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 الملخص
 

دور صرراع المهمرة النسربي فري ت سرير العلاقرة ارين ثقافرة الخطرأ التنظيمري  ستكشافأتسعى هذه الدراسة الى      

وأداء مقرردمي الخدمررة فرري ممموعررة مررن المصررارف اليكوميررة والأهليررة فرري ميافظررات ال رررات الأوسرر   المثنررى، 

مررا الاررتلاف   ب عرراملاا 229ب مرردير مصرررفي و  43الديوانيررة، اليلررة، كرررالاءب، ت  الةررت عينررة الدراسررة الياليررة  

تيصيلهم العلمي ومناصبهم الإدارية. وتضم الدراسة ثلاث متةيرات رئيسية وهي المتةير المستقل المتمثل اثقافة 

والمتةير الوسي  متمثلاا اصراع المهمة النسبي والمتةير المعتمد فهو متةير اداء مقدمي الخدمة.  الخطأ التنظيمي،

السااقة مرن أجرل جمرا ايانرات الدراسرة. وتضرم الدراسرة  وقد استخدمت أداة قياس تم أعدادها في ضوء الدراسات

لاتبرار العلاقرة ارين ثقافرة الخطرأ التنظيمري وصرراع المهمرة النسربي وكرذل  الاتبرار أثلاث فرضيات رئيسة تتمثل ا

العلاقررة متعررددة المسررتويات اررين صررراع المهمررة النسرربي وأداء مقرردمي الخدمررة فضررلاا عررن الاتبررار الرردور الوسرري  

النسرربي فرري ثقافررة الخطررأ وأداء مقرردمي الخدمررة. ومررن أجررل الاتبررار فرضرريات الدراسررة اسررتخدمت لصررراع المهمررة 

نيرافرات الدراسة ممموعة من الادوات الإحصائية المناسبة مثل معراملات الارتبراو والمتوسرطات اليسرااية والا

حر  الرى ممموعرة مرن ب. وقرد توصرل الباHLMالمعيارية وتيليل الانيدار المتعردد والنمذجرة الخطيرة الهرميرة  

الاسرتنتاجات والتوصريات المهمرة كرا  مرن أارجهرا وجرود علاقررة مرا ارين ثقافرة الخطرأ التنظيمري وصرراع المهمررة 

النسبي كما تبين النترائ  ارين صرراع المهمرة النسربي يلعرر الردور الوسري  فري ت سرير العلاقرة مرا ارين ثقافرة الخطرأ 

 .التنظيمي وأداء مقدمي الخدمة

 

                                                                            

             

The role of organizational error culture in enhancing banking service performance through the 

mediating role of proportional task conflict 

Amer Ali Al-Atwi
 *a

        ,      Hussein Ahmad Al- Azzawi
 b
    

Al-Muthanna University / College of Administration and Economics. 

Abstract  
 

This study seeks to explore the role of Proportional Task conflict in explaining the relationship between the 

Organizational  error culture and the service performance in a group of governmental and private banks in the 

Governorates of the middle Euphrates (Al-Muthanna, Al-Diwaniyah, Al-Hilla, Karbala). The current study sample 

reached (40) bank managers and (259) workers with different educational attainment and administrative positions. 

The study includes three main variables, which are the independent variable represented by the Organizational  error 

culture, and the mediating variable represented by the Proportional Task conflict, and the adopted variable is the 

performance service variable.  A measurement tool has been used in the light of the previous studies in order to 

collect study data. The study includes three main hypotheses represented by examining the relationship between the 

Organizational  error culture and the Proportional Task conflict, as well as examining the multi-level relationship 

between the Proportional Task conflict and the service performance, as well as examining the mediating role of the 

Proportional Task conflict in the error culture and the service performance. In order to test the study hypotheses, the 

study used a set of appropriate statistical tools such as correlation coefficients, arithmetic means, standard deviation, 

multiple regression analysis, and hierarchical linear modeling (HLM). The researcher reached a set of important 

conclusions and recommendations, the most prominent of which was the existence of a relationship between the 
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Organizational  error culture and the Proportional Task conflict, as the results show between the Proportional Task 

conflict that  plays a mediating role in explaining the relationship between the Organizational  error culture and the 

service performance. 

Key words: Error Organizational culture, Proportional Task conflict, Relationship conflict, Process conflict, Service 

Performance.  

 المقدمة

يعد أداء المصارف أحد العوامل المهمرة فري تعزيرز ماتررات      

قتصاد البلردا  ولااصرة البلردا  الناميرة لمرا لرو مرن دور فري أنماح 

رفرررا مسرررتويات النمرررو وتنشررري  الاقتصررراد الميلررري. ويشررركل اداء 

مقدمي الخدمة في هرذه المصرارف الييرز الاسراس فري رسرم مرد  

تيقيق المصارف لأهدافها على المستو  المالي والتسرويقي. فمرن 

دمي الخدمررة أهررم لاررلال ارتبرراوهم المباتررر مررا الزاررائن، يعررد مقرر

العوامل في نقل صورة فعليرة عرن مرد  جرودة الخدمرة المصررفية 

المقدمة. وهذا ما جعل أغلر المصارف تسل  الضوء على تطوير 

وتنميررة اداء مقرردمي الخدمررة لرري  فقرر  مررن لاررلال تصررميم البرررام  

التدريبية التي تسرعى الرى تعزيرز مسرتو  مهراراتهم وقااليراتهم ارل 

ماترات والعوامل التي تعزج دافعيتهم ورغبتهم هتمام االأيضاا الأ

فرري العمررل. فهررذه المصررارف ترردرا ا  اداء الافررراد هررو ميصررلة 

لقدرات العاملين ودافعيتهم فري العمرل. ويت رق العديرد مرن البراحثين 

اأ  التعلم من لالال الالاطاء يعرد عامرل جروهري فري تعزيرز اداء 

العراملو  واشركل  مقدمي الخدمة. فالألاطراء اليوميرة التري يقرا اهرا

يومي تعد مصدر مهم حول حالات الانيراف غير المقصرودة فري 

اداء العاملين. والعمل على تشخيص هرذه الالاطراء وايصرالها الرى 

الالارين لةرض تمنر الوقوع عليهرا يمثرل ممارسرة اساسرية نيرو 

تيسين اداء العاملين. وهذا التعامل ال اعل ما الالاطاء ييتاج الى 

لى ثقافة تنظيمية تهتم اإدارة الالاطاء والاسرت ادة تبني المصارف ا

منها ادلا من مياراتها. لكن للأسف أغلرر المصرارف الميليرة قرد 

لا تسررتوعر هررذا السرريال فرري التعامررل مررا الالاطرراء اررل تيرراول أ  

تمنا حدوث الالاطاء ااعتبار ا  ما الالاطاء حسر مرا تعتقرد هري 

سرلو  فري . وهرذا الأالعامل الاساسي لتعزيز الاداء وتطور العمرل

لاطرراء فصرراح عرن الألاطراء قررد يخلرق قرريم تمقرت الإالتعامرل مررا الأ

لرررى عرقلرررة تطرررور قااليرررات العررراملين توالرررتعلم منهرررا ممرررا يرررادي 

لياليررة نيرراول رسررم الملامررة النظريررة أومهرراراتهم. فرري الدراسررة 

عرلاه حرول العلاقرة ارين ثقافرات الخطرأ التنظيمري أوال كرية للتوقا 

  المصرارف ت  تتوقرا الدراسرة تلخدمة المصررفية. وأداء مقدمي ا

دارة الخطرأ التنظيمري سروف ترتمكن مرن تطروير تالتي تتبنرى ثقافرة 

أداء مقدمي الخدمة المصرفية لما لهذه الثقافة مرن دور فري تعزيرز 

  تلاطرراء. واشرركل ميرردد أكثررر، تررر  هررذه الدراسررة الررتعلم مررن الأ

دمررة المصرررفية مررن داء مقرردمي الخأدارة الخطررأ تعررزج مررن تثقافررة 

فكرررار واءراء لارررتلاف فررري عررررض الألارررلال التشرررميا علرررى الأ

 صراع المهمةب وتقليرل الخلافرات الشخصرية  صرراع العلاقراتب 

داء  صرراع العمليرةب. كمرا والخلافات الخاصرة اوسرائل تيقيرق الأ

  المصررارف الترري تتبنررى ثقافررة مقررت الخطررأ تت ترررض الدراسررة، 

  قرريم هررذه الثقافررة لا الخدمررة لأداء مقرردمي أسرروف يررنخ ي لررديها 

لاطراء ارل تخلرق فكرار والرتعلم مرن الأتشما على تبادل اءراء والأ

لقررراء اللررروم علرررى الألاررررين وعررردم أمنرررات يتصرررف االصرررراعات و

 .التعاو .

 بحثمشكلة ال

ليررردة المنافسرررة فررري سرررول العمرررل يكررررس البررراحثين  سرررتمااةا ت     

البيثي اشكل متزايد نيو العوامل التي تساهم في تيقيرق  هتمامهمأ

  يسررتلم ت، (Liao& Chuaug, 2004)نتررائ  مرغواررة للزاررائن 

ماميرة ساسري مرن قبرل مروا ي الخطروو الأأالزاائن قيمرتهم اشركل 

مرا تتضرمن ثنائيرة ارين الزارائن  ثناء عملية لقاء الخدمة التري غالبراا أ

، فلمقرردمي الخدمررة دوراا (Shneider, 2004)ومقرردمي الخدمررة 

رااح الخدمرة مرن لارلال دورهرم الرذي يرنعك  أميورياا في سلسلة 

 Zhang et)على تقيريم الزارائن لمرودة الخدمرة ومسرتو  ولائهرم 

al.,2022)  ت هرم مرا هري أمن المهرم  . ولذل ، ير  الباحثو  أنو  

داء مقرردمي الخدمررة أو تقررويي أالعوامررل الترري تسرراهم فرري تعزيررز 

(Liao& Chuaug, 2004) من أجل الورة تصور واضة عرن ،

هرررا المنظمرررات الخدميرررة ومنهرررا اتبنت  أالممارسرررات التررري يمكرررن 

 المصارف في تعزيز هذه العوامل. 

  تسل  الضوء علرى معرفرة أوقد حاولت العديد من الدراسات     

داء مقدمي الخدمرة فعلرى سربيل المثرال، أماهي العوامل التي تعزج 

داء أدور القيادة الخادمة في تعزيز  Wang et al.(2008)تناول 

مقدمي الخدمة فري عينرة مرن المصرارف الصرينية فري حرين تنراول 

دوار الموارد البشرية فري تيسرين أاعي الباحثين دور ممارسات 

داء مقدمي الخدمرة لرد  عينرة مرن العراملين فري المطراعم أمستو  

منررات دور ال Langreo et al. (2017)مريكيرة، كمررا تنرراول الأ

داء مقرررردمي الخدمررررة. ورغررررم كررررل هررررذه أالتنظيمرررري فرررري تعزيررررز 

المياولات في رسم في رسم تصور واضة عن العوامرل الميرددة 

لارر  التري لأداء مقدمي الخدمة تبقى هناا العديرد مرن العوامرل الأ

فرري سررد هررذه ال مرروة  لررم تسررل  الضرروء عليهررا. ولةرررض المسرراهم  

نظررور جديررد فرري دراسررة المعرفيررة تيرراول الدراسررة الياليررة تبنرري م

ميررددات مقرردمي الخدمررة مررن لاررلال تنرراول م رراهيم التعامررل مررا 

الالاطرراء التنظيميررة وم هرروم صررراع المهمررة النسرربي. ا  لررم تتنرراول 

جميررا الدراسررات السررااقة هررذه العلاقررة المنطقيررة اررين ثقافررة ادارة 

داء مقرردمي مررن لاررلال الرردور الوسرري  لصررراع أالخطررأ التنظيمرري و
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عطررت الباحرر  الرردافا أوهررذه ال مرروة المعرفيررة قررد  المهمررة النسرربي.

ثارة اعي التسرالالات كمردلال للمشركلة ألإجراء الدراسة اليالية و

 اليالية: 

دارة الخطررأ وثقافررة تهررل تشرركل ثقافررة الخطررأ التنظيمرري  ثقافررة  -1

 ساسي لأداء مقدمي الخدمة؟أمقت الخطأب ميدداا 

العلاقة الميتملة هل ي سر م هوم صراع المهمة النسبي وبيعة  -2

 اين ثقافة الخطأ التنظيمي وأداء مقدمي الخدمة؟

 بحثأهداف ال

ليالي ممموعة من الأهرداف وعلرى ألبي  ايتضمن موضوع      

 النيو التالي:

معرفررررة مسررررتو  ثقافررررة تدارة الخطررررأ وثقافررررة مقررررت الخطررررأ  .1

 للمصارف عينة البي  .

الكشررف عررن مسررتو  صررراع المهمررة النسرربي لررد  المصررارف  .2

 عينة البي .

 .تيديد مستو  أداء مقدمي الخدمة في المصارف عينة البي  .0

دارة الخطررأ ومقررت الخطررأ وصررراع تلاتبررار العلاقررة اررين ثقافررة أ .4

 المهمة النسبي.

لاتبار متعدد المستويات  اين مستو  الوحردة وال ررد ب أتجراء  .2

للعلاقرررة ارررين كرررل مرررن صرررراع المهمرررة النسررربي وأداء مقررردمي 

 الخدمة.

لاتبار متعدد المستويات  اين مستو  الوحردة وال ررد ب أتجراء  .6

لعلاقة التأثير الةير المباترة ارين ثقافرة الخطرأ و وأداء الخدمرة 

المصرررفية مررن لاررلال الرردور الوسرري  لمتةيررر صررراع المهمررة 

 النسبي.

 لبحثأهمية ا

 يمكن توضية أهمية البي  في ضوء النقاو التالية:     

من المواضيا المهمرة التري اررجت  تعتبر ثقافة الخطأ التنظيمي .1

فررري أدايرررات المنظمرررة والسرررلوا التنظيمررري، ت  سرررلطت  حرررديثاا 

الدراسررات الأجنبيرررة الضررروء علررى المضرررامين المعرفيرررة لهرررذا 

الم هوم تلا ت  تناول هذا الموضوع في الدراسات العراية قليل 

لسبق المعرفي في عررض ا. وهذا ما يكسر البي  اليالي جداا 

 المساهمة في رفد المكتبة العلمية. هذا الموضوع و

تعد الدراسة من أولى المياولات التري تررا  ارين متةيرر ثقافرة  .2

الخطررأ التنظيمرري  المسررتقلب، ومتةيررر صررراع المهمررة النسرربي 

داء مقررردمي الخدمرررة  المعتمررردب لمعرفرررة أ الوسررري ب، ومتةيرررر 

 رتباوات والتأثيرات اين متةيرات هذه الدراسة.الا

الدراسررة فقر  فرري تنراول مواضرريا مهمرة علررى لا تررتب  أهميرة  .0

المستو  النظري ال تكتسر أهميتهرا فري تطبيرق هرذه الم راهيم 

فرري قطرراع مهررم وحيرروي ألا وهررو القطرراع المصرررفي الررذي يعررد 

الشرريا  الييروي لأغلررر الردا  العرالم المتطررور. وتنراول هكررذا 

مواضرررريا يمكررررن أ  يسرررراهم فرررري تقررررديم اعرررري الإرتررررادات 

 تخدم تطور المصارف الميلية.والتوجيهات التي 

 لنموذج الفرضي للدراسة أ

ب النمررو ج ال رضرري للدراسررة الررذي يوضررة 1يوضررة الشرركل      

 تي:ساسية للدراسة وكالاوبيعة العلاقة اين المتةيرات الثلاثة الأ
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 فروض البحث

تتضمن الدراسة اليالية ممموعة من ال رضيات يمكرن توضرييها 

 دناه: أفي 

.  توجد علاقة تأثير  ات دلالة معنوية اين ثقافة الخطأ التنظيمي 1

 وصراع المهمة النسبي، وتت رع منها فرضيتين هما:

دارة تتوجررد علاقررة تررأثير  ات دلالررة معنويررة موجبررة اررين ثقافررة  - أ

 الخطأ وصراع المهمة النسبي.

توجررد علاقررة تررأثير  ات دلالررة معنويررة سررالبة اررين ثقافررة مقررت  -  

 الخطأ وصراع المهمة النسبي.

.  توجررررد علاقررررة تررررأثير موجبررررة  ات دلالررررة معنويررررة متعررررددة 2

 داء مقدمي الخدمة.أالمستويات اين صراع المهمة النسبي و

.  توجد علاقة ترأثير غيرر مباتررة متعرددة المسرتويات ارين ثقافرة 0

يمرري وأداء مقرردمي الخدمررة مررن لاررلال الرردور الوسرري  الخطررأ التنظ

 لصراع المهمة النسبي، ويت رع منها فرضيتا  فرعيتا  هما:

توجد علاقرة ترأثير غيرر مباتررة متعرددة المسرتويات ارين ثقافرة  - أ

دارة الخطررأ وأداء مقرردمي الخدمررة مررن لاررلال الرردور الوسرري  ت

 لصراع المهمة النسبي.

متعرددة المسرتويات ارين ثقافرة توجد علاقرة ترأثير غيرر مباتررة  -  

مقررت الخطررأ وأداء مقرردمي الخدمررة مررن لاررلال الرردور الوسرري  

 .لصراع المهمة النسبي

 سادساً. أداة القياس

الدراسة اليالية علرى ممموعرة مرن المقرايي  التري ترم  تعتمدأ    

تصرررميمها مرررن قبرررل الدراسرررات السرررااقة والتررري تتصرررف االثبرررات 

 والمصداقية العالية وعلى النيو أدناه: 

 

 

 

  . ثقافة الخطأ التنظيمي1

وجمررلاءه لقيرراس  Van Dyckب 2332تررم أسررتخدام مقيرراس      

دارة تمتةيررر ثقافررة الخطررأ التنظيمرري والررذي يتضررمن مقيرراس لثقافررة 

ب 17الخطأ ومقياس لثقافة مقت الخطأ. ويتكو  هرذا المقيراس مرن  

فقرة موجعة علرى مردرج مقيراس ليكررت الخماسري  يطبرق اشركل 

ب 11دارة الخطرأ، و تلا يطبق اشكل كاملب لمقيراس ثقافرة  –كامل 

ة مقرت الخطرأ، يقري  هرذا المقيراس ممموعرة مرن فقرة لمقياس ثقاف

داريرة أو المنظمرة الممارسات المختل ة اطريقة تعامل الوحدات الإ

لررى اللةررة تمررا الخطررأ التنظيمرري وقررد تمررت ترجمررة هررذا المقيرراس 

 ب.2318العراية من قبل العطوي واليسيني  

 . صراع المهمة النسبي2

رات ترم تطويرهرا ب فقر8أستخدمت الدراسة مقياس يتكو  مرن      

لقياس صراع المهمة وصراع العلاقرات،  Jehnب 1995من قبل  

أراررا فقرررات لكررل نرروع. أمررا صررراع العمليررة تررم قياسررو مررن لاررلال 

 Shah andب 1993ستخدام ثلاث فقرات تم تطويرها مرن قبرل  أ

Jehn  الررى 1. وقررد أسررتخدم المقيرراس مرردرج ليكرررت الخماسرري =

جاارات ت= الى مد  منخ ي جردااب فري توجيرا 5مد  عالي جداا ، 

 أفراد العينة.

 . أداء مقدمي الخدمة3

داء الخدمرررة مصرررمم مرررن قبرررل أسرررتخدمت الدراسرررة مقيررراس لأ    

ب 7، ويتكرو  هرذا المقيراس مرن  Liao and Chuangب 2334 

= لا أت رق اشردة ، 1فقرات موجعة على مدرج ليكررت الخماسري  

 = أت ق اشدةب. 5

ب يعرض مكونرات أداة القيراس وعردد ال قررات التري 1المدول      

يررررات الدراسرررة  والمصرررادر  تةيرررر مرررن متة  رررل م  ترررم أسرررتخدامها لك 

ة  رياغ  المقتبسة منها كما ورد في الإستبانة، ا عرد التعرديل وتعرادة صغ

مرل  م ايَرة الع  اعي ال قررات وفرق اراء السرادة  الميكمرين امرا ي رلاء 

  وثقاف ة م متما الب ي  وعين تو.
 

 ب مقايي  البي 1المدول  

 مصدر القياس المستخدم عدد ال قرات نوعها المتةيرات ت

 من أعداد الباحثين  7 تخصية وواي ية معلومات عامة  1

2 

   متةير رئيسي ثقافة الخطأ التنظيمي

 17 فرعي ثقافة تدارة الخطأ
van Dyck  (2005) 

 11 فرعي ثقافة مقت الخطأ

0 

   متةير رئيسي صراع المهمة النسبي

 4 فرعي صراع العلاقات
Jehn (1995) 

 4 فرعي صراع المهمة

 Shah and Jehn (1993) 0 فرعي صراع العملية 

 Liao and Chuang (2004) 7 متةير رئيسي أداء مقدمي الخدمة 4
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 عينة الدراسة

تمثلرررت عينرررة الدراسرررة اممموعرررة مقررردمي الخدمرررة المصررررفية     

ومرردراء مقرردمي الخدمررة فرري المصررارف اليكوميررة والاهليررة فرري 

داء أ، كررالاءب، امرا أ  عمليررة اااررل، قادسريةميافظرات  المثنرى، ال

رتبرراو مباتررر امقرردمي الخدمررة ومرردراء مقرردمي أالخدمررة ترررتب  

الخدمررة، فقررد أسررتخدمت الدراسررة المرردلال القصرردي لتيديررد عينررة 

الدراسررة والررذي يتمثررل األاتيررار مقرردمي الخدمررة ومرردراء مقرردمي 

الخدمررة فرري المصررارف ممتمررا الدراسررة. ت  قررام الباحرر  اتوجيررا 

ة ومررردراء مقررردمي سرررتبيا  علررى مقررردمي الخدمررتب اسررتمارة 271 

الخدمررة وكانررت عرردد الاسررتمارات المسررترجعة الصررالية للتيليررل 

%ب، وسروف يقردم 92.6ب أستمارة ، أي انسربة  229الاحصائي  

توضية م صل عن لاصائص عينة الدراسرة فري المانرر العملري. 

وامررا ا  مسررتو  الدراسررة اليررالي اخصرروا متةيررر ثقافررة الخطررأ 

عكرررر  مسررررتو  الوحرررردة التنظيمرررري وصررررراع المهمررررة النسرررربي ي

ب مشاهدة على مسرتو  43استمارة تعك    229 المصرفب فأ  

 المصرف.

 الإطار النظري 

 مفهوم ثقافة الخطأ التنظيمي أولاً: 

دارة تيتضمن م هوم ثقافة الخطرأ التنظيمري نروعين همرا  ثقافرة     

الخطأ، وثقافة مقت الخطأب للتعامل ما الخطرأ نروعين مرن الثقافرة، 

فتراضات وعادات سلوكية معينة يتبلور أوينبثق من كل نوع قيم و

في ممموعها ثقافة  ات توجو معين فري التعامرل مرا الألاطراء فري 

 أدناه توضية لكل نوع:

     مفهوم ثقافة ادارة الخطأ .1

دارة الخطأ لا اد من لالق ثقافرة تف من أجل تيقيق منافا واهدا    

لإدارة الخطررأ. تعمررل هررذه الثقافررة علررى مسرراعدة المنظمررات علررى 

توجيو العاملين نيو ممارسة السلوا الصيية والمقبول فري كي يرة 

لاطرراء وكررذل  تيديررد السررلوكيات المرفوضررة فرري التعامررل مررا الأ

لاطرراء. ا  الياجرة الررى لاطرراء مثرل التسررتر علرى الأالتعامرل مرا الأ

التوجرررو نيرررو ثقافرررة ادارة الخطرررأ هرررو اسررربر ميرررول العديرررد مرررن 

رتكبرروا الالاطرراء اشرركل أفررراد متررى مررا المنظمررات الررى معاقبررة الأ

مقصررود، وهررذا ارردوره يقلررل مررن الالاطرراء التنظيميررة الترري تليررق 

يعرزج  .(van Dyck et al, 2005: 1231)الضررر االمنظمرة 

المتعلقرة االألاطراء ويعرزج دارة الخطأ تطوير المعرفة تنه   ثقافة 

فعاليررة الإجررراءات المتعلقررة االخطررأ. كمررا أنررو يمعررل مررن الممكررن 

اتكررار، الترري تمعررل أداء تجررراء عمليررات ألاررر  ، مثررل الررتعلم والا

لأ  وجرود . (Porto et al, 2020: 7)المنظمرة اشركل أفضرل 

ررر للررتعلم مررن الألاطرراء منظمررثقافررة تدارة الألاطرراء فرري ال يس  ة هررو م 

ية ومصدر فعال للتعلم. ت  تأسري  هرذه الثقافرة فري منظمرة التنظيم

مررررا يتررررية للمرررروا ين التواصررررل اسررررهولة أكبررررر حررررول ألاطررررائهم 

والاست ادة من تمار  اعضرهم الربعي وجيرادة تعلمهرم ومعررفتهم 

. وهي (Barzoki, 2018: 225)مما يزيد من المعرفة التنظيمية 

االأسرررالير تشرررير تلرررى الممارسرررات التنظيميرررة والخطرررأ المررررتب  

ة نظمرروالمواقررف والطريقررة الترري تررتم اهررا تدارة الألاطرراء فرري الم

وتركز هذه الثقافة على ممموعة من الإرتادات ونظام القيم الرذي 

. يراثر وجرود ثقافرة قويرة (Barzoki, 2018: 226)يتم مشاركتو 

فررري تدارة الألاطررراء اشررركل تيمرررااي علرررى أداء الشرررركة لأ  هرررذه 

 (2)اقر الألاطاء من لارلال الرتيكم فيهرا. تقلل من عو (1)الثقافة: 

تتضرررمن ألاطررراء الرررتيكم  (3)تشرررما علرررى الرررتعلم مرررن الألاطررراء 

كتشرررافها والإارررلا  عنهرررا اسررررعة ممرررا يقلرررل عواقبهرررا السرررلبية ا

(Madera et al, 2016: 127)ثقافرة تدارة الألاطراء  . ا  تعررف

تلررى كي يررة تواصررل الأعضرراء التنظيميررة حررول الألاطرراء ومشرراركة 

ة المتعلقرررة االألاطررراء والمسررراعدة فررري تصررريية الألاطررراء المعرفررر

كتشاف الألاطاء وتيليلها والتعامل معهرا مرن لارلال الإجرراءات أو

 :Stappen, 2016) والممارسرررررات التنظيميرررررة الرسرررررمية

4;Kwantes & Glazer, 2017: 1229; Guchait et.al, 

ف (5 :2018 ، ثقافررة تدارة Van Dyck et al (2005). عررر 

نهرا ممموعرة سلسرلة مرن الأنشرطة والمواقرف السرلوكية الألاطاء اأ

الكاملررة مررن أداة  ةسررت ادالترري يهرردف مرردير المنظمررة لالالهررا تلررى الا

لسرلبي للألاطراء أالخطأ الإيمرااي والتكيرف الردالالي لتقليرل الترأثير 

(Zhang, Li, & Lv, 2018: 466-465).  

ييررردث الرررتعلم عنررردما يرررتم تشرررميا الأعضررراء التنظيميرررة علرررى     

التيرردث عررن الألاطرراء والررتعلم منهررا ارردلاا مررن تلا رراء الألاطرراء أو 

يتررية التواصررل حرررول الألاطرراء والكشررف السررريا عرررن رفضررها. 

الألاطرراء االإضررافة تلررى معالمررة الألاطرراء اطريقررة فعالررة ومنسررقة 

. كمرا تروفر العمرلتيسين جودة المنت  وجرودة الخدمرة وتجرراءات 

المنظمررات الترري تررروج لثقافررة تدارة الألاطرراء مكررا  عمررل يسررتطيا 

 Madera)فيو الأعضاء التنظيميو  تدارة الألاطاء اشركل فعرال. 

et al, 2016: 127).  تتكرو  تدارة الألاطراء مرن عمليترين عمليرة

الكشف عن الألاطاء وعملية التيكم فري الألاطراء. فري ثقافرة تدارة 

هررم أ  يررتم اكتشرراف الألاطرراء ومعالمتهررا اطريقررة الألاطرراء مررن الم

. يعررد الوقررت ال اصررل اررين (Mondelaers, 2017: 4) فعالررة

ا االغ الأهميرة لأ  الألاطراء التري  اليدوث والكشف عن الخطأ أمرا

لم يتم اكتشافها تنت  عنها عواقر سلبية أتد من الألاطاء التري يرتم 

تيرراول  . لا(Dyck at.al, 2005: 1229)اكتشررافها اسرررعة 

المنظمات التي تتمتا اثقافة قويرة فري تدارة الألاطراء الرتخلص مرن 

ررا اررل تيرراول ارردلاا مررن  لرر  التعامررل مررا الألاطرراء  الألاطرراء تماما

 ,Steenbergen et.al, 2019: 4; Guchait et.al )وعواقبها 

(2018: 2-5. 

 ثقافة مقت الخطأ  مفهوم .2

تعد ثقافة مقت الخطأ النوع الالار لثقافة ادارة الخطأ التنظيمري     

فهي تتميرز اموقرف سرلبي تمراه الالاطراء، ا  تركرز اشركل رئيسري 

علرررررررى تمنرررررررر الالاطررررررراء التررررررري يمكرررررررن ا  تتعررررررررض لهرررررررا 

. كما ا  المضامين ال كرية (Mondelaers, 2017: 3)المنظمات
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ق منرات عمرل يمعرل لهذه الثقافة هي الوقاية مرن الخطرأ، لأنهرا تخلر

الأفراد العاملين في المنظمة يشعرو  االإجهاد والخروف والخمرل 

ب. وقد عررف 164: 2317في مكا  عملهم  العطوي و اليسيني، 

,2005: 1231)  van Dyck et alثقافرة مقرت الخطرأ اأنهرا ب ،

اعررد ألاررر لثقافررة ألاطرراء المنظمررات الترري تشررمل جوانررر التسررتر 

بطرة اشركل سرلبي ارأداء المنظمرة وثقافررة والمعالمرة للألاطراء المرت

، ثقافررة .Maurer et al (5 :2017)تدارة الخطررأ. كمررا عرررف 

مقت الخطأ اأنها نه  ت راعلي لت رادي الألاطراء التري يرتم التسرتر أم 

 المعاقبة عليها والتي تادي الى تجهاد ن سي لأعضاء المنظمة.

تمنرر  يشما نظام القواعرد لثقافرة مقرت الخطرأ المروا ين علرى    

العقواة من لالال التستر على الألاطاء أو الامتناع عرن المخراورة 

التي قد تادي تلى ألاطاء، على عك  ثقافة تدارة الخطأ فهي نهر  

تيمررااي واسررتباقي للألاطرراء الترري تشررما علررى اكتشرراف الألاطرراء 

 Maurer et )والتواصل معها ومشراركتها وتيليلهرا وتصريييها

al, 2017: 5)  الألاطاء تلرى تجهراد مرن لارلال التسربر . قد تادي

فرري مطالررر تضررافية علررى ال رررد المخطررا. فرري مواقررف الخطررأ، لا 

را  يتعين على الأفراد فق  التعامل ما المهمة المطروحة ولكرن أيضا

مرررا الخطرررأ وعواقبرررو الميتملرررة، تلرررى جانرررر تصررروراتهم الذاتيرررة 

كمرا أ  الإجهراد  . (van Dyck et al, 2005: 1231)السرلبية

يعاني منو الأفراد في ثقافة مقت الخطأ يمكن أ  يكو  اسبر  الذي

عمليرات مختل ررة، ويمكررن أ  تكررو  هررذا الإجهرراد هررو لتمنررر ردود 

ال عل السلبية من المشررفين علريهم أو الإجهراد اسربر الياجرة تلرى 

ا  . يوصف أعضاء (Mondelaers, 2017: 3)الأداء الميد  تماما

الخطأ اأنهم يخرافو  مرن ارتكرا   ال رل  ات الثقافة العالية لتمنر

الألاطاء، ويت اعلو  مرا الألاطراء امشراعر سرلبية، ومرن الميتمرل 

أ  يتسررتروا علررى الألاطرراء ارردلاا مررن تالاغهررا لفلارررين. أ  ال رررل 

التي تتعامل ما الألاطراء علرى أنهرا ضموضروع ممنروعض، قرد تميرل 

، سرريتم تقليررل فرررا لررى ألاطائهررا. مرن لاررلال القيررام ارذل للتسرتر ع

لررتعلم مررن الألاطرراء. قررد يزيررد هررذا مررن احتمررال ارتكررا  أعضرراء ا

ال ريررق اءلارررين للألاطرراء ن سررها، ممررا يررادي ارردوره تلررى وقرروع 

 :Fruhen & Keith, 2014 حروادث متكرررة فري هرذه ال ررل

(21. 

 ثانياً. صراع المهمة النسبي

اشرركل عررام يت ررق البرراحثين علررى وجررود ثررلاث أنررواع رئيسررية     

 , Moreno et al, 2009: 252; Donkor et al)للصرراع 

2015: 46; Saundry, 2016: 239  و صررراع المهمررة ب

هررو تجررراء يصررف العلاقررة اررين الأنررواع الثلاثررة للصررراع   النسرربي

  وهي:

هررو تدراا الترروتر لوجررود الاتلافررات اررين قرريم  صررراع العلاتررات: -

اواا أعضاء ال ريق وتخصياتهم ومواق هم. ترتب  الصراعات ارتب

وثيقاا االتمار  العاو يرة للنراس لأ  الترورو فري صرراع يمرر أ  

لأ  الناس لا يدركو  أنهم في صراع ما لرم  عاو ياا  يكو  مشيوناا 

 ,.Dimas et al) نردرا أنهرم عراو يو  تمراه تريء مرا أفضرل

(2012: 4-7 . 

المهام ايالات التوتر الناجمة عن الخلافات اين صراع المهمة:  -

أعضاء ال ريق حول ميتو  المهام التري يتعرين القيرام اهرا امرا فري 

 .Marques et al) ل  وجهات النظر المتباينة والأفكار واءراء 

, 2015:59 ; Kuriakose & Jose, 2016:1ب . 

ر يعرف على أنو وعي االخلافات حول جوانر صراع العملية:   -

ا يتعلق صراع العمليرة  كي ية سير تنماج المهمة واشكل أكثر تيديدا

اقضايا الواجر وت رويي المروارد ، مثرل مرن يمرر أ  ي عرل مرا ا 

 ,Alakavuklar et al  وكيرف يمرر أ  يتيملرو مختلرف النراس

(2012: 81. 

يقصد ام هوم صراع المهمة النسبي نسبة كمية صراع المهمة      

دالارررل الممموعرررة  القسرررمب الرررى كميرررة جميرررا أنرررواع الصرررراعات 

 & Jehn  الألاررررررر   صررررررراع العلاقررررررات وصررررررراع العمليررررررة

(Chatman, 2000: 57 اي مقردار ترعور أعضراء الممموعرة .

  اصراع المهمة نسبة الى مقدار تعورهم اأنواع الصراع الألار

مثررل صررراع العلاقررات وصررراع العمليررة. انررو يمثررل حالررة التررزامن 

والتررراا  واليرردوث المشررترا مررا اررين صررراع المهمررة  الصررراع 

الم يررردب وأنرررواع الصرررراع الألارررر  الضرررارة  صرررراع العلاقرررات 

. وييسرر (Jehn & Rispens, 2008: 266)وصراع العمليةب 

مة دالارل صراع المهمة النسبي من لالال قسمة معدل صراع المه

الممموعررة الررى المعرردل العررام لمميررا أنررواع الصررراع وكلمررا كانررت 

هررذه النسرربة عاليررة كلمررا دل علررى وجررود حالررة عاليررة مررن الصررراع 

الصرريي دالاررل الممموعررة وانخ رراض فرري كميررة الصررراع الضررار 

(Thomson, 2004) فمن المرجة أ  يادي المسرتو  المعتردل .

ا مرن صرراع العلاقرات من صراع المهمة في ال وجود القليل جدا 

وصراع العملية تلى تقليل مسرتو  التروتر والإجهراد وحالرة العرداء 

االإضافة تلى جيادة التركيرز علرى المهرام. مرن ناحيرة ألارر ، فرأ  

المستويات المعتدلة من صراع العلاقات والعمليرة فري ارل غيرا  

صرررراع المهمرررة مرررن الممكرررن ا  يرررادي الرررى حصرررول المشررراكل 

وانخ ررراض جرررودة القررررار وفاعليرررة العمرررل الشخصرررية والتشررراجر 

(O'Neill & McLarnon,, 2017: 5). 

لقد انتقد الباحثين الدراسرات السرااقة التري تناولرت العلاقرة ارين      

الصراع دالال الممموعة ومخرجات العمل اسبر تعاملو ما نروع 

واحد من الصرراع فقر  دو  ا  تألارذ حالرة الترراا  والترزامن مرا 

انواع الصراع الألار . في البيوث الماضية كا  يتم التعامل مرا 

ستو  عالي من صراع المهمة ما وجود الممموعتين التي لديها م

مستويات مختل رة مرن أنرواع الصرراع الألارر   صرراع العلاقرات 

وصررراع العمليررةب علررى ا  لهررا مسررتو  متسرراوي مررن التررأثير فرري 

مخرجرررات العمرررل. فررري حرررين ا  الأدلرررة العلميرررة تاكرررد علرررى ا  

الممموعة التي لديها مستو  عالي من صراع المهمة ما مسرتو  

واع الصراع الضارة الألار  سوف يكو  مستو  منخ ي من أن
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الأداء فيها عالي مقارنرة مرا الممموعرة التري يكرو  لرديها مسرتو  

عالي من صراع المهمة مرن مسرتويات عاليرة مرن أنرواع الصرراع 

الألار . وهذا لا يمكن تيقيقو على المستو  التمريبي والتطبيقري 

 الا من لالال تبني م هوم صراع المهمة النسبي.

 ثاً. مفهوم أداء الخدمة ثال

 هتمرام اقيمرتهم ميرور أهتمرامأصبة تيقيق رضرى الزارائن والا    

الباحثين ضرمن سربال المنظمرات الصرناعية وهرذا غالبراا مرا يررتب  

االسلوكيات التي يمارسرها العراملو  فري الخطروو الاماميرة ضرمن 

عمليرررة اللقررراء الخررردمي التررري تعكررر  حالرررة الت اعرررل ارررين الزارررائن 

. وهرذا المنظرور (Zang et al., 2011: 2355)ومقدمي الخدمة 

داء ير في تةير ترجمرة معنرى الأثر الكبالأ المتوجو نيو الزاو  لو  

داء الواي ي التي ترتب  اتيقيق الاهداف ال ردي. فمعايير تقييم الأ

التنظيميررة وتكررو  تيررت سرريطرة الافررراد العرراملين تتةيررر وفررق هررذا 

المنظررور لتكررو  ميكومررة امعررايير مررد  تيقيقهررا لرضررى الزاررائن 

 . هرذا السربال جعرل البراحثين(Bowen et al, 1999)وقنراعتهم 

يسلطو  الضوء على م هوم جديد للأداء ال رردي يطلرق عليرو أداء 

الخدمة. وأهم ما يميز هذا النوع مرن الاداء هرو أداء علرى مسرتو  

ال رررد يررررتب  االعمررل فررري الصررناعات الخدميرررة وتيديررداا للأفرررراد 

مامية المرتبطة اعملية الت اعرل ارين ال ررد العاملين في الخطوو الأ

 والزاو .

المراجعررة للدراسررات السررااقة حررول موضرروع أداء مررن لاررلال     

الخدمة يتبين وجرود نروع مرن التوافرق حرول المضرمو  ال كرري ت  

، أداء الخدمررة اأنهرررا  Liao and Chuang (2004)يعرفررو 

ممموعررة مررن السررلوكيات الترري يقرروم اهررا مقرردمي الخدمررة مررن أجررل 

فضررل وريقررة ممكنررة أسررتلام الخدمررة فرري أمسرراعدة الزاررائن فرري 

(Suhartanto et al, 2018: 131) فررري حرررين يعررررف  .

(Pravasanti & Tho’in, 2018: 110)  أداء الخدمررة اأنهررا

لارردمات يتلقاهررا المسررتهلكو  أن سررهم ومقيمررو جررودة الخدمررة الترري 

. كما (Pravasanti & Tho’in, 2018: 110)يشعرو  اها حقاا 

اداء الخدمرة اأنهرا  (Kartika & Mohyi, 2019: 33 )عررف 

تجراء يتم اين مقدمي الخدمة والزارائن اهردف المسراعدة أو وجرود 

 , Ali , Hussain وكرذل  ايضرا عررف ولر يلبي احتياجراتهم. 

& Ryu, 2017: 257أداء الخدمرة اأنهررا عررروض وعمليررات   ب

يقردمها مقرردمي الخدمرة أثنرراء تأديرة الخدمررة والتري تررادي تلرى تقيرريم 

 الزاو  للأنشطة. 

داء الخدمررة فرري المنظمررات الخدميررة مررن العوامررل المهمررة أيعررد     

داء التنظيمرري وأ  مرروا ي الخطرروو الاماميررة الترري ترراثر فرري الأ

المتمثلة امقردمي الخدمرة يلعبرو  دوراا مهمراا فري كرل لادمرة مقدمرة 

 Suhartanto et)وهم أساسيو  في انتاج وتعرديل نترائ  العميرل 

al, 2018: 130مرن لارلال تعريرف ب .Liao and Chuang , 

لأداء مقدمي الخدمرة نمرد أ  السرلوكيات التري يقروم  (57 :2004)

اهررا مقرردمي الخدمررة تتمثررل فرري تلبيررة احتياجررات الزاررائن واأفضررل 

وأسرع وريقرة ممكنرة. كمرا يعبرر اداء الخدمرة عرن قردرة العراملين 

انرو على مساعدة الزارائن عنرد الياجرة لرديهم واكرل مرودة ولطرف. 

يرا  االإمكانية على تقديم المقترحات المتنوعة التي تخدم الزاائن 

ا  يتصررف مقرردمو الخدمررة االمهررارة علررى ورررح الاسررَلة الميرردة 

 & Raub والاسررتماع لأجواتهررا لتشررخيص احتياجررات الزاررائن 

(Liao, 2012: 652 . 

ا لوجرود درجرة مرن ت اعرل العمرلاء فري تنتراج واسرتهلاا      ونظرا

الباررا مررا تواجررو المنظمررات مواقررف تتطلررر تجررراءات الخرردمات غ

واستمااات ع وية أو مرتملة من جانر موا يها استمااة لطلبرات 

العملاء أو احتياجاتهم. يمر أ  يكو  مقدمي الخدمة في الخطروو 

الامامية قادرين على استيعا  درجة كبيرة من التباين في توقعات 

 :John et al, 2006) الزاائن من لالال قدرات الارتمال لرديهم

. ولتقديم أداء م رضٍ من المرجة أ  تكو  هناا حاجرة الرى 252)

التكيررف مررن قبررل مقرردمي الخدمررة لاسررتيعا  أو الاسررتمااة ليررالات 

عدم اليقرين التري تسرببها وبيعرة الخردمات، لأ  أداء الخدمرة يعتمرد 

 ,John et al  اشكل كبير على الارتمال من قبل مقدمي الخدمرة

ت  تحرد  السرمات البرارجة للخردمات فري كرل مرن  .250 :2006)

أدايررررات تدارة الخدمررررة وتدارة عمليررررات الخدمررررة هرررري اليضررررور 

وأ  جرودة  .(Jääskeläinen et al, 2014: 6)المسرتمر للزارو 

الخدمة أمر االغ الأهمية لبقاء هذه المنظمرات وراييتهرا، كمرا أنهرا 

وجرودة الخدمرة  استراتيمية مراية للمنظمة. اليروم، رضرا الزارائن

 (Poor et .من القضايا الياسمة، في معظرم الصرناعات الخدميرة

(al., 2013: 34  ا للأهميرة را نظررا ويعتبرر قيراس أداء الخدمرة مهما

ا مقارنررة  ررا أكثررر تعقيرردا المتزايردة لأنشررطة الخدمررة ولكنررو يعتبرر أيضا

اسريال التصررنيا، علررى الرررغم مرن أ  م هرروم  قيرراس أداء الخدمررةب 

ب يمكررن 1ا تلا أنررو م ترروح للعديررد مررن الت سرريرات:  واضررة ضررمنيا 

اسررتخدام الم هرروم لةتررارة تلررى قيرراس جررودة لادمررة الزاررائن. علررى 

سررربيل المثرررال ، مرررن الشرررائا وررررح أسرررَلة علرررى عمرررلاء المنظمرررة 

ب يمكرن أ  يشرير 2اخصوا تصروراتهم اشرأ  تمرارة الخدمرة،  

ب 0،  كي ية تطبيق ممارسرات قيراس الأداء فري المنظمرات الخدميرة

را فري قيراس عمليرات الخدمرة التري تشرير تلرى  يمكن اسرتخدامو أيضا

تكوينررات المرروارد والعمليررات الترري تخلررق الخدمررة وتقرردمها للزاررو  

(Jääskeläinen et al, 2014: 4)وفقارا . Turk  2332  ب فرإ

تقييم الأداء هرو عمليرة مياولرة لتيديرد نترائ  عمرل الموارف. اردلاا 

ئ  الأداء وجانر التعرويي فإنرو يبير  من ممرد التركيز على نتا

ا في كي ية لالق اروف عمل جيردة والعثرور علرى فررل تدارة  أيضا

ررن المنظمررة مررن  ك رراة وتطرروير المرروا ين انمرراح وكررل  لرر  يمك 

ضرررما  مسرررتو  عرررالٍ مرررن التي يرررز والرضرررا عرررن العمرررل ارررين 

المرروا ين. يمكررن وصررف عمليررة تقيرريم الأداء اأنهررا عمليررة تيديررد 

-AL  س وتطررروير الأداء البشررري فرري المنظمررراتومراقبررة وقيررا

(Sinawi et al, 2015: 25 . يعتبررر الأداء هررو جررودة وكميررة

المخرجات  ال رديةب أو الممموعة فري نشراو معرين اسربر القردرة 

الطبيعية أو المكتسبة لعملية التعلم وكرذل  الرغبرة فري الأداء ويعرد 
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متطلبرات ماتر علرى تيقيرق معردل النمراح فري العمرل مرا تيقيرق 

 الواي رررة التررري تعتبرررر عررراملاا حاسرررماا فررري نمررراح أداء الموارررف

(Siahaan et al., 2016: 46). 

 العملي الاطار

 بحثمجتمع وعينة المنهجية و -

 أولاً. أختبار مقاييس الدراسة

فررري هرررذا الإورررار مرررن مقرررايي  الدراسرررة ترررم أسرررتخدام حزمرررة     

في تيديد النسرر للبيانرات الم قرودة  (SPSS V.25)الاحصاءات 

والبيانررات الصررالية، وأسررالير الاحصرراءات المعلميررة واللامعلميررة 

لإثبات التوجيرا الطبيعري للبيانرات المسريواة مرن الممتمرا ايسرر 

كررل نرروع مررن انررواع الدراسررة، كمررا تررم اسررتخدام التيليررل العرراملي 

ل  التيقق مرن صردل أداة قيراس الدراسرة، وكرذ  (CAF)التوكيدي

ترم ألاتبررار الثبررات اأسررتخدام معامررل أرتبرراو ال ررا كرونبررات، كمررا تررم 

الاتبررار فرضرريات الدراسررة مررن لاررلال ثررلاث لاطرروات، الخطرروة 

الأولى تعرض مص وفة معاملات الارتباو اين متةيرات الدراسرة 

علررى مسررتو  الوحرردة لةرررض معرفررة اشرركل أولرري وبيعررة العلاقررة 

خطرروة الثانيررة، نتنرراول الميتملررة اررين متةيرررات الدراسررة. وفرري ال

عمليررة تبريررر تمميررا المتةيرررات مررن مسررتو  ال رررد تلررى مسررتو  

الوحرردة التنظيميررة وهررذا يمسررد ترررو مهررم للتعامررل مررا المتةيرررات 

 ات لاصرررررائص الوحررررردة المشرررررتركة فررررري التيلررررريلات متعرررررددة 

المسررتويات، أمررا الخطرروة الثالثررة فإنهررا تسررل  الضرروء علررى عمليررة 

 .  (HLM)م النمذجة الخطية الهرمية الاتبار ال رضيات ااستخدا

 . مصفوفة معاملات الارتباط1

نيترراج قبررل البرردء اعمليررة الاتبررار ال رضرريات الاوررلاع علررى      

اررين متةيرررات الدراسررة  (Pearson)مصرر وفة معرراملات ارتبرراو 

لةررررض التعررررف علرررى قررروة ووبيعرررة الرررتلاجم مرررا ارررين متةيررررات 

أترارت اغلرر معراملات الدراسة تمهيداا لالاتبرار ال رضريات. فقرد 

الارتباو تلى وجود علاقة  ات دلالة معنوية اين متةيررات البير  

ل رضرريات البيرر .  (Initial Support)وهررذا يقرردم دعررم أولرري 

وجررود  (2)فعلررى سرربيل المثررال، يشرراهد مررن لاررلال ايانررات المرردول 

علاقررة ارتبرراو موجبررة اررين ثقافررة تدارة الخطررأ وصررراع المهمررة 

ووجررود علاقررة ارتبرراو ايماايررة اررين ثقافررة  (0.52)النسرربي الةررت 

 .(0.56)تدارة الخطأ وأداء الخدمة الةت 

 مص وفة معاملات الارتباو (2)جدول 

6 5 4 3 2 1  

 حمم المصرف 1     

 نوع المصرف **0.55- 1    

 ثقافة تدارة الخطأ 0.14- 0.06- 1   

 ثقافة مقت الخطأ 0.14 0.18- *0.37- 1  

 صراع المهمة النسبي 0.18- 0.07 **0.52 **0.53 - 1 

 أداء الخدمة 0.13 0.10- **0.56 0.29 - **0.51 1

 

 . تبرير تجميع المتغيرات إلى مستوى الوحدة التنظيمية 2

يلاحظ المطلا على النمو ج ال رضري للدراسرة وجرود نروعين      

مررن المتةيرررات، النرروع الأول مررن المتةيرررات يصررور المتةيرررات 

على مستو  الوحدة التنظيمية وتتضرمن متةيرر ثقافرة تدارة الخطرأ 

ومتةير صراع المهمة النسبي اما على مستو  ال ررد فتشرمل فقر  

د ارالمتةيرات علرى مسرتو  متةيرر أداء الخدمرة المصررفية. ويقصر

الوحدة التنظيمية تل  المتةيرات التي لا يمكرن معرفرة لاصائصرها 

تلا من لالال التوافق ما اين أعضاء الوحردة عليهرا فهري متةيررات 

تنشأ من مستو  تنظيري يمسد مستو  الوحدة ولي  ال ررد. فهري 

متةيرررات  ات لاصررائص مشررتركة ييملهررا أعضرراء الوحرردة اشرركل 

ل فيما اينهم، مثال  ل  المنات التنظيمري للشرركة او مشترا ومتباد

تماس  ال ريق او ما تااو  ل . ومن اجل تيقيق حالرة التطرااق مرا 

اين مستو  القياس ومستو  التنظير يتم العمل دائمرا علرى تمميرا 

البيانات التي يرتم قياسرها علرى مسرتو  ال ررد الرى مسرتو  الوحردة 

المتةيررات علرى مسرتو  . (Kim, 2005: 89)المرراد دراسرتها 

الوحررردة التنظيميرررة  ات الخصرررائص المشرررتركة يرررتم قياسرررها علرررى 

مستو  ال رد ومرن ثرم تيرول الرى مسرتو  الوحردة لةررض تيقيرق 

 & Klein)التطررااق اررين مسررتو  النظريررة ومسررتو  القيرراس 

Kozlowski) (2000) وتررتب  عمليرة التمميرا اعمليرة التيقرق .

ن تجااات الأفراد اللاجمرة لإاهرار من وجود التوافق والانسمام اي

الخصررائص المشررتركة الترري تتصررف اهررا المتةيرررات علررى مسررتو  

الوحررردة. ف ررري دراسررررتنا الياليرررة نيرررن نيرررراول تمميرررا البيانررررات 

للمتةيرررات  ات الخصررائص المشررتركة المتمثلررة اررالمتةير المسررتقل 
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ثقافرررة الخطرررأ التنظيمررري  تدارة الخطرررأ ومقرررت الخطرررأب والمتةيرررر 

راع المهمررة النسربي. هررذه المتةيرررات يرتم قياسررها علررى الوسري  صرر

مسررررتو  ال رررررد ونيترررراج الررررى تيويلهررررا الررررى مسررررتو  الوحرررردة 

 المصررررفب. ويعتبرررر ماترررر الات رررال ارررين المسرررتميبين ضرررمن 

الماترر المهرم الرذي يسرتخدم لليكرم علرى تبريرر  (rwg)الممموعة 

أ تمميررا البيانررات الررى مسررتو  الوحرردة لمتةيررر ثقافررة تدارة الخطرر

واشركل عررام فرأ  القيمرة المقبولررة  ومتةيرر صرراع المهمررة النسربي.

 & Klein)او أعلرررى مررن هرررذا  (0.70)هرري  (rwg)لماتررر 

Kozlowski, 2000: 223) نترائ  ماترر  (3). ويعرض جدول

(rwg)  لمتةيرات الدراسة المراد تبرير تمميعها من مسرتو  ال ررد

الى مستو  الوحدة  المصرفب والتي تتمثل امتةيري ثقافة الخطأ 

التنظيمرررري ومتةيررررر صررررراع المهمررررة النسرررربي. وتظهررررر البيانررررات 

تقررا ضررمن عتبررة  (rwg)الررى ا  قيمررة  (3)الموجررودة فرري المرردول 

ارين المسرتميبين ضرمن لقيمة ماتر الات ال  (0.70)اليد المقبول 

الممموعررة. وهررذه النتيمررة تشررير الررى أ  اسررتمااات الأفررراد عينررة 

البي  تمراه متةيرر ثقافرة الخطرأ التنظيمري ومتةيرر الصرراع تتسرم 

اوجررود حالرررة مرررن الات رررال والإجمرراع دالارررل كرررل وحررردة تنظيميرررة 

 مصرررفب تمرراه مسررتو  وجررود هررذا المتةيررر وهررذا يبرررر للباحرر  

مااات على مستو  ال رد الى استمااات علرى تمكانية تيويل الاست

 مستو  الوحدة لةرض استخدامها في الاتبار ال رضيات. 

 

 للمتةيرات على مستو  الوحدة التنظيمية (rwg)ماتر الات ال اين المستميبين ضمن الممموعة   (3)جدول 

 المتةير
 عدد

 ال قرات

rwg 

 أدنى قيمة

rwg 

 أقصى قيمة

rwg 

 المعدل

 0.91 0.97 0.54 17 ثقافة تدارة الخطأ

 0.89 0.94 0.65 11 ثقافة مقت الخطأ

 0.88 0.97 0.45 4 صراع المهمة

 0.79 0.91 0.40 4 صراع العلاقات

 0.70 0.95 0.40 3 صراع العملية

 

 ثانياً. الوصف الاحصائي 

يتنررراول المبيررر  الثررراني للدراسرررة الياليرررة موضررروع الوصرررف    

الاحصرررائي لنترررائ  الدراسرررة التيليليرررة مرررا ت سرررير هرررذه النترررائ  . 

ويتضمن هذا المبي  ثرلاث جوانرر اساسرية، الاول يتعررض الرى 

 ثقافرة ادارة قافة الخطأ التنظيمي المتةير المستقل المتمثل انوعي ث

الخطأ، وثقافة مقرت الخطرأب ، امرا المانرر الثراني فيتنراول المتةيرر 

الوسرري  صررراع المهمررة النسرربي اأاعرراده الثلاثررة  صررراع المهمررة، 

وصراع العلاقات، وصرراع العمليرةب، امرا المانرر الثالر  فيتعلرق 

الثلاثررة  اررالمتةير المعتمررد اداء مقرردمي الخدمررة وتررملت الموانررر 

عررررض للمتوسرررطات اليسرررااية ل قررررات الاسرررتبانة وانيرافاتهرررا 

حرددت المعيارية ومستو  الاجاارة والاهميرة النسربية والترتيبيرة. و

الدراسررة مسررتو  الاجااررات فرري ضرروء المتوسررطات اليسررااية مررن 

لالال تيديد انتماءهرا لأي فَرة. ولأ  اسرتبانة الدراسرة تعتمرد علرى 

لا ات رق اشردةب فرا  هنالر   – رق اشردة مقياس ليكرت الخماسري  ات

لامرر  فَررات تنتمرري لهررا المتوسررطات اليسررااية. وتيرردد ال َررة مررن 

، ومن ثم قسرمة المرد  علرى  5-1= 4 )لالال ايماد وول المد   

الرى  (0.80). واعد  ل  يضاف (4 \ 5 = 0.80) (5)عدد ال َات 

، (5)او يطرح من اليد الاعلى للمقياس  (1)اليد الادنى للمقياس 

 :(Dewberry, 2004: 15)وتكو  ال َات كالاتي 

 ب تصنيف فَات الوصف الاحصائي4جدول  

 المستو  ال َات تسلسل ال َة

 منخ ي جدا 1.80 – 1 1

 منخ ي 2.60 – 1.81 2

 معتدل 3.40 – 2.61 3

 مرت ا 4.20 – 3.41 4

 جداا مرت ا  5.00 – 4.21 5
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 . ثقافة الخطأ التنظيمي1

يتكرررو  متةيرررر ثقافرررة الخطرررأ التنظيمررري مرررن نررروعين أساسرررين    

 وكالاتي:

 . ثقافة ادارة الخطأأ

المتوسرررررطات اليسرررررااية والانيرافرررررات  (5)يظهرررررر المررررردول     

المعيارية ومستو  الاجااة والاهميرة النسربية والترتيبيرة لةجاارات 

عينررة البيرر  اتمرراه نرروع ثقافررة ادارة الخطررأ. ا  يلاحررظ فرري هررذا 

فري المصررف لالبرا مرا نفكرر الخاصرة   (17)المدول ارا  ال قررة 

ى قرد حصرلت علرب .في الطريقرة التري مرن خلالهرا تجنرط الاخطراء

وارانيراف معيراري  (4.31)اعلى المتوسرطات اليسرااية فقرد الرغ 

يبررين تناسررق وتنرراغم اجااررات عينررة البيرر  اتمرراه هررذه  (0.843)

، وضررمن (86%)ال قررة، فضررلا عرن الاهميررة النسربية الترري الةرت 

الخاصرة  (4)مستو  اجااة ضمرت ا جداض. في حين حصلت ال قرة 

فررري حرررال حررردوس الخطرررأ نسرررتغرق الكثيرررر مرررن الوترررت للتفكيرررر  

وارانيراف  (3.81)على ادنى المتوسطات اليسااية الرغ  ببأسبابه

يبررين انسررمام اجااررات الافررراد عينررة البيرر ،  (716.)معيرراري الررغ 

وضرررمن مسرررتو  اجاارررة  (76%)والةرررت الاهميرررة النسررربية لهرررا 

 ضمرت اض.

م لنروع ثقافرة ادارة الخطرأ الررغ ووفقراا لمرا تقردم، فرا  المعردل العرا   

.  وقرد حصرل هرذا (0.797)واانيراف معياري عرام الرغ  (4.13)

البعرررد علرررى مسرررتو  اجاارررة ضمرت ررراض ا  يشرررير  لررر  الادارة فررري 

المصرف تعمرل اشركل جردي علرى ايمراد الطررل الصرييية التري 

تمنبهرا الخطرأ وا  حصرول الالاطرراء يعرد فسرية للدراسرة المعمقررة 

معرفرررة كررروامن الاسررربا  التررري ادت الرررى تلررر  مرررن قبرررل الادارة ل

الالاطاء اهدف اليد المستقبلي من تكراراها كانت الاهمية النسبية 

لهرررذا النررروع مقارنرررة مرررا الانرررواع الالارررر  لمتةيرررر ثقافرررة الخطرررأ 

  .بالاول التنظيمي في التسلسل 

 =nالمتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية لنوع ثقافة ادارة الخطأ    (5)جدول 

 ب259

 العبارة ت
المتوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

 10 0.81 مرت ا 0.771 4.07 المصرف.الالاطاء م يدة جدا لتيسين اجراءات العمل في  1

 6 0.83 مرت ا 0.757 4.16 اعد حدوث الخطأ ن كر في كي ية تصيييو. 2

 11 0.81 مرت ا 0.722 4.06 نيلل الالاطاء اعد حدوثها اشكل كامل. 0

4 
في حال حدوث الخطأ نستةرل الكثير من الوقت للت كير 

 اأسبااو.
 17 0.76 مرت ا 0.716 3.81

 14 0.80 مرت ا 0.769 3.98 حدوث الخطأ نياول تيليل اسبااو.اعد  2

 13 0.80 مرت ا 0.789 3.99 في المصرف يعتقد العديد من الافراد امكانية تمنر الخطأ. 6

 15 0.80 مرت ا 0.774 3.98 يقدم الخطأ معلومات مهمة لاستمرارية العمل. 7

 9 0.82 مرت ا 0.762 4.08 الاطائنا ترتد الى الاتياء التي يمكن تيسينها. 8

 7 0.83 مرت ا 0.825 4.15 متى ما اتقنا مهامنا، يمكن ا  نتعلم المزيد من الاطائنا. 9

 3 0.85 مرت ا جدا 0.760 4.25 عند حدوث الخطأ دالال المصرف نعرف كي ية تصيييو. 13

 4 0.85 مرت ا جدا 0.820 4.24 نصية الخطأ فور وقوعو. 11

 5 0.84 مرت ا 0.804 4.19 ارتكاانا الالاطاء، لا ننسى الهدف النهائي.على الرغم من  12

10 
عندما نعمز عن تصيية الاطائنا في العمل، عادة ما نلما 

 الى جملائنا الالارين دالال المصرف.
 2 0.86 مرت ا جدا 0.806 4.29

14 
في حالة عدم قدرتي على مواصلة العمل اعد حدوث 

 جملائي في المصرف.الخطأ، عادة ما اعتمد على 
 16 0.79 مرت ا 0.904 3.93

12 
عندما ترتكر الالاطاء في المصرف، نستشير الالارين 

 حول كي ية تصيييها.
 8 0.83 مرت ا 0.842 4.13

16 
عندما يرتكر تخص ما الخطأ في المصرف ، فانو يخبر 

 جملائو الالارين لكي لا يرتكبو  ن   الخطأ.
 12 0.81 مرت ا 0.894 4.04
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17 
في المصرف غالبا ما ن كر في الطريقة التي من لالالها 

 تمنر الالاطاء.
 1 0.86 مرت ا جدا 0.843 4.31

 الاول 0.83 مرت ا 0.797 4.13 المعدل العام
 

 . ثقافة مقت الخطأ ب

المتوسررررطات اليسررررااية والانيرافررررات  (6)يظهررررر المرررردول      

المعيارية ومستو  الاجااة والاهميرة النسربية والترتيبيرة لةجاارات 

عينررة البيرر  اتمرراه نرروع ثقافررة مقررت الخطررأ. ا  يلاحررظ فرري هررذا 

لالبررا مررا يشررعر الافررراد داخرر  الخاصررة   (5)المرردول اررا  ال قرررة 

 قرد حصرلتب .بالقلق مرن حردوس الاخطراء اثنراء عملهر  المصرف

وارررانيراف  (3.32)علرررى اعلرررى المتوسرررطات اليسرررااية فقرررد الرررغ 

يبين تناسق وتنراغم اجاارات عينرة البير  اتمراه  (0.828)معياري 

، (66%)هرررذه ال قررررة، فضرررلا عرررن الاهميرررة النسررربية التررري الةرررت 

 (9)وضررمن مسررتو  اجااررة ضمرت ررا ض. فرري حررين حصررلت ال قرررة 

يفضررر  الافرررراد عررردم الكشرررف عرررن اخطرررائه  داخررر  الخاصرررة  

 (3.03)علرررررى ادنرررررى المتوسرررررطات اليسرررررااية الرررررغ  بالمصررررررف

يبررين انسررمام اجااررات الافررراد  (0.955)واررانيراف معيرراري الررغ 

وضرمن مسرتو   (61%)عينة البي ، والةت الاهمية النسبية لها 

 اجااة ضمعتدلض.

قافرة مقرت الخطرأ الرغ ووفقاا لما تقدم، فا  المعردل العرام لنروع ث     

. وقرد حصرل هررذا (0.926)وارانيراف معيراري عرام الرغ  (3.21)

البعد على مستو  اجااة ضمرت اض وهذا يردلل علرى ا  الافرراد فري 

المصرررف يمررتلكهم القلررق والضررمر فرري حالررة حرردوث الاطرراء فرري 

ممررال العمررل وانهررم يكتمررو  تلرر  الالاطرراء ليررين حلهررا وكانررت 

ع مقارنررة مررا الانررواع الالاررر  لمتةيررر الاهميررة النسرربية لهررذا النررو

  .)الثاني(ثقافة الخطأ التنظيمي في التسلسل 

ب n= 259المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية لنوع ثقافة مقت الخطأ   (6)جدول 

 فرد

 العبارة ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

 3 0.66 مرت ا 0.942 3.30 االإجهاد عند ارتكااهم الالاطاء. المصرفيشعر الافراد في  1

2 
االخمل لارتكااهم  المصرفاشكل عام، يشعر الافراد في 

 الالاطاء.
 4 0.65 مرت ا 0.862 3.27

0 
غالبا ما يشعر الافراد االخوف عند ارتكااهم  المصرففي 

 الالاطاء.
 5 0.65 مرت ا 0.932 3.26

 2 0.66 مرت ا 0.937 3.31 عند ارتكااهم الالاطاء. المصرفينزع  الافراد ويةضبو  في  4

2 
االقلق من حدوث الالاطاء  المصرفغالبا ما يشعر الافراد دالال 

 اثناء عملهم.
 1 0.66 مرت ا 0.898 3.32

6 
تعار ض لما ا نعترف االخطأ ما لم  المصرفييمل الافراد في 

 يكتش و احد.
 6 0.64 مرت ا 0.913 3.21

 10 0.61 معتدل 0.918 3.04 لي  هناا داعي لمناقشة الالاطاء ما الالارين. 7

 9 0.63 معتدل 0.967 3.14 هناا العديد من ال وائد في التستر على الاطائنا. 8

 11 0.61 معتدل 0.955 3.03 .المصرفي ضل الافراد عدم الكشف عن الاطائهم دالال  9

 8 0.64 معتدل 0.941 3.18 اعتراف ال رد اخطَو يعرضو للمسائلة. 13

11 
قد يليقني الضرر ا ا اكتاش ت الاطائي من قبل الالارين دالال 

 .المصرف
 7 0.64 معتدل 0.918 3.19

 الثاني 0.64 مرت ا 0.926 3.21 المعدل العام
 

فررري ضررروء العررررض الرررذي جررراء اعرررلاه اخصررروا الوصرررف      

الاحصرائي لأنرواع ثقافرة الخطرأ التنظيمرري يمكرن القرول ارا  جميررا 

مسررتويات الانررواع كانررت ضررمن المسررتو  المرت ررا وهررذه النتيمررة 

ترراثر وجررود مسررتويات مرت عررة فرري المانررر الايمررااي للتعامررل مررا 

الخطأ وكذل  وجود المانر السلبي للتعامل ما الخطرأ. ويمكرن ا  

 :هذه الانواع في ضوء المدول الاتينلخص مستويات 

 



 

    278 

 289-267ب 2321  – ب2العدد   ب11 . المملد  . مملة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية العطوي والعزاوي

المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ودرجة الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية للأنواع الرئيسة لمتةير ثقافة الخطأ  (7)جدول 

 فرد (n=259)التنظيمي 

 النوع الرئيسي ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

 الاول 0.83 مرت ا 0.797 4.13 ثقافة ادارة الخطأ 1

 الثاني 0.64 مرت ا 0.926 3.21 ثقافة مقت الخطأ 2

 الثال  0.73 مرت ا 0.861 3.67 المعدل العام
 

ويلاحظ من لالال ايانرات المردول اعرلاه ارا  نروع ثقافرة ادارة     

الخطأ حصل على المرتبرة الاولرى ادرجرة الاهميرة النسربية حسرر 

اجااات عينة البي  اما اقل نروع فقرد كرا  مرن نصرير ثقافرة مقرت 

الخطررأ، واشرركل عررام كررا  المتوسرر  اليسررااي العررام لمتةيررر ثقافررة 

وارانيراف معيراري عررام  (3.67)الخطرأ التنظيمري مرت را ا  الرغ  

 .  (0.861)الغ 

 . صراع المهمة النسبي2

قبررل تنرراول مسررتويات صررراع المهمررة الترري نسررتهل الموضرروع    

 اعرض مستويات أنواع الصراع المهام وعلى النيو ادناه:

 . صراع العلاتاتأ

المتوسرررررطات اليسرررررااية والانيرافرررررات  (8)يظهرررررر المررررردول     

هميرة النسربية والترتيبيرة لةجاارات المعيارية ومستو  الاجااة والأ

عينة البي  اتماه اعد صراع المهمة . ا  يلاحرظ فري هرذا المردول 

مررا مسررتوى التشررراار حررول القضرررايا الخاصرررة   (1)اررا  ال قرررة 

علرى المتوسرطات أقرد حصرلت علرى ب .المصررفالشخصية داخر  

يبرررين  (0.942)وارررانيراف معيررراري  (4.32)اليسرررااية فقرررد الرررغ 

عرن  تناسق وتناغم اجاارات عينرة البير  اتمراه هرذه ال قررة، فضرلاا 

، وضرررمن مسرررتو  اجاارررة (86%)هميرررة النسررربية التررري الةرررت الأ

مرا مسرتوى الخاصرة   (4)ضمرت ا جداض. في حين حصلت ال قررة 

 ببصدد القرارات المتخرةة لمصرفاحالة التوتر التي تحدس داخ  

وارانيراف معيراري  (3.83)على ادنى المتوسطات اليسرااية الرغ 

يبرين انسرمام اجاارات الافرراد عينرة البير ، والةرت  (1.041)الغ 

 وضمن مستو  اجااة ضمرت اض. (77%)الاهمية النسبية لها 

ووفقرراا لمررا تقرردم، فررا  المعرردل العررام لبعررد صررراع المهمررة الررغ    

. وقرد حصرل هررذا (0.958)وارانيراف معيراري عرام الرغ  (4.14)

البعد على مسرتو  اجاارة ضمرت راض اترارت العينرة المسرتهدفة الرى 

ا  الافراد في المنظمرة يشرعرو  اوجرود مسرتويات صرراع عاليرة 

عرن  مور الشخصرية وليسرت المتعلقرة االعمرل فضرلاا فيما يخص الأ

صررف عنردما تتخرذ وجود مستويات من التوتر العصبي دالارل الم

همية النسبية لهرذا البعرد قرارات تخص ممريات العمل  وكانت الأ

مقارنررة مررا الااعرراد الالاررر  لمتةيررر صررراع المهمررة النسرربي فرري 

  .(1)التسلسل 

ب n= 259المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية لبعد صراع العلاقات   (8)جدول 

 فرد

 العبارة ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

1 
ما مستو  التشاجر حول القضايا الشخصية 

 ؟المصرفدالال 
 الاول 0.86 مرت ا جدا 0.942 4.32

2 
كم مستو  الامتعاض والةيظ ما اين العاملين 

 ؟المصرففي 
 الثال  0.82 مرت ا 0.942 4.11

0 
ما مستو  الخلافات الشخصية دالال 

 ؟المصرف
 الثاني 0.86 مرت ا جدا 0.908 4.28

4 
ما مستو  حالة التوتر التي تيدث دالال 

 اصدد القرارات المتخذة؟ المصرف
 الرااا 0.77 مرت ا 1.041 3.83

 الاول 0.82 مرت ا 0.958 4.14 المعدل العام
 

 . صراع المهمةب

المتوسرررررطات اليسرررررااية والانيرافرررررات  (9)يظهرررررر المررررردول     

المعيارية ومستو  الاجااة والاهميرة النسربية والترتيبيرة لةجاارات 

عينة البي  اتماه اعد صراع العلاقات. ا  يلاحظ في هذا المردول 

ما مدى تعارض العم  الةي تقوم به في الخاصة   (3)اا  ال قرة 

فقرد الرغ قد حصلت علرى اعلرى المتوسرطات اليسرااية ب .المصرف
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يبين تناسق وتناغم اجااات  (0.970)واانيراف معياري  (3.86)

عينررة البيرر  اتمرراه هررذه ال قرررة، فضررلا عررن الاهميررة النسرربية الترري 

، وضرررمن مسرررتو  اجاارررة ضمرت رررا ض. فررري حرررين (77%)الةرررت 

مرررا مررردى تعرررارض ا فكرررار حرررول الخاصرررة   (2)حصرررلت ال قررررة 

 (3.58)غ علررررى ادنررررى المتوسررررطات اليسررررااية الرررر ب.المصرررررف

يبررين انسررمام اجااررات الافررراد  (0.974)واررانيراف معيرراري الررغ 

وضرمن مسرتو   (72%)عينة البي ، والةت الاهمية النسبية لها 

 اجااة ضمرت اض.

ووفقرراا لمررا تقرردم، فررا  المعرردل العررام لبعررد صررراع العلاقررات الررغ    

. وقرد حصرل هررذا (1.007)وارانيراف معيراري عرام الرغ  (3.68)

البعررد علررى مسررتو  اجااررة ضمرت رراض ا  تشررير النتررائ  الررى وجررود 

تعارض في العمل الذي ياديو الافراد دالال المصرف فضرلا عرن 

التعارض المبني حول المصرف  اتو وكانت الاهمية النسبية لهرذا 

البعد مقارنة ما الااعاد الالار  لمتةير صراع المهمة النسبي فري 

  .(3)التسلسل 

ب n= 259المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية لبعد صراع المهمة   (9)جدول 

 فرد

 العبارة ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

1 
كم عدد المرات التي يختلف فيها الأتخاا في 

 حول اءراء المتعلقة االعمل اليالي؟ المصرف
 الثال  0.73 مرت ا 1.085 3.63

 الرااا 0.72 مرت ا 0.974 3.58 ؟المصرفما مد  تعارض الأفكار حول  2

 الاول 0.77 مرت ا 0.970 3.86 ؟المصرفما مد  تعارض العمل الذي تقوم او في  0

4 
تلى أي مد  توجد الاتلافات في الرأي في 

 ؟المصرف
 الثاني 0.73 مرت ا 1.002 3.67

 الثال  0.73 مرت ا 1.007 3.68 المعدل العام
 

 . صراع العملية ج

المتوسررررطات اليسررررااية والانيرافررررات  (10)يظهررررر المرررردول     

المعيارية ومستو  الاجااة والاهميرة النسربية والترتيبيرة لةجاارات 

عينة البي  اتماه اعد صراع العمليرة. ا  يلاحرظ فري هرذا المردول 

كرر  مرررة يختلررف العرراملين حررول طريقررة الخاصررة   (2)اررا  ال قرررة 

قرررد حصرررلت علرررى اعلرررى ب المصررررفإكمرررال مهرررام معينرررة فررري 

واررررانيراف معيرررراري  (3.92)المتوسررررطات اليسررررااية فقررررد الررررغ 

يبررين تناسررق وتنرراغم اجااررات عينررة البيرر  اتمرراه هررذه  (0.911)

، وضررمن (78%)ال قررة، فضررلا عرن الاهميررة النسربية الترري الةرت 

ما الخاصة   (3)مستو  اجااة ضمرت ا ض. في حين حصلت ال قرة 

 بالمصررفالمهرام الموارودة فري مقدار الاخرتلاف حرول تفروي  

وارانيراف معيراري  (3.73)على ادنى المتوسطات اليسرااية الرغ 

يبرين انسرمام اجاارات الافرراد عينرة البير ، والةرت  (1.086)الغ 

 وضمن مستو  اجااة ضمرت اض. (75%)الاهمية النسبية لها 

ووفقرراا لمررا تقرردم، فررا  المعرردل العررام لبعررد صررراع العمليررة الررغ    

. وقرد حصرل هررذا (1.014)وارانيراف معيراري عرام الرغ  (3.84)

البعد على مستو  اجااة ضمرت اض ا  يتضة كثرة الارتلاف الافرراد 

العراملين فري المصررف حرول وريقرة انمراج المهرام والرذي يتضرة 

ايضررا فرري كثرررة الالاتلافررات فرري ورررل ت ررويي الافررراد لإنمرراج 

مقارنة مرا الااعراد  المهام المعينة وكانت الاهمية النسبية لهذا البعد

  .(2)الالار  لمتةير صراع المهمة النسبي في التسلسل 

ب n= 259المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية لبعد صراع العملية   (10)جدول 

 فرد

 العبارة ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

1 
حول من يمر أ  ي عل  المصرفكم مرة يختلف العاملين في 

 عملا ما؟
 2 0.78 معتدل 1.046 3.88

2 
كم مرة يختلف العاملين حول وريقة تكمال مهام معينة في 

 ؟المصرف
 1 0.78 مرت ا 0.911 3.92

 3 0.75 مرت ا 1.086 3.73 ؟المصرفما مقدار الالاتلاف حول ت ويي المهام الموجودة في  0

 الثاني 0.77 مرت ا 1.014 3.84 المعدل العام
 



 

    283 

 289-267ب 2321  – ب2العدد   ب11 . المملد  . مملة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية العطوي والعزاوي

فرري ضرروء العرررض الررذي جرراء اعررلاه اخصرروا الوصررف       

الاحصرائي لأاعراد صرراع المهمرة النسربي يمكرن القرول ارا  جميرا 

مسررتويات الااعرراد كانررت ضررمن المسررتو  المرت ررا وهررذه النتيمررة 

مرت عرة وتاتررر ترروافر صررراع المهمررة النسرربي فرري المصرررف مررن 

وجهررة نظررر العينررة المسررتهدفة فرري الدراسررة. ويمكررن ا  نلخررص 

 يات هذه الااعاد في ضوء المدول الاتي :مستو

المتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ودرجة الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية للأاعاد الرئيسة لمتةير صراع  (11)جدول 

 فرد (n=259)المهمة النسبي 

 البعد الرئيسي ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

 الاول 0.82 مرت ا 0.958 4.14 صراع المهمة 1

 الثال  0.73 مرت ا 1.007 3.68 صراع العلاقات 2

 الثاني 0.77 مرت ا 1.014 3.84 صراع العملية 0

 الثاني 0.78 مرت ا 0.993 3.88 المعدل العام
 

ويلاحررظ مررن لاررلال ايانررات المرردول اعررلاه اررا  اعررد صررراع     

المهمة حصل على المرتبة الاولى ادرجرة الاهميرة النسربية حسرر 

اجااررات عينررة البيرر  امررا اقررل اعررد فقررد كررا  مررن نصررير صررراع 

العلاقات، واشكل عام كا  المتوس  اليسااي العام لمتةير صراع 

واانيراف معياري عام الرغ  (3.88)المهمة النسبي مرت ا ا  الغ  

(0.993)  . 

 . مستويات صراع المهمة النسبيد

مسررررتويات صررررراع المهمررررة النسرررربي  (12)يعرررررض المرررردول     

للمصررارف عينررة البيرر . وقررد تررم عرررض البيانررات علررى مسررتو  

المصررررف ولررري  ال قررررة لا  هرررذا المتةيرررر يقررراس علرررى مسرررتو  

يلاحررظ مررن المصرررف ولرري  ال قرررة كمررا فرري ارراقي المتةيرررات. و

متوسرر   أعلررىقررد حصررل علررى  22-لاررلال البيانررات ا  المصرررف

فري  (0.50)والرذي الرغ  الألارر حسااي مقارنة اباقي المصرارف 

مستو  صراع مهمرة نسربي  أدنىعلى  08-حين حصل المصرف

.  كما يلاحظ ا  المعدل العام لصرراع المهمرة النسربي (0.31)الغ 

 . (0.030)وفق انيراف معياري عام الغ  (0.35)قد الغ 

 ب مستويات صراع المهمة النسبي حسر المصارف عينة البي 12 جدول 

 الأهمية النسبية والترتير مستو  صراع المهمة النسبي المصرف ت

 22 0.34 1-المصرف 1

 12 0.36 2-المصرف 2

 10 0.36 0-المصرف 0

 2 3.41 4-المصرف 4

 0 3.08 2-المصرف 2

 26 3.04 6-المصرف 6

 00 3.00 7-المصرف 7

 7 3.07 8-المصرف 8

 14 0.36 9-المصرف 9

 19 3.02 13-المصرف 13

 23 3.02 11-المصرف 11

 04 3.00 12-المصرف 12

 02 3.00 10-المصرف 10

 27 3.04 14-المصرف 14

 21 3.02 12-المصرف 12

 22 3.02 16-المصرف 16

 8 3.07 17-المصرف 17
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 06 3.00 18-المصرف 18

 20 3.02 19-المصرف 19

 07 3.00 23-المصرف 23

 08 3.00 21-المصرف 21

 9 3.07 22-المصرف 22

 12 3.06 20-المصرف 20

 28 3.04 24-المصرف 24

 1 0.50 22-المصرف 22

 4 3.08 26-المصرف 26

 09 3.00 27-المصرف 27

 2 3.08 28-المصرف 28

 13 3.07 29-المصرف 29

 29 3.04 03-المصرف 03

 16 3.06 01-المصرف 01

 03 3.04 02-المصرف 02

 11 3.07 00-المصرف 00

 24 3.02 04-المصرف 04

 01 3.04 02-المصرف 02

 02 3.04 06-المصرف 06

 17 3.06 07-المصرف 07

 40 0.31 08-المصرف 08

 18 3.06 09-المصرف 09

 6 3.08 43-المصرف 43

 0.030 0.35 المستو  العام 
 

 . اداء مقدمي الخدمة 3

يعد متةير اداء مقدمي الخدمة  متةيرر احرادي البعرد، ا  يظهرر      

المتوسررررطات اليسررررااية والانيرافررررات المعياريررررة  (13)المرررردول 

ومسرررتو  الاجاارررة والاهميرررة النسررربية والترتيبيرررة لةجاارررات عينرررة 

البي  اتماه متةير اداء مقردمي الخدمرة المصررفية. ا  يلاحرظ فري 

قرد ب ودود ومساعد للزبرائن.الخاصة   (1)هذا المدول اا  ال قرة 

 (4.19) حصرررلت علرررى اعلررررى المتوسرررطات اليسررررااية فقرررد الررررغ

يبررين تناسررق وتنرراغم اجااررات عينررة  (0.836)واررانيراف معيرراري 

البير  اتمرراه هررذه ال قرررة، فضررلا عرن الاهميررة النسرربية الترري الةررت 

، وضمن مستو  اجااة ضمرت را جرداض. فري حرين حصرلت (%84)

يقترررا الخرردمات المتنوعررة الترري تررد يحبهررا الخاصررة   (6)ال قرررة 

ى ادنى المتوسطات اليسااية الغ عل ب.الزبائن ولكن ل  يفكروا بها

يبررين انسررمام اجااررات  (0.826)واررانيراف معيرراري الررغ  (3.73)

وضرمن  (75%)الافراد عينة البي ، والةت الاهميرة النسربية لهرا 

 مستو  اجااة ضمرت اض.

ووفقرراا لمررا تقرردم، فررا  المعرردل العررام لمتةيررر اداء مقرردمي الخدمررة     

. وقررد حصررل (0.836)الررغ واررانيراف معيرراري عررام  (3.99)الررغ 

المتةيرررر علرررى مسرررتو  اجاارررة ضمرت ررراض ا  يتضرررة ا  المررروا ين 

يمتاجو  االود االتعامل ما الزاائن فضلا عن  مسراعدتهم للزارائن 

في الاتيار البدائل الافضل لهم مرن لارلال عررض تشركيلة لاردمات 

  .تلائم رغبات الزاائن
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 =nالمتوسطات اليسااية والانيرافات المعيارية ومستو  الاجااة والاهمية النسبية والترتيبية متةير اداء مقدم الخدمة    (13)جدول 

 ب فرد259

 العبارة ت
الوس  

 اليسااي

الانيراف 

 المعياري

مستو  

 الاجااة

الاهمية 

 النسبية

الاهمية 

 الترتيبية

 1 0.84 مرت ا 836. 4.19 ودود ومساعد للزاائن 1

 3 0.81 مرت ا 827. 4.06 يلبي احتياجات الزاائن اسرعة 2

 4 0.79 مرت ا 850. 3.97 يطرح الأسَلة الميدة ويستما لأجواتها لمعرفة ما يريده الزاائن. 0

 2 0.83 مرت ا 822. 4.15 لديو القدرة على مساعدة الزاائن عند الياجة. 4

 5 0.79 مرت ا 823. 3.94 ااحتياجات الزاو .ييدد ميزات الخدمة ويراطها  2

 7 0.75 مرت ا 826. 3.73 اها.  قد ييبها الزاائن ولكن لم ي كروايقترح الخدمات المتنوعة التي  6

 6 0.79 مرت ا 869. 3.93 يشرح ميزات وفوائد الخدمات المقدمة للتةلر على اعتراضات الزاو . 7

 الاول 0.80 مرت ا 0.836 3.99 المعدل العام
 

 ختبار الفرضياتأثالثاً. 

تتكررو  الدراسررة الياليررة مررن ثررلاث فرضرريات رئيسررية الأولررى      

تخررص علاقررة التررأثير اررين ثقافررة الخطررأ التنظيمرري ومتةيررر صررراع 

المهمررة النسرربي أمررا ال رضررية الثانيررة فأنهررا تتنرراول علاقررة التررأثير 

عررراارة المسرررتويات ارررين صرررراع المهمرررة النسررربي علرررى مسرررتو  

عررراملين فررري المصررررف وأداء الخدمرررة علرررى مسرررتو  الأفرررراد ال

ما ال رضية الالايررة فإنهرا تخرص علاقرة الترأثير غيرر أالمصرف. 

داء أالمباترررر متعرررددة المسرررتويات ارررين ثقافرررة الخطرررأ التنظيمررري و

الخدمرررة المصررررفية مرررن لارررلال الررردور الوسررري  لصرررراع المهمرررة 

النسرربي. وتيترراج عمليررة الاتبررار ال رضرريات فرري النمررا ج المتعررددة 

 (HLM)النمذجرة الخطيرة الهرميرة تجراءات المستويات استخدام 

(Hierarchical Linear Modeling)  ووفقراا لهرذه الإجرراءات

.   لكل من فرضيتي الدراسة هنراا تجرراءات تحصرائية مختل رةأف

وقبل الاتبار فرضيات الدراسة، تتطلر تجراءات النمذجة الخطيرة 

الهرمية الاتبرار تررو جروهري واسرتباقي يعررف االاتبرار نمرو ج 

 . (Null model)العدم 

 اختبار نموذج العدم  -

ي عمليرة تيليرل متعردد المسرتويات ييتراج الباحر  أقبل البردء ار    

. ويقرردم هررذا (Null Model)لاتبررار نمررو ج العرردم أالتيقررق مررن 

الالاتبرررار التيقرررق مرررن وجرررود تبررراين معنررروي ارررين الممموعرررات 

اخصوا المتةير المعتمد  اداء الخدمة المصرفيةب فبدو  وجرود 

هررذا التبرراين المعنرروي مررا اررين الممموعررات سرروف لررن يكررو  مررن 

المنطقي الاتبار ال رضية الرئيسة الأولى والثانية والثالثرة لنمرو ج 

لاتبررار هررذا أال كرررة الموهريررة وراء الدراسررة ال رضرري. وتتمثررل 

النمرررو ج ارررالتيقق مرررن وجرررود التبررراين فررري مسرررتو  أداء الخدمرررة 

كمتةير معتمرد لري  فقر  مرا ارين العراملين عينرة البير  المصرفية 

في المصارف ال أيضا وجود تباين معنوي ارين المصرارف  اترو. 

وعدم وجود التباين المعنوي مرا ارين ممموعرات المصرارف يعنري 

 كانية أجراء التيليل المتعدد المستويات.عدم تم

 (ANOVA)وتعك  فكرة هذا النمرو ج فكررة تيليرل التبراين      

داء الخدمرررة كمتةيرررر معتمرررد وعضررروية أمرررن لارررلال جعرررل متةيرررر 

ممموعة المصرف كمتةير مستقل  الانتسا  للعمرل فري مصررف 

معين من قبل العاملينب، ولرذل  يطلرق علرى هرذا النمرو ج انمرو ج 

م لا  لرري  هنالرر  اي متةيرررات تسررتخدم كمتةيرررات مسررتقلة العررد

. والاتبار ب2012داء الخدمةب  العطوي، أللتنبا االمتةير المعتمد  

 هرررذا النمرررو ج يتيقرررق مرررن لارررلال حسرررا  المعرررادلات أدنررراه 

(Hofmann et al., 2000: 479): 

ومن لالال حسا  هذه المعادلات سروف يمكرن ا  نتيقرق مرن      

يخرررص التيقرررق مرررن حمرررم ومعنويرررة التبررراين ارررين  جرررانبين، الأول

ب. امرا  τ00الممموعات  المصرارفب اتمراه متةيرر جرودة الخدمرة  

 المانر الثاني فيهتم

Level-1: SPij = β0j + rij 

Level-2: β0j = γ00 + u0j 

 حي  ا  :

β0  اداء الخدمة = المتوس  اليسااي لمتةير(SP) للمصرف j 

γ00  المتوسر  اليسرااي الاكبرر =(Grand Mean)  اداء لمتةيررر

 الخدمة

rij   =σالتباين  
2      

ب لمتةيرر المصررفالتباين ضمن الممموعرة  

 اداء الخدمة

ب لمتةيرر المصررفالتبراين ارين الممموعرات    u0j  =τ00التباين 

 اداء الخدمة

اتيديد حمم ومقبولية نسبة التبراين ارين الممموعرات  المصرارفب 

االنسبة الى التباين الكلي والذي يطلق عليرو امعامرل الارتبراو ارين 

. ويهرردف حسررا  معامررل الارتبرراو اررين (1)(ICC)ال َررات الأول 

الررى معرفررة كميررة التبرراين الموجررودة مررا  (1)(ICC)ال َررات  الأول 
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اسرررتخدام تيليرررل و مرررن لارررلال ارررين الممموعرررات ويرررتم اسرررتخراج

(ANOVA)  ات الترررررأثيرات العشررررروائية (random-effects) 

(Klein & Kozlowski, 2000) وتيسرر قيمرة .(ICC)(1) 

ااعتبرار متةيرر اداء مقرردمي  (HLM)مرن لارلال اسرتخدام ارنررام  

الخدمررة المصرررفية كمتةيررر معتمررد وعضرروية الممموعررة كمتةيررر 

تمرراه معنويررة التبرراين مررا اررين  مسررتقل. وتقرردم نتررائ  الدراسررة دعررم

داء مقرردمي أالمتةيرررات حررول المتةيررر المعتمررد للدراسررة المتمثررل ارر

 > τ00 = 0.103, χ2 (39) 100.19, p) الخدمرة المصررفية

0.01, ICC (1) 19.20) ا  الررغ التبرراين الموجررود مررا اررين .

 (19 %)الممموعات  المصارفب اخصوا متةير اداء الخدمة 

. هرذه (100.19)قيمة كراي سركوير التري الةرت وهو معنوي وفقاا ل

النتائ  تضيء الضوء الالاضر تماه المضي في الاتبار فرضيات 

 الدراسة. 

 الفرضية الرئيسة ا ولى -

تتنررراول هرررذه ال رضرررية العلاقرررة ارررين ثقافرررة الخطرررأ التنظيمررري      

  ثقافرة توصراع المهمة النسبي. واشركل ميردد ت تررض الدراسرة 

يمرررااي امسرررتو  صرررراع تتدارة الخطرررأ التنظيمررري تررررتب  اشررركل 

المهمة النسبي في حين تررتب  ثقافرة مقرت الخطرأ اشركل سرلبي مرا 

صرررراع المهمرررة النسررربي. وتصرررور هرررذه ال رضرررية العلاقرررة ارررين 

متةيرررين ضررمن ن رر  المسررتو  وهررو مسررتو  الوحرردة التنظيميررة 

يتطلرر اسرتخدام    هرذاإجل الاتبار ال رضية فأ المصرفب. ومن 

والرررذي يتمثرررل اخطررروتين  (HMRA)تيليرررل الانيررردار المتررردرج 

الخطرروة الأول يررتم تدلاررال المتةيرررات الضررااطة مررن أجررل معرفررة 

مررا الخطرروة الثانيررة فإنهررا تتعلررق اإدلاررال أمقردار تأثيرهررا ومعنويتهررا 

المتةيررررات الأساسرررية المتمثلرررة اثقافرررة تدارة الخطرررأ وثقافرررة مقرررت 

ول نترائ  الاتبرار ال رضرية الرئيسرة الأولرى الخطأ. ويعررض المرد

وقيمررة معامررل  tلاتبررار أالررذي يتضررمن قرريم ايتررا المعياريررة وقيمررة 

 fالت سير قبل واعد دلاول المتةيرات الرئيسية االإضافة الرى قيمرة 

 التي تستخدم لالاتبار قوة النمو ج الإحصائي اشكل عام. 

  دلارررررول ت 1-الخطررررروة (14)وتظهررررر مرررررن نترررررائ  المررررردول     

المتةيرررات الضررااطة المتمثلررة ايمررم المصرررف ونرروع المصرررف 

حكوميب لا تاثر اشكل معنوي في مستو  صرراع المهمرة - أهلي

وهرري  (0.03)النسربي فرري المصررارف عينررة البيرر  ت  الةررت قيمررة 

قليلررة جرردا االإضررافة الررى عرردم معنويررة النمررو ج الإحصررائي لهررذه 

ير الرى ا  حمرم المصررف . وهرذا يشرfالخطوة وفقاا لقيمرة الاتبرار 

و أهلري أسواء كا  كبير او صرةير او نروع المصررف سرواء كرا  

حكررومي لا يرراثر فرري مسررتو  صررراع المهمررة النسرربي. كمررا تظهررر 

نتائ  المدول وجود علاقرة ترأثير موجبرة و ات دلالرة معنويرة ارين 

 B = .36, p)دارة الخطأ ومتةير صرراع المهمرة النسربي غثقافة 

د علاقرة تررأثير سرلبية اررين ثقافرة مقررت الخطررأ وكرذل  توجرر (01. >

. وجميرا هررذه (B = .38, p < .01)وصرراع المهمرة النسرربي 

  الةرت قيمرة معامرل تالنتائ  جاءت متوافقة ما توقعرات الدراسرة. 

الت سررير مررا اررين نرروعي ثقافررة الخطررأ التنظيمرري  ثقافررة تدارة الخطررأ 

اقي الترأثير وا (0.42)وثقافة مقت الخطأب وصراع المهمة النسبي 

يعود لمتةيرات ألار  غير دالالة في النمو ج. وتاكد قيمة الاتبار 

f  هررذه النتررائ  والترري جرراءت معنويررة حسررر توقعررات الدراسررة ممررا

يدل على النمو ج الإحصائي لهذه ال رضية يتصرف ارالقوة. وتقردم 

 هذه النتائ  دعما كاملا لصية ال رضية الرئيسة الأولى. 

 

 تيليل الانيدار المتدرج للعلاقة ما اين ثقافة الخطأ التنظيمي وصراع المهمة النسبي  (14)جدول 

 

 الثانيةالفرضية الرئيسة  -

لةرررض الاتبررار ال رضررية الرئيسررة الثانيررة فقررد اسررتخدم الباحرر      

وفرق مردلال نمرو ج قريم  (HLM)تيليل النمذجة الخطية الهرميرة 

 الثاات كمخرجات وفي ادناه توضية لهذا النمو ج. 

 

 نموذج تي  الثابت كمخراات  -

فرضيات الترأثير النراجل المباتررة مرن لارلال  تتم عملية ألاتبار    

-Intercepts-as)اسرررتخدام نمرررو ج ضقررريم الثاارررت كمخرجررراتض 

Outcomes Model)لاتبررار . وسرروف يسررتخدم هررذا النمررو ج لأ

ال رضررية الثانيررة الترري تخررص العلاقررة اررين صررراع المهمررة النسرربي 

t Rقيمة  ايتا المعيارية المتةيرات
2

 ΔR
2

 F 

      : المتغيرات الضابطة1-الخطوة

 1.08- 0.20- حمم المصرف
0.03 - 0.66 

 0.25- 0.04- نوع المصرف

      : المتغيرات الضابطة والرئيسة2-الخطوة

 0.55- 0.08- حمم المصرف

0.42 0.37 6.14** 
 0.19- 0.03- نوع المصرف

 2.69 **0.36 ثقافة تدارة الخطأ

 2.79- **0.38- ثقافة مقت الخطأ
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واداء مقررردمي الخدمرررة المصررررفية، ويألارررذ نمرررو ج ض قررريم الثاارررت 

 تي: لااكمخرجاتض الشكل 

Level-1 Model 

    SERVij = β0j + rij  

Level-2 Model 

 β0j = γ00 + γ01*(SIZEj) + γ02*(TYPEj) + 

γ03*(PROPj) + u0j 

 حي  ا  :

β0j  أداء مقدمي الخدمرة = المتوس  اليسااي لمتةير(Serv)   لرj 

 بالمصارفمن الممموعات  

γ00  قيمة الثاات =(Intercept)  للمستو  الثاني(Level-2) 

γ01; γ02; γ03  للمستو  الثاني  ول= المي 

rij   الأول= التبرراين المتبقرري فرري المسررتو (Level-1)  σ
2

ب  اي 

 ببالمصارفالتباين ضمن الممموعات  

u0j   التباين في قيمة الثاات =τ00   التباين ارين الممموعرات  أيب

 ببالمصارف 

تمكرررن هرررذه المعادلرررة مرررن ملاحظرررة مقررردار ومعنويرررة الميرررل      

ب وهي ضررورية لالاتبرار ال رضرية الرئيسرة γ03للمستو  الثاني  

الثانية. كما توفر هذه المعادلة مقارنة اين التباين ارين الممموعرات 

 τ00 اين الممموعرات ب لنمو ج العدم  الخطوة السااقةب ما التباين

 τ00 ب لنمررو ج قرريم الثااررت كمخرجررات  الخطرروة الياليررةب لةرررض

ب للعلاقرة اررين R²التعررف علرى مقردار معامرل التيديرد  الت سريرب  

متةير صرراع المهمرة النسربي واداء الخدمرة. واشركل ميردد يمكرن 

 ,.Hofmann et al)مررن لاررلال النسرربة اءتيررة  (R²)حسررا  

2000): 

R² for level 2 intercept model = (τ00 null model- 

τ00 intercepts-as-outcomes) / τ00 

 random regression 

 حي  ا  :

τ00 null model التباين اين الممموعات الموجود فري نمرو ج =

 لعدما

τ00 intercepts-as-outcomes  التبررراين ارررين الممموعرررات =

 الموجود في نمو ج قيم الثاات كمخرجات

نتائ  الاتبار ال رضية الرئيسرة الثانيرة   (15)ويعرض المدول     

للعلاقة اين متةير صراع المهمة النسربي علرى مسرتو  المصررف 

ومتةيررر اداء الخدمررة المقدمررة علررى مسررتو  ال رررد العامررل وفررق 

نمو ج قيم الثاات كمخرجات. ا  تتوقا هرذه ال رضرية ارا  صرراع 

فري تعزيرز اداء الخدمرة. ا  المهمة النسبي سيكو  لو تأثير ايمرااي 

 = γ03)ارأ  صرراع المهمرة النسربي  (15)تظهرر نترائ  المردول 

7.49, p < .01)   لرو ترأثير ايمرااي ومعنروي علرى متةيرر اداء ،

الخدمة. وهذا ي يد اأ  صراع المهمة النسبي لد  المصارف عينة 

وتظهرر نترائ  معامرل        البي  يساهم في تعزيز اداء العاملين. 

اا  متةير صراع المهمرة النسربي  (15)في المدول  (R²)الت سير 

مررن التبرراين اررين الياصررل فرري اداء  (31 %)يسرراهم فرري ت سررير  

الخدمة. فمقدار التباين اين المصارف في مستو  اداء الخدمة قبل 

 τ00)دلاول متةير صراع المهمة النسبي  في نمو ج العردمب كرا  

ولكررن اعررد دلاررول المتةيررر المسررتقل فرري نمررو ج قرريم  (0.103 =

 τ00)الثاات كمخرجات انخ ضت نسبة التباين اين المصارف الى 

مررن التبرراين كررا  سررببو  (0.032). وهررذا يعنرري اررا   (0.071 =

 متةير صراع المهمة النسبي. 

 نتائ  الاتبار نمو ج قيم الثاات كمخرجات ال رضية الرئيسة الثانية  (15)جدول 

 

 المتةيرات

 

 المتةير المعتمد

 أداء الخدمة
 

 معامل الت سير

 

R² 

 

 تباين قيم الثاات

 

τ00 

معاملات 

 الانيدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  المتغيرات الضابطة

  

 حمم المصرف

 γ01ب 
0.05 1.596 

 نوع المصرف

 γ02ب 
-0.01 -0.088 

 **0.071 0.31   المتغيرات الرئيسة

صراع المهمة 

 النسبي

 γ03ب 

7.49** 3.973   

R
2
 = 0.103  - 0.0.071/ 0.103
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 الفرضية الرئيسة الثالثة -

تتناول ال رضية الرئيسة الثالثة علاقة التأثير غيرر المباتررة ارين   

ثقافرررة الخطرررأ التنظيمررري وأداء مقررردمي الخدمرررة مرررن لارررلال الررردور 

الوسي  لصراع المهمة النسبي. ومن أجل الاتبار هذه العلاقرة فرا  

الدراسررررة تيترررراج ا  تسررررتخدم النمذجررررة الخطيررررة الهرميررررة وفقرررراا 

الررى  Kennyءه. ت  يشررير وجمررلا Kenny (1998)لإجررراءات 

وجود أراا تروو ضرورية من اجرل التيقرق مرن وجرود المتةيرر 

الوسررري  وهررري: أولا، ا  يكرررو  المتةيرررر المسرررتقل  ثقافرررة الخطرررأ 

التنظيمرريب يرررتب  معنويرراا اررالمتةير المعتمررد  أداء الخدمررةب اةيررا  

المتةير الوسي   صراع المهمة النسربيب. ثانيراا، ا  يكرو  المتةيرر 

تقل  ثقافرة الخطرأ التنظيمريب يررتب  معنويراا ارالمتةير المتةيررر المسر

الوسي   صراع المهمة النسبيب. ثالثراا، ا  يكرو  المتةيرر الوسري  

 صررراع المهمررة النسرربيب يرررتب  معنويرراا اررالمتةير المعتمررد  أداء 

الخدمةب. رااعاا، ا  ترنخ ي قيمرة الترأثير او تصربة صر ر مرا ارين 

الخطرأ التنظيمريب والمتةيرر المعتمررد  أداء  المتةيرر المسرتقل  ثقافرة

الخدمررةب اوجررود المتةيررر الوسرري   صررراع المهمررة النسرربيب. وفقرراا 

لنتائ  الاتبار ال رضيات السااقة فقد ترم التيقرق مرن الشررو الثراني 

ضمن ال رضية الرئيسرة الأولرى والشررو الثالر  ضرمن ال رضرية 

 ول والرااا. الرئيسة الثانية نيتاج فق  التيقق من الشرو الأ

نتررائ  الاتبررار الشرررو الأول لل رضررية  (16)يعرررض المرردول     

 الرئيسة الثالثة، وفقاا للمعادلة أدناه:

Level-1 Model 

    SERVij = β0j + rij  

Level-2 Model 

    β0j = γ00 + γ01*(SIZEj) + γ02*(TYPEj) + 

γ03*(ERRMj) + γ04*(ERRAj) + u0j 

ت  يظهررر المرردول تدلاررال المتةيرررات الضررااطة فرري الخطرروة       

الأولررى وكمررا يشرراهد فررا  المتةيررر الضرراا   حمررم المصرررفب لررو 

مرا أداء مقردمي  (γ01 = 0.06, p < .05)علاقة معنوية وموجبة 

فرري حررين لررم يظهررر المتةيررر  (% 5)الخدمررة عنررد مسررتو  دلالررة 

الضرراا   نرروع المصرررفب وجررود أي علاقررة  ات دلالررة تحصررائية 

(γ02 = 0.04, p = 0.73) ا  متةيرر  (15). كمرا يبرين المردول

ثقافة تدارة الخطأ التنظيمي لو تأثير ايمااي و و دلالة معنوية عنرد 

 (γ03 = 0.78, p < .01)ما متةيرر أداء الخدمرة  (% 1)مستو  

لم تظهر وجود علاقة ترأثير  ات دلالرة معنويرة ارين ثقافرة في حين 

. ووفقراا (γ04 = -0.09, p = 0.46)مقرت الخطرأ وأداء الخدمرة 

لهررذه النتررائ  فررأ  الشرررو الأول لالاتبررار فرضررية المتةيررر الوسرري  

تتيقق فق  لمتةير ثقافة تدارة الخطأ ولا تتيقق لمتةير ثقافرة مقرت 

متةيررر ثقافررة مقررت الخطررأ فرري الخطررأ، عليررو سرروف لررن يررتم تدلاررال 

الاتبار الشرو الرااا. ويلاحظ ا  نسبة معامل الت سير ارين متةيرر 

فرري حررين يعررود  (0.36)ثقافررة الخطررأ التنظيمرري وأداء الخدمررة الررغ 

 ااقي التأثير لعوامل ألار  غير دالالة في النمو ج. 

 نتائ  الاتبار الشرو الأول لل رضية الرئيسة الثالثة  (16)جدول 

 

 المتةيرات

 

 المتةير المعتمد

 أداء الخدمة
 

 معامل الت سير

 

R² 

 

 تباين قيم الثاات

 

τ00 

معاملات 

 الانيدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  المتغيرات الضابطة

  

 حمم المصرف

 γ01ب 
0.06* 2.21 

 نوع المصرف

 γ02ب 
0.04 0.34 

 **0.065 0.36   المتغيرات الرئيسة

 ثقافة تدارة الخطأ

 γ03ب 
0.78** 3.58   

 ثقافة مقت الخطأ

 γ04ب 
-0.09 -0.73   

R
2
 = 0.103  -0.0.065/ 0.103 

 

نترائ  الاتبرار الشرررو  (17)مرن جانرر ألارر يعررض المردول       

 الرااا لالاتبار ال رضية الرئيسة الثالثة وفقا للمعادلة أدناه:

Level-1 Model 

    SERVij = β0j + rij  



 

    286 

 289-267ب 2321  – ب2العدد   ب11 . المملد  . مملة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية العطوي والعزاوي

Level-2 Model 

    β0j = γ00 + γ01*(SIZEj) + γ02*(TYPEj) + 

γ03*(ERRMj) + γ04*(PROPj) + u0j 

ت  يلاحرررظ فررري المررردول تدلارررال المتةيررررات الضرررااطة فررري        

الخطوة الأولى وكما يظهر فا  المتةير الضاا   حمم المصرفب 

مرا أداء  (γ01 = 0.07, p < .05)لرو علاقرة معنويرة وموجبرة 

فرري حررين لررم يظهررر  (% 5)مقرردمي الخدمررة عنررد مسررتو  دلالررة 

المتةيررر الضرراا   نرروع المصرررفب وجررود أي علاقررة  ات دلالررة 

ا   (10). كما يبرين المردول (γ02 = 0.05, p = 0.73)تحصائية 

متةيررر ثقافررة تدارة الخطررأ التنظيمرري لررو تررأثير ايمررااي و و دلالررة 

 = γ03)مررا متةيررر أداء الخدمررة  (% 1)معنويررة عنررد مسررتو  

0.61, p < .01)  يلاحرظ وجرود علاقرة ترأثير  ات دلالرة في حين

 γ04)معنوية أيضا اين متةير صراع المهمة النسبي وأداء الخدمة 

= 4.45, p < .01) ووفقرراا لهررذه النتررائ  فررأ  الشرررو الرااررا .

لالاتبررار فرضررية المتةيررر الوسرري  قررد تيقررق لمتةيررر ثقافررة تدارة 

ول فري الشررو الأ (0.78)الخطأ ا  انخ ضت قيمة معامل ايتا من 

فرري الشرررو الرااررا مررا معنويررة العلاقررة اررين المتةيررر  (0.61)الررى 

الوسي  والمتةير المعتمرد وهرذا النروع مرن المتةيرر الوسري  يطلرق 

ويلاحرظ ا  نسربة معامرل الت سرير االتوس  المزئي ولي  الكامرل. 

اين متةير ثقافة الخطأ التنظيمي وصراع المهمة النسبي مرن جهرة 

فرري حررين يعررود ارراقي  (0.45)ر  الررغ وأداء الخدمررة مررن جهررة ألارر

التأثير لعوامل ألار  غير دالالة فري النمرو ج. وعليرو فرأ  النترائ  

أعلاه تاكد تيقق ال رضية الرئيسة الثالثة اشكل جزئي مرن لارلال 

أثبرررات ا  متةيرررر صرررراع المهمرررة النسررربي يتوسررر  اشررركل جزئررري 

العلاقرررة ارررين ثقافرررة تدارة الخطرررأ التنظيمررري ومتةيرررر أداء مقررردمي 

 الخدمة المصرفية. 

 نتائ  الاتبار الشرو الرااا لل رضية الرئيسة الثالثة (17)جدول 

 

 المتةيرات

 

 المتةير المعتمد

 أداء الخدمة
 

 معامل الت سير

 

R² 

 

 تباين قيم الثاات

 

τ00 

معاملات 

 الانيدار

Coefficients 

 (t)قيم 

  الضابطةالمتغيرات 

  

 حمم المصرف

 γ01ب 
0.07* 2.31 

 نوع المصرف

 γ02ب 
0.05 0.44 

 **0.056 0.45   المتغيرات الرئيسة

 ثقافة تدارة الخطأ

 γ03ب 
0.61** 2.85   

صراع المهمة 

 النسبي

 γ04ب 

4.45** 2.70   

R
2
 = 0.103  -0.0.056/ 0.103 

 

 ستنتااات والتوصياتالا 

 الاستنتااات 

أاهرت نتائ  الوصف الإحصرائي حصرول ثقافرة أدارة الخطرأ  .1

التنظيمرري علررى مسررتو  تجااررة مرت ررا جررداا وهررذا ياتررر وجررود 

 تعامل فاعل وتيمااي لد  المصارف عينة البي .

كما اين نتائ  الوصرف الاحصرائي حصرول ثقافرة مقرت الخطرأ  .2

ا. هرذا يتنراقي مرا اسرتنتاج التنظيمي على مستو  تجااة مرت 

النقطة الا أ  ارت راع مسرتو  هرذه الثقافرة يعكر  التعامرل غيرر 

الايمااي ما حالة حصول الالاطراء، وهرذا قرد يعنري أ  اعري 

المصرررارف يشرررعر العرررراملين لرررديها اقرررريم ثقافرررة ادارة الخطررررأ 

 والبعي الالار يشعر اقيم ثقافة مقت الخطأ.

ة صراع المهمرة فري أاهرت نتائ  الوصف الاحصائي أ  نسب .0

%ب وهرري نسرربة منخ ضررة 02المصررارف عينررة البيرر  كانررت  

تقريبرراا. والترري تعكرر  مقرردار الصررراع الصرريي الايمررااي نسرربة 

الرررى الصرررراع الضرررار المتمثرررل اصرررراع العلاقرررات وصرررراع 

العمليررة. وتترررجم هررذه النسرربة تررزامن ارت رراع انررواع الصررراع 

فري اسرتهلاا الالار  ما صراع المهمة والذي يعد عامل مهم 
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المنافا الايمااية التي يمكن اليصول عليها من صراع المهمرة 

 مثل تنوع الافكار واءراء وتنو منظورات العمل.

كمررا اينررت نتررائ  الاتبررار ال رضرريات ا  ثقافررة ادارة الخطررأ لهررا  .4

دور مهررم فرري جيررادة الصررراع الصرريي والايمررااي فرري مكررا  

ى الالاررين وتخلرق العمل لأنها تقلل من مستو  القاء اللروم علر

الشررعور االأمررا  عنررد الاعتررراف االألاطرراء والافصرراح عنهررا 

والررذي يسرراهم فرري اليررد مررن الصررراعات الشخصررية مررا اررين 

 العاملين.

أاهرت نتائ  الاتبار ال رضيات أ  ثقافة مقت الخطأ تقلرل مرن  .2

مسررتو  نسرربة صررراع المهمررة فرري مكررا  العمررل اسرربر تعاملررو 

أو تعمرل ثقافرة مقرت الخطرأ  السلبي ما حالات حدوث الالاطاء

على لالق منات يسروده الشرعور ارالخوف مرن حردوث الالاطراء 

 وتمنر تيصالها الى الالارين.

أتارت نتائ  الاتبار ال رضيات أنو  كلمرا أجداد صرراع المهمرة  .6

وأنخ ي صراع العلاقات وصراع العملية أجداد معو مسرتو  

ف لأ  أداء الخدمررة الترري يقرردمها العرراملو  الررى جاررائن المصررر

وجود الصراع الصيي والايمرااي يزيرد مرن فررا الاسرتعادة 

تنررروع الافكرررار والاتلافهررررا لااصرررة مررررا انخ ررراض الخلافررررات 

 الشخصية.

اينررت نتررائ  الاتبررار ال رضرريات أ  قرريم التعامررل الايمررااي مررا   .7

حدوث الالاطاء يمكن أ  يعرزج مرن مسرتو  الخدمرة المسرتلمة 

لم من الالاطاء ويزيرد من قبل الزاائن لأنو  يزيد من فرصة التع

مرن تنرروع الاداء والافكرار ويخلررق منررات يسروده الامررا  الن سرري 

 ويقل فيو التشاجر والخلافات القائمة على أس  تخصية. 

 التوصيات

فرري ضرروء النتررائ  الترري توصررلت لهررا الدراسررة نعرررض عرردد مررن 

 التوصيات على النيو ادناه:

مررا  مررن المهررم أ  تتعامررل قطرراع المصررارف فرري عينررة البيرر  .1

الالاطاء مرن لارلال نروع ثقافرة الخطرأ التنظيمري اردلاا مرن نروع 

ثقافرررة مقرررت الخطرررأ و لررر  مرررن لارررلال اسرررتخدام اسرررتراتيميات 

وممارسرررات متعرررددة كرررالاعتراف اال شرررل، ومعرفرررة الاسررربا  

 والتواصل الم توح.

لالق صورة واضية لد  الافراد العاملين فري المصرارف مرن  .2

دوات والررورل للعلاقررة لاررلال الترردرير وعقررد المرراتمرات والنرر

الايماايرررة ارررين ثقافرررة ادارة الخطرررأ واداء الخدمرررة، وا  تمنرررر 

الالاطاء قبل وقوعها أو كي يرة التعامرل معهرا هرو ارتبراو  اتري 

 ياثر على الاداء المصرفي.

استخدام اسالير حديثة للكشف عن اي لاطأ ميتمل الوقروع او  .0

بية موجرررودة فررري ولرررم يرررتم الكشرررف عنهرررا لتقليرررل اثارهرررا السرررل

 واعتبارها ثقافة جديدة لإدارة الخطأ التنظيمي.

ضررررورة قيرررام ادارة المصرررارف عينرررة البيررر  علرررى تشرررميا  .4

العاملين على تقرديم الافكرار المنوعرة واءراء وأ  الاتل رت مرا 

اراء ووجهات نظر الالارين وأ  تبعدهم قدر الامكا  مرن كرل 

قررة الخلافررات الناجمررة عررن الامررور الشخصررية أو الامررور المتعل

 اسياسة توجيا العمل والصلاحيات.

مرررن المهرررم ا  تعمرررل ادارة المصرررارف علرررى لالرررق القواعرررد  .2

والاعررراف التنظيميررة الترري تمنررا التعامررل السررلبي مررا الالاطرراء 

وحدوث الالاطاء وينظر لو  انو سلوا ضار االمنظمة من أجرل 

تعزيز ثقافة ادارة الخطأ التنظيمي لد  العاملين في المصارف 

 . عينة البي 

مررن المهررم للمهررات  ات العلاقررة فرري المصررارف عينررة البيرر   .6

جيرررادة الاهتمرررام اتصرررميم نظرررام مكافَرررات وتقسررريم اداء يشرررما 

مقررردمي الخدمرررة علرررى سررررعة تلبيرررة حاجرررات الزارررائن وتقرررديم 

 المقترحات البناءة لهم والتعامل الطف وود معهم.
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