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مستوى  قياسيهدف هذا البحث إلى 
التوجه التنظيمي بالخدمة على مستوى الشركة 

إعادة و  الوطنية للتأمين والشركة الجزائرية للتأمين
متعدد الأبعاد من خلال  بناءباعتباره  التأمين،

أجل تحقيق  . ومنSERV*ORتطبيق مقياس 
الاعتماد على المنهج الوصفي تم هذا الهدف 

عينة لالبيانات الأولية  التحليل، ومن خلال تحليل
 موظفا في الشركتين المستهدفتين 101مكونة من 

وذلك باستخدام التحليل العاملي التوكيدي، 
وبالاعتماد على المتوسطات الحسابية 

  .والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف

إلى  SERV*ORأشارت نتيجة تحليل 
 في الشركتين لا أن التوجه التنظيمي بالخدمة

يعتبر بناء متعدد الأبعاد، كما أشارت إلى أن 
ناء بالتنظيمية اللازمة لمستوى توفر المتطلبات 

تين ثفي الشركتين المبحو  توجه تنظيمي بالخدمة
   .جاء مرتفعا

التوجه التنظيمي بالخدمة،  الكلمات المفتاحية:
الخدمة، نظام الخدمة،  لقاءقيادة الخدمة، 

  ممارسات إدارة الموارد البشرية.

The aim of this research is to 

measure the level of the organizational 

service orientation within the National 

Insurance Company and the Algerian 

Insurance and Reinsurance Company as 

multidimensional construct, through the 

application of measurement scale 

namely; SERV*OR. In order to address 

this aim the descriptive research is used, 

the primary data collected from 

101 employees were analyzing by using 

the confirmatory factor analysis, the 

standard deviation, the arithmetic means, 

and the Coefficient of variation. 

 The result of the SERV*OR 

analysis reveals that the organizational 

service orientation within the target 

companies is not a multidimensional 

construct, and that the level of availability 

of the organizational requirements to 

build a service orientation was high. 

Keywords : organizational service 

orientation – service leadership – 

service encounter – service system – 

human resource management 

practices. 
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  مقدمة: .1

تمرة ، والتطور المسالشديدةتواجه المنظمات اليوم العديد من التحديات وعلى رأسها المنافسة 
. تحسينها أجل  ة منالمتزايد وطلباتهم ،، وانتقادهم المتزايد للخدمات التي يتلقونهاالعملاء في توقعات

بمثابة أداة تمايز كبيرة وأقوى سلاح تنافسي وتميزها ، أصبحت جودة الخدمة )Kim ،2011( وفقًا لـ 
، لأن التميز في الخدمة يؤثر إيجابا على مشاعر الزبائن تجاه لكه العديد من المنظمات الرائدةتمت

 ذلكلالمنظمة وموظفيها وخدماتها، ما يؤثر في الأخير إيجابا على ولائهم ومنه على أداء المنظمة. 
منظمات ومساعدة الظهر مفهوم التوجه التنظيمي بالخدمة كمحاولة لسد الفجوة في التفكير الإداري 

رة المنظمة على عن قد يعبّرهو  و ،م وتحقيق التميز في الخدمات التي يقدمونهاعلى فهم كيفية تصمي
كدت ولقد أ .ن الاستعداد لتقديم خدمات متفوقةيعبر عن نوع م كماتقديم خدمات متميزة للعملاء، 

 Lytle )  في تحسين الأداء التنظيمي هذا التوجهالعديد من الدراسات على الدور المحوري الذي يلعبه 

& Timmerman , 2006) (Yoon, Choi, & Park, 2007) إذ يسمح للمنظمة بالبقاء على استعداد دائم ،
  لتقديم خدمات متميزة

ة يالعاملة في مجال التأمين أحوج من غيرها من المنظمات الخدم الجزائرية وتعتبر المنظمات
على  لما تواجهه من ضغوط تنافسية، بالإضافة إلى الظروف التي تحكم الطلب ،هذا التوجه لتبني

 من خلال تفُرَض لمالتي  هاخدمات، وإلا فالطلب على قوانينبال اً مرهون يكونغالبا ما  والذي، خدماتها
قديم العمل على ت ومنه وجب عليهاكما تتميز بسهول تحول الزبائن، ، امنعدميكاد يكون القانون 

ى بغية التعرف علو  زبائنها الحاليين ومحاولة جذب زبائن جدد. ولاء كسبمن أجل خدمات متميزة 
 لىإ هدفت هذه الدراسة، متميزةفيما يخص مدى استعدادها لتقديم خدمات  هذه المنظماتواقع حال 

باعتباره بناءً متعدد الأبعاد في المديريتين الجهويتين  لة قياس التوجه التنظيمي بالخدمةمحاو 
للشركة الوطنية للتأمين والشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين والوكالات التابعة لها و التي تقع 

  التوجه التنظيمي بالخدمة في هاتين المديريتين. مستوىعلى  للتعرف. وذلك بولاية عنابة

حاولت هذه الدراسة التحقق من صحة فرضية مقترحة واختبارها وتحليلها الدراسة وأسئلتها:  ةفرضي
  إحصائياً، بالإضافة إلى الإجابة على سؤال رئيسي يتفرع منه أربع أسئلة فرعية، وذلك كما يلي:

  كالآتي: فرضية الدراسةتتحدد فرضية الدراسة: 
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ية للتأمين والشركة لشركة الوطنالتابعتين لالمديريتين الجهويتين يعتبر التوجه التنظيمي بالخدمة في "
الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين بناء متعدد الأبعاد وسينقسم إلى الأبعاد التالية: قيادة الخدمة، لقاء 

 ."الخدمة، نظام الخدمة وممارسات إدارة الموارد البشرية

تم بعدها ، سوف يالمقترحةالفرضية في حالة ما إذا قادت الدراسة الميدانية إلى قبول أسئلة الدراسة: 
سة ة ما إذا قادت الدراالإجابة على السؤال الثاني، والأسئلة الفرعية كما هو مبين أدناه. أمّا في حال

ة فسوف يتم تعويض مفهوم "أبعاد" بمفهوم "المتطلبات التنظيمي المقترحة لرفض الفرضية الميدانية
  .يع الأسئلة الفرعيةبالخدمة" لجم توجه تنظيمي لتأسيساللازمة 

  ما مستوى التوجه التنظيمي بالخدمة في الشركتين محل الدراسة؟
  وبصورة أكثر تفصيلا:

 ما مستوى بعد ممارسات قيادة الخدمة في الشركتين محل الدراسة؟ �

 ما مستوى بعد ممارسات لقاء الخدمة في الشركتين محل الدراسة؟ �

 الشركتين محل الدراسة؟ما مستوى بعد ممارسات نظام الخدمة في  �

  ما مستوى بعد ممارسات إدارة الموارد البشرية في الشركتين محل الدراسة؟ �

تسعى هذه الدراسة من خلال استخدام التحليل العاملي التوكيدي إلى تحقيق الأهداف : الدراسة  أهداف
  التالية:
 ,Lytle, Hom)التوجه التنظيمي بالخدمة المقترح من طرف نموذج التأكد من مدى مطابقة  �

& Mokwa, 1998) مع بيانات العينة المستهدفة؛ 

التأكد من أن مفهوم التوجه التنظيمي بالخدمة إنما هو بناء متعدد الأبعاد وليس وحيد  �
 البعد.

الوطنية  ركةشالمديريتين الجهويتين التابعتين للقياس مستوى التوجه التنظيمي بالخدمة في  �
 .الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمينلتأمين و ل

تنبثق أهمية هذه الدراسة من أهمية الموضوع الذي تناولته، كون موضوع التوجه أهمية الدراسة: 
بل بالغ من ق التنظيمي بالخدمة هو أحد الموضوعات المهمة، التي حظيت ولا تزال تحظى باهتمام

 الباحثين في هذا المجال، خاصة وأنّ أغلب الدراسات التي تناولت هذا الموضوع كانت أجنبية.

 جه التنظيمي بالخدمة يسمح بزيادةتكمن أهمية هذه الدراسة في أنّ المقياس متعدد الأبعاد للتو و 
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قديم ن محل الدراسة لتن من معرفة مدى استعداد الشركتي، كما يمكّ مصداقية القياس وتقليل الأخطاء
  .الإصبع على النقائص التي تحول دون ذلك وتداركها ميزة، ومنه محاولة وضعخدمات مت

اُستخدِم من المنهج الوصفي الأسلوب الوثائقي والتحليلي، لبناء الخلفية العلمية، والإطار منهج الدراسة: 
لوطنية الشركة الية حول أراء موظفي لموضوع الدراسة، والأسلوب المسحي لجمع البيانات الأو  النظري
ختلف أبعاد م ا يخص إدراكهم لمستوى حضور، فيموإعادة التأمين والشركة الجزائرية للتأمينللتأمين 

 التوجه التنظيمي بالخدمة.

   :الإطار النظري للدراسة .2

  :تعريف التوجه التنظيمي بالخدمة 1.2
يضم التوجه بالخدمة كل من التوجه التنظيمي بالخدمة والتوجه الفردي بالخدمة، لذا نجد أن 

الخدمة، وفي أحيان أخرى إلى بالأدبيات أشارت في بعض الأحيان إلى موضوع التوجه التنظيمي 
  الخدمة. بالتوجه الفردي 

 ،الأخرين عمالأيالا لتنفيذ وم ،الخدمة بأنه قدرة الفرد على أن يكون مفيدابيعرف التوجه الفردي 
مجموعة .  كما عُرّف بأنه (Petrović & Marković, 2012, p. 30 ) ومراع ومتعاون عند تقديم الخدمة

منه و  من المواقف والسلوكيات المحددة التي تؤثر على جودة التفاعل بين الموظفين وعملاء المنظمة.
 المنظمةلأفراد في يكون بعض ابالتالي و  ،يعتبر مقياسًا لتقييم جوانب شخصيةالخدمة بفالتوجه الفردي 

 . (Sheikhy, Farahbakhsh, & Sohi, 2015, p. 4702 ) من الآخرين ةالخدمبأكثر توجهاً 

 العناصر الأساسية للخصائص التنظيمية المسؤولةالخدمة فيعتبر أحد بأما التوجه التنظيمي 
 ,Eren, Eren ) عن خلق ثقافة تحفز أعمال الموظفين، وتكافئهم على تقديم خدمة ذات جودة عالية

Ayas, & Hacioglu, 2013, p. 666).   الخدمة بأنه احتضان مجموعة بكما يقصد بالتوجه التنظيمي
أساسية من السياسات والممارسات والإجراءات التنظيمية الدائمة نسبيا، التي تهدف إلى دعم ومكافأة 

 ,Lytle, Hom) سلوكيات تقديم الخدمات، والتي تؤدي في الأخير إلى خلق وتقديم التميز في الخدمة

& Mokwa, 1998, p. 459) أما .Yoom et al (2007)  فقد قدم تصورا مختلف لهذا المفهوم، حيث يرى
 ,Eren, Eren, Ayas ) متميزةبأنه اتجاهات الموظفين وأعمالهم التي تركز على خلق وتقديم خدمات 

& Hacioglu, 2013, p. 666) 

  

الأبعاد  (Lytle, Hom, & Mokwa, 1998)حدد كل من أبعاد التوجه التنظيمي نحو الخدمة:  2.2
  الخدمة:بالتالية للتوجه 
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تعتبر القيادة المكون الأساسي والمتكامل والضروري لبناء توجه  ممارسات قيادة الخدمة:  .أ
 .Lytle, Hom, & Mokwa, 1998, p) والمحافظة عليه ،وإيجابي ،الخدمة فعالبتنظيمي 

  :وتتضمن هذه الممارسات ما يلي، (459
يسعى القائد الخدوم إلى تحقيق الأهداف التنظيمية من خلال خدمته  القيادة الخدومة: �

بنشاط في مساعدة وتلبية احتياجات الموظفين  يشارك، حيث (Ingram, 2016, p. 23) للآخرين
 مقدمي بخدمة فهو يقومنموذجًا للخدمة لجميع الموظفين  يمثل وبذلكفي إطار العمل. 

ن فمن الأرجح أمن مديريهم،  متميزةإذا تلقى الموظفون خدمة و  ،ويحفزهم همويلهم الخدمة
  .(Lytle, Hom, & Mokwa, 1998, p. 460) للعملاء تميزةيقدموا خدمة م

ث بحيم الرئيسية لقيادة الخدمة، رؤية الخدمة من المها نشرعملية  تعتبر : رؤية خدمة �
كل أساسًا تش فهي أهداف الخدمة وغاياتها.بوضوح يحدد  بيانًا تنظيميًا رؤية الخدمةتصبح 

     .(Lytle, Hom, & Mokwa, 1998, p. 460) المنظمةلسلوك الخدمة التنظيمية المناسب داخل 
 ,Sparks & Weber )  خدمة مكونًا مهمًا لجودة الخدمةلقاء اليعتبر ممارسات لقاء الخدمة:   .ب

2008, p. 110) خدمةال مواجهةفي التأثير على تصورات العملاء حول  امهم ادور  يلعب. وهو 
( Farrell, Souchon, & Durden, 2001, p. 3) وقدد حدد . ،(Lytle, Hom, & Mokwa, 

 العملاء معاملةالخدمة هما ممارسات  التوجه التنظيمي نحوعدان مهمان في نموذج ب (1998
 :العاملينتمكين  وممارساتالفعلية 

باستمرار في الممارسات التي  الانخراطت نظمايجب على المطريقة التعامل مع العملاء:  �
ية خلق تصورات إيجاب، وذلك من أجل القاعدة الذهبية" خلال لقاءات الخدمةب" تزود الموظفين

 ,Lytle, Hom) ةربحية المنظمو  ئهمولا و هموبالتالي تعزيز رضا ،للعملاء عن أداء الخدمة

& Mokwa, 1998, p. 461).  
وتيني، الموظفين في عملهم الر  ويحفزلتمكين أن يعزز المسؤوليات ل يمكنتمكين العاملين:  �

لموظفين فوائد تمكين اومن بين . وإنتاجيتهمئهم ، وجودة الخدمات، وولارضاهممستوى  ويحسن
  :(Timothy & Abubakar, 2013, p. 34) نجد ةيالخدم المنظماتفي 

  .لاحتياجات العملاءوبشكل مباشر تجابة أسرع اس −
  .الخدمة استرجاع من خلالللعملاء غير الراضين وبشكل مباشر استجابة أسرع  −
  .ن بالرضا عن وظائفهميالموظف شعور −
  .لعملاءل ينالموظف تحسن معاملة −



 ....                                                        د. جفال وردة قياس التوجه التنظيمي بالخدمة

 401 2020جوان  - 01، العدد 07مجلة الدراسات المالية، المحاسبية وا�دارية      المجلد 

 

 .للأفكار الجديدة الممكنينن يالموظف تطوير −

إنشاء وتقديم جودة الخدمة جهداً منظماً ومنهجياً وعلى : يتطلب ممارسات نظام الخدمة  .ت
يتطلب هو ما يضمن جودة مستمرة للخدمة. و  ر الأنظمةيتوف، لأن كامل المنظمةنطاق 

 :تتضمنلخدمة أنظمة باالتوجه التنظيمي 

 دمة الذي يقلفشل الخدمة على أنه أداء الخيعرف   واسترجاعها:الوقاية من فشل الخدمة  �
مثل فيتالخدمة  . أما استرجاعفي الخدمة الأساسية الفشل احدث هذيعن توقعات العميل، 

طأ الختصحيح بهدف ة وموظفوها يالخدم المنظمةالإجراءات والأنشطة التي تؤديها في 
تعد الوقاية من فشل الخدمة و . (Hess, Ganesan, & Klein, 2003, p. 129 ))(الفشل

ل أو حو/ من الوقايةفي  المنظمةإذا فشلت ، فلجودة الخدمة المهمةمن العوامل  واسترجاعها
الخدمة  في توفير بسبب الفشلالأولى مشاكل العملاء، فقد خاب أملهم في الواقع مرتين: 

 ,Lytle, Hom, & Mokwa) في تصحيح ما حدث من خطأ افشلهب بسب المناسبة، والثانية

1998, p. 462).  
 لمنظمةامعايير الخدمة الدرجة التي تقيس بها ب الاتصاليعني معايير الخدمة: ب الاتصال �

 ,Maden, Göztaş, & Topsümer) نشرها بين الموظفينمعايير جودة الخدمة وتتحكم فيها وت

2014, p. 659)الموظفين من خلال توفير إطار لما هو متوقع منهم توجه معايير الخدمة ، ف
 ,Maden, Göztaş) الخدمة بكفاءةتقديم عملية  تسيروالإجراءات التي يمكنهم القيام بها لكي 

& Topsümer, 2014, p. 659).  
 ،متطورة" أمرًا بالغ الأهمية لإنشاء نظام خدمةال" التكنولوجيايعد استخدام تكنولوجيا الخدمة:  �

لمستندة للتكنولوجيا والأنظمة ا المنظمةيمكن القول أن استخدام متميزة، و  خدمة وبالتالي توفير
ائقة في ف إنشاء وتقديم قيمةه يسمح لها بلأن ،إلى التكنولوجيا هو أحد أهم مكونات النجاح

  .(Lytle, Hom, & Mokwa, 1998, p. 462)عملاء. الخدمة  مجال
لتمكن ممارسات إدارة الموارد البشرية اللازمة من أجل ا  ممارسات إدارة الموارد البشرية:  .ث

 :من توفير خدمات متميزة على

مهارات العلاقات الإنسانية لدى الموظفين الذين يتواصلون : تعتبر الخدمة التدريب على �
 ,Lytle, Hom, & Mokwa) ة جدا بالنسبة للمنظمات الخدميةمهم بشكل مباشر مع العملاء

 ،يعتبر تدريبهم مسألة جوهرية، المحوري في جودة الخدمات المقدمةنظرًا لدورهم و . (1998
 والعملاءهم ورضا على كل من رضالما في ذلك من أثار إيجابية وإن كانت غير مباشرة 
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(Jaacob , 2014, p. 04).   االمهارات الشخصية وغيرهو حل المشكلات ويرتكز التدريب على .
 متلاكهو االمتطلبات الأساسية لتدريب الخدمة الناجح بين من  وتجدر الإشارة هنا إلى أنه

  .(Lytle, Hom, & Mokwa, 1998) الخدمةبتوجه فردي الأفراد 
ي ف مكافأة الموظف ومكافأة أداء الخدمة عنصرا مفتاحيً يعد الربط بين مكافأة الخدمة:  �

   .(Lytle, Hom, & Mokwa, 1998, p. 464) جودة الخدمة

  :دمةالطرق والأدوات المستخ .3
ية للتأمين شركة الوطنلشملت الدراسة موظفي المديريتين الجهويتين ل مجتمع الدراسة وعينتها: 1.3

 والوكالات التابعة لها والموجودة بولاية عنابة؛ وقد تم توزيع الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمينو 
) استمارات لعدم استيفائها 4)، وقد تم استبعاد (105استمارة على عينة عشوائية، وتم استرجاع ( 150

  شروط التحليل.

  لتحليل بيانات الدراسة الميدانية تم الاعتماد على:الأدوات الإحصائية المستخدمة:  2.3
 (Statistical Package of Social Sciences)لحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية برنامج ا

(SPSS) وقد تم استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة وهي: 21(: الإصدار رقم (  
نظيمي التوجه الت المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف، حيث حُدد مستوى

) الدنيا لقيمةا – العليا القيمة= ( الفئة طول :الآتية المعادلة باعتماد تويات،مس بخمس بالخدمة وأبعاده
  :يلي كما الدرجات تكون وعليه ،0.8=  5) /1 – 5( أي المستويات، عدد على مقسومة

  -2.6: [المتوسط ، المستوى [2.6 -1.8: [الضعيفة ، المستوى[1.8 – 1:]جدا الضعيف المستوى
  .] 5 -4.2: [جدا المرتفع ، المستوى[4.2 -3.4: [المرتفع ، المستوى[3.4

دام الأساليب الإحصائية ): وقد تم استخ23الإصدار رقم ( Spss Amosبرنامج الأموس 
  مؤشرات حسن المطابقة. المناسبة وتمثلت في

  أداة جمع البيانات:   3.3
بما أن هذه الدراسة تهدف لقياس التوجه التنظيمي بالخدمة، فقد تم الاعتماد في جمع البيانات 

، (Lytle, Hom, & Mokwa, 1998)الذي طور من طرف  SERV*ORحول هذا المتغير على مقياس 
عبارة جاءت موزعة على أربع أبعاد رئيسية، حيث تم قياس كل بعد  35وقد احتوى المقياس على 

ي فجاءت جميعها فبمجموعة من العبارات، وقد تم حساب معامل ألفا كرونباخ لأداة البحث وأبعادها 
  كما يلي: 0.6المستوى المقبول وهو أكبر من 
  وأبعادها : معامل ألفا كرونباخ لأداة البحث1الجدول 
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قيمة معامل   العبارات  البعد
ألفا 

  كرونباخ
  0.864  9−8−7−6−5−4−3−2 −1  ممارسات قيادة الخدمة

  0.763  15−14−13−12−11−10  ممارسات لقاء الخدمة

2−25−24−23−22−21−20−19−18−17−16  ممارسات نظام الخدمة

6−27−28−29−30  
0.940  

ممارسات إدارة الموارد 
  البشرية

31−32−33−34−35  0.808  

  0.959    أداة البحث

  spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
 . تحليل نتائج الدراسة: 4

  ي:الواردة فيها، على النحو التال ة والأسئلةتبعا لتسلسل الفرضينتائج الدراسة صنفت 

 النتائج المتعلقة باختبار فرضية الدراسة: 1.4

إنّ التوجه التنظيمي بالخدمة في الشركة الوطنية للتأمين  على ما يلي:نصت فرضية الدراسة 
والشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين يعتبر بناء متعدد الأبعاد وسينقسم إلى الأبعاد التالية: قيادة 

  الخدمة، لقاء الخدمة، نظام الخدمة وممارسات إدارة الموارد البشرية.

لفرضية، سيتم التحقق من مطابقة نموذج القياس المستخدم مع بهدف التأكد من صحة هذه ا
بيانات عينة الدراسة هذا من جهة، وكذلك بهدف دراسة صلاحيته من حيث الصدق والثبات من جهة 

. Spss Amos (23)الاعتماد على برنامج ن صلاحية نموذج القياس المستخدم تم أخرى. وللتحقق م
  المتعلقة بذلك:  وفيما يلي سيتم عرض جميع النتائج

) 01وسيتم ذلك بالاعتماد على الشكل رقم ( اختبار حسن مطابقة نموذج القياس المعتمد: �
 )، كما يلي: 02والجدول رقم (

ى لمحتويا ع موسأمستقطعاً من نتائج  يلنموذج العاملمسار تخطيطي ل: 1الشكل 

  البارامترات المقدرة بوحدات معيارية
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Leadership ،ممارسات قيادة الخدمة :encounter ،ممارسات لقاء الخدمة :system ممارسات نظام :

  : ممارسات إدارة الموارد البشرية.grhالخدمة، 
)vision ،رؤية الخدمة :leadre ،القيادة الخدومة :empo ،تمكين العاملين :treat طريقة التعامل مع :

: استرجاع الخدمة، recover: تكنولوجيا الخدمة، tic: الاتصال بمعايير الخدمة، commالعملاء، 
prevent ،الوقاية من فشل الخدمة :training ،التدريب على الخدمة :rewards(مكافأة الخدمة :  

   Spss Amos (23)مخرجات برنامج  المصدر:
يوضّح الجدول التالي نتائج مؤشرات حسن المطابقة التي اعتُمِد عليها لتقدير جودة مطابقة 

  ذج الدراسة:نمو 
  القياس المستخدم مع بيانات عينة الدراسة نموذج مطابقة حسن : مؤشرات2الجدول 

مستوى قبول   الرمز  مقياس جودة المطابقة

  المطابقة

قيمة مؤشر 

  نموذج الدراسة

  النتيجة

نسبة مربع كاي إلى 
  درجة الحرية

cmin/df  القيم المقبولة يجب
  3أن تكون أقل من 

  مقبولة  2.684
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الجذر التربيعي 

  لمتوسط خطأ الاقتراب

RMSEA   القيم المقبولة يجب
أن تكون أقل من 

وأن تكون دالة  0.08
إحصائيا عند مستوى 

 0.05دلالة أكبر من 

0.130 

مع مستوى دلالة 
  0.000يقدر ب

غير 
  مقبولة

جذر متوسط مربعات 
  البواقي المعيارية

SRMR   القيم المقبولة يجب
أن تكون أقل من 

0.1 

غير  0.1139
  مقبولة

مؤشر المطابقة 
  المقارن

CFI   المستوى المقبول
 0.9يساوى أو يتعدى 

غير  0.659
  مقبولة

المستوى المقبول  TLI  لويس–مؤشر تاكر 
 0.9يساوى أو يتعدى 

غير  0.634
  مقبولة

  Amosمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
المذكورة في الجدول السابق، للتأكد من جودة مطابقة نموذج تم الاعتماد على المؤشرات 

باعتبار أنها ، Hu & Bentleالدراسة مع البيانات الميدانية، وذلك وفقا لما اقترحه كل من هيو وبنتلر
  .)2012(تيغزة،  من أكثر المؤشرات التي أثبتت فعاليتها

جميع قيم المؤشرات التي تم اعتمادها في الحكم على جودة  أنّ  السابق، الجدول من يتضح
 (CMIN/df)مطابقة النموذج، جاءت في المدى غير المقبول، ماعدا نسبة مربع كاي إلى درجة الحريّة 

كأعلى  (3)كأدنى قيمة و ثلاثة  (1)واحد   ،  حيث جاءت في مجال القبول الذي يتراوح بين(2.459)
قي المؤشرات في المدى غير المقبول، حيث قُدّرت قيمة الجذر التربيعي قيمة. في حين جاءت قيم با

)، وبالتالي فالنموذج لا يتميز بمطابقة (0.08، وهي أكبر بكثير من )0.130( (RMSEA) لخطأ الاقتراب
هي  ، و)0.1139( فقد قُدّرت قيمته ب (SRMR)مقبولة. أمّا جذر متوسط مربعات البواقي المعيارية 

) قُدّرت CFIفي المدى المقبول، في حين سجّل النموذج قيمة لمؤشر المطابقة المقارن (تقع الأخرى لا 
عن حد القبول الذي  تقلان ، وهما قيمتانTLI)لويس ( -لمؤشر تاكر) 0.634(، وقيمة )0.659(ب

لدراسة، ابيانات عينة  مع لا ينطبق ، إلى أنّ النموذج. ومنه تشير النتيجة في الأخير(0.9)يُقدّر ب 
  الحالية. الدراسة لبيانات تفسيرا النماذج لا يمثل أفضل وهذا يعني أنّه

بعد إجراء التعديلات الممكنة على النموذج من أجل جعله يتطابق وبيانات عينة الدراسة، لم 
  تصل مؤشرات المطابقة لمستوى القبول. 
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مكن ير قابل للتعديل، فيبناء على نتائج حسن مطابقة نموذج القياس المستخدم، وبما أنه غ
تفنيد صحة فرضية الدراسة، ومنه يمكن القول بأن التوجه التنظيمي بالخدمة في شركتي التأمين محل 
الدراسة لا يعتبر بناء متعدد الأبعاد، وبالتالي فممارسات قيادة الخدمة، وممارسات مواجهة الخدمة، 

ة لا تمثل أبعادا مكونة لبناء التوجه التنظيمي وممارسات نظام الخدمة وممارسات إدارة الموارد البشري
  مة.التوجه التنظيمي بالخد لتأسيسبالخدمة، وإنما يمكن اعتبارها المتطلبات التنظيمية اللازمة 

  
 النتائج المتعلقة بالإجابة على أسئلة الدراسة:  2.4

ي: "ما ا يلبما أنه قد تم رفض فرضية الدراسة، ومنه سيتم الإجابة على أسئلة الدراسة كم
  مستوى توفر المتطلبات التنظيمية اللازمة لبناء التوجه التنظيمي بالخدمة في الشركتين محل الدراسة؟"

  الفرعية فسيتم اختباها كما يلي:  الأسئلةأما 
 ما مستوى توفر ممارسات قيادة الخدمة في الشركتين محل الدراسة؟ �

 محل الدراسة؟ما مستوى توفر ممارسات لقاء الخدمة في الشركتين  �

 ما مستوى توفر ممارسات نظام الخدمة في الشركتين محل الدراسة؟ �

 ما مستوى توفر ممارسات إدارة الموارد البشرية في الشركتين محل الدراسة؟ �

قديم تإلى قدرة المنظمة على الخدمة ب التوجه التنظيمي يشيروفقًا للمناقشة المذكورة أعلاه، 
ين محل الشركتتلقي البيانات التي تم جمعها الضوء على مدى قدرة للعملاء. لذلك، س متميزةخدمة 
لدرجة ا درجة توجه الخدمة التنظيميةت لعملائها. وفقًا للبيانات، بلغ متميزةعلى تقديم خدمة  الدراسة

الإحصاءات في . و درجات خمسفي مقياس مكون من  )3.56( المرتفعة بمتوسط حسابي قدرب
 .تائجتظهر هذه الن الآتيالجدول 

: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة على 3الجدول رقم 

  :المتطلبات التنظيمية اللازمة لبناء توجه تنظيمي بالخدمةبمستوى توفر العبارات المتعلقة 

المتوسط   العبارات
  لحسابي

الانحراف 
  المعياري

معامل 
  الاختلاف

  المستوى

  مرتفع  18.9  0.72  3.81  قيادة الخدمةممارسات 

  مرتفع  20.86  0.78  3.94  رؤية الخدمة
  مرتفع  20.32  0.76  3.74  القيادة الخدومة

  مرتفع  20.68  0.73  3.53  الخدمة لقاءممارسات 
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  مرتفع  20.95  0.79  3.77  طريقة التعامل مع العملاء
  متوسط  34.97  1.07  3.06  تمكين العاملين

  مرتفع  20.38  0.75  3.68  ممارسات نظم الخدمة

  متوسط  32.33  1.07  3.31  تكنولوجيا 
  مرتفع  21.53  0.79  3.67  ايصال معايير الخدمة

  مرتفع  23.26  0.87  3.74  استرجاع الخدمة
  مرتفع  21.75  0.87  4.00  الوقاية من فشل الخدمة

  مرتفع  25.15  0.86  3.42  ممارسات إدارة الموارد البشرية

  مرتفع  26.89  0.96  3.57  التدريب
  متوسط  33.86  1.08  3.19  المكافآت

 المتطلبات التنظيمية اللازمة لبناء

  التوجه التنظيمي بالخدمة

  مرتفع  18.28  0.66  3.61

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

توجه لبناء الأن مستوى توفر المتطلبات التنظيمية اللازمة تشير نتائج الجدول السابق، 

) وهو يقع في المجال 3.61، حيث سجلت متوسطا حسابيا قدر ب(التنظيمي نحو الخدمة جاء مرتفعا
)، وهذا يدل على تقارب وجهات نظر ٪18.28الرابع، وبتشتت ضعيف بمعامل اختلاف قدر ب(

لخدمة في ازمة لبناء التوجه التنظيمي بالموظفين المستجوبين حول توفر المتطلبات التنظيمية اللا
  الشركتين محل الدراسة.

من المتطلبات، والذي سيسمح بالإجابة على الأسئلة  صنفأما فيما يخص مستوى توفر كل 
  ا يأتي:  مالفرعية فسيم مناقشتها في

ة المتطلبات التنظيميعند التفكير بعمق في ، مستوى ممارسات قيادة الخدمة مرتفعاجاء 
 الممارساتلخدمة، من الملاحظ أن "ممارسات قيادة الخدمة" هي باالتوجه التنظيمي  اللازمة لبناء

 مرتفعةؤية على ر  المحورا. يحتوي هذا متم بحثه الشركتين اللتينلهذا المفهوم في  حضوراالأكثر 
ومستوى مرتفع لممارسات القيادة الخدومة. ومنه يمكن القول بأنه بإمكان الشركتين بناء توجه  للخدمة

تعتبر القيادة من خلال العديد من دام هناك دعم ومساندة من قيادة المنظمة؛ إذ تنظيمي بالخدمة ما
  فعالة. ساس بناء منظمة أعماللبناء أي توجه أو تحفيزه، فهي تمثل أ النظريات عامل النجاح الأساسي
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والذي سجل هو الآخر مستوى مرتفعًا، إلا أنه هنا تم  "لقاء الخدمة ات"ممارسمجال  أما في
نجد بأن مستوى طريقة التعامل مع العملاء جاء مرتفعا من ناحية ف. موقف مثير للاهتماممواجهة 

سجل أقل مستوًا بين " العاملين"تمكين نجد من ناحية أخرى بأن  )، 3.77بمتوسط حسابي قدر ب(
يزًا قويًا في أن هناك ترك تشير هذه النتائج إلى. باقي الممارسات، كما أن تشتته يعتبر الأقوى كذلك

قًا ، ولكن يتم ذلك وفقًا للمعايير المحددة مسبللعملاءعلى توفير معاملة جيدة  الشركتين محل الدراسة
ضلون . كما تشير إلى أن المديرين يفالفرديةللمبادرات  ضيقةمساحة ب فيتمتعونن و الموظفأما بدقة. 

ة ترك مساحوتجدر الإشارة هنا إلى أن . العملاء أثناء خدمة القراراتالسيطرة الواسعة على جميع 
  . تقديم خدمات متميزة وفائقة الجودةمن إمكانات  كبيرحد بشكل سي، ضيقة للموظفين
نظمة مالنمو المستدام لأي  القوة الأساسية التي تدعم والقيادة الخدمة نظامممارسات تعتبر 

ظام يتم تنفيذ "ممارسات نالسابق بأنه  نلاحظ من خلال الجدولفي سياق تحسين الجودة.  وبالأخص
وقد لوحظ اهتمام الشركتين . )3.68مرتفع؛ حيث قدر متوسطها الحسابي ب(الخدمة" على مستوى 

كما لوحظ أن مستوى باقي الممارسات بشكل خاص.  الوقاية من فشل الخدمةممارسات ب محل الدراسة
لوجيا الخدمة فهي متوفرة بدرجة متوسطة، التي تندرج ضمن نظام الخدمة جاء مرتفعا، ما عدا تكنو 

  ويظهر أن الشركتين لا تستثمران كما يجب في التكنولوجيات التي تسمح لهما بتوفير خدمات متميزة. 
هي  ،بالنظر إلى مستوى مجالات توجيه الخدمات التنظيمية، يبدو أن "ممارسات إدارة الموارد البشرية 

، حيث جاء مستواها الأقل مقارنة بمستوى باقي الممارسات؛ امتم بحثه لتينال تيننقطة ضعف الشرك
  وتبين النتائج بأن الشركتين تهتمان بالتدريب على حساب المكافآت التي سجلت مستوى متوسطا.

صة الإدارية الخا إلى الخصائصالدراسة جزئيًا هذه انبثقت من النتائج التي  إيعازيمكن 
لتخطيط ا يتميز بسيطرة، البلد الذي الجزائريزال المدراء في  لابالمنظمات الجزائرية بصفة عامة؛ إذ 

س للفريق. ولي المديرنجاح الإدارة لشخص  ويُرجعون العمل الفردي،المركزي، يفضلون التركيز على 
تمكين ل الهامشالقليل من الخدمة التي جاءت بمستوى مرتفع في مقابل  قيادةنتيجة  وهو ما أكدته

  الموظفين.
 خاتمة:. 5

لما له من  ذا أهمية بالغةمفهوما عتبر مفهوم التوجه التنظيمي بالخدمة في المجال التسويقي ي
النتائج التنظيمية، لأنه يعد أساس وصول المنظمات إلى تقديم خدمات متميزة  تأثير على العديد من

حلة في مر ، وقد قدمت هذه الدراسة نه على الأداءمما يؤثر في الأخير على رضا العملاء وولائهم و 
أولى تحليلا لبعض أدبيات التوجه التنظيمي بالخدمة، وذلك من أجل ضمان تحديد مفاهيمي جيد، ثم 
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 & ,Lytle, Hom)مرت بتناول الأبعاد المكونة لهذا المفهوم، حيث تم تبني الأبعاد التي اقترحها 

Mokwa, 1998)  في المقياس المسمىSERV * OR .  
أن نصت على  التيوأخيرا وبناء على نتائج الدراسة الميدانية التي أجريت، تم تفنيد الفرضية 

لتنظيمية وتم استخدام مصطلح المتطلبات اخدمة يعتبر مفهوم متعدد الأبعاد، مفهوم التوجه التنظيمي بال
م عرض يمي بالخدمة. كما تالتوجه بالخدمة بدلا من الأبعاد المكونة لمفهوم التوجه التنظ لبناءاللازمة 

مجموعة من البيانات التي تقدم لمحة إحصائية لمدى توفر الشركتين محل الدراسة على الممارسات 
التوجه التنظيمي بالخدمة والمتمثلة في: ممارسات قيادة الخدمة، وممارسات  لتأسيسالتنظيمية اللازمة 

حقق جميعها مستوى الموارد البشري؛ حيث مواجهة الخدمة، وممارسات نظام الخدمة وممارسات إدارة 
 يمكن تلخيص أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة فيما يلي:مرتفع. وعلى العموم 

 أكدت نتائج هذه الدراسة عدم مطابقة نموذج القياس المعتمد مع بيانات عينة الدراسة. �

لم تؤكد نتائج هذه الدراسة ما جاء في الدراسات السابقة حول التوجه التنظيمي بالخدمة،  �
حيث أثبتت أنه لا يمكن اعتباره كبناء متعدد الأبعاد في قطاع التأمينات. وتم اعتبار الأبعاد 

تنظيمية لازمة لبناء  بأنها متطلبات (Lytle, Hom, & Mokwa, 1998)المقترحة من طرف 
 التوجه التنظيمي بالخدمة على مستوى المنظمات.

جلت مرتفعا؛ حيث سجاء مستوى التوجه التنظيمي بالخدمة في الشركتين المبحوثتين  �
 الشركتين:

مستوى مرتفع لممارسات قيادة الخدمة، بسبب امتلاك الشركتين لرؤية خدمة قوية، وامتلاك  −
 مة.قادتها لصفات القيادة الخدو 

مستوى مرتفع لممارسات لقاء الخدمة؛ حيث تبين المستوى المرتفع لاهتمام الشركتين بتوفير  −
 معاملة جيدة للعملاء، في حين تبين ضعف ممارسة تمكين العاملين.

مستوى مرتفع لممارسات نظام الخدمة؛ حيث سجلت الشركتين مستوى مرتفع في كل من  −
والوقاية من فشلها، بينما سجلت مستوى متوسط  إيصال معايير الخدمة، واسترجاع الخدمة

 فيما يخص توفيرها للتكنولوجيا التي من شأنها المساعدة في تقديم خدمات متميزة.

مستوى مرتفع لممارسات إدارة الموارد البشرية، حيث تبين اهتمام الشركتين بالتدريب،  −
 يزة.وإهمالهما نوعا ما لجانب مكافآت الموظفين لتقديمهم لخدمات متم

 التالية: المقترحاتي ضوء النتائج التي أسفرت عنها هذه الدراسة، يمكن تقديم ف
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مثابة تشخيص ب ،التوجه التنظيمي بالخدمةعتبر نتائج هذه الدراسة المتعلقة بقياس مستوى ت �
 تأسيسلالمتطلبات التنظيمية اللازمة على توفرهما من حيث درجة لشركتين محل الدراسة ل

جاء  ى جميع هذه المتطلبات. حيث أشارت هذه النتائج إلى أنّ مستو توجه تنظيمي بالخدمة
إلا أن جميعها جاء في الحد الأدنى للمجال، ويقترب من المستوى المتوسط، ولعل ، مرتفعا

دفة. ، وإنّما كان مجرد صورسمية هذا يعود إلى أنّ توفر أغلبها لم يكن نتيجة أعمال مقصودة
البناء من أجل  تبنيهااتين الشركتين ، يمكن لهالمقترحاتيه يمكن تقديم مجموعة من وبناءً عل

 الفعال للتوجه التنظيمي بالخدمة على مستواها، وبالتالي التمكن من تقديم خدمات متميزة:

وبأن مواقفهم  ،بالخدمة التنظيمي وجهبأهمية التاتين الشركتين أكثر ضرورة توعية قيادات ه −
ظيمي لبناء توجه تنضمان الظروف المناسبة وسلوكياتهم تساهم بشكل مباشر وقوي في 

وجيههم عند وتمساعدة الموظفين لمحافظة عليه، وتنبيههم لضرورة بالخدمة فعال وإيجابي وا
ن تحقيق م وإلهامهم وتحفيزهم من أجل تمكينهم تقديم الخدمات، وتوفير الموارد اللازمة لهم،

. كما يجب على قادة الشركتين نقل رؤية الخدمة لمرؤوسيهم، وجعلهم التميز في الخدمة
يؤمنون بأن الشركة وجدت أساسا من أجل إشباع حاجيات زبائنها وأنهم يمثلون فرصة عمل 

 حقيقة بالنسبة لها. 

 خلال العمل على تحسين ممارسات لقاء الخدمة، وخاصة في مجال تمكين الموظفين؛ من −
منح هامش حرية أكبر للموظفين، وتمكينهم من اتخاذ القرارات المناسبة المتعلقة بالعملاء 

 دون الرجوع للإدارة لأن ذلك سيحسن من جودة الخدمات المقدمة ومن سرعة أدائها.

، لأن ذلك هو ما يمكن قوي وفعال للخدمة تدعيم جميع الممارسات التي تضمن إنشاء نظام −
ان جودة مستمرة للخدمة، وذلك من خلال العمل على جلب تكنولوجيا الشركتين من ضم

متطورة وتوظيفها من أجل تعزيز الخدمات المقدمة، والعمل على الارتقاء أكثر بعمليتي 
، دمةمخطط لها لفشل الخالفورية و الالاستجابة الوقاية من فشل الخدمة واسترجاعها من خلال 

 ا. كما يجب على الشركتين العمل على إيصالومحاولة منع حدوث المشاكل من أساسه
من حيث معايير الخدمة والممارسات  منهمما هو متوقع إعلامهم ب ولموظفين لمعايير الخدمة 

 ما يقلل من نسبة الفشل عند تقديمها. معايير جودة الخدمة من خلال نشر  ،والسلوكيات

؛ من التوجه التنظيمي بالخدمةضرورة تكييف ممارسات إدارة الموارد البشرية لتناسب أكثر  −
 خلال تركيز محتوى البرامج التدريبية على مهارات التعامل مع العملاء، ومحاولة تقديم

 بيئةلرويج تما يسمح بالبشكل مناسب،  للموظفين على تقديمهم للخدماتالمكافآت والتقدير 
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يحفزهم  زة ماتقديم خدمات متميالحصول على مكافآت مقابل  يتوقعون تجعل الموظفين عمل
 .أكثر على بذل المزيد من الجهود في سبيل ذلك
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