمةمش - أولاً 

 مصالح برعاية يتعمؽ فيما سواء والمياـ مف المسؤوليات العديد القيادات عاتؽ عمى يقع     
 ومع .دورىا التخطيطي إلى بالإضافة التنموية البرامج بعض عمى تنفيذ الإشراؼ أو المواطنيف
 اتالاتجاى وتنوعت المعايير ت بعضفاختم وتشابكيا وتعقدىا العصرية الحياة مستجدات

 المنظمات بقية عف تميزىا التي أعماليا أولوياتيا وبرامج لكؿ منظمة  وأصبح والاىتمامات،
يظير  الدور الفعاؿ لمقيادة داخؿ المنظمة مف خلاؿ النمط القيادي، الذي يمثؿ  ىنا ومف الأخرى،

 التي يةالإدار  الأنماط عمى التعرؼ وبالتالي فاف ،مجموعة السموؾ التي يوجو بو القائد منظمتو
 عمى بالتركيز لاىتماـلضرورة ك تأتي منظماتيـ ، في أولويات العمؿ تحديد في القادة يستخدميا

 .ابعاد الجودة لمخدمات التي تقدميا المنظمة المبحوثة دراسة
التركيز عمى الجوانب السموكية التي ترافؽ صناعة القرار والتأثير الذي  حاوؿ ىذا البحث  ،امف ىن 

 -بثلاث تساؤلات ىي : لبحثتبعاً لنمط القيادة لذا يمكف صياغة مشكمة ا يبديو القائد
 ماىو النمط القيادي السائد في دائرة كيرباء كركوؾ؟ - ١
 أماـ كثيراً  وىؿ يتضاءؿ الجودة في الخدمات المقدمة في المنظمة المبحوثة ماىو طبيعة  -٢

 ؟ المؤثرة عمى طبيعة الخدمات  القيادية السمطة
 طبيعة العلاقة والتأثير بيف النمط القيادي المتبع وابعاد جودة الخدمة ؟ ماىي -٣

يستمد البحث أىميتو مف موضوع القيادة والأنماط المتبعة وربطيا  -أىمية البحث: -ثانياً:
 -: بالاتيجودة الخدمة لتحقيؽ أىداؼ المنظمة المبحوثة  ويمكف تمخيص ىذه الأىمية  بأبعاد

أىمية ألأنماط القيادية التي تحدد بالعوامؿ الموقفية التي ضرورياً لاي تنظيـ و  قيادة أمراً تعد ال -1
المنظمة المبحوثة وطبيعة العمؿ  ضرورياً لفيـ تفكير ادارة فة القيادة نفسيا والذي يعدتتصؿ بفمس
 الذي تقودهٌ.

حوثة وماىي يستمد البحث أىميتو كذلؾ مف طبيعة ابعاد الجودة الموجودة  لدى المنظمة المب -2
 درجة المواءمة بينيا وبيف ألأنماط القيادية .
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 : التالية الأىداؼ تحقيؽ إلى البحث ىذا يسعى: البحث أىداف - ثالثاً 
 القيادات نظر وجية مف الجودة لمخدمة التي تقدميا المنظمة المبحوثة أبعاد عمى التعرؼ - 1

 ..الإدارية
 .بالمنظمة المبحوثة لممسؤوليف ةالقياد نماطأ عمى التعرؼ - 2
 .لممسؤوليف في المنظمة المبحوثة القيادي والنمط الجودة لمخدمة بيف أبعاد العلاقة دراسة - 3

 -وتتمثؿ بالاتي :-فرضيات البحث: -رابعاً:
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الأنماط القيادية وبيف ابعاد جودة  -الفرضية الأولى : .1

 سة .المدرو  منظمةالخدمة في ال
 منظمةمعنوي بيف الأنماط القيادية وبيف ابعاد جودة الخدمة في ال يوجد تأثير -الفرضية الثانية : .2

 المدروسة .
  -أسموب البحث: -خامساً:

تـ الاعتماد عمى الكتب والدوريات والرسائؿ الجامعية العربية بالأضافة  -الجانب النظري : -١
 عانة في كتابة الجانب النظري .إلى بعض الكتب والدوريات الأجنبية للأست

تـ الأعتماد عمى أستمارة أستبياف لجمع البيانات والتي ىي )عبارة عف  -الجانب العممي : -٢ 
مجموعة مف الأسئمة المكتوبة والتي تُعد بقصد الحصوؿ عمى معمومات او أراء المبحوثيف حوؿ 

  ور مف محاور البحث .أسئمة لكؿ مح  8ظاىرة او موقؼ معيف. وتوزعت الأسئمة بواقع 
 الأساليب الإحصائية -سادساً:

( لتحميؿ أستمارة الأستبانة وحسب الأساليب الإحصائية  spssتـ أستخداـ البرنامج الإحصائي )
  -الأتية والمتوفرة في البرنامج :

 لمعرفة مستوى إستجابة المرؤوسيف . -الوسط الحسابي : -١ 
 رجة تشتت قيـ الأستجابة عف قيـ أوساطيا .لتحديد د -الأنحراؼ المعياري :  - ٢
 لتحديد قوة العلاقة ونوعيا  بيف متغيرات الدراسة . -(:Pearsonمعامؿ الأرتباط ) - ٣
 تحميؿ الأنحدار المتعدد .  -٤

 عينة الدراسة  -سابعاً:
، اذ  ؾكركو  تألفت عينة الدراسة مف مدراء الاقساـ والوحدات والفروع في دائرة توزيع كيرباء     

 %(.90( وبنسبة أستجابة )27( أستمارة أستبياف وتـ إسترداد )30وزعت )
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 الاطار النظري/  المبحث الثاني
  -اولا :. مداخل دراسة القيادة:

شيدت مداخؿ دراسة القيادة الإدارية تطورات كبيرة خلاؿ القرف العشريف وأوجدت العديد مف 
نقسـ ىذه المداخؿ وكما في الجدوؿ التالي )داغر  النظريات التي تفسر ظيور القيادة ويمكف

 .( 424:2000وصالح :
 ض وتأثيرات النظريات القيادية ونتائجياو فر  / (1الجدول )

 النتائج التأثير الفرضيات النظرية

الرجل 
 العظيم

. قػػدرة القائػػد عمػػى إحػػداث التغييػػرات فػػي حيػػاة 1
 الجماعة. 

 . القادة يولدوف ولا يصنعوف. 2

في الأحداث التي تطػرأ  التأثير
عمػػػػػى الجماعػػػػػة لتجعػػػػػؿ مػػػػػنيـ قػػػػػادة 

 عمى أقرانيـ. 

. الاعتمػػػػاد عمػػػػى مقػػػػاييس الشخصػػػػية 1
فػػي تحديػػد الميػػارات ولػػـ تفػػرؽ بػػيف 

 السمات المكتسبة والموروثة . 
. أىممت عنصر المرؤوسيف وسػموكيـ 2

 وعلاقتيـ بالقائد. 
. أىممت العوامؿ المنطقيػة التػي تفػوؽ 3

 ؿ الشخصية. أىميتيا العوام
 . أغفمت العوامؿ الموقفية . 4

 السمات

 . القائد يولد ولا يصنع. 1
. سػػػػمات لا بػػػػد مػػػػف توفرىػػػػا فػػػػي القائػػػػد وىػػػػي 2

 )الجسمية، الاجتماعية، العقمية والانفعالية(. 

تػػأثير السػػمات فػػػي بنػػاء القائػػػد 
 التي تبيف الفرؽ بيف القائد والأتباع. 

 . تجاىمػػػت دور البيئػػػة والمؤسسػػػة فػػػي1
 صنع القائد . 

. أىممػػػػػػػػػػت الخبػػػػػػػػػػرة والمعرفػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػي 2
 يكتسبيا الفرد في العمؿ . 

. لػػـ تحػػدد الأىميػػة النسػػبية لكػػؿ سػػمة 3
 في تكويف شخصية القائد . 

 الموقف
العلاقػة بػػيف القائػد والعوامػػؿ المتعػددة التػػي 

 تدخؿ ضمف مكونات ظروؼ العمؿ. 
بناء وظيور القائد يعتمػد عمػى 

وؼ تػػػػػػػػػأتي الموقػػػػػػػػػؼ الإداري وظػػػػػػػػػر 
 موافقة لممارسة القيادة. 

لا يمكف لأي قائد أف يظيػر كقائػد 
إلّا إذا تػػػػػػػوفرت ظػػػػػػػروؼ بيئيػػػػػػػة مواتيػػػػػػػة 

 لاستخداـ مياراتو . 

 الوظيفة
القيػػادة وظيفػػة تنظيميػػة تعبػػر عػػف أسػػموب توزيػػع 

 القوى لغرض اتخاذ القرارات في المنظمة. 
تحديػػػػػػػػػػػػد أىػػػػػػػػػػػػداؼ الجماعػػػػػػػػػػػػة 

 يا. وتحريؾ ىذه الجماعة باتجاه ىدف
حػػػػػػددت الوظػػػػػػائؼ القياديػػػػػػة وىػػػػػػي 
 )التوجيو ، والتنفيذ ، والتنظيـ والرقابة(. 

 التفاعمية
 . القيادة تفاعؿ اجتماعي. 1
. الجمػػػػػػػػػع بػػػػػػػػػيف نظػػػػػػػػػريتيف ىمػػػػػػػػػا )السػػػػػػػػػمات 2

 والموقؼ(. 

مسػػػػػػػاعدة الجماعػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى تحقيػػػػػػػػؽ 
أىػػػػدافيا مػػػػف خػػػػػلاؿ الاسػػػػتفادة مػػػػػف 

 مواقؼ معينة. 

فػػي تحػػري الكفػػاءة والجػػدارة عنػػد النظػػر 
 تعيينات الوظائؼ الإدارية. 

(، نظرية المنظمة والسموؾ التنظيمي، 2000داغر، منقذ محمد، وحرحوش، عادؿ صالح، ) المصدر :
 . 424مديرية دار الكتب لمطباعة والنشر، بغداد،ص
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بعػػد أف أعطينػػا صػػورة سػػريعة عػػف النظريػػات القياديػػة نسػػتطيع أف نقػػوؿ أف توضػػيح كػػؿ نظريػػة      
القيادة أو إبداء رأي فييا يتحدد بعلاقة القائد بالمرؤوسػيف لأف الخصػائص والظػروؼ لا مف نظريات 

نمػػػا درجػػػة التضػػػحية والتفاعػػػؿ والميػػػاـ والقػػػدرة التػػػي يمثميػػػا القائػػػد التػػػي تجعػػػؿ مػػػف  تحػػػدد ذلػػػؾ ، وا 
 المرؤوسيف يقبموف بو ، فضلًا عف تحقيقو لأىدافيـ وطموحاتيـ واستمرارية عطائو أماميـ ، كؿ ىذا
يؤىؿ لمقائد الاستمرارية فػي قيػادة المرؤوسػيف فضػلًا عػف مطابقػة أقوالػو التػي يجسػدىا العمػؿ اليػومي 

 معيـ . 
 ثانيا:. الأنماط القيادية 

تشػػير الدراسػػات الميدانيػػة المكرسػػة لمشػػاىدة سػػػموؾ القػػادة فػػي  أثنػػاء العمػػؿ ، إلػػى أف غػػالبيتيـ      
خصػػص القائػػد جػػزءاً ميمػػاً مػػف وقتػػو إلػػى المنظمػػة التػػي مشػػغولوف فػػي أداء الميمػػات المتنوعػػػة ، وي

لى الفعاليػات الخارجيػة ذات الصػمة بيػا . كمػا أف  أنمػاط  عمميػـ المعاصػر لا تشػير  يعمؿ فييا ، وا 
إلػػى انيػػػـ يتنػػػاولوف المشػػػكلات كػػؿ واحػػػدة منيػػػا بعػػػد انجػػػاز الأخػػرى ، بػػػؿ أف عمميػػػـ يمتػػػاز بػػػالتنوع 

 ( . 8،  1991والميمات المتجددة )الشماع ، 
ف اخػػتلاؼ       تقػػوـ القيػػادة الإداريػػة فػػي جوىرىػػا عمػػى التػػأثير الػػذي يمارسػػو القائػػد فػػي مرؤوسػػيو وا 

وسائؿ التأثير تعكس تبايناً في أساليب القيادة وأنماطيا ، إذ ركزت الدراسػات التػي قػاـ بيػا البػاحثوف 
نمػط قيػادي يمكػف اسػتخدامو  في العموـ الاجتماعية والنفسية والإدارية عمػى تحديػد أفضػؿ أسػموب أو

 :  1980فػػػػػػػػػػػػػػػػي تسػػػػػػػػػػػػػػػػيير الجماعػػػػػػػػػػػػػػػػات وتحقيػػػػػػػػػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػػػػػػػػػدافيـ بكفػػػػػػػػػػػػػػػػاءة وفاعميػػػػػػػػػػػػػػػػة )كنعػػػػػػػػػػػػػػػػاف، 
(. وعموماً فإف القيادة تنمط بحسب تحقيقيا للاتصاؿ مع )الآخر( وقدرتيا عمى التفاعؿ معو ، 101

 الموضوع .  حيث تكمف مشكمة التنميط القيادي في تفاعمية )الذوات( ومدى تأثير الذات الفاعمة في
ومػػػف مسػػػممات العمػػػؿ القيػػػادي تػػػوفر عناصػػػر أساسػػػية لاكتمػػػاؿ صػػػورة العمػػػؿ القيػػػادي ، وىػػػذا      

الأسػػاس ىػػو اشػػتراؾ القائػػد والمرؤوسػػيف فػػي تحقيػػؽ أىػػداؼ مشػػتركة ، ولا يعنػػي ىػػذا تػػوفر صػػفات 
ادة مسػػألة القيػػادة فػػي شػػخص معػػيف أنػػو أصػػبح قائػػداً ، لأف القيػػادة بطبيعتيػػا تحتػػاج لتػػابعيف ، والقيػػ

نسػػبية لأف مجػػرد وجػػود جماعػػة مػػف النػػاس لا يعنػػي وجػػود قائػػد ، لكػػف لا بػػد أف يكػػوف ىنػػاؾ أيضػػاً 
 (. 52:  2001ىدؼ تسعى إليو ىذه الجماعة ، )البدري، 

 قسم القيادة إلى ثلاثة أنواع رئيسة : ت تمك التيأكثر التقسيمات شيوعاً،  ومن
 . القيادة الدكتاتورية . 1
 لديمقراطية . . القيادة ا2
 . القيادة الفوضوية . 3
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وطبيعة التعامػؿ المفػروض مػف القائػد فػي وىذا التقسيـ قائـ عمى أساس أسموب القيادة نفسيا ،      
 (. 85:  1981، )قشطة ،  ضوء سمطتو

 وتسمى بالقيادة الأوتوقراطية ، أو التسمطية ، أو التحكمية ، وىي التي تتميز: . القيادة الدكتاتورية1
بقائػػدىا الػػذي يحػػاوؿ أف يجمػػع كػػؿ السػػمطات فػػي يػػده ، ويحػػتفظ لنفسػػو بالقيػػاـ بكػػؿ صػػغيرة وكبيػػرة 

 1981بمفرده ويصدر أوامره التي تتناوؿ كافة التفاصيؿ ويصّر عمى طاعة مرؤوسيو ليا )كنعاف،  
 :125 .) 
رارات الفرديػػػػة ، وتعتمػػػد القيػػػادة الدكتاتوريػػػػة عمػػػى مبػػػدأ الاسػػػػتبداد بػػػالرأي والتطػػػرؼ والتعصػػػػب لمقػػػ  

مستخدمة في ىذا الإطار الفرض والإجبار والإكراه والتخويؼ لإجبار الآخريف عمى القيػاـ بالأعمػاؿ 
وتنفيذىا سواءً أكانت معبرة عف مشاعرىـ أو طموحاتيـ أـ لا ، فضلًا عف كونيا لا تسمح بمقاطعة 

تنفيػػذ ىػػذه القػػرارات فقػػط ، ىػػذه القػػرارات أو الاعتػػراض عمييػػا أو رفضػػيا حيػػث يكػػوف دور الأعضػػاء 
 (. 53:  2001)البدري ، 

والقيادة الدكتاتورية عممية اجتماعيػة تتركػز بواسػطتيا القػرارات بيػد شػخص واحػد يفتػرض أف 
نػػو يعمػػـ مػػا يجػػب عممػػو موجيػػاً إلػػى تحقيػػؽ  تكػػوف درجػػة معرفتػػو أكبػػر مػػف درجػػة معرفػػة الآخػػريف وا 

مبػدأ جػػذر تػاريخي عميػؽ ، حػػي ، إذ يعػدّ أفلاطػػوف الأىػداؼ التػي تقػػررت مػف قبمػو ، كمػػا أف ليػذا ال
الأب الروحي ليذا المبدأ ، والمتكمـ باسمو والمدافع عنو في جميوريتو الفاضمة ، حيث تتركز القيادة 

(. ثـ أخذ 91-90:  1981بيد جماعة صغيرة ومختارة ، وتعدّ ىذه الجماعة ىي الصفوة )قشطة ، 
وصؿ إلى درجة الدراسة النفسية لأنو يعبّػر عػف حالػة مرضػية ىذا المفيوـ يتطور عبر التاريخ حتى 

معينة وشعور بالنقص عند شخصية القائد تجاه أتباعو أو أف بعض الباحثيف في عمـ النفس يعزوف 
 (. 216ىذه المسألة إلى مرحمة الطفولة التي مر بيا القائد )باقر ، دوف تاريخ : 

 كتاتورية( يتسـ بالخصائص الآتية : وليذه الأسباب فاف ىذا النمط القيادي )الد
  تركيز السمطة بيد القائد وعدـ الرغبة في تفويضيا إلى الغير ورفض مبدأ المشاركة لمعامميف

 في اتخاذ القرارات وبناء الخطط ورسـ السياسات. 
  الاعتمػػػػاد عمػػػػى الرقابػػػػة الصػػػػارمة والإشػػػػراؼ المتزايػػػػد والمسػػػػتمر لانعػػػػداـ الثقػػػػة بػػػػيف القائػػػػد

 ي تنفيذ الأوامر والتعميمات. ومساعديو ف
  استخداـ التحفيز السالب في العمؿ لاعتماد القائد عمى وسائؿ قسرية رادعة تتمثؿ في تيديد

 (. 216العامميف وتخويفيـ واستخداـ القوة والشدة والعقاب ضدىـ )باقر ، دوف تاريخ : 
أسػػيمت فػػػي توجيػػػو  ويقتضػػي فيػػػـ أسػػاليب القيػػػادة الإداريػػة معرفػػػة الػػػدلالات الإداريػػة التػػػي

أسػػاليب الإدارة نحػػو الأخػػذ بالأسػػموب القيػػادي المعػػيف فػػي مرحمػػة معينػػة مػػف مراحػػؿ الفكػػر الإداري 
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وذلؾ مف خلاؿ الافتراضػات والتصػورات والتفسػيرات التػي قػدميا الفكػر الإداري نفسػو باعتمػاده عمػى 
 (. 106:  1980معطيات التاريخ التي مرت بيا القيادات الإدارية ، )كنعاف ، 

وتقػػوـ القيػػادة الدكتاتوريػػة عمػػى افتػػراض القائػػد المتمتػػع بسػػمطة كميػػة تمكنػػو مػػف اتخػػاذ أي قػػرار      
بمفػػرده دوف الأخػػذ بمبػػدأ الشػػورى أو الاعتمػػاد عمػػى ذوي الاختصػػاص فػػي إحػػداثيات القػػرار المتخػػذ، 

 (. 354:  1971)توفيؽ ، 
ب مغػػاير أو عكسػػي لمقيػػادة الدكتاتوريػػة ، إذ تعتمػػد ىػػذه القيػػادة عمػػى أسػػمو : . القيااادة الديمقراطيااة2

يفػػوض القائػػد فػػي ىػػذا الػػنمط القيػػادي جػػزءاً كبيػػراً مػػف سػػمطاتو إلػػى معاونيػػو ومرؤوسػػيو لإيمانػػو بمبػػدأ 
المشاركة الجماعيػة ، إذ إف القائػد يميػؿ إلػى التشػاور وتبػادؿ الآراء مػع أعضػاء جماعتػو عنػد وضػع 

قػػػرار خ طػػػوات العمػػػؿ وتوزيػػػع المسػػػؤوليات )بػػػاقر ، بػػػدوف تػػػاريخ: السياسػػػات وتحديػػػد أوجػػػو النشػػػاط وا 
217 .) 
كما تتصؼ القيادة الديمقراطية بالمشاركة غير الرسمية لمجماعة والاستفادة مف آرائيا، ىػذا مػع      

تشجيع المبادرة مف جانب المرؤوسيف ، فالقائد يقترح الأعماؿ المحتممة مػع التوصػيات، لكنػو ينتظػر 
 (. 355:  1971ؿ أف يضع ىذه الأعماؿ موضع التنفيذ )توفيؽ ، موافقة الجماعة قب

والديمقراطية لفظػة مؤلفػة مػف لفظتػيف يونػانيتيف )ديمػوس( ومعنػاه الشػعب ، والآخػر )كراتيػوس(      
ومعنػػػاه السػػػيادة، فمعنػػػى الديمقراطيػػػة سػػػيادة الشػػػعب، وىػػػي نظػػػاـ سياسػػػي تكػػػوف فيػػػو السػػػيادة لجميػػػع 

 ليذا النظاـ ثلاثة أركاف ىي:المواطنيف لا لفرد واحد، و 
  . سيادة الشعب 
  . المساواة والعدؿ 
  . الحرية الفردية والكرامة الإنسانية 

ولكف مفيوـ الديمقراطية يختمؼ باختلاؼ الفمسفات الاجتماعية والاقتصػادية لمػدوؿ كمػا ىػو 
ديمقراطيػة وتصػؼ الحاؿ في الولايػات المتحػدة الأمريكيػة والاتحػاد السػوفيتي ، إذ تػدعي كػؿ منيمػا ال

إحداىما الأخرى بمػا ينػافي العمػؿ الػديمقراطي ، فياتػاف الػدولتاف تسػتعملاف كممػة الديمقراطيػة نفسػيا 
( . عممػػاً بػػأف الأسػػموب الػػديمقراطي بالقيػػادة يعتمػػد 86-85:  1981اسػػتعماليف مختمفػػيف )قشػػطة ، 

شباع الحاجة ، وخمؽ التعاوف عمى العلاقات الإنسانية والمشاركة وتفويض السمطة لأنيا تقوـ عمى إ
 (. 148:  1980بيف القائد ومرؤوسيو )كنعاف ، 

وتتوفر في القيادة الديمقراطية حرية الاتصاؿ والتعبير عف المفاىيـ الفكرية والعقائدية فيما بينيا      
ة أو مع المحيط الخارجي ، مما يبعث فييـ روح التفاؤؿ واستشراؼ المستقبؿ ويؤدي إلػى خمػؽ القيػاد



 5112/   33 –/ العدد  11 -كلية الإدارة والاقتصاد / مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / المجلد  -جامعة تكريت 

  

 ) 144 ) 
 

لأف أسػػػػاس العمػػػػؿ ىػػػػو التعػػػػاوف مػػػػع الاحتفػػػػاظ بذاتيػػػػة قػػػػادة ، والتػػػػي تنبػػػػع مػػػػف حالػػػػة الرضػػػػى ،وال
 (. 53: 2001،دريالقرار)الب

وتحاوؿ القيادة الديمقراطية في آليات اشتغاليا عمى الفكر السياسي أف تخمؽ عممية اندماج بيف 
لتػػػي تحػػػاوؿ إشػػػباعيا بطريقػػػة أو )الأنػػػا( و )الآخػػػر( وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ محاكاتيػػػا الغرائػػػز الإنسػػػانية ا

بأخرى وذلؾ لضماف حؽ الإنتاج مػع ضػماف حػؽ الفػرد ، وىػذا كمػو يػدؿ عمػى أف الديمقراطيػة نظػاـ 
 مثالي تتجو إليو الأحلاـ ، ولكنو لا يحقؽ في الواقع صورة واحدة مف التنظيـ. 

حرة وغيرىػا مػف التسػميات وتسمى بالقيادة التسيبية أو قيادة عدـ التدخؿ أو ال: . القيادة الفوضوية3
التي أطمقت عمييا. كونيا تقوـ عمى ترؾ الفػرد العامػؿ فػي ظميػا يفعػؿ مػا يشػاء عمػى أسػاس سياسػة 
رفع الأيدي ، إذ تبدو القيادة وكأنيػا غيػر موجػودة لتتػولى توجيػو العػامميف فتكػوف النتيجػة عػدـ وجػود 

 ضابط لمعمؿ ويؤدي ذلؾ إلى الفوضى في التنظيـ .
وب اسػػتخداـ القيػػادة الفوضػوية إلػػى الفتػػرة التػػي سػادت فييػػا المػػنيج الحػػر ، أسػػموبا  و يرجػع أسػػم

لتوجيو جيود و نشاطات الأفراد ، إلّا أف استخداـ ىذا الأسموب لـ يصؿ إلػى الحػد الػذي يجعػؿ منػو 
 (. 207:  1980منيجا . )كنعاف ، 

فعؿ عمى النمط الدكتاتوري ،  كما جاء ىذا الأسموب في الدراسات التجريبية بعد الثلاثينات كرد
 (. 16:  1999إذ ينعدـ فييا الدور القيادي لمقائد ويتمركز ذلؾ الدور في المجموعة ، )صالح، 

وىذا النوع مف القيادة يتسـ بأف يتولى القائد إمداد المجموعات بالمعمومات والتوجييات، لكنو لا 
ؿ ، أو يوضػػػح طبيعػػة سػػػياقاتو ويتػػػرؾ يشػػترؾ فػػػي تحمػػؿ أيػػػة مسػػؤولية ولا يحػػػاوؿ تنظػػيـ سػػػير العمػػ

الحرية غير المنطقية لمجماعػة أو العضػو فػي اتخػاذ القػرار، ولا يحػاوؿ توجيػو أو إبػداء الػرأي إلّا إذا 
 (. 204:  2001طمب منو ذلؾ ونتيجة لذلؾ تظير حالات التسيب ، )البدري، 

يوضح نوع النمط مما تقدم نستطيع أن نخمص من الأنماط القيادية بالجدول الآتي الذي 
 والمبادئ المعتمدة فيو والنتائج التي تؤدي لاعتماد ىذا النمط . 
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 (الأنماط القيادية المختمفة والمبادئ المعتمدة فييا 2الجدول )
 النتائج المبادئ النمط

الاساااااااتبداد باااااااالرأي والتصااااااارف  الدكتاتوري
 والتعصب لمقرارات الفردية.

عااادم الر باااة فاااي تركياااز السااامطة بياااد القائاااد و 
تفويضااايا إلاااى الايااار، والاعتمااااد عماااى الرقاباااة 
 الصارمة، واستخدام التحفيز السالب في العمل.

 الديمقراطي

تفاااويض القائاااد جااازء كبيااار مااان 
سمطاتو إلاى معاونياو ومرؤوسايو 
حرياااااة الاتصاااااال والتعبيااااار عااااان 

 المفاىيم.

المشااااركة  يااار الرسااامية لمجماعاااة والاساااتفادة 
حاد الوساط باين الادكتاتوري من آرائياا. ويعتبار 

 والفوضوي.

قيادة عدم التدخل أو الحارة ، فاي  الفوضوي
 ترك الفرد العامل يفعل ما يشاء.

عاااادم وجااااود ضااااابط لمعماااال، ممااااا يااااؤدي إلااااى 
 الفوضى في التنظيم.

 المصادر أعلاه . في ضوء ماتقدـ مف: مف إعداد الباحث المصدر
ياديػػػػة بػػػػارزة ، ىػػػػي )الدكتاتوريػػػػة، والديمقراطيػػػػة ، ىنػػػػاؾ ثػػػػلاث أنمػػػػاط ق فػػػػي ضػػػػوء ماتقػػػػدـ يتبػػػػيف   

والفوضػػػوية( إذ  أف الػػػنمط القيػػػادي يػػػرتبط بطػػػرفيف ىمػػػا : القائػػػد والمرؤوسػػػيف وعوامػػػؿ أخػػػرى ميمػػػة 
تشػػترؾ مػػع ىػػذيف الطػػرفيف ، وىػػي طبيعػػة الثقافػػة العامػػة التػػي يتمتػػع بيػػا المرؤوسػػيف  و المشػػاركة 

عرؼ كؿٌ حقوقو وواجباتو فيذا يفرض النمط الديمقراطي لا الجماعية وروح المساواة والتعاوف بحيث ي
ف الخضػػوع والخػػوؼ والاسػػتبداد والفرديػػة تفػػرض عمػػى المرؤوسػػيف الػػنمط الػػدكتاتوري ،  الػػدكتاتوري وا 
حيث يكوف بعيداً عف العمؿ بروح الفريؽ الواحد والثقة المتبادلة والمشاورة لأف الأخيػر يفػرض الػنمط 

 الديمقراطي . 
الذي يؤديو المرؤوسيف لا يستياف بو في تحديد النمط القيادي مػف حيػث التػأثير عمػى إف الدور 

قػػدرة القائػػد عمػػى القيػػادة نظػػراً لمػػا يممكونػػو مػػف خصػػائص فاعمػػة تسػػاعد عمػػى إنجػػاح القيػػادة وأىميػػا 
القػػػدرة عمػػػى إدارة أنفسػػػيـ دوف الحاجػػػة ل شػػػراؼ الػػػدقيؽ ، فضػػػلًا عػػػف التػػػزاميـ بالأىػػػداؼ وتحقيقيػػػا 

عاة التطوير الذاتي والشجاعة التي يمتمكونيا والأمانة فػي الاعتػراؼ بالأخطػاء ومصػارحة القائػد ومرا
 (. 297:  2001)القريوتي ، 

وميػػارة القيػػادة تكمػػف فػػي معرفػػة متػػى يسػػتخدـ الػػنمط وىنػػا يتوجػػب عمػػى القيػػادة أف تػػتعمـ تغيػػر 
عامػؿ معيػـ ، وىنػا يبػرز دور الميػارات الأساليب الفنية لتلائـ الأحواؿ المتغيػرة والمرؤوسػيف الػذيف تت

التي تمتمكيا القيادة في اعتماد النمط المطموب ، إذ يتحدد النجػاح الشخصػي لمقائػد بػذلؾ )يػوريس ، 
1993  :47 .) 
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وبعد أف أصبح واضحاً أىـ النظريات والأنماط لمقيادة والإدارة ولكي تكتمؿ صورة العنواف      
لسموؾ التي تعتمدىا الدراسة الحالية والتي اوضحتيا الشبكة سنطمع وبشكؿ مختصر عمى انماط ا

 الادارية مف خلاؿ نمطيف ىما )الاتجاه نحو العمؿ ( و) الاتجاه نحو العامميف او العلاقات  ( ، 
 ) ( Porter, 1974, 44 استخداميما نعرض ليا بالاتي  ). وسعة البُعديف ىذيف لأىمية ونظراً 

 (.٢٣ ، ١٨٩٣ )حنورة،
مجموعة  ،( Fleishman,1953 ) تصوره لما وفقاً  البُعد ىذا ويتضمف : بالإنتاج لاىتماما - أ

 صياغة الجماعة،عند أعضاء بيف التفاعؿ وتسييؿ بتحديد القائد، اىتماـ مدى تعكس عناصر،
 وتنظيـ والمبادأة، الأفكار المبتكرة، النقد، الجدولة، التخطيط، : طريؽ عف ذلؾ ويتحقؽ الأىداؼ،

 طرقاً  لممنظمة تدخؿ والتي القائد التي يؤدييا الأنشطة إلى ( Hemphill,1957 ) وأشار ؿالعم
 & Fleishman ) وأوضح .الجماعة مشاآؿ جديدة لحؿ إجراءات أو العمؿ أداء في جديدة

Peters, 1962 ) مف المرؤوسيف توجيو في لمقائد المحدد الدور يعكس الاىتماـ بالإنتاج بأف 
في  فاعمية أآثر دوراً  يمعب القائد أف إلى البُعد ىذا مقياس درجات ارتفاع اؼ ويؤشرالأىد بموغ أجؿ

 استنباط الجدولة،ومحاولة المعمومات، الاتصاؿ، التخطيط، : خلاؿ مف الجماعة أنشطة توجيو
 .جديدة أفكار
 اىتماـ مدى ( Fleishman,1953 ) مايراه حسب البُعد ىذا يعكس: بالعاممين الاىتمام - ب

يعد  البُعد ىذا أف ( Halpin, 1957 ) وبيّف . الإنسانية والعلاقات المرؤوسيف القائد بمشاعر
 حيف في عمى الجماعة، بالمحافظة يرتبط فيو وحاجاتيـ، لمجماعة القائد استجابة لدرجة مؤشراً 
 وظيفية علاقات الفرد نطاؽ امتلاؾ يعكس أنو إلى ( Fleishman & Peters, 1962 ) أشار

 Parker,1963 ) وأوضح .بمشاعرىـ المرؤوسيف والاىتماـ أفكار واحتراـ المتبادلة، بالثقة تتصؼ
 وآراء لحاجات يستجيب إشرافي مرف سموؾ أنو عمى بصدده (
 بوجود ويتسـ جيد العمؿ مناخ أف إلى البُعد مقياس ىذا درجة ارتفاع ويؤشر ويراعييا المرؤوسيف 

 أعضاء مع علاقتو في موضوعية أآثر القائد أف عمى اضاً يدؿ انخف حيف في متبادلة، اتصالات
 .الجماعة

 : ابعاد جودة الخدمة لثالثا مبحثال
 اولا: مفيوم الخدمة:

اف الحديث عف مختمؼ الخدمات يعني اننا نتعامؿ مع اشياء غير ممموسة لايمكف تممكيا او      
   ، وفي ىذا المعنى عرفت الخدمة حيازتيا عند شرائيا ، بؿ يمكف الحصوؿ عمى منافعيا وفوائدىا

بانيا انشطة او فعاليات غير ممموسة ونسبية سريعة الزواؿ وىي تمثؿ نشاطا او اداء يحدث مف  )
خلاؿ عممية تفاعؿ ىادفة الى تمبية توقعات العملاء او ارضائيـ ، إلا انيا عند عممية الاستيلاؾ 
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( . ولعؿ صورة تمؾ الخدمات 21: 2002ور :الفعمي ليس بالضرورة ينتج عنيا نقؿ الممكية )الضم
 (252: 1998تبدو اكثر وضوحا مف خلاؿ استعراض خصائصيا : ) حداد وسويداف :

 اللاممموسية : تتصؼ الخدمات بكونيا غير ممموسة اي لايستطيع المشتري استخداـ حواسو
 لادراكيا قبؿ شرائيا لذا يصعب شرحيا وتوضيحيا مف خلاؿ الاعلاف.

 غير قابمة لمفصؿ : اي درجة الارتباط بيف الخدمة والشخص الذي يتولى تقديميا الى الحد الذي
يتصور فيو المستفيد باف الافراد الذيف يقدموف الخدمة ىـ الخدمة نفسيا . كما لايمكف تصور وجود 

 الخدمة إلا بوجود المستفيد ، فالخدمة الصحية لاتظير مثلا إلا بوجود المريض.
وتعني عدـ انتقاؿ ممكية الخدمات عند شرائيا حيث اف المستفيد مف الخدمة يستيمؾ  الممكية :

 المنفعة دوف امكانية تممؾ الخدمة ذاتيا وىذا يمثؿ الفارؽ بيف السمعة والخدمة.
عدـ وجود معايير نمطية لانتاج الخدمات يستند الييا في تقديـ مستى الجودة نفسو لمخرجاتو 

 : مة فعرفت عمى أنيااما مفيوم جودة الخد
 تمؾ الجودة التي تشمؿ عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ذات  -
(. ويشير ىذا اّلتعريؼ، إلى أ ف جودة الخدمة ىي محصمة 2006،181لجودة العالية )الدراركة، ا

ىتماـ بيذيف الجانبيف في التفاعؿ بيف البعد الإجرائي والبعد الشخصي، مما يستوجب ضرورة الا
 تقديـ الخدمة.

 (.39، 1999كما عرفت جودة الخدمة عمى أنيا:  التفوؽ عمى توقعات العميؿ  )وليامز ،  -
والمقصود بجودة الخدمة في ىذا التعريؼ، أف تتفوؽ المنظمة في خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى  

 دمات.مستوى التوقعات التي يحمميا الزبوف اتجاه ىذه الخ
  :ثانيا: العناصر المؤثرة في جودة الخدمة 

اف تقديـ خدمة عالية الجودة يعد مف الأمور الصعبة جدا وبخاصة اذا ما كاف المستفيديف منيا 
متباينيف الإدراؾ لذا يتطمب مف إدارة المنظمات العمؿ عمى دراسة العناصر الرئيسة التي مف شانيا 

 (211- 200:  2005)البكري ،  -والتي تتمثؿ بآلاتي : اف تؤثر عمى نوعية الخدمة المقدمة
أي فيـ توقعات وحاجات الزبوف عند تصميـ الخدمة اذا لـ يكوف ىذا  .تحميل توقعات الزبون:1

التصميـ يفوؽ التوقع أساسا لانو الطريقة الوحيدة التي تمكنيـ مف تحقيؽ نوعية عالية في الخدمة 
)بريش ،  -ودة تؤثر في تحقيؽ الإدراؾ لمخدمة المقدمة وىي:المقدمة وىناؾ عدد مف مستويات الج

2005  ،258 ) 
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 وىي الجودة التي يرى فييا وجوب وجودىا وىذا النوع يصعب تحديده في الغالب . الجودة المتوقعة
 لحالتو . مناسبة وىي الجودة التي يراىا الزبوف الجودة المدركة
جودة الخدمة المقدمة والتي تتطابؽ مع المواصفات المحددة وىي تمؾ المستوى مف  الجودة القياسية

 أساسا لمخدمة .
 اف تقدـ بيا الخدمة. وىي تمؾ الدرجة مف الجودة التي اعتادت المنظمة الجودة الفعمية

حالما تفيـ المنظمة حاجات الزبوف  فانو يجب اف يضع التحديد أو : تحديد جودة الخدمة.2
في ضماف تحقيؽ ذلؾ المستوى المطموب مف الجودة في الخدمة  التوصيؼ المناسب لممساعدة

المقدمة . ويرتبط ىذا التوصيؼ بأداء العامميف وبمستوى كفاءة الأجيزة والمعدات المستخدمة في 
 إنجاز الخدمة .

عندما تحدد الإدارة معايير جودة الخدمات  يجب الالتزاـ في تنفيذىا لدى -.اداء العاممين :3
وكذلؾ يجب عمى المنظمة اف تعمؿ عمى أيجاد الطرؽ المناسبة التي تضمف مف  الملاؾ الفني

 خلاليا الأداء المناسب.
يكوف مف الميـ اف تتوقع إدارة المنظمة  تقييـ المستفيديف لنوعية الخدمة ادارة توقعات الخدمة: .4

لانية ويمكف تحقيقيا المقدمة ليـ او التي ستقدـ في فترة لاحقة ولابد مف اف تكوف ىذه التوقعات عق
واف لا تقدـ الإدارة وعودا لا يمكف تحقيقيا نظرا لضخامتيا او عدـ تجانسيا مع قدراتيا في التنفيذ 

 او الضعؼ في التدريب والكفاءة اللازمة في اتصالاتيا الداخمية لتحقيؽ ذلؾ. 
رورية اف تحقيؽ مستويات عالية مف الجودة لمخدمات يستمزـ مجموعة مف المتطمبات الض

 (50:2004)بواعنة :
  الكفاءة المينية للاشخاص الذيف يقدموف الخدمة اي بمعنى اف يكوف مقدـ الخدمة مالكا ومحيطا

بالمعرفة والميارة المتعمقة بحقؿ تخصصو وميارتو واف تكوف جدية الرغبة في اسداء وتقديـ الخدمة 
قدراتو ومياراتو وصولا الى تحسيف واف يتحمى باعمى مستويات السموؾ الاخلاقي واف ييتـ بتنمية 

 اداءه.
  الرضا والقبوؿ مف جانب المستفيديف مف الخدمة لانو بدوف ذلؾ الرضا لف تكوف الخدمة ذات جدوى

 وفاعمية.
  اف الخدمات يجب اف تمبي عمى الاقؿ ادنى مقاييس ومعايير النوعية التي قررىا المجتمع الدولي

 مات.مف خلاؿ التشريعات والانظمة والتعمي
 ثالثا: أبعاد جودة الخدمة 

عكؼ الباحثوف في مجاؿ دراسة جودة الخدمة، عمى إيجاد المؤشرات التي يعتمد عمييا  
الزبائف في تقييميـ لجودة الخدمة المقدمة إلييـ. وذلؾ لموقوؼ عمى مستواىا، وعمى ما تتطمبو مف 
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مف الباحثيف نذكر منيـ   تحسينات لكسب رضى الزبائف وولائيـ. وفي ىذا الإطار، اىتـ عدد
(Kotler,1997,44) ،   ( Chia-

Ming,et.al.,2002,76(،)Holdford,et.al.,2003,134 بتحديد أىـ المؤشرات المعتمدة في )
 الحكـ عمى جودة الخدمة. وتتمثؿ ىذه المؤشرات في:

 ( أبعاد جودة الخدمة 3جدول )
 المحتوى  البعد

الاعتمادية . حيث تعني عمى المنظمة ان تؤدي خدماتيا بصورة صحيحة وتشمل عمى محتوى الاداء  المعولية  .1
 .   منذ البداية

  وتيتم بر بة العاممين واستعدادىم في تقديم الخدمة حيث تشمل عمى زمن اداء الخدمة القدرة عمى الاستجابة  .2
  الخدمة لاداء وتعني امتلاك الميارات والمعرفة المطموبة المياقة والاىمية . 3
 .  وتشمل عمى الوصول السيل وكذلك سيولة الاتصال سيولة الوصول . 4

 .  وتشمل عمى الشفافية الاحترام والاىتمام ، العناية الكياسة والمجاممة  5.
  وتعني المحافظة عمى الزبون بالطريقة والماة التي يفيميا واجاد الاستماع لو الاتصال . 6

 المتبادلة والصدق والعدالة والمصداقية . وتشمل عمى الثقة الاخلاقية  7.

 وتعني التحرر من المخاطر والمجازفة او الخوف والتردد.  الامان  8.

 وتعني بذل المزيد من الجيد لتفيم حاجات الزبون . معرفة وتفيم الزبون  9.
 .  وتشمل عمى الوظائف والمعطيات المادية لمخدمة الممموسية  10.

 . 55، ( أنظمة إدارة الجودة والبيئة2002عبد الستار محمد )العمي ،  المصدر :
مف الجدوؿ اعلاه يتبيف اف ىناؾ الكثير مف الأدبيات التي تناولت أبعاد جودة الخدمات بشكؿ  عاـ 

 ،  ونعرض في الجدوؿ اىـ الابعاد التي تناولتيا بعض الدراسات ىي :
 ( ابعاد جودة الخدمة لبعض الدراسات4جدوؿ )

 الكياسة الاعتمادية الاستجابة المصداقية ةالدراس
 )التعاطف(

 الضمان الممموسية
 )الامان(

 (Kotler,1997,44)  * * * * * 
 (365:2002الضمور :)

 
* * *   * 

 (212:2005البكري ، )
 

* *  * * * 

 * *  * * * (10-7، 2009الطويل،واخرون،)
  * *  * * (53: 2009واخرون ، عبود،)

 ن إعداد الباحث بالرجوع إلى المصادر أعلاه .الجدول: م
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 ولغايات ىذا البحث فقد تـ التركيز عمى الأبعاد التي تناوليا اكثر الباحثيف وىي:
 القدرة عمى الأداء في إنجاز ما تـ تحديده مسبقا وبشكؿ دقيؽ .الاعتمادية )المعولية(:  .1
 بوف.المساعدة الحقيقية في تقديـ الخدمة إلى الز الاستجابة:    .2
 درجة الرعاية والاىتماـ الشخصي بالزبوف.التعاطف )المطف(:      .3

 نتائج الدراسة الميدانية / رابعالمبحث ال
 اولا: وصف ابعاد السموك القيادي  وفقا لنتائج تحميل الاستبيان

  السموك القيادي نحو العمل -1
 نحو العمل ( اراء المبحوثين بشان السموك القيادي 5جدول )

 من إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية .: المصدر 
 أفراد العينة أف بمعنى إيجابية، (8-1) الفقرات في العينة أفراد آراء أف (5) رقـ جدوؿ يبيف    

العمؿ  سير عمى ويحرص والتعميمات للأنظمة وفقًا العمؿ سير يتابع المدير أف عمى يوافقوف
 في يتحكـ و المرؤوسيف، جميع مف ذلؾ ويطمب العمؿ تنفيذ عمى بشدة يحرص تيني. كماالرو 

 و العمؿ، أداء أثناء المرؤوسيف عمى المباشر بالإشراؼ يقوـ و العمؿ، بيا يؤدى  الطريقة التي
 بالتركيز المدير باىتماـ العينة أفراد تأكيد عمى يدؿ مما .العمؿ أداء في بمعاقبة المقصريف يقوـ
 فقرات لجميع النسبي الوزف أف الجدوؿ يبيف خاصة، وبصفة  .تنفيذه أساسا وبطرؽ العمؿ عمى
 القيادي بالتركيز النمط وجود يعني الوسط الفرضي مما " مف أعمى وىو 3.63% يساوي  النمط
 .متوسطة بدرجة النمط ىذا وممارسة ، أساسًا العمؿ عمى

     

 العبارة
 موافق تماما

 موافق
 

 محايد
 

  ير موافق
 

 ير موافق 
الوسط  قااطلا

 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

  % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
x1 14 51.9 11 40.7 1 3.7 1 3.7 0 0 4.4 1.027 
x2 14 51.9 9 33.3 3 11.1 1 3.7 0 0 4.3 .987 
x3 9 33.3 5 18.5 6 22.2 5 18.5 2 7.4 3.5 1.261 
x4 12 44.4 11 40.7 1 3.7 3 11.1 0 0 4.2 1.175 
x5 7 25.9 6 22.2 3 11.1 6 22.2 5 19 3.1 1.051 
x6 10 37 8 29.6 2 7.41 5 18.5 2 7.4 3.7 .924 
x7 6 22.2 7 25.9 5 18.5 6 22.2 3 11 3.3 1.070 
x8 4 14.8 10 37 7 25.9 4 14.8 2 7.4 3.4 1.070 

 1.261 3.63 المؤشر العاـ
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 فقرات جميع في العينة أفراد آراء أف (6) رقـ ؿجدو  يبيفالسموك القيادي نحو العاممين: -2
فييا في  العينة أفراد آراء فكانت " ( 16و 15ات )الفقر  جيد باستثناء  السموؾ القيادي نحو العامميف

اختيار  حرية لممرؤوسيف يترؾ المدير أف عمى يوافقوف العينة أفراد أف بمعنى المستوى المتوسط 
 منو إيمانا غيابيـ، أو العمؿ عف تأخرىـ عند المرؤوسيف ويتابع بيا، يرغبوف التي الأعماؿ بعض

 المرؤوسيف ويمنح العمؿ بسير كثيرًا وييتـ عمميـ، بأىمية تشعرىـ لممرؤوسيف الدقيقة بأف المتابعة
 المرؤوسيف لجميع الإدارية سمطاتو بعض ويفوض وقراراتيـ، بآرائيـ منو ثقة العمؿ أداء الحرية في

 المختمفة، المواقؼ لمواجية الشخصية بآرائيـ لمتفرد مرؤوسيو لبعض فرصة يعطيو  العامميف معو،
 أداء في المقصريف المرؤوسيف ويحاسب عمميـ، لأداء لممرؤوسيف صلاحياتو ويفوض بعض

 المرؤوسيف. مع العمؿ مشكلات مواجية عند ويتصؼ بالإيجابية عمميـ،
 وبصفة، السموك القيادي نحو العاممين بممارسة المدير قياـ عمى العينة أفراد موافقة يعني وىذا 

 وىو 2.96يساوي السموك القيادي  فقرات لجميع النسبي الوزف أف (6) رقـ جدوؿ يبيف خاصة،
 . المتوسط  مف أعمى

 السموك القيادي نحو العاممين( اراء المبحوثين حول 6جدول )

   السموك القيادي نحو العاممين  

 العبارة
 موافق تماما

 افقمو 
 

 محايد
 

  ير موافق
الوسط   ير موافق اطلاقا 

 الحسابي
الانحراؼ 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد المعياري

x9 7 25.9 7 25.9 3 11.1 9 33.3 1 3.7037 3.4 1.267 
x10 3 11.1 4 14.8 15 55.6 2 7.41 3 11.111 3.1 .964 
x11 2 7.41 7 25.9 10 37 6 22.2 2 7.4074 3 .955 
x12 3 11.1 5 18.5 10 37 5 18.5 3 11.111 2.9 1.000 
x13 4 14.8 5 18.5 12 44.4 3 11.1 2 7.4074 3.1 .908 
x14 1 3.7 5 18.5 9 33.3 8 29.6 4 14.815 2.7 1.050 
x15 3 11.1 3 11.1 6 22.2 10 37 5 18.519 2.6 1.024 
x16 5 18.5 2 7.41 5 18.5 8 29.6 7 25.926 2.6 1.024 

 المؤشر العاـ
 2.96 

1.000 

 مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية . :المصدر
 ثانيا: وصف ابعاد جودة الخدمة وفقا لنتائج تحميل الاستبيان

: أظيرت نتائج التحميؿ الاحصائي أف نسبة الاتفاؽ عمى ىذا البعد والمتمثمة  بعد الاعتمادية -1
%( . وتعني ملاحظة أو مشاىدة 65( في المنظمة المبحوثة  بمغت ) x1 –x5بالمتغيرات )
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المستفيد لمخدمة وفقاً لتوقعاتو وتمقي الخدمة  المطموبة ، ويعزز ذلؾ قيمة الوسط الحسابي حيث 
( ، وأف المتغير الأكثر مساىمة في إيجابية ىذا 0.79( والانحراؼ المعياري البالغ )3.3بمغ )

بسجلات دقيقة وموثقة ، حيث حقؽ نسبة اتفاؽ بمغ نظمتنا تحتفظ م (x4البعد ىو المتغير )
 ( .0.96( وانحراؼ معياري )3.5( وبوسط حسابي )73%)

 الاعتمادية ( نتائج تحميل 7جدول )
 ابعاد جودة الخدمة ) الاعتمادية(

 مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية .: المصدر 
:كشفت نتائج التحميؿ الإحصائي أف نسبة الاتفاؽ عمى ىذا البعد والمتمثمة  بعد الاستجابة -2

جابة العامميف عمى تقديـ %( . والتي أكدا فييا عمى است56( قد بمغت )x6 – x9بالمتغيرات )
العناية والخدمات السريعة وبأقصر وقت ممكف . ويدعـ ىذه النتيجة قيمة الوسط الحسابي 

( ، وأف المتغيرات الاكثر مساىمة في ايجابية ىذا 0.75( والانحراؼ المعياري  )3.4البالغة )
 ( يبدي العامموف الاستعداد الدائـ لمتعاوف. x9البعد ىما المتغيريف )

 الاستجابة ( نتائج تحميل 8جدول )
 ابعاد جودة الخدمة ) الاستجابة الفورية (

 العبارة
 موافق تماما

 موافق
 

 محايد
 

  ير موافق
 

 ير موافق 
الوسط  اطلاقا

 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

  % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
x6 5 18.5 10 37 11 40.7 1 3.7 0 0 3.3 1.265 
x7 5 18.5 8 29.6 13 48.1 1 3.7 0 0 3.1 1.109 
x8 3 11.1 14 51.9 6 22.2 3 11.1 2 7.4 3.1 1.109 
x9 3 11.1 12 44.4 10 37 1 3.7 0 0 3.5 1.383 

 1.354 3.4 المؤشر العاـ

 مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية . :المصدر

 العبارة
 موافق تماما

 موافق
 

 محايد
 

  ير موافق
 

 ير موافق 
الوسط  اطلاقا

 الحسابي

ؼ الانحرا
 المعياري

  % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
x1 3 11.1 8 29.6 10 37 6 22.2 0 0 3.3 1.265 
x2 2 7.41 6 22.2 11 40.7 8 29.6 0 0 3.1 1.109 
x3 5 18.5 7 25.9 6 22.2 6 22.2 2 7.4 3.1 1.109 
x4 3 11.1 10 37 11 40.7 3 11.1 0 0 3.5 1.383 
x5 6 22.2 9 33.3 5 18.5 6 22.2 0 0 3.4 1.354 

 1.265 3,3 المؤشر العاـ
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( x10-x14ئج التحميؿ الإحصائي اف نسبة الاتفاؽ عمى ىذا البعد ):أشرت نتا بعد التعاطف -3
%( مف قبؿ الأفراد المبحوثيف . وىذه النتيجة كدوا فييا بأف بعد التعاطؼ ىو 89قد بمغت )

الحرص والعناية الخاصة التي تقدميا المنظمة الصحية الى المستفيديف مف خدماتيا ، ويدعـ 
( x11( . وكاف لممتغير )0.75( والانحراؼ المعياري )3.9) ىذه النتيجة قيمة الوسط الحسابي

( 3.7( وبوسط حسابي )%74دور كبير في ايجابية ىذا البعد حيث حقؽ نسبة اتفاؽ بمغ )
 ( .0.68وانحراؼ معياري )

 التعاطف ( نتائج تحميل 9جدول )

  ابعاد جودة الخدمة ) البعد التعاطؼ(   

 العبارة
 موافق تماما

 موافق
 

 دمحاي
 

  ير موافق
 

 ير موافق 
الوسط  اطلاقا

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد الحسابي
x10 3 11.1 10 37 12 44.4 2 7.41 0 0 3.5 
x11 4 14.8 15 55.6 5 18.5 2 7.41 1 3.7 3.7 
x12 2 7.41 12 44.4 9 33.3 2 7.41 2 7.4 3.4 
x13 1 3.7 13 48.1 8 29.6 4 14.8 1 3.7 3.3 
x14 2 7.41 18 66.7 3 11.1 2 7.41 1 3.7 3.6 

 3.5 المؤشر العاـ
 من إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية .: المصدر 

  إختبار الفرضيات -ثالثاً:
إختبار الفرضية الأولى )توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الأنماط القيادية وبيف ابعاد  -١

 ( يبيف ذلؾ10بار ىذه الفرضية بأستخداـ إرتباط بيرسوف والجدوؿ رقـ )جودة الخدمة وتـ إخت
 (10جدول رقم )

 علاقات الأرتباط بين الأنماط القيادية وابعاد جودة الخدمة
 

 المتاير المعتمد
 المتاير المستقل

 ابعاد جودة الخدمة 

 
 
 

 الأنماط القياديااة

 التعاطؼ الاستجابة الاعتمادية 

 -0.024 0.301 -0.039 نحو العمل 
 0.191 **0.447 -0.061 نحو العاممين

 من إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية .: المصدر 
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( نلاحظ وجود علاقات طردية قوية ذات دلالة معنوية بيف النمط 10ومف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
%( في حيف كانت بقية العلاقات اما 1لموجو نحو العامميف وبعد الاستجابة عند مستوى معنوي )ا

%( .إذ حصمت 5%( أو )١ضعيفة او سالبة وىي ليست ذات دلالة إحصائية سواء عند مستوى)
( -0.061علاقة الأرتباط مع الاعتمادية والتعاطؼ عمى علاقة سمبية وضعيفة بمغت )

 ( .0.191و)
جو نحو العمؿ فما عدا علاقتو بالإستجابة  فجاءت العلاقة بيف النمط وابعاد الجودة تمط المأما الن

( ، ويمكف بالتالي قبوؿ جزء مف 0.024( و)-0.039الاخرى بعلاقة سمبية ضعيفة وقد بمغت )
 الفرضية الرئيسة )ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف النمط القيادي وابعاد جودة الخدمة  

وابعاد جودة  تبار الفرضية الرئيسة الثانية )يوجد تأثير معنوي بين الأنماط القيادية  وبينأخ -٢
( ولغرض Regression analysisتـ أختيار ىذه الفرضية بأستخداـ تحميؿ الأنحدار) الخدمة  ،

 المتغيرات المستقمة عمى المتغير المعتمد لقياس تأثير ((ANOVAختبار تـ الإستعانة بتحمبؿ الأ
                                   -وحساب معنوية النموذج:

 جدوؿ تاثير الانماط القيادية في ابعاد جودة الخدمو ANOVA( 11جدوؿ )
Sig F Mean square df Sum of  squares model 

0.087 0.046 0.020 2 0.060 Regression 
  0.439 25 13.167 Residual 
   27 13.227 Total 

 مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية . :صدرالم
( عدـ معنوية النموذج وبالتالي عدـ تأثير الإنماط القيادية ANOVAويضح مف خلاؿ تحميؿ )

عمى ابعاد جودة الخدمة ولغرض معرفة أي الانماط أكثر تأثير في المتغير المعتمد تـ الإستعانة 
 ( B( ومعامؿ) Tبتحميؿ )

 (12جدوؿ )
 نتائج علاقة التأثير بين المتايرات

 الأساليب الإحصائية               
 الأنماط القيادية

T     معاملB   ٍSig 

 0.761 0.056 -0.307 نحو العمل 
 0.22 0.247 1.252 نحو العاممين

 المصدر: مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية .
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دـ يتضح وجود علاقة تأثير ضعيفة ذات دلالة إحصائية بيف الأنماط القيادية ومف خلاؿ ما تق
ذلؾ تقبؿ الفرضية المتمثمة فقط بالنمط المتوجو نحو العامميف مع بعدي الاستجابة والتعاطؼ  وب

 الثانية جزئيا.
 الأستنتاجات والتوصيات 

 الأستنتاجات  -اولًا:
أف النمط القيادي السائد في  لإحصائي يتضحابناءً عمى ما جاءت بو نتائج التحميؿ  -1

معياري قدره  وبانحراؼ( 3.63العمؿ )%المنظمة المبحوثة ىو النمط المتجو نحو 
العمؿ  بإنجازالقادة  ىؤلاء لاىتماـعينة البحث  إجابات( وىذا ما أفرزتو 1.1)

مة وحصر الصلاحيات في أتخاذ القرار بيدىا والمتابعة الدقيقة لمعمؿ وكوف المنظ
 تامة دوف تأثير مف الأخريف . باستقلاليةتعمؿ 

فاف ابعاد جودة الخدمة جاءت  الإحصائيبناءً عمى ما جاءت بو نتائج التحميؿ  -2
( وىذا يدؿ 0.864معياري قدره ) وبانحراؼ( 3،5) –( 3،3متقاربة ومحصورة بيف )

عمميـ عمى أف إجابات عينة البحث ممتزمة تجاه المنظمة  وكونيـ مخمصيف في 
الحالي والمستقبمي ولدى ىؤلاء القدرة عمى بذؿ كؿ الجيود لتحقيؽ الأىداؼ المحددة 

 وأف المستقبؿ ىو أحدى  أولوياتيـ .
العامميف بناءً عمى ما جاءت بو نتائج التحميؿ الإحصائي فأف النمط المتجو نحو  -3

( وىو أقؿ مف 1.156معياري ) وبانحراؼ( 2.96عمى وسط حسابي ) حصؿ
( وىذا واضح مف خلاؿ السماح بقدر كبير مف تفويض 3وسط الفرضي البالغ )ال

أسموب الرقابة الذاتية  واستخداـالصلاحيات والمشاركة في أتخاذ القرارات 
 لممرؤوسيف.

أتضح مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي أنو لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  -4
لا في حالة النمط المتوجو نحو العامميف الأنماط القيادية وابعاد جودة الخدمة ا

 وبعدي الاستجابة والتعاطؼ  .
وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بيف النمط الموجو نحو العامميف وبعدي الاستجابة   -5

 والتعاطؼ  وعدـ وجود ذلؾ التأثير لمنمط الاخر.
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  التوصيات -ثانيا:
قدر  والابتعادي قيادة المرؤوسيف أنماط قيادية أكثر فعالية ف استخداـالعمؿ عمى   -1

عند النمط المتوجو نحو العمؿ فقط الذي أصبح غير مقبوؿ في منظماتنا  الإمكاف
ولاسيما أف المنظمات السابقة كانت لعقود طويمة مطبقة ليذا النمط الذي أثبت فشمو 

 الذريع.  
تعتقدىا الادارة العمؿ عمى أدخاؿ مبدأ المشاركة في أتخاذ القرارات والمصالح التي  -2

 والمرؤوسيف مصيرية .
 بناء اليياكؿ الواضحة بما يحقؽ وضوح المياـ والمسؤوليات وخمؽ جو عمؿ سميـ  -3

خصية لعاممييا لتجنب ضغوط الحرص عمى تحقيؽ التوازف بيف العمؿ والحياة الش -4
 العمؿ.

مؿ عمى اكتشاؼ إعداد التقارير الدورية الخاصة بأداء العامميف وتزويدىـ بيا والع -5
مواطف الخمؿ ومعالجتيا وربط ىذه التقارير بنظامي الأجور والمكافآت والتعويضات 

 في المنظمة وذلؾ لتحفيز العامميف عمى العطاء والإبداع .
ترصيف جوانب القوة في المنظمة قيد البحث فيما يتعمؽ بمفيوـ وأبعاد جودة  -6

للازمة لتحقيؽ ىذه الأبعاد بكفاءة في الخدمات والعمؿ عمى توفير جميع المتطمبات ا
 العمؿ.جميع مجالات 

ضرورة اىتماـ إدارات المنظمة قيد البحث بأبعاد جودة الخدمات بعامة وأبعاد الجودة  -7
التي حصمت عمى أدنى نسب الاتفاؽ مف قبؿ المبحوثيف بخاصة بيدؼ تحسيف 

 جودة الخدمات المقدمة الى المراجعيف وغيرىـ .
قيد البحث السعي الجاد لإدخاؿ الأجيزة والمعدات والتقانات  المنظمةات عمى إدار  -8

الحديثة مف أجؿ تقديـ الخدمات بمرونة عالية لمحد مف متاعب المجتمع في ظؿ 
 الظروؼ الذي يشيدىا البمد .
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 (1ممحق )
 أداة الدراساة

 
 أخي الموظف/ أختي الموظفة...

فػػي دائػػرة الخدمػػة ابعػػاد جػػودة  يػػة فػػيالقياد نمػػاطالا دور عمػػى تيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ      
. نرجػػػو مػػػنكـ التمطػػػؼ بتعبئػػػة ىػػػذه الاسػػػتبانة بدقػػػة وموضػػػوعية. عممػػػاً أف   كركػػػوؾتوزيػػػع كيربػػػاء 

 المعمومات المقدمة منكـ ستعامؿ بسرية ولف تستخدـ إلا لغايات البحث العممي فقط. 

 
 وتفضموا بقبول فائق الاحترام والتقدير

 
 

 أولًا: البيانات الشخصية:
   أنثى  ذكر  . الجنس:1
 فأكثر 50  49-40  سنة 39-30  سنة 29-20  . العمر:2
  دراسات عميا   بكالوريوس   ثانوية عامة فأقؿ  . المؤىل العممي:3
 15 -11  سنوات 10-6  سنوات فأقؿ 5  . الخبرة الوظيفية:4

 سنة
 15أكثر مف  
 سنة

لمستوى الإداري . ا5
 لموظيفية:

  رئيس قسـ  رئيس شعبة  موظؼ 

 
 


