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This research includes analyzing the impact of organizational citizenship behavior of customer contact employees on the 

quality of services provided to them. Accordingly, the descriptive analytical approach of the impact of OCB on customer 

contact personnel on service quality in the municipality was adopted. A random sample was selected consisting of (194) 
individuals working in the upper, middle, and executive management, administrators, and supervisors of service activities 

in all departments of the municipality. Which represents part of the research community of (437). The questionnaire was 

the tool for data collection. Statistical methods such as mean, standard deviation, Spearman's correlation coefficient, and 
simple linear regression analysis were used to analyze the data. The results of the quantitative analysis using the value of 

the correlation coefficient (R2) to test the hypotheses proved that there is a significant effect of the dimensions of 

organizational citizenship behavior on service quality. The attention to organizational citizenship behavior was at an 
average level, with weakness in the application of some dimensions of (OCB), which led to a defect in the quality of 

services provided to citizens. Accordingly, this research suggests motivating employees and encouraging them to perform 

work with organizational citizenship behaviors and pushing them towards creativity in addition. 
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 تعزيز جودة الخدمة من خلال سلوك المواطنة التنظيمية: دراسة استطلاعية في دائرة بلدية الدورة 
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على وفق لذلك، إذ تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي   المقدمة لهم.يتضمن هذ البحث تحليل تأثير سلوك المواطنة التنظيمية لموظفي الاتصال بالزبائن على جودة الخدمات 

( فرداً من العاملين في الادارة العليا والوسطى والتنفيذية،  194لموظفي الاتصال بالزبائن على جودة الخدمة في البلدية. تم اختيار عينة عشوائية تتألف من )  OCBلتأثير  

(. وكانت استمارة الاستبيان هي الأداة المخصصة  437الإداريين والمشرفين على الانشطة الخدمية في كافة اقسام البلدية. التي تمثل جزءاً من مجتمع البحث البالغ عدده ) 
ي البسيط لتحليل البيانات.  حيث  لجمع البيانات. وقد تم استخدام الاساليب الاحصائية مثل المتوسط، الانحراف المعياري، معامل الارتباط لسبيرمان وتحليل الانحدار الخط

( لاختبار الفرضيات وجود أثر معنوي لأبعاد سلوك المواطنة التنظيمية في جودة الخدمة. إذ إن الاهتمام  R2)  اثبتت نتائج التحليل الكمي باستخدام قيمة معامل الارتباط

( التي ادت الى خلل في جودة الخدمات التي يتم تقديمها للمواطنين.  وعليه يقترح  OCBبسلوك المواطنة التنظيمية كان بمستوى متوسط مع ضعف في تطبيق بعض ابعاد )
 .هذا البحث تحفيز العاملين وتشجيعهم على أداء العمل بسلوكيات المواطنة التنظيمية ودفعهم نحو الابداع في الدور الإضافي

 .السلوك الحضاري؛ روح الرياضةسلوك المواطنة التنظيمية؛ جودة الخدمة؛ الإيثار؛  :الكلمات المفتاحية

 . المقدمة 1

من خلال تقديم خدمات يحتاجها المواطنين بصورة يومية، ان  وتطورهاعام وتشكل رافداً رئيساً لبناء الدول وبنُيتها التحتية  بشكلإن مجال الخدمات البلدية يمثل أحد أهم القطاعات الخدمية 

 وصيانتها الرئيسة تهيزا التج وتوفير وتطويرها للمدن نيراالعم  بالتخطيط يتصل   ما وكل خدماتها بتقديم البلدية الدوائر تقومازداد بشكل واضح إذ   خدمات الدائرة البلدية على الطلبنمو بال

 [. 1]  الغرض لهذا التي يتم إعدادها الخطط وفقوعلى  تنظيمية وأعمالالمتعلقة بها  الاستثمار  ومشاريع
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 من العديد وهناك أخرى جهة أو طرف لدى  تتوافر لمنفعة معينة جهة   أو لطرف حاجة  وجود يعني ما  الخدمة ومقدم، الخدمة طالبن:  طرفا للخدمة نلأ الإنسان بوجود الخدمة يرتبط مفهوم

 لإنتاج ذلك  الخدمة )الزبون( متلقي بين( والخدمة العمل )مقدم صاحب بين تقع التي والمعاملات تراءا الإج مجموعةفقد تم تعريفها بأنها    الخدمة معنى  توضيح في تبحث  التي التعريفات

[.  2]  ومن يطلبها الخدمة مقدم بين  تتم التي التبادل عملية خلال من لزبائنهاالخدمة  المنظمة المختصة بتقديم   توفرها ملموسة غير منافعإذ إنها تكون على شكل  تحقق رضا الزبون   مخرجات

وتعني الجودة مطابقة المعايير الموضوعة مسبقاً ومدى ملائمة هذه لاحتياجات المستفيدين  وتعَُــد الجودة عنصراً استراتيجياً لتحقيق الكفاءة التشغيلية ومن خلالها يتم تقييم اداء أي منظمة،  

وتجاوز توقعاته وتقديم الخدمة بأفضل مما كان يتوقع بطريقة فعاّلة يمكن من خلالها تحسين صورة وأداء   احتياجات الزبون  . أما جودة الخدمة فهي ببساطة قدرة مُقــَدِم الخدمة على تلبيةمنها

اوز الموظفون الوصف يتطلب تقديم الخدمة الفائقة أن يتج  المنظمة لدى مستهلك الخدمة. وفي قطاع الخدمات يعُدّ تقديم الخدمة بجودة عالية عنصراً مهماً لتحقيق أداء مناسباً لأي منظمة. 

سلوك المواطنة التنظيمية وهو المفهوم الذي يصف رغبة الموظف في    هذا يكون[. وب3الوظيفي لتقديم خدمة أفضل لتلبية توقعات الزبائن أو تجاوزها ومن ثم الوصول الى رضا الزبون ]

 تجاوز متطلبات الوصف الوظيفي الخاص به يساهم برفع وتعزيز جودة الخدمات التي يتم تقديمها للمواطن. 

[. يركز هذا البحث على الدور الحيوي الذي يؤديه موظفو الخدمة في  4وفي هذا البحث تم التركيز على موظفي الخط الأمامي وموظفي الاتصال بالزبائن الذين يكونوا على تماس بالزبون ]

لوك موظفي الخدمات العامة فيما يتعلق بتقديم جودة الخدمة وتوضيح العلاقة بين محفزات  تقديم خدمات عالية الجودة. فقد تم إيلاء القليل من الاهتمام لاستكشاف العوامل التي تؤثر على س

 سلوك الموظف وجودة الخدمة التي يتم تقديمها.  

اطنين بوجودهم او من دونه عند تقديم الخدمات، على سبيل والخدمات التي تقدمها دائرة بلدية الدورة خدمات فنية او إدارية، فالخدمات الفنية تتمثل بالأنشطة والفعاليات التي يتم تقديمها للمو

صالح للشرب، أنشطة التنظيف ورفع النفايات من المنازل والاسواق، التشجير والحدائق العامة، النافورات  المثال: خدمات البيئة والذوق العام، إجراءات صيانة الطرق، صيانة انابيب المياه ال

الكين، خدمات توثيق تسديد الغرامات  والمتنزهات، وغيرها. أما الخدمات الإدارية فتتمثل بخدمات توثيق الأملاك والعقارات ضمن حدود مركز العاصمة بحسب المساحة والحصص والم

لمختلفة ضمن النطاق الجغرافي المحدد للبلدية، المخالفات البنائية بوصولات ورقياً والكترونياً، خدمات تحصيل رسوم المهنة والإعلان من المحال التجارية والمكاتب والمهن الممارسة ا و

 ( العالمي، وغيرها من الخدمات الإدارية.GPSخدمات تحديد المواقع الجغرافية ونوعية ملكيتها )حكومي، ملك خاص( عبر نظام )

على أنه "سلوك فردي تقديري غير مُدرج ضمن نظام المكافآت الرسمي بشكل مباشر أو صريح ويعزز الأداء الفعاّل   (Organ، 1988من ) (OCB)تم تعريف سلوك المواطنة التنظيمية 

( إذ قام Katz، 1964و ) (Barnard، 1938)( إلى هذا المفهوم على الفروق التي تم إجراؤها بين السلوك القائم على الدور والسلوك الإضافي الذي قام به  Organاستند )إذ  .  [5] "للمنظمة

[  6هذا ما أشار إليه ]  وإن مثل هذا السلوك العفوي يساهم في تحقيق الأهداف التنظيمية.  بالتمييز بين الأدوار المعينة للموظف والسلوك التلقائي الذي لا يقع ضمن هذه الأدوار المعينةالأخير  

مثل "العفوية التنظيمية"  (  OCBتم استخدام مصطلحات أخرى لاحقاً كمرادفات لـ)وخمسة أبعاد تشمل: الإيثار، الضمير، الروح الرياضية، المجاملة، السلوك الحضاري.   له(  OCBأن )

 [.  7و"سلوك الدور الإضافي"]

الافراد   لدى المواطنة بلدية الدورة بسلوك  في   المسؤولين اهتمام مدى على التعرف اجل منيركز هذا البحث على سلوك المواطنة التنظيمية وجودة الخدمة كمحورين أساسيين لهذا البحث  

 التي تقدمها للمواطنين. الخدمات  جودة تعزيز في وأثرها التنظيمية المواطنة سلوك بين العلاقة طبيعةدراسة   اجل  ومن العاملين لديهم

 البحث منهجية2. 

في تعزيز جودة الخدمة التي تقدمها البلدية للمواطنين، استناداً    تساهمالتنظيمية في بلدية الدورة ومعرفة اهم الابعاد التي    المواطنةالتعرف على مستوى تطبيق سلوك  يهدف البحث الحالي الى  

رفي ومفاهيمي عن سلوك المواطنة التنظيمية وجودة الى اختبار علاقة الارتباط بين سلوك المواطنة التنظيمية. فضلاً عن قياس علاقة التأثير بينهما وتتلخص أهمية البحث في تقديم إطار مع

ظيفية والإدارية المختلفة.  مساهمة البحث في تحديد الابعاد الرئيسة التي تمثل سلوكيات المواطنة التنظيمية التي يتعامل بها الافراد العاملين على المستويات الو  الخدمة البلدية فضلاً عن

مساعدة البلدية في  من شأنها التي التوصيات عن الخدمات المقدمة لهم، سواء أكانت بوجودهم عند تقديم تلك الخدمة وبعدمه. وتقديم وايضاح ابعاد جودة الخدمة التي تحقق رضا المواطنين

دائرة مختصة بتقديم الخدمات لفئات المجتمع المختلفة  تقديم الخدمات بأعلى مستويات ممكنة من الجودة من خلال سلوك المواطنة التنظيمية. وقد تم اختيار البلدية كمجتمع للبحث الحالي لإنها  

( إذ إنها مختصة بتقديم الخدمات العامة المختلفة للمواطنين لسكان 2004مجتمع البحث بالأفراد العاملين في دائرة بلدية الدورة التي هي منظمة خدمية عامة تم استحداثها عام ) وقد تمثل

ن ائية وللمستويات الإدارية المختلفة )إدارة عليا إدارة وسطى إدارة تنفيذية( وللتخصص الفني والإداري الذين هم على تماس مباشر بالزبومنطقة الدورة وقد تم توزيع الاستبانة بصورة عشو

  برنامج نماذج گوگل( في احتساب العينة وقد تم تحضير استمارة الكترونية على  Thompsonعلى وفق تطبيق قانون )( فرداً  437من أصل )( فرداً 196أو ليس كذلك. وقد بلغت العينة )

(Google Form) ( استجابة أي بمعدل  194وقد تم الحصول على )بالتساؤل الرئيس   البحث  مشكلة  صياغة أمكنوبهذا  وتم الاستناد الى المنهج الوصفي التحليلي  % من العينة المطلوبة.  98

 : الآتية التساؤلاتوتتفرع منه  )هل يمكن تعزيز جودة الخدمة من خلال سلوك المواطنة التنظيمية؟(

 المواطنة التنظيمية بما يناسب الافراد العاملين في البلدية؟  سلوكما هي ابعاد  ▪

 ما هي ابعاد جودة الخدمة بما يناسب الخدمات التي تقدمها البلدية؟  ▪

 بلدية الدورة؟هل هنالك علاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين في  ▪

 ما درجة تأثير سلوك المواطنة التنظيمية في جودة الخدمات المقدمة للمواطنين في بلدية الدورة؟ ▪

   تمت صياغة فرضيات البحث بالشكل الآتي: البلدية تتسم بالاختلاف في طبيعة العمل فهناك أنشطة فنية وهناك أنشطة إدارية فقد أنشطةلإن و

 منها الفرضيات الفرعية الآتية: وتتفرع التنظيمية ومتغير جودة الخدمة سلوك المواطنة متغير بين موجبة ذات دلالة إحصائية ارتباط علاقة (: توجد1Hالأولى ) الرئيسة الفرضية

1.1H .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لبعد الإيثار في جودة الخدمة : 

1.2H الضمير في جودة الخدمة. : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لبعد 

1.3H.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لبعد الروح الرياضية في جودة الخدمة : 

1.4H .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لبعد المجاملة في جودة الخدمة : 

1.5H .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لبعد السلوك الحضاري في جودة الخدمة : 

 الفرعية الآتية: الفرضياتمنها  وتتفرع التنظيمية ومتغير جودة الخدمة سلوك المواطنة متغير بين ذو دلالة معنوية أثر يوجد(: 2Hالفرضية الرئيسة الثانية )

2.1H .يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الإيثار في جودة الخدمة : 

2.2H الخدمة. : يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الضمير في جودة 

2.3H.يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الروح الرياضية في جودة الخدمة : 

2.4H .يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد المجاملة في جودة الخدمة : 

1.5H .يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد السلوك الحضاري في جودة الخدمة : 

  فقرة(  17فقرة( ومحور جودة الخدمة )  24فقرات( ومحور سلوك المواطنة التنظيمية )  6وفيما يخص الاستبانة المخصصة للبحث فقد تضمنت ثلاثة محاور: محور البيانات الشخصية )

 وبالاعتماد على نموذج ليكرت الخماسي )لا اتفق بشدة، لا اتفق، محايد، أتفق، أتفق بشدة(.

 النظري  الجانب 3.

 (Organizational Citizenship Behavior - OCBسلوك المواطنة التنظيمية ). 3.1

 ( وتتبع أصوله وتسليط الضوء على أبعاده المختلفة. OCB) هذه الفقرة؛ توضيح لمفهوم ضمن
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 (OCBتعريف سلوك المواطنة التنظيمية ). 3.1.1

[.  8لديه القدرة على التأثير في قدرة المنظمات على الابتكار والإنتاجية والاستجابة ](  OCB( إلى السمات السلوكية للأفراد التي تساهم في الفعالية التنظيمية. إن )OCBيشير مفهوم )

( إلى السلوك الذي يظهر عندما "يقطع الموظفون شوطـاً إضافيـاً في أداء واجباتهم دون الحاجة إلى الاعتراف بهذه الجهود الإضافية 1988) Organ( كما صاغه OCBويشير مصطلح )

[. في المنظمة فعاّلة يتخطى الموظفون عادةً مسؤولياتهم  9( عمومًا بالسلوك الذي يدعم الأداء التنظيمي لما بعد الواجب ] OCBمن نظام المكافآت. في أدبيات الدراسات التنظيمية ويشُار إلى )

[. سوف تستفيد البلدية مثل أي منظمة  10توقع الاعتراف الإضافي أو التعويض ]"( دون   extra-role"( لأداء مهام غير إلزامية )"دور إضافي   in- roleالوظيفية الرسمية )"في الدور  

 ( للموظفين كوسيلة لتعزيز تقديم خدمة أفضل.  OCBمن خلال رفع مستوى )

( أن رغبة الأفراد في المساهمة بالجهود التعاونية لمنظمتهم أمر لا غنى Barnard، 1938يمكن الرجوع للاعتراف الأكاديمي بالمواطنة التنظيمية إلى ثلاثينيات القرن الماضي عندما ذكر )

( على انه سلوكًا فردياً تقديرياً  OCB[ )3( الذَّين أشاروا إلى أن سلوكيات الأدوار الإضافية تعمل على تحسين فعالية المنظمات. عرّف ]Katz and Kahn، 1976عنه لأدائها. تبع ذلك )

 ،Katz and Kahnة من الدراسات من )غير معترف به بشكل مباشر أو صريح من نظام المكافآت الرسمي وبشكل إجمالي يعزز الأداء الفعاّل للمنظمة". على هذا المنوال تفترض سلسل

ظام؛ يجب أن يكونوا [ أنه من أجل بقاء منظمة ما يجب على الموظفين إظهار ثلاثة أنواع )أنماط( من السلوكيات: يجب عليهم الانضمام والبقاء بالعمل ضمن الن11]  ( وصولاً إلى 1976

لإنجاز الوظائف التنظيمية. هذا يعني أن أعضاء المنظمات    لبات الدورموثوقين أثناء أدائهم لأدوارهم داخل النظام؛ وعليهم إظهار السلوكيات المبتكرة والعفوية )والأداء( بما يتجاوز متط

ة ويساعدون زملاء العمل ويساهمون بشكل الناجحة لا يلبون التوقعات فحسب بل يتجاوزونها أيضًا. وهم يميلون إلى تقبل الإزعاج المعقول دون شكوى ويقدمون بسهولة اقتراحات مفيد

 [. 12كبير في نجاح المنظمة ] 

هذه الممارسات هي اعمال طوعية  [ الى هذه الأنماط وكان أهمها: توجيه الموظفين الجدد حتى ولو كان ذلك غير مطلوب ومساعدة الأخرين ذوي الأعباء الوظيفية الكثيرة ان  13وقد أشار ]

لا تتعلق بالسلع والخدمات المقدمة لهم وإرشادهم أو الأصغاء إليهم. فضلاً عن   بأمورن  لا يتوقع الشخص أن يقوم بها لأنها ليست من متطلبات وظيفته الرسمية. ومساعدة العملاء والمراجعي

 الانصياع للقيم والسياسات واللوائح التنظيمية والعمل على وفقها مثل الحضور والانصراف على وفق مواعيد العمل. 

 ( OCBأبعاد )3.1.3. 

 [: 3( ]OCB( خمسة أبعاد أساسية لـ )Organحدد )

الجدد أو زملاء العمل  (: سلوك موجه نحو أفراد آخرين لكنه يساهم في كفاءة المجموعة من خلال تحسين أداء الأفراد؛ على سبيل المثال يساعد الموظفون الزملاء  Altruism)  الإيثار

 ويمنحون وقتهم بحرية لمساعدة الآخرين. 

 (: موظف يؤدي المهام الموكلة إليه )سلوك في الدور( بطريقة تفوق ما هو متوقع. Conscience) الضمير

نظيمية ووقت أقل (: التأكيد على الجوانب الإيجابية للتنظيم بدلاً من السلبية. يمكن أن يشير أيضًا إلى زيادة مقدار الوقت الذي يقضيه في المساعي التSportsmanshipالروح الرياضية )

 يقضيه في الأنين والشكوى.

 المحتمل أن يتغيبوا.  (: يمنع المشاكل ويسهل الاستخدام البناء للوقت؛ على سبيل المثال يقدم المشاركون إشعارًا مسبقاً للمشرفين وأعضاء الفريق إذا كان منCourtesyالمجاملة )

 (: يعزز مصالح المنظمة على نطاق واسع؛ يعكس سلوك الموظف هذا نظرة في استدامة المنظمة في المستقبل. Civilized Behaviorالسلوك الحضاري )

 جودة الخدمة . 3.2

. إنه مفهوم معقد )أي إنه يستند الى توافر مقومات عدة لتحقيقه، على سبيل  المختلفةتعدّ جودة الخدمة أمرًا بالغ الأهمية لأداء الأعمال وقد تم الاعتراف بها على نطاق واسع في الأدبيات  

وغيرها(   ...   دمة او رفضه إياها تبعاً للتكلفة والنوعية،المثال: أبعاد الجودة، طبيعة الخدمة التي تقدمها المنظمة، مقدار التكلفة التي تتحملها المنظمة لتقديمها فضلا عن قبول المستهلك للخ

لك الخدمة( له  السلوك التنظيمي المتبع في تقديم ت وذاتي )أي إن جودة الخدمة تعتمد على ذات المنظمة أو فريق العمل أو الفرد المختص بتقديم تلك الخدمة فنية كانت أم إدارية وبمعنى آخر

 توقعات بين الفرقعلى أنها    لقد تم تعريف جودة الخدمة[.  14خصائص مميزة تميزه عن المنتج. وتم تعريف جودة الخدمة على أنها تقييم مدى جودة تلبية الخدمات المقدمة لتوقعات الزبائن ]

[ أن جودة 18الخدمة. ويرى ] لهذه الزبون توقعات  مع للخدمة الفعلي  الأداء  تطابق [ فقد تم تعريفها بأنها درجة 17أما في ]   [15 ,16]  لها  الفعلي للأداء  وإدراكهم المقدمة    للخدمة   الزبائن

التنفيذ الحقيقي   تطابق لدرجة الزبائن تقييم  عبارة عنالتي سوف يتم تقديمها له. وبهذا يمكن القول بأن جودة الخدمة   أو له المقدمة  بالخدمة توقعاته الزبونمقارنة    عملية نتيجة هيالخدمة  

 . المقدمة  للخدمة

 . وقد تم تطوير نموذج جودة الخدمة المعروف باسم "تم إجراء العديد من الدراسات لتحديد أبعاد جودة الخدمة التي تساهم بشكل ملحوظ في تقييم الجودة الفعلية في الخدمة التي يتم تقديمها

SERVQUALالخدمة التي هي الخمسة لجودة  الخدمة. من خلال الأبعاد  لتقييم جودة  الطريقة الأكثر استخدامًا  الحين  والموثوقية والاستجابة والضمان  الملموسية :" وأصبح منذ ذلك 

 . [15-17]والتعاطف 

 فغالباً ما  الخدمة تقديم عند تستخدم التي  العاملين دراوالأف المعدات المادية التسهيلات إلى الملموسية تشيرالعامل الأساس لاتخاذ القرارات لدى الزبون. و( هي  Tangibilityالملموسية )

 .السيارات ومواقف الانتظار أماكنمثل  المادية المختلفة  التسهيلات فضلا عن للمؤسسة المادي المحيط مظهر ضوء علىمن الزبون  الخدمة جودة تقييم يتم

[. وتعدّ 15ج الخدمة ] ( تشير الموثوقية إلى قدرة مقدم الخدمة على تقديم خدمة دقيقة. ان الزبون يفضل التعامل مع المنظمات التي تفي بوعودها فيما يخص نتائReliabilityالموثوقية )

 على [. وهي تمثل مدى قدرة الخدمة التي تم تقديمها للزبون14الزبائن وترتبط بشكل كبير بولاء الزبون في قطاع الرعاية الصحية ]الموثوقية أحد أهم أبعاد جودة الخدمة لتأسيس ولاء  

 حاجاته ورغباته على وفق توقعاته المبنية على الدعاية والاعلان أو على التجربة.  تلبية

جون إليها لانتظار ( وتشير إلى استعداد الموظفين لمساعدة الزبائن وتقديم خدمة سريعة. يتم نقل الاستجابة للزبائن من خلال طول المدة الزمنية التي يحتاResponsivenessالإستجابة )

 الكافية المرونة تمتلك أن الخدمية  للمنظمة ينبغي[. و17]الرد على الاستفسارات ومن المهم جداً تقديم خدمة سريعة للاستجابة لجميع طلبات الزبائن وإلا فقد يتحول الطلب إلى شكوى  

 الدقة في مواعيد التنفيذ والسرعة في تقديم الخدمة. :الاستجابة وتتضمن الزبائن المختلفة لمتطلبات للاستجابة

عل الزبائن يثقون في  ( أو التأكيد ويشير الى معرفة الموظفين ولطفهم وقدرتهم على اكتساب الثقة. إن جودة الضمان تعني أنه يجب أن تكون تصرفات الموظفين تجAssuranceالضمان )

ن تقديم الخدمة الملائمة وفي الوقت المحدد وتصحيح المشكلات  [. وتشمل أبعاد الضما17[ و]15المنظمة ويشعرون بالأمان. وأن الموظفين دائمـاً قادرون على الإجابة عن أسئلة الزبائن ]

ى مد ويعني[. 19العوامل الحاسمة في جودة الخدمة ]   بسرعة والموظفين المدربين تدريباً جيداً وشعور الزبائن بالراحة بسبب الثقة المتبادلة بين الزبون والموظف. لذلك يـُعـَد الضمان أحد

 [. 20بياناته ] سرية وضمان الزبون خصوصية مرااحت درجة الأمان يشمل كما استعمالها عند والشك المخاطرة  من ةالخدم خلو

لتهم كأفراد مهمين.  ( تضمن التعاطف تزويد الزبائن باهتمام شخصي. ويعني قدرة الموظفين على فهم مشكلات او معاناة زبائنهم والعمل بما يخدم مصالحهم ومعامEmpathyالتعاطف )

 [.  21أشارت إحدى الدراسات إلى أن تأثيرات التعاطف على ولاء الزبون كانت إيجابية وبنسبة كبيرة ]

 سلوك المواطنة التنظيمية وجودة الخدمةالعلاقة بين 3.3. 

ة التنظيمية وتغيير بيئة العمل التقليدية إلى بيئة ان سلوك المواطنة التنظيمية هو أحد مفاهيم إدارة السلوك التنظيمي يؤكد على أدوار كل من الموظفين والمديرين؛ له دور محدد في العملي

ظيمية في هذه الحالة ستزداد جودة الخدمة على الأرجح ويزيد هذا الإجراء من رضا الزبائن ويقلل ديناميكية وفعاّلة. لذلك إذا اتخذت المنظمات خطوة في اتجاه العمل بسلوك المواطنة التن

توصلوا فيها إلى أن هناك علاقة إيجابية وبتأثير كبير بين سلوك المواطنة التنظيمية وجودة   (Podsakoff et al.، 1997[. وفي دراسة ميدانية قام بها )22ولاءهم للمنظمات المنافسة ] 

سلوك المواطنة التنظيمية منها: أن سلوك المواطنة الأداء الفعلي فضلاً عن كمية العمل المنجز. ومن الأسباب تشرح هذه العلاقة الإيجابية وجدوا أن هناك العديد من العوامل التي تتعلق ب
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وك من إنتاجية المديرين والعاملين على حد  سواء  يقلل الحاجة إلى تخصيص الموارد للمحافظة على النشاطات الأساسية ويقوم بتوجيهها بشكل أكبر إلى الأهداف الإنتاجية كما يعزز هذا السل

 [.  23وتنسيق النشاطات بين أعضاء الفريق وجماعات العمل ] 

 العملي  الجانب 4.

، لإثراء الجانب النظري أكثر ومعرفة مدى توافقه مع الواقع  (SPSS V.24الإحصائي )  البرنامجبعد جمع البيانات الإحصائية الخاصة بالمنظمة وتبويبها واستخلاص النتائج باستخدام  

أولاً على التحقق من مدى مصداقية وثبات المقياس؛ وثانياً على معرفة مدى التوظيف للمتغير المستقل )سلوك المواطنة  البحث. سيكون التركيز   نتائج وتحليل العملي من خلال عرض

( للارتباط واختبار الأثر بواسطة الانحدار  Spearmanالتنظيمية( وأبعاده في تعزيز مستوى المتغير المعتمد )جودة الخدمة( وذلك من خلال اختبار العلاقة بين المتغيرات بواسطة تحليل )

 (.  SPSS v.24على برنامج )المتعدد وبالاعتماد  

  ( نلحظ أن قيمة 1لقياس قوة الارتباط والتماسك بين فقرات الاستبانة. فمن خلال الجدول )  (Cronbach Alpha)من خلال استعمال معامل الفاكرونباخ   اختبار ثبات ومصداقية المقياس:

 المعيارية( 0.7) قيمة تجاوزت( وهي قيمة جيدة إذ إنها تعُد مقبولة وتشير الى المصداقية في أداة البحث إذا ما 0.885معامل الثبات للمحور الأول الخاص بسلوك المواطنة التنظيمية هي )

  ( وهي قيمة مرتفعة كذلك وبخصوص معامل الثبات للبحث ككل فـقـد تم تقدير 0.947. كما إن معامل الثبات للمحور الثاني جودة الخدمة فقد كانت قيمته )الإحصائية المراجع في المعتمدة

 . وتم الاكتفاء باختبار الصدق لأداة البحث وهو الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ الذي( وهـذا ما يؤهلها لتكون أداة قياس مناسبة وفعاّلة لهذا البحث ويمكن تطبيقها بثقة0.93قيمته بـ )

 تتميز  البحثية تكون الاداة ومن ثم( يتضح أن صدق أداة البحث متحقق.  1( وهي القيمة المعيارية المعتمدة في المراجع الإحصائية. ومن النتائج الموضحة في الجدول )0.70يجب أن يفوق ) 

 .والثبات بالصدق

 ( قيم الفاكرونباخ لقياس قوة الارتباط والتماسك بين فقرات الاستبانة 1الجدول )

 إستبيان البحث ككل جودة الخدمة  سلوك المواطنة التنظيمية  

 41 17 24 عدد الفقرات 

 0.930 0.947 0.885 درجة الفا كرونباخ

 0.964 0.973 0.94 درجة الصدق 

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات البحثاختبار  . 4.1

يعني أن المتغيرات  وهذا    (0.05( المتغيرات البحث أكبر من ) .Sig( أن قيمة الدلالة )2في الجدول )  فنلحظ   ( Kolmogorov-Smirnov Kلاختبار نموذج البحث للتوزيع الطبيعي باختبار )

 .( الآتي النتائج2ويوضح الجدول )تتبع التوزيع الطبيعي وهذا ما يسمح بمتابعة تحليل نموذج البحث. 

 ( اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات البحث 2الجدول )

 ( .Sigالدلالة ) قيمة Kolmogorov-Smirnov المتغيرات 

 0.255 0.537 سلوك المواطنة التنظيمية

 0.321 0.664 الخدمة جودة 

 تحليل وتفسير نتائج البحث  . 4.2

 فرد.  194( تظهر خصائص عينة البحث والبالغة 3البيانات الشخصية للأفراد: في الجدول ).  4.2.1

 ( خصائص عينة البحث3الجدول )

 المحتوى  الفقرة 
 الـتكـرار 

 تحليل خصائص عينة البحث
 نسبة عدد 

 النوع الاجتماعي (1
 ذكر

 أنثى

129 

65 

66 % 

34 % 

أظهرت نتائج الاستبانة أن نسبة الذكور أعلى من الإناث، أي إن 

 طبيعة العينة ذكورية، وهذا بسبب طبيعة عمل تلك المنظمة. 

 التخصص الوظيفي  (2
 فني 

 إداري 

114 

80 

59 % 

41 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن نسبة الفنيين كانت أعلى من  

 تلك المنظمة. الإداريين، وهذا بسبب طبيعة عمل 

 التحصيل الدراسي  (3

 ابتدائية 

 متوسطة

 إعدادية 

 دبلوم 

 بكالوريوس

 دراسات عليا 

5 

16 

29 

18 

125 

1 

3 % 

8 % 

15 % 

9 % 

64 % 

1 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن غالبية المشمولين كانوا من حملة  

شهادة البكالوريوس، ثم يليهم الإعدادية، ثم الدبلوم، ثم  

 الابتدائية، وأخيراً الدراسات العليا. المتوسطة، ثم  

 عدد سنوات الخدمة  (4

 سنة 5أقل من 

 سنة 10أقل من   –سنة  5

 سنة  15أقل من  – سنة 10

 سنة  20أقل من  –سنة   15

 فأكثر  –سنة   20

15 

43 

36 

49 

51 

8 % 

22 % 

19 % 

25 % 

26 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن غالبية المشمولين كانت لديهم خدمة  

سنوات، ثم الأكثر من    10الى    5سنة، يليهم من  20الى   15من 

  5سنة، وبالمرتبة الأخيرة الأقل من   15الى    10سنة، ثم من   20

 سنة.

هل دورك الوظيفي أو المهام   (5

الموكلة إليك تفترض أن تكون  

 بتماس مباشر مع المواطنين؟

 نعم

 كلا

122 

72 

63 % 

37 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن غالبية المشمولين بالاستبانة كانوا 

وهذا ملائم  على تماس مباشر مع المواطنين عند تقديم الخدمة، 

 للبحث لأنه يتعلق بتقديم خدمات للمواطنين بصورة مباشرة.

 المنصب الوظيفي الذي تمارسه  (6

إدارة علــــيا )المدير العام  

 معاون رئيس قسم(

وســـطى )مدير شعبة  إدارة 

 مسؤول وحدة( 

 إدارة تنفيذية

9 

85 

100 

 

5 % 

44 % 

52 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن غالبية المشمولين كانوا ضمن 

الادارة التنفيذية، يليهم ضمن الادارة الوسطى، وأخيراً ضمن  

الإدارة العليا وهذا يخدم البحث بسبب طبيعية المعلومات التي  

 يمتلكونها.

 

 الارتباط بين متغيرات البحث )معامل ارتباط سبيرمان( لاختبار  تحليل. 4.2.2

( قيمة الارتباط  **0.612) الارتباط معامل قيمة بلغت مجتمعةً وأبعاد جودة الخدمة إذ سلوك المواطنة التنظيمية أبعاد بين احصائية ذات دلالة ارتباط علاقة  ( وجود 4الجدول ) في يتضح

 ( مما يشير الى قوة العلاقة بين المتغيرين الرئيسين.0.01المتغيرين الرئيسيين. عند مستوى معنوية )بين 

 - **0.236( تراوحت بين )0.01نوية بلغت ) ويتضح كذلك معاملات الارتباط بين كل بعد من ابعاد المتغير المستقل مع كل بعد من ابعاد المتغير التابع وجميعها موجبة وعند مستوى مع

 ( وهي جميعها قيم تشير الى ارتباط بمستوى جيد. وتشير النتائج كذلك الى اثبات فرضيات البحث وكما يلي: **0.633
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1.1H :(. 0.01( عند مستوى معنوية )0.419**بين الايثار وجودة الخدمة إذ بلغ معامل الارتباط بينهما ) موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك 

1.2H :(. 0.01( عند مستوى معنوية )0.576**بين الضمير وجودة الخدمة إذ بلغ معامل الارتباط بينهما ) موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك 

1.3H :(. 0.01( عند مستوى معنوية )0.556**بين الروح الرياضية وجودة الخدمة إذ بلغ معامل الارتباط بينهما ) موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك 

1.4H :(. 0.01( عند مستوى معنوية )0.301**بين المجاملة وجودة الخدمة إذ بلغ معامل الارتباط بينهما ) موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك 

1.5H :(. 0.01( عند مستوى معنوية )0.448**بين السلوك الحضاري وجودة الخدمة إذ بلغ معامل الارتباط بينهما ) موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك 

 (. 0.01( عند مستوى معنوية )0.610**إذ بلغ عامل الارتباط ين المتغير المستقل سلوك المواطنة التنظيمية والمتغير التابع جودة الخدمة )  (1Hالأولى )اثبات للفرضية الرئيسة  وبهذا

 ( تحليل معامل الارتباط لسبيرمان4الجدول )

 جودة الخدمة  التعاطف الضمان  الملموسية الاستجابة  الاعتمادية  المتغيرات 

 **0.419 **0.363 **0.421 **0.325 **0.318 **0.400 الايثار

 **0.576 **0.480 **0.557 **0.342 **0.530 **0.633 الضمير 

 **0.556 **0.453 **0.502 **0.380 **0.482 **0.601 الروح الرياضية

 **0.301 **0.312 **0.236 **0.269 **0.311 **0.359 المجاملة 

 **0.448 **0.443 **0.389 **0.306 **0.445 **0.470 السلوك الحضاري

 **0.610 **0.520 **0.564 **0.420 **0.538 **0.650 سلوك المواطنة التنظيمية

 

 غير التابع )جودة الخدمة(. الانحدار لاختبار علاقة التأثير بين المتغيرات الرئيسة وتأثير كل بعد من أبعاد المتغير المستقل )سلوك المواطنة التنظيمية( في المت  تحليل. 4.2.3

المحتسبة جميعا لأبعاد سلوك المواطنة   t( أن هناك تأثيراً مباشراً وبصورة قوية لأبعاد المتغير المستقل في المتغير التابع إذ إن قيم  5يتضح لنا من تحليل النتائج والمعروضة في الجدول )

( وهذا دعم واثبات 6.63الجدولية التي بلغت )   Fالمحتسبة جميعا لأبعاد سلوك المواطنة التنظيمية أكبر من قيمة    F( وكذلك كانت قيم  2.33الجدولية والبالغة )  tالتنظيمية أكبر من قيمة  

درجة ( في جودة الخدمة. كلما ازداد الاهتمام بسلوك المواطنة التنظيمية  0.887للفرضية الرئيسة الثانية والفرضيات الفرعية المشتقة منها. فنلحظ ان سلوك المواطنة يؤثر طردياً بمقدار )

 ( وحدة والعكس صحيح.0.887واحدة ازداد التقدم بجودة الخدمة ) 

2.1H( يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الإيثار في جودة الخدمة، إذ إن معامل :F ( قد بلغ )**2( ونسبة التأثير بالجودة )57.786R ( بلغت )( عند )0.53P= 0.000 .) 

2.2H يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد :( الضمير في جودة الخدمة. إذ إن معاملF( قد بلغ )**2( ونسبة التأثير بالجودة )88.27R ( بلغت )( عند )0.53P= 0.000 .) 

2.3H ( يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الروح الرياضية في جودة الخدمة. إذ إن معامل :F( قد بلغ )**2( ونسبة التأثير بالجودة )27.418R ( بلغت )( عند )0.50P= 0.000 .) 

2.4H( يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد المجاملة في جودة الخدمة. إذ إن معامل :F( قد بلغ )**2( ونسبة التأثير بالجودة )38.169R ( بلغت )( عند )0.51P= 0.000 .) 

1.5H  جودة: يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد السلوك الحضاري في ( الخدمة. إذ إن معاملF( قد بلغ )**2( ونسبة التأثير بالجودة )42.864R ( بلغت )( عند )0.51P= 0.000.) 

( ونسبة 137.78**( قد بلغ )Fمعامل )التنظيمية ومتغير جودة الخدمة فقد كان   سلوك المواطنة متغير بين ذو دلالة معنوية أثر وجود(: التي تنص على  2Hالرئيسة الثانية )  الفرضيةأما  

 (. P= 0.000( عند )0.53( بلغت )2Rالتأثير بالجودة )

 ( تحليل معامل الانحدار المتعدد لبيان التأثير 5الجدول )

 المتغير التابع  ابعاد المتغير المستقل 

معامل  

 التحديد
2R 

معامل  

الانحدار  

 )التأثير( 

β 

 الثابت الحد 

α 

 t قيمة

 المحسوبة

 F قيمة

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

P 

 طبيعة العلاقة

 معنوية عالية  0.000 57.786** 7.602** 1.552 0.524 0.531 جودة الخدمة  الإيثار

 معنوية عالية  0.000 88.27** 9.395** 1.848 0.485 0.535 جودة الخدمة  الضمير 

 معنوية عالية  0.000 27.418** 5.236** 1.895 0.442 0.505 جودة الخدمة  الروح الرياضية

 معنوية عالية  0.000 38.169** 6.178** 1.578 0.508 0.516 جودة الخدمة  المجاملة 

 معنوية عالية  0.000 42.864** 6.547** 1.915 0.468 0.513 جودة الخدمة  السلوك الحضاري

 معنوية عالية  0.000 137.78** 11.739** 0.273 0.887 0.539 جودة الخدمة  سلوك المواطنة التنظيمية

 2.33الجدولية =   tوقيمة  6.63الجدولية = Fوقيمة   99%المعنوية عالية عند مستوى ثقة 

 الاستنتاجات والتوصيات  5.

 الاستنتاجات. 5.1

التنظيمية بأبعاده )الايثار، الضمير، الروح الريا  اثبتت ▪ ضية المجاملة، السلوك الحضاري( نتائج التحليل الاحصائي وجود علاقة ارتباط معنوية طردية عالية بين سلوك المواطنة 

ارة الدائرة البلدية بسلوك، المواطنة التنظيمية فإن ذلك ينعكس في الارتقاء وجودة الخدمة بأبعادها )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف( اي انه كلما ازداد اهتمام إد 

 بجودة الخدمة. 

ة، السلوك الحضاري( وجودة الخدمة بأبعادها اثبتت نتائج التحليل الاحصائي وجود تأثير طردي قوي بين سلوك المواطنة التنظيمية بأبعاده )الايثار، الضمير، الروح الرياضية المجامل ▪

 طنة التنظيمية في تقديم الخدمات بجودة اعلى للمواطنين.)الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف( مما يشير الى الدور الايجابي لسلوك الموا 

الخدمات للمواطنين بأفضل صورة. في حين اشارت النتائج الى  أشارت نتائج تحليل الانحدار الى ان بعُد الضمير هو أكثر الأبعاد تأثيراً في جودة الخدمة أي ان له دور كبير في تقديم   ▪

 . ان العمل بروح رياضية هو اقل الابعاد تأثيراً في جودة الخدمة، إذ إن العامل مكلف بتقديم الخدمة مهما كان وضعه الخاص أو بيئة العمل

 ( بين الافراد لرفع مستوى جودة الخدمات وطرائق تقديمها للمواطن لكن بصورة متوسطة الى منخفضة. OCBأوضحت النتائج عن ان البلدية تعمل على دعم ) ▪

لتعامل بين الافراد العاملين ويتم ذلك من خلال ان أنشطة البلدية متعددة ومختلفة في طبيعة الأداء فمنها الفنية ومنها الإدارية. ولتقديمها بدرجة اعلى من الجودة تستوجب تكاملاً با ▪

 الحضاري(.   تفعيل ابعاد سلوك المواطنة التنظيمية )الايثار، الضمير، الروح الرياضية، المجاملة، السلوك

أن يتسموا بالروح الرياضية والسلوك الحضاري  ومن الملاحظ أن الخدمات التي تقدمها الدائرة البلدية )الفنية او الادارية( تتطلب تميز العاملين الذين هم على تماس مباشر بالمواطن  ▪

 فئات المجتمع الذين يتم تقديم الخدمة اليهم.  لاختلافوبدرجة عالية وذلك 

 التوصيات . 5.2

 الاستنتاجات التي تم التوصل إليها أصبح ممكناً طرح بعض التوصيات التي تسهم في تعزيز جودة الخدمة:  ضوءفي  

ا له من دور من خلق روح التعاون بين الافراد  يتوجب على الدائرة البلدية ان تشجع الافراد العاملين على الالتزام بسلوكيات العمل خارج الدور الرسمي )سلوك المواطنة التنظيمية( لم ▪

 الذي بالنتيجة يساهم في رفع جودة الخدمة التي تقدمها البلدية.
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ينجز أسرع( أو سياقات عمل تزيد  ضرورة سعي البلدية لتحسين وترسيخ ممارسة سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال تطبيق برامج خاصة بذلك )مثل برامج مكافأة الفريق الذي ▪

...( والمستويات الإدارية   ختلفة )إدارية، هندسية، إحصائية، برمجية،من رغبة الافراد بالعمل الجماعي وأداء الأنشطة بما يحقق الجودة بالخدمات وذلك على التخصصات الوظيفية الم

 المختلفة، لتوطيد العلاقات بين الافراد العاملين لزيادة جودة الخدمات. 

املين ومكافئتهم وتشجيعهم للاستفادة من يتوجب على البلدية توفير المناخ التنظيمي المناسب للأفراد المبدعين والظروف الملائمة التي من شأنها أن تعمل على خلق الرضا لدى الع ▪

 افكارهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبون )المواطن(. 

 ينبغي للإدارة البلدية أن تسمح للعاملين بتقديم الأفكار الجديدة لتطوير خدماتها حتى وان كان ذلك خارج مسؤولياتهم.  ▪

والرضا ومن ثم دفعهم لإظهار السلوك العمل على تنمية روح المبادرة والإبداع عن طريق تبني برامج تشجيعية للأفكار الإبداعية ومحاولة العمل بها مما يخلق الشعور بالقبول   ▪

 التطوعي للإسهام بتحسين الأداء أي رفع درجة جودة الخدمات التي يتم تقديمها.

 بالدائرة البلدية والعمل على تحسينه، واعتماد التكريم والتقدير في العمل لرفع الروح المعنوية للعاملين. مستوى أداء الافراد قياس  ▪

 وى جودة الخدمة التي تقدم للمواطنين.تحسين ورفع مستوى الأداء لدى العاملين في المستويات التنظيمية كافة عن طريق إقامة برامج تدريبية للقادة والعاملين تسهم في رفع مست ▪

 تنمية احترام حقوق الآخرين بين العاملين وتشجيع العاملين لتعلم مهارات وتقنيات جديدة. ▪

 اتباع إجراءات وتعليمات الجامعة بكل ضمير والالتزام بمواعيد العمل وتسليم الأعمال في مواعيدها. ▪

 الاهتمام بنشر ثقافة الجودة، الالتزام بتنفيذ معايير الأداء ومواكبة التطور التكنولوجي.  ▪
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