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  الكلمات المفتاحیة  ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على طبیعة العلاقة بین الأنماط القیادیة وجودة الخدمات في قطاع الاتصالات 
، هذه الدراسة تسعى  لوقوف على اختیار النمط القیادي الملائم الذي یؤثر وینعكس )الأغواط غردایة، ورقلة(بولایات 
ولهذا تم استخدام أداة الاستبانة التي تم توزیعها على عینة القیاد، .ویر العمال والخدمات وكفاءة الإطاراتفي تط

واختبار فرضیات الدراسة عن طریق اختبار  SPSS22.0وبعد تجمیع البیانات وتحلیلها إحصائیا بواسطة برنامج 
T  لعینة واحدة)One Sample t-test(هناك علاقة دالة إحصائیا لت الدراسة إلى أن ، والانحدار المتعدد، توص

الأغواط غردایة، (بولایات بین نمطي القیادة الدیمقراطي و الدكتاتوري  وجودة الخدمات، في قطاع الاتصالات 
  .والترسلينمطي القیادة الأوتوقراطي ، بینما لم تكن العلاقة دالة إحصائیا ل)ورقلة

جودة ؛ أنماط القیادة
طاع ق؛ قائد ؛الخدمات

   .قیادة؛ الاتصالات

        L10 ؛L80  ؛ JEL: M10تصنیف 
Abstract Keywords 

This study aims to identify the nature of  the relationship between the leadership patterns 
and the quality of services in the telecommunication sector of (Aghouat, Ghardaia and 
Ouargla). The importance of  this study lies in choosing the appropriate leadership pattern 
that affects and reflects in the improvement of workers, services and  the responsible 
efficiency. That is why we used the questionnaire tool which was delivered on the leaders 
sample. After having collecting the data and analyzing it by SPSS 22.0 and choosing the 
hypotheses of  the study through the T test for one sample, and the multiple regression. The 
study found that there is a statistically significant relationship between the two types of 
democratic and dictatorial leadership and the quality of services, In the telecommunications 
sector of (Aghouat, Ghardaia and Ouargla), while the relationship was not statistically 
significant for the autocratic and serial leadership types. 
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I. مقدمة: 
تعتبر جودة الخدمات من المفاهیم الحدیثة في العالم الاقتصادي حیث أثارت اهتمام العدید من الباحثین  و 
الاقتصادیین، لما لها من دور كبیر في تحقیق الهدف الأسمى للمنظمات ألا وهو الاستمراریة، ولا یمكن تحقیق ذلك إلا 

م وولائهم لها فالعلاقة المتمیزة مع العملاء تخلق میزة تنافسیة من خلال إرضاء عملاءها بتقدیم خدمة تحقق رضاه
فجودة الخدمات لها علاقة وثیقة بالنمط القیادي المتبع داخل كل منظمة وتعتبر . للمنظمة و مكانة و بقاء و ربحیة

لوك القائد في اللاعب الرئیسي المسؤول عن الفشل أو النجاح في هذه المنظمة، و ذلك من خلال الدور الذي یلعبه س
التأثیر على سلوكیات الموظفین و توجیههم، واستغلال قدراتهم بشكل جید و التأثیر فیهم، كما أن للنمط القیادي دور بالغ 

و علیه فالمنظمة تستطیع قیاس مدى نجاحها و كفاءتها بجودة الخدمات التي تقدمها . في رسم السیاسات و الإستراتیجیات
  :بق یمكن طرح الإشكالیة التالیةومن خلال ما س. للعملاء

الأغواط، (إلى أي مدى یمكن للأنماط القیادیة التأثیر في جودة الخدمات المقدمة في قطاع الاتصالات بولایات 
  ؟) غردایة، ورقلة

  :وتتفرع هذه الإشكالیة إلى الإشكالیات الفرعیة التالیة
  ماذا نقصد بالقیادة الإداریة؟- 
  یادیة؟ما هي أنواع الأنماط الق- 
  ما هي العلاقة بین الأنماط القیادیة وجودة الخدمة؟- 

  :وضعنا الفرضیات التالیةات و للإجابة على هذه الإشكالی
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الدكتاتوریة على جودة خدمات قطاع الاتصالات  :الفرضیة الفرعیة الأولى - 

  ؛)0,05(ى دلالةعند مستو ) الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الأوتوقراطیة على جودة خدمات قطاع الاتصالات  :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 

  ؛)0,05(عند مستوى دلالة) الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات 
ى جودة خدمات قطاع الاتصالات لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الدیمقراطیة عل :الفرضیة الفرعیة الثالثة - 

  ؛)0,05(عند مستوى دلالة) الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الترسلیة على جودة خدمات قطاع الاتصالات بولایات  :الفرضیة الفرعیة الرابعة - 
  ).0,05(عند مستوى دلالة) الأغواط، غردایة، ورقلة(

  :سیة للدراسةالفرضیة الرئی
الأغواط (لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للأنماط القیادیة  على جودة الخدمات في قطاع الاتصالات بولایات 

  .%05عند مستوى دلالة ) غردایة، ورقلة
رغبة في بلوغ تطلعات الدراسة،تمت الاستعانة بالمناهج المعتمدة في الدراسات الاقتصادیة والمالیة، وعلیه تم 

اد على المنهج الوصفي لإبراز أهم المفاهیم والأدوات، والمقاربات المرتبطة بالموضوع والإلمام بها، ومنهج دراسة الاعتم
بالنسبة للدراسة  Spss20الحالة في الجانب المیداني، وفي هذا الإطار تم استخدام أداة الاستبیان كما استخدمنا برنامج 

 .الإحصائیة
  :ما یليوعلیه فإن نموذج البحث یكون ك
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  نموذج البحث: )01(شكل رقم 

 

 

 

 

 

  
  .من إعداد الباحثین: المصدر

II. والدراسات السابقة النظري الإطار:  
 :مفاهیم حول القیادة الإداریة.1

تعد القیادة الإداریة من أهم الوظائف الإداریة الأساسیة التي تعد بوابة لتوجیه جهود الجماعات البشریة، فالمؤسسة 
  .ى نجاحها و كفاءتها من خلال معاملة القیادة الإداریة للأفراد العاملینتقیس مد

المزیج الفرید من القدرات الخاصة للقائد ومن الظروف التي توفر الدور للقائد    "عرفها نجم بأنها  :مفهوم القیادة .أ
 2007الجلبي، ( "ا لم یتحقق في السابقوالعاملین الذین یعززون القائد بالقدرة على القیام بالأشیاء الجدیدة أو تحقیق م

ویشیر مفهوم القیادة إلى عملیة تأثیر متبادلة لتوجیه النشاط الإنساني باتجاه محدد ومخطط  وذلك بتحفیزهم  .)49صفحة 
على العمل باختیارهم في سبیل تحقیق هدف مشترك، فهي فن التأثیر في العاملین، وتوجیههم لإنجاز المهام المحددة 

خلاص وتحقیق   .)2012الحضیف، ( الأهداف بكل اقتناع و ماس وإ
ساعد الناس على أن یجدوا قوتهم واستعملها في أشیاء مهمة، أعطهم القدرة على إیجاد " "لاري ویلسون"كما عرفها 

  .(Zeithaml, 1990, p. 195) "شجاعتهم فالقیادة توقض الناس
إلا امتداد لتعریف القیادة بشكلها العام، إلا أنها تختلف عنها  القیادة الإداریة ما هي :مفهوم القیادة الإداریة .ب

عملیة التأثیر التي یقوم بها القائد "  Kuntz,Odonnel" "كونتز و أدونال" وعرفها .الإدارةبخصوصیة تطبیقها في مجال 
ومن . )45، صفحة 2009النذیر، ( "في مرؤوسیه لإقناعهم، وحثهم على المساهمة الفعالة بجهودهم للقیام بنشاط متعاون

  :لنا أنه هناك ثلاثة عناصر جوهریة لوجود القیادة الإداریة وهي هنا یتبین
 أن هناك خمسة ) فرنش و رافن(حیث یفترض كل من : عملیة التأثیر التي یستخدمها القائد الإداري في مرؤوسیه

قوة الإلزام أو القسر القوة الشرعیة، قوة  مصادر یستعین بها القائد للتأثیر في مرؤوسیه كقوة الإثابة أو المكافأة،
  التأثیر الشخصي، قوة الخبرة و الدرایة؛

 تطویر العلاقات التعاونیة بینهم، وتفجیر طاقاتهم الإنتاجیة؛ : توجیه المرؤوسین و توحید جهودهم  
 عتمادیة المتبادلة تتعدد الأهداف داخل التنظیم وتتداخل، ویعود هذا التداخل للعلاقة الا: تحقیق الهدف الوظیفي

بین أطراف التنظیم، حیث یعتمد القائد على مرؤوسیه ویطلب منهم المساعدة والعون لإشباع حاجاته وتحقیق 

 

 القيادة الدكتاتورية

 القيادة الأوتوقراطية

 القيادة الديمقراطية

 القيادة الترسلية

 المتغير التابع  المتغير المستقل الأنماط القيادية

 

 جودة الخدمات
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، 2013صالحي، ( رغباته، والمرؤوس من جهة أخرى یعتمد على قائده في إشباع حاجاته وتحقیق رغباته؛
  ؛)15صفحة 

  الخدمات، حیث تكمن قیمة عمل القائد و المرؤوسین في بلوغ العمل الجماعي هو قلب جودة : بناء فریق عمل
  .)Zeithaml, 1990, p. 198) الأهداف

تبرز أهمیة القیادة الإداریة في الجوانب والأدوار التي یمارسها القائد في كل نشاط إداري في : أهمیة القیادة الإداریة. ت
  :المنظمة و تتمثل فیما یلي

الجانب الأدوار والمهام الرئیسیة للقائد الإداري في تنفیذ مبادئ التنظیم الإداري في المنظمة یمثل هذا : الجانب التنظیمي- 
من تخطیط تنظیم  تنسیق، توجیه، رقابة ومتابعة فیقوم القائد برسم السیاسات ووضع الاستراتیجیات وتحدید الأهداف 

تاحة، كما یقوم بتقسیم العمل  والأنشطة المختلفة حسب البعیدة والقریبة تحدید الموارد والإمكانات المادیة والبشریة الم
الخبرات الكفاءات وتحدید العلاقات والتداخلات بین الوحدات الإداریة، والعمل على توجیه العاملین، لتحقیق الأهداف خلق 

  . تذلیل الصعوباتروح الفریق المتكامل، والقیام بالتنسیق والتوازن بین جهود الموظفین واستغلال الطاقات الإمكانات و 
یهتم القائد في هذا الجانب على إقامة علاقات إنسانیة والعمل على تنظیم وتنسیق هذه العلاقات بین : الجانب الإنساني- 

جماعة الموظفین من جانب و بینه وبین الموظفین من جانب آخر، فتقوم هذه العلاقات على أساس التفاهم، الثقة، 
  .موظفین بالأهمیة و التقدیرالمشاركة، الاحترام  إشعار ال

یهتم القائد في هذا الجانب بقیم، عادات وتقالید المجتمع وتقدیرها، وأخذها بعین الاعتبار، كما یهتم  :الجانب الاجتماعي- 
بالجماعات الغیر رسمیة سواء كانت داخلا المنظمة من موظفین، أو من خارجها من جماعات المصالح والنقابات 

عهم ویتعرف على آرائهم وأفكارهم ومشكلاتهم والعمل على ما یمكن تحقیقه بما لا یتعارض مع مصالح وغیرها، فیتواصل م
  .المنظمة

یتطلب هذا الجانب من القائد تحدید الأهداف، الأولویات، والمهمات المطلوب إنجازها،  :الجانب الخاص بالأهداف- 
عامة واتجاهات المجتمع والدولة، وبین نشاط المنظمة والتعامل وربطها بأهداف المجتمع والتوفیق والموازنة بین الضغوط ال

  .)13-12، الصفحات 2016طحطوح، ( معها، بحكمة بما یحقق المصلحة العامة
  :من أهم نظریات القیادة ما یلي :نظریات القیادة الإداریة. ث
للرجال العظام، في محاولة لتفسیر القیادة ركزت الدراسات المبكرة للقیادة على الخلفیات الوراثیة : نظریة الرجل العظیم - 

على أساس الصفات الوراثیة، وقد قدمت بعض هذه الدراسات عدة استنتاجات متقاربة أن القیادة و القوة والتأثیرات هي 
نتیجة أو محصلة القدرات الوراثیة یفترض الباحثون الذین یعتقدون بنظریة الرجل العظیم أو المرأة العظیمة أن هناك 

  .)169-168، الصفحات 2008عربیات، ( ائص موروثة تحدد ما إذا سیكون الشخص قائدا أم لاخص
تعتبر هذه النظریة امتدادا طبیعیا للدراسات الخاصة بالقیادة، فقد اهتمت النظریة بالسمات، الخصائص : نظریة السمات - 

  :الشخصیة للقائد، وتنقسم هذه الخصائص إلى أربع مجموعات هي
  مثل الجاذبیة، الطول، العرض، القوة، نبرة الصوت، حجم الجسم و المظهر العام؛       : لوجیةخصائص فسیو  
 مثل الصبر، اللباقة، النضج العاطفي و الاجتماعي؛: خصائص اجتماعیة  
 مثل الثقة بالنفس، السیطرة، الشجاعة و الاحترام؛: خصائص شخصیة  
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 للتضحیة، الذكاء المهارات الخاصة اللغویة، وغیرها وتشیر مثل الشعور بالمسؤولیة، الاستعداد : خصائص ذاتیة
، 2005العمیان، ( هذه النظریة إلى أنه إذا اجتمعت لدى شخص معین فضائل معینة، فإنه یكون مؤهلا للقیادة

 .)164- 163الصفحات 
ادة ونتیجة ظهور حركة نتیجة لإخفاق نظریات السمات في تقدیم تفسیر واضح و مقبول لفاعلیة القی: النظریة السلوكیة - 

العلاقات الإنسانیة، تحول اهتمام الكتاب والباحثون إلى جانب السلوك القیادي، استنادا إلى افتراض أن السلوك القیادي 
  .)25، صفحة 2013صالحي، ( العامل المحدد لفعالیة القیادة هو سلوك القائدأي أن یؤثر مباشرة في فاعلیة الجماعة 

ترجع أهمیة هذه النظریة من حیث القدرة في التحكم بالأفراد العاملین، وحسب المواقف : الشرطیةالنظریة الموقفیة  - 
فالسمات والمهارات المطلوب توافرها في القائد تعتمـد بدرجة المؤثرة ولیس على القدرة الخرافیة التي یمتلكها هؤلاء القادة، 

الذي یشغله فمدیر الشركة مثلاً یحتاج لمهارات وسمات مختلفة  كبیرة على الموقف الذي یعمل فیه وعلى الموقـع القیادي
عن تلك التي تلزم رئیس القسم ، وهـذه النظریة لا تنكر ما للسمات الشخصیة من دور هـام في تحدید خصائص القیادة إلا 

 في تحدید تلك السمات أنها ترى أنه لا بد لتحدید السمات القیادیة أن نضع الموقف في الاعتبار الأول باعتباره المؤثر
 .)357- 354، الصفحات 2006كنعان، (
   :أنماط القیادة الإداریة. ج
بتنوع المؤسسات و اختلاف الشخصیات، والأدوار والوظائف تتنوع تتعدد أنماط القیادة، و : الأنماط القیادیة القدیمة - 

  :هذه التصنیفاتوالمواقف، فلكل نمط قیادي طابعه الذي یمیزه عن غیره وفیما یلي توضیح ل
، 2008  مروان( :ثلاث مصادر للسلطة قسمت كما یلي Max Weberحدد  :الأنماط القیادیة تبعا لمصادر السلطة - 

  .)153- 151الصفحات 
 هو نوع القیادة التي یضفیها الناس على شخص یتوقع منه القیام بدور القیادة، وأساسها تقدیس  :النمط التقلیدي

ویسود هذا  الطاعة من الأفراد لهفصاحة القول و الحكمة التي یتحلى بها  ویكون الولاء و واحترام كبیر لمن لدیه 
  ؛)التقلیدیة(النوع من القیادة في المجتمعات القبلیة 

  تقوم هذه القیادة على أساس أن صاحبها یتمتع بصفات شخصیة محبوبة وقوة جذب  ):الملهم(النمط الجذاب
ابعیه، وینظرون إلیه على أنه شخص مثالي لا یخطئ لدیه قوة خارقة فهو شخصیة، یستطیع التأثیر القوي بت

شخص ملهم یعرف ما لا یعرفون وقادر على عمل لا یستطیعون عمله، و تكون علاقتهم به على أساس الولاء    
  والطاعة؛

 لطاته وقوة و هو نمط القیادة الذي یقوم على أساس المركز الوظیفي في المؤسسة، یستمد س :النمط العقلاني
تأثیره من مركزه الرسمي وما له من صلاحیات واختصاصات، و یركز اهتمامه على سیادة وتطبیق القوانین 

 .والأنظمة التعلیمات في المؤسسة
و  وایت و لیبیت"یعود هذا التصنیف إلى الدراسة التجریبیة التي قام بها  :الأنماط القیادیة تبعا لنوع السلوك القیادي المتبع- 
  .1939سنة " ,Lewin White, Lippit""ینلو 

  وتقوم على الاستبداد بالرأي والتعصب الأعمى ویتخذ القرارات بنفسه مستخدما  ):الاستبدادیة(القیادة الدكتاتوریة
أسالیب الفرض و الإرغام، والتخویف لتنفیذ أوامره، وفي ظل هذا النمط القیادي لا نقاش أو تفاهم فهو یوجه عمل 

صدار القرارات والتعلیمات ویأمرهم بما علیه فعله، و كیف یعملون ومتى، ویكون القائد منعزلا عن التابعین بإ
تابعیه ولا تربطه بهم علاقة إنسانیة، وبالرغم من أن هذا النوع من القیادة یؤدي إلى إحكام السلطة  وانتظام 

كبیرة على شخصیة الأفراد، حیث تتدنى العمل وزیادة الإنتاج على المدى القصیر، إلا أن له انعكاسات سلبیة 



  دراسة حالة- ة الأنماط القیادیة بجودة الخدماتعلاق / بشیر عبد العالي & أحمد بوجلال & بلقاسم بوفاتح
  182 - 167: ص   )الأغواط ،غردایة ،ورقلة(قطاع الاتصالات                                                 

 

  172 
 

، صفحة 2007عیاصرة و بني أحمد، ( روحهم المعنویة، ویزداد الصراع ویظل العمل مرهونا بوجود القائد
151(. 

 و قد أطلق علیها بعض العلماء القیادة السلبیة لأنها تقوم على التحفیز السلبي القائم على  :القیادة الأوتوقراطیة
أو القیادة الآمرة غیر التوجیهیة، فهي قیادة مركزیة ولكنها أقل استبدادا، وتسلطا من القیادة  التخویف والتهدید

والقائد هنا یستخدم أسلوب . الدیكتاتوریة، فهو یتخذ القرارات بنفسه دون مشاركة التابعین ولكنه یستطیع إقناعهم
الإنسانیة ولا یراعي میول و رغبات وحاجات الثواب والعقاب، ویكون تركیزه على بعد الإنتاج و یهمل العلاقات 

  :ومیز الباحثون ثلاثة أنواع من هذا النمط القیادي .)56، صفحة 2004عبدالملك، ( التابعین
 حیث یستخدم القائد العقاب، والتخویف ویعطي الأوامر؛ :الأوتوقراطي المتشدد  
 والثناء إلى جانب العقاب الخفیف  وهو أقل تشددا من السابق حیث یستخدم الإطراء: الأوتوقراطي الخیر

  لضمان ولاء التابعین لتنفیذ القرارات؛
 وهو أقل تشددا یتخذ القرارات بنفسه لكنه یوهم التابعین أنهم اشتركوا بصنع القرار :الأوتوقراطي المناور. 

 )155، صفحة 2007عیاصرة و بني أحمد، (
 هو الذي یهتم بالمرؤوسین، وقد أسماهم البعض القیادة   نیتمیز هذا النمط بسلوكه المتواز  :القیادة الدیمقراطیة

الاستشاریة أو الإنسانیة  والبعض الآخر أسماهم القیادة الإیجابیة لأنها تستخدم التحفیز الإیجابي القائم على 
إشباع الحاجات والرغبات للتابعین، فهي تقوم على أساس احترام شخصیة الفرد وحریة الاختیار، والإقناع وأن 
القرار للأغلبیة دون تسلط أو إرهاب، فالقائد الدیمقراطي یستعین بآراء أتباعه ویلعب دورا فعالا في تنمیة الابتكار 

طلاق المرؤوسین لطاقاتهم الكاملة ویقترح دون إملاء أو فرض ، صفحة 2012عباس، ( وتحقیق التعاون وإ
بداء الرأي في جو نفسي مریح وأنه فسلوك القائد هنا یقوم على إعطاء التابعین حریة التص. )136 رف والتفكیر، وإ

عضو في جماعة، وأن العاملین في المؤسسة یعملون معه ولیس عنده، فهو یأخذ برأیهم ویشركهم في صنع القرار 
العلاقات : ویقوم هذا النمط من القیادة على ثلاث ركائز هي. وتكون قنوات الاتصال مفتوحة بجمیع الاتجاهات

  .مشاركة، تفویض السلطةالإنسانیة ال
 وهي القیادة الفوضویة أو قیادة عدم التدخل فیتمیز سلوك القائد بعدم التدخل في مجریات الأمور  :القیادة الترسلیة

فهو یترك للتابعین الحبل على الغارب، حیث یقوم بتوصیل المعلومات إلى التابعین ویترك لهم مطلق الحریة في 
م قدرة القائد على اتخاذ القرار أو عدم المعرفة، فهو یترك المؤسسة بدون توجیه التصرف ومبعث ذلك قد یكون عد

قندیل، ( فیشعر العاملین بالضیاع، والإحباط وعدم الاحترام لشخصیة القائد، فهي أقل الأنماط القیادیة فعالیة
  .)42، صفحة 2010

منهج المشاركة في الإدارة هو الذي یحدد نجاح نمط القیادة المطلوب ل" الخزامي"یوضح  :الأنماط القیادیة الحدیثة- 
المشروعات أو عدم نجاحها قد تكون هذه القیادات ناجحة جدا في مجالات أخرى كثیرة، ومختلفة ولكنهم لا یحبذون هذا 

  .)896، صفحة 2014حسین، عنتر، و آخرون، ( الاتجاه بدون تغییر طریقتهم
 لأفراد العاملین بالتغییر و التحسین كما أنها تعمل على تقییم أداء هي القدرة على إقناع ا: القیادیة التحویلیة

شعارهم بأهمیة مساهمتهم في  المرؤوسین وعلى تحفیز الأفراد لتحسین الأداء و تلبیة حاجاتهم ورغباتهم، وإ
 ؛)35، صفحة 2016الشنطي، ( تحقیق أهداف المنظمة



                                                                             

  173 

  

JBAES:  182- 167: ، ص 2021،)02(، عدد )07(مجلد 

 بشكل ایجابي من خلال المهام، المكافأة  هود المرؤوسینعلى أنها قیادة توجه ج تعرف أیضا: القیادة التبادلیة
ضمن هذا السیاق یهتم بتوضیح أدوار المرؤوسین، ومتطلبات المهام الموكلة  نظام الحوافز والهیكل فإن القائد

الزیدیین، ( ویضع الهیكل الملائم ونظام التحفیز، وكذلك العنایة ببناء علاقات تعزز العمل مع المرؤوسین إلیهم
 ؛)84، صفحة 2013

 یرى: القیادة الخدمیة "Hannay "  أن القیادة الخدمیة تعني خدمة المرؤوسین وتفضیل حاجاتهم ومصالحهم
 .عن مصلحته

 :جودة الخدمات.2
لیس من السهل تعریف جودة الخدمات بطریقة دقیقة، حیث أن طبیعة خصائص الخدمة قد یكون لها تأثیر واضح 

، صفحة 2009أوغیدنى، ( :أن نذكر بعض التعاریف المسندة لجودة الخدمة ما یلي على قضیة الجودة ومع ذلك یمكن
10(.  

هي سلسلة العلاقات بین العملاء و العاملین بالمؤسسة  ویجب "تعرف جودة الخدمات بأنها  :مفهوم جودة الخدمات .أ
 .)65، صفحة 2009ئي و العلاق، الطا( "العمل على تحسین تلك العلاقة باختیار أفراد قادرین على تقدیم خدمة أفضل

  :كما یمكن تعریف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات
 والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا لمشكلة معینة؛: البعد التقني 
 ل النفسي أي الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى العمیل وتمثل ذلك التفاع: البعد الوظیفي

 والاجتماعي بین مقدم الخدمة والعمیل الذي یستخدم الخدمة؛
 وهي المكان الذي تؤدي فیه الخدمة: الامكانیات المادیة (Taker & longbois, 1992, p. 45).  

 :أهمیة جودة الخدمات. ب
ت الأمریكیة یتعلق لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف المؤسسا: نمو مجال الخدمة - 

  نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة ما زالت في نمو متزاید و مستمر؛
أدى تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها، لذلك فإن الاعتماد : ازدیاد المنافسة - 

  افسیة عدیدة؛على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسة مزایا تن
العملاء یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا یكفي تقدیم : فهم العملاء - 

  خدمة ذات جودة، وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للعملاء؛
لوقت الحالي تركز على توسیع حصتها السوقیة أصبحت المؤسسات الخدمیة في ا: المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة - 

لذلك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل جذب عملاء جدد، ولكن یجب المحافظة كذلك على العملاء الحالیین 
  .)151، صفحة 2008الدراركة، ( ولتحقیق ذلك لا بد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة

 :قیاس جودة الخدمات. ت
نهجیة قیاس جودة الخدمة باعتبارها الأداة الملائمة جدا لقیاس الجودة في منظمات الخدمة من خلال لقد تم تطویر م

قیاس رضا الزبون، ویبدأ هذا المدخل من خلال الفرضیة الداعیة بأن جودة الخدمة تحدد بصورة قاطعة في الفرق ما بین 
ر قیاس الجودة بموجب هذا المدخل في عشرة فئات هي توقعات الزبون، وبین مداركه لتلك الخدمات المقدمة، تقع معایی

  )310- 307، الصفحات 2009العلي، ( :كالآتي
 المعولیة والتي تحتوي على الأداء و الاعتمادیة؛  
 وتتعلق برغبات وجدیة العاملین، تقدیم الخدمة؛: الاستجابة  
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 وتعني اقتناء المهارات والمعرفة الضرورتین لتقدیم الخدمة؛: الجدارة  
 وهي الوصول وسهولة الاتصال؛: ة الوصولسهول  
 وتشتمل على اللباقة، والاحترام والشفافیة؛: الكباسة والمجاملة  
 ویعني إدامة الاتصال وتوصیل المعلومات الضروریة له باستمرار؛: الاتصال  
 ویشمل الثقة، والمصداقیة والأمانة؛: الترصید  
 وتعني عدم الشعور بالخطر والمخاطرة؛: الأمان  
 وتشمل على الجهود الموجهة لفهم الحاجات؛: التام الفهم  
 وتشمل على الحقائق و المعطیات المادیة للخدمة مثل التسهیلات المادیة والمرافق التي تستخدم: الملموسیة. 

  :الدراسات السابقة
  :الدراسات العربیة

 فكري في عدد من شركات وزارة اثر الأنماط القیادیة للمدیرین في تطویر رأس المـال ال " 2004المشهداني دراسة
هل هناك اثر بین الأنماط القیادیة للمدیرین وتطویر رأس المـال تدور الإشكالیة الرئیسیة للدراسة حول  "التجارة
وهـل یختلف اهتمام الأنماط القیادیة بتطور رأس المال الفكري باختلاف نوعیة النـشاط للمنظمـات  ؟الفكـري

. ؟)تجارة المواد الغذائیة والشركة العامة لتصنیع الحبوب والـشركة العامـة لتجارة الحبوبالشركة العامة ل( المبحوثة
  : وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالیةقائد ، 159البالغ عددهم الدراسة  استخدم الباحث أداة الاستبانة على عینة 

     توضح اثر الأنماط القیادیة للمدراء في هناك تقارب بین أطروحات الإطار النظري ونتـائج الدراسة المیدانیة - 
تطویر رأس المال الفكري ، وان قادة الشركات المبحوثة كان جل اهتمامهم بمتغیرات القیادة التبادلیة وبنفس الوقت 

  ؛إهمالها الواضح بمتغیرات القیادة التحویلیة التي من شانها إن توثر ایجابیا في تطـویر رأس المـال الفكـري
  . في الاشتراك باتخاذ القراراتمنهم لقدرات الأساسیة للمرؤوسین وافتقار عدد كبیر ل عالي  ارتباط هناك-         
 دراسة استطلاعیة لآراء : تأثیر النمط القیادي في بنـاء القـدرات الإسـتراتیجیة للمنظمة " 2007دراسة كشمولة

الأنماط  تدور إشكالیة الدراسة حول ما هي " ىالمدراء في عینة من المنظمات الـصناعیة فـي محافظـة نینو 
لمعالجة إشكالیة  ؟القیادیة التي یجب التركیز علیها من اجـل بنـاء القدرات الإستراتیجیة للمنظمات المبحوثة

القیادة الإداریـة  طبیعة العلاقة والتأثیر بین متغیري الدراسةالدراسة استخدم الباحث أداة الاستبانة لاختبار 
والمدراء المفوضـین ،رؤساء وأعضاء مجالس الإدارة ( 62البالغ عددهم  عینة الدراسةعلى ات الإستراتیجیة والقدر 

متواجدة في محافظة نینـوى كـشركة الموصـل للتعبئة والتغلیف شركات  10في  العاملین   )ورؤساـء الأقـسام،
  :الیةللنتائج التالباحث وتوصل وشركة نینوى للصناعات الغذائیة بلغـت 

  الـنمط القیـادي أسلوبا مهما في تحقیق القدرات الإستراتیجیة للمنظمات ورفع مستوى أداءها مع بیان نوع  یعد         
   .النمط القیادي المعتمد في بناء القدرات الإستراتیجیة في المنظمات المبحوثـة

  :الدراسات الأجنبیة
  دراسة(Gillespie 2000) "The Role of Transformational Leadership and shared valeus 

in predicting team members trust in their leaders"  
هناك هل  تدور إشكالیة الدراسة حول  "دور القیادة التحویلیة والقیم المشتركة في التنبؤ بثقة أعضاء الفریق في قادتهم" 

أجریت الدراسـة   ؟مـشروطة بثقـة أعضاء فریق المشروع نحو القائدارتباط ایجابي لسلوكیات القیادة التحویلیة والمكافـأة ال
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ومن أجل معالجة حدى المنظمات المختصة بالبحث والتطویر في الولایات المتحدة الأمریكیـة إمشروع في  33على 
ملین  والقیادات الإشكالیة استخدم الباحث أداة الاستبانة ،وكذا المقابلة الشخصیة على عینة الدراسة الممثلة  في العا

  :توصل الباحث إلى النتائج التالیة. شخص لكل عینة 83الإداریة بــ 
  ؛وجـود تأثیر ذا دلالة معنویة لنمط القیادة التحویلیة بثقة أعضاء فریق المشروع نحو قائـد الفریـق 
  .بنـاء ثقـة الأتباع بقائدهمیعد التأثیر المثالي لنمط القیادة التحویلیة والاعتبارات الفردیة العامل الرئیسي في - 
ارتبطت المكافأة المشروطة لنمط القیادة التبادلیة بعلاقة معنویة موجبـة بثقـة الأتباع بقائدهم في حین كان لمتغیر الإدارة - 

  .بالاستثناء علاقة سـلبیة بثقـة أعـضاء الفریـق بقائدهم
  دراسة(Lagomarsions&Cardona 2003) "Relationship among organizationl commitment 

and organizationl Leadership citizenship Behaviors. 
اختبار العلاقـة التـي تـربط  تدور إشكالیة الدراسة على" العلاقة بین القیادة، الالتزام التنظیمي وسلوك المواطنة التنظیمیة"

الالتزام الشعوري (والالتزام التنظیمـي وأبعـاده المتمثلة بـ) تحویلیةالقیادة التبادلیة والقیادة ال(بـین سلوكیات القیادة المتمثلة بـ
 الدراسة عینـة؟  استخدم الباحث أداة الاستبانة على وسـلوك المواطنـة التنظیمیة) والالتزام المعیاري والالتـزام المـستمر

  :صلت إلیها الدراسةومن أهم النتائج التي تو ،الاورغواي دولة المستشفیات في  أحدفي  دكتور 116مـن
سـلوكیات القیـادة التبادلیـة بعلاقة إیجابیة تزایدیة مع الالتزام المستمر للأفراد تجاه المنظمة وبعلاقة سلبیة مـع ارتبطت - 

  .الالتزام الشعوري والالتزام المعیاري
  .لتزام المعیـاري والالتـزام المـستمرارتبطت سلوكیات القیادة التحویلیة بعلاقة إیجابیة تزایدیة مع الالتزام الشعوري والا - 
  .الالتـزام التنظیمي توسط العلاقة بین سلوكیات القیادة وسلوكیات المواطنة التنظیمیة - 
III.الطریقة والإجراءات: 
من أجل معرفة دور الأنماط القیادیة في تحسین جودة الخدمات في قطاع الاتصالات ركزنا  :مجتمع وعینة البحث. أ

) الأغواط غردایة، ورقلة(د الجزائریین كمجتمع للدراسة، حیث تم اختیار القیاد الذین یزاولون عملهم بولایات على فئة القیا
قائد  وقد تم توزیع هذا الاستبیان بالطریقة المباشرة وكان عدد الاستبانات  45كعینة للدراسة، حیث تكونت العینة من 

  .  استبانة) 42(المسترجعة، والتي جرى علیها التحلیل الإحصائي 
للوصول للنتائج المرجوة من هذه الدراسة، والمتمثلة في معرفة العلاقة بین الأنماط القیادیة، وجودة : أداة البحث. ب

فقرة، وتم تقسیم الفقرات من حیث  25الخدمات تم جمع البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة، من خلال استبیان مكون من 
، والقسم )القیادة الدكتاتوریة، الأوتوقراطیة، الدیمقراطیة الترسلیة(القسم الأول ضم أربعة محاور :طبیعة المعاییر إلى قسمین

تم استخراج معامل ثبات هاته الدراسة باستخدام . عبارات 5كل محور به . الثاني ضم محور واحد  وهو جودة الخدمات
)  0,791(وقد بلغت قیمة معامل الثبات ) الداخليالاتساق (لقیاس الثبات   )Alpha chronbak(معامل ألفا كرونباخ 

  .وهو معامل ثبات مقبول یوفي بأغراض الدراسة
  .ركزنا على متغیرین أساسین، وهما الأنماط القیادیة كمتغیر مستقل وجودة الخدمات كمتغیر تابع: متغیرات البحث. ت
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IV. التحلیل والمناقشة(الدراسة نتائج( 
:ول القیادة الدكتاتوریةتحلیل عبارات المحور الأ -   

  اتجاهات إجابات أفراد العینة على عبارات المحور الأول: )01(رقم  جدول
  الاتجاه  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  رقم العبارة

  غیر موافق  1.113  2.33  )01(العبارة رقم 
  موافق  1.303  3.45  )02(العبارة رقم 
  محاید  1.142  2.65  )03(العبارة رقم 

  موافق بشدة  1.022  4.34  )04(لعبارة رقم ا
  موافق بشدة  1.034  4.21  )05(العبارة رقم 

  موافق  0.844  3.67  الدرجة الكلیة للمحور الأول
  . SPSS 22.0 اعتمادا على مخرجات من إعداد الباحثین: المصدر

كبیرة في اتجاه موافق بشدة في أنها كانت )  01(یتضح من تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة من خلال الجدول رقم 
أن الصرامة في إصدار الأوامر من طرف القائد تحقق درجة عالیة من التحسین في الأداء، والذي ینجم عنه تقدیم جودة 

كما أن أفراد عینة الدراسة یرون ضرورة عدم قیام القائد بالدخول في . 4.34في الخدمات وذلك بمتوسط حسابي قدره 
. ، والتي من شأنها أن تؤثر على عملیة تلقي الأوامر من القائد4,21لموظفین بمتوسط حسابي بلغ علاقات شخصیة مع ا

على قیام القائد باحتكار عملیة اتخاذ القرارات لوحده بمتوسط حسابي  1بینما لم یوافق أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم 
محایدة على إتباع القائد لأسلوب التخویف  3العبارة رقم  وكانت اتجاهات أفراد عینة الدراسة حول محتوى. 2,33بلغ 

  .  والتهدید للعمال وهذا سینعكس بالدرجة الأولى على أداءهم ومنه على تقدیم خدمات ذات جودة
:تحلیل عبارات المحور الثاني القیادة الأوتوقراطیة-   

  نياتجاهات إجابات أفراد العینة على عبارات المحور الثا: )02(رقم  جدول
  الاتجاه  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  رقم العبارة

  موافق  0.996  4.09  )06(العبارة رقم 
  غیر موافق  0.113  2.27  )07(العبارة رقم 
  موافق بشدة  0.825  4.47  )08(العبارة رقم 
  محاید  0.345  3.27  )09(العبارة رقم 
  موافق  1.521  3.55  )10(العبارة رقم 

  موافق  0.4563  3.50  للمحور الثانيالدرجة الكلیة 
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

أنها كانت كبیرة في اتجاه موافق بشدة في )  02(یتضح من تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة من خلال الجدول رقم 
معاملة من شأنها أن تولد الهمة لدى العمال الآخرین قیام القائد بمعاملة خاصة للمبدعین من العمال حیث یرون أن هذه ال

. 4,47لكي یلقون نفس المعاملة، وهو من شأنه تحقیق تحسن في أداء ومخرجات المؤسسة  وذلك بمتوسط حسابي قدره 
من كما أن أفراد عینة الدراسة یوافقون على ضرورة قیام القائد بإتباع أسلوب الثواب والعقاب حسب الحاجة لذلك والذي 

بینما لم توافق إجابات أفراد عینة الدراسة على . 4,09شأنه أن یكسب هذا الأخیر ولاء العمال وذلك  بمتوسط حسابي بلغ 
همال ما یحتاجه العمال وهو حتما  7محتوى العبارة رقم  على قیام القائد بتركیز كل مجهوده على ما تخرجه المؤسسة، وإ

وكانت اتجاهات إجابات . 2,27الخدمات التي یقدمونها بمتوسط حسابي بلغ  ما سینعكس على أداء العمال وعلى جودة
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محایدة حول أن العامل مطیع لقائده بفطرته فهو یرون أن هناك مجموعة من  9أفراد عینة الدراسة حول العبارة رقم 
  . العوامل هي التي تحدد ذلك ولیس الفطرة

:ةتحلیل عبارات المحور الثالث القیادة الدیمقراطی-   
  اتجاهات إجابات أفراد العینة على عبارات المحور الثالث: )03(رقم  جدول

  الاتجاه  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  رقم العبارة
  غیر موافق  0.250  2.45  )11(العبارة رقم 
  موافق بشدة  0.664  4.56  )12(العبارة رقم 
  غیر موافق بشدة 1.123  1.53  )13(العبارة رقم 

  موافق  0.113  3.56  )14(رقم  العبارة
  غیر موافق بشدة  0.323  1.46  )15(العبارة رقم 

  غیر موافق  0.6189  1.9467  الدرجة الكلیة للمحور الثالث
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

في قیام القائد على إشعار العمال موافق بشدة )  03(كانت إجابات أفراد عینة الدراسة من خلال الجدول السابق رقم 
بأنهم یعملون معه ولیس عنده فهذه المؤسسة لنا كلنا مما یولد لدیهم شعور بالعمل وتحمل المسؤولیة في إتقان العمل 

كما توافق أفراد عینة الدراسة على ضرورة قیام القائد . 4,56وتحسین الخدمات المقدمة، وذلك بمتوسط حسابي قدره 
بینما لم توافق إجابات أفراد عینة الدراسة على . 3,56مال، وتشجیعهم والأخذ بآرائهم  بمتوسط حسابي بلغ بالاستماع للع

على جعل الاتصال متاح لكافة العمال وعلى جمیع المستویات حیث یرون أن هذا یمكن أن  15و 13محتوى العبارتین 
وجود تكتلات في المؤسسة تنعكس على سیر العمل یؤدي هذا إلى ظهور ما یعرف بالاتصال غیر رسمي مما ینجم عنه 

  . على التوالي 1,46و 1,53فیها، والذي بدوره ینعكس على أداءها وتقدیم خدمات ذات جودة بمتوسط حسابي بلغ 
:تحلیل عبارات المحور الرابع القیادة الترسلیة -   

  اتجاهات إجابات أفراد العینة على عبارات المحور الرابع: )04(رقم  جدول
  الاتجاه  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  رقم العبارة

  محاید  0.453  3.23  )16(العبارة رقم 
  موافق بشدة  0.567  4.24  )17(العبارة رقم 
  غیر موافق بشدة  1.451  1.34  )18(العبارة رقم 
  موافق  0.787  3.65  )19(العبارة رقم 
  موافق بشدة  1.507  4.53  )20(العبارة رقم 

  موافق  0.5674  3.6756  الكلیة للمحور الرابع الدرجة
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

أن اتجاهات إجابات أفراد عینة الدراسة كانت كبیرة في اتجاه موافق بشدة في )  04(یتضح من خلال الجدول رقم 
لهم مما ینعكس على إبداعهم في مخرجات المؤسسة وذلك ترك القائد القیادة للعاملین حتى یشعروا بالمسؤولیة في عم

كما أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بشدة على ضرورة قیام القائد بتوفیر المعلومات اللازمة . 4,53بمتوسط حسابي قدره 
عتبارهم هم وفي الوقت المناسب ولكافة العمال، وترك لهم حریة التصرف الأمر الذي ینجر عنه زیادة الإبداع الشخصي با

 18بینما لم یوافق بشدة أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارة رقم . 4,24أدرى بالمؤسسة وذلك بمتوسط حسابي بلغ 
على إتباع القائد لأسلوب عدم التدخل في مجریات الأمور في المؤسسة فهناك من یرى بأن عدم التدخل وفرض سلطة 

ة، وهذا سینعكس بالدرجة الأولى على أداءهم ومنه على تقدیم خدمات ذات القائد سیعمل على تسیب الأمور في المؤسس
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في  16بینما كانت اتجاهات أفراد عینة الدراسة محایدة على محتوى العبارة رقم . 1,34جودة، وذلك بمتوسط حسابي بلغ 
  .3.23عدم قیام القائد في تطبیق القوانین في بعض الحالات وذلك بمتوسط حسابي بلغ 

:عبارات الجزء الثاني جودة الخدمات تحلیل-   
  اتجاهات إجابات أفراد العینة على عبارات الجزء الثاني: )05(رقم  جدول

  الاتجاه  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  رقم العبارة
  محاید  0.853  3.23  )21(العبارة رقم 
  موافق   0.567  4.24  )22(العبارة رقم 
  غیر موافق  0.987  2.53  )23(العبارة رقم 
  موافق  0.787  3.65  )24(العبارة رقم 
  موافق بشدة  1.507  4.53  )25(العبارة رقم 

  0.8764  3.425  2.1465  الدرجة الكلیة للجزء الثاني
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

فق بشدة في قیام المؤسسة في الحرص دائما أن إجابات أفراد عینة الدراسة كانت موا) 05(یبین الجدول السابق رقم 
على إرضاء عملاءها بالدرجة الأولى من خلال تقدیم خدمات ذات جودة مناسبة وذلك بالتركیز على تقدیم الخدمات 

كما أن أفراد عینة الدراسة یوافقون على . 4,53بصورة صحیحة دون الوقوع في أخطاء تقنیة، وذلك بمتوسط حسابي قدره 
ضرورة تقدیم  الخدمات فور طلبها من قبل العملاء وفي المقابل یجب تصحیح الأخطاء  24و 22ارتین رقم محتوى العب

بینما لم توافق إجابات أفراد عینة الدراسة على . على التوالي 3,65و  4,24فور اكتشافها، وذلك  بمتوسط حسابي بلغ 
ء على نوعیة الخدمات المقدمة، وذلك متوسط حسابي على وجود شكاوي متطورة من طرف العملا 23محتوى العبارة رقم 

محایدة حول أن تقدیم المؤسسة لخدماتها  21وكانت اتجاهات إجابات أفراد عینة الدراسة حول العبارة رقم . 2,53بلغ 
  .   3,23للعملاء بطریقة صحیحة من أول مرة وذلك متوسط حسابي بلغ 

  : للبحث اختبار الفرضیات الفرعیة- 
  اختبارT  لعینة واحدة)One Sample t-test( للفرضیة الفرعیة الأولى : 

  للفرضیة الفرعیة الأولى Tنتائج اختبار : )06(رقم  جدول
  مستوى المعنویة Tقیمة   الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفرضیة

  0.000  26,45  0.879  3.85  الفرضیة الفرعیة الأولى
  . SPSS 22.0 على مخرجاتمن إعداد الباحثین اعتمادا : المصدر

ــ  3.85یتضح من الجدول السابق بأن المتوسط الحسابي والمقدر بـــ أكبر من المتوسط الحسابي الافتراضي المقدر ب
أقل  0.000الجدولیة، وقیمة الدلالة المعنویة والمقدرة بــ  Tأكبر من قیمة  26.45المحسوبة والمقدرة بــ  Tكما أن قیمة  3

وبالتالي نقوم برفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد على   0.05ة الافتراضیة وهي من قیمة الدلال
الأغواط، غردایة، (وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الدكتاتوریة على جودة الخدمات في قطاع الاتصالات بولایات 

 .%05عند مستوى دلالة ) ورقلة
  اختبارT  لعینة واحدة)One Sample t-test( للفرضیة الفرعیة الثانیة : 
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  للفرضیة الفرعیة الثانیة Tنتائج اختبار : )07(رقم  جدول
  مستوى المعنویة Tقیمة   الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفرضیة

  0.101  14,22  0.657  2.72  الفرضیة الفرعیة الثانیة
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

 3أقل من المتوسط الحسابي الافتراضي المقدر بــ  2.72یتضح من الجدول السابق بأن المتوسط الحسابي والمقدر بـــ
وبالتالي نقوم بقبول الفرضیة   0.05أكبر من قیمة الدلالة الافتراضیة وهي  0.101وقیمة الدلالة المعنویة والمقدرة بــ 

ة التي تؤكد على أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الأوتوقراطیة، على جودة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیل
  .%05عند مستوى دلالة ) الأغواط، غردایة، ورقلة(الخدمات في قطاع الاتصالات بولایات 

  اختبارT  لعینة واحدة)One Sample t-test( للفرضیة الفرعیة الثالثة : 
  للفرضیة الفرعیة الثالثة Tنتائج اختبار : )08(رقم  جدول

  مستوى المعنویة Tقیمة   الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفرضیة
  0.000  35,23  1.345  3.67  الفرضیة الفرعیة الثالثة

  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر
ــ أك 3.67یتضح من الجدول السابق بأن المتوسط الحسابي والمقدر بـــ بر من المتوسط الحسابي الافتراضي المقدر ب

أقل  0.000الجدولیة، وقیمة الدلالة المعنویة والمقدرة بــ  Tأكبر من قیمة  35.23المحسوبة والمقدرة بــ  Tكما أن قیمة  3
تؤكد على  وبالتالي نقوم برفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي  0.05من قیمة الدلالة الافتراضیة وهي 

الأغواط، غردایة، (وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الدیمقراطیة على جودة الخدمات في قطاع الاتصالات بولایات 
  .%05عند مستوى دلالة ) ورقلة
  اختبارT  لعینة واحدة)One Sample t-test( للفرضیة الفرعیة الرابعة :  

  ة الرابعةللفرضیة الفرعی Tنتائج اختبار : )09(رقم  جدول
  مستوى المعنویة Tقیمة   الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفرضیة

  0.110  05,33  0.678  1.46  الفرضیة الفرعیة الرابعة
  . SPSS 22.0 من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات: المصدر

ــ أقل من المتوسط ال 1.46یتضح من الجدول السابق بأن المتوسط الحسابي والمقدر بـــ  3حسابي الافتراضي المقدر ب
وبالتالي نقوم بقبول الفرضیة   0.05أكبر من قیمة الدلالة الافتراضیة وهي  0.110وقیمة الدلالة المعنویة والمقدرة بــ 

الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلة التي تؤكد على أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للقیادة الترسلیة على جودة الخدمات 
  .%05عند مستوى دلالة ) الأغواط، غردایة، ورقلة(طاع الاتصالات بولایات في ق

  : اختبار الفرضیة الرئیسیة- 
لاختبار الفرضیة الرئیسیة قمنا باستعمال الانحدار الخطي المتعدد، والذي یقیس أثر الأنماط القیادیة على جودة 

   : حسب المعادلة التالیةوهذا ) الأغواط، غردایة، ورقلة(خدمات قطاع الاتصال بولایات 
Y=a+b1x1+b2X2+b3X3+ b4X4+£ 

 )Xi (المتغیرات المستقلة المرتبطة بالأنماط القیادیة والتي تتمثل في المتغیرات الفرعیة الأربعة التالیة :  
 )X1 (القیادة الدكتاتوریة؛  
 )X2 ( القیادة الدیمقراطیة؛  
)X3 (        القیادة الأوتوقراطیة؛  
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)X4 (ة الترسلیة؛القیاد  
 )Y (والنتائج مبینة في الشكل التالي .جودة الخدمات  وهو المتغیر التابع:  
  

الأغواط (نتائج تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لأثر الأنماط القیادیة على جودة الخدمات في قطاع الاتصالات : )10(رقم  جدول
  )غردایة ،ورقلة

  
  
  
  
  
  
  

  . SPSS 22.0 د الباحثین اعتمادا على مخرجاتمن إعدا: المصدر
وأن قیمة معامل التحدید  0.785أن معامل الارتباط بین الأنماط القیادیة وجودة الخدمات قد بلغ ) 10(یبین الجدول رقم 

لدور القیادة الدكتاتوریة على تحسین ) ß=0.687(، وتدل هذه النسبة على درجة تأثیر قدرها )%61.6(فسر ما نسبته 
لدور القیادة الأوتوقراطیة على تحسین جودة الخدمات، ودرجة تأثیر ) ß=0.154(جودة الخدمات، ودرجة تأثیر قدرها 

لدور القیادة ) ß=0.143(لدور القیادة الدیمقراطیة على تحسین جودة الخدمات، ودرجة تأثیر قدرها ) ß=0.720(قدرها 
وهي قیمة دالة إحصائیا عند مستوى   23.498والتي بلغت  Fالترسلیة على تحسین جودة الخدمات،كما كانت قیمة 

و  3.012و  5.236المحسوبة  Tوكذلك قیمة  0.05أقل من قیمة الدلالة الافتراضیة وهي  =Sig 0.000المعنویة 
أكبر من القیمة المجدولة وبالتالي نقوم برفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد   1.693و 7.456

على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للأنماط القیادیة  على جودة الخدمات في قطاع الاتصال بولایات الجنوب الشرقي عند 
  :ومنه تصبح معادلة الانحدار الخطي المتعدد كالتالي .%05مستوى دلالة 

Y=0.001+0.687X1+0.154X2+0.720X3+0.143X4  
V.الخلاصة: 

بولایات عة العلاقة بین الأنماط القیادیة وجودة الخدمات في قطاع الاتصالات قمنا من خلال هذه الدراسة دراسة طبی
، مما دفعنا لمعالجة إشكالیة بحثنا باستعمال المنهج والأدوات المذكورة سالفا  فأصبح من )الأغواط، غردایة، ورقلة(

رات في عالم سریع التغیر یتمیز الضروري تطویر الأنماط القیادیة في ضل التحدیات المتعددة التي أفرزتها عدة متغی
ومن . بتطورات تقنیة حدیثة وجب الاستفادة منها في إعداد الخطط والاتصالات واتخاذ القرارات، ورفع مستوى أداء العمال

  :خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى النتائج الآتیة
  النمط ) الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات هناك توافر لأنماط القیادة الأربعة حیث یمارس القادة في ولایات

 الدكتاتوري والدیمقراطي بدرجة أكبر عن النمط الأوتوقراطي والترسلي؛
  تبین أنه هناك علاقة دالة إحصائیا بین نمطي القیادة الدیمقراطي والدكتاتوري، وجودة الخدمات، في قطاع

 ؛)الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات الاتصالات 
 غیر دالة إحصائیا بین نمط القیادة الأوتوقراطي والترسلي، وجودة الخدمات في قطاع  تبین أنه هناك علاقة

 ؛)الأغواط، غردایة، ورقلة(بولایات الاتصالات 

مقطع خط  المتغیرات المستقلة
 الانحدار

 R  
 رتباطالا 

R2  
 التحدید

  قیمة
F 

درجة تأثیر  Tقیمة 
ß 

)sig( 

   القیادة الدكتاتوریة
0.001 

  
0.785 

  
0.616 

  
23.498 

5.236 0.687   
0.000  

 
 0.154 3.012 القیادة الأوتوقراطیة
 0.720 7.456 القیادة الدیمقراطیة

 0.143 1.693  القیادة الترسلیة
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 عطاءهم الفرصة على تقدیم آراءهم؛  هناك اهتمام من قبل المؤسسة بالعملاء وإ
  المهمة؛قیام المؤسسة بإشراك العاملین في صیاغة الخطط المستقبلیة والبرامج 

  :التوصیات
 یجب على المؤسسة الاهتمام بمكافأة العاملین والمرؤوسین الذین یتمیزون بأداء متمیز في عملهم؛ 
  العمل على توفیر الوسائل التقنیة المتعددة التي تعمل على حل المشاكل جودة في وقتها؛ 
 ین الإدارات والأقسام،والأفراد وتبادل العمل على تهیئة البیئة المناسبة داخل المؤسسة من خلال تبني التنسیق ب

 المعلومات وتحسین طریقة الاتصال حتى نضمن البعد عن الصراعات والتكتلات؛
  یجب على القادة التحلي بنوع من المرونة في ممارسة صلاحیاتهم بتفویض جزء منها للمستویات الإداریة

 المختلفة؛
 خلال تنمیة المبادرات خارج الإطار الرسمي تشجیع العمال على العمل كجماعة أو عائلة واحدة من . 

  :آفاق البحث
 الأنماط القیادیة وعلاقتها بالأداء الوظیفي؛  
 الأنماط القیادیة وعلاقتها بمستویات التمكین؛ 
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