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 :الملخص

جودة الخدمةة فةا الوكةول التجار ةة على هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الإدارة بالتجوال      

( 295) عيكةة مقةدارهاتطويق علةى البة  وسيط،المصر ة العامة من خلال الثقة التكظيمية كمتغير 

اسةتخدمت . و(بكة  القةاهرة مصةر،الأهلةا المصةر ، بكة  ردة من العاملين فى ثلاثة بكول )مف

. وتم جمع الويانات الأولية من خلال قائمة استقصاء معةد  المكهج الاستكواطا الاستقرائاالواحثة 

أن الإدارة تودةلت إليهةا الو،ة ،  تم التأكد مةن دةدقها وثواتهةا. ومةن أهةم الكتةائج التةا لذل .،

 تةأثيراً ة التكظيمية تةؤثر الثقةة  كما التكظيمية.بالتجوال تؤثر تأثيراً ا جابياً معكو اً فا مستوى الثقة 

بيكما اتضح أن الإدارة بالتجوال لا تؤثر تأثيراً مواشراً معكةو   .على جودة الخدمة إ جابيا معكو اً 

علةى هةذ  الكتةائج تةم وَبِكاَء  الثقة التكظيمية كمتغير وسيط.على جودة الخدمة إلا من خلال وجود 

 اقتراح مجموعة من التوديات.

البنااوك التجاريااة  الخدمااة جااودة  التنظيميااة الثقااة  بااالتجوال الكلمااات الماتاةيااة: الإدارة 

 المصرية العامة.

 

Abstract: 

  The study comes to investigate the impact of Management by 

walking around on service quality through organizational trust as a 

mediator variable, using a sample from employees at Egyptian public 

commercial banks (National Bank of Egypt, Banque Misr, Banque du 

Caire ),Which total (295) employees.The study was based on the 

deductive and inductive approach .A questionnaire was designed to 

gather primary data for the study, and its validity and reliability were 

verified. 

  The results Showed: there is an effect positive statistically significant 

of management by walking on the level of organizational trust, and 

organizational trust also has an effect positive statistically significant 

on Service quality .While the results showed that management by 

walking around does not have a direct significant impact on service 

quality except through the presence of organizational trust as a 

mediator variable. Based on these results, a certain of 

recommendations were suggested.  

Key words: Management by walking around, organizational trust, 

service quality, Egyptian public commercial banks. 
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 المقدمة 

تعتور الصكاعة المصرفية واحدة من الصكاعات سر عة الكمةو بسةوا التقةدل التلكولةوجا 

علةى  تشةل  غةغوطًاتلكولوجيةا ال،اسةا والمعلومةات والعولمةة. هةذ  العوامة   السر ع فا

مما  جعلهةا دائمةة  الخصوص،وجه  ىالمؤسسات المصرفية عل وعلى عال،المكظمات بشل  

كها من الصمود أمال المكافسةة الشةد دة ت وتقكيات إدار ة جد دة وفعالة تملالو،  عن ممارسا

 وتغيرات الويئة المضطربة. 

 Management By Walking Around(  MWBAبالتجوال ) الإدارةأسلوب   و عد 

  قةول علةى فلسةفة أن المةد ر ن  صةو،ون أكثةر ال،د ثةة،أحد الممارسات والتقكيات الإدار ة 

مواشةر مةع  اتصةال، وعكدما  لونةون علةى ى ما  ،دث فا مكظماتهمهم علإطلاعفاعلية عكد 

 مَُلن من تعز ز وت،سين جةودة (، وبما Tucker& Singer, 2013) مرؤوسيهم وعملائهم

 الخدمة المقدمة، من خلال بكاء الثقة والعلاقات. 

ا ادة إدار ةين فة ول على وجةود قة ةمتلاملًا  ق إدَِارِ  اًبالتجوال  مث  نظامًا  الإدارةوأسلوب 

 فةام ةمقابلات مع مرؤوسيهة  جراءتهم الشخصية لإ ستخدمون قدرا الأمامية،مواقع الخطوط 

 الفرد ةة،أ  قصور ومعالجته، وت،د د قدراتهم وإنجةاااتهم  معهم لاكتشافوالت،دث  الواقع،

اكُ اد ةالاعتمدون  العم ،وم،اولة معرفة ما  جر  فا أماكن  ومشاكلهم،ارهم ةومكاقشة أفل  لِّية ً

 (.Omar Durrah, 2018الإللترونية ) تصالالا على وسائ 

بةةالتجوال فعةةال مكةةذ  الإدارةهةةوه هةة  مةةااال أسةةلوب  الآن طةةرح نفسةةه  الةةذ والسةةؤال 

هكا سؤال آخر وهوه لماذا  جا على المد ر ن التجول إذا كان  او أت ات حتى اليول؟ يالثمانيك

 فةامةاد علةى العد ةد مةن الأسةاليا الإللترونيةة تع ملكهم متابعة ك  شةاء مةن ملةاتوهم بالا

مقال بعكوان  فاهذ  التساؤلات من قو   مث  (Buckner,2008)ولقد أثارت    اليول؟مكظمات  

(Is Managing by Wandering Around still Relevant?  )مجلة  فاExchange ،

علاقةات ثقةة  لوكةاء مرؤسيهمالتجول بين  إلىأن المسؤلين مااالوا ب،اجة  الإجابة هاوكانت 

الواقع. فالمكظمات ذات المستو ات العالية من ثقافة الثقة تمية   فامع موظفيهم ومع عملائهم 

 فةاإنتاج مكتجات وخدمات ذات جودة عالية. وقد أظهرت العد د من الو،وث والدراسات  إلى

خادةة القطاعةات  التكظيميةة،للإدارة بةالتجوال علةى الكتةائج   جاباالإالآونة الأخيرة التأثير 

 الخدمية. 

ت حي  توكالأخيرة، الآونة كوير فاات المصرفية فا مصر من توسع إن ما شهدته الخدم

 الأسةاليا  أحةدث  - 2018عةال   وفقةا للتقر ةر السةكو  للوكة  المركةز  المصةر - الوكةول

 نظةم قطةا  ، وشةهد  التشةغيلية القطاعةات  جميع عور المتطورة الرقمية التلكولوجيا وال،لول

 فةا التطورات على مستوى الجمهور ةة ، مكهةا  التوسةع بعض  المعلومات  الدفع وتلكولوجيا

، ال،لوميةة للمةدفوعات  الشةاملة مكظومةة الأتمتةة ، وتطويةقالآلةا ماكيكةات الصةرف شةولة

 فتةرات  لخفةض د والأفرا الشركات  عملاء من لللا الوكلا نترنت والإ الموبا   طلاق خدمةإو

  "ميةزة" وطكيةة تجار ةة علامةة ذات  الةدفع بطاقةات  مكظومةة شغي ، وتفا الفرو  الانتظار

تغييةر تفضةيلات العمةلاء، وا ةادة  إلةى. إغافة الذكية وغيرها الشر ،ة تلكولوجيا استخدالب

المصةرفا، القطةا   فةاعلةى المةد ر ن  ت،ةد اً كويةرًاك  ذل  قد فرض  الوكول،المكافسة بين 
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ثةم سةيواجه المةد رون ت،ةد ات  للعمةلاء؟ ومةنة كيف  ملن تقد م خدمة ذات جودة عالي وهو

  .تطويق ممارسات إدار ة أكثر فاعلية لل،فاظ على مستوى عالٍ من جودة الخدمة

 الإدارةالعلاقة بين ممارسةة أسةلوب  ال،الا لدراسةتقدل الواحثة الو،   السياق،هذا  فاو

 التكظيميةة فةا للثقةة الوسيطوالدور  المصر ،فا القطا  المصرفا  الخدمة وجودةبالتجوال 

 هذا القطا . فاالعاملين  درالوفقاً لإ العلاقة،  هذ 

 :البحثلمتغيرات  والتعريف الإجرائي يالإطار المااهيم -1

مجةال  فةاتكاولهةا الوةاحثين والدارسةين  التةا عرض هذا الجزء بعض التعر فات المختلفة 

اسةتخدمته الواحثةة  الةذ  رائةاالإجالتعر ةف  إلةىبالكسوة لمتغيرات الو، ، إغافة  الإدارة

 لل  متغير.

 بالتجوال  الإدارة ماهوم 1/1

 المكظمةة؟جيد داخة   فقط بشل أن  قول المد ر بالتجول  ابالتجوال ه الإدارةه   قصد ب

ها ت،ةرل المةد ر ن وتةرل ملةاتوهم، إلا  فعلى الرغم من أن الكقطة الأساسية لهذا الأسلوب،

حة  المشةللات.  ادون هدف حول المكظمةة سةوف  سةاعد فة  أنه لا  ملن أن نتوقع أن السير

الطر قة ها فا الأساس أسلوب إدار  من خلاله  تجول المد رون بين العاملين بطر قة غير 

فالهدف هو التفاع  مع المرؤوسين والإشةراف علةى عملهةم أثكةاء   .لهامكظمة وغير مخطط 

د ر ن بفهةم أفضة  للقضةا ا والأفلةار قيامهم بتكفيذها. إن هذا الكو  مةن التفاعة  سيسةمح للمة 

 ملةن أن تعمة  بكةاءً علةى  الإدارةوالمخاوف الخادة بالمرؤوسين. وهذا بدور  سيضمن أن 

  (Belyh, Anastasia,2020)  الكتائج.

 الإدارةمةن جانةا  حقيقةا اهتمةالعلةى  وملمةوس واقعا دلي  بالتجوال الإدارة كما تعد 

أثكةاء  تةواجههم التةا المشةللات  لمعالجةة الجاد  وسعيها يناملالع إااء الفعلا هاالتزامو العليا،

 (2014,)المواغية جتماعية. أوا إدار ة كانت  سواء عملهم،

سةيعرض  بةالتجوال، الإدارةقةدمها الوةاحثون لتعر ةف  التاوهكال العد د من التعر فات  

  التالاهالو،  بعض مكها على الك،و 

 نن معرفة ما  دور حةولهم حية   ظلةومد ر ن م ملن ال  إدار بالتجوال أسلوب  الإدارة

وجهةات  إلةىمواشر مع العاملين للتعرف علةى احتياجةاتهم ال،قيقيةة والاسةتما   اتصالعلى 

الكظر المتعددة، مما  دعم العم  وت،قيق أهدافه. مث  هذ  الز ارات تلسةر ال،ةواجز التةا قةد 

والاجتمةا  الةدائم بهةم وتوةادل  تعيق التواد  بين المد ر والعاملين من خلال توادةله معهةم

 سةةتجابةه، و ةةدفعهم للاالتزامةة المةةد ر و اهتمةةال ةةوحا للعةةاملين ب الةةذ ال،ةةد   معهةةم الأمةةر 

  (AlRawashdeh,2012لتعليماته وتوجيهاته.  )

ل" إحدى التقكيات الإدار ة ال،د ثة التا تعتمةد علةى دمةج السةلول ا"بالتجو الإدارةتعتور 

فعالية وكفاءة. فةا ظة   بكجاح،كهم الإدار  لت،قيق أهداف المكظمة القياد  للمد ر ن مع سلو

هذ  التقكية  وقى المد ر فا مجال العم  الفعلا، و وظف مهاراته ودةفاته فةا التوادة  مةع 

تساعد هةذ  التقكيةة المةد ر  ذل ،كصح والإرشاد. علاوة على و قدل لهم ال و وجههم،العاملين، 

ومكاقشة العاملين ومعرفة مشاكلهم وت،د د القدرات الفرد ة على معرفة ما  ،دث فا المكظمة 

(   دلي  McCormack, 2009( كما  عتورها ماكمال )AL Shra’ah,et al., 2013) .لهم
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وة  التكظيمية والكجاح فا ت،د د ومعالجةة هةذ  المشةاك  مةن قعلى الوعا المتزا د بالمشاك  

المكظمةة نفسةها.  لةى عكادةر ومخرجةات ، وهو مةا  ةكعلع عالأفراد العاملين فا المكظمات 

وتشم  هذ  الرؤ ة بشةل  عةال عكصةر ن رئيسةيينه الةوعا بالمشةاك  المرتوطةة بالمسةتوى 

ا الوعا القةائم علةى الأعمةال التةا ال،الا للمعرفة فا المكظمة ، والمخرجات الكاتجة عن هذ 

بأنها "  ( Katopol,2018;2تتخذها المكظمة فا التعام  مع هذ  المشاك .بيكما  شير  إليها )

 التةاالمكظمةات ، وكسةر ال،ةواجز  فةاتخلى المد ر ن عن ملاتوهم والكةزول لأرض الواقةع 

ر ومعالجتةه ، وتعةد قصةو أ  كتشافمهارة ال،وار لا استخدالمع العاملين، و تصالتعوق الا

شة طلا  على ك  ما  جرى داخ  المكظمة، ومكاقبالتجوال فردة حقيقية للمد ر ن للا الإدارة

تعةوق سةير العمة   التةاستفادة مكها والعم  على حة  المشةللات العاملين معهم أفلارهم والا

 .والأداء بلفاءة

 عن وذل  والعاملين، المد ر بين الفعال التواد  على ت،افظ التاالاستراتيجية  هاأو "

 قوتهمارمة و العم  ومشاركتهم إليهم، والت،دث  العم ، أثكاء والمكتظم التجوال المستمر طر ق

الضعف".  ومواطن للعاملين، والكجاح القوة مواطن لت،د د  ناقداً،  لون الرئيع أن دون وللن

(:3 Emmons,2006.) 

 دار الإ القائةد  وتواجد  حضور على تقول متلاملة إدار ة مكظومة بالتجوال الإدارة وتعد 

 العمة  مواقةع داخة  المكظمةة فةا  جةر  مةا ك  على والاطلا ة، الفعلي العم  مياد ن قرب 

 المشةللات  ح  فا ومشاركتهم وأفلارهم، بمقترحاتهم هتمالالعاملين والا ومكاقشة الميدانا،

 لمقابلةة فةرص حقيقيةة إعطةاءهمو بهةا، هتمةالوالا علةى حاجةاتهموالتعةرف  تواجههم، التا

 مواشةرة عةن بصورة والت،دث  ،ب،ر ةنظرهم  وجهات  وطرح دكع القرار، عن المسؤولين

  (2013 , هم. )ال،وامدة والعويد واتورغ حاجاتهم

بالتجوال على أنها فلسفة ونمط إدار  حةد    الإدارةومن العرض السابق تعرف الواحثة 

ال،قةائق  اكتشةافبهةدف  ة،الفعلي العم  مياد ن قرب  الادار  القائد  وتواجد  حضورقائم على 

وتشةجيعهم علةى  وت،فيةزهم،مةع العةاملين والعمة  علةى ا ةادة دافعيةتهم  تصةالوت،سين الا

قةدراتهم وتطةو ر  إدراللةى تساعدهم ع التاتزو دهم بالمعلومات وكذل   والإبدا ،التطو ر 

 .أدائهم

اختلفةت بةاختلاف الو،ةوث  التا بعاد الأبالتجوال على العد د من  الإدارةوقد اشتم  أسلوب   

حثين طة الوةااً بواسة اسةتخدامشةيوعاً و بعةاد الأ، وللن هةذا الو،ة  سةيتكاول أكثةر دراسات وال

، Beil-Hildebrand. M, 2006))( ،AlRawashdeh,2012  )والدارسةين، كدراسةة 

( ، AL Shra’ah,et al.,2013)و  ( ،(Tucker & Singer. J,2013وكةة  مةةن 

(Katopol,2018 )، (Ngozi,et.al,2018  هةةذ .)سةةوف  تكاولهةةا الو،ةة   التةةاو بعةةاد الأ

 ،التغذ ة المرتدة ، الدافعية، التطو ر والإبدا ،لصاتت،سين الاال،قائق،   اكتشافه  ها، اال،ال

 التالاهجرائيا على الك،و إتعرفها الواحثة  التاو

به قدرة المد ر أثكاء تجواله على  و قصد  Discovering Facts الحقائق: اكتشاف •

مكها العاملين مع العملاء، وال،لم على جودة  امكها الوك  و عان ا عان  التات،د د المشاك  

وال،صول على  ومشاكلهم،املين تكفيذ والإنجاا للعمليات، والتعرف على ظروف العال

  الواقع.ما  ،دث على أرض  نمعلومات شاملة ع 
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  و عور عن قدرة المد رالمتجول  Improving Communication الاتصال:تحسين  •

 والكدوات -  المفتوحة والمغلقة -الاجتماعات على كسا ثقة العاملين من خلال عقد 

من المملن أن ت،سن من أداء  التا عم ، للتعرف على الآراء والمقترحات وورش ال

وتعميق العلاقات الإنسانية لخلق جو  الاتصالات،ت،سين فاعلية عملية  إلىإغافة  الوك ،

وبما  كعلع على درجة رغا العاملين   فار والأمان الوظي من الألفة والشعور بالأستقرا

 عن وظائفهم.

ستثارة العاملين على العطاء االمتجول على  قدرة المد ر Motivation الدافعية: •

 فارتقاء بمستو ات أدائهم ورفع روحهم المعكو ة وتعميق إحساسهم بأنهم شركاء والا

 بالوك .وغع الأهداف الخادة 

المتجول على   قدرة المد ر Development and Creativity والإبداع:التطوير  •

المودعين وتشجيع العاملين على  اكتشاف تقد م الأفلار الجد دة وإغافة الجد د والموتلر و

ملين وت،قيق  وت،د د الورامج التدر وية الملائمة من أج  تطو ر أداء العا الإبداعية،ال،لول 

 . أهداف الوك  بفعالية

قدرة المد ر المتجول على تزو د العاملين من خلال  أي Feedback المرتدة:التغذية  •

قدراتهم وتطو ر أدائهم ومعرفة  إدرالتساعدهم على  التاة بالمعلومات التغذ ة المرتد 

  تكاسا مع قدراتهم ومهاراتهم. الذ نقاط القوة والضعف لد هم، وت،د د نو  التدر ا 
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الثقةة لةيع مصةطلً،ا بسةيطًا  ملةن فهمةه بسةهولة، فهةو  تطلةا العد ةد مةن  إن مصطلح

حية  لا  وجةد ( ، Dammen,2001) دراسته عكد الاعتوار  تؤخذ فان أجا العوام  التا  

واغةح   اتفاق بين الواحثين حول تعر ف شام  وموحةد للثقةة، نظةرًا للتركيةا المعقةد والغيةر

الثقةة غةمن سةياق مجةالاتهم الأكاد ميةة  إلةىدورة متلاملة له. فالواحثون  كظرون  عطاءلإ

ة والتا تساهم أحياناً فا ا ادة التعقيةد حةول ماهيةة هةذا الخادة، و قدمون التعر فات المختلف

وتعتوةر الثقةة أحةد عكادةر رأس . (Adams,2004) تساعد على فهمةه والآلية التاالمفهول 

خلال  تعر فها من ملن  التا(، و(Prusak, L,& cohen,2001  التكظيماالمال الاجتماعا  

 إحساسًا بةالترابط والشةعور دد،  خلقموقف م، طرفين فاهذا المكظور على أنها علاقة بين 

 (.(Thomas Russell, 2019 بالأمان

عتقةاد عةال بةأن االثقةة التكظيميةة علةى أنهةا  (Lee, H. & B. choi,2003) و عةرف

غوء مةا  فاأعضاء المكظمة )أفراد أو مجموعات( لد هم القوول والرغوة فا الاعتماد عليهم 

 مكهم. قع متو قومون به من أعمال وتصرفات كما هو 

توقعةات  التكظيمية، هةاالثقة  أن( 21 ،2018م،مد ، الكجار،)عن   رى الشلرجابيكما 

ة  ،ملهةا الأفةراد تجةا  المكظمةة التةا  كتمةون إليهةا، والمرتوطةة إ جابية ومعتقدات ومشةاعر 

والابتعاد عن  والإدار ة،بالقيم الأخلاقية   لتزالوالتا روعا فيها الا  والسلوكيات،بالممارسات  

 ، بأنهةا ( Atalay , Yilmaz, 343,2009)عرفهةا  ضر بالمصالح المشتركة. كمةا  ك  ما

ة لأعضاء المكظمة حول تطويقات وسياسات المكظمة بأنها ستخدل مصال،هم  جابيالتوقعات الإ

عرفها بأنها التوقع  ( حي  et al Fard, Hassan , 2010, 31معه )وت،قق أهدافهم. و تفق 
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لمعتمةدة اوعلةى أسةاس الأدوار التكظيميةة والخوةرات المتوادلةة  له الأفةراد الذ   متل  جاباالإ

 والكاجمة عن السلوكيات المختلفة لأعضاء المكظمة. 

أساسية ت،ظةى قوةولا مةن العد ةد مةن  أبعاد  هكال ثلاثةوجد أن  التكظيمية،الثقة  أبعاد وحول    

وقةد جةرى  المكظمةة،إدارة  فاة لثقوا المشرفين، فاوالثقة  الزملاء، فاالثقة  وهاه الواحثين،

 (Dirks & Ferrin,2002)ث.من الدراسات والو،ور  عدد كوي فا بعاد اعتماد هذا التقسيم للأ

أو مرجعية الثقة، و قول علةى أسةاس مصةدر  (Trust Focus )   و عرف بمدخ  بؤرة الثقة 

للمكظمةة   Horizontalالثقة فا المكظمة، والتا من المملن أن تلون على المسةتوى الأفقةا 

)علاقةة الثقةة بةين   Vertical ا)علاقة الثقة بين الفرد واملائه ( ، أو على المسةتوى الرأسة 

   (Yang, 2005; Dirks & Ferrin, 2002). العليا( الإدارةالفرد والرئيع المواشر أو 

والقةادة  تطوقها إدارة الوكة  التاونظراً لأن طويعة الو،  مرتوطة بأحد الأساليا الإدار ة     

 اسةيتوكى هةذا الو،ة  المةدخ  الرأسة  بةالتجوال، الإدارةالمواشر ن وهو أسةلوب والمشرفين 

 ,Tong) قدمةهعةد سةيتم قياسةها مةن خةلال مقيةاس آحةادى الو التكظيمية، والتالدراسة الثقة 

Suk-Chong, 2015 بأنهةاه المةدى ال،ةالاالو،ة   فةاجرائيةا إ(. وتعرف الثقة التكظيمية ،

دون تمييز ، والابتعاد لاله إدارة الوك  بصدق ونزاهة مع جميع  الأعضاء   من ختتعام الذ 

العمة   وتسةييرها ،  فةا، بملاحظةة دقةائق الأمةور   ضةر بالمصةالح المشةتركة عن كة  مةا

مراعةاة مصةالح العةاملين  الوك  على الجميةع ، مةع  فاتطويق القواعد والكظم المعمول بها و

القضةا ا المسةتقولية ، والعمة  علةى إقامةة  فةاشةراكهم إة بهةم، والقرارات الخاد اتخاذ عكد  

، فاعلاقات طيوة معهم ومساعدتهم ، مع  توفير فرص كافية  لتكمية وتطو ر مسارهم الةوظي

 نجاااتهم وتقد رها. إعتراف بمجهوداتهم ووكذل  الا

 هالمصرفيةالخدمة  جودة 1/3

لى أساس مةدى جةودة عمليةة تقةد م  لون العمي  أحلامه حول جودة الخدمة المصرفية ع

الكهائية التا  جكيها العمي  من الخدمة. فالعمية  لا  قةيم خةدمات الوكة  علةى  الخدمة والمكافع

أساس كشوفات ال،سابات التا وردت إليه من الوك ، أو العاملين فا الوك  فقط، وإنمةا تقييمةه 

عةه، لوكة  خةلال تعةاملهم مسةلول العةاملين فةا ا إلةىمة المصةرفية  سةتكد أ ضةا لجودة الخد 

 المعاملات، والمصداقية فا استجابتهم وإنجااهم للخدمة المصرفية المطلوبة، والدقة وسرعة

ومن هكا برا مفهةول جةودة الخدمةة  الأمور،ذل  من ر يوغ والأمان، ةوكذل  الشعور بالراح

 ية. الخارج الويئة فالمواجهة حدة المكافسة  االمصرفية كمجال من مجالات التميز المؤسس

تعةددت واختلفةت التعر فةات الخادةة بجةودة الخدمةة بشةل  عةال، وجةودة الخدمةة ولقد 

اس المصرفية على وجه الخصوص باختلاف اللتاب والواحثين. فمةكهم مةن عرفهةا علةى أسة 

 فةاو الفعليةة،خلال مقارنة الخدمة المتوقعةة بالخدمةة  للعمي  منالجودة المدركة أو المتوقعة 

التوافةق بةين تلويةة احتياجةات ورغوةات  ( بأنهةاP. Malhotra.2016رفهةا )هةذا السةياق ع

( بأنهةا درجةة رغةا العمية  عةن G. Mohan,2013كمةا عرفهةا ) متوقةع.العمي  كمةا هةو 

الخدمة المقدمة من خلال مقارنتها مع حاجاته ورغواته وتوقعاته من تل  الخدمة. بيكمةا  ةرى 

(Daulatram B,2003أن جودة الخدمةة تع ) بةين العمية  ومقةدل  وةر عةن مسةتوى التفاعة
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ا ء الفعلة داالخدمة حي   رى العمي  جودة الخدمة من خةلال مقارنتهةا بةين مةا  توقةع مةن الأ

ل،ظةة  فةاللخدمة المقدمةة ه ه وتقييمإدراكذل  على خوراته السابقة ومدى  فاللخدمة معتمداً 

 تقد مها. 

العمةلاء لمسةتوى  إدرال"لوكلية بأنهاه جودة الخدمة ا ، تعرفالمصرفيةلخدمة وبالكسوة ل

كمةا .( Akhadel , G et al., 2016, p71")الخدمة المقدمة الذ   لوا أو  تجاوا توقعاتهم

اتةه للخدمةة إدراكتعرف بأنها ه " نتيجة التقيةيم الموغةوعا للمقارنةة بةين توقعةات العمية  و

ى ارتفةا  دل ذل  علو تتجاواها التوقعات أ إلىات أقرب دراكالوكلية المقدمة، فللما كانت الإ

 (Kuang-Jung. C, et al ., 2016, p245) مستوى جودة الخدمة الوكلية" 

 قةدمها الوكة  لتلويةة  التةا( بأنهةا تلة  الجهةود 724 ،2019م،مةد، )، إسماعي و عرفها 

ات العمةلاء الفعليةة لمسةتوى دراكوملاءمة هذ  الجهود لإ عملائها،شوا  حاجات ورغوات إو

  ورغواتهم.ة بما  ،قق رغاهم الخدم

غوء ما سوق، سوف  تم دراسةة جةودة الخدمةة مةن خةلال التركيةز علةى جةودة  فاو   

والتعرف على مدى توكى   (،Internal Quality)الخدمة كما تراها إدارة الوك  والعاملين فيه 

دون  ، الوكة  فةاجودة الخدمات المصةرفية كمةا  راهةا العةاملون  بعاد الوكول م،  الدراسة لأ

 (.External Quality) التركيز على جودة الخدمة كما  دركها العملاء

وبكاءً عليه، سيتم تعر ف جودة الخدمة المصرفية على أساس جودة عملية تقد م الخدمة، 

شوا  حاجات ورغوات عملائه،  إ قول بها الوك  لتلوية و التاالفعلية  فا الجهود المتمثلة و

بما  ،قق رغاهم ورغواتهم، وذل  من خلال توكى  دمةى الخلمستو وملاءمة هذ  الجهود 

،  ، والتعاطف، والملموسية عتماد ةالآتيةه التوكيد أو الضمان، والموثوقية أو الا بعاد الوك  للأ

غوء العد د  فاوذل   ا،بأنها على الك،و التال  ائِي اًإجِْرَ  ملن تعر فها  التا(، و ستجابةوالا

 Vinita) (، وMei Mei Lau,et al. 2013)مث  ه  بعاد الأذ  توكت ه التامن الدراسات 

Kaura, 2013و ،) (2014,Gaura Nautiyal ،) و(Awoke,2015) ( و ،Omar 

Durrah,et al. 2018 ) (Lomendra Vencataya 2019   ه ) 

نجاا وأداء الخدمة بشل  دقيق وأن  إأن  لون لدى الوك  القدرة على  والضمان:التوكيد  •

 وعد. اته تجا  العملاء كما التزامب  فا 

ب،ي   المصداقية،أن تتسم الخدمة المصرفية بدرجة عالية من  الاعتمادية:الموثوقية أو  •

العاملين   تصرفات وأن تولد  الوك ، شعر العملاء بالأمان أثكاء قيامهم بالمعاملات لدى 

 جودة الخدمة المقدمة له. فا إحساس الثقة لدى العمي  

المقال الأول وأن  لون لد هم   فاك  احتياجات العملاء عاملين بالو أن  ولى ال التعاطف: •

على معرفة ودرا ة بليفية التعام  مع مشاك   وأن  لونوا الاحتياجات،ال،ماس لفهم هذ  

 العملاء.

التجهيزات والمعدات اللفيلة بتقد م أفض   الوك  كافةأن تتوافر لدى  الملموسية: •

 عدد  وتوافربالراحة، تجع  العملاء  شعرون  التا والتصميمات والتسهيلات  الخدمات،

  العملاء. إلىتمتعون بالمهارات اللاامة لتقد م أفض  الخدمات   كاف من العاملين الذ ن 
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  العملاء وأن لفهم حاجات  اللافيةأن  لون لدى العاملين بالوك  المعرفة  لاستجابة:ا •

، والتعاون   اعدتهم بشل  فرد  لونوا على استعداد دائم لتقد م خدمات دقيقة لهم ومس 

 استفساراتهم وشلاواهم.  على جميعباستمرار معهم للرد السر ع 

 السابقة:الأدبيات  مراجعة -2

وذلة  بهةدف الوقةوف  الدراسةة،هذا الجزء الجهود الو،ثية ذات الصلة بموغةو   قش كا

تودة  إليهةا  االتة وأهةم الكتةائج  الدراسةة،للمتغيةرات قيةد  والمفاهيميةةعلى الأطر الكظر ةة 

 وحةةدودها،وإطارهةةا  ال،اليةةة،الوةةاحثين والدارسةةين، حتةةى  ملةةن ت،د ةةد أهةةداف الدراسةةة 

وكذل  المقا يع الملائمة. وقةد تةم تصةكيف الدراسةات والو،ةوث السةابقة  العلمية،وفروغها 

 بيكهما.وفقاً لل  متغير من متغيرات الدراسة والعلاقة 

 بالتجوال: ةدارالإتناولت  التيالبحوث والدراسات  2/1

ة المترتوة  جابيبيئة العم  والكتائج الإ فابالتجوال  الإدارةتكاولت دراسات عد دة أسلوب 

، وكةذل  علةى تقييمةات اوالتكظيمة   والأداء الفةرد  على نتائج مخرجات العم ، وأثر عليه. 

المشةةاك  والتعةةرف علةةى معوقةةات  اكتشةةافو ،للعةةاملينالأداء وتعز ةةز الفةةرص الوظيفيةةة 

 تواد  بين العاملين والمد ر ن.ال

 اسةتخدالف،ص تةأثير تكفيةذ جةولات التمةر ض ب إلى( Fillmore,2011دراسة )هدفت 

علةى توجهةات  Acute Care for Elders( ACEنظةال الرعا ةة ال،رجةة للوةار السةن )

وقةد  المرغةى.رغةا  اوعلة  التمةر ض،الروح المعكو ة لدى هيئة  والأمان وت،سنالسلامة 

وتلونةت  الأمر ليةة،لاس فيجاس ولا ةة نيفةادا  افيات غواحسة على أحد مستشطوقت الدرا

حية   أسةابيع،واستمرت الدراسة لأربعة  باللاميرات،( سر ر مراقا 16عيكة الدراسة من )

أن التجوال قد  إلى( جولة. وأشارت نتائج الدراسة 56الفترة )  بلغ مجمو  الجولات خلال هذ 

مسةةتوى الوحةةدة أدةةوح  ىفعلةة  معةةاً،ر التمةةر ض والمرغةةى أفةةاد الوحةةدة التمر ضةةية وكةةاد 

المعلومةات  أدوح توةادل وعلى مستوى اللادر تكظيماً،لممرغات هادفا وأكثر التواد  بين ا

قتراحةةات والتةذكير بسياسةةة التمةةر ض أكثةةر سةةهولة وتةوفير الفةةرص للممرغةةات لتوةةادل الا

ترتيا الأولو ات مما قل  من عدد و سراً، كما شجع التجوال الممرغات على التفلير الكاقد و

، مما انعلةع علةى خدمةة المرغةى وا ةادة .المتوقعة، وخلق بيئة عم  أفض الأحداث غير 

 رغاهم.درجة 

بةالتجوال  الإدارة( قيةاس مةدى ممارسةة AL Shra ah et al.,2013وتكاولت دراسة )

( مفةردة مةن الأطوةاء 651) طوقية مقدارهاالتكظيما. وتم اختيار عيكة  لتزالوتأثيرها على الا

أن ترتيةا  الكتةائج إلةى بالأردن. وتودةلت ال،لومية والخادة  والممرغين فا المستشفيات 

 اكتشةاف هالتةالاات عيكةة الدراسةة كانةت علةى الك،ةو تجاهة وفقةاً لا بعةاد الأهميةة الكسةوية للأ

 إلةىت والدافعية. كمةا تودةل الفع ،وردود  الاتصال،وت،سين  والإبدا ،والتطو ر  ال،قائق،

المعيار   لتزالالعاطفا والا لتزالبالتجوال" على الا" الإدارةأن هكال تأثيراً معكو اً لممارسة 

  واتفقةت نتةائج هةذ  الو،ة .للأطواء والممرغات فا المستشفيات ال،لومية والخادةة م،ة  

ب،ثةت طويعةة العلاقةات  التةا( وOthman Karim ,et al.,2015الدراسةة مةع دراسةة  )

علةى عيكةة قوامهةا  التكظيمةا لتزالالا أبعاد و بالتجوال الإدارة أبعاد والتأثير ة بين  الارتواطية
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مد كة السلمانية،  فا المدنية المد ر ة العامة للجكسية والأحوال فا( مفردة من العاملين  117)

بةالتجوال بدرجةة كويةرة ،  الإدارةأن المد ر ن والقادة ،  مارسون  إلىتودلت نتائجها  التاو

ة إ جابي ارتواطالتكظيما .حي  وجدت علاقة  لتزالالا درجة ا ادة على إ جابا بشل  ا أثرمم

،  ا) إاالةةة الخةةوف والرهوةةة ، والإدةةغاء الةةذك فةةابةةالتجوال والمتمثلةةة  الإدارة أبعةةاد بةةين 

  أبعةاد و التكظيمةا لتةزالالا اوالتجد ةد ( ، وإجمةال بتلةاروالإثارة الدافعية، والمشاركة ، والا

 (. المعيار لتزال، والا فاالعاط لتزال، والا  ستمرارالا لتزال)الا فاثلة المتم

( برنةامج مقتةرح لت،سةين الأداء موكةى Tucker & Singer,2013واختورت دراسةة )

 فةاالعليا من خلال ملاحظةة العةاملين  الإدارة  بالتجوال من قو  مد ر الإدارةعلى ممارسة 

ين والتطةو ر، والعمة  ترحاتهم الخادة بالت،سهم ومقأفلار الأمامية ومشاركةخطوط العم  

 ىف( مستشةة 19تةةم اختيةةار عيكةةة عشةةوائية مةةن )  واجهونهةةا. وقةةد  التةةاعلةةى حةة  المشةةللات 

( 18بةالتجوال لمةدة ) الإدارةبالولا ات المت،دة الأمر لية لتكفيذ برنامج الت،سين الموكى علةى 

مج. وإعتمةدت الدراسةة علةى الورنةالهذا  ىفالمستش فا( مكطقة عم  56شهر، وقد انضمت )

القرار، والعلاقةات الإنسةانية، والتطةو ر والإبةدا ،  اتخاذ ) فابالتجوال المتمثلة  الإدارة أبعاد 

  سةاهم مةد ر هاو التةا  تلفة أن المستشةفيات  إلى. وقد تودلت والرقابة( العلسية،والتغذ ة 

أداءًا أفضة .  ،قق فيهةا العةاملونتواجه العاملين   التات،د د وح  المشللات  فا ابشل  فعل

معالجةة المشةللات  فامشاركتهم  العاملين، عكد للإدارة بالتجوال على أداء  إ جاباووجد أثر 

معالجةة  فةالها على الأداء عكةد مشةاركة العةاملين  ابيكما وجد أثر سلو المد ر ن،السهلة مع 

 ومسةئولياتهم،عةن عملهةم  بعَِيدًا اكَثِيرً حي   تطلا ذل  من العاملين وقتاً  اللويرة،المشللات 

كةان لةه  الإغةافا، ممةاتخصيص أموال للعمة   إلىبالإغافة  المشللات،ح  هذ   فاوجهد 

 . على الأداء بشل  عالا الأثر السلو

الت،قق من مدى نجةاح المةد ر ن  إلى( Singer,2018نفع السياق هدفت دراسة ) فاو 

 التةا قصةد بهةا جميةع الأنشةطة  - (Safety Walk Rounds) تكفيةذ جةولات السةلامة فا

والويئة العامة مةن التعةرض لل،ةوادث وظةروف  احما ة الأفراد والأجهزة والموان إلىتهدف 

ية للمرغةى ، وتشةجيع المةد ر ن علةى التعةرف علةى لت،سين الرعا ة الص، -العم  السيئة 

 التةاجتماعيةة مشاك  العاملين وحلها وليع مجردالإسةتما  إليهةا ، وفهةم وحة  المشةاك  الا

نهةم  مثلةون ثقافةة إالخطةوط الأماميةة للمكظمةة ، حية   فةا تعرغون لها خادةة العةاملين 

مد ر ن التكفيذ ين لإتواعها بداخلها، وذل  من خلال وغع مكهجية لل الص،ا  االمكظمة والوع

الولا ةات المت،ةدة.  فةاجامعةة سةتانفورد للطةا  فةاالخطوط الأمامية  فابمشاركة العاملين 

ة للمكظمةة، إ جابية أن جولات السلامة لد ها القدرة علةى ت،قيةق نتةائج  إلىدلت الدراسة وتو

 الجةةولات واغةة،ةالمةةد رون التكفيةةذ ون جعةة  هةةذ   اسةةتطا وأداء أفضةة  للعةةاملين، إذا 

افِي اً عِوْئةًا ودر ،ة، وأن تضيف ميزة جد دة للجامعة وللعاملين وليع ومشةاركة  جد ةداً. إغِةَ

ت،سةين ورفةع  فةا ملةن الاسةتفادة مكهةا  التةاالمشةار ع الجد ةدة  أو ترحات المق فاالعاملين 

مةةا  خةةدل أهةةداف الجامعةةة وخططهةةا وب العمةة ،ومواجهةةة ت،ةةد ات  مسةةتوى أداء العةةاملين،

وجود نتائج علسةية لجةولات السةلامة مةن حية  تأثيرهةا  إلىأشارت الكتائج  المستقولية. كما

 وروتيكية.،ية لات غير متعمقة وسطإذا كانت هذ  الجو العاملين،على أداء 

( على فلرة أن بقاء المد ر ن فا ملةاتوهم Katopol ,2018قدمها )  التاقامت الدراسة 

حة   فاإغاعة اللثير من الوقت والجهد  إلىلن  جعلهم  رون المشاك  بشل  أفض ، إغافة 
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مةن المعلومةات  بالتجوال  ملةن ال،صةول علةى مز ةد  الإدارة، إلا أنه بممارسة هذ  المشاك 

دراسةة هةو معرفةة أثةر دول لأفض  الكتةائج .وعليةه، كةان الهةدف مةن الل،  المشاك  والو

لا ً  أداء فةابالتجوال  الإدارةممارسة  سةوي   فامةن المةد ر ن والعةاملين والمكظمةة كلة .و كةُ

 فةا( مفردة من العةاملين 314ت،قيق ذل  تم جمع الويانات الأولية من عيكة عشوائية قوامها )

 الإدارة لممارسةة إ جةاباوجةود تةأثير  إلةىإحدى الجامعات الأمر لية ، وتودةلت الدراسةة 

 إلةىبةالتجوال تةؤدى  الإدارةبالتجوال على أداء العاملين والمد ر ن والمكظمةة كلة  .كمةا إن 

قرارات إدار ة أفضة  والت،ةدث مةع العةاملين  اتخاذ  فاا ادة أداء المد ر من خلال مساعدته 

 -القرارات ، وإتاحة الفردة للتعةرف  اتخاذ عملية  فان به من أعمال، وإشراكهم فيما  قومو

 على الأفراد العاملين عن قرب . - بشل  أفض 

 Aimee)قال  بالتجوال، الإدارةولت،د د الدوافع التكظيمية والفرد ة وراء تطويق أسلوب 

Kwon , et al.,2018مجةال  فةاالعليةا  ةالإدار  دراسة على مجموعة من مد ر إجراء(  ب

مهيللة تمت وجه لوجه  مقابلة شوه(  12عدد ) إجراءكور ا. وقال الواحثون ب فادكاعة السفن 

 بةالتجوال، الإدارة( دوافع لتطويق أسةلوب 10) إلى وجود وقد تودلت الدراسة  المد ر ن.مع 

، ه غمةةوض هيلةة  الملليةةة  هةةا، وبالمكظمةةة نفسةةها( ة)مرتوطةة كظيميةةة دوافةةع ت مقسةةمة إلةةى

شةةراف ، وتةداعيات إعةةادة التكظةةيم  العاجلةة ، وتةةدهور العلاقةةات بةةين والسةلول التقليةةد  للإ

 فاه ردد وت،د د القضا ا  ها. ودوافع فرد ة )مرتوطة بأهداف القيادة ( و الإدارةالعاملين و

 فةاة مةع العةاملين ، وبكةاء نظةال للمعلومةات، ومشةاركة إ جابية قات مواقع العم ، وبكاء علا

دة )توادل الملاحظات (، والمشاركة المواشرة فا قضةا ا الصةرا  والعمة  علةى ة المرتالتغذ 

ة .كمةا  جابية ا ةة المهكيةة، وتشةجيع روا ةة القصةص الإعوالر أسلوب التعليم استخدالحلها، و

تةم تصةميمها لل،ةد مةن ومعالجةة  سةتراتيجية إدار ةة إ هةابةالتجوال  الإدارةأن  إلىتودلت 

الصةاعد داخة   تز د من الغموض داخ  بيئة العم ، وتعز ز التوادة  العوام  الطارئة التا

العليا ، والعم  علةى  الإدارةو المرؤوسينمعوقات التواد  بين  اكتشافالمكظمة، من خلال 

 الإدارةهذ  المعوقات مفيد لتكفيذ أسلوب  اكتشافتجكوها ، فوجود تواان جيد فا  ال،د مكها أو

 بالتجوال بكجاح.

ال،قةةائق، والتوادةة ،  اكتشةةاف) بةةالتجوال الإدارة أبعةةاد  مسةةاهمة مةةدى علةةى وللتعةةرف

.D, (Omar  (2020 قال  المؤسسا التميز  ت،سين فا والدافعية، والإبدا ، والتغذ ة المرتدة(

 al., et إعلاميةة مؤسسةات  ثلاث  فا  عملون مفردة (260) قوامها عيكة على دراسة إجراءب 

 بةين والتفاعة  التوادة  غيةاب  مةن تعةانا كانةت  سات المؤس هذ  أن حي   ،عمان سلطكة فا

 اكتشةاف) بةالتجوال الإدارة أبعةاد  مةن ثلاثةة أن إلةى الدراسةة تودلت  وقد .وموظفيها إدارتها

 فةا المؤسسةا، التميز على ومعكو  إ جابا تأثير لها (المرتدة والتغذ ة والتواد ، ال،قائق،

 .المؤسسا ميزالت على  ؤثرا لم والإبدا ( ،الدافعية) الآخران الوعدان أن حين

 تناولت الثقة التنظيمية: التيالبحوث والدراسات  2/2

فمكهم من ب،ة  أثةر بعةض  الواحثين،اً كويراً من قو  اهتمامموغو  الثقة التكظيمية  الق

 والابتلار ةة،الثقة التكظيمية مث  القيادة الأخلاقية والت،و لية  تعز ز فا ةنماذج القيادة المختلف

 بيئة العم . فاا من تأثير على العد د من الكتائج لما لهوذل  
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وللتعةةرف علةةى طويعةةة العلاقةةة بةةين القيةةادة الأخلاقيةةة )السةةمات الشخصةةية، والسةةمات 

لتكظيميةة )المعلومةات الإدار ة، وسمات عم  الفر ق، وسةمات العلاقةات الإنسةانية( والثقةة ا

المكظمةة، وفةرص  فةالقيم السةائدة مة، واالمكظ فاالمكظمة، والسياسات الإدار ة  فاالمتاحة 

 دراسةة علةى عيكةة إجراء، بة )2014, الابدا  وت،قيق الذات(، قال )م،مود، السةيد ال،ضةر

الممللة العربية  فا( مفردة من العاملين بالمستشفيات ال،لومية بمد كة الطائف 400ها )رمقدا

ات اتجاهة ة بةين معكو ة  موجوةة ارتوةاطوجةود علاقةة  إلةىخلصت نتائجئهةا  التاالسعود ة. و

الثقةة التكظيميةة. كمةا سةعت  أبعاد اتهم ن،و اتجاهالقيادة الأخلاقية، و أبعاد مفردات العيكة ن،و 

خلاقيةة المتوادلةة بةين القيةادة الأ اختوةار العلاقةة ( إلةىRaminta P, 2014أ ضةاً دراسةة )

فةا هةذ  العلاقةة، تةم دور الثقة التكظيمية كمتغيةر وسةيط ختوار، وأ ضاً لاالتكظيما بتلاروالا

إحةدى مكظمةات القطةا  العةال فةا  فةامفةردة  (757الأولية من عيكة قوامهةا )جمع الويانات 

بين القيادة الأخلاقيةة وكة   إحصائيةوجود علاقة ذات دلالة  نتائجها عنليتوانيا. وقد أسفرت 

يةة فةا التكظيمالثقة  جزئية لدوركما وجدت وساطة  التكظيمية،والثقة  التكظيما بتلارمن والا

 .التكظيما بتلارالعلاقة بين القيادة الأخلاقية والا

تعز ةةز الثقةةة  فةةا كوسةةيط،كمتغيةةر مسةةتق  أو  الت،و ليةةة،وللتعةةرف علةةى دور القيةةادة 

التةأثير المواشةةر الم،تمةة   اختوةةار( بLalatendu et al.,2018) التكظيميةة. قامةةت دراسةة

 فةاالمعر رتوةاطمةن خةلال توغةيح الا ميةة،كظيالتبكةاء الثقةة  فةاالأفراد بالمكظمةة  رتواطلا

الدور الوسيط والتأثير غير المواشر للرفاهيةة الكفسةية  مكظماتهم، واختوارلهم تجا   فاوالعاط

أن أظهةرت نتائجهةا  التةا. والأفراد والثقة التكظيمية ارتواطوالقيادة الت،و لية قى العلاقة بين 

 ارتوةاطبةين ية  توسطان بشل  كوير العلاقةة السةووية من الرفاهية الكفسية والقيادة الت،و ل كلا

الکشةف  إلةىهةدفت  التةا( 2020، دةفاء  )الغةو ردراسة  وكذل  التكظيمية.والثقة الأفراد 

فا م،افظة الزرقاء للقيادة الت،و لية وعلاقتهةا  عن واقع ممارسة مد ر  المدارس ال،کومية

لويانةات مةن عيكةة عشةوائية طوقيةة قوامهةا بمستوى الثقة التكظيمية لدى المعلمين. وتم جمةع ا

الكتائج عن وجود علاقة قو ة ودالة إحصائيا بةين ممارسةة  وقد كشفت ( معلمًا ومعلمة. 415)

فا م،افظة الزرقاء ومستوى الثقة التكظيمية القيادة الت،و لية لدى مد ر  المدارس ال،لومية 

علةى دراسةة  اركزت بشةل  أساسة ( فقد 2018، فاطمة )أبوعيشةدراسة  أما .،لدى المعلمين

والثقة التكظيمية )الثقة القائمة على الكزاهة، والثقةة القائمةة علةى  الابتلار ةالعلاقة بين القيادة 

ة قو ةة معكو ةة إ جابية  ارتوةاطأثوتت وجود علاقة  التاوالثقة القائمة على الخير ة(. و اللفا ة،

، ومستوى الثقة التكظيميةة لةدى الابتلار ةالمدارس الثانو ة للقيادة   بين درجة ممارسة مد ر

 مد ر ة التربية والتعليم لمكطقة الزرقاء. فاالمعلمين 

 –ما إذا كانت القيادة الأديلة لد ها القةدرة علةى التكوةؤ بثقةة الأفةراد فةا القةادة  ختوارولا

 خدمةة،لاالمواطكة التكظيمية الموجهةة بةالعملاء، وجةودة  وسلول -الثقة التكظيمية  أبعاد كأحد 

 Qiua etدراسةةة )أوغةة،ت  القةةادة.فةةا  لمتغيرالثقةةةالوسةةيط  دراسةةة الةةدور إلةةىإغةةافة 

al.,2019 )التةابعين ثقةتهم فةا القةادة.   سةتثير لةدىالقادة لسلول القيادة الأديلة  أن ممارسة

فالمصداقية والشفافية فا العلاقات التا تظهر فا القادة الأدليين تكتج مستوى عةالٍ مةن ثقةة 

إغافية لخدمة العمةلاء فالقيةادة لأدةيلة لهةا تةأثير كويةر  بذلهم جهوداً  إلىاد، مما  ؤد  الأفر

 خلال الثقة فا القادة.غير مواشر على سلول المواطكة التكظيمية الموجهة بالعملاء من 
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العد ةد مةن المتغيةرات  اختوةارالو،وث والدراسات السابقة بدراسة و العد د منوقد قامت 

ومكها الثقافةة والعدالةة  التكظيمية،تعز ز أو عدل تعز ز الثقة  فايمية ودورها السلوكية والتكظ

ة، والعوامة  ةوالجيكات التكظيميةة للمكظمة  التكظيما،والهيل   الإدار ة،والشفافية  التكظيميين،

 الثقة التكظيمية وغير ذل .  فاتؤثر  التا

( أن 2017,، دةالحانة و )الزهرا (،2016,فقد أثوتت دراسة ك  من )هزرشةى، طةارق 

تعز ةز الثقةة التكظيميةة  فةااً إ جابية تةأثيرأ  راها وأنماطها المختلفة تةؤثأبعاد الثقافة التكظيمية ب

 القطاعين م،  الو، . فاالوعد   كمتغير آحاد  أو بعاد الأكمتغير متعدد 

( دراسة هدفها التعرف على العلاقة بين الشفافية والثقةة 2017,، م،مد اكما قدل )الراج،

علةى عيكةة   ك  من كلية المل  فهد الأمكية مقارنةة بلليةة الملة  خالةد العسةلر فاالتكظيمية 

بين معرفة  إحصائيةوأظهرت الدراسة وجود علاقة طرد ة ذات دلالة  مفردة.( 458قوامها )

ها مةن أبعاد ها من جهة، ومعرفتهم لواقع الثقة التكظيمية بأبعاد العاملين لواقع تطويق الشفافية ب

المؤسسةةةات الأكاد ميةةةة الأمكيةةةة م،ةةة  الدراسةةةة. واتفقةةةت دراسةةةة  فةةةاأخةةةرى  جهةةةة

(Bridgette,2019 مع نتائج هذ )   طويعةة العلاقةة بةين الثقةة  كتشةافم،اولة لا فاالدراسة

ملةان عملهةم فةا إحةدى  فةا  شةعر بهةا الأفةراد  التةاوالضغوط  المد ر؛التكظيمية، وشفافية 

الكتائج عن عةدل وجةود علاقةة معكو ةة بةين وكشفت  تلساس. هيوستن،المكظمات اللويرة فا 

والضةغوط  التكظيمية،بيكما كانت العلاقة بين شفافية المد ر والثقة  والضغوط؛الثقة التكظيمية 

 .والشفافية معكو ة

( مفةردة مةن 118دراسة علةى عيكةة حجمهةا ) إجراء(، ب2020,قال )خليفة، المعتز بالله 

للتعةرف علةى تةأثير ممارسةة عمليةات إدارة  أسةيوط،،افظةة الوكول التجار ة بم فاالعاملين 

وجةود  إلةىوخلصةت الكتةائج  كمتغيروسةيط.المعرفة على الثقة التكظيمية من خلال الشةفافية 

الثقةةة التكظيميةةة، وللشةةفافية  فةةالممارسةةة عمليةةات إدارة المعرفةةة  يةإحصةةائتةةأثير ذو دلالةةة 

دوراً وسةيطاً بةين إدارة المعرفةة  لإدار ةة تلعةا ن الشةفافية اإة. وية الإدار ة على الثقة التكظيم

 والثقة التكظيمية.

قةال كة  مةن  التكظيميةة،تعز ةز مسةتوى الثقةة  فةاوللتعرف على دور العدالة التكظيميةة 

(، بتشةخيص ومعرفةة مةدى قةوة العلاقةة 2018، مظهر,و)مزع (، 2017,)دراوشة، نجوى

علاقةة  وجةود  إلةىتودةلت الدراسةتان  ية  ح التكظيمية،بين العدالة التكظيمية ومستوى الثقة 

القطاعان م،  الدراسة.  فابين العدالة التكظيمية والثقة التكظيمية  إحصائيةموجوة ذات دلالة 

مةن خةلال  التكظيمةا لتةزالوالا فاك  مةن الرغةا الةوظي فاجد تأثير للعدالة التكظيمية كما و

 (.2020,، مال   أجراها )العكز التاوفقاً للدراسة وسيط،  الثقة كمتغير

 فةا  لها تأثير معكةو الإدار ( خلصت أن عوام  الفساد 2018أما دراسة )غكيم، عادل 

الممللةةة العربيةةة  فةةاالةةدوائر ال،لوميةةة  فةةانغمةةاس الةةوظيفا كةة  مةةن الثقةةة التكظيميةةة والا

 .فانغماس الوظيالا فا  السعود ة، وأن الثقة التكظيمية لها تأثير معكو

الهيل  التكظيما  أبعاد على مستوى  ( إلى التعرف2017,، روان وهدفت دراسة )العلور

 فةةاعيار ةةة، والمركز ةةة، والتعقيةةد، والمهكيةةة( )الرسةةمية، والتخصةةص، والم فةةامتمثلةةة 

 فةام،افظةة أربةد، وأثةر  علةى الثقةة التكظيميةة متمثلةة  فاالمستشفيات ال،لومية والخادة 

، والهو ة(. تم تطويق الدراسة على عيكة وظفينبالم هتمال، والاعتماد ة)الانفتاح والصدق، الا
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للة  مةن  معكةو  إ جةاباأن هكةال تةأثير  إلةى( مفردة. وخلصت نتائج الدراسة 570قوامها )

 فامستوى توفر الثقة التكظيمية  فاللهيل  التكظيما  أبعاد )الرسمية، والمركز ة، والمهكية( ك

 م،افظة أربد. فاالمستشفيات ال،لومية والخادة 

سياسات الإدار ة، الثقة التكظيمية )ال فادت علاقة طرد ة بين العوام  المؤثرة   وجوكذل

، وفرص الإبدا  وت،قيةق الةذات، وتةوافر المعلومةات ودقتهةا( ومسةتوى الثقةة لسائدةوالقيم ا

( مفةةردة مةةن 201( علةةى عيكةةة مقةةدرها )2017 ,وفقةةاً لدراسةةة )الأسةةمر، مكةةى التكظيميةةة،

 رى.القالموظفات بجامعة أل 

يةة وتأثير ةة ارتواطأن هكال علاقةة  إلى( 2020,،  وسفإسماعي كما أوغ،ت دراسة )

أجراهةا  التةاالثقة التكظيمية، وفقاً للدراسة  أبعاد الجيكات التكظيمية و أبعاد ة معكو ة بين إ جابي

( مفةردة مةن العةاملين بالمستشةفيات الجامعيةة بجمهور ةة مصةر 384على عيكة ملونة من )

 العربية.

( وجود أثر لاستراتيجيات التعام  مةع تكةو  المةوارد 2020,كت دراسة )الفهيدة، شفيعيب

 فةاها )استراتيجية الفهةم، واسةتراتيجية التسةامح، واسةتراتيجية الرغوةة أبعاد الوشر ة بجميع 

 الوكول التجار ة القطر ة. فاوال،وار( على ت،قيق الثقة التكظيمية  تصالالا

العد د من  فايمية كمتغير مستق  تأثير الثقة التكظ فاب،ثت  التاوهكال بعض الدراسات 

 العم .نواتج السلول ومخرجات 

الةتعلم  فاتأثير الثقة التكظيمية  اختوار( بYi Jiang & Wen-Ke,2017قال ك  من )  

والعاملين فا مكظمة عالية  من المشرفين( مفردة 500على عيكة قوامها ) والإبدا ،التكظيما 

وقةد أظهةرت نتةائج  .مقاطعةة فوجيةان بالصةين فةا  Mawei Hi-Tech Park التقكيةة فةا

الكتةائج حي  أشارت  التكظيما،الو،  وجود علاقات تأثيرمتوادلة بين الثقة التكظيمية والتعلم 

وأن تعز ز بيئةة  سةودها الةتعلم التكظيمةا  التكظيما،مز د من التعلم  إلىأن الثقة ستؤد   إلى

 الإبةدا ،ة للثقة التكظيمية علةى إ جابي كما أن هكال أثار التكظيمية.ة مز د من الثق إلى  ستؤد 

اسةتعدادًا لأداء السةلوكيات المفيةدة  سيجعلهم أكثةرالعاملون لمز د من الثقة التكظيمية،  إدرالف

 للمكظمة وتعز ز الإبدا  التكظيما. 

أ  مدى  إلى التالاه االو،ث من السؤال إلى الت،قق( Thomas R,2019دراسة )هدفت 

التكظيمةا مةن خةلال نيةة دوران العمة   لتةزالعلى الا ةتؤثر الثقة التكظيمية والهو ة التكظيمي

، والجية   Generation X ، والجية  العاشةر Millennialsجي  الألفية  معدل بينكمتغير 

متخصصة لجمع  بواسطة وكالةالدراسة المس،ية  إجراء؟ وقد تم  Baby Boomers الجد د 

جية  الألفيةة  اختلاف بينعدل وجود  إلىوتودلت الكتائج  .Qualtricsانات تعُرف باسم الوي

ذلة  ،  فادوران العم  ، ومع ذل  ، اختلف الجي  الجد د عكهم  فالكية   اتجا العاشر والجي 

أن  كلاً مةن الثقةة  إلىكثر استعداداً تجاة الكية لدوران العم   ، كما تودلت فقد أظهروا أنهم أ

التكظيما ، وأن الثقة التكظيمية فقط ها التا  لتزاليمية مكوئات قو ة للاتكظيمية والهو ة التكظال

  تم غوطها من خلال نية الدوران. 

والعاطفيةة علةى أداء  الإدراكيةة( فقةد ب،ثةت تةأثير الثقةة 2020,أما دراسة )علال، نهةال

وجةود علاقةة  إلةىوتودةلت  هم التكظيمةا.التةزامالوكةول التجار ةة المصةر ة و فاالعاملين 

، وأ ضةاً علاقةة التكظيمةا لتةزال، والعاطفيةة( والاالإدراكيةةطرد ة قو ة بين كة  مةن الثقةة )
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أداء العةاملين.   فةا الإدراكيةالثقة  تؤثر طرد ة قو ة بين الثقة العاطفية وأداء العاملين بيكما لا

ة الثقةة التكظيمية  التعةرف علةى دور إلةى( 2020,، دعةاءىوكذل  استهدفت دراسةة )سةطوح

القةةرارات،  اتخةةاذ  فةةاتعز ةةز الاسةةتغراق الةةوظيفا )المشةةاركة  فةةا)كمتغيةةر أحةةادى الوعةةد( 

قطةا   افة والاستقلال الوظيفا، والتغذ ة العلسية، والعلاقة مع الزملاء، والرغا الةوظيفا( 

( 384الأسمكت داخ  م،افظة القاهرة اللورى. تم تطويةق الدراسةة علةى عيكةة بلةغ حجمهةا )

أسةمكت طةرة وأسةمكت حلةوان.  اكافةة المسةتو ات الإدار ةة بشةركت فةافردة من العةاملين م

بين الثقة التكظيمية والاستغراق  إحصائيةوجود علاقة ذات دلالة  إلىوخلصت نتائج الدراسة 

 الدراسة.الشركتين م،   فاالوظيفا 

 تناولت جودة الخدمة المصرفية: التيالبحوث والدراسات  2/3

فقةد لاقةى  الخدميةة،دمةة تعةد أحةد أهةم المزا ةا التكافسةية للمكظمةات جةودة الخ نظراً لأن

اً كويةراً مةن قوة  الوةاحثين والدارسةين للتعةرف علةى العوامة  اهتمامة موغو  جودة الخدمة 

أو من أجة   الخدمة،ت،سين جودة  فاتساهم بطر قة مواشرة أو غير مواشرة  التاوالم،ددات 

للوقةوف علةى أوجةه القصةور والعمة  علةى معالجتهةا  دمةة،مقالقياس وتقيةيم جةودة الخدمةة 

 فةاوولاء العمةلاء والم،افظةة علةيهم. و رغا فاوتطو رها بشل  مستمر، لما لها من تأثير 

القطةا   فةاتكاولةت جةودة الخدمةة  التةاعةرض لةوعض الو،ةوث والدراسةات  التةالاالجزء 

 على وجه الخصوص. فاالمصر

العملاء  إدرالمصرفية من خلال التعرف على مستوى لا الخدمات  سياق تقييم جودة فاو

 بالفعة ،من خلال قيةاس الفجةوة بةين مةا  توقعةه و دركةه العمةلاء  أو الخدمة المقدمة،لجودة 

 ذل .ومدى تأثير ذل  على رغائهم وولائهم قدل العد د من الواحثين دراسات حول 

 عملاء ت،لمية من كةيع ( دراستهما على2016 الد ن، وا ن ل،لوحمن )أجرى ك   فقد 

للة   إحصةائيةأن هكال تأثير ذو دلالة  إلىتودلت نتائجها  ،نابلع مد كة فا التجار ة الوكول

، بيكما لا  وجةد تةأثير ذو المصرفية.والضمان فا رغا العملاء عن الخدمات  عتماد ةمن الا

خةدمات رغةا العمةلاء عةن  فةاوالتعةاطف  سةتجابةمةن الملموسةية والا إحصائية للة دلالة 

حية  تودةلت  (،2016 ,ما ةا )بلال،وهذ  الكتائج اختلفت مع نتائج دراسة  التجار ة.الوكول 

 ،الملموسةية، الاعتماد ةةجودة الخدمة المصرفية المقدمةة ) بعاد أن هكال تأثيراً معكو اً لأ إلى

 لعملاءرغا ا فاوكان بعد الملموسية هو الأكثر تأثيراً  العملاء،رغا  فا الاستجابة(، الأمان

 فا إحصائيةوأن بعد التعاطف ليع له أثر ذو دلالة  تأثيراً، ق حين كان بعد الأمان هو الأ فا

   العملاء.رغا 

 اسةةةتخدال نمةةةوذحمةةةن خةةةلال  -( تةةةم التأكةةةد Mobin A,2017دراسةةةة ) فةةةاو

SERVQUAL  -  والرغا( ها  واللفاءة، والملاءمة، والموثوقية، )الملموسية، أبعاد من أن

وأن  باكسةتان، فةاالإسةلامية والتقليد ةة  ة فةا الوكةولبشل  كوير بجةودة الخدمة  عوام  تكوئ

من فجوة فا جودة الخدمة مقارنة بالوكول التقليد ة علةى مسةتوى  تعاناالمصارف الإسلامية 

 مز د من التركيز. إلىوالموثوقية والرغا(، وت،تاج  )الملموسية أبعاد ثلاثة 
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 Didit Dولاء العمي ، قال ) فا  ، ودورة الوكورغا العمي  الخدمة،وعن دور جودة 

et al ., 2017 بدراسة طوقت علةى عمةلاء الوكةول فةا جةاوة الشةرقية )East Java  الةذ ن

( مفردة مةن 250 شاركون بدرجة كويرة فا عملية دكع القرار، وتم إختيارعيكة ملونة من )

(. لجمةع BRI, BCA, Mandiri, BNI, BTNندونيسةيا )أعملاء خمسة أكوةر بكةول فةا 

جةودة الخدمةة لهةا  أبعةاد  إن جميةع إلىالويانات الأولية الخادة بالدراسة. وقد أشارت الكتائج 

  وولاء العمي . الوك ،ودورة  العمي ،على رغا  معكو  إ جاباآثر 

حية  تودةلت  السةابقة،( مع نتائج الدراسة 2018,اللر م  عود  ،اواتفقت دراسة )حسان

، )الملموسةيةجةودة الخدمةة الوكليةة المقدمةة  أبعةاد لجميع  إحصائيةلة أن هكال أثر ذو دلا إلى

علةى رغةا   الجزائةر ابكةول القطةا  الوكلة  فةا، الأمان والتعاطف( ستجابة، الاعتماد ةالا

 التعاطف والأمان.  تأثيرا هما بعد  بعاد الأالعملاء. وكان أكثر 

جةودة  أبعةاد لاقةة بةين اختورت الع التا ( (Lomendra V ,2019وأكدت نتائج دراسة 

جودة  أبعاد الكتائج السابقة، ، وكان ترتيا  Mauritiusالخدمة ورغا العملاء فا الوكول فا 

ه الملموسةية، والموثوقيةة،  التةالاالخدمة ، وفقاً للأهمية من وجهة نظر العمةلاء علةى الك،ةو 

 رغا العملاء. فا معكو  إ جابا،  والطمأنيكة،  والتعاطف.، وجميعها لها تأثير ستجابةوالا

 ( مشةابهة،2020,  مةن )الز ةادات والعلةو قةدمها كة  التةاوكذل  كانت نتائج الدراسة 

 الأردن. فةا الإسةلامية العاملةة ( عمي  من عمةلاء المصةارف400عدد ) على أجُْرِ تَْ حي  

المصةارف م،ة   تقةدمها التةا الخةدمات  جةودة عةن أن مستوى رغا العمةلاء إلىوتودلت 

  تعلةق ا فيماإ جابيكان  المصرفية الخدمات  لجودة العملاء تقييم كما أن إ جابياً،الدراسة كان 

 ،عتماد ةةالا الوعةد التوكيةد ، ،المةاد  )الةدلي  الخمسةةالخدمةة  جةودة أبعةاد  مةن بعةد  بلة 

 التعاطف(. الفور ة، ستجابةالا

ا لمقةدمات ونةواتج رغة  نموذجاختوةار( بكاء و2019 ,ستهدفت دراسة )بركات، م،مد او

( عمية . وتودة  330ل فا مصةر. واعتمةد الواحة  علةى عيكةة قوامهةا )العملاء عن الوكو

أن الم،ددات الرئيسة لرغاء العملاء عن الوكول ها توجه إدارة الوكة  بالسةوق،  إلىالو،  

، وجودة الخدمة المدركة، وأن توابع نواتج رغا العملاء عن الوكةول هةا ولاء العمية  للوكة 

توجد علاقة معكو ة وطرد ة بين ك  من توجه إدارة الوك  بالسوق وجودة  هنإوشهرة الوك . و

 عن الوك .  العمي  الخدمة المدركة وبين رغا

المصةرفية ( دراسةة قامةت علةى فلةرة مؤداهةا أن الصةكاعة Li, Feng,2020أجرى ) 

داة فعالةةة ومكاسةةوة بشةةل  سةةر ع للاسةةتفادة مةةن الخةةدمات المصةةرفية الإللترونيةةة كةةأ تتطةةور

رغا العملاء عن  فاب،  العوام  التا تؤثر  إلىليه، هدفت الدراسة   لإرغاء العملاء. وع

 العمةلاء،رغةا  إلىأربعة عوام   ملن أن تؤد   اقترحت الخدمات المصرفية الإللترونية، و

 .الخدمةةوجودة  ،الإللتروناوالتعلم  ، والأمن،Cloud Servicesالخدمات الس،ابية  وهاه

عمةلاء ( مفةردة مةن 375ختيارهةا بطر قةة عشةوائية قوامهةا )اكة تم يات من عوجمعت الويان

أن العوامة  الأربعةة المقترحةة تلعةا دوراً هامةاً  إلةىالدراسةة  الصين. وتودلت  فا الوكول

كمةا تعةد الخةدمات المصةرفية عوةر الهةاتف  المصةرفية.بالكسوة لرغا العملاء عن الخدمات 

، والتا لها أهمية عملية للة  المالاالقطا   فاات ارتلب( واحدة من أحدث الاMBم،مول )ال
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 بعةاد الأتقيةيم  إلةى (Zhou, Q et al., 2021من المستخدمين والوكول. لذل  هدفت دراسة )

جةودة الخدمةة المصةرفية عوةر الهةاتف الم،مةول، تمةت علةى عيكةة قوامهةا  تؤثر علةىالتا 

 الصةين،الم،مول فا بكة  فةا  ( مفردة من مستخدما الخدمات المصرفية عور الهاتف397)

مرتفةع  إ جةاباأن جودة خدمة الهاتف الم،مول لها تأثير مواشر  إلىوتودلت نتائج الدراسة 

أن تصميم واجهةة تطويقةات الخةدمات المصةرفية عوةر نية الولاء. كما أكدت الكتائج على  فا

ت المصرفية عوةر نية الولاء للخدما فاكوير غير مواشر وإجمالا  الهاتف الم،مول، له تأثير

 اتف الم،مول. اله

 الخدمةة جةودة أبعةاد  جميةع ( أن2020,يقةة فر يقةة،قوأخيراً أظهرت نتائج دراسةة )بور

المصةارف  فةا المقدمةة) التعةاطف الأمةان، ،سةتجابةالا الملموسةية، ،عتماد ةالاالمصرفية )

 بعةد  كةان وقةد  العمية ، ولاء علةى إحصةائية ذو دلالةة تةؤثر تةأثيراجيجة   بولا ةة الخادةة

  المصرفية. الخدمات  لتقييم جودة وذل  بالكسوةتأثيرا،  بعاد الأ أكثر الملموسية

أجةرت  الخدمة،ت،سين جودة  فاتؤثر أو تساهم  التاالمتغيرات  بالعوام  أووقيما  تعلق 

(Naveed Iqbal et al.,2018)  دراسةةة لو،ةة  العلاقةةات بةةين إدارة المةةوارد الوشةةر ة

أو مةن خةلال الةدور الوسةيط لجةودة  العم  المدركة سواء بشل  مواشةر الإللترونية وإنتاجية

 وجةد أنت،لية  الويانةات  الوكول التجار ة فا باكستان. ومن خةلال فاخدمة الموارد الوشر ة 

ت،سين إنتاجية  إلىممارسات إدارة الموارد الوشر ة الإللترونية  ؤد  مواشرةً  استخدالا ادة 

بةةين إدارة المةةوارد الوشةةر ة  إ جةةابا معكةةو  ارتوةةاطوجةةود العمةة . كمةةا أظهةةرت الكتةةائج 

متغيةر رئيسةا  ن جودة خدمة المةوارد الوشةر ةإو الوشر ة.الإللترونية وجودة خدمة الموارد 

 إدارة الموارد الوشر ة الإللترونية وإنتاجية العم .  العلاقة بين توسط 

قةال  المصر ة،الوكول  فاالمصرفية  الخدمة جودة ت،سين فا التدر ا  وللتعرف على أثر

وقةد  مفةردة.( 378) طوقيةة قوامهةا( بدراسةة علةى عيكةة عشةوائية 2019, م،مد  ،إسماعي )

للتدر ا على ت،سين جودة الخدمة المصرفية فا تل   إ جاباوجود آثر  إلىتودلت الدراسة 

 الوكول. 

 للالتةزال بيةاً إ جاا معكو ةاً رثيأ( وجود تة 2019,عود الجوار  ىف)مصط أظهرت دراسةكما    

جةودة  أبعةاد علةى جميةع  -ت،سةين جةودة الخدمةة  فاتؤثر  المتغيرات التاكأحد  -التكظيما

، والملموسية( فا المصارف ستجابةالخدمة المصرفية )الاعتماد، والتعاطف، والأمان، والا

 لاءالعمة ( العلاقة بين إدارة تجةارب 2020, التجار ة العراقية. بيكما ب،ثت دراسة )المطير

( وجةودة الخدمةة المصةرفية، رتوةاط، والاالإدراكية، السلوكية العاطفية، ال،سية، )التجربةه

التجار ةة بدولةة اللو ةت.  العةاملين بةالوكول( مفةردة مةن 384من خلال عيكةة تتلةون مةن )

إدارة تجارب العملاء م،  الدراسة تتةوفر بشةل  كويةر، وأنةة  أبعاد أن جميع  إلىوتودلت 

   الو، .جودة الخدمة م، أبعاد بين إدارة تجارب العملاء وجميع  إحصائيا علاقة دالةتوجد 

نموذج  استخدال( فقد ركزت على 2020,خالد  والسيد،  اسمين م،مد،من )أما دراسة ك  

والتكفيةةذ،  التخطةةيط،) Deming Cycleكةةا زن للت،سةةين المسةةتمر مةةن مكظةةور مكهجيةةة 

 عتماد ةةی )الالخدمةة، بةالتركيز علةى بعةد وأثرهةا فةا ت،سةين جةودة ا والتطويق(والتدقيق، 

(، وتمثلت وحدة المعا كة فا العاملين لدى الوكةول المصةر ة بمختلةف المسةتو ات ستجابةوالا
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 ارتوةاطالإدار ة، وكذل  مختلف مسةتو ات الخوةرة. وأظهةرت نتةائج الدراسةة وجةود علاقةة 

كمةا أظهةرت  ة.راسة الد جةودة الخدمةة م،ة    عةد نموذج كةا زن وب أبعاد موجوة معكو ة بين 

 فةامكهجية كا زن وهما )التخطيط، والتطويق(  أبعاد لوعد ن من  إحصائيةوجود أثر ذو دلالة 

 ت،سين جودة الخدمة.

 بالتجوال والثقة التنظيمية: الإدارةبين  تناولت العلاقة التيالبحوث والدراسات  2/4

بةالتجوال  ملةن  ةالإدارفلرة مفادها أن  ( علىBeil‐Hildebran,2006قامت دراسة )

 فةاتسةهم  التةاات جةراءعتوارها إحدى الإاها كوسيلة من وسائ  الرقابة الإدار ة، واستخدام

التعرف  إلىهدفت الدراسة  وعليه،  بيكهم.العاملين ودعم الثقة والتفاهم المشترل  التزالا ادة 

أحةد  فةاية الرعا ةة الصة، فامةوظ بةالتجوال علةى الإدارةثار المترتوة على تطويةق على الآ

( مفةردة مةن هيئةة 300جر ةت الدراسةة علةى )أ حالةة. وقةد كدراسةة  الألمانيةة،المستشفيات 

المةد ر ن  اسةتخدالإن  إلةى. وتودةلت الدراسةة ىفالتمر ض عور الأقسال المختلفةة بالمستشة 

داخةة  بيئةةة الرعا ةةة  ارفةةع الثقةةة ودعةةم التعةةاون الجمةةاع لةةىإبةةالتجوال أدى  الإدارة لمةةدخ 

 الصة،ية،الرعا ةة  فةاوالدافعية كانةا مةرتفعينً بةين العةاملين  لتزالستوى الان موأ الص،ية،

  التكظيما.ت المفتوحة والتطو ر تصالاالا فاحي  أنهم كانوا مت،مسون لعملهم ومشاركون 

لممارسة  إحصائيةوجود أثر ذو دلالة   إلى(  2012,أبو حمور )وكما تودلت  دراسة   

، والت،فيةةز، والتطةةو ر تصةةالال،قةةائق، وت،سةةين الا تشةةافكاهةةا )أبعاد بةةالتجوال ب الإدارة

دار ةة ، والثقةة ها )الثقة بالسياسات الإأبعاد والإبدا ، والتغذ ة الراجعة( على الثقة التكظيمية ب

ات ، والثقةةة بتةةدفق المعلومةةات( لةةدى الأطوةةاء بةةالقيم التكظيميةةة ، والثقةةة بفةةرص ت،قيةةق الةةذ 

( 106مةن ) ةجر ت الدراسة على عيكةة ملونة أ، حي  والممرغين فا المستشفيات الأردنية 

( ممةةةرض وممرغةةةة  عملةةةون فةةةا المستشةةةفيات ال،لوميةةةة 440طويةةةا وطويوةةةة ، و)

 الإدارةومعكو ةةة العلاقةةة بةةين درجةةة ممارسةةة  اتجةةا نفةةع السةةياق لت،د ةةد  العوالخادةةة.و

فةا عمةان ، بالتجوال وعلاقتها بمستو  الثقة التكظيمية لدى المعلمين فا المةدارس الخادةة 

المةدارس م،ة  الدراسةة   رتفا  درجة ممارسة مد را(  2017كشفت دراسة )عواد، دعاء، 

ثوتةت أالمةدارس، و  هةذ  فاللإدارة بالتجوال ، وارتفا  مستوى الثقة التكظيمية لدى المعلمين 

بالتجوال ومستوى الثقةة التكظيميةة لةدى  الإدارةة قو ة بين درجة ممارسة إ جابيعلاقة وجود 

 المدارس الخادة  . فالمعلمين ا

بااالتجوال وجااودة الخدمااة  الإدارةتناولاات العلاقااة بااين  التاايالبحااوث والدراسااات  2/5

 -المصرفية: 

 المصةرفا،على جودة الخدمة فةا القطةا   الإدارة بالتجوالممارسة  وت،لي  أثرولقياس 

التغذ ة  والإبدا ، والدافعية، والاتصالات، ال،قائق، اكتشاف) فا أبعادها المتمثلةومدى تأثير 

دراسةةة علةةى عيكةةة  إجراءبةة  (Omar Durrah,2018قةةال )الخدمةةة. علةةى جةةودة  العلسةةية(

فرو  ورؤساء أقسال( الذ ن  عملون فا   ( مفردة من المد ر ن )مد ر390عشوائية قوامها )

العربةا  وها )بك  مسقط ، بك  ظفار،الوكة  الةوطكا العمةانا ، والوكة  عمانية،أربعة بكول 

 علسية(الال،قائق والتغذ ة  اكتشاف)  قوى لوعد  إ جاباوجود تأثير  إلىهالعمانا(. وتودلت 

ول م،ة  الدراسةة، حية  أن دةانعو السياسةات والقةرارات وكال فاجودة الخدمة المقدمة  فا

د م والتطو ر لتق  بتلارإدارة الوكول، وت،فيز العاملين وتشجيعهم على الا فا لعوون دوراً هاماً  
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لا  ت،قةق ذلة   ذل ، وبةالطوعقتراحات حول كيفية ت،قيق مات للعملاء، وتقد م الاأفض  الخد 

 فةا بعةد.غوء معلومات واغ،ة ود،ي،ة لمعالجة المشللات والاستفادة مكهةا فيمةا  فاإلا 

لم  لةن لهةا  الإبدا ( الدافعية، الاتصال،) فاالأخرى المتمثلة  بعاد الأحين أظهرت الكتائج أن 

 الوكول م،  الدراسة.  فاالخدمة المقدمة  على جودة معكو ثير تأ

نه على الرغم من ثراء إ،  ملن القول  تم عرضها التيبناءً على البحوث والدراسات 

 فا ندرةمن متغيرات الدراسة على حدة  ،إلا أن هكال  تكاولت ك  متغير التاالأدبيات 

 الإدارةواحدة فقط ربطت بين  جد دراسة، حي  توتكاولت العلاقة بيكهم التاالدراسات 

 Omar)  دراسة هاو –وفقاً لما تودلت إليه الواحثة  –بالتجوال وجودة الخدمة 

Durrah,2018) ،الإدارة أبعاد تتفق معها الدراسة ال،الية ، من حي   التاو السابق عرغها 

تم بها   التاالليفية  افالوكود الملونة لل  بعد ، كذل   فابالتجوال المستخدمة ، مع الاختلاف 

الوعد   تكاول متغير جودة الخدمة ، حي  أنها ركزت على قياس جودة الخدمة بمقياس آحاد 

 تلون من أربع بكود ، بيكما الدراسة ال،الية ركزت على قياس جودة الخدمة من خلال مقياس  

، الموثوقية   بةستجا )التوكيد أو الضمان ، الملموسية ،  التعاطف ، الا ها، و بعاد الأ  اخماس

  ( .عتماد ة أو الا

بالتجوال والثقة   الإدارةتوجد سوى ثلاث دراسات فقط تكاولت العلاقة بين  كما لا

  التا  ( Beil‐Hildebran,2006)ومكها دراسة   –وفقاً لما تودلت إليه الواحثة  –التكظيمية 

العاملين واملائهم،   بالتجوال والثقة والتفاهم المشترل بين الإدارةركزت على العلاقة بين 

لدراسة الثقة التكظيمية )علاقة الثقة بين  Horizontal اأنها استخدمت المدخ  الأفق أ 

العام  واملائه الآخر ن ( ، بيكما الدراسة ال،الية ستركز على دراسة الثقة التكظيمية من  

 الإدارةواشر أو )علاقة الثقة بين العاملين والرئيع الم  Vertical الرأساتوكى المدخ  خلال 

( 2017(  و)عواد، دعاء,2012,أبوحمور مع دراسة ) أَْ ضًا. واختلفت الدراسة ال،الية العليا(

  كمتغير آحاد ، بيكما الدراسة ال،الية تكاولته بعاد الأمتعدد ر كمتغي تكاولهما للثقة التظيمية  فا

العلاقة   تكاولت هذ  التابقة وكذل  اختلفت الدراسة ال،الية مع الدراسات الثلاثة السا الوعد ،

   قطا  التطويق ، وهو المستشفيات والمدارس ، بيكما الدراسة ال،الية تتكاول دراسة هذ  فا

دة تكاولت  أنه لاتوجد دراسة واح إلىمصر.إغافة  فاالوكول التجار ة العامة  فاالعلاقة 

ال،الية ، التعرف على العلاقة بين المتغيرات الثلاث م،  الو،  معاً، كما تتكاول الدراسة 

القطا  م،    فابالتجوال وجودة الخدمة  الإدارةالعلاقة بين  فاالدور الوسيط للثقة التكظيمية 

 الو، .

 وتساؤلاته:  البحثمشكلة  -3

تكاولةت العلاقةة  التةاالو،وث والدراسةات  فا -على الك،و السابق عرغه  –توجد ندرة 

ممةا  شةل  فجةوة معرفيةة  المصرفية،وجودة الخدمة  ة،التكظيميوالثقة  بالتجوال، الإدارةبين 

ذا سةوف  ،ةاول الو،ة  الإجابةة علةى ل، ودراسة متعمقة لهذ  العلاقة إجراءتتطلا غرورة 

الوكةول التجار ةة  فةامستوى الثقة التكظيمية  فابالتجوال  الإدارةه  تؤثر  :الآتيةالتساؤلات 

 الو،ة ؟شةملها  التةاالوكةول  فةاجودة الخدمة  فاه  تؤثر الثقة التكظيمية  العامة؟المصر ة 
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 وجةد تةأثير هة   الو،ة ؟شةملها  التاالوكول  الخدمة فاجودة  فابالتجوال  الإدارةه  تؤثر 

 التكظيمية؟جودة الخدمة المصرفية  ملن تفسير  من خلال الثقة  فاللإدارة بالتجوال 

 فايمياة سايط للثقاة التنظي"ماهو الدور الو الآتي: فييمكن بلورة مشكلة البحث  وعليه    

 البنوك التجارية العامة؟". فيبالتجوال وجودة الخدمة  الإدارةالعلاقة بين 

 إلىه هدف الو،   البحث:أهداف  -4

 اكتشاف بالتجوال ) الإدارةلأسلوب  –عيكة الو،   –العاملين  إدرالت،د د مستوى  •

الوكول  فا التغذ ة المرتدة( ، والتطو ر والإبدا ، ووالدافعية، تصالال،قائق، وت،سين الا 

 التجار ة المصر ة العامة. 

)التوكيد جودة الخدمة المقدمة للعملاء  بعاد التعرف على مدى توكى الوكول م،  الو،  لأ •

( من خلال ستجابةوالا والملموسية،، والتعاطف، عتماد ة، والموثوقية أو الاأو الضمان

 موغع الو، . إدرال العيكةمستوى 

 الوكول م،  الو، . فاة الو،  لمستوى الثقة التكظيمية يكع إدرالت،د د  •

فى  جودة الخدمةتفسير ك  من الثقة التكظيمية و  فابالتجوال  الإدارةأسلوب  استخدال •

 الوكول م،  الو، . 

 )أسلوب علاقات التأثير المواشر وغير المواشر بين متغيرات نموذج الو،   اختوار •

 . الخدمة(وجودة   ية،التكظيموالثقة  بالتجوال، الإدارة

 البحث   ونموذجه: فروض -5

 مدى د،ة الفروض التاليةه اختوار ملن ت،قيق أهداف الو،  من خلال 

مستوى   فا ( α ≤ 0.05 )اً معكو اً إ جابي بالتجوال تأثيراً  الإدارة تؤثر  الأول:الارض  •

 العامة م،  الو، . ةالوكول التجار ة المصر   فاالثقة التكظيمية 

على جودة  ( α ≤ 0.05 )اً معكو اً إ جابيالثقة التكظيمية تأثيراً  تؤثرالثاني: الارض  •

 . شملها الو،   التاالوكول  فاالخدمة 

على جودة  ( α ≤ 0.05 )اً معكو اً  إ جابيبالتجوال تأثيراً  الإدارةتؤثر  الثالث:الارض  •

 شملها الو،   التاالوكول  فاالخدمة  

جودة  على ( α ≤ 0.05 )للإدارة بالتجوال  معكو  إ جابا  وجد تأثير الرابع:الارض  •

 الخدمة المصرفية   ملن تفسير  من خلال الثقة التكظيمية كمتغير وسيط.  

يوضا  الشاك   وأهدافاه وفروضاهبناء على نتائج الدراسات السابقة ومشكلة البحاث 

 تتضمن: التيو ومتغيراته  نموذج البحث( 1رقم )

ال،قائق، وت،سين   اكتشاف منهبالتجوال و تضمن ك   الإدارةب اسلو المستق : المتغير •

 بعاد الأ  وقد تم ت،د د هذ .  الدافعية، والتطو ر والإبدا ، والتغذ ة المرتدة، وتصالالا

 السابقة. بكاء على الدراسات 

تم ت،د دها من   بعاد الأ  تضمن مجموعة من  الذ و الخدمة،جودة  التابع:المتغير  •

، والتعاطف، عتماد ةأو الا  والموثوقيةالتوكيد أو الضمان ،  ه هاو  ،ةالدراسات السابق

 . ستجابةوالملموسية ، والا

   التكظيميةالثقة  الوسيط:المتغير  •
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 الباحثة.لمصدر: من إعداد ا •
 (1الشكل رقم )

 هداف والفروضالأ ضوء يومتغيراته، ف نموذج البحث 
 البحث:منهجية  -6

ت،د د العلاقات بين  فا Deductive Approach استكواطاستخدمت الواحثة المكهج الا 

وت،د د طرق قيةاس  السابقة،تضمكها نموذج الو،  بالاعتماد على الدراسات  التاالمتغيرات 

مةا تةم اسةتخدل المةكهج ك الو،ة .وتطو ر الإطةار المقتةرح للعلاقةات بةين متغيةرات  الأبعاد،

وت،لية   الو، ،بتوجيه قائمة استقصاء لمفردات عيكة  Inductive Approach االاستقرائ

  لاه .  وتتضمن مكهجية الو،  ماالكتائج إلىالمكاسوة للتود   ةحصائيالويانات بالأساليا الإ

   البحث:مجتمع  1/ 6

 ا المصر ةه الوك  الأهل  تمث  مجتمع الو،  فا العاملين بالوكول التجار ة العامة

(  44219هذ  الوكول )  فاعدد العاملين الا وقد بلغ إجم القاهرة.، بك  مصر، وبك  المصر 

(. وتم اختيار الوكول المذكورة كمجال 1كما هو موغح فا الجدول رقم ) مفردة، وذل 

والوالغ عددها  ة،الدولنظرًا لأنها تمتل  عدداً كويراً من الفرو  التابعة لها فا أن،اء  للتطويق؛

  الا % من إجم36 مث   الثلاث،هذ  الوكول  فاعدد العاملين  إجمالان أو فرعًا،( 1529)

ملليتها   فا بكلاً تخلتف 38 تلون من  الذ كل   المصر  فاقطا  المصرال فاعدد العاملين 

 المصرفا،% من ال،صة السوقية للقطا  50.3وطويعة نشاطها، كما أنها تست،وذ على 

)التقر ر   وخارجها.مصر  العملاء داخ أن تل  الوكول تخدل شر ،ة كويرة من  إلىفة غاإ

 (.  2019، المصر   للوك  المركز  السكو
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 (  1جدول رقم ) 

 البنوك التجارية العامة مح  البحث

 الحصة السوقية عدد االفروع البنك 
 

مجتمع البحث )عدد  العملاء
 العاملين(

 18478 مليون  14 %29 510  ريالمص الأهليالبنك 
 180000 مليون 10 %8,18 700 بنك مصر 

 7741 مليون 3 %5,3 319 بنك القاهرة 
 44219 مليون عميل 27     %3,50 فرع 1529 الإجمالي

 والموقع الرسمى للبنك المركزى المذكورة المصدر: من إعداد الباةثة اعتماداً على المواقع الرسمية للبنوك   

  البحث: نةعي 2/ 6

عتماد عليه لس،ا عيكة  ملانية تلو ن إطار لمجتمع الو،   ملن الاإنظراً لعدل 

بكاء على جداول 1( مفردة 384ا ) هر اعشوائية، فقد اعتمدت الواحثة على عيكة ميسرة مقد 

 )إجمالاأسلوب التوا ع المتكاسا  استخدالالعيكات، وتم توا عها على الوكول م،  الو،  ب 

              ( 2، وذل  كما هو موغح بالجدول )  الو، (مجتمع  إجمالاالوك  على  فاين عدد العامل
 (   2) جدول رقم 

 تواجدهم في العينةعدد العاملين ونسبة 

12 
 

نسبة العاملين لإجمالي  عدد العاملين
 عددهم

توزيع مفردات عينة  
 البحث وفقاً للنسبة

 161 %41,79 18478  المصري الأهليالبنك 
 156 %40,71 180000 بنك مصر 

 67 %17,50 7741 بنك القاهرة 
 384 %100 44219 الإجمالي

 اعتماداً على المواقع الرسمية للبنوك المذكورة المصدر: من إعداد الباةثة  

 

علاى النحاو  المصارية  وذلاكالعاملين باالبنوك التجارياة العاماة  فيوتتمث  وةدة المعاينة 

 :التالي

المستو ات الإدار ة الثلاثة وتمثلها الوظائف  فاالوظائف الإشرافية(  اشاغل المد رون ) •

مراقا  –مد ر إدارة مساعةةد  –مد ر إدارة  –مد ر عال  –)عضو مجلع إدارة  التاليةه

 مراقا مساعد(. –

 –عال  فا)مصر التاليةهالوظائف غير الإشرافية( وتمثلها الوظائف  االعاملون )شاغل •

 .(“ب " فامصر -" أ "   فامصر –ممتاا  فامصر

 البيانات  أداة جمع 3/ 6

  ( 50تضمكت ) الغرض،قائمة استقصاء أعدت لهذا  استخداللجمع الويانات الأولية تم 

( عوارة مقسمة 25بالتجوال على )  الإدارةحي  اشتم  مقياس  الو، ،عوارة لقياس متغيرات 

بيكما   عوارات،الوعد على عشر  التكظيمية آحاد واشتم  مقياس الثقة  أبعاد،على خمسة 

 
 وعكدما%  5±دود خطا % وح95حسا الجداول الإحصائية لت،د د حجم العيكة، فإن أقصى حجم للعيكة )عكد درجة ثقة (   1)

 (. 174ه 1988، م،مود دادق ، )باارعةمفردة.  384 مفردة( 50000إلى  200000 لون حجم المجتمع بين 
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  أبعاد ( عوارة بواقع ثلاث عوارات لل  بعد من 15اشتم  مقياس جودة الخدمة على )

 تراوح   الذ الدرجات  االخمع. ودممت جميع المقا يع على غرار مقياس ليلرت خماس

جات (، وتم التعوير عن المتوسط المرجح للدر= موافق تماما5= غير موافق تماما، 1بين )

  -1.81( ، والفئة الثانية غعيف )1.8-1)الفئة الأول غعيف جداً  التاليةهمن خلال الفئات 

(، والفئة  4.20-3.41(، والفئة الرابعة مرتفع ) 3.40-2.61(، والفئة الثالثة متوسط ) 2.60

 (.  5 -4.21الخامسة مرتفع جداً )

 الصدق والثبات لمقاييس البحث:  اختبار 6/4

 فاالم،توى، بمراجعة قائمة الاستقصاء مع عدد من الأكاد ميين  دقد استخدالتم 

غوء ذل  تم إعادة  فا الوكول التجار ة، و فامجال إدارة الأعمال، والعاملين الأعضاء 

 دياغة بعض العوارات. 

الت،لي  العاملا  تخدالاس فقد تم ب Construct Validityالصدق الوكائا  اختوارأما 

  Lisrel 8.8برنامج  استخدالب Analysismative Factor Confir (CFA) (2)  . التوكيد 

الت،لي  والمصفوفة   فاغوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغا ر للمتغيرات الداخلة  فاو

المفترغة من قو  الكموذج تكتج عدة مؤشرات ت،لم على جودة هذ  المطابقة ت،دد مدى قوول  

 . (3) موغ،ة بالجدول رقم اهأو رفض الكموذج المفترض للويانات، كما 

 ( مؤشرات جودة مطابقة نماذج المعادلات الهيكلية3جدول )

 قاعدة المطابقة  المصدر  المؤشر  م

 ,df. Bentler, P.M. & Bonettدرجات ال،ر ة  إلى  χ²الكسوة بين قيمة  1

D.G. (1980) 

 5من  أق 

 Goodness of Fit Index (GFI) Bollen, K.A. (1986a)مؤشر حسن المطابقة  2

James L. Arbuckle (2007) 

 0,90أكور من 

 Normed Fit Index (NFI) Bollen, K.A. (1989b) المعيار مؤشر المطابقة  3

James L. Arbuckle (2007) 

 0,90أكور من 

 0,95أكور من  Comparative Fit Index (CFI)  James L. Arbuckle (2007)مؤشر المطابقة المقارن   4

 0,95أكور من  Incremental Fit Index (IFI) Hoyle, R.H.,(1995)لمطابقة المتزا د ر امؤش 5

 RMSEA James L. Arbuckle, (2007)جذر متوسط مربعات الخطأ التقر وى  6

Hoyle, R.H.,(1995) 

 0,08من  أق 

 لمذكورة.والمراجع ا  Amos26 , Lisrel 8.80المصدر: إعداد الباةثة بناء على نتائج برنامج 

 بالتجوال:  الإدارةمقياس  6/4/1

( (Beil-Hildebrand. M, 2006طةور   الةذ بةالتجوال  الإدارةتم الاعتماد على مقيةاس 

كأداة لقياس ( Katopol,2018، وكذل  )AL Shra’ah ,et al.,2013)  واستخدمه ونق،ه

، و تصاللاوت،سين ا ال،قائق، اكتشاف) أبعاد شتم  المقياس على خمسة ابالتجوال، و الإدارة

الدافعيةةة، وتكميةةة القةةدرات والإبةةدا ، والتغذ ةةة المرتةةدة(،  وبالاعتمةةاد علةةى بكةةود المقةةا يع 

 
مفردة( من العاملين بالوكول  75تطلا هذا الاختوار توا ع قائمة الاستقصاء قو  الاستخدال الكهائى لها على عيكة ميسرة )  (2)

قائمة( وت،ليلها باستخدال برنامج  64لورى، وتم تفر غ الويانات )عدد القوائم الصال،ة للت،لي  التجار ة فا نطاق القاهرة ال

LISERAL 8.80 . 
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لوكةةود المقيةةاس الأدةةلا  االت،ليةة  العةةامل إجةةراءالمسةةتخدمة فةةا الدراسةةات السةةابقة، تةةم 

 اسةتخدال)ب بيئة الوكول التجار ة  المصر ة فا بعاد الأتلائم قياس هذ   التالاستخلاص الوكود 

 LISERALسوق الإشارة إليها  وت،ليلها بالاعتماد على برنامج  التاات العيكة الميسرة بيان

بةالتجوال علةى  الإدارة( معةاملات الت،مية  لوكةود مقيةاس 2، و وغح الشةل  رقةم )(8.80)

 الخمع . بعاد الأ

 
Chi-Square = 297.80, df = 265, P-value = 0.08099, RMSEA = 0.044 

 (2م )رق  شك 

 بالتجوال الإدارةلبنود مقياس  التوكيدي العامليالتحلي  

تربط المتغير اللةامن  التاالظاهرة على الأسهم  الان،دار ة( الأواان 2 وغح الشل  رقم )  

 أ تعرف بمعاملات الت،مي  أو الاتساق، حي   تم استوعاد   التا، وقياسهبل  فقرة من فقرات 

. وقةد تةم قيةاس المتغيةر اللةامن )بعةد ( درجةة0.40مةن )  أقبكد  ،ص  على معام  ت،مي  

( وتم استوعاد 0.82 إلى 0.72ال،قائق( بخمع بكود تراوحت معاملات ت،ميلها بين ) اكتشاف

بكود. وتةم اسةتخلاص خمةع بكةود مةن أدة  ثمانيةة بكةود لقيةاس بعةد  6بكد واحد من أد  

( درجةة. 0.83 إلةى 0.71ت(، وتراوح معام  ت،مي  الوكود الخمةع بةين )تصالا)ت،سين الا

أما بكود قياس بعد )الدافعية( الخمع فقد حصلت جميعها على معاملات ت،مي  تراوحت بةين 

( درجة. وتم استوعاد ثلاثة بكود من أد  ثمانية بكود لقياس بعد )التطو ر 0.857 إلى 0.76)

( 0.87 إلةى 0.75علةى معةاملات ت،مية  تراوحةت بةين )والإبدا ( وحصلت الوكود الخمع 
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علةى معةاملات ت،مية   المرتةدة( الخمةعدرجة، وأخيةرا حصةلت بكةود قيةاس بعةد )التغذ ةة 

 ة.( درج0.87 إلى 0.77تراوحت بين )

ارتفةا   -فا ظ  معاملات الت،مي  هذ  للمتغيرات اللامكة – العاملا وغح الت،لي   كما

 0.83بالتجوال( والتا تراوحت بين ) الإدارة أبعاد غيرات اللامكة )بين المت  رتواطمعاملات الا

-Chiد،ة ترابط بكود المقيةاس ) إلى( درجة. كما تشير مؤشرات جودة المطابقة 0.98 إلى

Square= 297.80, df=265, χ²/df=1.127    قيمة واحتمال ت،ققChi-Square  أكور

جةةودة مطابقةةة الكمةةوذج حيةة  ، كةةذل  ارتفةةا  قيمةةة مؤشةةرات (0.0809مةةن الصةةفر = 

(GFI=0.94, NFI=0.95, CFI=0.99, IFI=0.99,RFI=0.94, RMSEA= 

علةى معةةاملات الت،مية  السةةابقة ومؤشةرات جةودة مطابقةةة الكمةوذج، فةةإن  ءوَبِكةَاً  ,( 0.044

بالتجوال  تسم بدرجة عالية من الصدق والاتساق ب،ي   ملةن الاعتمةاد علةى  الإدارةمقياس 

 هذا المتغير.بكود  فا قياس 

على بكود المقياس  Cronbach's Alpha  اختوار إجراءدرجة ثوات المقياس، تم    ختوارولا    

مفةةردة(، وبلغةةت قيمةةة معامةة  ألفةةا  295الخمةةع والعشةةر ن علةةى العيكةةة الإجماليةةة للو،ةة  )

 المقياس. ثوات ارتفا  درجة  ا( مما  عك0.941كرونواخ )

 الثقة التنظيمية:  مقياس 6/4/2

كةأداة قيةاس Tong, Suk-Chong .2015) طةور  )  الذ د الو،  على المقياس اعتم

حاد ة الوعد لقياس الثقة التكظيمية، وبالاعتماد على بكود المقا يع المسةتخدمة فةا الدراسةات أ

تلائةم  التةالوكةود المقيةاس الأدةلا لاسةتخلاص الوكةود  العةاملاالت،لية   إجراءالسابقة ، تم 

سوق الإشارة  التابيانات العيكة الميسرة  استخدالل التجار ة  المصر ة )ببيئة الوكو فاالقياس 

( 3(، و وغةةح الشةةل  رقةةم )LISERAL 8.80إليهةةا  وت،ليلهةةا بالاعتمةةاد علةةى برنةةامج 

 معاملات الت،مي  لوكود مقياس الثقة التكظيمية.

 
Chi-Square = 47.88, df = 35, P-value = 0.07200, RMSEA = 0.035 

 (3م )شك  رق 

 لبنود مقياس الثقة التنظيمية التوكيدي العامليالتحلي  
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تةربط المتغيةر  التةاالظةاهرة علةى الأسةهم  الان،دار ةة( الأواان 3وغح الشل  رقم ) 

تعةرف بمعةاملات الت،مية  أو الاتسةاق، حية   ةتم  التااللامن بل  فقرة من فقرات قياسه، و

. وقةد تةم قيةاس المتغيةر ( درجةة0.40) مةن أقة بكد  ،ص  على معامة  ت،مية   أ استوعاد 

( وتةم 0.73 إلةى 0.70اللامن )الثقة التكظيمية( بعشر بكود تراوحت معاملات ت،ميلهةا بةين )

  (.13عوارات من أد  ) ثلاث استوعاد 

 = Chi-Square) المقيةاسد،ة تةرابط بكةود  إلىكما تشير مؤشرات جودة المطابقة 

50.05, df=35; χ²/df =1.44 قيمةةة ت،قةةق  واحتمةةالChi-Square  أكوةةر مةةن الصةةفر

 ; GFI= 0.97، كذل  ارتفا  قيمة مؤشةرات جةودة مطابقةة الكمةوذج حية  )(0,07200=

NFI=0.99 ; CFI=1.00 ; IFI=1.00 ; RFI=0.98 ; RMSEA = 0.035 فةا(, و 

غوء معاملات الت،مي  السابقة ومؤشرات جودة مطابقة الكموذج، فإن مقياس الثقة التكظيمية 

تسم بدرجة عالية مةن الصةدق والاتسةاق ب،ة   ملةن الاعتمةاد علةى بكةود  فةا قيةاس هةذا  

 المتغير.

لقيةاس درجةة ثوةات علةى بكةود المقيةاس،  Cronbach's Alpha اختوةار إجراءكما تم 

ارتفةا    عكةا( ممةا 0.914وبلغت قيمة معامة  ألفةا كرونوةاخ ) العيكة، إجمالاعلى المقياس 

 المقياس.ثوات درجة 

 مقياس جودة الخدمة المصرفية:  6/4/3

وتةم  الخدمةة.الدراسات السابقة لقياس جةودة  فااعتمد الو،  على المقا يع المستخدمة 

تةم تطةو ر   الةذ المقيةاس   اسةتخدالالوكةول م،ة  الو،ة  ب فةاالعةاملين  إدرالقيةاس مةدى 

( Vinita Kaura, 2013 ) ( وMei Mei Lau,et al. 2013)  ه مةن قوة اسةتخدامو

(، Omar Durrah ,et al. 2018( و ) 2014) Gaura Nautiyalوتكقي،ةه مةن قوة  ) 

كأداة لقياس جةودة الخدمةة ، و ضةم المقيةاس (  Lomendra Vencataya 2019) وكذل  

، والتعةةاطف، والملموسةةية ، عتماد ةةةالتوكيةةد أو الضةةمان ، والموثوقيةةة أو الا هأبعةةاد خمسةةة 

 إجةراءد المقا يع المسةتخدمة فةا الدراسةات السةابقة، تةم (،  وبالاعتماد على بكوستجابةوالا

بيئة  فا بعاد الأتلائم قياس هذ   التالوكود المقياس الأدلا لاستخلاص الوكود  العاملاالت،لي   

سوق الإشارة إليها  وت،ليلها  التابيانات العيكة الميسرة  استخدالالوكول التجار ة  المصر ة )ب

( معاملات الت،مي  لوكود 4(، و وغح الشل  رقم)LISERAL 8.80عتماد على برنامج  بالا

 .بعاد الأمقياس جودة الخدمة على 
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Chi-Square = 117.40, df = 80, P-value = 0.00412, RMSEA = 0.040 

 (4شكل رقم )
 لبنود مقياس جودة الخدمة التوكيدي العامليالتحليل 

 

تةربط المتغيةر  التةاى الأسةهم الظةاهرة علة  الان،دار ةة( الأواان 4 وغح الشل  رقم )

تعةرف بمعةاملات الت،مية  أو الاتسةاق، حية   ةتم  التااللامن بل  فقرة من فقرات قياسه، و

. وقةد تةم قيةاس المتغيةر ( درجةة0.40مةن ) أقة بكد  ،ص  على معامة  ت،مية   أ استوعاد 

( 0.76 ىإلة  0.71اللامن )التوكيد أو الضمان( بثلاث بكود تراوحت معاملات ت،ميلهةا بةين )

( بكود لقياس 4( بكود. وتم استخلاص ثلاث بكود من أد  )5وتم استوعاد عوارتين من أد  )

( 0.73 إلةى 0.71(، وتراوح معام  ت،مي  الوكود الةثلاث بةين )عتماد ةبعد )الموثوقية أو الا

درجة. أما بكود قيةاس بعةد )التعةاطف( الةثلاث فقةد حصةلت جميعهةا علةى معةاملات ت،مية  

( درجة. وتم استوعاد ثلاثة بكود من أدة  سةتة بكةود لقيةاس 0.756 إلى 0.72ين )تراوحت ب

 إلةى 0.76بعد )الملموسية( وحصلت الوكةود الةثلاث علةى معةاملات ت،مية  تراوحةت بةين )

الةثلاث علةى معةاملات ت،مية   الاسةتجابة(يرًا حصلت بكةود قيةاس بعةد )( درجة، وأخ0.78

 ( بكود.4د استوعاد بكد واحد من أد  )( درجة بع0.75 إلى 0.70تراوحت بين )

ارتفةا   -فا ظة  معةاملات الت،مية  للمتغيةرات اللامكةة  – العاملاكما  وغح الت،لي  

 إلى 0.69جودة الخدمة( والتا تراوحت بين ) أبعاد بين المتغيرات اللامكة ) رتواطمعاملات الا

-Chiود المقيةاس )دة،ة تةرابط بكة  إلةى( درجة. كما تشير مؤشةرات جةودة المطابقةة 0.99

Square= 117.40, df=80, χ²/df=1.146 قيمة ،قق واحتمال تChi-Square  أكور مةن

 , GFI=0.95ارتفا  قيمة مؤشرات جودة مطابقة الكموذج حي  ) ، كذل (0.0041الصفر = 

NFI=0.98 , CFI=0.99 , IFI=0.99 ,RFI=0.98, RMSEA = 0.040,فةا(, و 

ومؤشرات جودة مطابقة الكموذج، فإن مقيةاس جةودة الخدمةة غوء معاملات الت،مي  السابقة 

ى بكود  فا قياس هذا المتغير. ل تسم بدرجة عالية من الصدق والاتساق ب،   ملن الاعتماد ع
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علةى  Cronbach's Alpha اختوةار إجةراءتم ارتفا  درجة ثوات المقياس، حي  تضح اكما 

 اعتماد ةةارتفةا  درجةة   عكةا( ممةا 0.926بكود المقياس وبلغت قيمة معام  ألفةا كرونوةاخ )

 وثوات المقياس. 

 اختوةةارستقصةةاء كلةة ، مةةن خةةلال قائمةةة الا درجةةة ثوةةات تةةم التأكةةد مةةن  هةةذا وقةةد 

Cronbach's Alpha   بكود المقياس، وبلغت قيمة معامة   إجمالاعلىAlpha  (0.965 )

 ، .قدرة الاعتماد عليها  فا قياس المتغيرات  م،  الو إلى، مما  شير 

 جمع البيانات ومراجعتها: 6/5

قامت الواحثة بتوا ع قوائم الاستقصاء على مفردات عيكة الو،  من خلال مةد ر الفةر  

( قائمةة لا تصةلح 31وبعد مراجعتهةا تةم اسةتوعاد ) قائمة،( 326فا ك  بك ، وتم استرجا  )

( قائمةةة 295)للت،ليةة  الإحصةةائا، وبةةذل  بلةةغ عةةدد القةةوائم المسةةتوفاة والصةةال،ة للت،ليةة  

% من العيكة المخططة، تم ترميز عوارات الاستقصاء لغرض الت،لي  8,76استقصاء، بكسوة 

 الإحصائا.

 نتائج البحث -7

ل،سةاب التلةرارات   SPSS Statistics V.26  MBالورمجيةةال،زمةة  اسةتخدالتةم  

توا ةةع للتقةةد ر، وكةةذل    وت،د ةةد المتوسةةط العةةال لمتغيةةرات الو،ةة ، والان،ةةراف المعيةةار

شةةملها الو،ةة ، حسةةا المتغيةةرات الد موغرافيةةة  التةةاالوكةةول  فةةامفةةردات عيكةةة الو،ةة  

. وذلة   االكو ، والعمر، وسكوات الخورة ،و طويعة الوظيفة ، والمستوى التعليمة  والوظيفيةه

 ( .4كما  وغ،ها الجدول )
 (4جدول )

 ة:ضوء المتغيرات الديموجرافية والتنظيمي فيتوزيع ماردات العينة 

  توزيع العينة ةسب النوع توزيع العينة ةسب العمر
 % التكرار فئة العمر

 25.4 75 سنة 35من  أق  إلى 25من 

 31.5 93 سنة 45من  أق  إلى 35من 

 32.9 97 سنة 55من  أق  إلى 45من 

 10.2 30 سنة فأكثر 55

 100.0 295 جماليالإ

 % التكرار الجنس 

 67.5 199 ذكر

 32.5 96 أنثى

 100.0 295 جماليالإ

  توزيع العينة طبيعة الوظياة توزيع العينة مدة الخدمة
 % التكرار سنوات الخبرة

 7.5 22 سنوات 10من  ق سنوات لأ 5من 

 51.2 151 سنة 15من  ق سنوات لأ 10من 

 31.5 93 سنة 20من  ق لأ 15من 

 9.8 29 سنة فأكثر 20

 100.0 295 جماليالإ

 % التكرار اةطبيعة الوظي 

 23.7 70 إشرافية

 76.3 225 غير إشرافية

 100.0 295 جماليالإ

   توزيع العينة ةسب مستوى التعليم
 % التكرار مستوى التعليم

 79.3 234 جامعى

 20.7 61 )دراسات عليا( الجامعيفوق 

 100.0 295 جماليالإ

 

 SPSSى مخرجات برنامج عتماد عل الا فيالمصدر : الجدول من إعداد الباةثة   
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 199ادات العيكة هم من الذكور والوةالغ عةددهم ر تضح من الجدول السابق أن أغلوية مف

وأن  فأكثر،سكة  55% من تراوحت أعمارهم من 10بالإناث، كما أن  % مقارنة67.5بكسوة 

 أقة  إلةى 35بةين تتراوح أعمةارهم  كانت منتتسم بها عيكة الو،   العمر ة التاأكثر الفئات 

كةان مةن الفئةة العمر ةة الأدةغر  بكسةوة  اسةكة ، والوةاق 55من  أق  إلى 45و ،سكة 45من 

أغلا مفةردات العيكةة تز ةد مةدة إن . و35من  أق  إلى 25من  % من تتراوح أعمارهم25.4

مما  شير أن مفردات عيكة الو،  لهم خورة طو لة بالعم   سكوات، 10  عن كالو افخدمتهم 

 هةافقد كانت فئةة الوظةائف غيرالإشةرافية  فاالو، . أما المستوى الوظي داخ  الوكول م، 

مفةردة مةن عيكةة الو،ة  كةان مسةتواهم 61 نإو %.76الفئة الأغلا لمفةردات العيكةة بكسةوة 

العيكةة.  إجمةالامةن  % 20.4بكسةوة  (دكتةوراة ماجسةتير، دبلومةة،) افةوق الجةامع االتعليم

 لمتغيرات الو، . المعيار ،راف ( المتوسط العال والان5و وغح الجدول )

 لمتغيرات البحث المعياري( المتوسط العام والخطأ 5جدول )
 المعياري الانحراف  المتوسط *  العينة  المتغيرات 

 82790. 4.0054 295 الحقائق اكتشاف

 76635. 4.0610 295 تصالتحسين الا

 74921. 4.0712 295 التحايز -الدافعية 

 73902. 4.0854 295 الإبداع -التطوير 

 78751. 4.0542 295 التغذية المرتدة

 63553. 4.0555 295 المتوسط العام للإدارة بالتجوال

 1.12136 3.6559 295 المتوسط العام للثقة التنظيمية

 1.19482 3.7164 295 التوكيد أو الضمان

 1.15908 3.8147 295 عتماديةالموثوقية أو الا

 1.22167 3.7096 295 التعاطف

 1.25786 3.6362 295 الملموسية

 1.21352 3.7989 295 ستجابةالا

 1.01612 3.7351 295 المتوسط العام لجودة الخدمة
 .يمقياس ليكرت الخماس  استخداممتوسط متغيرات البحث محسوب من واقع القياس ب* 

( درجةة 4بةالتجوال أكوةر مةن ) الإدارة بعةاد  لاحظ من الجدول ارتفا  المتوسط العال لأ

الوكول  فاالعاملين  إدرالوفقاً لمستوى   بعاد الأوقد كان ترتيا   الخماسا،على مقياس ليلرت 

التغذ ةةة  ،الاتصةةالت،سةةين  الدافعيةةة،، التطةةو ر والإبةةدا ) إلىعلةةى التةةو التةةالاعلةةى الك،ةةو 

(، 3.66. بيكمةا كةان المتوسةط العةال للثقةة التكظيميةة فةا حةدود )ال،قةائق( اكتشاف ،المرتدة

( درجةة 3.79 إلةى 3.71متغير جودة الخدمة على متوسطات تراوحت بةين ) أبعاد حصلت و

 التوكيةد أو الاستجابة،، عتماد ةالموثوقية أو الا، وكان ترتيوها )اعلى مقياس ليلرت الخماس

 .لىاالملموسية( على التو التعاطف،الضمان، 

ثير ةة بةين متغيراتةه نمةوذج الو،ة  والعلاقةات التأ اختوةارتةم  فروض البحاث ختبارولا

 Analysis ofأسلوب "ت،لي  هياكة  العةزل"  استخدالنمذجة المعادلات الهيللية ب استخدالب

Moment Structures ( والمعروف اختصاراAMOS  حي   عتور هذا الأسلوب أفض ،)

الفةروض المرتوطةةة بظةةاهرة متعةةددة  اختوةةاروالان،ةدار المتعةةدد عكةةد  رتوةةاطمةن أسةةاليا الا

( قةيم معلمةات مسةارات العلاقةات 5(. و وغةح الشةل  رقةم )Arbckle,2011ت )المتغيرا

جةودة مطابقةة الكمةوذج أن مؤشةرات وقةد أوغة،ت التأثير ة بين متغيرات نمةوذج الو،ة ، 

ارتفا  مؤشةرات ةيث تبين  العلاقات؛تفسير هذ   فاتم ت،ليليه ذو كفاءة عالية  الذ الكموذج 
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عتماد عليه فةا تفسةير العلاقةات التأثير ةة بةين متغيراتةه؛ جودة مطابقة الكموذج وإملانية الا

 هالتالاحي  كانت مؤشرات جودة المطابقة على الك،و 

 

 
Chi-square = 114.531; df=42; p=.000; χ² (chi-square)/df =2.727; GFI=0.933; 

IFI=0.963; NFI=0.943; CFI=0.963; RMSEA=0.077 .   

 (5شكل رقم )
 العلاقات بين متغيرات نموذج البحث معلمات تحليل مسار

   (:5 تاسير بيانات النموذج )الشك 

( لمتغيةرات AMOS( أحد مخرجات ت،لي  نمذجة المعادلات الهيلليةة )5 مث  الشل  )

 -هذا الكموذج توجد ثلاثة أنوا  من المتغيراته  فا  بالويانات، واختوارالكموذج الذ  تم 

 الإدارة أبعةاد قياسها وتمث  بشل  مستطي  وهاه ه وها التا تم المتغيرات المشاهدة (أ)

ت، والدافعيةة، والتطةو ر والإبةدا ، تصةالاال،قةائق، وت،سةين الا اكتشافبالتجوال )

جةودة  أبعةاد و وسةيط،والتغذ ة المرتةدة( كمتغيةر مسةتق ، والثقةة التكظيميةة كمتغيةر 

( سةةتجابةلا، والتعةةاطف، والملموسةةية، واعتماد ةةةالخدمةةة )التوكيةةد أو الضةةمان، والا

 كمتغير تابع.

وهةةا متغيةةرات لةةم  ةةتم قياسةةها وللةةن  سةةتدل علةةى قيمتهةةا مةةن : المتغياارات الكامنااة (ب )

 الإدارةفةا الكمةوذج، وهةاه   بشةل  دائةر فةا الشةل المتغيرات المشاهدة، وتمثة  

 بالتجوال، وجودة الخدمة.

ه وهةا متغيةرات غيةر معروفةة تمثة  معامة  الخطةأ فةا المتغيرات خارج القيااس  ( ج)

 (.e12) إلى( e1لقياس، وها المتغيرات من )ا

تعور عن التأثيرات الللية لل  متغير على  هاا القيم على الأسهم بين كافة المتغيرات فأم

المتغيةر الةذ   ليةه، المقصةود باللليةة أنهةةا تتضةمن التةأثير المواشةر للمتغيةر متضةمكا تةةأثير 
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وبكةاء علةى ذلة   ملةن تفسةير الأرقةال  ،التةالاالمتغيرات السابقة له فا المسار على المتغير 

 -ه التالاعلى الأسهم على الك،و 

. فلة  هبالتجوال" من خلال المتغيرات المقاس الإدارةتم تقد ر قيمة المتغيرات اللامكةه " -1

ت، والدافعيةة، تصالاال،قائق، وت،سين الا اكتشافمن التوا ن فا المتغيرات المشاهدةه "

 الإدارةالمرتدة""  كوئ بةالتغير فةا قيمةة المتغيةر اللةامن " والتطو ر والإبدا ، والتغذ ة

، و كوةئ التوالا(على  0.78، 0.77، 0.76، 0.75، 0.78بالتجوال" بمعاملات مسار )

( سةتجابة، والتعةاطف، والملموسةية، والاعتماد ةةالتوا ن فاه )التوكيةد أو الضةمان، والا

، 0.81، 0.74، 0.86معلمات مسةار )الخدمة" ببالتغير فا قيمة المتغير اللامن " جودة 

 (. الاعلى التو 0.87، 0.89

أنةه كلمةا   عكةاوهةذا  0.18بةالتجوال" وجةودة الخدمةة" =  الإدارةمعلمة المسار بةين " -2

كلمةا اات   ( درجةة ان،ةراف معيةار1بالتجوال" بمقةدار ) الإدارةادت قيمة المتغير "ا

خةر آ. أو بمعكةى  ،ةراف معيةار( درجةة ان0.18قيمة المتغير "جودة الخدمة" بمقةدر )

( مةن التوةا ن فةا المتغيةر "جةودة 0.18بةالتجوال"  فسةر ) الإدارةالتوا ن فا المتغيةر "

مواشةر "لةلإدارة بةالتجوال" علةى  إ جةاباالخدمة"، وبالتالا  ملن القول أن هكال تأثير 

 كوةئ ( درجةة 1أن التغير فا المتغير الأول بمقدار ) أ % ، 18 ه"جودة الخدمة" معامل

 %درجة.18بالتغير فا المتغير الذ   ليه بمقدار 

ومواشر "للإدارة بالتجوال " على الثقة  إ جابابكفع التفسير  ملككا القول إن هكال تأثير  -3

 %. 49 التكظيمية" معامله =

 % 70إن التأثير المواشر "للثقة التكظيمية" على "جودة الخدمة" معامله =  -4

رة لل  متغير على المتغير الذ   ليه. وللن ت،لي  المعادلات  قدل الشل  التأثيرات المواش -5

 الهيللية لمسار العلاقات بين متغيرات الكموذج،  وغح حقيقتين.ه

 تجوال على المتغير التابع "جودة الخدمة" بال الإدارةالتأثير المواشر للمتغير " (أ)

لتجوال علةى الثقةة بةا الإدارةالتأثير الغير المواشر الكاتج مةن تةداخ  أو تفاعة  تةأثير  (ب )

 التكظيمية، ومن ثم انعلاس هذا التفاع  على جودة الخدمة.

الكماذج متعددة المتغيرات من خلال نمذجة المعادلات الهيللية، حي   اختواروهذا ما  ميز 

تستطيع إ جاد التأثيرات المواشرة وغيةر المواشةرة نتيجةة العلاقةات التداخليةة والتفاعليةة بةين 

( التةأثيرات المواشةرة، 1حي  تقدل لكا مخرجات ت،لي  الكمةوذج كة  مةنه )سلسلة العلاقات، 

مجمو  التأثير المواشر والتأثير غير  ها( التأثيرات الللية و3ة، )( التأثيرات غير المواشر2)

المواشر، ولذل  هكال مخرجةات أخةرى لهةذا الت،لية  تفصة  التةأثيرات المواشةرة عةن غيةر 

( معلمةات المعةادلات الهيلليةة لمسةار 6ا. و وغح الجدول )مواشرة، وهذا ما سكوغ،ه لاحق

 تها.ا العلاقات بين متغيرات نموذج الو،  ومعكو
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 ( 6رقم ) جدول

 المعلمات المعيارية لمسار العلاقات بين متغيرات النموذج ومعنويتها 

 المعنوية*  المعياري  الخطأ المسار  معلمة علاقة التأثير 
 0.006 0.064 0.488 تنظيميةالثقة ال  بالتجوال الإدارة
 0.181 0.115 0.178 جودة الخدمة  بالتجوال  الإدارة
 0.023 0.071 0.705 جودة الخدمة  التنظيميةالثقة 
 0.005 0.051 0.783 الحقائق اكتشاف  بالتجوال الإدارة
 0.019 0.054 0.748 تتصالاتحسين الا  بالتجوال الإدارة
 0.016 0.051 0.765 افعيةالد  بالتجوال الإدارة
 0.020 0.052 0.769 بتكارالتطوير والا  بالتجوال الإدارة
 0.012 0.049 0.785 التغذية المرتدة  بالتجوال الإدارة

 0.10 0.054 0.671 ستجابةالا  جودة الخدمة
 0.019 0.026 0.886 الملموسية  جودة الخدمة
 0.014 0.041 0.811 التعاطف  جودة الخدمة
 0.028 0.040 0.741 عتماديةالا  جودة الخدمة
 0.006 0.030 0.859 الضمانالتوكيد أو   جودة الخدمة

 %95عند درجة ثقة  Bootstrap Confidence, bias-corrected percentile اختبار استخدامالمعنوية ب اختبار* تم 

 

( لمعلمات المعادلات الهيلليةة، 6( والجدول رقم )5غوء الويانات الواردة بالشل  رقم ) فاو

(  ملن مكاقشة العلاقات التأثير ة بةين 12) إلى( 7غوء الويانات الواردة بالجداول من ) فاو

 - هالتالافروغه على الك،و  اختوارمتغيرات نموذج الو،  و

 (7) جدول رقم

 التأثيرات الكلية المعيارية بين متغيرات نموذج البحث

جوال بالت الإدارة المتغيرات  الخدمة جودة  الثقة التنظيمية    
 000. 000. 488. الثقة التنظيمية 
 000. 705. 522. جودة الخدمة 

 859. 606. 448. التوكيد أو الضمان 
 741. 523. 387. عتمادية الموثوقية أو الا 

 811. 572. 423. التعاطف 
 886. 624. 462. الملموسية

 671. 473. 350. ستجابةالا
 000. 000. 785. تدة التغذية المر 

 000. 000. 769. الإبداع  -التطوير  
 000. 000. 765. التحفيز  -الدافعية  

 000. 000. 748. تصال تحسين الا
 000. 000. 783. الحقائق   اكتشاف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 أثر الإدارة بالتجوال على جودة الخدمة فى البنوك التجارية المصرية العامة

 
 

   
 
  
 -33- 2020ديسمبر  العدد الثانى      المجلد الثامن          المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية    

 (  8) جدول رقم
 : اختبار استخداممعنوية* التأثيرات الكلية ب اختبار

Bootstrap- Two Tailed Significance (BC)    95عند درجة ثقة% 

بالتجوال  الإدارة المتغيرات   جودة الخدمة  الثقة التنظيمية  
 ... ... 006. الثقة التنظيمية 
 ... 023. 015. جودة الخدمة 

 006. 026. 015. التوكيد أو الضمان 
 028. 013. 014. عتمادية الموثوقية أو الا 

 014. 015. 016. التعاطف 
 019. 025. 014. الملموسية

 010. 013. 010. ستجابةالا
 ... ... 012. التغذية المرتدة 

 ... ... 020. الابداع  -التطوير  
 ... ... 016. التحفيز  -الدافعية  

 ... ... 019. تصال تحسين الا
 ... ... 005. الحقائق   اكتشاف

 (9جدول رقم )

 التأثيرات المباشرة المعيارية بين متغيرات نموذج البحث 

 جودة الخدمة  الثقة التنظيمية  بالتجوال  الإدارة لمتغيرات ا
 000. 000. 488. الثقة التنظيمية 
 000. 705. 178. جودة الخدمة 

 859. 000. 000. التوكيد أو الضمان 
 741. 000. 000. عتمادية الموثوقية أو الا 

 811. 000. 000. التعاطف 
 886. 000. 000. الملموسية

 671. 000. 000. ستجابةالا
 000. 000. 785. التغذية المرتدة 

 000. 000. 769. الإبداع  -التطوير  
 000. 000. 765. التحفيز  -الدافعية  

 000. 000. 748. تصال تحسين الا
 000. 000. 783. الحقائق   اكتشاف

 
 (  10جدول رقم )

 : اختبار استخداممعنوية* التأثيرات المباشرة ب اختبار
Bootstrap- Two Tailed Significance (BC)    95عند درجة ثقة% 

بالتجوال  الإدارة المتغيرات   جودة الخدمة  الثقة التنظيمية  
 ... ... 006. الثقة التنظيمية 
 ... 023. 181. جودة الخدمة 

 006. ... ... التوكيد أو الضمان 
 028. ... ... عتمادية الموثوقية أو الا 

 014. ... ... التعاطف 
 019. ... ... الملموسية

 010. ... ... ستجابةالا
 ... ... 012. التغذية المرتدة 

 ... ... 020. الإبداع  -التطوير  
 ... ... 016. التحفيز  -الدافعية  

 ... ... 019. تصال تحسين الا
 ... ... 005. الحقائق   اكتشاف
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 (11جدول رقم )

  ج البحثالتأثيرات غير المباشرة المعيارية بين متغيرات نموذ
بالتجوال  الإدارة  جودة الخدمة  الثقة التنظيمية  

 000. 000. 000. الثقة التنظيمية 
 000. 000. 344. جودة الخدمة 

 000. 606. 448. التوكيد أو الضمان 
 000. 523. 387. عتمادية الموثوقية أو الا 

 000. 572. 423. التعاطف 
 000. 624. 462. الملموسية

 000. 473. 350. ستجابةالا
 000. 000. 000. التغذية المرتدة 

 000. 000. 000. الإبداع  -التطوير  
 000. 000. 000. التحفيز  -الدافعية  

 000. 000. 000. تصال تحسين الا
 000. 000. 000. الحقائق   اكتشاف

 

 ( 12جدول رقم )

 Bootstrap- Two Tailed: اختبار استخداممعنوية* التأثيرات غير المباشرة ب اختبار

Significance (BC)    95عند درجة ثقة% 

بالتجوال  الإدارة المتغيرات   جودة الخدمة  الثقة التنظيمية  
 ... ... ... الثقة التنظيمية 
 ... ... 005. جودة الخدمة 

 ... 026. 015. التوكيد أو الضمان 
 ... 013. 014. عتمادية الموثوقية أو الا 

 ... 015. 016. التعاطف 
 ... 025. 014. سيةالملمو 

 ... 013. 010. ستجابةالا
 ... ... ... التغذية المرتدة 

 ... ... ... الإبداع  -التطوير  
 ... ... ... التحفيز  -الدافعية  

 ... ... ... تصال تحسين الا
 ... ... ... الحقائق   اكتشاف

 مستوى الثقة التنظيمية:   في  الإدارة بالتجوالتأثير  •

مسةةتوى الثقةةة  فةةاة لةةلإدارة بةةالتجوال إ جابيةة   لوجةةود علاقةةة تةةأثير تشةةير نتةةائج الو،ةة 

بلغةت  إ جةابا( وجةود تةأثير 6، وجةدول رقةم 5التكظيمية، حي  توغح الويانات )شل  رقةم 

 (9 ،7تقر وا وهو تأثير كلى ومواشر. كما  تضةح مةن الجةداول ) 0.49( أ  0.488معلمته )

 Bootstrap- Two  اختوةارأوغةح  ، حية  إحصةائيةذو دلالةة   جةاباأن هةذا التةأثير الإ

Tailed Significance (BC)   معكو ة العلاقة التأثير ة الللية والمواشرة للإدارة بالتجوال

أن   عكةا(، وهةذا 10 ،8، 6على الثقة التكظيميةة كمةا توغة،ه الويانةات الةواردة بالجةداول )

التوةا ن فةا الثقةة التكظيميةة،  % مةن49بالتجوال كمتغير مستق   فسر  الإدارةالتوا ن فا قيم 

ل مفردات العيكة للإدارة بالتجوال بمقدار درجةة واحةدة ادرإخر كلما ارتفع مستوى آبمعكى و

 درجة. 0.49هم للثقة التكظيمية بمقدار إدراككلما ارتفع مستوى 
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 اً معنويااً إيجابيا بالتجوال تأثيراً  الإدارةتؤثر إن هذ  الكتائج تؤكد د،ة الفرض القائ  " 

( α ≤ 0.05 ) العامة" ةالتجارية المصريالبنوك  فيمستوى الثقة التنظيمية  في. 

 الخدمة: تأثير الثقة التنظيمية على جودة  •

ة للثقة التكظيمية علةى جةودة الخدمةة بشةل  إ جابيتشير نتائج الو،  لوجود علاقة تأثير 

بلغةت  إ جةابا ير( وجةود تةأث6، وجةدول رقةم  5رقةم  )شةل حي  توغح الويانات  إجمالا،

( 9 ،7تقر واً وهو تأثير كلى ومواشر. كما  تضح من الجداولين ) 0.70( أ   0.705)ه معلمت

 Bootstrap- Two  اختوةار، حية  أوغةح إحصةائيةذو دلالةة   جةاباأن هةذا التةأثير الإ

Tailed Significance (BC)  كو ة العلاقة التأثير ة اللليةة والمواشةرة للثقةة التكظيميةة مع 

أن   عكةا(، وهذا 10،8،6على جودة الخدمة المقدمة كما توغ،ه الويانات الواردة بالجداول )

% مةن التوةا ن فةا جةودة الخدمةة 70التوا ن فةا قةيم الثقةة التكظيميةة كمتغيةر مسةتق   فسةر 

مفردات العيكة للثقة التكظيمية بمقةدار درجةة  إدرالخر كلما ارتفع مستوى آالمقدمة، وبمعكى 

 درجة. 0.70ما ارتفع مستوى جودة الخدمة بمقدار واحدة كل

جةودة الخدمةة، توغةح الويانةات الةواردة  أبعةاد ومةن حية  تةأثير الثقةة التكظيميةة علةى 

 التةالاهالخدمة على الك،ةو جودة  أبعاد  على جميعللثقة  إ جابا( وجود تأثير 7بالجدول رقم )

 ا(، وعلة 0.503بمعلمة مسةار )  ةعتماد الا وعلى(، 0.606التوكيد والضمان بمعلمة مسار )

 ستجابةالا  ا(، وعل0.624(، وعلى الملموسية بمعلمة مسار )0.572التعاطف بمعلمة مسار )

ة هةا علاقةات ذات دلالةة  جابية (، وجميةع هةذ  العلاقةات التأثير ةة الإ0.473بمعلمة مسار )

دة،ة ئج الكتةاهةذ  تؤكةد وعلية (. 10،8، كما توغ،ه الويانات الواردة بالجدولين )إحصائية

على جودة الخدمة  (α ≤ 0.05)اً معنوياً إيجابيتؤثر الثقة التنظيمية تأثيراً " الفرض القائ  

 شملها البحث ". التيالبنوك  في

 على جودة الخدمة المصرفية:  الإدارة بالتجوالتأثير  •

ة، حي  ة للإدارة بالتجوال على جودة الخدمإ جابيتشير نتائج الو،  لوجود علاقة تأثير 

تقر وا.  وللن  0.18( أ  0.178ة مقدارها )إ جابي( وجود معلمة مسار 5 وغح الشل  رقم )

 المعيةار حي  كان معام  الخطأ  معكو ة،( أن هذ  العلاقة غير 6الجدول رقم )كما  ودو من 

(. وكون هةذ  العلاقةة التأثير ةة المواشةرة 0.181%  )5( ودرجة المعكو ة أكور من 0.115)

 أبعةاد على جودة الخدمة غعيفة وغير معكو ةة، فلةم  ظهةر لهةا تةأثير علةى  رة بالتجوالللإدا

 (.9ثيرات المواشرة، جدول )جودة الخدمة فا جدول التأ

معنويااً اً إيجابيا بالتجوال تأثيراً  الإدارةتؤثر  " وهذ  الويانات ترفض د،ة الفرض القائ    

(α ≤ 0.05)  شملها البحث ". التيالبنوك  الخدمة فيعلى جودة 

كلةى  إ جةابا( سةوف نجةد تةأثير 7جةدول التةأثيرات اللليةة، جةدول ) إلىوللن بالكظر  

 للإدارة بالتجوال على جودة الخدمة المصرفية. 

التأثيرات اللليةة والمواشةرة لةلإدرة بةالتجوال علةى جةودة الخدمةة  الاختلاف بينإن هذا 

ة الفرض الرابع الخاص بدور الثقة التكظيمية مكاقش إلىالمصرفية وفقا لكموذج الو، ،  قودنا 

 دمةبالتجوال وجودة الخ الإدارةكمتغير وسيط بين 
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جودة الخدمة على  بالتجوال لإدارةالتأثرية لعلاقة الالدور الوسيط للثقة التنظيمية في  •

 المصرفية: 

( 0.178لقد كان التأثير المواشةر لةلإدارة بةالتجوال علةى جةودة الخدمةة تةأثيرا غةعيفا )

. وللن وجود الثقة التكظيمية كمتغير وسيط، قد أوجد تأثير غير مواشةر لةلإدارة معكو وغير 

(، وهةو 11( كما هو وارد بالجةدول رقةم )0.344بالتجوال على جودة الخدمة بلغت معلمته )

( أن وجةود الثقةة 11(. كذل   وين جةدول رقةم )12 تضح من جدول رقم ) ، كمامعكو تأثير 

جةودة الخدمةة  أبعةاد ة لةلإدارة بةالتجوال علةى إ جابية تغير وسيط أوجد تةأثيرات التكظيمية كم

 Bootstrap- Two Tailed اختوةةارالمصةةرفية وجميعهةةا تةةأثيرات معكو ةةة كمةةا  وةةين 

Significance (BC) ( 12بالجدول رقم.) 

ة وهذا التأثير غير المواشر للإدارة بالتجوال على جودة الخدمة المصرفية من خلال الثق 

أن  الخدمة. حي  ارتفا  التأثير الللى للإدارة بالتجوال على جودة  إلى ىأد  الذ التكظيمية هو 

لةلإدارة بةالتجوال  إ جةابا(  وغةح وجةود تةأثير كلةى 7التأثيرات الللية، جدول رقم ) جدول

 (. 8كما  وغ،ه الجدول رقم ) معكو (، وهو تأثير كلى 0.522على جودة الخدمة مقدار  )

( والتةأثير 0.178( عوارة عن م،صلة التةأثير المواشةر )0.522ذا التأثير الللى )إن ه  

(. ولا  قتصر دور الثقةة التكظيميةة 0.521=  0.344+  0.178( أ  )0.344غير المواشر )

 إلةىللإدارة بةالتجوال علةى جةودة الخدمةة، بة  أدى أ ضةا   جاباعلى مجرد ا ادة التأثير الإ

( معكو ة 8. حي   وغح الجدول رقم )معكو تأثير  إلى معكو ير الت،و   التأثير المواشر غ

 ها الفرعية الخمسة.أبعاد  وعلىالتأثيرات الللية للإدارة بالتجوال على جودة الخدمة 

للإدارة بالتجوال  معنوي إيجابييوجد تأثير إن هذ  الكتائج تؤكد د،ة الفرض القائ  "  

 .من خلال الثقة التنظيمية كمتغير وسيطعلى جودة الخدمة المصرفية يمكن تاسيره 

 وةدود البحث والتوصيات النتائج  مناقشة  -8

تسةعى إليةه الوكةول لت،سةين جةودة  الةذ ، اوالتلكولةوج اعلى الرغم من الت،ول الرقم

اومواجهةة حةدة المكافسةة  تكافسةية،لت،قيةق ميةزة  للعمةلاء، المصرفية المقدمةةالخدمة   دَاخِلِية ً

ا، إلا أن  فةةاماالةةت لهةةا أهميةةة  التةةاو إللترونيةةة،أحةةد الأسةةاليا الإدار ةةة الغيةةر  وخارجةةً

  بةالتجوال ودور الإدارةسةلوب أ هو خاص،الوكول بشل   فاالقطاعات الخدمية بشل  عال و

 فابالتجوال  الإدارةالو،  التعرف على تأثير    ت،سين جودة الخدمة المقدمة. لذا فقد حاول فا

الوكةول التجار ةة العامةة  فالال الثقة التكظيمية كمتغير وسيط من خ المصرفية،جودة الخدمة 

 بةالتجوال، الإدارةمصر. والاستفادة مةن نتةائج الو،ةوث والدراسةات السةابقة لممارسةات  فا

 تلة  الاسةتفادةولت،قيةق  المصةرفية،دمة خادة الخ المقدمة،وجودة الخدمة  التكظيمية،والثقة 

 ت الثلاث م،  الو، . استخدل الو،  نموذجاً تضمن المتغيرا

ال،قةائق،  اكتشةاف أبعةاده خةلال خمةعبالتجوال من  الإدارةالو،  على قياس ر واقتص

، وتكميةةة القةةدرات والإبةةدا ، والتغذ ةةة المرتةةدة. وقيةةاس الثقةةة والدافعيةةة، تصةةالوت،سةةين الا

د ةد الع فةانه على الرغم من قياس جةودة الخدمةة إالتكظيمية من خلال مقياس آحادى الوعد. و

ات العملاء ، أو من خلال الفجوة بين ما  توقعه اتجاهمن الدراسات ، من خلال التعرف على 
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إلا أن هذا الو،  اقتصر على قياسها من خةلال  التعةرف علةى مةدى العملاء وما  دركونه ، 

جةةودة الخدمةةة ) التوكيةةد أو الضةةمان ، والموثوقيةةة أو  بعةةاد توكةةى الوكةةول م،ةة  الو،ةة  لأ

هةذ   فةاات العةاملين تجاهة (، وذل  وفقةًا لاستجابةوالتعاطف، والملموسية ، والا، عتماد ةالا

 الأهلةةاه )  هةةاث بكةةول تجار ةةة عامةةة ، والو،ةة  علةةى ثةةلا إجةةراءالوكول.وكةةذل  اقتصةةر 

 فا( بكلةاً ،  تضةمكها القطةا  المصةر38، بك  مصر، بك  القةاهرة ( مةن مجمة  ) المصر 

 .المصر 

 حي  أظهرت  الو، ،ثة فروض من بين أربعة تضمكها وقد تملن الو،  من تأ يد ثلا

وكان  مرتفعة،الوكول م،  الو،  جاءت  فابالتجوال  الإدارةالكتائج أن درجة ممارسة 

 الاتصال، ت،سين  الت،فيز، -)التطو ر والإبدا ، الدافعية  التالاعلى الك،و  بعاد الأترتيا 

قال بها   التاالكتيجة مع نتائج الدراسات   ذ ، واختلفت هال،قائق( اكتشاف المرتدة،التغذ ة 

(AL Shra ah et al.,2013 ،)(OmarDurrah, 2018( ، )Omar. D, et al., 

(  2017(، و)عواد، دعاء، BeilHildebran, 2006تفقت مع دراسة ك  من )ا(. و2020

المستشفيات والمدارس كمجال   فابالتجوال  الإدارةأظهرت ارتفا  درجة ممارسة  التا

 القطاعات الخدمية.  فاأهمية تطويق هذا الأسلوب ونجاحه  إلىوبما  شير  للدراستين،طويق ت

جةودة  بعةاد وكشفت نتائج الو،  أ ضًا أن مستوى توكى الوكول التجار ةة م،ة  الو،ة  لأ

ا، وفقةاً لا )الموثوقيةةة أو  بعةاد الأات مفةةردات العيكةة. وكةان ترتيةا تجاهة الخدمةة كةان مرتفعةً

دمة خة أن ال إلةىالملموسية(. وبما  شير  التعاطف،مان، ضالتوكيد أوال ستجابة،الا، عتماد ةالا

مةن ثقةة العمةلاء  المدداق ة وتز د الوكول م،  الو،  تتسم بدرجة مرتفعة من  فا  ةالمدرف

هذة الوكةول لةد هم المعرفةة اللافيةة والفهةم  فان العاملين إفا جودة الخدمات المقدمة.، حي  

،  م خدمات دقيقة ومساعدة العملاء بشل  فةرد د هم الاستعداد الدائم لتقد ول العملاء،ل،اجات 

والةرد  سةتجابةحساس بالثقة لةد هم كمةا أنهةم  تعةاونون باسةتمرار مةع العمةلاء بالاإمما  ولد 

 استفساراتهم وشلاواهم. على جميعالسر ع 

( 2019, م،مةد  ،إسماعي الكتيجة بشل  كوير مع ما تودلت إليه دراسة )  واختلفت هذ  

اللافا بةالتعرف علةى المشةاك   هتمالأشارت نتائجها أن إدارة الوكول لا  وجد لد ها الا التاو

والتعرف على حاجاتهم ال،الية والمستقولية، كما أن المعا ير   العملاء، ومقترحاتهمالتا تواجه  

 العمةلاء. لا تسمح بالرد الفور  على الاستفسارات والشلاوى المقدمة مةنالمتوعة فا الوكول 

بعدل الأمان عكد التعامة  مةع الوكةول، وأن السياسةات ال،اليةة  وبيكت أن العملاء لد هم شعور

الوكول لا تمكح العاملين الوقت اللافا لرعا ة مصالح العملاء بالشل  الذ   ملةن  فاالمطوقة 

 اءة جودة تقد م الخدمة.ا ادة كف إلىأن  ؤد  

الوكول م،  الو،ة  مرتفةع، وقةد  فاثقة التكظيمية أن مستوى ال إلىكما تودلت الكتائج 

بكةاء الثقةة  فةا كَوِيةرًاأن بعةض الوكةول م،ة  الو،ة  قةد بةذلت جهةداً  إلةىالكتيجة  ذ ترجع ه

لتقد م خةدمات مصةرفية بجةودة عاليةة،  أسََاسِي اًالتكظيمية لدى العاملين ، حي   عد هذا متطلواً 

مزا ا للعاملين بهدف تعز ز ولائهم وانتمائهم للوكة  فقامت الوكول مؤخراً بإغافة العد د من ال

مكظومةة العةلاج  ، مكها التأمين على حياة العاملين ال،ادلين على القروض، تطو ر وميلكةة
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)الوكة   االتفةاعل لةىأنظمة الموارد الوشر ة وتطويق المسةاعد الأ فا ا، الت،ول الرقم االطو

 (.2018/2019,40,الأهلا

مسةتوى الثقةة  فةااً معكو ةاً إ جابيبالتجوال تؤثر تأثيراً  الإدارةأن  كما أ دت نتائج الو،  

الكتيجةة متفقةة مةع بعةض نتةائج   الوكول التجار ة م،  الو، . ولقد جةاءت هةذ  فاالتكظيمية 

أن ا ةادة  إلةى(. وتشير هةذ  الكتيجةة 2017,( و)عواد، دعاء2012دراسة ك  من )أبوحمور,

العمة   فةاللمةد ر ن والمشةرفين  امتمثلةة بالتواجةد الةذكبةالتجوال ال الإدارةدرجة ممارسةة 

بكةاء وتعز ةز الثقةة  فةا سةاهم  عملهةم،واقةع  فةاالعةاملين  إلىوذهابهم  الوكول، فا االميدان

 فاشراكهم إالقرارات الخادة بهم، و اتخاذ من خلال مراعاة مصالح العاملين عكد   التكظيمية،

 ذلة ،علاقات طيوة معهم ومساعدتهم حتى ولم  طلةا والعم  على إقامة  المستقولية،القضا ا 

عتةراف بمجهةوداتهم ، وكةذل  الافا ر مسةارهم الةوظيوتطةو كافيةة لتكميةةفةرص  مع توفير

 وانجااتهم وتقدر ها.

 فةااً معكو اً علةى جةودة الخدمةة إ جابيأ دت الكتائج أ ضًا أن الثقة التكظيمية تؤثر تأثيراً 

يةة  كانةةت معكو ةةة العلاقةةة التأثير ةةة اللليةةة والمواشةةرة للثقةةة ح الو،ةة .شةةملها  التةةاالوكةةول 

الكتيجةة تؤكةد   هةا. وهةذ أبعاد جميع  وعلى إجمالاجودة الخدمة المقدمة بشل   التكظيمية على

جةودة  أبعاد توافر  فاأن نشر ثقافة الثقة التكظيمية ب،ي  تصوح جزءًا من نسيج الوك ،  ساهم 

ة للثقةة التكظيميةة  جابية رت العد ةد مةن الدراسةات الكتةائج الإشاأالخدمة المقدمة للعملاء. وقد 

مز د من التعلم التكظمةا ومز ةد  إلىمن الثقة التكظيمية  ؤدى  العاملين، فمز د على سلوكيات 

(. كما أن الثقة التكظيمية تةؤثر بشةل  Yi Jiang & Wen-Ke,2017من الإبدا  التكظما )

( وتعمة  علةى تعز ةز 2020,)عةلال، نهةال تكظيمةاالهم التةزامعلةى أداء العةاملين و إ جابا

 (.2020,لد هم )سطوحى، دعاء فاالإستغراق الوظي

اً إ جابية بةالتجوال تةأثيراً  الإدارةالقائة ه) تةؤثر  للفةرض،جاءت نتائج الو،  غير مؤ دة 

شةملها الو،ة (، حية  أظهةرت الكتةائج أن التةأثير  التاالوكول  الخدمة فا جودة معكو اً على

. وقد تتوافق هذ  معكو للإدارة بالتجوال على جودة الخدمة كان تأثيرا غعيفا وغير  المواشر

غعف التأثير، حي  تودةلت أن بعةد ن  فا( Omar. D et al., 2018الكتيجة مع دراسة )

خر ن لم  وجد بالتجوال كان لهم تأثير على جودة الخدمة بيكما الثلاثة الآ الإدارة أبعاد فقط من 

 . و معكلهم تأثير 

نتائج التةأثيرات اللليةة قةد أظهةرت أنةه  السابق، إلاالرغم من رفض الفرض على وللن 

الاختلاف جودة الخدمة المصرفية. وقد أدى هذا  فابالتجوال  كلى للإدارة إ جابا  وجد تأثير

جةودة الخدمةة المصةرفية وفقةا لكمةوذج  فةابةالتجوال  لةلإدرة التأثيرات الللية والمواشرة بين

بةالتجوال  الإدارةمكاقشة الفرض الخاص بدور الثقة التكظيمية كمتغير وسيط بين  إلى الو، ،

ت نتائج الو،  مؤ دة لهذا الفرض، حية  أن وجةود الثقةة التكظيميةة وجودة الخدمة. وقد جاء

وتةأثيرات  الخدمةة،جةودة  فةاكمتغير وسيط، قد أوجد تةأثير غيةر مواشةر لةلإدارة بةالتجوال 

جودة الخدمة المصرفية وجميعها تأثيرات معكو ةة. وهةذا  أبعاد تجوال على ة للإدارة بالإ جابي

جوال على جودة الخدمة المصرفية من خلال الثقةة التكظيميةة التأثير غير المواشر للإدارة بالت
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 قتصةر دور  الخدمةة، ولاجةودة  فةاارتفا  التأثير الللى للإدارة بةالتجوال  إلى ىأد  الذ هو 

للإدارة بالتجوال على جودة الخدمة، ب  أدى   جابامجرد ا ادة التأثير الإالثقة التكظيمية على 

 . معكو تأثير  إلى معكو ت،و   التأثير المواشر غير ال إلىأ ضا 

 الإدارةحلقةة الودة  بةين أسةلوب  هةاتضةح أن الثقةة التكظيميةة اووفقاً لكتةائج الو،ة  

بالكسةوة للوكةول .لةذل   ودةى  مهمةية تعد ميزة تكافس التابالتجوال وجودة الخدمة المقدمة و

بشةل  عةال ، والوكةول التجار ةة العامةة بشةل   فاالو،  القائمين على إدارة القطةا  المصةر

خاص، من أج  الودول لمستوى مرتفع من جودة الخدمة المقدمةة ، بضةرورة العمة  علةى 

تجوال فةا بةال ارةالإد بكاء وتعز ز الثقة التكظيميةة، والعمة  علةى تهيئةة بيئةة داعمةة لتطويةق 

هةذا الأسةلوب ، مةن خةلال ورش العمة  والةدورات  الوكول ، وتثقيف المد ر ن حةول أهميةة

 صوح فيه هذا الأسلوب جزءًا من الثقافةة  الذ المستوى   إلىالتدر وية والمؤتمرات للودول 

 ه ات، وت،قيق ذل   تطلا توافر الآالوك  فاالسائدة 

الوكةول دون وجةود وسةيط أو مةن  كةوب  فةاالعاملين ن و وجود تفاع  مواشر بين المد ر •

حي  أن هذا التفاع  مةن المملةن  الإللترونية،عتماد على وسائ  التواد  عكهم وعدل الا

وشعور العاملين  بيكهم، تصالبكاء الثقة والمصداقية، وت،سين الا فاأن  ساهم بشل  كوير 

ومعرفة ال،قائق والمشةاك  الفعليةة ت، والمقترحا راء.، وتوادل الآمعكو بالأمان والدعم ال

بما  تةيح فةرص للتعويةر دون  الإدارةتواجه العاملين، وكسر ال،واجز بين العاملين و التا

 خوف أو حرج. 

ثكاء الجةولات، أبتدعيم شعور العاملين بأهميتهم وأهمية ما  قومون به من أعمال  هتمالالا •

  المةد ر ن عةن مةا  قةدمو  مةن قوة  وذل  مةن خةلال إظهةار الفخةر والتقةد ر الملائةم مةن

دائهةةم، أرتقةةاء بمسةةتو ات عهم علةةى العطةةاء الأفضةة  والاينجةةااات لتشةةجإمسةةاهمات و

ترتيا أولو اتهم وتركيزهم على تقد م أفلار جد دة وحلول  الإبدا  وإعادةوتشجيعهم على 

 موتلرة للمشللات. 

وال،ةد مكهةا،  -العملاء خادة المتعلقة ب -العم  فامعرفة المشاك  المتلررة والمضا قات  •

جتيةةاا المواقةةف اومسةةاندة العةةاملين علةةى  المشةةاك ،  ات جذر ةةة ل،ةة  هةةذ إجةةراء اتخةةاذ و

بكقاط القةوة والضةعف الموجةودة لةد هم مةن خةلال توةادل ال،رجة مع العملاء.، وتعر فهم 

 لد هم.    ة الملائمة لت،سين أدائهم وا ادة الثقة يراء والكقد الفعال، وت،د د الورامج التدر والآ

ت،ةد مةن فاعليةة  التةاوقيادات الوكول بتجكا بعض العوامة    كما  ودى الو،  مد ر

  التركيةز علةى الشةل  الظةاهر ومكهاه جاحها،نبالتجوال وتشل  عقوات أمال  الإدارةتطويق 

عدل مكح الجةولات الإدار ةة الوقةت و بجوهرها والهدف من ورائها، أ هتمالللجولات دون الا

سةةتما  والتجةةاوب مةةع العةةاملين وأسةةئلتهم خصودةةاً الأسةةئلة المتعلقةةة ،ةةدث والاللت فااللةةا

 فةاحي  من المملةن أن  سةتغرق المةد رون  الوقت،استهلال  بالمشاك  الفور ة للعملاء، أو

التجوال مما  ؤثر على أدائهةم لمهةامهم الوظيفيةة الأساسةية. بالإغةافة  فاالوكول وقتاً طو لاً 

 التطويةق،مما  ضعف فاعليةة  دخلاء،المتجولين كأنهم مراقوين أو  ظهور بعض المد ر ن إلى
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ت، وهذا  تعارض مع مكهج الو،  عتماد الوعض على الانطواعات الشخصية اثكاء الجولااأو 

 القرارات. اتخاذ عملية دكع و فاعن المعلومات 

لوُكِ دارة الوكةول اختيةار وتةدر ا المةد ر ن والقيةادات تةدر واً إلذا  جا علةى  علةى  ي اًسةُ

هذا الأسلوب بكجةاح، لأن عةدل فاعليةة بعةض القيةادات  ضةعف مةن كفةاءة  ممارسة وتطويق

 الأسلوب. الكتائج المرجوة من وراء هذا

 فةابالتجوال  الإدارةب،وث ودراسات عن  إجراءوتودى الواحثة الواحثين المستقولين، ب

جةودة الخدمةة مةن  فةاب وعن أثر هةذا الأسةلو الافتراغية،والمكظمات  اظ  الت،ول الرقم

ن تستلشةةف الو،ةةوث أخةةلال مقيةةاس الفجةةوة بةةين مةةا  توقعةةه العمةةلاء ومةةا  دركونةةه فعةةلاً. و

عوةر  المتعددة للثقة التكظيمية. وتلرار الدراسةة ال،اليةة بعاد الأوالدراسات المستقولية تأثيرات 

 قطاعات أخرى خدمية وغير خدمية.

 الآثار النظرية والعملية -9

بةالتجوال فةا تطةو ر وت،سةين الخدمةة المقدمةة مةن  الإدارةدى مساهمة ناقش الو،  م

م،اولة لمساعدة ك  مةن  فاالوكول التجار ة العامة ،   فاخلال الثقة التكظيمية  لدى العاملين 

وتعز ةز جةودة الخدمةة ، والوةاحثين الةذ ن  رغوةون فةا  فهةم إلةىالممارسين الةذ ن  سةعون 

والثقة التكظيمية بمفهول ت،سين جودة الخدمة كميزة تكافسية   بالتجوال ارةالإد استلشاف علاقة 

جودة الخدمة مةن خةلال  فاز للوكول وغيرها من القطاعات ، حي   وفران أساسًا للتمي مهمة

بالتجوال والثقة التكظيميةة وجةودة الخدمةة،  الإدارةتقد م و تعز ز الأدلة الموجودة التا تربط 

تةوفر فهةم متعمةق للمةد ر ن والعةاملين فةا القطةا   التةا، دلةة العمليةةواستلشاف وتقد م الأ

 فةا قول به متغيرات الو،  فا ت،قيق التميةز   الذ ، وبيان الدور الهال  المصر  فاالمصر

 جودة الخدمة فا هذا القطا .

قةةد  سةةاهم الو،ةة  فةةا الأدبيةةات الموجةةودة ذات الصةةلة، ونأمةة  أن تلةةون نتائجةةه  ولةةذا،

عات المختلفة المهتمة بت،سين خةدماتها مةن خةلال الةدور ال،يةو  مشجعة للمؤسسات والقطا

بالتجوال والتواد  مةع  الإدارةفا ممارسة أسلوب  القرار،والهال المكوط بالمد ر ن ودكا  

والتطةو ر ، لتقةد م  بتلةارف المسةتو ات الإدار ةة ، وتشةجيعهم علةى الاعلى مختلة  العاملين،

داعمةة لعمليةة تطةو ر جةودة الخدمةة، مةن خةلال بكةاء  أفض  الخدمات للعملاء ، وخلق ثقافة

 ة للعاملين.يوتعز ز الثقة التكظيم
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