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 إىػػػداء
 

 والدتي اداميما الله لي اىدي ىذا العمل لي و إلى والدي
  من يساندني في ىذه الحياة من إخوتي و  إلىفخرا    

 حفظيم  الدرب    مؤنسات    وصديق اتي
 الله تعالى .

 بالدراسة و إلى   إلى أىلي وأق اربي إلى الأصدق اء والزملاء
 و الاستاذ مساعد   الأساتذة الكرام من الاستاذ المشرف

 إلى المجدين منو  المشرف  
 .العلم  طلاب 

 

 

 

 

 

 

 اليدى  نورمشطن  
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 إى   داء
 

 الحمد لله الذي وفقني في إنجاز ىذا العمل المتواضع

 إلى من ق ال فييما الله عزّ وجل " واخفض ليما جناح الذل   ي اىديووالذ

كما ربياني صغيرا " أمي وأبي الكريمين حفظيا الله وأطال   من الرحمة وق ل رب أرحميما

 في عمرىا وقدرني على رد جزء من جميليا.

 وأخواتي وكل أفراد العائلة    يإلى من أتق اسم معيم أجواء المحبة الأسرية إخ

 .صديق اتي    وكبيرىا كما لا أنسى  صغيرىا

 إلى جميع من علمني وساعدني خلال دربي الدراسي وساىم في  

 وصولي إلى ما وصلت إليو.

 والزملاء. كما أىدي ىذا العمل إلى كل طالب علم والى جميع

 الأصدق اء

 بن بادة رجاء 
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 تقدي     ر و شك   ر

 لنا توفيقو على لله والشكر الحمد

 على سليمان بلعور  الدكتور للأستاذة والاحترام الشكر كل. عملال ىذا إتمام في

 بالشكر أتقدم كما. النيائي بشكلو وانجازه العمل ىذا على الإشراف بقبول تفضلو

 الشكر كل.والمثمرة المستمرة توجيياتو على زين بن الدكتور للأستاذ والتقدير

 لجميع حتراموالا  الشكر كل  لنا مساعدتو على اسماعيل مصباح للاستاذ

 الضمان صندوق موظفي وكل. المناقشة اللجنة أعضاء

 للوصول ساندنا من لكل شكرا معنا لتعاونيم الاجتماعي

.اليوم عليو نحن ما الى
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 الملخص :
تهدؼ ىذه الدراسة التي اجريناىا إلى معرفة دكر التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمات في مؤسسة صندكؽ 

 100موظف في الدؤسسة من أصل  70بغرداية لدل عينة من موظفيها ك اشتملت العينة على الضماف الاجتماعي 

موظف من لستلف الرتب الادارية ك تم تصميم استبانة كاداة لدعرفة دكر التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة في 

ك معالجتو الاحصائية عن طريق الدؤسسة ك تم فيها استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي من خلاؿ توزيع الاستبياف 

 ك الدقابلة لمحاكلة الاجابة على  أسئلة البحث حيث توصلنا من خلالذا إلى النتائج التالية : spss 22برنامج 

 .يوجد مستول عاؿ من التميز التنظيمي كجودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية .1

ميز التنظيمي كبرستُ جودة الخدمة في صندكؽ  الضماف الاجتماعي ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية قوية بتُ الت .2

 بولاية غرداية.

وجد أثر ذك دلالة إحصائية لدغيتَ التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة على مستول مؤسسة صندكؽ ي .3

 غرداية.–الضماف الاجتماعي"

الخدمة تعزل للخصائص الشخصية كجود  فركقات ذات دلالة احصائية بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة  .4

 كالوظيفية.

 الكلمات المفتاحية : 

بسيز الذيكل التنظيمي  –الاستًاتيجية بسيز  –بسيز الثقافة التنظيمية  –بسيز الدرؤكسن   -القيادة بسيز  –التميز التنظيمي 

 جودة الخدمة  –
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Abstract : 

This study , which we comducted . aims to know the role of organizational 

excellence in improring the quality of services in the social security find 

corporation in Ghardia for a sample inchnded 70 employees in the institution out 

of 100 employees of varions administrative ranks,  the quality of services in the 

institutiom , in which the analytical descriptive approach was used through the 

distribution of the questionnaire and its statistical processing through a program 

and the interview to try to answer  the research questiones,through which we 

reached the following results : 

1- There is a high level of organizational excellence and cervices quality in the 

social security find of Ghardaia province  

2-  There  is a strong positive correlation  between organizational excellence 

and inproving service quality in the  social security find of Ghardaia state . 

3- There is statistically significant effect of changing the organizational 

excellence in improving the quality of service at the level of the Ghardaia 

social security find institution . 

4- There are statistically significant differences between the respondent’s 

answers about the quality of services due to personal and functional  

caracteristcs . 

key words : 

Organizational Excellence - Leadership Excellence - Follower Excellence - 

Organizational Culture Excellence - Strategy Excellence - Organizational Structure 

Excellence - Service Quality 
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 مقدمة:
تسعى الدنظمات جاىدة في البحث عن أنظمة كسياسات للتميز التنظيمي بعد قوة الدنافسة كاشتدادىا لذلك 

عن تلك السياسات قد بزطى حدكد .  كالبحث يأصبح  مصتَ الدنظمات  رىن باستمرارىا كهدؼ استًاتيجي رئيس

الدنظمات داخليان كخارجيان، فسعت الدنظمات إلى إيجاد أبعاد داخلية كأخرل خارجية للتميز التنظيمي، فكاف التًكيز 

بصورة أساسية على جودة الخدمات الدقدمة باعتبار ىذه الخدمات بعدان داخليان كاستًاتيجيان جدان. فالتميز التنظيمي 

الدنظمات لسمات كمزايا لا توجد في منظمات أخرل منافسة لذا كبالتالي معرفة الدكر الذم تؤديو يعتٍ امتلاؾ 

سياسات التميز التنظيمي الذم يخص الدوارد البشرية بأبعاده كلذلك فإف خصوصية الدنظمات الخدمية جعلت للتميز 

 التنظيمي خصوصية في ىذه الدنظمات .

الدزيد من العمل كالعطاء من قبل العاملتُ بدا يفوؽ أداء الواجبات تسعى ىذه الدنظمات إلى السعي لضو 

كالدسؤكليات الرسمية للعمل، كالتي تتمثل بالحد الأدلٌ للأداء، لذلك بدأت ىذه الدنظمات  على برفيز ركح الدبادرة 

 كفاءة كفاعلية الأداء في كالابتكار تاركة للعاملتُ حرية التصرؼ كالحركة، باعتبار أف ىذا النوع من السلوكيات يؤثر في

الدنظمات لشا ينعكس بصورة إيجابية على جودة الخدمات، كقد تبتُ أف ىذه السلوكيات لا ترد ضمن الوصف 

التنظيمي كالوظيفي للدكر الوظيفي الذم يعمل على تأديتو العامل ضمن الدؤسسة ، حيث تبتُ للمنظمات أف 

 تكفي للوصوؿ إلى التميز، لذلك كاف لابد من كجود أنشطة يدارسها لا زالدتطلبات الوظيفية الرسمية للفرد كحدىا

العاملوف بصورة طوعية إلى جانب الأنشطة الرسمية كصولان إلى غايات أكبر كىي تطوير أداء الأفراد كبرستُ مستويات 

 التزامهم التنظيمي كمواجهة كافة التحديات الدستقبلية الدائمة كالدتغتَة.

ف الاجتماعي  على أنو  أم برنامج حماية اجتماعية تم كضعو بدوجب التشريع ، أك أم يعتبر صندكؽ  الضما

ترتيب إلزامي آخر ، يوفر للأفراد درجة من أمن الدخل عندما يواجهوف حالات طارئة تتعلق بالشيخوخة أك النجاة أك 

 عاية الطبية العلاجية أك الوقائية.العجز أك الإعاقة أك البطالة أك تربية الأطفاؿ. قد يوفر أيضنا الوصوؿ إلى الر 
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 إشكالية البحث : -أولا 

، مقارنة مع غتَىا  أهمية خاصة تبحث دائما عنإف خصوصية الدنظمات الخدمية عمومان كالخدمية خصوصان، 

فسياسات التميز التنظيمي في النشاط الخدمي لو خصوصية، كما للخدمات في ىذه الدنظمات خصوصية أيضان، لشا 

ديد من الدنظمات تسعى لدضاعفة الجهود في كافة المجالات، كالعمل بشكل جاد من أجل تطوير خدماتها جعل الع

 .لضماف بسيزىا كالمحافظة على بقائها كاستمراريتها

 إف كل ما سبق ذكره يدفعنا لطرح السؤاؿ الجوىرم التالي:

دوؽ الضماف الاجتماعي بولاية العلاقة بين التميز التنظيمي وتحسين جودة الخدمة في صنىي طبيعة ما 
 غرداية؟

يها من خلاؿ الدراسة كىي  كعلى ىذا الأساس ىناؾ جملة من الأسئلة تطرح نفسها، كالتي سنحاكؿ الإجابة عل

 :كالتالي

 ما ىو كاقع التميز التنظيمي كجودة الخدمات في صندكؽ  الضماف الاجتماعي بغرداية ؟ 

 ة في صندكؽ  الضماف الاجتماعي بغرداية ؟ىل يؤثر التميز التنظيمي في جودة الخدم 

  بتُ اجابات افراد العينة تعزل للمتغتَات الشخصية؟ذات دلالة احصائية ىل ىناؾ فركؽ 

 ثانيا فرضيات الدراسة : 

للإجابة عن  الإشكالية الرئيسية  منها كالفرعية الدقتًحة، كللإحاطة بالجوانب الدختلفة للموضوع يدكن  

ساسية التاؿ ية مع بعض الفرضيات الثانوية لتوجيو مسار البحث كاختيار مدل صحتها كىي لشثلة صياغة الفرضية الا

 في :

 

 



 مقدمة
 

 
 ث

 الفرضية الاساسية :  

 .يوجد مستول عاؿ من التميز التنظيمي كجودة الخدمة في صندكؽ الضماف ىالاجتماعي بولاية غرداية .1

 الفرضية الاساسية الثانية :

قوية بتُ التميز التنظيمي كبرستُ جودة الخدمة في صندكؽ  الضماف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية  .2

 الاجتماعي بولاية غرداية

 تتفرع عنها الفرضيات الفرعية  التالية:

 .غرداية  -عي توجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز القيادة ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتما (1

 -ندكؽ الضماف الاجتماعي  ك جودة الخدمة لدل موظفي صتوجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز الدرؤكستُ  (2

 .غرداية 

توجد علاقة ارتباطية بتُ   بسيز الذيكل التنظيمي ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي   (3

 .غرداية  -

 -توجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز الاستًاتيجية ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي   (4

  .غرداية 

 -توجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز الثقافة التنظيمية  كجودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي  (5

 .غرداية 

للتميز التنظيمي على برستُ جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي  احصائية دلالة ذكىناؾ أثر  .3

 بولاية غرداية

 بات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة تعزل للمتغتَات الشخصيةبتُ إجا احصائية دلالة ذات فركؽ ىناؾ .4
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  :  ثالثا : أىداؼ الدراسة

إف الأىداؼ الدراد الوصوؿ إليها من خلاؿ دراسة التميز التنظيمي ك دكره في برستُ جودة الخدمات  كثتَة كمتنوعة 

الخدمة الدثلى لعملائها  ، كبناءا على ىذا فالدنظمة التي تعمل على ايجاد التميز في نظامها ىي في الاغلب تطمح الى 

 يتبتُ أف أىداؼ ىذا البحث يدكن حصرىا فيما يلي :

  لزاكلة تقدلَ إطار نظرم كتطبيقي يربط بتُ أبعاد التميز التظيمي ك جودة الخدمات 

 . التعرؼ على كاقع التميز التنظيمي ك جودة الخدمة في مؤسسة صندكؽ الضماف الاجتماعي 

 العلاقة بتُ التميز التنظيمي كجودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي . معرفة طبيعة 

 التعرؼ على مدل تاثتَ التميز التنظيمي على جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي . 

 :رابعا: أىمية الدراسة 

تنظيمي ك جودة الخدمات   تنبع أهمية ىذه الدراسة في تناكلذا دكر بالغ الأهمية كىو طبيعة العلاقة بتُ التميز ال

أصبح كدره في برستُ جودة الخدمة  لدل عينة من موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي ، فموضوع  التميز التنظيمي 

حاجة في يومنا الحالي كمن غتَ الدمكن بناء اقتصاد قوم دكف قيادة فعالة مبنية على أسس ك قرارات تنظيمية بزدـ 

 مثل ىذا يعد من أبرز الدواضيع الدعاصرة كالجوىرية في الفكر كالحياة الإدارية  .الدؤسسة ، كبالتالي فإف موضوع 

 :اسباب اختيار الموضوع :خامسا

برستُ جودة الخدمات في الدؤسسات .  يدكن حصر الأسباب كالدكافع انطلاقا من أهمية التميز التنظيمي في 

 يلي : خرل فيماالتي دفعتنا إلى اختيار ىذا الدوضوع عن سائر الدواضيع الأ

 اولا : اسباب ذاتية 

 كالدراسة بالبحث كجدير شيق الدوضوع 
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  الدوضوع  معالجة في الباحث غبةر 

 ثانيا : اسباب موضوعية 

  تأتي ىذه الدراسة استجابة للعديد من الدراسات كالتي أكصت بضركرة دراسة "التميز التنظيمي كمدخل

 لخدماتية لتحقيق متطلبات برستُ الجودة في الدؤسسات ا

  .تلقي الدراسة الحالية الضوء على مفهوـ التميز التنظيمي كمتطلبات جودة الخدمة  كالعلاقة بينهما 

   ندرة الدراسات المحلية في ىذا المجاؿ حيث لم تتطرؽ الدراسات السابقة إلى "التميز التنظيمي كاداة لتحسن

 جودة الخدمات  في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية .

  يد الدكتبة العربية كالدكتبة التًبوية بدواضيع كأدبيات حوؿ "التميز التنظيمي  ك جودة الخدماتتزك " 

 :لدراسةاصعوبات  :سادسا

من خصائص الباحث الجيد أف يتسلح بالشجاعة كالإرادة كالعزيدة، كأف يتحدل الصعاب كالدشاكل كبذاكز   

دراستو في موضوع ما أك قضية ما دكف مشاكل كعراقيل تواجهو  العقبات، فمن غتَ الدعقوؿ أف ينجز الباحث بحثو أك

 . كمن بتُ كأىم الصعوبات كالعراقيل التي كاجهتنا ككقفت أمامنا في ىذا البحث ىي :

 . صعوبات إيجاد مكاف للتًبص ؛ ام صعوبة في قبوؿ توزيع الاستبياف في بعض الدؤسات الخدمية 

  التفصيل ؛ ك مبعثرة .معظم الكتب قديدة لم تتناكؿ الدوضوع ب 

   . برفظ  بعض العماؿ  من الاجابة على الاسئلة الدطركحة في الاستبياف 

 : منهج وأدوات البحث : بعا سا

إف الدنهج الدتبع لدراسة ىذا الدوضوع ىو الدنهج الوصفي التحليلي، الذم نصف من خلالو متغتَات الدراسة في  

ا  تم التطرؽ إليو نظريا على كاقع مؤسسة صندكؽ الضماف الاجتماعي  الجانب النظرم، ك دراسة الحالة لإسقاط م

لزل الدراسة غرداية ، من خلاؿ أداة الاستبياف التي تتضمن عدة  لزاكر ك ابعاد ، لدعرفة  آراء كابذاىات أفراد العينة 
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العينة بغرض جمع البيانات لكافة الإطارات كالعاملتُ  بصندكؽ الضماف الاجتماعي   ، ك توزيع الاستبياف على أفراد 

 . spss 22التي تفيد في حل إشكالية البحث، كمن ثم برليل الدعلومات الدتحصل عليها باستخداـ البرنامج الاحصائي

 : حدود الدراسة:ثامنا

 مؤسسة صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية الحدكد الدكانية: اقتصرت الدراسة على عينة من موظفي • 

منتصف  مارس  الى بداية شهر منصندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية امتدت الدراسة الديدانية في الحدكد الزمنية: • 

 .  افريل 

 كالبالغ عددىم بدؤسسة صندكؽ  الضماف الاجتماعي الدراسة على عينة من الدوظفتُ ت : طبقة البشري كدالحد• 

 . اموظف 100

 : الدراسة ىيكل:تاسعا 

 تُ :تنقسم دراستنا إلى فصلحيث  

  الفصل الأكؿ: يضم ىذا الفصل الإطار النظرم للتميز التنظيمي كجودة  الخدمة من  الددخل مفاىيمي لجودة

 الخدمة ك ابعاده كصولا الى التميز التنظيمي ك ابعاد.

  الفصل الثالٍ: الإطار التطبيقي كالدتمثل في الدراسة الديدانية بالدؤسسة الخدمية 'صندكؽ الضماف الاجتماعي

ية غرداية .حيث سنقدـ تعريفا شاملا للمؤسسة لزل الدراسة، ك عرض الأساليب الدنهجية للدراسة بولا

للوصوؿ إلى النتائج كعرضها في شكل يسهل على القارئ فهمها كإدراؾ أهميتها
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 :تمهيـــــــــــــــــــــد
ت تواجو العديد من التحديات وذلك نتيجة للتغنًات لقد زاد الاىتمام بالمؤسسات الخدماتية لكونها أصبح

تمر عبر التاريخ ،وفي ظل ىذه التحديات على المؤسسة إتباع أساليب حديثة لمواجهة الظروف   والتطورات التي

الغامضة والمعقدة ، وذلك بالاعتماد على أهمية الجودة لتحقيق الميزة التنافسية بنٌ المؤسسات لضمان البقاء و 

نظرا للدور الذي تلعبو   كما أصبح العميل أكثر اىتمام بجودة الخدمات. ار في ظل التغنًات البيئة المتلاحقة الاستمر 

وحاجات الزبون عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة إلا أن تقييمها   الجودة في اداء الخدمة و تقديمها و تعد توقعات

و ىذا ما يسمى بالتميز . توجد تحديات لابد عليها التعامل معها وقياسها يعتبر أمر صعبا بالنسبة المؤسسة خدمية إذ

والذي لجأت إليو الكثنً من الدول لتطبيق برامجو التي تتسم بالتميز وإلابداع بهدف تطوير جودة الخدمات ، التنظيمي

             .  وتحسنٌ ادائها ، وضمانها

ل مفهوم جودة الخدمة و اهميتها و ابعادىا ، و لهذا سنتطرق في ىذا الفصل إلى تحديد بعض المفاىيم حو 

سنتناول ايضا نماذج عملية قياس جودة الخدمة وكذا التمييز التنظيمي و الدراسات السابقة و ىذا انطلاقا من 

 : المباحث التالية

  الاطار التنظيمي للدراسة: المبحث الاول 

  مراجعة الابحاث و الدراسات السابقة: المبحث الثاني 
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 المبحث الاوؿ : الاطار التنظيمي للدراسة
يحظى موضوع الجودة الاف باىتماـ متزايد في كل الدؤسسات ك في كافة ألضاء العالم الدتقدـ كالنامي على 

السواء بعد أف انتبهت ىذه الدؤسسات إلى أهمية تطوير كبرستُ الجودة كمدخل أساس لدواجهة التحديات الداخلية 

في مواجهتها خاصة بعد ظهور التكتلات الاقتصادية فضلا عن التطورات التكنولوجية الدتلاحقة كالخارجية التي بدأت 

ك الابذاه لضو العولة ك الاىتماـ بالقضايا البيئية  ك التغتَ الحاصل في سلوؾ العميل ك الذم بدا ينظر للجودة كمعيار 

 اساسي لتقييم ك اختبار ما يشبع حاجاتو ك رغباتو .

ة الخدمة دكرا أساسي في تصميم كإنتاج الخدمة كتسويقها كلذا أهمية بالغة لكل من مقدـ الخدمة كما انو لجود

كالدستفيد منها، بحيث زادا إدراؾ مؤسسات الخدمية لأهمية تطبيقها لدتطلبات الجودة كذلك من أجل برقيق التميز في 

 أدائها كمنو اكتساب الديزة التنافسية.

 يمي لجودة الخدمةالمطلب الاوؿ : مدخل مفاى 
اصبح لدوضوع جودة الخدمة اهمية كبتَ حيث اصبح العميل اكثر ادراؾ ك اىتماـ بجودة الخدمات نظرا  لقد

 للدكر الذم تلعبو الجودة في اداء الخدمة ك تقديدها ، لارضاء ك تلبية حاجات الزبوف . 

 الفرع الاوؿ : مفهوـ جودة الخدمة
ميم ك انتاج الخدمة ك تسويقها ك لذا اهمية بالغة لكل من مقدـ الخدمة ك اف لجودة الخدمة دكر اساسي في تص

الدستفيد منها ، بحيث زادا ادراؾ الدؤسسات الخدمية لاهمية تطبيقها لدتطلبات الجودة ك ذلك من اجل برقيق التميز في 

 ادائها ك منو اكتساب الديزة التنافسية .
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 مفهوـ الجودة :  -1

  الخاصة بالجودة ك ذلك للتحولات الاقتصادية عبر التاريخ ك لدا كاف مفهوـ الجودة متعدد لقد اختلفت  التعاريف

الابعاد لم يتفق الدفكركف ك الباحثوف على اعطاءه مفهوما موحدا ك دقيقا حيث عرفو الكثتَ من الدفكرين بعدة 

 1 تعاريف يدكن عرض البعض منها :

 ٍاي : الجودة في اللغة اللاتينية  تعتQualité  طبيعة الشخص او طبيعة الشيء و درجة الصلابة و عليو "الى

 ".فالجودة اولا ىي مسالة وصف ولا يبدو انها تتضمن حكما قيميا على الاقل في اصلها 

  كما عرف قاموس اكسفوردOxford" : الجودة بانها درجة التميز و الافضلية ." 

  اما قاموسPetit Robert : كما ،''ما يجعل الشيء مفضلا الى حد ما :" فانو يعرف الجودة على انها

لذلك فان مفهوم الجودة بهذا المعنى يتضمن . الدرجة العليا الى حد ما في سلم القيم العملية : يعرفها بانها 

 " . مسالة النسبية ازاء معاينً للاستخدام و تدرجا للقيم

  عرفها ديمنغ(W E Deming '' : )ا من خلال استعمال معاينً اكثر درجة التميز الذي يمكن التنبؤ به

و المنتج ، و ينطبق ذلك المبدا على عملية الانتاج ، ملاءمة و اقل تكلفة و ىذه المعاينً تشتق من المستهلك 

 .''النهائي في نفس الوقت 

  و الجودة حسب راي فشر(Fisher) " : تعبر عن درجة التالق و التميز و كون الاداء ممتازا او كون خصائص

ممتاز عند مقارنتها مع المعاينً الموضوعة من منظور المنظمة او من ( خدمة او السلعة )عض خصائص المنتج او ب

وقد صنف كوان مفهوم .  ) ( Davidكما انها تعني تحقيق اىداف و رغبات الزبائن باستمرار. منظور الزبون 

  في خمس اتجاىات : الجودة 
                                                           

شارع كادم النيل  82، 2018.16922شركط التطبيق ،الاكاديدية الحديثة للكتاب الجامعي ،  -الاساسيات-بلية لحبيب ، ادارة الجودة الشاملة الدفهوـ  1
    9-8ـ، ص2019الدهندستُ ، القاىرة ، مصر ، 
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 .انتاج و تقديم خدمة اسثنائية مميزة عن المنظمات الاخرى الجودة ىي مدى قدرة المنظمة على  -

 .الجودة ىي مدى قدرة المنظمة على انتاج و تقديم خدمة تقترب من الكمال  -ب

 .الجودة ىي مدى قدرة المنظمة على تلبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع الاىداف المنشودة -ج

تغينً في خدماتها او انتاجها و بما يتناسب مع حالة العوض و الطلب الجودة ىي مدى قدرة المنظمة على اجراء ال -د

 .في السوق 

 (.(Kwanالجودة ىي مدى قدرة المنظمة على تحقيق ارباح مالية اكثر  -ه

  بانها الهيئة و الخصائص الكلية للمنتج التي تظهر قدرة ىذا المنتج على اشباع : " كما تعرفها الجامعة الامريكية

 .و اخرى ضمنية حاجات صريحة

  ٌالمفهوم الاول يرتبط ، كلاهما مرتبط ارتباطا و ثيقا بالاخر ، نلاحظ مما سبق ان مصلح الجودة يعني مفهومن

و بناء على ىذا ، و المفهوم الثاني يرتبط بالعلاقة بنٌ الزبون و الخدمة او المنتج ، بالخدمة او المنتج نفسو 

مما يدل ، الجودة من حيث مطابقة الخدمة او المنتج للمواصفات المحددة لو  فان المفهوم الاول ينظر الى  الارتباط

اما الثاني فنًى ان الجودة ىي . على انو يمكن تحديد مواقع الخطا بسهولة و اصلاحو او تفاديو قبل تقديمو للزبون 

 .مدى ملاءمة المنتج او الخدمة للغرض الذي انتجت من اجلو 

  مفهوـ الخدمة : -2

من اىم ، على الرغم من تداولو منذ فترة ليست بالقصنًة ، تعريف واضح و دقيق لمصطلح الخدمة  لا يوجد

 1:ما يمكن ذكره لهذه التعاريف ما يلي

                                                           
  38-37،دار اليازكرم العلمية ،  ص 1، لرلد 1بشتَ الغلاؽ ، ثقافة الخدمة ، طبعة   1
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النشاطات غتَ الدلموسة ك التي برقق منفعة للزبوف اك “: على اف الخدمة ىي (Stanton)عرفها لستانتوف 

يع سلعة اك خدمة اخرل . ام اف انتاج اك تقدلَ خدمة معينة لا يتطلب العميل ، ك التي ليست بالضركرة مرتبطة بب

 “.استخداـ سلعة مادية 

نشاط اك منفعة يقدمها طرؼ “ ( فقد عرفا الخدمة بانها (Kotler§Armstrogاما كوتلر ك ارمستًكنغ 

قد يكوف مرتبطا بدنتج  الى طرؼ اخر ك تكوف في الاساس غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها اية ملكية . فتقدلَ الخدمة

 .”مادم اك لا يكوف 

اف الخدمة ىي عملية انتاج منفعة غتَ “ ( الخدمة بالقوؿ (Adrain Palmerك عرؼ ادرياف بالدر 

ملموسة بالدرجة الاساس ، اما بحد ذاتها اك كعنصر جوىرم من منتج ملموس ، حيث يتم من خلاؿ ام شكل من 

 ”.خصية لدل العميل اك الدستفيداشكاؿ التبادؿ اشباع حاجة اك رغبة ش

 1وقد حدد فيو مجموعة من خصائص و تتمثل في : 

 الخدمات غتَ ملموسة كغتَ لزسوسة، كلا يدكن إدراكها ماديا.  -

يساىم العميل بشكل كبر في إنتاج الخدمة فالحاجات التي يبديها طالب الخدمة من اية منظمة يتوقف عليها لصاح  -

الخدمة بالكفاءة الدطلوبة، فمقدـ الخدمة يصنع كيقدـ الخدمة كفقا لحاجات كرغبات كتوقعات مقدـ الخدمة في تأدية 

 . كتفضيلات العميل، كالحكم على ما قدمو ستَتبط بدا طلبو كتوقعو العميل

 . كلما زادت جودة الخدمات كلما زادت الثقة في مقدـ الخدمة كزاد رضاء العملاء  - 

                                                           
ة قضي بكتَ جويبر لززمد ياستُ كعمتَ إلياس ، سلوكيات القيادة التحويلية ك دكرىا في تعزيز جودة الخدمازت الصحية دراسة حالة الدؤسسة الاستشفائي  1

الجامعية ة ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكاديدي ،بزصص ادارة الاعماؿ ،العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية ،السنة كلاية غرداي
 12-11ـ،ص  2022/2021
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مرنة، فطالدا أف حاجات كرغبات العملاء طالبي الخدمة في تغتَ مستمر، فإنو يدكن  عملية تسويق الخدمات عملية -

 ابتكار كتطوير خدمات جديدة أك تطوير كتبسيط الإجراءات لإشباع حاجات العملاء كتلبية رغباتهم.

 تتغتَ نوعية الخدمات كفقا لاحتياجات كالعوامل الدوسمية كغريها. -

التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة ك ذلك لاختلاؼ حاجات ك توقعات العملاء تعدد  :مفهوـ جودة الخدمة  -3

عند البحث عن الجودة ، الخدمة الدطلوبة ، ك كذلك الاختلاؼ في الحكم على جودة الخدمة فجودة الخدمة بالنسبة 

ء العاديتُ ك منو لكبار السن بزتلف عنها بالنسبة للشباب ك بزتلف بالنسبة لرجاؿ الاعماؿ عنها بالنسبة للعملا

 يدكن اعطاء التعاريف التالية :

تعرؼ جودة الخدمة بانها: مقياس لددرجة التي يرقى إلي مستول الخدمة، لتقابل توقعات العماؿ، إذف ىي مدل تطابق 

 1توقعات الدستفيدين مع الخدمة الدقدمة بالفعل من قبل مقدـ الخدمة.  

خصائص كالدزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أك الخدمة التي تقدمها الدنظمة على ك عرفها اخركف بانها :  المجموع الكلي لل

تلبية حاجات معينة، كىي أشزياء لستلفة تتفق مع لزيط الأفراد كالتي تتمحور حوؿ خلو الدنتج من العيوب كالأخطاء 

طبيعة النشاط التي تؤديو ىو الزبوف، اذ اف مفتاح النجاح ألي مؤسسة مهما كاف لراؿ عملها أك  بدا يطابق توقعات

 2تقدلَ منتجات ذات جودة عالية سواء كانت سلعة أك خدمة كما كيرتبط بهما من إرضزاء للعملاء .

ك تعرؼ بانها جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة اك الددركة ام التي يتوقعها العملاء اك يدركونها في  

ا العميل اك عدـ رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسو من الأكلويات الرئيسية التي الواقع الفعلي ك ىي المحدد الرئيسي لرض

 تريد تعزيز مستول الجودة في خدمتها . 
                                                           

س جودة الخدمات التعليمية في قيا servqual  امل لزمد حسن البدكم ك ابتهاؿ سعيد علي القحطالٍ ،استخداـ نموذج الادراكات ك التوقعات  1
 17، ص  2019لسنة   05لجزء الثالٍ (، جامعة الازىر  ، ، ا83ط 1بددارس التعليم العاـ بددينة ابها الحضرية ، العدد )

نت في لزافظة اربيل ايوب لزمود لزمد،  "اثر جودة الخدمة في برقيق كلاء الزبوف" دراسة تطبيقية على عينة من مشتًكي شركة ايرث لينك لخدمات الأنتً   2
 2020–نيساف  -2،ماجستتَ ادارة اعماؿ جمهورية العراؽ / اقليم كوردستاف / جامعة زاخو / كلية ادارة الأعماؿ ، ،العدد الثامن عشر ، تاريخ الإصدار: 

 76، ص ـ
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  1:الجودة من خلاؿ الابعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات تعريفكما يدكن 

  . البعد التقتٍ الدعتُ الذم يتمثل في تطبيق العلم ك التكنولوجيا لدشكلة -1

  لوظيفي ام الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية الى العميل الذم يستخدـ الخدمةالبعد ا -2

 الامكانيات الدادية ك ىي الدكاف الذم تؤدم فيو الخدمة . -3

 (  اماBe dira فيعرفها على انها مستول متعادؿ لصفات تتميز بها الخدمة الدبنية على قدرة الدؤسسة الخدمية )

لزبائن بالاضافة إلى صفات بردد قدرة جودة ىالخدمة على اشباع حاجاتهم كرغباتهم كىي مسؤكلية  كاحتياجات ا

 2كل عامل داخل الدؤسسة.  

من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج اف جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بتُ العميل ك مقدـ الخدمة حيث 

 .قعو ك الاداء الفعلي للخدمةيرل العميل جودة الخدمة من خلاؿ مقارنتو بتُ ما يتو 

لشا سبق يتبتُ لنا بأف جودة الخدمة ماىي إلا تطابق بتُ الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات كتطلعات الزبائن 

 لذذه الخدمة كما ىو موضح في الشكل التالي :

 

 

 

                                                           

مؤسسة   ات ك اثرىا على رضا العميل دراسة حالة، جودة الخدمكاخركف بو بكر زكرياء ادـ لزمد ك احمد ابو القاسمم احمد ك حازـ موسى علي حامد   1
 20-19ق ، ص 1437-ـ2016اتصالات الجزائر )مازكنة( ، قسم التسويق، جامعة السوداف للعلوـ ك التكنولوجيا ،السنة الجامعية 

مي السودالٍ كبنك الادخار كالتنمية نور لزي الدين لزمد سعد الله،جودة الخدمات كأثرىا في برقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية : البنك الإسلا  2
 -ق1439الاجتماعية، دراسة تكميلية لنيل درجة ماجستتَ العلوـ في إدارة الاعماؿ ،، كلية الدراسات  الدعليا ك البحث العلمي ،جامعة شندم ،  

 29ـ ، ص 2017
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 ( : مفهوـ جودة الخدمة1الشكل )

، القاىرة : دار 1، تسويق الخدمات الدصرفية ، الطبعة الدصدر :من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على  عوض بدير حداد

 337ـ ، ص 1999البياف للنشر ك التوزيع ،

 كما يوجد  ثالثة مستويات لجودة الخدمة و تيتمثل في :

 ادراكات الزبوف للأداء الفعلي يساكم توقعاتو لذا . الخدمة العادية :

 أقل توقعاتو لذا .ادراكات الزبوف للأداء الفعلي  الخدمة الرديئة : -

 ادراكات الزبوف للأدلاء الفعلي للخدمة اكبر توقعاتو لو . الخدمة المتميزة : -

لجودة الخدمة اهمية كبتَة بالنسبة للمؤسسات ك ذلك من اجل برقيق النجاح ك الاستقرار فاف على الزبوف ك الدوظفتُ 

ل ، ك على الدؤسسات الاىتماـ بالدوظفتُ ك اف يتعاملوف معا من اجل خلق الخدمة ك تقديدها على اعلى مستو 

 الزبائن معا لذلك تكمن اهمية الجودة في تقدلَ الخدمة فيما يلي :

 بالنسبة للشركة : -1

السلعية  لجودة الخدمة اهمية كبتَة بالنسبة للشركات التي تهدؼ إلى برقيق النجاح كالاستقرار ففي لراؿ الخدمات  

الخدمات فإف الدستفيدين  ، كتصنيف الدنتجات بانتظار الدستفيدين لكن في لراؿيدكن استخداـ التخطيط في الانتاج
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فعلى الشركات الاىتماـ بالدوظفتُ  كالدوظفتُ يتعاملوف معا من أجل خلق الخدمة كتقديدها على أعلى مستول ، 

 كالدستفيدين معا، لذلك تكمن اهمية الجودة في تقدلَ الخدمة فيما يلي :

 - مع مركر الوقت ارتفع عدد الدؤسسات الخدماتية ، ك بالتالي ارتفع معها لراؿ الخدمة ، لضو لراؿ الخدمة :

 1حيث اصبح اكثر انتشارا .

 ازدياد حدة الدنافسة : تعد جودة الخدمة من بتُ أبرز الدؤشرات التنافسية التي تعتمد عليها الدؤسسة في تدعيم 

 2ية في بيئتها التنافسية. مركزىا التنافسي من أجل ضماف البقاء ك الاستمرار 

   الفهم الأكبر للزبائن : أف تتم معاملتهم بصورة جيدة ، كيكرىوف التعامل مع الدنظمات التي تركز فقط على

الخدمة ، فاؿ يكفي تقدلَ منتجات ذات جودة كسعر معقوؿ بدكف توفر الدعاملة  الجيدة كالفهم الأكبر 

 للزبائن .

اصبحت الدنظمات بررص في الوقت الحالي على ضركرة استمرار  مة العميل :المدلوؿ الاقتصادي لجودة خد - 

التعامل معها كتوسيع قاعدة عملائها ، كىذا يعتٍ أف الدنظمات يجب أف تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن كعملاء 

 جدد ، كلكنو يجب عليها أف برافظ على العملاء المحليتُ كمن ىنا تظهر 

 3العملاء من أجل ضماف ذلك . الأهمية القصول لجودة خدمة 

 

 

                                                           

بنك )ككالة غرداية(  استحداث الذيكل –لتوفتَ ك الاحتياط حرز الله قشوش، لدتُ شرع ، برستُ جودة الخدمات دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ ل   1
وـ التنظيمي في الوكالات التجارية، مذكرة ضمن متطلبات لاستكماؿ نيل شهادة ماستً اكاديدي ، ،بزصص اقتصاد ك تسيتَ الدؤسسات ، كلية العل

 25، ص  2020-2019،الدوسم الجامعي  الاقتصادية ك التجارية ك علوـ التسيتَ قسم العلوـ الاقتصادية ، جامعة غرداية 
حالة بلاؿ بن زكرم، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً أكاديدي في العلوـ التجارية ، جودة الخدمات كأثرىا على رضا العملاء دراسة  2 

علوـ التسيتَ ، جامعة اـ البواقي ،سنة الجامعية ية علوـ الاقتصاد ك علوـ التجارة ك كلعتُ مليلة ، بزصص: تسويق الخدمات ،   -فندؽ الإخوة بوعلي
 27 ص،  2013-2014

19-18نور لزي الدين لزمد سعد ، مرجع سابق ، ص  - 3  
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  بالنسبة للخدمة : - 2

يعتبر عنصر الجودة أحد عناصر الدزيج التسويقي الذامة التي تؤثر على رقم مبيعات الدشركع، بالإضافة إلى السعر، 

لدقدمة الجودة على جودة الخدمة ا كالتًكيج، كىنالك قدرة الخدمة على أداء كبرقيق الذػدؼ مػن اقتنائها، كتتوقف ىذه

الرقابة على الجودة. تظهر أهمية الجودة في  كمستول التكنولوجيا كالإدارة الدستخدمة في تصنيفها بالإضافة إلى نظاـ

مقدما منافسا في السوؽ المحلية أك مقدما خارجيػا يقػوـ  حالة كجود الدنافسة بتُ أكثر من مقدـ للخدمة سواء كاف

الضغط الكبتَ على شػركاتنا بضػركرة الاىتماـ بالجودة كبرستُ مستواىا. يتًتب  عتٍبتوزيع سلعتو في السوؽ المحلية، لشا ي

للمواصفات أك كجود كحدات معينة، أف تتحمل الدنشأة تكلفة إضافية يؤدم ذلك إلى تقليل  على عدـ تطابق الدنتج

 برقيق خسائر كبتَة يصعب معها الاستمرارية في السوؽ . الأرباح كربدا

 :لمستهلكبالنسبة ل - 3

تشكل اهمية جودة خدمة الزبائن اىتماما كبتَ في الدنظمات الاقتصادية الذادفة الى برقيق النجاح كىذا ما ىو   

حاصل ايضا في لراؿ الخدمات حيث اف الدؤسسة كالعاملتُ كالدعتمدين يشكلوا سلسلة العالقة بتُ الخدمة 

 لدؤسسة الناجحة متمثلة بدا يلي :كالدستفيدين منها حيث اف ىناؾ خمس عالقات تنظم عمل ا

 لاختيار العاملتُ :: نوعية الخدمات الداخلية كنقصد ىنا عملية استقطاب الكفاءات كاعتماد طرؽ علمية ن

 كفق ما برتاجو الدؤسسة لتحقيق الرؤيا كالرسالة كانلذداؼ، اضافة الى تدريب كتأىيل العاملتُ فيها بدا يتلاءـ

املة كخلق الثقة بتُ العاملتُ كالجمهور الدستفيد من الخدمة حيث يؤدم ذلك مع متطلبات ادارة الجودة الش

الى رضا لدل العاملتُ كتقدلَ خدمات ذات جودة عالية كجمهور راضي عن ىذه الخدمات كبتالي برقيق 

 لصاح الدؤسسة كفق اىدافها كرسالتها.

  الدقاييس الدكلية كالتي بذعل منها جودة )نوعية( الخدمة :لقد اصبحت مؤسسات الخدمات تهتم بالدعايتَ ك

تدعيم  جزء من عالم الجودة الشاملة مواكبة التطور الحاصل في المجاؿ الصناعي كالتجارم كذلك من خلاؿ
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داء الخدمي لذا من اعطاء حرية التصرؼ في موقع العمل بدا يسمح لمجهزم سبل التحسن الدستمر في الا

هور بهذه الخدمات، ككذلك كضع معايتَ قياسية عالية لدستول الخدمات من تقدلَ خدمات لشيزة تقنع الجم

الخدمة معتمدا بذلك على الدعايتَ كالدقاييس الدكلية لإدارة الجودة الشاملة ىذا كلو بحاجة ايضا الى الدتابعة 

 ليةالدراقبة لددل تطبيق الدؤسسة لذذه الدعايتَ كالدقاييس لضماف الاستمرارية في تقدلَ خدمات تتمع بجوة عا


مع ازدياد  ادارة الإنتاجية في لراؿ الخدمات :بات مؤخرا تقدلَ خدمات بجودة عالية يتطلب تكاليف عالية 

في الدنافسة في تقدلَ نفس الخدمات التي تقوـ بها الدؤسسة كذلك مع تطور سبل الاتصالات كتكنولوجيا 

لتُ الحاليتُ كزيادة كفاءتهم كمهارتهم الدعلومات لذلك استوجب على الدؤسسة الخدماتية القياـ بتدريب العام

كالاستغناء عن البعض بهدؼ استبدالو بعاملتُ جدد اكثر معرفة بالعمل ، ككذلك تركيز الدؤسسة على 

خدمات معينة كعدـ التوسع انؿ ضمن نطاؽ السيطرة على مبادم الجودة الشاملة في تقدلَ الخدمات، 

ؿ يكوف دكف الاعتماد على كسائل الابس تة كالتقنيات العالية في تقدلَ الخدمات، نعم اف ىذه السبل من كىذا ن

 1.شانها اف برقق الجودة الدلائمة لرغبات الجمهور

 : ابعاد جودة الخدمة : الفرع الثاني   
 تطرقت العديد من الأبحاث للأبعاد التي تشمل عليها جودة الخدمة ،بسيز أنها لم تتفق حوؿ ماىية تلك 

 الأبعاد كنذكر منها:

العاملتُ، كتصميم الدبالٍ، كمستول التقنية،  مظهر كتتضمن التسهيلات الدادية، كالدعدات، ك الملموسية/ المادية: -

 كالتصميم العاـ.

                                                           
كمالا لدتطلبات ىذه الرسالة است نايسة الدكيك ،ستول جودة الخدمات الدقدمة من شركات الدصاعد الفلسطينية ك سبل تطويرىا ،كلية الدراسات العليا ، جامعة الخليل ، قدمت 1 

 (13- 11) ـ ، ص2018-ق1440، التخصص لرهوؿ الحصوؿ على درجة الداجستتَ  ،
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كتعبر عن قدرة الدؤسسة متمثلة في موظفيها عمى أداء الخدمة بكفاءة كدقة؛ لذلك يعد ىذا المجاؿ ىو  الاعتمادية: -

ك ىو الذم يحدد بدرجة كبتَة درجة الرضا لدل الدستفيد، كتتحدد كفاءة الدؤسسة في  الاىم من بتُ لرالات الخدمة

 أدائها للخدمات بددل كفائيا كالتزاميها بوعودىا للعملاء سواءن في الوقت أـ في دقة الأداء كجودتو.

الدستفيد أـ لإكماؿ أم أف يكوف موظفو الدؤسسة عمى قدرٍ كبتٍَ من الالتزاـ كالتدريب سواء لنداء  الاستجابة: -

الخدمة في الوقت الدناسب؛ إذ إف أداء الخدمة بشكلٍ خطا أك في كقتٍ طويل سوؼ يؤدم إلى شعور الدستفيد بعدـ 

 الرضا.

أم يتعلق بددل الدخاطر الددركة  كيعبر عن درجة الشعور بالأماف في الخدمة الدقَّدمة كمن يقدمها، الأمن والسلامة: -

 ن الدؤسسة، أك مقدميها أك كليهما. لنتائج تلقي الخدمة م

كتعتٍ أف يكوف مقدـ الخدمة على قدرٍ كبتٍَ من الاحتًاـ كمراعاة مشاعر الدستفيدين كالتعامل  التعاطف/المجاملة: -

 1معهم بود في أثناء الاتصاؿ بهم.

مات الكافية من قبل القائمتُ كىي الدهارة كالقدرة على اداء الخدمة كالتي تستمد من توافر الدعلو  الكفاءة والقدرة : -

 على تقدلَ الخدمة كالدامهم بكافة 

الظركؼ المحيطة بالعمل كطبيعتو ك امتلاؾ كافة الدهارات الضركرية لتحقيق افضل خدمة للزبوف، كىو ما يبينو الشكل 

 2التالي : 

 

 

 
                                                           

ص  1   19-18امل لزمد حسن البدكم ك ابتهاؿ سعيد علي القحطالٍ ، نفس مرجع سابق ، ن
 79 ص،  سابق مرجع نفس،  لزمد لزمود ايوب 2  
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 يدثل ابعػػػػػػػاد جػػػودة الػػػخدمة(: 2الشػػػػػػكل )

 

 79لبتتُ اثر جودة الخدمة في برقيق كلاء الزبوف ، ايوب لزمود لزمد ، ص من اعداد الطا :المصدر 

 و يوجد ايضا : 

 الدكاف الدناسبتُ من حيث: ك الوقت في الخدمة الحصوؿ على مدل سهولة الفورية: -

 .ملائمة موقع مكاف الخدمة 

 .كفاية أماكن الانتظار 

 .سهولة الوصوؿ إلى الدسؤكلتُ على الخدمة 

   ؿ على الخدمة عن بعد.سهولة الحصو 

كيقصد بو أيضا الود، الدعاملة، التعاطف، التعاكف؛ ك ىي توفتَ الاحتًاـ كالتقدير لطالب الخدمة كاللطف  اللباقة : -

 في التعامل كاحتًاـ عادات كتقاليد العميل.

ضحة يفهمها يستدعي ىذا الدؤشر كصف الخدمة ك الدعلومات الدتعلقة بها بلغة بسيطة، سهلة ككا الاتصاؿ: -

 العميل، من خلاؿ الدهارات الاتصالية لدقدمي الخدمات مع العملاء، كالقدرة عل الإنصات ك الدخاطبة .
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أك الائتماف ك الثقة، كىي السمعة الطيبة عن منظمة الخدمة ،الأمانة كالصدؽ في التعامل مع الزبائن  المصداقية: -

 و توليد الثقة بتُ الدنظمة ك عملائها.،كمدل التزاـ مقدـ الخدمة بوعوده، ك ىذا من شأن

يشتَ ىذا الدعيار إلى مدل قدرة مقدـ الخدمة على برديد ،كتفهم احتياجات العملاء كتزكيدىم  الفهم والمعرفة: -

 1بالرعاية، العناية، النصح ك الاستشارة.

  ( في حتُ يرلgronroos :أف جودة الخدمة بعدين اثنتُ هما )2 

 .الجودة الفنية 

 ة الوظيفة.الجود 

  ككلاهما مهم بالنسبة للمستفيد من الخدمة ،فالجودة الفنية تشتَ الى جوانب الخدمة الكمية ،بدعتٌ الجوانب التي

يدكن التعبتَ عنها بشكل كمي، أما سلوؾ القائمتُ على تقدلَ الخدمة كمظهرىم ك طريقة تعاملهم مع الدستفيد 

 صر الدكونة للجودة كىي أمور يصعب قياسها بدقة القياس إلى العنا

 : نماذج قياس جودة الخدمة  ثالثالفرع ال

علي ذلك بالقوؿ  أف الغرض من قياس الجودة كاف مدار نقاش داخل أدبيات الجودة كيدلل(Sliwa )يرل

مساعدة الدنظمات على الكشف  مثاؿن يعتبر الحاجَ  إلى قياس جودة الخدمات ىو (Parasuraman et al) أف

نو ينبغي قياس جودة الخدمةَ  ا يرل اخركف لقصور في جودة خدماتها ،بينما لمحددة التي تقف كراء اعن الأسباب ا

 ,Jensen and Markland كالتنبؤ بدقدار جودة الخدمةَ  الشاملةَ ، كأما من أجل برديد أكجو الاختلافات

منةَ  كأماكن التحستُ الدطلوبَ  في الجودة لدساعدة الإدارة في الكشف عن الدشاكل الكا فينظر إلى أهميةَ  قياس

                                                           

تطلبات نيل مذكرة بزرج مقدمة ضمن م،ة اتصالات الجزائر ) مازكنة ( جودة لخدمات ك اثرىا على رضا العميل دراسة حالة مؤسسبسنوسي حناف ، - 1 
   15-14ص  ، مستغالً  باديسبن جامعة عبد الحميد  ،  التسيتَ كعلوـ كالتجارية الاقتصادية لعلوـ كلية ،شهادة ماستً اكاديدي 

وزم،  غازم لزمد عبد اللطيف ، اثر جودة الخدمة الدقدمة للزبوف على مداخيل الصندكؽ دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي عدكف ف 2 
، جامعة ية لعلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ لاديدي ، بزصص مالية الدؤسسة ، كلغتَ الأجراء ،مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً  اك

  26 -25، ص  2019/  2020غرداية ، سنة الجامعية 
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 تبرز أهميةَ  القياس برديدان من خلاؿ توفتَ الدعلومات خاصةَ  الدتعلقةَ  بالتدابتَ الطوليةَ  من جودة الخدمةَ  حيث

في أنظمَ   قات بتُ الدتغتَات الدتعددة بالإضافةَ  إلى مستويات رضا العملاء كالسلوكيات الشاذةالخدمات كالعلا

للعناصر الدختلفَ  في  يقتصر على تقييم الوضع الحالي النظر إلى الذدؼ من قياس الجودة لا، كيدكن الخدمة َ 

الخدمةَ  بل يساىم في برديد ابذاه التغتَ في مستول جودة الخدمةَ  الدقدمةَ. ك ترتكز النماذج على كاحدة أك أكثر 

و القصور في الخدمات كالتنبؤ بها في الدستقبل، من العوامل التي تتجسد في رغبةَ  الدؤسسات في الكشف عن أكج

ثم يليو شرح عن النسخةَ  الدعدلةَ  لنفس  (Servqual )للنموذج الشهتَ لقياس جودة الخدمات كفيما يلي بياف

 كالذم يركز على الجوانب الددركة للجودة دكف التطرؽ للمتوقع. ServPerfكالذم تم تسميتو بػػػػ  النموذج

 :  نموذج الفجوة

كبرليػل  كقد ظهر خلاؿ الثمانينات من خلاؿ الدراسات التػي قاـ بها كل من كذلك بغية استخدامو فػي برديػد

مصادر مشاكل الجودة كالدساعدة في كيفية برسينها، إف تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعتٍ برديد الفجوة بتُ 

لذا، أم معرفة كبرديد مدل التطابق بتُ الخدمة الدتوقعة توقعات الزبائن لدسػتول الخدمػة كادراكهم للأداء الفعلي 

 1كالخدمة الددركة كيدكن التعبتَ عنو بالعالقة التالية :

 

 

الخدمة،  كيعتمد بناء ىذا النموذج على برديد الخطوات التي يجب أخذىا بالاعتبار عند برليػل كبزطػيط جودة

خمس فجوات يدكن  جاح في تقدلَ الجودة الدطلوبة كتتمثل فيكقد حدد نموذج الفجوة، الفجوات التي تسبب عدـ الن

 توضيحها في ما يلي  :

                                                           

 24انيسة الدكيك ، نفس مرجع سابق ، ص  1

 ــ –ـــة = الإدراك ـــــــودة الـــــــخدمـــــجــ  ــال ـتوقـــــــعــ  
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كتنتج عن الاختلافات بتُ ما يرغب العملاء ك ما ىو معتقد من طرؼ الدؤسسة الخدمية انو رغبة : 1الفجوة رقم  -

م الحاجيات ك رغبات تفه حالة كجود فجوة سلبية، فاف ىذا يشتَ إلى عجز الدؤسسة عن معرفة كالعملاء،  كفي 

 العملاء من خلاؿ توقعاتهم ك العكس صحيح.

 ك تنتج عن الاختلافات بتُ ما ىو معتقد من طرؼ الدؤسسة أنها رغبة العميل كبتُ ما تقوـ:  2الفجوة رقم  -

لاء، فانو لم لتوقعات العم الدؤسسة بأدائو فعليا، كفي حالة كجود فجوة سلبية، فهذا يعتٍ انو بالرغم من إد راؾ الدؤسسة

 الدقدمة للعملاء. يتم ترجمة ىذه التوقعات إلى مواصفات لزددة فعلية في الخدمة

حالة  تظهر بسبب الاختلافات بتُ الدواصفات المحددة للجودة كبتُ مستول الأداء الفعلي، كفي: 3الفجوة رقم  -

للعملاء، كبتُ ما تدركو الدؤسسة،  مةكجود فجوة سلبية، فهذا يعتٍ أف ىناؾ اختلافات بتُ مواصفات الخدمة الدقد

كدلك بسبب تدلٍ مستول الأداء ك الدهارات. بدقدمي الخدمات أك عدـ كجود الدافعية عندىم لتقدلَ الخدمات كفق 

 الدواصفات الدخططة، الخاصة ك العكس صحيح.

حالة  الخدمات، كفيكتنتج عن الاختلاؼ بتُ الخدمات الفعلية كما يتم التًكيج عنو بخصوص : 4الفجوة رقم  -

 1كجود فجوة سلبية، فهذا يشتَ إلى كجود خلل في الدصداقية ك الثقة في الدؤسسة، كالعكس صحيح.

تعتمد ىذه الفجوة على حجم كابذاه الفجوات الأربعَ  السابقَ  التي تقع من طرؼ إدارة : 5الفجوة رقم  -

تناسب  الخدمةَ  كأف الدنظمَ  غتَ راغبَ  في تقدلَ خدـ َ ك تؤدم ىذه الفجوة إلى إدراؾ العميل لسوء جودة .الخدمةَ ،

 .توقعاتو

 

 

                                                           
 45بلال بن زكري, نفس مرجع سابق , ص  1
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 : يوضح النموذج الدفاىيمي لجودة الخدمة (3شكل رقم )

 

دكر جودة الخدمات ك الصورة الذىنية ك الدنافع غتَ الدلموسة في جودة العالقة مع الاعضاء ، فوزم فايز عود ابو بكر  المصدر:

 23الدستفيدين ، ص

الواسعَ  في الأكساط الأكاديديَ  فقد تلقى عدد كبتَ من  SERVQUAL م من شهرة نموذجكعلى الرغ

باحثتُ النموذج باعتباره يفتقر  من ك قد انتقد كثتَ  Grigoroudis الانتقادات حوؿ القصور في جوانب النموذج

شكلات النظرمَ  كالدنهجيةَ  الدتعلقةَ  العديد من الد إلى الدؽَ  كاؿ يتمتع بالبساطَ  كالسهوؿَ  في التطبيق كونو يوجد بو

بقياس رضى العملاء حوؿ الأداء الفعلي كمقارنتو مع التوقعات الدسبقَ  ينتج عنو العديد من الدشكلات كالتحيز من 

 1العملاء كالدبالغةَ  في توقعاتهم .

                                                           
   35-34فوزي فايز عودة أبو عكر, نفس مرجع سابق , ص   1 



 الادبيات النظرية للتميز التنظيمي وجودة الخدمة والدراسات السابقة الأوؿ                                          الفصل 
 

 
19 

ك  PARASURAMANالاستًاتيجية الأساسية لتقليص الفجوات لجودة الخدمات: لقد اقتًح الباحث 

EITHAM  لرموعة من القياسات ك ألاساليب الأساسية لتقليص حجم الفجوات في تقدلَ الخدمة كما اعتبر

 ىي الأساسية ك تتلخص فيما يلي :4  3 2 1الفجوة 

 فجوة الأولى :ال -

 الدتطلبات لوحات الدراسة، دراسة  اكتساب فهم أفضل من توقعات العملاء من خلاؿ البحوث كبرليل

 كما إلى ذلك.الشكاكم 

  .زيادة الاتصالات بتُ الزبائن ك الإدارة من أجل برستُ التفاىم الدتبادؿ 

  .برستُ الاتصاؿ بتُ الدوظفتُ ك الإدارة 

  .الدعلومات إلى العمل 

 الفجوة الثانية:-

  تكوين العميل الداخلي لإرضاء العميل الخارجي في الدؤسسة من خلاؿ تكوين الدوظفتُ كتفهيمهم الأىداؼ

 أساليب التحستُ لوصوؿ إلى إرضاء العملاء.ك 

  .تأكد من أف التسيتَ الإدارة العليا يأتي بدا يتوافق مع كجهة نظر العملاء 

  .تدريب موظفي إدارة لدعرفة كيفية تقدلَ خدمات عالية الجودة 

  .توحيد الدهاـ الدتكررة لضماف الاتساؽ كالدوثوقية في كضع أساليب العمل 

  هامهم كتأثتَىا على الجودة.برديد الدوظفتُ لد 

 .تأكد من أف الدوظفتُ فهموا ك قبوؿ الأىداؼ ك الأكلويات 

  .قياس الأداء ك تقدلَ تكوين للموظفتُ بانتظاـ 

  .مكافأة الدديرين ك الدوظفتُ الذين حققوا أىداؼ الجودة 
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 الفجوة الثالثة:-

  العليا توضيح دكر الدوظف .التأكد من مستول الأداء في الدؤسسة يتناسب مع أىداؼ الإدارة 

 .التأكد من أف جميع الدوظفتُ فهموا طريقة العمل التي تساىم في الرضا الجميع 

 . اختيار الدوظفتُ على أساس قدراتهم ك إمكانياتهم لتحقيق النجاح في عملهم 

  . تزكيد الدوظفتُ بالتكوين التقتٍ الازـ لأداء أفضل مهمتهم 

  ى اجتذاب ك استقطاب اليد العاملة الدؤىلة .تطوير طرؽ مبتكرة للتوظيف عل 

  .برستُ أداء الدوظفتُ من خلاؿ برديد كتوفتَ الدعدات التكنولوجية الأكثر ملائمة كأكثر كفاءة 

 الفجوة الرابعة:-

 .التأكد من أف التًكيج الخدمات يتناسب مع كعود الدؤسسة 

 جديدة. جمع الانطباعات من الدوظفتُ عندما يتم إطلاؽ حملة إعلانية 

  .كضع الإعلانات التي بسثل العاملتُ في العمل 

  .عرض الإعلانات لأكلئك الذين سوؼ يقدموف الخدمة قبل أف يتعرض العملاء للخدمة 

  .ضماف أف تشمل عمليات فرؽ الدبيعات في الاجتماعات مع العملاء 

 ويق كالعمليات ك الدوارد تستطوير الحملات في تدريب داخلي ،ك الدافع كالدعاية لتعزيز الركابط بتُ ال

 1.البشرية

 

 

                                                           

22-21، ص بسنوسي حناف  ، سابق مرجع نفس  -  1  
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 النموذج الثاني:

، كجاء ىذا النموذج في 1992ظهر النموذج عاـ SERVPERF نموذج قياس الأداء الفعلي للخدمة

دقيق كقادر على قياس جودة الخدمات، كيعتبر نموذج متطور عن نموذج  إطار الجهود الدبذكؿَ  للوصوؿ إلى نموذج

على ابذاىات العملاء الدرتبط بإدراكهم للأداء الفعلي للخدـَ  ك  ServPerf مقياس زالفجوات التقليدم. كرك

 كدافعا عنو بشدة باعتباره مقياس ذك مصداقيَ  عاليَ  كيدكن Cronin & Taylor قد تبناه الباحثاف

) الدطاعم، الاعتماد عليو في تقييم ابذاىات الزبائن كقد تم اختبار ىذا النموذج في أربعَ  قطاعات خدمية 

 كأثبت ىذا النموذج فاعليتو عند التطبيق. ؼ، الصحَ ، كخدمات تنظيف الدلابسالدصار 

الذم اكتسب شهرةن كاسعَ  لكنو لم يستطيع كما يقوؿ  ServQual Modelكقد انتقد الباحثاف مقياس 

 Hillا دراسات الباحثوف أف يكوف أداة ناجحَ  في قياس جودة الخدمات كرضا الزبائن كىذا ما أيدتو أيض

Buttle  من عدـ فاعليَ  نموذج الفجوات، كاحتجCronin  بعدد قليل جدان  على نموذج الفجوات بأنو مدعوـ

  .من الدراسات التطبيقية ك النظرية التي اؿ تدؿ على فاعليَ  ىذا النموذج

عن الخدمات  اس الإشباعك شكك الباحثاف في الأساس الدفاىيم لنموذج الجودة كاعتباره مربكان بالنسبةَ  لقي

كاقتًحوا أف عنصر التوقعات في نموذج الفجوات ينبغي التخلص منها، كيجب أف تعتمد جودة الخدـَ  على الأداء 

لشا يعتٍ التًكيز  Attitudes قياس الابذاىات لا بزتلف عن ServPerf أف فكرة الددرؾ فقط. كيرم إدريس

الفعلي للخدـَ  فقط، كقد اعتبر أف الباحثاف استخدما في  داءعلى قياس ابذاىات الدستفيدين لضو مستول الأ

 نموذجهما الجديد نفس الأبعاد الخمسة.

باستخداـ  عبارة( كما أف أسلوب القياس لم يتغتَ كالذم يتمثل 22كالعناصر التي تتكوف نموذج الفجوات ) 

  .جمقياس ليكرت للموافقةَ كعدـ الدوافقة على العبارات الواردة في النموذ 
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الخدمات  يتناكؿ نفس الأبعاد الخمسَة في تقييم جودة ServQual & ServPerf كبالرغم أف نمودجي 

بستع بكفاءة في تفستَ الجودة الشاملةَ  الددرؾَ  كونو يتميز بالبساطة كالبعد عن  ServPerf لكن نموذج

العملاء كبرديد نقاط الضعف كالقوة التعقيدات لكنو أيضان في الدقابل تعرض لبعض الانتقادات لتجاىلو توقعات 

في مستويات الخدمةَ الدقدمةَ  كمع ذلك يبقى ىذا الدقياس يلقى قبولا كبتَا بتُ الباحثتُ ك بناءا على ذلك 

كذلك لقدرتو  ServPerfكلأغراض ىذا البحث فقد تبتٌ الباحث في دراستو استخداـ مقياس الاداء الفعلي 

 على برقيق أىداؼ البحث.

في الدكائر الأكاديدية لم يدنع من ظهور  ServQual & ServPerfالإشارة إلى أف شهرة نموذجي  لابد من

الخدمة )تصورات العملاء، كرضا العملاء كجودة الخدمةَ ، كالعالقَ  فيما  نماذج أخرم تركز على جوانب لستلفَ  من 

 ((Grigoroudisبينها( كمن ىذه النماذج الدميزة كما أشار إليها 
1 

 

 

 

                                                           
   25-24و عكر، ننفس مرجع سابق ، ص فوزم فايز عودة أب    1
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 : نماذج قياس اداة لشيزة (1جدوؿ رقم )

اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على مذكرة دكر جودة الخدمات ك الصورة الذىنية ك الدنافع غتَ الدلموسة في جودة العالقة مع  :  المصدر

 25الاعضاء الدستفيدين ، فوزم فايز عود ابو بكر ص
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 المطلب الثاني : ماىية التميز التنظيمي 

 د :تمهي
اف الدنظمات الدتميزة ىي التي بررص على ترجمة رؤيتها كرسالتها كأىدافها إلى كاقع ملموس؛ من أجل برقيق  

طموحاتها، كالتي تسعى من خلالذا إلى دعم  كتشجيع التميز كالإبداع في لستلف أنشطة كلرالات عملها؛ حيث 

ة؛ ففي ظل التغتَات الحاصلة لم تعد الدنظمات مطالبة أصبح التميز حتمية فرضتها العديد من الظركؼ كالقول الخارجي

 1.فقط بتحقيق الأداء، كإنما التميز فيو كضركرة البقاء كالاستمرارية كالتنافس 

كقد أصبح التميز التنظيمي موضع الاىتماـ كالنقاش الواسع من قبل لستلف الباحثتُ؛ كذلك لأف عصر 

لتي تتسم بالتميز، كتعدد الدعارؼ كتنوعها؛ إذ إف برقيق الدنظمة للتميز الدعرفة كالدعلومات أصبح يعتمد على العناصر ا

يتطلب تبنيها لنظم حيوية كفعالة .كالتميز التنظيمي يركز على التطوير كالتحستُ بصفة مستمرة كليس فقط عند 

 مواجهة الدشكلات كالعقبات؛ حيث يعتبر التطوير الدستمر من مقومات التميز التنظيمي .

الدطلب سيتم تناكؿ التميز التنظيمي من حيث مفهومو كأهميتو كأىدافو ك مبادئو ، ككذلك عرض كفي ىذا 

متطلبات برقيقو، كأبعاده، حيث تم الاقتصار على اربعة  أبعاد؛ كىي: بسيز القيادة، كبسيز الاستَاتيجية، كبسيز الدوارد 

 . البشرية ك بسيز العمليات 

 يالفرع الاوؿ : تعريف التميز التنظيم
إف التميز التنظيمي يعد من الدفاىيم الحديثة التي جاءت كنتيجة للتحديات التي فرضتها التطورات الدتلاحقة في 

تكنولوجيا الدعلوما كالاتصالات، فبالرغم من حداثة ك أهمية ىذا الدصطلح إلا أنو لم يحظى بتعريف يلقى إجماع 

 لفكرية كزكايا النظر.الباحثتُ كالكتاب كيرجع ذلك إلى اختلاؼ الدنطلقات ا

 

                                                           
1
 مجلة,  السعودية العربية المملكة في التعليم ادارات في التنظيمي التميز تحقيق في دورها و  الوظيفية الحياة جودة,  الفحيلة حمد بن زيد بن  ابراهيم 

 543ص, 3102 لسنة العشرون العدد,  العلمي البحث
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  (:Excellence: مفهوـ التميز ) (1

يقصد بالتميز لغويا الفصل كالعزؿ كالفرز ، كىناؾ كلمات أخرل في التًاث اللغوم تفيد معتٌ التميز مثل 

ء العلياء، كالعلا، كالدعالي كيعرفو أبو النصر  بأنو لرموعة الدعارؼ كالدهارات كالقدرات التي يدتلكها أصحاب الأدا

 الدتميز.

 1كعلى ىذا يكوف معتٌ التميز بلوغ الفرد أعلى مستويات الأداء فيما يؤديو من عمل كعلى كل الدستويات 

في القاموس الدوسوعي بدعتٌ تفوؽ ، تفوؽ أك امتياز ،  Excellenceفي اللغة الالصليزية : كردت كلمة 

. ىناؾ أكثر من مصطلح للتميز في الفكر الإدارم كإتقاف ، ك إبداع : شيء يبدع بو الشخص كيتميز بو عن الأخرل 

 2، حيث يوجد :

2) Business Excellence . كيدكن ترجمتو بالتميز الدؤسسي 

3) Excellent Organization . كيدكن ترجمتو بالدنظمات أك الدؤسسات الدتميزة 

4) Total Organizational Excellence  كيدكن ترجمتو بالتميز التنظيمي الشامل 

 لذكر أف التميز لا يعتٍ فقط لررد النجاح كلكن يشمل النجاح كالتفرد من أجل البقاء كالنمو .جدير با

 : مفهوـ التميز التنظيمي (5

بالنظر إلى مفهوـ التميز التنظيمي من خلاؿ الاطلاع على آراء الكتاب كالدتخصصتُ في لراؿ الإدارة، لصد 

للتميز التنظيمي، كيدكن إرجاع ذلك إلى اختلاؼ توجهات أف ىناؾ اختلافنا بينهم في التوصل إلى مفهوـ موحد 

الكتاب كالباحثتُ كالمجالات التي بذرل فيها البحوث. سيتم استعراض بعض الدفاىيم التي قدمها عدد من الباحثتُ 

( أف التميز التنظيمي ىو التنظيم الرائع Martensen et alكالكتاب للتوصل إلى مفهوـ التميز التنظيمي يرل )
                                                           

لرلة البحث العلمي ، العدد العشركف لسنة  السعودية ، العربية الدملكة في التعليم ادارات في التنظيمي التميز برقيق في دكرىا ك  الوظيفية الحياة جودة ابراىيم  بن زيد بن حمد الفحيلة ،  1
  432، ص2016

 28 ص 2014،  غزة الازىر، ،جامعة اعماؿ ادار ماجستًم مذكر الدؤسسي، التميز برقيق في العاملتُ بسكتُ كرد البحيصتَ، لزمود الدعطي عبد   2
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فاءة كفعالية. كما قادر على جمع كإدارة كاستخداـ الدعلومات الدتوافرة في الدنظمة لضماف إلصاز الأىداؼ الدرغوبة بكال

بأنو قدرة الدنظمات على الدساهمة بشكل استًاتيجي في برقيق أىداؼ الدنظمة عبر التفوؽ في أدائها عرفو السعودم 

كأختَنا عرفو البحيصي  بأنو يفوؽ أداء «. يزىا عن باقي الدنظماتكحل مشكلاتها ثم برقيق أىدافها بصورة فعالة بس

الدنظمة الأداء الدتوقع، سواء من الدنظمة نفسها أك أف يتفوؽ على مثيلاتها في السوؽ، أك أف يفوؽ توقعات العملاء 

 1«. من تلك الدنظمة

الحاسمة التي يسبقها (بأنو سعي الدنظمات إلى استغلاؿ الفرص  Burkhartيعرؼ التميز التنظيمي )

التخطيط الاستًاتيجي الفعاؿ ك الالتزاـ لادراؾ رؤية مشتًكة يسودىا كضوح الذدؼ ككفاية الدصادر كالحرص عمى 

( الدنظمات الدتميزة بأنها الدنظمات التي تتفوؽ باستمرار على افضل الدمارسات العالدية  Gilgeousالاداء.كعرؼ )

ئنها، كالدتعاملتُ معها بعلاقات التأييد كالتفاعل، كتعرؼ قدرات أداء منافسيها،كنقاط في أداء مهامها ، كترتبط مع زبا

 2الضعف كالقوة الخارجية بها كالبيئة المحيطة.

كمػا يعتػرب ىػو تطػوير كدعػم العمليػات كاللنظمػة لتحسػتُ أداء الدنظمػة كخلػق قيمػة لاصػحاب الدصػلحة، كىػو أكثػر 

 3للجود ، ما يعتُ برقيق التميز في كل ما تقوـ بو الدنظمة.بكثتَ من لررد نظاـ 

Meyer  كصف التميز التنظيمي بأنو بسيز إدارم ككظيفي يأتى من خػلاؿ الاسػتثمار في الامكانػات الغػتَ مسػتغلة :

، التمكػتُ كالنمػو، لزيػاد  في  العػاملتُ كالدنظمػة علػى حػد سػواء ، كيتسػم التميػز التنظيمػي بنقػاط قػو تتمثػل في القيػاد 

 1الرضا الوظيفي

                                                           

 4،العدد  37دارة، لرلد لزمد بػن سعيد العمرم ، أثػر التغييػر التنظيمػي على التميػز التنظيمػي دراسة تطبيقية في القطاع الخاص السعودم المجلة العربية للا 1
  117جامعة الدلك سعود الدملكة العربية السعودية ص -إدارة الاعماؿ ،، كلية 

 –الخامس كالثالثوف خدجيو لزمود زكي ، ركزا عبد الرزاؽ كشمتَم ، جودة العلاقات التبادلية بتُ القادة كمرؤكسيهم كأثرىا على التميز التنظيمي  ، المجلد  2
  266-265ص 2019سبتمبر -جزء ثالٌ –العدد التاسع 

3 Wageeh A.Nafei, Organisational Success as a Mediating Variable of the Relationshi between 
Organisational Learning and Organisational excellence: A Study on Telecommunications Sector in 
Egypt, International journal of business and Management , vol 13، no1, 2018 , P 247. 
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التميّز التنظيمي بأنو: "كل" فعل أك نشاط لكل شخص يعزز ك يقوّم الإلصاز  (Mcgregor) ك يعرؼ

 2داخل الدنظمة ك يتضمن العديد من قول العمل التي تشكل ىيكل الدنظمة". 

التي تؤدم إلى الرضا الدتوازف لكل من (بأنو "الطريقة الإجمالية للعمل  Eskild & Andersكما يعرفو )

 الدتعاملتُ مع الدنظمة الدوظفتُ، المجتمع، ك بالتالي زيادة إمكانية النجاح طويل الأمد في العمل". 

ك يعرفو )علي السلمي( بأنو حالة من الإبداع الإدارم ك التفوؽ التنظيمي التي برقق مستويات غتَ عادية من 

الإنتاجية ك التسويقية ك الدالية ك غتَىا في الدنظمة، بدا ينتج عنو إلصازات تتفوؽ على ما الأداء ك التنفيذ للعمليات 

 يحققو الدنافسوف ك يرضي العملاء ككافة أصحاب الدصلحة في الدنظمة".

ك التي من ضمنها النظرية الدعركفة  (William Ouchiك تتمثل باكورة الاىتماـ بالتميّز في أطركحات )

تي حاكلت أف بذعل التميّز مرتبطا بثقافة تدعو إلى الاىتماـ بالعاملتُ ك لراميع العمل كفرؽ متكاملة "، الZ"نظرية 

تناقش لستلف ما يرتبط بالنوعية ك برسينها باستمرار من خلاؿ الاىتماـ بالعاملتُ بشكل شامل ك التعاقد معهم 

أما الدساهمة البارزة الأخرل فقد جاءت من . ةمدل الحياة ك تطوير جوانب الرقابة الذاتية ك الدسئولية الجماعي

(Thomas Peters(و )Robert Waterman في كتابهما الدعركؼ " البحث عن التميز "، كالذم حدّدا فيو )

 3لرموعة من خصائص مشتًكة لأفضل منظمات الأعماؿ أداء كمنها: 

 . قربها من الدستهلك 

 . نزعة ك توجهنحو الفعل الدقيق ك الدبادرة 

 الانتاجية بالافرادك راس الداؿ الدعرفيباط ارت . 

                                                                                                                                                                                           

توراه ، دراسة بوبريحة رضػا ،  أثر التخطيط الاستًاتيجي على التميز التنظيمي في الدؤسسات الاقتصادية، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة دك 1
  15،ص 2022-2021حالة _ بشركة توزيع الكهرباء ك الغاز غػػػرداية،بزصص ادارة اعماؿ ،  جامعة غرداية  

يس مليانة ، العدد خليدة لزمد بلكبتَ ،  برقيق التميز التنظيمي من خلاؿ الدنظمة الدتعلمة ، لرلة  لرلة الاقتصاد الجديد ، جامعة الجيلالي بونعاملة  خم  2
  168-167ص 2-01، المجلد  14: 
 70ص  2008العربية ،الطبعة الثانية  صالح الدهدم لزسن العامرم ، طاىر لزسن منصور الغالبي ، الادارة ك الاعماؿ ،  مكتبتنا 3
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 .الاستقلالية ك الإبداع ك الدغامرة المحسوبة 

 .التمسك بقيم ك ثقافة تنظيمية تدعو إلى الإبداع 

  .ُىيكل تنظيمي بسيط ك قادة إداريتُ لزنكت 

 .نمو لزسوب ك عدـ الدخوؿ في أنشطة أعماؿ دكف معرفة مسبقة ك عميقة لذا 

 الرقابة الذكية ك المحكمة. حرية الدبادرة ك 

كمن خلاؿ التعاريف السابقة للتميز التنظيمي نستطيع القوؿ إف مفهوـ التميز التنظيمي ىو الوصوؿ إلى الأداء الذم 

 يفوؽ أداء الدؤسسات الأخرل الدنافسة، كيحقق تطلعات الإدارة العليا كالعاملتُ في الدنظمة.

 لتنظيمي الفرع الثاني : اىمية و اىداؼ التميز ا
 اهمية التميز التنظيمي  (1

ينطلق تعريف التميّز الدؤسسي من العديد من الكتب كالدراسات كالأبحاث كىذا التعدد يعكس أهمية الدفهوـ 

التي جعلت الدداخل الإدارية الدعاصرة تركز جهودىا لتحديد مفاىيم التميز التنظيمي، فمدخل الإدارة العلمية حدد 

تميّز التنظيمي كمدخل العلاقات الإنسانية ركز على الحاجات الاجتماعية للعاملتُ، مفهوـ الكفاءة كأساس لل

كأضاؼ إلى قاموس التميّز التنظيمي مصطلحات مثل العمل الجماعي كفرؽ العمل كجودة الحياة كالدناخ كالثقافة 

حددت مفهوـ الفاعلية الذم يركز  التنظيمية، كقد تواصلت الجهود الإدارية بدا في ذلك الدداخل الإدارية الدعاصرة التي

 1على برقيق أىداؼ الدنظمة الكلية في ظل التغتَات البيئية الدتعددة.

 ( إلى ثلاثة عناصر ضركرية لتميزلدهاـ في الدنظمة كىي: Lillianكقد تطرؽ)

 الدوصوفة. نوعية الدهمة: حيث يتطلب العمل الدتميز تنوع الدهارات الدختلفة كالقياـ بدزيد من السلوكيات غتَ (2

 ىوية الدهمة: حيث تتطلب السلوكيات الدتميزة القياـ بالدهمة من البداية إلى النهاية بشكل كامل.- (3

                                                           

  28لزمد داككد ،كتاب ادارة التميز ك الابداع الادارم ، الطبعة الاكلى ، دار ابن النفيس للنشر ك التوزيع ، ص  1
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أهمية الدهمة: حيث أف التميز يتحقق من خلاؿ الشعور بأهمية الدهمات التي يقوـ بها العاملوف في برقيق  (4

 الأىداؼ الكلية.

الدنظمات في بلورة القول الداعمة للتميز في الدنظمات من خلاؿ، إف أهمية التميز التنظيمي تنبع من إمكانية 

 –برقيق معدلات التغيتَ السريعة، كبرقيق الدنافسة غتَ المحدكدة، كحفظ الدكاف كالدكانة التنظيمية )القول البشرية

يا في الدعلومات الذيكل التنظيمي(، ثم تنامي الشعور بالجودة، كالقدرة على توظيف التكنولوج –الثقافة التنظيمية

 كالإبداعات.

كىكذا لصد  اف التميز التنظيمي ضركرة من ضركرات التطوير الإدارم لرفع مستويات الأداء من خلاؿ تطوير مهارات 

في الدنظمة، حيث أف تطوير مهاراتهم كقدراتو يتطلب كجود تنظيم فعاؿ  كقدرات العاملتُ كأعضاء الذيئات الإدارية

بتكار كالدبادأة كالدنافسة بحيث يشعر كل فرد من الأفراد العاملتُ بأف الدنظمة ملك لو، إف ىذا تسوده ركح الفريق كالا

 1الشعور يدفع العاملتُ إلى بذؿ كافة طاقاتهم كجهودىم كإعطاء كل ما لديهم من اجل بسيز الدنظمات كلصاحها.

 كتكمن أهمية التميز التنظيمي في:

 رؼ على العقبات التي تواجهها حاؿ ظهورىا.الدنظمات بحاجة إلى كسائل كطرؽ للتع 

  الدنظمات بحاجة إلى كسيلة لجمع الدعلومات، حتى تتمكن من ابزاذ  القرارات الدهمة بخصوص الدوارد البشرية مثل

 2من الذم يجب ترقيتو؟ ك من الدوظف الذم يتسم بركح الدبادرة ك التميز في الأداء. 

 ة مستمرة سواء الدديرين أك الدوظفتُ حتى يتمكنوا من الدساعدة في جعل بحاجة إلى تطوير أعضائها بصف الدنظمة

  الدنظمة أكثر بسيزا في الأداء، قياسا مع الدنظمات الدنافسة.

  الدنظمة بحاجة إلى توفر الدهارات اللازمة لصانع القرار سواء أكاف فردا أـ جماعة، ك التمعن في حساسية الدكر

 1.يق الإبداع ك التميز في الدنظماتالذم يقوـ بو ك أهميتو في برق
                                                           

 264-263ص 2008موسى أحمد السعودم ، البنوؾ التجارية العاملة في الأردف ،  المجلة الاردنية  ، فب  ادارة الاعماؿ  ، 1
  28لزمد داككد ،مرجع سبق ذكره ، ص  2
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ك منو، فإف التميز التنظيمي ضركرة حتمية للتطوير ك رفع مستول الأداء من خلاؿ تطوير قدرات ك مهارات 

العاملتُ في الدؤسسة، حيث أف تطوير ىذه الدهارات ك القدرات يتطلب كجود تنظيم فعاؿ تسوده ركح الفريق ك 

فرد عامل فيو بأف الدنظمة ملك لو، ىذا الشعور يدفع العاملتُ إلى بذؿ أقصى  الإبداع ك الدبادأة، ك يشعر كل

 2جهودىم من أجل بسيز الدنظمات ك لصاحها.

 اىداؼ التميز التنظيمي (2

سعت العديد من الدنظمات العالدية كالعربية إلى تبتٍ منهج التميز التنظيمي رغبة منها في الاستجابة لدتطلبات  

 ق الأىداؼ التالية:العصر الحالي، كبرقي

  .فهم مبادئ كتطبيقات نماذج التميز التنظيمي الدعتمدة كاستخدامها في إدارة التميز التنظيمي 

   إرساء كترسيخ فكر كمفاىيم كمبادئ كأسس نظم الجودة كمعايتَ التميز لدل كافة العاملتُ في دراسة سبل

 3تنفيذ منهجيات فرص التحستُ من خلاؿ تطبيقات ناجحة.

 ة سبل تنفيذ منهجيات فرص التحستُ من خلاؿ تطبيقات ناجحة.دراس 

  4متابعة نتائج التقييم الذاتي للتميز حسب متطلبات معايرم جوائز التميز الدعتمدة من قبل الدنظمة 

   .برقيق أىداؼ الدنظمات، كرسم الخطط الدنهجية لأفضل الدمارسات لذلك، بأقل التكاليف كالجهود 

 ،كبث ركح الدسؤكلية في متطلبات الشراكة لضو المجتمع، كتقدلَ الخدمات المجتمعية.  نشر أفضل الدمارسات 

                                                                                                                                                                                           

 433ابراىيم  بن زيد بن حمد الفحيلة ، مرجع سبق ذكره  ، ص  1
، جامعة الجيالي  2016 -01المجلد  – 14خليدة لزمد بلكبتَ،  برقيق التميز التنظيمي  من خلاؿ الدنظمة الدتعلمة ، لرلة الاقتصاد الجديدة  ، بالعدد 2

  168خميس مليانة ص  -بونعامة 
شار، جملة بن سالم ،سليمالٍ ،أثر أساليب التميز التنظيمي على الاداء السياقي دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي لغتَ الاجراء فرع ب 3

 595،ص  2018،بشار، جواف 6اقتصاديات الداؿ ك الاعماؿ، العدد 
يز التنظيمي في الدنظمات العامة  " دراسة تطبيقية على مستشفى جامعةالدلك عبد العزيزبجدة الاء عبد الرحماف لزمد بلحمر ، مستول تطبيق لشكنات التم  4

 ( 31ص 2012من كجهة نظر الاداريتُ "  رسالة ماجيستً  ، 
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   برقيق التواصل التنظيمي الفعاؿ في كافة الابذاىات كبتُ كل الدستويات كالعناصر، لشا يحقق التوافق

 التنظيمي، كيسهم في برستُ مستويات الأداء.

  الدشكلات الفنية كالتعامل مع الأزمات كالتحديات  برستُ آليات حل الدشكلات التنظيمية؛ كمعالجة

 الخارجية كالداخلية التي قد تتعرض لذا الدنظمة.

   تكوين بيئة مناسبة للابتكار كالإبداع للعاملتُ كبرستُ نوعية الحياة الوظيفية كالمجتمعية التي تنشط دكر

 1الدنظمات في رفع أداء الأفراد

 مبادئ التميز التنظيمي كركائزه:  (3

تطلب التميز التنظيمي باعتباره ضركرة من ضركرات التطوير الإدارم رفع مستويات الأداء من خلاؿ تطوير مهارات ي

كقدرات العاملتُ، كأعضاء الذيئة الإدارية في الدؤسسة، كىذا بدكره يتطلب كجود تنظيم فعاؿ تسوده ركح الفرؽ 

عاملتُ بأف الدؤسسة ملك لو، حيث يدفع ىذا الشعور العاملتُ كالابتكار كالدبادأة كالدنافسة، بحيث يشعر كل فرد من ال

 .إلى بذؿ أقصى طاقاتهم كجهودىم كإعطاء كل ما لديهم من أجل لصاح الدؤسسات كبسيزىا

 2كىناؾ لرموعة من الدبادئ التي بركم التميز التنظيمي، كىي كالتالي:

 .ؤسسة، كيهيئ بيئة تشجع على التميزسلوؾ القادة يخلق كحدة التوجو، ككضوحو في الد القيادة: -أ  

 حيث إف التميز ىو مضاعفة مساهمة العاملتُ من خلاؿ تطويرىم كمشاركتهم  تطوير العاملين ومشاركتهم -ب 

  .: فالتميز يعتٍ بتحقيق النتائج التي تسعد : أصحاب الدصلحةالتوجو نحو تحقيق النتائج -ح 

يز ىو إيجاد قيمة مستدامة للعملاء بحيث يدثل العميل )الطالب( التم التوجو المتصل بالعميل )الطالب(: -د 

 الحكم الأكؿ كالأختَ على جودة الدخرجات كالخدمات

                                                           

امعة الدلك خالد،  كلية التًبية نورة عبد االله حزاـ الشهرالٍ ، دكر إدارة الكفاءات الأكاديدية في برقيق التميز التنظيمي ، رسالة لاستكماؿ الداجستً ، بج  1
 38ـ ص  2018قسم الإدارة كالإشراؼ التًبوم 

  157-156ياسر لزمد خليل ،  مراكز التميز للمؤسسات التعليمية كالتًبوية في ضوء نماذج كجوائز التميز العالدية، دار اضافة ص   2
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التميز ىو إدارة الدؤسسة من خلاؿ لرموعة من الأنظمة الدتًابطة كالدشتًكة، إضافة إلى الإدارة ىػ ػ الإدارة بالعمليات: 

 على أساس العمليات. 

عملية  : التميز ىو بردم للوضع الراىن، كإحداث للتغتَ باستخداـر، والتحسين، والابتكارو ػ التعلم المستم

 1.التعلم لخلق فرص الابتكار كالتحستُ

: يتم صنع القرارات بدشاركة العاملتُ داخل الدؤسسة، كمن ثم يتم ابزاذ صنع القرارات بالاعتماد على الحقائق -ز 

 البيانات الرسمية الدؤكدة.القرار بناءن على جميع الحقائق أك 

 الفرع الثالث : ابعاد التميز التنظيمي 
بورتر إلى أنو لا يدكن لأم منظمة أف تتميز في كل المجالات، كىو ما يعتٍ أنو يجب عليو  (Porter) يشتَ

اؿ العمليات لراؿ برديد لراؿ الديزة التنافسية كمن بتُ لرالات التميز لصد كل من لراؿ القيادة، لراؿ الدوارد البشرية لر

الدعرفة كالمجاؿ الدالي ، كاتفق معظم الباحثتُ في شؤكف الإدارة على كجود عدة أبعاد للتميز التنظيمي، كمن أبرزىا بسيز 

الذيكل التنظيمي بسيز الاستًاتيجية بسيز تقدلَ الخدمة، بسيز القيادة، بسيز الدرؤكستُ، بسيز الدعرفة بسيز الثقافة ، كفيما يلي 

 2عرض ىذه الأبعاد سيتم

o الأوؿ: التميز القيادي: 

أف القيادة لا تتساكل مع الدفهوـ التقليدم للسلطة، كونها تتمحور حوؿ القدرة على إحداث التأثتَ على 

الآخرين العاملتُ باستخداـ كامتلاؾ بعض القدرات كالسمات، إذ تم كصف القيادة بأنها "كيفية العمل في الفريق 

 3القرار لتحقيق أىداؼ المجموعة كالأفراد في آف كاحد من خلاؿ استًاتيجية كقيادة لذا قوة فاعلة" كالدشاركة في ابزاذ

                                                           

1 Samson; Danny, and David Challis, Patterns of business excellence, Measuring Business 
Excellence, UK: Emerald Group Publishing Ltd، Vol. (6), No (2), 2002 PP. 15 – 21 

زيع الكهرباء كالغاز عثمالٍ زين العابدين، غنتيوم ياستُ،  دكر القيادة التحويلية في برقيق التميز التنظيمي في منظمات الاعماؿ دراسة ميدانية لدديرية تو   2
 12ص 2020-2019أدرار،  مذكرة بزرج استكماؿ ماستً  ب

 27،ص 2015،القاىر ،  0الباركدم، منا الاحمد، القائد الدتميز كأسرارالابداع الادارم، الدوعة العربية للتدريب كالنشر، ط  3
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كنقصد بهػا أيضػا قػدرة القيػاد علػى التػأثرم في سػلوؾ الاخػرين لتحقيػق أىػداؼ برتـً حػريتهم ككجهػات 

التنميػة كالتبػادؿ كالانتقػاؿ إلى رؤيػة النجػاح الدسػتدامة،  نظػرىم احتًاما كاملا ، كبسكػن االمجموعػة مػن الدشػاركة في عمليػة

كبسثػل درجػة قػدرة القائػد الدتميػز علػى اسػتغلاؿ الفػرص التنظيميػة كتػوفتَ الفػرص التطويريػة كقبػوؿ الاعمػاؿ الدتحديػة 

 . الدنظمة على مواجهة العمليات الدضطربة كالازمات الدتعددة   بصػورة تسػاعد

ن الدعلوـ أف القياد لم تكن بدعزؿ عػن الدسػتجدات البيئيػة كالتكنولوجيػة الػتي عاشػتها الدنظمػات الحديثػة منػذ كم

النصػف الثالٍ من القرف العشرين، كالتحػوؿ مػن عصػر الصػناعة إلى عصػر الدعرفػة، حيػث برػوؿ دكرىػا مػن كونهػا قيػاد ة 

لاصػوؿ الداديػة باسػتخداـ البشػر إلى تركيزىػا علػى رعايػة كتنميػة الدورد البشػرم أك مػا تسػعى إلى تعظػيم الاسػتفاد مػن ا

 يطلػق عليػو رأس الداؿ الفكرم، كتشجيع الاداع كالابتكار.

كالقائػد الادارم علػى كجػو الخصػوص لابد  أف يتصػف بػبعض الدهػارات مػن أهمهػا: القػدر علػى تكػوين 

لػة، الاتصػاؼ بػالتفكرم الدتجػدد الدبتعػد عػن التقليػد، كالقػدرة علػى بػث ركح الدنافسػة الايجابيػة بتُ  علاقػات عمػل فعا

الافػراد لتحفيػزىم على طرح الافكػار الابداعيػة، فضػلا عػن ضػركرة اعتمػاد سياسػة البػاب الدفتػوح الداعمػة لالتصػاؿ 

 1علومات بفاعلية .الدباشػر بالعػاملتُ، مػا يسهل تبادؿ الد

o   الثاني : التميز الاستراتيجي: 

تعػتبرالاسػرتاتيجية عػن خطػة عريضػة عامػة يػتم كضػعها لتحقيػق أىػداؼ طويلػة الاجػل، كىػي النتيجػة النهائيػة 

ػل للتخطػيط الاسرتاتيجي بأنو "خطة عمل شاملة طويلة الددل، برػدد أسػلوب كمسػار بلػوغ أىػداؼ طويلػة الاج

 2. "الدتاحة، كتشكل ىذه الخطة منهجا تستًشد بو الادار في صنع القرارات الرئيسية   باسػتخداـ الدػوارد

                                                           

   20بوبريحة رضػا ،مرجع سبق ذكره  ص 1
 .80، ص 2012الجديدة، االدوعة العربية للتدريب كالنشر، القاىر ،  أبو النصر، مدحت حممد، قادة الدستقبل القيادة الدتميزة 2
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يقػوـ علػى الطػرؽ كالكيفيػة الػتي  تضػعها الدؤسسػة فيمػا يتعلػق بالتوجهػات الاسػرتاتيجية، كبرديػد اجتػاه 

 تتخذىا الدؤسسات لاجراء التغيتَ، كذلك من أجل مصػلحة الاداء، كأيضػا مػا يتصل بالقرارات الاسرتاتيجية التي

 1العمػل كبرقيػق التميػز في الاداء .

كالتمييز الاستًاتيجي الذم تطبقو عامة الدنظمات فهو لستلف لديها،إذ تعمل على تنفيذ رؤيتها من خلاؿ 

تقدمها للمنظمة،  كمن ثم يتم تطوير كضع استًاتيجية تركز على كافة العاملتُ، كتأخذ بعتُ الاعتبار الخدمات التي 

السياسات كالخطط كالاىداؼ كالعمليات في ضوء ذلك ،كمن الدتعارؼ عليو  أف تبتٍ الاسلوب الاستًاتيجي يحقق 

العديد من الفوائد أهمها: : أنػو يسػػاعد الدنظمػػة علػػى برديػد خارطػػة طريػػق، برػػدد مػن خلالذػا موقعهػػا ضػػمن جغرافيػػة 

الاعماؿ في الدستقبل، كيساىم في زياد قدرات كإمكانية برقيق الديز التنافسية الدستمر . كأختَا يوفر التميز 

الاسػرتاتيجي فػرص مشػاركة جميػع الدسػتويات الاداريػة فيهػا، الامػر الػذم يػؤدم إلى تقليػل مقاكمػة حػدكث  التغيػتَ ، 

 2مليات الدنظمةكيزيػد مػن فػرص التكامل كالتجانس بتُ ع

o الثالث: تميّز الموارد البشرية  : 

كتعبر تسمية الدوارد البشرية عن الأصوؿ غتَ الدلموسة التي بسكّن الدنظمة من أداء مهامها، كبرقيق أىدافها.  

كتواجو الدنظمات برديات متجددة كمتغتَة ، تتطلب من الادارات العليا تبتٍ سياسات كاستًاتيجيات تتكيف مع 

ات لتحقق اىداؼ الدنظمة بأسلوب ناجح كنظرا للتغيتَ السريع كالدتجدد في بيئة العمل توجب اللجوء إلى التحدي

اسلوب التفويض ، كفسح الحرية للموظفتُ في لستلف الدستويات الإدارية ، لابزاذ القرارات اللامركزية كالدشاركة 

تميز التنظيمي للمنظمة .  كيهتم ىذا البعد ايضا في الجماعية كالتخلي عن الركتتُ كالدركزية في التعامل ليحقق ال

                                                           

، 2017السعودية، 4-37العمرم، لزمد، أثر التغيتَ التنظيمي على التميز التنظيمي، دراسة تطبيقية في القطاع الخاص السعودم. المجلة العربية للادار ،  1
  113ص

عيد حمد ، دكرر استًاتيجية التكامل كاثرىا في برقيق  التميز  التنظيمي: دراسة تطبيقية في عبد الناصر علك حافظ، نسرين جاسم لزمد ،سؤدد س 2
 214دائرةالبحث كالتطوير ص 
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برديد كتطوير معارؼ كقدرات العاملتُ كالتخطيط لتلك الأنشطة بصورة تدعم الاستًاتيجية كالسياسية ، كبناءن 

 1على ذلك يدكن اعتبار أحد المحددات الرئيسية لنجاح الدنظمة ىو الاستخداـ الذكي لذذا الدورد  .

ذا البعد بأف برقيق التميّز التنظيمي من خلاؿ مواردىا البشرية يتمحور حوؿ فكرة كيدكن أف يتلخص ى

أساسية كىي السعي إلى برقيق أىداؼ الدنظمة كالعاملتُ في ذات الوقت. كيتحقق ذلك عندما تكوف الإدارة 

 2مرتكزة على الدشاركة كالتفويض كالتقدير كالتنمية البشرية .

o :الرابع تميّز العمليات 

الدنظمات بدختلف انواعها انتاجية كانت اـ خدمية لتحقيق التفوؽ في منتجاتها للتنافس في كسب  تسعى

رضا الدستفيدين كلا يتم ذلك الا من خلاؿ اعتمادىا اسلوبا يوضح الكيفية التي تتحوؿ مدخلاتها إلى سلع أك 

ة إلى درجة برقيق الاىداؼ الدعبرة عن خدمات برقق الدنافع الدطلوبة من قبل الزبائن الدستفيدين كتستخدـ الفاعلي

 رسالة الدنظمة التي توضح سبب كجودىا كالاعماؿ الواجب تنفيذىا .

إذ أف فئات الدتعاملتُ مع الدنظمة كافة يعدكف بدثابة مستهلكتُ للخدمات ،كعندما يتم الحصوؿ على خدمة 

لى الدنافستُ للتعامل معهم، كفي ظل التميز لاتلبي حاجات الدتعاملتُ أك بربط من توقعاتهم، فإف ىؤلاء يلجئوف إ

التنظيمي فإف ذلك يعد مؤشران على أف شيئا ما يتم خطا في العمليات التي أدت إلى تلكؤ الخدمات لشا يتطلب خطة 

 عمل لتصحيح ىذه الاخطاء أك نواحي القصور لحل الدشاكل كالتحرؾ الدستمر لضو التحستُ الدستمر.

مي ىو النظرة للمنظمة على أنها لرموعة من العمليات الدتًابطة كالدتداخلة فيما بينها، فالعملية الأساس في التميّز التنظي

ىي "سلسلة من الأنشطة التي تضيف قيمة من خلاؿ إنتاجها للمخرجات الدطلوبة )بيانات، قرارات، خدمات 

ليات أخرل .كتصف الباحثة داخلية أك خارجية( من لرموعة متنوعة من الددخلات التي ىي بدكرىا لسرجات لعم

                                                           

 70ص 2015جامعة أبو بكر بلقايد، اجلزائر، -بو سامل أبو بكر، دكر التمكتُ الادارم في التميز التنظيمي، أطركحة دكتوراه، كلية العلوـ االقتصادية  1
 146،ص 2016، 53الوىاب، حممود أسامة، الشفافية الادارية كأثرىا على التميز التنظيمي، لرلة الدستنصرية للدراسات العربية كالدكلية، العدد  عبد 2
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العمليات بأنها جميع الأنشطة الداخلية الدهمة التي تتميز بها الدنظمة تبعان لمجاؿ عملها كخدماتها، كيتم من خلاؿ ىذه 

 العمليات مقابلة توقعات كاحتياجات جميع الأطراؼ الدعنية. 

ائل الدعينة على برديد العمليات بعض الدس (EFQM) كقد اقتًح الدوقع الرسمي للمؤسسة الأكركبية للجودة

الأساسية لتحقيق أىداؼ الدنظمة كىي مناقشة العمليات كالأنشطة مع الدوظفتُ، كإجراء مقابلات مع الأفراد الدتأثرين 

 كالدؤثرين في العمليات الإدارية أك الاستعانة بخدمات مستشار خارجي. 

 الدنظمة إلى أربع أنواع ىي :( بتقسيم عمليات   Willcocks and Smith كقاـ كل من ) 

  عمليات جوىرية ىي العمليات التي ترتبط بشكل مباشر بتقدلَ الدنتج أك الخدمة للعميل، كلذلك يطلق عليها

 .عمليات ذات قيمة مضافة

  عمليات مساعدة كىي العمليات الدساعدة كالددعمة للعمليات الجوىرية، كىذه العمليات لا بزلق قيمة

 .ها تساعد في خلقهامضافة للعميل كلكن

  عمليات إدارية ىي عمليات التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كالرقابة التي بسارس من قبل الدستويات الإدارية

 .الدختلفة في الدنظمة

  ُعمليات بتُ الدنظمات كىي العمليات التي تتم بتُ الدنظمة كبتُ الأطراؼ الخارجية كعمليات الشراء بت

 .الدوردين

تعتبر إحدل حقوؿ الدعرفة التي نالت اىتماـ العديد من العلماء كالباحثتُ، كأىم ما يرتكز  كإدارة العمليات

 عليو ىذا الحقل العلمي ىوادارة كتنظيم كل من :

تدقيق الدوارد )الددخلات( إلى الوحدات الإنتاجية، ككذلك العمليات الإنتاجية )التحويل( لخلق قيمة مضافة  

 .ج )الدخرجات( إلى البيئة المحيطة كمنفعة جديدة، كتدفق الإنتا 



 الادبيات النظرية للتميز التنظيمي وجودة الخدمة والدراسات السابقة الأوؿ                                          الفصل 
 

 
37 

 1كبرقيق التميّز في إدارة الدنظمة لعملياتها الإدارية يحتاج إلى بعض العناصر الدعينة من أهمها ما يلي :  

 تصميم كإدارة العمليات بطريقة نظامية. 

 .إدارة فعالة لإدارة عمليات الدنظمة ، كبرديثها كتبسيطها، كبرسينها باستمرار 

 . لعمليات الضركرية لتلبيتها أك تقدلَ ما يفوقها كالحرص على إدارة كتنمية العلاقات الجيدة معهم تصميم ا

 كالاخذ بعتُ الاعتبار حاجات كرغبات الدستفيدين. 

 ُمع الدنظمة . الاستعانة بالأبحاث كاستطلاعات الرأم كالتغذية الدرتدة من الدتعاملت. 

  الدنظمة كالحفاظ على سياسة الحوار الدبنية عليوالثقة كالشفافية مع جميع الدتعاملتُ مع . 

 الفرع الرابع : متطلبات التميز التنظيمي 
 2:يحتاج برقيق التميز التنظيمي إلى عدة أمور، يتطلب توفرىا في الدنظمات؛ كمن أهمها

 ن رؤيػػػة املنظمػػػة كرسػػػالتها بنػػػاء اسػػػرتاتيجي متكامػػػل يعػػػرب عػػػن التوجهػػػات الرئيسػػػية للمنظمػػػة كيتضػػػم

 كأىػػػدافها الاسرتاتيجية، حبيث تكوف منظومة متكاملة من السياسات التي  بركم عمل الدنظمة كتنظمو.

  توفتَ ىياكػل تنظيميػة مرنػة تؤكػد علػى اللامركزيػة في الادارة ، كضػركرة أف تكػوف ىػذه الذياكػل متناسػبة مػع

 ة للتعديل، كالتكيف مع الدتغريات الداخلية كالخارجية.متطلبػات الاداء كقابل

 3كىناؾ متطلبات اخرل تتمثل فيما يلي :

 ىياكل تنظيمية مرنة تتناسب مع التغتَات المحيطة. 

  توفر نظاـ معلومات متكامل يضم آليات لرصد الدعلومات، كبرديد مصادرىا، ككسائل جمعها، كقواعد معالجتها

 .كحفظها كمشاركتها

                                                           

 217-215عبد الناصر علك حافظ، نسرين جاسم لزمد ،سؤدد سعيد حمد ، ، مرجع سبق ذكره  ص   1
   20بق ذكره صالاء عبد الرحماف لزمد بلحمر ، مرجع س   2
  39عبد االله حزاـ الشهرالٍ ، ، مرجع سبق ذكره  ص  نورة   3
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  متطور لإدارة الدوارد البشرية، يتضمن استقطابهم، كتوظيفهم، كبرفيزىم، كبسكينهم، كإلصاح مسارىم نظاـ

 .الوظيفي

  الاستثمار في تطوير كتنمية الدهارات كالقدرات المحورية كالأساسية في الدنظمة؛ لتحقيق ميزة تنافسية طويلة الددل 

 يئة مناسبة كلزفزة للإبداع من خلاؿ الدشاركة الفعالة التعلم كالتحستُ الدستمر؛ حيث يسهم ذلك في توفتَ ب

 .للمعرفة

  القيادة الداعمة للتميز؛ حيث يكوف سلوؾ القادة ىو الداعم لدنهجيات التميز، كذلك من خلاؿ قيم

كغايات كأىداؼ الدنظمة؛ حيث إف القيادة الفعاؿ تتولى كضع الأسس كالدعايتَ التي توفر الدناخ التنظيمي 

 .ذم يعزز التميز التنظيميالدناسب ال

   ُالدوائمة كالانسجاـ في التخطيط كالتنظيم، كذلك من خلاؿ توافق سلوكيات كأفكار كابذاىاتكافة العاملت

 .فيكافة الدستويات الإدارية في الدنظمة

 التكامل بتُ سلوكيات كابذاىات العاملتُ بالدنظمة، كالأىداؼ المحددة، كمستويات الأداء الدطلوبة. 

 دـ على الدستول الخارجي للمنظمة، كذلك من خلاؿ قيادة كتوجيو كل من متطلبات العملاء، كالسياسات، التق

كالدمارسات في البيئة الخارجية المحيطة بالدنظمة، عن طريق التغيتَ التنظيمي الفعاؿ؛ لدواكبة التغتَات التي بردث في 

 .البيئة المحيطة

  الدنظمة على التعرؼ على العقبات التي قد تواجهها للتعامل معها الاستعداد بالوسائل كالطرؽ التي تساعد

 بشكل صحيح.

 الدطلوبػػة لتنفيػػذ عمليػػات  إدار الاداء كتوفتَ نظاـ متكامل يشمل قواعد كآليات برديد الاعماؿ كالوظائف

 1د توجيهػػو كمتابعتو كتقويدو.الدنظمػػة، كأسػػس بزطػػيط الاداء الدسػػتهدؼ، كبرديػػد معدلاتػػو كمسػػتوياتو، كقواعػػ

                                                           
  19ص217-215بوبريحة رضػا، مرجع سبق ذكره  ص 1
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 لمبحث الثاني : الدراسات السابقة حوؿ  دورالتميز التنظيمي في تحسين جودة الخدمات ا
في  الدبحث  الثالٍ لذاتو الدراسة سوؼ  نتطرؽ إلى الدراسات السابقة التي لذا صلة بدوضوع البحث، كقد تم تقسيمها 

في الدطلب الثالٍ دراسات أجنبية، كالدطلب الثالث  فتم التطرؽ فيو الى ما  إلى دراسات  عربية في الدطلب الأكؿ ، أما

 بقة كعلاقتها مع الدراسة الحاليةيديز الدراسة الحالية  عن الدراسات السابقة  من خلالو  تقييم الدراسات السا

 المطلب الأوؿ : الدراسات العربية 
 العربية الأولى باللغةأولا : الدراسة 

 العربية الاكلى     لدراسةا( : 2) الجدكؿ رقم 

 عبد الله إبراىيم أبكرعبد الله ،  محمد حسن الطيب عدلاف صاحب الػػدراسػػة
 دكرإدارة الدوارد البشرية في برقيق التميز الدؤسسي عػػنواف الػػػدراسػػة

 ـ(2019)بالتطبيق على لرموعة جياد الصناعية 
( جامعة الجنينة،  NSPلانسانية كالطبيعية لرلة علمية لزكمة  )التصنيف: لرلة العلوـ ا نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة

 السوداف.
 ماىو دكر إدارة الدوارد البشرية في برقيق التميز الدؤسسي في إشكػػالية الدراسػػة

 لرموعة جياد الصناعية؟
داـ الدصادر الدنهج الوصفي كالتحليلي لغرض توضيح الدفاىيم النظرية  كما تم استخ منهج الدراسة

كالدراجع الدعتمدة، الدكتبات كالدواقع الاكتًكنية الدتخصصة، الدراسات العلمية السابقة 
 ذات الصلة بدوضوع البحث، الدكريات كالمجالت العلمية المحكمة.

(استبانو للعاملتُ  91الاستبانة كانت الاداة الرئيسية في الدراسة  حيث كزعت ) اداة الدراسة 
 ( SPSSفة ، تم استخداـ برامج الحزـ الاحصائية لتحليل البيانات )   بوحدات الدختل

 أىػػػداؼ
 الدراسػػة

 معرفة دكر إدارة الدوارد البشرية في برقيق التميز الدؤسسي 1
كضح مدل مساهمة الاختيار كالتعيتُ في برقيق التميز الدؤسسي في لرموعة جياد  2

 الصناعية.
في برقيق التمييز الدؤسسي في لرموعة جياد  معرفة دكر التدريب ك تنمية القدرات 3

 الصناعية.
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 كشف دكر تقييم أداء إدارة الدوارد البشرية في لرموعة جياد الصناعية. 4
نتػػػػائج الػػػدراسػػة و 

 التوصيات
 : النتائج

 توجد علاقة ذك دلالة إحصائية بتُ إدارة الدوارد البشرية ك التميز الدؤسسي . -1
تم كفق برديد الاحتياجات من الدوارد البشرية في ضوء التوجو اف الاختيار كالتعتُ ي -2

 لرموعة جياد الصناعي
اف الاختيار كالتعتُ يتم كفق برديد مستويات أداء العاملتُ اللازمة لتحقيق  -3

 الاىداؼ الاستًاتيجية بوضوح.
اف الاختيار كالتعتُ يتم كفق احتياجات إدارة عمليات التوظيف بالشركة اعتمادا  -4

 اسات مناسبة كذلك لضماف الدساكاة كتكافؤ الفرص.على سي
التنظيمي لدعم  تعمل إدارة الدوارد البشرية بالشركة في التكيف كمواءمة الذيكل -5

 برقيق الاىداؼ الاستًاتيجية.
 التوصيات : -6
ضركرة نشر الوعي بدفهوـ التميز من خلاؿ السمنارات كالدؤبسرات كالورش  -7

 لك لكي تساىم في تنمية كتطوير الاداء.كالاىتماـ بالثقافة التنظيمية كذ
يوصي الباحث باختيار طرؽ فعالو لتنشيط كتأىيل القادة لكي تساعدىا على  -8

 التكيف مع الدتغتَات.
العمل على تطوير نظاـ قياس الاداء لكي يساعد الشركة على التعرؼ على  -9

 مستول أدائها 
دلة لكل العاملتُ في ضركرة اىتماـ الشركة لزل البحث بتوفتَ فرص متساكية كعا -10

 التًقية كالتدريب.
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ
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 العربية الثانية  باللغةثانيا  : الدراسة 

 العربية الثانية  لدراسة ا( : 3الجدكؿ رقم  )

 امل محمد حسن البدوي  ، ابتهاؿ سعيد علي القحطاني صاحب الػػدراسػػة  
في قياس جودة  Servqualذج الادراكات ك التوقعات استخداـ نمو  عػػنواف الػػػدراسػػة

 الخدمات التعليمية بددارس التعليم العاـ بددينة ابها الحضرية
، الجزء الثالٍ ( اكتوبر لسنة 184لرلة كلية التًبية ، جامعة الازىر ، العدد، )  نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة 

 ـ2019
اشكػػالية الدراسػػة

  
معلمات مدارس التعليم العاـ بددينة ابها الحضرية عن ما درجة رضا معلمتُ ك 

جودة خدمة بعد العناصر الدلموسة ) الأجهزة ، ك الدرافق ، ك الاشياء الدادية ( 
 من كجهة نطر افراد عينة البحث ؟ Servqualكفقا لقياس 

 اعتمد البحث على الدنهج الوصفي .  منهج الدراسة 
لجمع بيانات العينة . تم تطبيق اداة دراسة على عينة من استخدمت الاستبانة  اداة الدراسة

 (.275معلمتُ ك معلمات مدارس التعليم العاـ بددينة ابها الحضرية بلغت )
أىػػػداؼ الدراسػػة

  
ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ على كاقع جودة الخدمة الدقدمة للمعلمتُ ك 

رية ككضع عدد الاليات الدقتًحة الدعلمات بددارس التعليم العاـ بددينة ابها الحض
 لتطويره .

 توصلت الدراسة الى النتائج التالية :  نتائج الدراسػػة
اف الدتوسط لدرجة رضا معلمتُ ك معلمات مدارس التعليم العاـ عن  1

جودة الخدمة بعد الاعتمادية ك الدصداقية في التعامل كفقا لدقياس  
Servqual  ( بدرجة متوسطة .2773كاف) 

نتائج الدتوسط العاـ لدرجة رضا  معلمتُ ك معلمات مدارس التعليم ك اف  2
 (.2779العاـ عن جودة الخدمة بعد سرعة الاستجابة كاف )

ك اف نتائج الدتوسط العاـ لدرجة رضا  معلمتُ ك معلمات مدارس   3
 (.2783التعليم العاـ عن جودة الخدمة بعد الاىتماـ بالعملاء كاف )

 طالبتتُالدصدر : من اعداد ال
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 العربية الثالثة باللغةثالثا  : الدراسة 

 لدراسة  العربية الثالثةا( : 4الجدكؿ رقم  )

صاحب الػػدراسػػة  
  

 طيار عبلة

 القيادة الإدارية كدكرىا في برقيق التميز التنظيمي في الدؤسسة الجزائرية  عػػنواف الػػػدراسػػة
 الطاىتَ -لاد صالحأك –دراسة ميدانية بالشركة الإفريقية للزجاج 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علم الاجتماع بزصص: العمل ك التنظيم  نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة 
 كيف تساىم القيادة الإدارية في برقيق التميز التنظيمي في الدؤسسة الجزائرم اشكػػالية الدراسػػة

ب الدسح السامل الذم يساعد على برليل تم استخداـ الدنهج الوصفي بأسلو  منهج الدراسة     
الظاىرة ك تفستَىا ك الوصوؿ إلى استنتاجات يدكن تعميمها، ك ذلك 

 بالإعتماد على الإستمارة كأداة رئيسية للبحث
الإعتماد على الإستمارة كأداة رئيسية للبحث ، حيث تم توزيع استمارتتُ   اداة الدراسة

في الشركة الإفريقية للزجاج ك التي بلغ كانت الأكلى موجهة للقيادة الإدارية 
، قائد أما الثانية ك  43قائد من المجموع الكلي الدقدر ب  37عددىا ب 

من المجموع الكلي  5كانت موجهة لعماؿ التنفيذ في الدؤسسة باختيار نسبة % 
عامل ، إضافة إلى لستلف أدكات البحث الأخرل من  181ك الدقدر ب 

كثائق ك لستلف أساليب التحليل الكمي ك الكيفي ملاحظة مقابلة ، سجلات ك 
 للبيانات

يسعى الباحث من خلاؿ دراستو الى معرفة مدل مساهمة القيادة الإدارية في  أىػػػداؼ الدراسػػة
الدؤسسة الجزائرية كالدكر الذم تقو ـ بو من أجل برقيق التميز التنظيمي . ك 

سسة الجزائرية كمدل مطابقتها لزاكلة معرفة معايتَ التميز التنظيمي في الدؤ 
 للمعايتَ العالدية.

توجد علاقة ارتباطية قوية بتُ تقبل القائد الإدارم التغيتَات التي يقتًحها  نتائج  الدراسػػة
 العماؿ على أساليب العمل كتلقي الشكاكم من العماؿ 

 اكرة لذاتسعى القيادة الإدارية في الشركة الإفريقية للزجاج إلى إرضاء الأطراؼ المح
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أغلب القادة الإداريتُ في الشركة الإفريقية للزجاج يحرصوف على تطبيق قواعد  
العمل بدركنة من أجل إعطاء العماؿ الحرية في القياـ بالأعماؿ، كلدساعدتهم 

 على التكيف مع بيئة الدؤسسة كثقافتها
ض ىناؾ علاقة ارتباطية قوية بتُ سلوؾ القائد الإدارم كتصرفو عند التعر  

 لدختلف الدواقف كالعمل على برستُ العمل باستمرار
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 العربية الرابعة باللغة رابعا ّ: الدراسة

 لدراسة  العربية الرابعة ا( :5الجدكؿ رقم  )

 نور محي الدين محمد سعد الله صاحب الػػدراسػػة  
في برقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية : البنك الإسلامي جودة الخدمات كأثرىا        عػػنواف الػػػدراسػػة

 السودالٍ كبنك الادخار كالتنمية الاجتماعية
 دراسة تكميلية لنيل درجة ماجستتَ العلوـ في إدارة الأعماؿ ، جػامعة شنػدم نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة 

 ـ.2017ق،1439كليػة الدراسػات العليػا كالبحػث العلػمي، 
 الزبائن؟  رضا  الخدمات في برقيق  جودة  ما ىو أثر الدراسػػةاشكػػالية 

 التاريخي كالدنهج الإحصائي   التحليلي كالدنهج  الوصفي الدنهج   الدراسة  اتبعت منهج الدراسة     
في برليل البيانات ، ك كزعت عينة الدراسة على   Spssاستخدـ أسلوب  اداة الدراسة 

فرع  -سودالٍ كبنك الادخار كالتنمية الاجتماعية موظفي البنك الإسلامي ال
 شندم

  كرضا  كأبعادىا  الخدمات جودة  مفهوـ   على  التعرؼ  إلى  الدراسة  ىدفت أىػػػداؼ الدراسػػة
، كما  لذم الدقدمة  الخدمات   جودة  لدستول  على تقييم الزبائن  ك التعرؼ الزبائن،
الدنظمة في قياس  إدارة    ات التي تساعدالدعلوم  من إلى توفتَ قاعدة   ىدفت

الزبائن أهمية نسبية   التي يوليها لبعاد   أىم كبرديد   من خدمات  ما تقدمو  جودة 
 إليها. الحاجة   التطوير عند  أكلويات  كذلك لدعرفة عالية 

 أهمها :  من  النتائج من   لعديد الدراسة  توصلت   نتائج  الدراسػػة
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 كمتطورة .  حديثة  الخدمة  أداء الدستخدمة في   جهزةك الأ  الدعدات 1
 الزبوف بالبنك.  ك شكاكم استفسارات   على الفورم   يتم الرد 2
 العليا. اىتمامات الإدارة   الزبائن في مقدمة مصلحة  يضع البنك  3

 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 ( : دراسة برمل كلا الدتغتَين 6الجدكؿ رقم  )

 Osama Kanaker اسػػة  صاحب الػػدر 
دكر التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمات في الدنظمات الخدمية العاملة  عنواف الدراسة 

 بدحافظة ظفار
 سلطنة عماف: دراسة في شركة االتصاالت العمانية ) عمانتل(

شرين أكؿ ، أكتوبر ، ت 4، العدد 5لرلة أصوؿ الشريعة لألحباث التخصصية المجلد نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة
2019 

 تكوف لرتمع الدراسة من الشركة العمانية اداة الدراسة
.(ك قاـ الباحث  478) عامالا، كعددا الاتصالات (عمانتل)، البالغ عددىم 

( من الزبائن الدتعاملتُ  مع مؤسسة 245باختيار عينة عشوائية متاحو قوامها )
الوصفي التحليلي، كصممت  (زبوف. طبق الدنهج  100الاتصالات  قوامها )
 ( لزاكر  4(عبارة توزعت في ) 61استبانة مكونة من )

تهدؼ الدراسة الى كشف دكر التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمات في  اىداؼ الدراسة 
 الدنظمة  من خلاؿ

 الكشف عن أثر التدريب، التمكتُ ك التحفيز في برستُ  جودة اخلدمات
 ثر متغتَم التدريب ك التمكتٍ في برستُ كاف أ نتائج الدراسة 

جودة الخدمات؛ بدرجة كسط. لكن أثر التحفيز؛ كاف بدرجة كبتَة  في برستُ 
الجودة. أما عناصر لزور جودة الخدمات  فقد جاء معدؿ عناصر الدقياس ككل 
بدرجة كبتَة ، تقدمت فيها عناصر: الاماف ، الدلموسية، ك الاستجابة على بقية 

 العناصر
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ
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 الاجنبية   باللغةالمطلب الثاني ّ: الدراسات 
 الاجنبية الاولى  باللغةاولا ّ: الدراسة  

 لدراسة  الاجنبية الاكلى ا( : 7الجدكؿ رقم  )

 Dima Waswas -  Mustafa Jwaifell صاحب الػػدراسػػة  

 The Role of Universities' Electronic Management in  عػػنواف الػػػدراسػػة

Achieving Organizational Excellence: Example of 

Al Hussein Bin Talal University 

،  قسم الدناىج كطرؽ التدريس ، كلية 2019مقاؿ في المجلة العالدية  للتعليم ،يونيو  نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة
 فالعلوـ التًبوية ، جامعة الحستُ بن طلاؿ ، الأرد

اشكػػالية الدراسػػة 
  

 

 تم استخداـ الدنهج الوصفي لتحقيق أىداؼ الدراسة. منهج الدراسة     
( عضونا إدارينا )مدراء أكاديديوف ، مدراء( في جامعة 249تكونت عينة الدراسة من ) اداة الدراسة 

العتُ. كقد اشتملت أداة الدراسة على قسمتُ: الأكؿ يتعلق بقياس مستول تطبيق 
الإدارة الإلكتًكنية من حيث الأبعاد الثلاثة )الإدارية كالدادية كالفنية(. كالثالٍ يتعلق 

بتحديد مستول التميز الدؤسسي من حيث الأبعاد الثلاثة )التميز القيادم في الإدارة 
 الجامعية ، كالتميز البشرم ، كالتميز في الخدمات(

على مستول تطبيق الإدارة الإلكتًكنية كالتميز الدؤسسي ىدفت الدراسة إلى التعرؼ  أىػػػداؼ الدراسػػة
في جامعة الحستُ بن طلاؿ. كما حاكلت التنبؤ بدستول التميز التنظيمي من خلاؿ 

 درجة تطبيق الإدارة الإلكتًكنية
اكضحت ىذه الدراسة أف مستول تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في كحدة العناية الدركزة   نتائج  الدراسػػة

ط من حيث الأبعاد الإدارية كالفنية ، بينما ىو ضعيف من حيث البعد متوس
 الدادم.

كما كشفت أف مستول التميز الدؤسسي متوسط في بعُد التميز القيادم ، لكنو   
ضعيف في أبعاد بسيز الدوظفتُ البشريتُ كالتميز في الخدمات. تضمنت الدراسة برليلان 
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سنوات الخبرة ، مكاف العمل(. كما أظهر مفصلان للمتغتَات الدصنفة )الوظيفة ، 
برليل الالضدار الخطي أنو يدكن التنبؤ بدستول درجة التميز الدؤسسي من خلاؿ 

 .AHUبرديد مستول درجة تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في 
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 الاجنبية الثانية  باللغةثانيا ّ: الدراسة 

 ة  الاجنبية الثانية لدراسا  :( 8الجدكؿ رقم  )

صاحب الػػدراسػػة  
  

Ehigie C. Johnson - Jesse S. Karlay 

 Impact of service Quality on customer satisfaction عػػنواف الػػػدراسػػة 
 Ehigie Clifford Johnson, Jesseرسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ ،  نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة

S. Karlay, May 2018 
 ماىو تاثتَ جودة الخدمة على رضا العملاء ؟ اشكػػالية الدراسػػة

 تم استخداـ أسلوب البحث النوعي الاستقرائي منهج الدراسة     
الذدؼ الاساسي من ىذه الدراسة ىو برليل كيفية تأثتَ جودة الخدمة على العميل  أىػػػداؼ الدراسػػة

. 
نتائج  الدراسػػة     

  
 أهمها :  من  النتائج من   لعديد اسة الدر  توصلت 

 الاستجابة كالتعاطف كالتأمتُ لذا تأثتَ على  رضا العملاء . 1
 سعر الخدمة ىو الدتغتَ الأكثر تأثتَنا على اشباع العميل . 2
إف رقمنة الخدمات الضريبية تزيد من احتمالية أف يقوـ دافعو الضرائب  3

 . بدفع ضرائبهم في الوقت المحدد كبشكل منتظم
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ
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 ثالثا ّ: الدراسة  الاجنبية الثالثة  

 ( : بطاقة قراءة  للدراسة  الاجنبية الثالثة 9الجدكؿ رقم  )

 JENNIFFER GACHAU صاحب الػػدراسػػة  
 CUSTOMER SATISFACTION AND INSURANCE عػػنواف الػػػدراسػػة

SERVICE DELIVERY  QUALITY IN KENYA 
 Gachau, Jمذكرة بزرج حوؿ  رضا العملاء كجودة تقدلَ خدمات التأمتُ في كينيا،   نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة

 Nairobi , 2016، جامعة  
اشكػػالية     

 الدراسػػة
ما ىو مستول رضا العملاء الداخليتُ كالخارجيتُ كجودة تقدلَ خدمات التأمتُ في كينيا 

 ؟

 الدراسة تصميم الدسح الوصفي في دراسة مشكلة البحث. اتبعت  منهج الدراسة     
٪ لإعطاء 30تم إجراء تقنية بسيطة لأخذ العينات العشوائية الطبقية تعتمد على مقياس  اداة الدراسة 

مشاركنا. قامت الباحثة بجمع البيانات  64شركة تأمتُ. باستخداـ  16عينة تركيز من 
ئلة مفتوحة كمغلقة افي استبيانات خضعت لدعايتَ الأكلية الكمية كالنوعية باستخداـ أس
 Microsoft( كالدزيد من التحستُ في SPSSالدسح كالاختيار كذلك ببرنامج اؿ )

Excel . 
تهدؼ الدراسة على كجو التحديد إلى برديد تأثتَ جودة تقدلَ الخدمة على رضا العملاء  أىػػػداؼ الدراسػػة

 ة الدتصورة التي تساىم في إرضاء العملاء في كينيا.في كينيا ، ككذلك برديد جودة الخدم
 نتائج  الدراسػػة

  
 أهمها :  من  النتائج من   لعديد الدراسة  توصلت 
٪ من العملاء الداخليتُ الصالحتُ إلى أنهم يرحبوف بالدعاملة التي يتلقونها 96.7اشار اف 

 في إطار كاجبهم
ير صاحب العمل تعتبر من العوامل الرئيسية ف الأمن الوظيفي كالثقافة التيستَية  كتقد

 الدساهمة في زيادة برستُ رضا العملاء الداخليتُ.
٪ من العملاء الخارجيتُ الصالحتُ إلى أنهم يرحبوف بدعاملة الشركة برضا 76.67أشار 
 تاـ.
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اف الخدمات ذات الجودة الدنخفضة كالدوظفتُ غتَ الودكدين كالأقساط الدرتفعة كضعف  
 ىي الأسباب الرئيسية لعدـ الرضا.الاتصاؿ 

 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 الاجنبية الرابعة   باللغةّ: الدراسة رابعا 

 ( : للدراسة  الاجنبية الرابعة 10الجدكؿ رقم  )

  Muna Kalyani صاحب الػػدراسػػة  
 Human Resource Strategy: A Tool of Managing       عػػنواف الػػػدراسػػة

Change for Organizational Excellence 
 2011؛ أغسطس  8، رقم  6المجلة الدكلية للأعماؿ كالإدارة  المجلد.  نػػػػػػػوع الػػػدراسػػة

تهدؼ ىذه الدراسة الى معرفة مدل  مواءمة استًاتيجية الدوارد البشرية الخاصة بها مع  أىػػػداؼ الدراسػػة
جهة البيئة التنافسية الدتزايدة.. يعتمد لصاح الدؤسسة أىداؼ أعماؿ الدؤسسة  من أجل موا

بشكل متزايد على معرفة كمهارات كقدرات الدوظفتُ ، خاصةن لأنها تساعد في إنشاء 
لرموعة من الكفاءات الأساسية التي بسيز الدؤسسة عن منافسيها. عندما تكوف مواىب 

لمؤسسة برقيق ميزة تنافسية الدوظفتُ قيّمة كنادرة كيصعب تقليدىا كتنظيمها ، يدكن ل
 مستدامة من خلاؿ الأشخاص.

تتمثل النتائج كالآثار الرئيسية لذذه الدقالة في استخداـ التخطيط الاستًاتيجي للأعماؿ   نتائج  الدراسػػة
(SBP َكنموذج استًاتيجية الدوارد البشرية لأخذ الدزايا التنافسية في سيناريو العمل الدتغت )

 غيتَ. ىذه كالتالي: أثناء إدارة الت
تعتبر خطط العمل الاستًاتيجية مهمة ليس فقط في مناسبة معينة ، كلكن على  1

 أساس مستمر. يجب أف تكوف عملية كليست حدثنا.
يتطلب إنشاء النوع الصحيح من الوضع في السوؽ عملية مستمرة لتطوير   2

د البشرية ، كتقييم الخيارات الاستًاتيجية ، كالاستفادة الكاملة من إمكانات الدوار 
 الخيارات كإعادة تقييمها بانتظاـ ، ثم اختيار الفشل في النهاية.

من غتَ المجدم الحديث بشكل كبتَ عن قضايا الدوارد البشرية دكف ربطها بػ  3
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SBPs أثناء صياغة .SBPs  لمجموعات الأعماؿ ، من الضركرم تشخيص
لنتائج في استًاتيجية الدوارد كتعريف كتوحيد جميع قضايا الدوارد البشرية كدمج ا

 .البشرية الرئيسية
 الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 المطلب الثالث : علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة
سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الدطلب التوصل إلى القيمة التي أضافتها ىذه الدراسة مقارنة بالدراسات السابقة كذلك من 

  تربط الدراسة الحالية بدختلف الدراسات السابقة .خلاؿ إيجاد العلاقة التي

 الدراسة الحالية بالدراسات السابقةمقارنة ( : 11الجدكؿ رقم ) 

 اوجو الاختلاؼ  اوجو التشابو  اوجو المقارنة 
بناءا على الذدؼ الدوجود في الدراسات  الهدؼ 

اتضح أف الدراسات السابقة تشابهت 
دكر التميز  مع الدراسة الحالية في معرفة

التنظيمي في التاثتَ على بعض من 
الجوانب التي تاثر على جودة الخدمات 
الدقدمة  في الدؤسسة كمدل تأثتَىا على 

 العملاء 

 اختلفت الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية
في الذدؼ الجوىرم للدراسة الحالية التحستُ الفعاؿ في 

 أدؽ. جودة الخدمة جراء التنظيم الدتميز  بشكل
 

متغيرات 
 الدراسة

من خلاؿ استعراض الدراسات السابقة 
يلاحظ أف أغلبها تناكلت متغتَ من 
متغتَات الدراسة الحالية على الأقل، 

 كتم التًكيز على كلا الدتغتَين  

 اختلفت الدراسة الحالية على الدراسات السابقة
في كجود عدد قليل جدا من الدراسات التي  برمل كلا 

ن معا بصفة شاملة  ) التميز التنظيمي ك جودة الدتغتَي
الخدمة (كىذا ما يشتَ الى كجود  قلة الدراجع الدوجودة 

.حيث تطرقت معظم الدراسات السابقة إلى التميز 
التنظيمي ك دكره في برستُ جودة الخدمة بدتغتَات التالية 

 : التدريب ك التمكتُ في برستُ جودة الخدمات 
بزتلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في جد تشايو في مكاف الدراسة بتُ لا يو  مكاف الدراسة 



 الادبيات النظرية للتميز التنظيمي وجودة الخدمة والدراسات السابقة الأوؿ                                          الفصل 
 

 
50 

الدراسات السابقة حيث كانت لكل 
 دراسة مكاف ك زماف خاص بها 

اختلاؼ  لبلد ك لزل الدراسة حيث طبقت خارج 
الولاية ك يوجد ايضا من طبقت خارج  البلد الذم 

 طبقت في الدراسة الحالية
شابهات الدراسات الحالية كالدراسات ت منهج الدراسة

السابقة في اختيار نفس الدنهج من 
الجانب النظرم كىو الدنهج الوصفي 

التحليلي كأيضا بالنسبة للجانب 
التطبيقي حيث اعتمدت كلها على 

أسلوب دراسة الحالة للوصوؿ إلى 
 النتائج

لا يوجد اختلاؼ بتُ الدراسة الحالية كالدراسات 
 الدنهج الدتبع السابقة فيما يخص

مجتمع و عينة 
 الدراسة 

تشابهت الدراسة الحالية مع الدراسات 
السابقة في اختيارىا العينة العشوائية 

 للوصوؿ إلى ىدؼ الدراسة .

اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في حجم 
المجتمع كالعينة الددركسة حيث كانت في بعض  

ى من الدراسة الحالية الدراسات السابقة ذات نسبة أعل
كىذا راجع لسبب نوعية البحث كالظركؼ التي أجريت 

 فيها الدراسة الحالية
الاداة 

 المستخدمة 
تشابهت لرمل الدراسات مع الدراسة 
الحالية في استخدامها لأداة  الاستبياف 

في الوصوؿ الى نتائج الدراسة .  ك 
  SPSSبتحليل ببرنامج اؿ 

ؿ طيار عبلة على الدراسة  اختلفت الدراسة السابقة
الحالية ك مع الدراسات  الأخرل  في استخدامها لأ ة اد 

 الاستبياف إضافة إلى الدقابلة لتدعيم نتائج الدراسة . 

 بتتُالدصدر : من اعداد الطال
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 خلاصة الفصل الاوؿ :
ث الأكؿ إلى الدفاىيم الأساسية   في ىذا الفصل حاكلنا الإلداـ بالجانب النظرم للدراسة حيث تم التطرؽ في الدبح

الدتعلقة بالتميز التنظيمي ك جودة الخدمات  كالتعرؼ على طبيعة العلاقة بينهما . اما الدبحث الثالٍ فتطرقنا الى 

 الدراسات السايقة ك علاقتها بالدراسة الحالية 

تأثتَ كبتَ على برستُ جودة  من خلاؿ ما تم طرحو في ىذا الفصل يدكن القوؿ اف  للتميزالتنظيمي  ك ابعاده 

الخدمات  ك خصوصا بوجود القيادة الدتميزة ك ك كجود التعاكف الجيد بتُ الرؤساء ك الدرؤكستُ ك العاملتُ ك  التنفيذ 

الجيد لخططها الاستًاتيجية ك بسيز ىيكلها التنظيمي بصفة عامة. فهذه العوامل لذا دكر بارز في برستُ جودة الخدمة 

ء عملائها من خلاؿ التميز الذم يظهر في الدؤسسة  .ك ىذا ما يسمح على للمؤسسة من مواكبة ك لزاكلت ارضا

 جميع التحديات كانتهاز الفرص في ظل بيئة الأعماؿ الدتغتَة .

إف كل ما تطرقنا إليو يعبر عن الإطار النظرم للدراسة لكل من متغتَم التميز التنظيمي ك جودة الخدمات  كمدل  

بعض. لكن ما مدل مساهمة التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة ك العلاقة الفعلية بينهما سيتم   ترابطهما مع

تناكلذا  في الفصل الدوالي كالذم ىو عبارة عن  الدراسة الديدانية كالتي كانت على مستول صندكؽ الضماف الاجتماعي  

 ي ك جودة الخدمة  أـ لا؟غرداية، لدراسة ما إذا كانت توجد علاقة بتُ التميز التنظيم
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 صندوؽ الضماف الاجتماعيبالفصل الثاني :دراسة ميدانية 

 تمهيد:
كالتطرؽ إلى أثر أبعاد  بعد استعراض أىم الدفاىيم النظرية حوؿ متغتَم الدراسة: التميز التنظيمي ك جودة الخدمة  

، بالاضافة إلى استعراض الدراسة السابقة مة من خلاؿ الإطار النظرم بالفصل السابقالتميز التنظيمي  ك أهميتو بالدنظ

معرفة مساهمة التميز لضاكؿ فيو يأتي ىذا الفصل الذم   .للموضوع  كبرليل جوانب الاتفاؽ كالاختلاؼ معها

ىذا الفصل إلى قسيم كقد تم تالعاملتُ بدؤسسة صندكؽ الضماف الاجتماعي،  التنظيمي في برستُ جودة الخدمة لدل

 كالتالي :   مبحثتُ

 .المبحث الاوؿ : الاجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة

 : عرض نتائج الدراسة  نيالمبحث الثا
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 المنهجية المتبعة في الدراسة المبحث الاوؿ : الطريقة والاجراءات  
إلى طريقة كاجراءات حيث سنتطرؽ  نهدؼ من خلاؿ ىذا الدبحث إلى إيضاح الجانب التنظيمي للدراسة،

الدراسة، بدءا بدنهج الدراسة كأدكاتها، مركرا بدجتمع كعينة الدراسة كالاساليب الاحصائية الدستخدمة، إلى نموذج 

 الدراسة، كسنقوـ في الأختَ باختبار صدؽ كثبات الأداة الدستخدمة.   

 ومصادر المعلومات المطلب الأوؿ: منهج الدراسة
بيعة الدراسة كالأىداؼ التي سعينا لتحقيقها، استخدمنا الدنهج الوصفي كاسلوب التحليل الذم يحاكؿ من بناء على ط

خلالو كصف الظاىرة، موضوع الدراسة كما يوجد في الواقع كبرليل بياناتو، كالعلاقة بتُ مكوناتو، كالآراء التي تطرح 

 حولو كالعمليات التي تتضمنو كالآثار التي بردثو.

كيهتم بوصفها  ينطلق البحث الوصفي من دراسة الواقع أك الظاىرة كما توجديف الواقع،نهج الوصفي بأنو الد كيعرؼ 

أهمية خاصةيف الدراسات التًبوية، ألن أغلبية ىذه  كصفنا دقيقا كيعبر عنو تعبتَنا كميا أك كيفيا، كيكتسب ىذا الدنهج

 .52من البحث  الدراسات تنتمي إلى ىذا النوع

 الثاني: متغيرات الدراسة ونموذجها المطلب 
 ، كبناء عليو بردد متغتَات الدراسة كالآتي:تأثتَ التميز التنظيمي على جودة الخدمةتركز الدراسة على معرفة مدل 

ية، بسيز الذيكل التنظيمي، بسيز الاستًاتيج ،بسيز الدرؤكستُ ،بسيز القيادة: ه الخمسةبأبعاد التميز التنظيميالدتغتَ الدستقل: 

 . بسيز الثقافة التنظيمية

 الدتغتَ التابع: جودة الخدمات.

 ودة كفق النموذج التالي: الجعلى للتميز التنظيمي كل بعد   علاقة كتأثتَكسنختبر في ىذه الدراسة  

 

                                                           
 .55ـ، ص2005بحاث ، دار ىومة، الجزائر، دط، لاد، في الدناىج اللغوية كإعداد اصالح بلعي 52
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 نموذج الدراسة  04الشكل رقم 

 

 الدصدر: من إعداد الطالبتتُ

  جتمع وعينة الدراسةطريقة وم : لثالمطلب الثا

 :  : طريقة إجراء الدراسة رع الأوؿالف
أشهر موزعة بتُ الدراسة النظرية كالديدانية،  05استغرقت   2023-2022أجريت الدراسة خلاؿ الدوسم الجامعي 

كىذا بعد اختيار الدوضوع كعرضو على اللجنة العلمية للقسم كالدوافقة عليو، حيث كاف التًكيز على الجانب النظرم 

 جاءت ك الدقابلة، ثم ع من كتب كمقالات كدراسات سابقة إضافة إلى إعداد بيانات الاستبانةمن خلاؿ جمع الدراج

الدراسة الديدانية في بداية شهرمارس بعرض استمارة الاستبياف الأكلية التي أعدت بناءا على الدراسات السابقة 

رة الاستبياف النهائية التي كزعت كعرضها على أساتذة في التخصص لتحكيمها كتصويبها، ليتم بعدىا إعداد استما

مام   01إلى  2023افريل   15كاستًجعت في الفتًة من -غرداية –على الدبحوثتُ بصندكؽ الضماف الاجتماعي 

2023. 
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 ثاني: مجتمع الدراسة:الفرع 
كانت الدراسة بصندؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية ، حيث قصدت الدراسة جميع عماؿ الدؤسسة بشكل 

 .، كسنستعرض في الآتي تقديدا عاما للصندكؽ كىيكلو التنظيميائيعشو 

 تقديم الصندوؽ الوطني للعماؿ الأجراء وكالة غرداية.  -1

، تقوـ بتقدلَ الخدمات للمواطنتُ ىو عبارة عن مؤسسة خدماتية CNASإف صندكؽ الضماف الإجتماعي 

لدا ينتج عن الحوادث كالأخطار التي تصيب الشخص كالدؤسسات، كذلك من خلاؿ برقيق الأمن كالطمأنينة للنفس، 

( إلى خزينة الصندكؽ من cotisationأثناء العمل أك خارج العمل، حيث يتم ذلك من خلاؿ دفع الإشتًاكات )

 06/90من القانوف  11طرؼ أرباب العمل، أك عن طريق الخصم الدباشر من الراتب الشهرم للعامل حسب الدادة 

ية تأمتُ العامل صد الأخطار، حيث تعمل ككالة غرداية بهذا القانوف كتطبقو على عماؿ تراب الذم ينص على إجبار 

 الولاية بدا فيهم الخاص كالعاـ.

حسب ىذا فإف مؤسسة الضماف الإجتماعي تتميز بتسيتَ ذاتي عن غتَىا من الدؤسسات الخدماتية، كبإعتبار أف 

نية مقتضاىا أنو من الصعب أف يتحمل الشخص كحدة الآثار ) الوحدة ىي ىيئة عمومية فهي تقوـ على فكرة تعاك 

 الأضرار(، التي لحقت بو فإنو من السهل أف يتحمل تلك الآثار إذا ساىم معو غتَه فيها.

 كنستعرضو من خلاؿ الشكل التالي:
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 جتماعي:  الهيكل التنظيمي للصندوؽ الضماف الا05الشكل 

 

 من  كثائق الدؤسسة المصدر :

 : عينة الدراسة: الثالث  الفرع
صندكؽ اختيار لرتمع الدراسة من موظفي  بهدؼ دراسة التميز التنظيمي  كعلاقتو جودة الخدمات ، تم

تم اختيارىم عشوائيا من أصل  ا( موظف70حيث شملت العينة على) -غرداية -الضماف الاجتماعي ب  

 .اموظف100

 : أدوات الدراسة لرابعالمطلب ا

 خطوات إعداد الاستبياف :الفرع الاوؿ :
 تم الاعتماد على الإستبياف في ىذه الدراسة للحصوؿ على البيانات، كقد اتبعنا الخطوات التالية لبناء الإستبياف:

الاطلاع على بعض الأدبيات كالدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة، كالاستفادة منها في بناء  -

 راتو، حيث تم الاعتماد على ذلك في صياغة فقرات الاستبياف.الاستبياف كصياغة فق
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 استشارة الدشرؼ كبعض أساتذة الكلية في برديد لزاكر الاستبياف كفقراتو. -

 برديد المحاكر الرئيسية التي يشملها الاستبياف، كبرديد الفقرات التي تقع برت كل لزور من المحاكر. -

 الدلحق .تصميم الاستبياف في صورتو الأكلية أنظر  -

 مراجعة الاستبياف من قبل مشرؼ الدراسة. -

 . عرض الإستبياف على لرموعة من المحكمتُ من أساتذة الكلية -

 كفق الدعطيات التالية. العينة الدستهدفةكقد تم توزيع الاستبياف بعد ذلك على 

 : معطيات توزيع الاستبياف  12 رقم الجدكؿ

الغير  المسترجعة الموزعة الاستبانات
 ترجعةمس

 لغير صالحة
 للتحليل

 النهائي

 64 6 0 70 70 العدد%
 92.5 %7.5 %0 %100 %100 النسبة %

 spss من لسرجات اؿ الدصدر : من اعداد الطالبتتُ

 محتوى الإستبياف:   الفرع الثاني : 
 :اشتملت الاستبانة في صورتها النهائية على الأقساـ كالمحاكر التالية

البيانات الشخصية لأفراد العينة متمثلة في ) : الجنس، السن، الدستول التعليمي ، : يتعلق بالمحور الأوؿ

 .عدد سنوات العمل

 :: يشتمل على فقرات الاستبياف، كيتضمن  المحور الثاني

عبارات ، اما بعد بسيز  5ابعاد التميز التنظيمي: ك الدتمثلة في بعد القيادة كالذم يحتوم على   اولا •

عبارات ، بعد بسيز 4عبارات ،ك بعد بسيز الذيكل التنظيمي  يحتوم على  4حتوم على الدرؤكستُ  في

 عبارات. 5عبارات ،اما البعد الاختَ ىوبعد بسيز الثقافة التنظيمية يحتوم على  4الاستًاتيجية يحتوم على 
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 .عبارة  25ك التي بسثل  ابعاد جودة الخدمات: يحتوم ىذا الجزء على   ثانيا• 

 5على العبارات بالجزء الأكؿ كالثالٍ في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس " ليكارت" ذك  كللإجابة

 كما ىو موضح في الجدكؿ:. درجات

 س ليكارت الخماسيقائمة التنقيط حسب مقيا:  (13) الجدكؿ رقم

 غتَ موافق بشدة  غتَ موافق  لزايد  موافق  موافق بشدة  التصنيف 

 1 2 3 4 5 الدرجة 
 الدصدر: من اعداد الطالبتتُ

( 4=1-5تم برديد طوؿ الخلايا في مقياس ليكارث الخماسي من خلاؿ الددل بتُ درجات الدقياس )كقد 

( كبعد ذلك تم إضافة ىذه 0.80=4/5حصوؿ على طوؿ الخلية أم )كمن ثم تقسيمو على أكبر قيمة في الدقياس لل

القيمة إلى أقل قيمة في الدقياس كذلك لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية كىكذا أصبح الحد الأعلى لذذه الخلية، كىكذا 

 أصبح طوؿ الخلايا كما ىو موضح في الجدكؿ التالي:

 حديد الابذاه العاـ للعباراتلرالات الدتوسط الحسابي لت( : 14  )الجدكؿ رقم

 الاتجاه العاـ المجاؿ
 منخفض جدا ] 1.8 -01]
 منخفض ] 2.6 -1.8]
 متوسط  ]   3.4 -2.6]
 مرتفع  ]  4.2  - 3.4]

 مرتفع جدا [05  - 4.2]
 الدصدر: من اعداد الطالبتتُ
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 قياس ثبات أداة الدراسة ) الاستبياف (الفرع الثالث : 
 رفة مدل كضوح كملائمة عبارات الاستبياف لدعالجة الدوضوع، تم بركيم الاستبياف من صدؽ المحكمتُ: لدع

طرؼ اساتذة  في التخصص .كذلك قصد الحصوؿ على تقييم الاستبياف من قبلهم كبغية الاستفادة من 

في آرائهم، كبعد أف بست عملية التحكيم، كالقياـ بإجراء التعديلات اللازمة على فقرات الاستبياف ظهر 

 ( 01)شكلو النهائي في الدلحق رقم 

  ثبات الاستبياف: قبل إجراء البحوث كاختبار الفرضيات فإنو لابد من التأكد من موثوقية أداة القياس

الدستخدمة، حيث تعكس الدوثوقية ىنا درجة ثبات أداة القياس. كيدكن في ىذا الصدد استعماؿ اختبار 

(، ككانت    Q47إلى  Q1على متغتَات الدراسة )من  " آلفا كركنباخ " كقد قمنا بتطبيق ذلك

 الاستبيافمعامل ثبات :  (15)الجدوؿ                    :النتائج كالتالي

 عدد العبارات معامل الثبات
0.938 47 

 SPSS:من  إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات اؿ  المصدر

كما ىو موضح في الجدكؿ السابق حيث كقد برققنا من ثبات الدراسة من خلاؿ معامل ألفا كرك نباخ ككانت النتيجة  

، كىذا يعتٍ أف الثبات مرتفع كداؿ إحصائيا. كبالتالي إمكانية تعميم نتائج الاستبياف على كل لرتمع 0.93بلغت

 العينة.

 بالاضافة إلى الإستبياف تم الإعتماد على الدقابلة التي سنستعرض تفاصيلها في الدبحث الدوالي

 واختبار التوزيع الطبيعي لإحصائية المستخدمة: الأساليب اخامسالالمطلب 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: ع الاوؿ :ر فال
 تم استخداـ عديد الاساليب الاحصائية لدعالجة بيانات الاستبياف كىي:
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النسب الدئوية ك التكرارات لوصف عينة الدراسة ك الدتوسط الحسابي ك الدتوسط الحسابي النسبي ك الالضراؼ 

لاختبار ما  Kolmogorov-Smirnovaرم كاختبار ألفا كرك نباخ لدعرفة درجة ثبات الاستبياف، اختبار الدعيا

في حالة عينتتُ لدعرفة ما إذا كاف ىناؾ  T-testإذا كانت البيانات تتتبع التوزيع الطبيعي من عدمو . كذا اختبار 

 ANOVAك اختبار برليل التباين الأحادم  فركقات  ذات دلالة إحصائية بتُ لرموعتتُ من البيانات الدستقلة

 لدعرفة ما إذا كانت ىناؾ فركقات ذات دلالة إحصائية بتُ  ثلاث لرموعات أك أكثر من البيانات

 : إختبار التوزيع الطبيعي الفرع الثاني:
لإختبار ما إذا   Kolmogorov-Smirnova، قمنا بإستخداـ إختبار 64بدا  أف حجم العينة الددرسة ىو 

 نت البينات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو، ككانت النتائج كما ىو موضح في الجدكؿ التالي:كا

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (:16جدوؿ رقم )

 (sigالقيمة الإحتمالية ) قيمة الإختبار المجاؿ
X 0.200 0.065 
Y 0.65 0.107 

 spssتُ على ضوء لسرجات  تمن إعداد الطالب المصدر:

النتائج الدوضحة في الجدكؿ أعلاه يتضح أف القيمة الإحتمالية لدعظم لزاكر الدراسة أكبر من مستول الدلالة كمن 

إستخداـ الإختبارات  كىو ما يؤدم بنا إلىكبذلك فإف توزيع البيانات لذذه المحاكر تتبع التوزيع الطبيعي  0.05

 الدعملية لتحليل البيانات كإختبار الفرضيات
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 : عرض نتائج الدراسة  انيالمبحث الث

 خصائص عينة الدراسة المطلب الأوؿ:
  استمارة تم معالجتها، استخرجنا الجدكؿ التالي 64الجنس: من لرموع : 

 (: توزيع لرتمع الدراسة حسب الجنس17الجدوؿ رقم )

 نسبة االتكرار الجنس
 %51.6 33 ذكر
 %48.4 31 انثى

 %100 64 المجموع
 spssتُ على ضوء لسرجات الطالتيالدصدر: من إعداد 

 : تكرارات أفراد العينة حسب الجنس 06الشكل رقم 

 

 spssلسرجات برنامج  الدصدر: من اعداد الطالبتتُ الدصدر :

من الإناث  %(48.4%( من لرتمع الدراسة من الذكور ك )51.6( كالشكل أعلاه أف نسبتو )9يبتُ الجدكؿ رقم )

كانها عة ك لراؿ عمل الدؤسسة الإدارم  كمبتُ النسبتتُ، كيعود ذلك الى  طبي  كمنو نلاحظ أنو لا يوجد فرؽ كبتَ 

 الجنستُ . الاستًاتيجي ك الدناسب لكلا
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 استمارة تم معالجتها، استخرنا الجدكؿ التالي : 64السن: من لرموع • 

 توزيع لرتمع الدراسة حسب العمر: 18جدكؿ 

 ا النسبة التكرار السن )سنة (
 %0 0 سنة 30أقل من 

 %35.9 23 سنة 40إلى  31من 
 %35.9 23 سنة 50إلى  41من 

 %28.1 18 سنة 50أكبر من 
 %100 64 المجموع

 spssالدصدر: من إعداد الطالتيتُ على ضوء لسرجات 

 : تكرارات أفراد العينة حسب السن 07الشكل 

 

 spssالدصدر : لسرجات برنامج 

% 35.9سنة كنسبة    30من  % تتًاكح اعمارىم أقل0نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل السابق، كجود نسبة  

سنة سنة كما بلغت نسبة   50إلى  41% تتًاكح اعمارىم من  35.9كنسبة   40إلى  31من تتًاكح اعمارىم من 

سنة. كيعود ذلك للسياسة الدتبعة من طرؼ الدؤسسة بهدؼ الحفاظ على  50% تتًاكح أعمارىم اكبر من 28.1

 الدوظفتُ ذكم الخبرة كالكفاءة  .
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 استمارة تم معالجتها، استخرنا الجدكؿ التالي : 64لدراسي : من لرموع الدستول ا 

 (: توزيع لرتمع الدراسة حسب الدستول الدراسي19الجدكؿ )

 النسبة التكرار السن )سنة(
 %53.1 34 ثانوم اك اقل

 %45.3 29 جامعي
 %1.6 1 تعليم عالي
 %100 64 المجموع

 spssات اؿ من لسرجالدصدر : من اعداد الطالبتتُ 

 : تكرارات أفراد العينة حسب الدستول الدراسي 08ل الشك

 

 spssالدصدر : لسرجات برنامج 

من خلاؿ الشكل أعلاه، نلاحظ أف الدستول التعليمي الذم غلب على أفراد العينة الاحصائية ىو الدستول الثانوم 

قل فتمثلت في الدستويات الأخرل % أما النسبة الأ45.3% فاقت نسبة ذكم الدستول الجامعي 53.1بنسبة 

% كمنو نستنتج أف الدؤسسة لا تستقطب نسبة كبتَة من الأفراد الذين 1.6كالدتمثلة في ذكم التعليم العالي بنسبة 

مستواىم التعليمي عالي، كىذا طبيعي جدا بدا يتناسب مع طبيعة النشاط السائد، كعلى حسب الدناصب الدطلوبة في 
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عي ، كما  بذدر الإشارة أف نسبة من العماؿ أبسوا دراستهم الجامعية أك في الدركز الوطتٍ صندكؽ الضماف الاجتما

 .للتسيتَ كالتكوين  من أجل الاستفادة من عقود التشغيل في صندكؽ الضماف الاجتماعي . في انتظار ترسيمهم 

  استمارة تم معالجتها، استخرنا الجدكؿ التالي  64عدد سنوات العمل : من لرموع: 

 تكرارات أفراد العينة حسب عدد سنوات الخدمة( :20الجدكؿ رقم )

 النسبة التكرار السن )سنة(
 %0 0 سنوات 5أقل من 

 %4.7 3 سنوات 09إلى  05من 
 %37.5 24 سنة 14إلى  10من 

 %57.8 37 سنة فاكثر 15من 
 %100 64 المجموع

 spssمن لسرجات اؿ  الدصدر: من اعداد الطالبتتُ

 ( :تكرارات أفراد العينة حسب عدد سنوات الخدمة  09ل رقم )الشك 

 
 spssالدصدر : لسرجات برنامج 

سنة فاكثر، إذ بسثل نسبة  15من الشكل أعلاه، لصد أف الفئة الغالبة لأفراد العينة الاحصائية تتًاكح مدة خبرتهم من 

سنة                                    14إلى  10 لصد الذين تتًاكح مدة خبرتهم من حتُ % من لرموع الأفراد، في57.8

 سنوات جاءت في الدرتبة  ما قبل الأختَة 09إلى  05% بينما الفئة التي بسثلت مدة خبرتها عن من 37.5بسثل نسبة 
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سنوات    حيث كانت نسبتها معدكمة  كبالتالي  5% اما النسبة الاختَة فتمثلت في   الفئة من أقل من 4.7بنسبة 

سنة فاكثر، كىي نتيجة منطقية تشمل من لديهم خبرة طويلة  15ستنتج أف معظم العاملتُ ذكم خبرة تفوؽ من ن

لتعميم التجربة كالاستفادة من مهاراتهم ككفاءاتهم. إف مايدكن التوصل إليو من البيانات الإحصائية أف أغلب العماؿ 

  .ىم أصحاب خبرة

 تجوبين حوؿ محاور الاستبيافاتجاه اراء المس المطلب الثاني: دراسة
  محور التميز التنظيمي دراسة اتجاه اراء المستجوبين حوؿ اولا :

نستعرض آراء ابذاه أفراد العينة من خلاؿ الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم، كيتكوف ىذا المحور من خمسة أبعاد 

 ، بعد بسيز الاستًاتيجية ،   بعد بسيز الثقافة التنظيمية.بعد بسيز القيادة، بعد بسيز الدرؤكستُ بعدبسيز الذيكل التنظيمي 

 .دراسة ابذاه اراء الدستجوبتُ حوؿ بعد بسيز القيادة-

 "(  :الإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة بػ" بعد بسيز القيادة 21الجدكؿ رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحرا
ؼ 

 المعياري

 الدرجة 

Q1 درجة  0.84 3.92 1 يتمتع القائد بالصفات الشخصية القيادية
 عالية

Q2 درجة  0.77 3.70 4 القائد قادر على استغلاؿ الفرص التنظيمية
 عالية

Q3  يدكن للقائد خلق فرص تنظيمية  من شانها تطوير
 صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.83 3.86 3
 عالية

Q4 يات الدضطربة ك امكانية القائد لدواجهة العمل
 الازمات التي تواجو صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.79 3.86 3
 عالية
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Q5  يتميز القائد بالدركنة في عملية التحستُ الدسمتً في
 العملية التنظيمية ؿ صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.67 3.88 2
 عالية

درجة  0.78 3.84  المجموع
 عالية

 SPSSتُ بناء على لسرجات تالدصدر: من إعداد الطالب

(  ،حيث 0.84-0.67ك الذم حصر ما بتُ ) 0.78الالضراؼ الدعيارم كاف من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف 

جاءت بعبارة  : يتمتع القائد بالصفات الشخصية القيادية،  ككانت  0.84ىي الاقل بذانسا بقيمة   1العبارة 

بعبارة: يتميز القائد بالدركنة في عملية التحستُ الدسمتً في العملية   جاءت 0.67الاكثر  بذانسا بقيمة  5العبارة 

أغلب  فكانت   3.84. اما بالنيبة للمتوسطات الحسابية  الدقدرة بالتنظيمية ؿ صندكؽ الضماف الاجتماعي

اىتماـ الدتوسطات الحسابية للعبارات بهذا العنصر كانت تعكس مستول مرتفع  )حوؿ آراء العينة الدبحوثة حوؿ 

يتمتع القائد بالصفات الشخصية القيادية( بأعلى متوسط )(  1) ، حيث حظيت العبارة رقم  بتميز القيادةالدؤسسة 

)يتميز القائد بالدركنة في عملية التحستُ الدسمتً في العملية التنظيمية (  5)تليها العبارة رقم (  3.92حسابي قدر بػ )

يدكن للقائد خلق  )(  4ك  3) ثم العبارة رقم (  3.88حسابي قدر بػ ) بدتوسط ( ؿ صندكؽ الضماف الاجتماعي

امكانية القائد (ك  ) 3.86( بدتوسط حسابي قدر بػػ ) فرص تنظيمية  من شانها تطوير صندكؽ الضماف الاجتماعي

) ابعة العبارة رقم كحلت بالدرتبة الر  ،( لدواجهة العمليات الدضطربة ك الازمات التي تواجو صندكؽ الضماف الاجتماعي 

بهذه القيم قد يرجع   ( ما دؿ على كجود اىتماـ مقبوؿ غتَ مرتفعالقائد قادر على استغلاؿ الفرص التنظيمية)( 2

. لشا يدؿ على اف للقائد لو دكرمهم في تسيتَ شؤكف إلى طبيعة نشاط الدؤسسة خدماتية تهتم بالزبائن كالدتعاملتُ أكثر

 الدؤسسة .

 ء الدستجوبتُ حوؿ بعد بسيز الدرؤكستُدراسة ابذاه ارا -

 يوضح الجدكؿ الدوالي الإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة  "بعد بسيز الدرؤكستُ " 
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 ( الإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة بػ"  بعد بسيز الدرؤكستُ " 22الجدكؿ رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجة 

Q6  بستع الدرؤكستُ  بالحماس الدتميز في  تأدية مهاـ
 صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.97 3.48 3
 عالية

Q7  امتلاؾ الدرؤكستُ قدرات ابداعية تساعد في بزطي
 العقبات

درجة  1.27 3.66 1
 عالية

Q8  يتم تشجيع الدرؤكستُ على الدشاركة بفعالية من اجل
 ضماف الاجتماعيبرقيق اىداؼ صندكؽ ال

درجة  0.92 3.53 2
 عالية

Q9   يتم تقدلَ التحفيزات للعماؿ الدبدعتُ ك دعمهم
 لتقدلَ الدزيد

درجة  1.68 2.73 4
 متوسطة 

درجة  1.21 3.35  المجموع
 متوسطة 

 SPSSتُ بناء على لسرجات تالدصدر: من إعداد الطالب

(  1.68- 0.92ك الذم حصر ما بتُ )  1.21قدر ب  الالضراؼ الدعيارم من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف 

جاءت بعبارة :  يتم تشجيع الدرؤكستُ على الدشاركة بفعالية من  0.92ىي الاكثر  بذانسا بقيمة  8. حيث العبارة 

ك التي جاءت 1.68نسا بقيمة ىي الاقل بذا9اجل برقيق اىداؼ صندكؽ الضماف الاجتماعي .ك كانت العبارة 

اما تقدلَ التحفيزات للعماؿ الدبدعتُ ك دعمهم  لتقدلَ الدزيد كانت الاجابة عليها غتَ بدوافق بشدة  : يتم  ةبعبار 

أغلب الدتوسطات الحسابية للعبارات بهذا العنصر كانت موجبة ك كانت 3.35الدتوسطات الحسابية  قدرت ب  

، حيث حظيت العبارة رقم  ميز الدرؤكستُبتكتعكس مستول مرتفع  )حوؿ آراء العينة الدبحوثة حوؿ اىتماـ الدؤسسة 

( تليها  3.66( )امتلاؾ الدرؤكستُ قدرات ابداعية تساعد في بزطي العقبات( بأعلى متوسط حسابي قدر بػ ) 7) 

(  )يتم تشجيع الدرؤكستُ على الدشاركة بفعالية من اجل برقيق اىداؼ صندكؽ الضماف الاجتماعي(  8العبارة رقم )
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( )بستع الدرؤكستُ  بالحماس الدتميز في  تأدية مهاـ صندكؽ  6( ثم العبارة رقم ) 3.53بػ ) بدتوسط حسابي قدر

( )يتم تقدلَ 9كحلت بالدرتبة الرابعة العبارة رقم )  .( 3.48الضماف الاجتماعي ( بدتوسط حسابي قدر بػػ )

تقدـ حوافز تشجع الدرؤكستُ على ابساـ  (لشا يدؿ على اف الدؤسسةالتحفيزات للعماؿ الدبدعتُ ك دعمهم  لتقدلَ الدزيد

 مسؤكلياتهم بركح ابداعية .

 دراسة ابذاه اراء الدستجوبتُ حوؿ بعد بسيز الذيكل التنظيمي -

 يوضح الجدكؿ الدوالي الإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة ببعد بسيز الذيكل التنظيمي

 " بعد بسيز الذيكل التنظيمي "( لإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة بػ 23الجدوؿ رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجة 

Q10 درجة  0.66 4.09 1 يحدد الذيكل التنظيمي العلاقات بتُ الاقساـ
 عالية

Q11  يساىم الذيكل التنظيمي في برقيق التعاكف الدنظم
 بتُ افراد صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.61 3.81 2
 عالية

Q12 درجة  0.81 3.56 4 يقسم الذيكل التنظيمي الدهاـ جيدا
 عالية

Q13  يوضح الذيكل التنظيمي خطوط السلطة ك الدسؤكلية
بشكل يساعد في برقيق اىداؼ صندكؽ الضماف 

 الاجتماعي

درجة  0.80 3.72 3
 عالية

درجة  0.72 3.79  المجموع
 عالية

 SPSSتُ بناء على لسرجات تالدصدر: من إعداد الطالب

(  0.81-0.61ك الذم حصر ما بتُ )    0.72الالضراؼ الدعيارم قدر ب  من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف

جاءت بعبارة :  يساىم الذيكل التنظيمي في برقيق التعاكف  0.61ىي الاكثر  بذانسا بقيمة  11. حيث العبارة 
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لتي جاءت  0.81ىي الاقل بذانسا بقيمة  12ي .ك كانت العبارة الدنظم بتُ افراد صندكؽ الضماف الاجتماع

أغلب فاف 3.79اما بالنسبة للمتوسط الحسابي  قدر ب  بعبارت  : يقسم الذيكل التنظيمي الدهاـ جيدا .

الدتوسطات الحسابية للعبارات بهذا العنصر كانت موجبة كتعكس مستول مرتفع  )حوؿ آراء العينة الدبحوثة حوؿ 

يحدد الذيكل التنظيمي العلاقات بتُ ( ) 10، حيث حظيت العبارة رقم ) تميز الذيكل التنظيمي بالدؤسسة  اىتماـ

يساىم الذيكل التنظيمي في برقيق التعاكف (  )11( تليها العبارة رقم )4.09( بأعلى متوسط حسابي قدر بػ )الاقساـ

يوضح ( ) 13( ثم العبارة رقم ) 3.81قدر بػ )(  بدتوسط حسابي الدنظم بتُ افراد صندكؽ الضماف الاجتماعي

( بدتوسط الذيكل التنظيمي خطوط السلطة ك الدسؤكلية بشكل يساعد في برقيق اىداؼ صندكؽ الضماف الاجتماعي

بدتوسط  ( يقسم الذيكل التنظيمي الدهاـ جيدا( )12(. كحلت بالدرتبة الرابعة العبارة رقم )  3.72حسابي قدر بػػ )

( لشا يدؿ على اف الدؤسسة تعتمد على ىيكل تنظيمي جيد يساىم في تنظيم العلاقت لشا يؤدم 3.52)حسابي قدر

 الى  تقدلَ افضل الخدمات .

 دراسة ابذاه اراء الدستجوبتُ حوؿ بعد بسيز الاستًاتيجية -

 . ( لإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة ببعد بسيز الاستًاتيجية 24الجدوؿ رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  الرتبة  لعبارةا
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجة 

Q14 درجة  0.60 4.17 1 بسيز الدؤسسة يؤدم الى  برقيق رؤيتها ك رسالتها
 عالية

Q15  يسعى صندكؽ الضماف الاجتماعي  إلى برقيق
أىدافها الاستًاتيجية من خلاؿ الاستغلاؿ الامثل 

 لدواردىا الدالية كالدادية.

درجة  0.73 3.94 2
 عالية

Q16 تنسجم الخطط البعيدة الددل مع الاىداؼ التي يسعى 
 إليها صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.97 3.70 3
 عالية
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Q17  تربط الدؤسسة استًاتيجياتها مع الدتغتَات البيئية
 الحاصلة

درجة  1.00 3.59 4
 عالية

درجة  0.82 3.85  المجموع
 عالية

 SPSSتُ بناء على لسرجات تالدصدر: من إعداد الطالب

 ( 1.00-0.60) الذم حصر ما بتُك  0.82قيمتو لالالضرافات الدعيارية  من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف

 .ك كانت   ب الإجابة على العبارات متجانسة فيما بينها ك كانت الاجابات عليها كلها بدوافقييما يدؿ على اف 

كتعكس مستول مرتفع  )حوؿ  3.85مقدرة ب  ذا العنصر كانت موجبة أغلب الدتوسطات الحسابية للعبارات به

( )بسيز الدؤسسة يؤدم  14)  ز الاستًاتيجية ، حيث حظيت العبارة رقمبتميآراء العينة الدبحوثة حوؿ اىتماـ الدؤسسة 

ى صندكؽ (  )يسع15( تليها العبارة رقم )4.17الى  برقيق رؤيتها ك رسالتها( بأعلى متوسط حسابي قدر بػ )

الضماف الاجتماعي  إلى برقيق أىدافها الاستًاتيجية من خلاؿ الاستغلاؿ الامثل لدواردىا الدالية كالدادية.(  بدتوسط 

إليها صندكؽ  ( )تنسجم الخطط البعيدة الددل مع الاىداؼ التي يسعى 16( ثم العبارة رقم ) 3.94حسابي قدر بػ )

( )تربط 17العبارة رقم )  ك الاختَة  (. كحلت بالدرتبة الرابعة 3.70ػػ )الضماف الاجتماعي( بدتوسط حسابي قدر ب

تتميز  ( لشا يدؿ على اف الدؤسسة3.59الدؤسسة استًاتيجياتها مع الدتغتَات البيئية الحاصلة( بدتوسط حسابي قدر)

 بخطط استًاتيجية تفيد مستقبلها 

 نظيميةدراسة ابذاه اراء الدستجوبتُ حوؿ بعد بسيز الثقافة الت -

 يوضح الجدكؿ الدوالي الإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة  " ببعد بسيز الثقافة التنظيمية "

 لإحصاءات الوصفية للعبارات الدتعلقة  ببعد بسيز الثقافة التنظيميةا:  (  25الجدوؿ رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجة 
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Q18 سجم ثقافة صندكؽ الضماف الاجتماعي  مع القيم تن
 التي لدل موظفيها

درجة  0.86 3.42 5
 عالية

Q19  تعكس ثقافة الدؤسسة الاحتًاـ الدتبادؿ بتُ الددراء
 كالدوظفتُ

درجة  0.81 3.77 3
 عالية

Q20  توجد قيم مشتًكة بتُ موظفي صندكؽ الضماف
 ريةالاجتماعي  تلتزـ بها لستلف الدستويات الادا

درجة  0.72 3.78 2
 عالية

Q21  يشعر موظفي الدؤسسة بالانتماء للمؤسسة من خلاؿ
 الدناخ التنظيمي السائد.

درجة  0.86 3.60 4
 عالية

Q22  يساىم التعاكف ك الانفتاح ك الثقة على تعزيز فعالية
 الاداء البشرم في صندكؽ الضماف الاجتماعي

درجة  0.58 3.85 1
 عالية

درجة  0.76 3.75  المجموع
 عالية

 SPSSتُ بناء على لسرجات تمن إعداد الطالب المصدر:

(  0.86-0.58ك الذم تراكح بتُ )  0.76الالضرافات الدعيارية  ك الدقدر ب  من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف 

الثقة على  جاءت بعبارة  : يساىم التعاكف ك الانفتاح ك  0.58ىي االاكثر  بذانسا بقيمة   22. حيث العبارة 

 0.86الاقل  بذانسا بقيمة  21ك 18تعزيز فعالية الاداء البشرم في صندكؽ الضماف الاجتماعي  ، ككانت العبارة

بعبارتتُ هما: تنسجم ثقافة صندكؽ الضماف الاجتماعي  مع القيم التي لدل موظفيها . يشعر موظفي الدؤسسة 

د.  . لشا يدؿ على اف  الثقافة التنظيمية  لصندكؽ الضماف بالانتماء للمؤسسة من خلاؿ الدناخ التنظيمي السائ

للعبارات  3.75الدقدرة ب  لمتوسطات الحسابية اما بالنسبة  ل الاجتماعي  تنسجم مع القيم التي لدل موظفيها

بهذا العنصر كانت موجبة كتعكس مستول مرتفع  )حوؿ آراء العينة الدبحوثة حوؿ اىتماـ الدؤسسة بسيز الثقافة 

يساىم التعاكف ك الانفتاح ك الثقة على تعزيز فعالية الاداء البشرم في ( ) 22لتنظيمية ، حيث حظيت العبارة رقم ) ا

توجد قيم مشتًكة (  )20( تليها العبارة رقم )3.85( بأعلى متوسط حسابي قدر بػ )صندكؽ الضماف الاجتماعي
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( ثم 3.78.(  بدتوسط حسابي قدر بػ )ستويات الاداريةبتُ موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي  تلتزـ بها لستلف الد

(.  3.77( بدتوسط حسابي قدر بػػ )تعكس ثقافة الدؤسسة الاحتًاـ الدتبادؿ بتُ الددراء كالدوظفتُ( ) 19العبارة رقم ) 

الدناخ  يشعر موظفي الدؤسسة بالانتماء للمؤسسة من خلاؿ( )21كحلت بالدرتبة الرابعة ك الاختَة  العبارة رقم ) 

. لشا يدؿ على اف  الثقافة التنظيمية  لصندكؽ الضماف الاجتماعي  ( 3.60( بدتوسط حسابي قدر)التنظيمي السائد.

تنسجم مع القيم التي لدل موظفيها كينعكس في  الاحتًاـ الدتبادؿ بتُ الددراء كالدوظفتُ  لشا يشعر موظفي الدؤسسة 

كما اف التعاكف ك الانفتاح ك الثقة تساىم في  تعزيز فعالية الاداء ،السائد  بالانتماء لذا  من خلاؿ الدناخ التنظيمي

 .البشرم في صندكؽ الضماف الاجتماعي  

  محور جودة الخدمة دراسة اتجاه اراء المستجوبين حوؿثانيا : 

 الدتعلقة بجودة الخدمة للعباراتيوضح الجدكؿ الدوالي الإحصاءات الوصفية 

 ءات الوصفية للعبارات الدتعلقة  بجودة الخدمة( : الإحصا26الجدكؿ )

المتوسط  العبارة رقم العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجة 

Q23  يتوفرفي صندكؽ الضماف الاجتماعي بذهيزات متطورة
 تساير التكنولوجيا الحديثة

 درجة عالية  0.95 3.82

Q24 درجة عالية 0.88 3.56 بستاز الدؤسسة  بالنظافة كالاضاءة الجيدة 
Q25 درجة عالية 0.79 3.75 يتوفر لدل صندكؽ الضماف الاجتماعي أماكن انتظار 
Q26 درجة عالية 0.69 3.50 التنظيم الداخلي ؿ صندكؽ الضماف الاجتماعي  جيد 
Q27  بستلك الدؤسسة مرافق جذابو كمرتبة كذات طابع تنظيمي

 رائع
درجة  1.26 2.89

 متوسطة 
Q28  الضماف الاجتماعي الخدمات بالشكل يقدـ صندكؽ

 الدطلوب
 درجة عالية 0.56 3.96
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Q29 درجة عالية 0.52 3.90 توفر الدؤسسة الخدمات للعملاء في الوقت المحدد 
Q30  يهتتم صندكؽ الضماف الاجتماعي بعدـ تكرار الاخطاء

 عند تقدلَ  الخدمات للعملاء
 درجة عالية 0.65 3.71

Q31 الاجتماعي خدماتو بفاعلية  يقدـ  صندكؽ الضماف
 كبدرجة عالية من الاعتمادية

 درجة عالية 0.62 3.89

Q32  عندما يواجو العميل مشكلة ما فاف صندكؽ الضماف
 الاجتماعي يبدم اىتماما صادقا لحلها

 درجة عالية 0.59 3.84

Q33 درجة عالية 0.54 4.04 يدرؾ العميل أف معلوماتو كخدماتو مؤمنة 
Q34 شعور بالاماف من قبل العملاء من خلاؿ التعامل يوفر ال

 مع الدؤسسة
 درجة عالية 0.53 4.00

Q35  يتثق العملاء أف الدؤسسة  برافاظ على سرية الدعلومات
 الخاصة بالعملاء

 درجة عالية 0.63 3.85

Q36  يسعى صندكؽ الضماف الاجتماعي  لبناء درجة من
 الثقة فيما تقدمو من خدمات

 ة عاليةدرج 0.50 4.03

Q37 درجة عالية 0.67 3.92 تقوـ الدؤسسة بتوفتَ التجهيزات الخاصة بالسلامة 
Q38  يقوـ صندكؽ الضماف الاجتماعي  بطمانة الزبائن بأف

 الخدمة الدقدمة لذم بزلو من الخطأ أك الخطر
 درجة عالية 0.51 3.92

Q39  صندكؽ الضماف الاجتماعي  مستعدة لتقدلَ الخدمات
 شكل فورمللعملاء ب

 درجة عالية 0.61 3.76

Q40 درجة عالية 0.73 3.56 تستجيب الدؤسسة  لخدمات الزبائن بسرعة 
Q41  يقوـ صندكؽ الضماف الاجتماعي بإبلاغ العملاء

 بشكل لزدد عن الوقت الدطلوب لالصاز خدمة معينة
 درجة عالية 0.69 3.79

Q42 درجة عالية 0.61 3.76 تتميز الؤمسسة بالدركنة في تقدلَ الخدمة 
Q43 درجة عالية 0.67 3.82 الدؤسسة  تضع مصلحة العملاء في مقدمة اىتمامها 
Q44   درجة عالية 0.67 3.84يعرؼ الدوظفتُ في صندكؽ الضماف الاجتماعي 
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 حاجات ك مصلحة كل عميل
Q45 درجة عالية 0.65 3.87 يتم الاىتماـ من طرؼ الدوظفتُ بكل عميل 
Q46 درجة عالية 0.64 3.89 ملاء-تُ باللباقة  ك الاحتًاـ للعبسيز الدوظف 
Q47 درجة  0.96 3.28 ساعات عمل الدؤسسة ملائمة لجميع فئات العملاء

 متوسطة
 درجة عالية 0.68 3.76  المجموع

 SPSSتُ بناء على لسرجات تالدصدر: من إعداد الطالب

كالذم يتجو كفق  0.68بإلضراؼ معيارم قدره  3.76و ى الدتغتَ التابع من الجدكؿ أعلاه يتضح متوسط عبارات 

كتراكحت  (4.04- 2.89)حت الدتوسطات الحسابية ما بتُ تراك مقاييس الدراسة إلى درجة موافق، حيث 

يسعى :   عبارةبجاءت  0.50ىي الأكثر بذانس بقيمة   36حيث ، ( 1.26-0.50 )الإلضرافات الدعيارية ما بتُ 

الأقل بذانسا بقيمة   27ككانت العبارة  ، لبناء درجة من الثقة فيما تقدمو من خدمات  صندكؽ الضماف الاجتماعي

 . بستلك الدؤسسة مرافق جذابو كمرتبة كذات طابع تنظيمي رائع :عبارةب جاءت  1.26

 دمة التميز التنظيمي ك جودة الخ: الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم كالدرجة كالرتبة لدقياس ( 27) جدكؿ رقم

 الدرجة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي الرتبة المكونات
 درجة عالية 0.78 3.84 2 بعد تميز القيادة

درجة  1.21 3.35 5 بعد تميز المرؤوسين
 متوسطة

بعد تميز الهيكل   
 التنظيمي

 درجة عالية 0.72 3.79 3

بعد تميز 
 الاستراتيجية

 درجة عالية 0.82 3.85 1

 درجة عالية 0.76 3.75 4لثقافة بعد تميز ا
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 التنظيمية
 درجة عالية 0.85 3.71 التميز التنظيمي
 درجة عالية  0.68   3.76 جودة الخدمة 

 SPSSالدصدر: من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات 

في يوجد مستوى عاؿ من التميز التنظيمي وجودة الخدمة   :بأنو   ؿنستطيع القو  من خلاؿ الجدكؿ اعلاه 

. كالضراؼ معيارم (  3.76)صالح عينة الدراسة قدر متوسطها بػ لصندوؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية. 

 . الاولى الرئيسية  وىذا ما يثبت صحة الفرضة(  0.68)قدره 

 المطلب الثالث: إختبار الفرضيات 
قوية بتُ التميز التنظيمي كبرستُ جودة الخدمة ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية  " اختبار الفرضية الرئيسية الثانية  اولا :

 "في صندكؽ  الضماف الاجتماعي بولاية غرداية

حيث الدتغتَ الدستقل ىو التميز  0.05عند مستول دلالة   معامل الارتباط كمعامل التحديدذلك من خلاؿ  يكوفك 

 : ط الخطي بتُ الدتغتَ الدستقبل كالدتغتَ التابعالتنظيمي كالدتغتَ التابع ىو جودة الخدمة ، كالجدكؿ الدوالي يوضح الارتبا

 : معامل الارتباط الخطي بتُ الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ التابع 28دكؿ الج

الخطأ المعياري  معامل التحديد معامل الإرتباط نموذج
 للتحديد

 المتغير المستقل : التميز التنظيمي
 جودة الخدمة  المتغير التابع :

a  0.718 0.516 0.32347 

 spssتُ من لسرجات الطالبتالدصدر: من اعداد 
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كيعتٍ ذلك أف العلاقة قوية كإيجابية ، ك يفسر  a 0.718من الجدكؿ السابق نلاحظ أف معامل الإرتباط يساكم 

ىناؾ  كعليو: " .0.32347% من التحستُ في جودة الخدمات ،أما خطأ التقدير فبلغ 51.6التميز التنظيمي 

 يجابية قوية بتُ التميز التنظيمي كبرستُ جودة الخدمة في صندكؽ  الضماف الاجتماعي بولاية غرداية. علاقة ارتباط ا

بتحستُ جودة  ك علاقتهم  لابعاد التميز التنظيمي كحسب مصفوفة الارتباطات بتَسوف كجد بأنو: بالنسبة 

لأف قيم ز الدرؤكستُ  ليس لذما تاثتَ طردم حيث لصد اف البعدين الدتمثلتُ في بعد بسيز القيادة ك بعد بسي، الخدمة 

بعد بسيز اما بالنسبة للابعاد الدتبقية ك الدتمثلة في   ، 0.05بكثتَ من قيمة الدلالة اكبر  بها  Sigثابت الدلالة 

، دمة برستُ جودة الخأثتَ طردم على لذم ت  بعد بسيز الثقافة التنظيميةك   بعد بسيز الاستًاتيجيةك  الذيكل   التنظيمي

 ر. الجدكؿ الدوالي يدثل توزع القيم حسب العناص ،  0.05بكثتَ من قيمة الدلالة  بها أقل Sigلأف قيم ثابت الدلالة 

 برستُ جودة الخدمة على  التميز التنظيمي مصفوفة الارتباطات بتَسوف لأبعاد متغتَ : 29الجدكؿ

 معامل الارتباط مع المتغير التابع المكونات
 جودة الخدمة

 يمة ثابت الدلالةق
 (Sigالموافق )

 عدد أفراد
 (Nالعينة ) 

 64 0.055 *0.241 بعد تميز القيادة
بعد تميز 
 المرؤوسين

0.229* 0.069 64 

بعد تميز الهيكل   
 التنظيمي

0.628* 0.000 64 

بعد تميز 
 الاستراتيجية

0.655* 0.000 64 

بعد تميز الثقافة 
 التنظيمية

0.667* 0.000 64 
 

تغير المستقل : الم
 التميز التنظيمي 

0.718* 0.000 64 
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 spssالدصدر : من اعدار الطالبتتُ من لسرجات 

كانت مع بعد بعد بسيز الثقافة لجودة الخدمة  نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف أقول العلاقات الارتباطية 

 د بسيز الذيكل   التنظيميبعثم (  % 65.5بنسبة ) يليو بعد بسيز الاستًاتيجية ( %66.7التنظيمية بنسبة )

 22.9بنسبة ) بعد بسيز الدرؤكستُحل في الأختَ  ك %)24.1بنسبة )  بعد بسيز القيادة ( ثم %62.8بنسبة )

) الفرضيات المتعلقة بعلاقة لجودة الخدمة  . كترتبط الأبعاد حسب نتائج الدصفوفة مع الدتغتَ التابع ( %

 كمايلي :(  متغير التابعالابعاد للمتغير المستقل و علاقتهم بال

  : تربطو علاقة طردية ضعيفة مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغردايةبسيز القيادة . 

  :ُتربطو علاقة طردية ضعيفة مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية.بسيز الدرؤكست  

  :ودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغردايةتربطو علاقة طردية قوية مع جبسيز الذيكل   التنظيمي. 

   :تربطو علاقة طردية قوية مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية.بسيز الاستًاتيجية 

   :تربطو علاقة طردية قوية مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية.بسيز الثقافة التنظيمية 

في صندكؽ الضماف ضية الرئيسية الثالثة " يوجد أثر للتميز التنظيمي على جودة الخدمة اختبار الفر  : ثانيا

 الاجتماعي بغرداية.

 كنصيغ منها الفرضيات الاحصائية التالية:

 H0  ىناؾ أثر للتميز التنظيمي على جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية: لا يوجد 

H1   :لتنظيمي على جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بولاية غردايةىناؾ أثر للتميز ا 

 (ANOVA(: نتائج إختبار لفرضية الأثر )برليل 30الجدكؿ رقم )
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مجموع  النموذج
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

القيمة  قيمة فيشر
 الإحتمالية

 الانحدار
 الباقي

 المجموع

6.905 
6.487 
13.392 

1 
62 
63 

6.905 
0.105 

65.990 a 0.000 

 spssتُ من لسرجات الطالبتالدصدر: من اعداد 

ككانت  القيمة الإحتمالية كىي أكبر من القيمة الجدكلية  65.990من الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة فيشر بلغت 

sig= a 0.000  التفستَية كىو دليل على معنوية النموذج الدستخدـ )نموذج الالضدار(، كقوتو  0.05كىي اقل  من

 . من الناحية الإحصائية

 (: معاملات خط الإلضدار البسيط31) جدكؿ رقم

المعاملات  النموذج
 المعيارية

المعاملات 
 المعيارية

 T sigاختبار قيمة 

B  الخطأ
 الدعيارم

Beta 

 ثابت
علاقة التميز التنظيمي 

 بجودة الخدمة

0.793 
0.802 
 

0.369 
0.099 

 
0.718 

 
 

2.152 
8.123 

0.035 
0.000 

 spssتتُ من لسرجات الطالبالدصدر: من اعداد 

%من التغتَات في مستول جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية  80.2نستنتج من الجدكؿ أف لضو 

من قيمة أكبر المحسوبة جاءت  tحيث قيم كما أف   يعود سببو للتميز التنظيمي  بافتًاض ثبات الدتغتَات الأخرل.

t كما نلاحظ % 5دولية  عند مستوى دلالة جال ، ( 0.035من الجدكؿ أف القيمة الإحتماليةsig=  أقل من )
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(α≤0.05 ك ىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية )ىناؾ أثر للتميز التنظيمي على جودة ، أم البديلة كرفض الفرضية الصفرية

 .الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية

 لخطي البسيط:معادلة الالضدار ا                            Y= 0.793+0.802 X 

Y جودة الخدمة =                                                   X =التنظيمي التميز 

ىناؾ أثر كاضح للتميز التنظيمي على برستُ جودة الخدمة في صندكؽ الضماف ىناؾ  تدؿ الدعادلة على أف

تغتَ التابع الد ، حيث يؤدم الزيادة في الدتغتَ الدستقل بدرجة كاحدة إلى زيادة في الدستول الاجتماعي بولاية غرداية

 (.0.802بدقدار )

ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة "  توجد فروقات ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد العينة حوؿ 

 في صندوؽ الضماف الاجتماعي بغردايةتعزى للخصائص الشخصية والوظيفية ة جودة الخدم

عينة حوؿ تنفيذ الخطة الإستًاتيجية حسب الخصائص :قيم مستول الدلالة لإجابات أفراد ال( :  32الجدكؿ )

 الشخصية الدتغتَ التابع: جودة الخدمة

 النتيجة sigمستوى الدلالة  الطريقة المعتمدة الخاصية
 غتَ دالة T-test 0.331إختبار الجنس
 غتَ دالة ANOVA 0.062)إختبار ) العمر

 غتَ دالة 0.123 (ANOVAإختبار ) المستوى الدراسي
 دالة ANOVA 0.004) )إختبار سنوات العمل عدد

 spssتتُ من لسرجات الطالبالدصدر: من اعداد 

 اولا :بالنسبة للجنس  

H0 لدتغتَ الجنستعزل   فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة  : لا توجد 
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H1  :لدتغتَ الجنس تعزلوجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة ت 

 قبوؿ بتيث ما  كىو 0.05كىي أكبر من قيمة الدلالة  0.331قدرت بػػ  Sigقيمة أف نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ  
 لدتغتَ الجنس. تعزلفركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة ما يثبت عدـ كجود  فرضية العدـ أم 

 ثانيا :بالنسبة للعمر :

H0  لدتغتَ العمر.  تعزللعينة حوؿ جودة الخدمة وجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد ات: لا 

H1   : لدتغتَ العمر.تعزل توجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة 

أم   0.05من قيمة الدلالة كبر كىي أ 0.062قدرت بػ  Sigقيمة ثابت الدلالة أف نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ 
  لدتغتَ العمر تعزل فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة  نقبل الفرضية العدمية، لشا يدؿ على عدـ كجود

 ثالثا : المستوى الدراسي:

: H0 لدتغتَ الدستول الدراسي تعزل  توجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمةلا. 

H1  :الدراسي لدتغتَ الدستول تعزل  توجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة. 

أم نقبل   0.05 كىي أكبر من قيمة الدلالة 0.123قدرت بػ  Sigنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ قيمة ثابت الدلالة 
لدتغتَ الدستول  تعزل فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة عدـ كجود الفرضية العدمية، لشا يدؿ على 

 .الدراسي

 رابعا: عدد سنوات العمل:

H0  لدتغتَ عدد سنوات العمل. تعزل فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة   توجود: لا 

H1  : لدتغتَ عدد سنوات العمل. تعزل توجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة 

 نقبل أم ،0.05الدلالة قيمة من أقل كىي 0.004  بػ قدرت Sig الدلالة ثابت قيمة الجدكؿ خلاؿ من نلاحظ

 .العمل سنوات عدد لدتغتَ الخدمة جودة حوؿ العينة أفراد إجابات بتُ فركؽ  كجود على يدؿ لشا البديلة، الفرضية
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 : خلاصة الفصل
من خلاؿ ، -غرداية - صندكؽ  الضماف الاجتماعي  علاقة كأثر التميز التنظيمي فيتناكلنا في ىذا الفصل دراسة 

موظفا، كزع عليهم إستبياف لدعرفة آرائهم كتوجهاتهم حوؿ الدوضوع. كقد توصلنا من بعد  64إستهداؼ عينة قدرت بػ 

ىناؾ مستول عاؿ من التميز التنظيمي كجودة الخدمة في صندكؽ  الضماف الاجتماعي  ،  معالجة البيانات إلى أف 

جودة الخدمة في صندكؽ  الضماف علاقة ارتباط ايجابية قوية بتُ التميز التنظيمي كبرستُ كما توصلنا الى كجود 

 ك ىي  لدتغتَ الدستقل ك علاقتهم بالدتغتَ التابعابعاد باالفرضيات الدتعلقة  ، كما نذكر الاجتماعي بولاية غرداية 

 : كالتالي 

 . بسيز القيادة : تربطو علاقة طردية ضعيفة مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية 

 ربطو علاقة طردية ضعيفة مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية. بسيز الدرؤكستُ: ت 

 .بسيز الذيكل   التنظيمي: تربطو علاقة طردية قوية مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية 

 رداية.بسيز الاستًاتيجية: تربطو علاقة طردية قوية مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغ 

  بسيز الثقافة التنظيمية: تربطو علاقة طردية قوية مع جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية. 

فركقات  كجود  ككذا يوجد أثر للتميز التنظيمي على جودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية.كما 

دمة تعزل للخصائص الشخصية كالوظيفية في ذات دلالة احصائية بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخ

 .صندكؽ الضماف الاجتماعي بغرداية
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 خاتمة:
لقد حاكلنا من خلاؿ ىذا الدوضوع التعرؼ على مساهمة ك دكر التميز التنظيمي في مؤسسة صندكؽ الضماف 

ابة عن التساؤلات التي مثلت اشكالية البحث ، الاجتماعي بولاية غرداية في برستُ جودة الخدمة ، ك ذلك عبر الاج

حيث تم تقسيم الدوضوع الى جانب نظرم تناكؿ الادبيات النظرية للتميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة اضافة الى 

عرض بعض الدراسات التطبيقية السابقة ذات الصلة بدتغتَات الدراسة . اما في القسم الثالٍ فخصص للدراسة 

 لتعرؼ على دكر التميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة بهذه الدؤسسة من كجهة نظرىم مع مناقشة النتائجالديدانية ل

 الاحصائية .

 أولا : نتائج الدراسة :

 يدكن سرد  النتائج التي توصلنا إليها الدراسة كما يلي : 

 ت الخدمية .موضوع التميز التنظيمي لم ينشأ من فراغ كإنما لأهميتو الواسعة في الدؤسسا 

 .ىناؾ ترابط قوم بتُ جودة الخدمة الدقدمة كما يتوقعو العميل 

 .يعمل الدوظفوف معا لتحقيق أىداؼ العمل ك برستُ جودة الخدمة من اجل كسب كلاء العملاء ك ارضائهم 

 .يوجد مستول عاؿ من التميز التنظيمي كجودة الخدمة في صندكؽ الضماف الاجتماعي بولاية غرداية 

 لاقة ارتباط ايجابية قوية بتُ التميز التنظيمي كبرستُ جودة الخدمة في صندكؽ  الضماف الاجتماعي ىناؾ ع

 بولاية غرداية .

  غرداية  -لاتوجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز بسيز القيادة  ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي

 عند مستول الدلالة

 غرداية  -الدرؤكستُ ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي  لاتوجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز

 .عند مستول الدلالة 
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 ُالذيكل التنظيمي ك جودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي  بسيز توجد علاقة ارتباطية بت- 

 غرداية عند مستول الدلالة 

  غرداية  -الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي توجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز الاستًاتيجية ك جودة

 عند مستول الدلالة 

  توجد علاقة ارتباطية بتُ بسيز الثقافة التنظيمية كجودة الخدمة لدل موظفي صندكؽ الضماف الاجتماعي- 

 غرداية عند مستول الدلالة 

 مة على مستول مؤسسة صندكؽ يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لدغيتَ التميز التنظيمي في برستُ جودة الخد

 غرداية–الضماف الاجتماعي"

  كجود  فركقات ذات دلالة احصائية بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة تعزل للخصائص الشخصية

 بسثلت كالاتي : كالوظيفية

 .عدـ كجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة لدتغتَ الجنس 

 جابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة لدتغتَ العمر .عدـ كجود  فركؽ بتُ إ 

 .عدـ كجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة لدتغتَ الدستول الدراسي 

 كجود  فركؽ بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة لدتغتَ عدد سنوات العمل. 

 الاقتراحات والتوصيات : ثانيا :

 التوصيات الدعتمدة على نتائج الدراسة الدتعلقة بالتميز التنظيمي في برستُ جودة الخدمة نقدـ فيما يلى جملة من

 كىذه التوصيات ىي :

  إعادة النظر في الأساليب كالنظم كالدبادئ بخصوص توظيف موظفتُ في عمر الشباب. 

 التخلي على النظاـ التقليدم في العمليات الادارية  . 
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 ؼ الشخصية للموظفتُ لا برستُ نظاـ الحوافز كالتشجيع على العملية ربط اىداؼ الدؤسسة مع الاىدا

 الابداعية.

 لزاكلة تقدلَ الخدمة باقل كقت كجودة لشيزة عن باقي الدؤسسات 

   ربط لزتويات الوظيفة بدؤىلات شاغلها، حيث تكوف الدؤىلات متوافقة مع التصنيف الوظيفي، فمثلا لصد

 (. س يتم تصنيفو ) إطارموظف ذك مؤىل علمي ماستً أك ليسان

  .التوظيف يكوف حسب الكفاءة ك الدستول التعليمي للموظف 

  تقدلَ الدؤسسة خدماتها بفاعلية كبدرجة عالية من الاعتمادية لكسب كلاء العملاء من خلاؿ التنظيم الامثل

 جميع فئات الدوظفتُ ك العملاء. ساعات العمل في الدؤسسة لدلائمة ل

 : آفاؽ البحث  ثالثا :

إف إنهاء الدراسة لا يعتٍ الإلداـ بكل الجوانب الدتعلقة بها، فهي لا بزلو من كثتَ من النقائص كالقصور فيها بالنظر الى 

حداثة التناكؿ كالاىتماـ بدوضوع التميز التنظيمي كعلاقتو بتحستُ جودة الخدمة ، حيث أف ىذه الدراسة كبدا 

 متوفاة نظرا لأنها كانت في فتًة لزدكدة ك تقتًح الطالبتتُ بعض الدواضيع اشتملت عليو من نتائج،  الا أنها تبقى غتَ

التي  تتناكؿ كتهتم  بدوضوع التميز التنظيمي كعلاقتو بتحستُ جودة الخدمة ، التي يدكن معالجتها مستقبلا لإكماؿ 

 البحث على سبيل الدثاؿ :

 اتية .دراسة مدل توافر ابعاد التميز التنظيمي في الدؤسسات الخدم 

 : دراسة ابعاد التميز التنظيمي مع جودة الخدمة ك الدسمثلة في 

 دكر التمكتُ في برستُ جودة الخدمة 

 دكر التحفيز في برستُ جودة الخدمة 

 التدريب في برستُ جودة الخدمة دكر
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 قائمة المراجع
 المراجع العربية  :

شركط التطبيق ،الاكاديدية الحديثة للكتاب الجامعي ،  -الاساسيات-املة الدفهوـبلية لحبيب ، ادارة الجودة الش -1

 ـ .2019شارع كادم النيل الدهندستُ ، القاىرة ، مصر ،  82، 2018.16922

 . 2006قاسم نايف علواف المحياكم ،إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم كعمليات، ،دار الشركؽ للنشر ، -2

 ،دار اليازكرم العلمية . 1، لرلد 1فة الخدمة ، طبعة بشتَ الغلاؽ ، ثقا -3

كيبر لززمد ياستُ كعمتَ إلياس ، سلوكيات القيادة التحويلية ك دكرىا في تعزيز جودة الخدمات الصحية دراسة  -4

حالة الدؤسسة الاستشفائية قضي بكتَ كلاية غرداية ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكاديدي 

 ـ  2022/2021ص ادارة الاعماؿ ،العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية ،السنة الجامعية ،بزص

امل لزمد حسن البدكم ك ابتهاؿ سعيد علي القحطالٍ ،استخداـ نموذج الادراكات ك التوقعات  في قياس  -5

، الجزء الثالٍ (، جامعة الازىر  ، 83ط 1) جودة الخدمات التعليمية بددارس التعليم العاـ بددينة ابها الحضرية ، العدد

 . 2019اكتوبر لسنة  

ايوب لزمود لزمد،  "اثر جودة الخدمة في برقيق كلاء الزبوف" دراسة تطبيقية على عينة من مشتًكي شركة ايرث  -6

جامعة زاخو /  لينك لخدمات الأنتًنت في لزافظة اربيل ،ماجستتَ ادارة اعماؿ جمهورية العراؽ / اقليم كوردستاف / 

 ـ . 2020–نيساف  -2كلية ادارة الأعماؿ ، ،العدد الثامن عشر ، تاريخ الإصدار: 

ك بكر زكرياء ادـ لزمد ك احمد ابو القاسم احمد ك حازـ موسى علي حامد ك زكريا فضل الله علي ك عمر حستُ  -7

العميل دراسة حالة  مؤسسة اتصالات علي الامتُ ك عمر عثماف الامتُ جرباف ، جودة الخدمات ك اثرىا على رضا 

 ق .1437-ـ2016الجزائر )مازكنة( ، قسم التسويق، جامعة السوداف للعلوـ ك التكنولوجيا ،السنة الجامعية 
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نور لزي الدين لزمد سعد الله، جودة الخدمات كأثرىا في برقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية : البنك الإسلامي  -8

كالتنمية الاجتماعية، دراسة تكميلية لنيل درجة ماجستتَ العلوـ في إدارة الاعماؿ ،، كلية السودالٍ كبنك الادخار 

 ـ .2017 -ق1439الدراسات  العليا ك البحث العلمي ،جامعة شندم ،  

بنك –حرز الله قشوش، لدتُ شرع ، برستُ جودة الخدمات دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ ك الاحتياط  -9

ية(  استحداث الذيكل التنظيمي في الوكالات التجارية، مذكرة ضمن متطلبات لاستكماؿ نيل شهادة )ككالة غردا

ماستً اكاديدي ، ،بزصص اقتصاد ك تسيتَ الدؤسسات ، كلية العلوـ الاقتصادية ك التجارية ك علوـ التسيتَ قسم 

 . 2020-2019العلوـ الاقتصادية ، جامعة غرداية ،الدوسم الجامعي  

لاؿ بن زكرم، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً أكاديدي في العلوـ التجارية ، جودة الخدمات ب -10

عتُ مليلة ، بزصص: تسويق الخدمات ، كلية علوـ  -كأثرىا على رضا العملاء دراسة حالة فندؽ الإخوة بوعلي

 . 2014-2013لجامعية الاقتصاد ك علوـ التجارة ك علوـ التسيتَ ، جامعة اـ البواقي ،سنة ا

نايسة الدكيك ،مستول جودة الخدمات الدقدمة من شركات الدصاعد الفلسطينية ك سبل تطويرىا ،كلية  -11

الدراسات العليا ، جامعة الخليل ، قدمت ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ  ، 

 ـ.2018-ق1440التخصص لرهوؿ، 

م لزمد عبد اللطيف ، اثر جودة الخدمة الدقدمة للزبوف على مداخيل الصندكؽ دراسة حالة عدكف فوزم،  غاز  -12

الصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي لغتَ الأجراء ،مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً  اكاديدي ، 

/  2020داية ، سنة الجامعية بزصص مالية الدؤسسة ، كلية لعلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ ، جامعة غر 

2019 . 

ابراىيم  بن زيد بن حمد الفحيلة ، جودة الحياة الوظيفية  ك دكرىا في برقيق التميز التنظيمي في ادارات التعليم  -13

 . 2016في الدملكة العربية السعودية ، لرلة البحث العلمي ، العدد العشركف لسنة 
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بسكتُ العاملتُ في برقيق التميز الدؤسسي، مذكر ماجستتَ ادار اعماؿ  عبد الدعطي لزمود البحيصتَ، دكر  -14 

 . 2014،جامعة الازىر، غزة  ،

لزمد بػن سعيد العمرم ، أثػر التغييػر التنظيمػي على التميػز التنظيمػي دراسة تطبيقية في القطاع الخاص  -15

جامعة الدلك سعود الدملكة العربية  -رة الاعماؿ ،، كلية إدا 4،العدد  37السعودم المجلة العربية للإدارة، لرلد 

 السعودية .

دجيو لزمود زكي ، ركزا عبد الرزاؽ كشمتَم ، جودة العلاقات التبادلية بتُ القادة كمرؤكسيهم كأثرىا على  -16

 . 2019سبتمبر -جزء ثالٌ –العدد التاسع  –التميز التنظيمي  ، المجلد الخامس كالثلاثوف 

ػا ،  أثر التخطيط الاستًاتيجي على التميز التنظيمي في الدؤسسات الاقتصادية، مذكرة مقدمة بوبريحة رض -17

لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة دكتوراه ، دراسة حالة _ بشركة توزيع الكهرباء ك الغاز غػػػرداية،بزصص ادارة اعماؿ 

 .2022-2021،  جامعة غرداية  

ز التنظيمي من خلاؿ الدنظمة الدتعلمة ، لرلة  لرلة الاقتصاد الجديد ، جامعة خليدة لزمد بلكبتَ ،  برقيق التمي -18

 . 2-01، المجلد  14الجيلالي بونعاملة  خميس مليانة ، العدد : 

صالح الدهدم لزسن العامرم ، طاىر لزسن منصور الغالبي ، الادارة ك الاعماؿ ،  مكتبتنا العربية ،الطبعة  -19

 . 2008الثانية 

 د داككد ،كتاب ادارة التميز ك الابداع الادارم ، الطبعة الاكلى ، دار ابن النفيس للنشر ك التوزيعلزم-20

 .  2008موسى أحمد السعودم ، البنوؾ التجارية العاملة في الأردف ،  المجلة الاردنية  ، فب  ادارة الاعماؿ  ،

نظمة الدتعلمة ، لرلة الاقتصاد الجديدة  ، خليدة لزمد بلكبتَ،  برقيق التميز التنظيمي  من خلاؿ الد -21

 خميس مليانة .  -، جامعة الجيالي بونعامة  2016 -01المجلد  – 14بالعدد
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(  مازكنة)  الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة العميل رضا على اثرىا ك لخدمات جودة،  حناف بسنوسي -22

،   التسيتَ كعلوـ كالتجارية الاقتصادية لعلوـ كلية،  اكاديدي ماستً شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة بزرج مذكرة،

 .  مستغالً باديس بن الحميد عبد جامعة

بن سالم ،سليمالٍ ،أثر أساليب التميز التنظيمي على الاداء السياقي دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ للضماف  -23

 . 2018،بشار، جواف 6ت الداؿ ك الاعماؿ، العدد الاجتماعي لغتَ الاجراء فرع بشار، جملة اقتصاديا

الاء عبد الرحماف لزمد بلحمر ، مستول تطبيق لشكنات التميز التنظيمي في الدنظمات العامة  " دراسة تطبيقية  -24

 . 2012على مستشفى جامعة الدلك عبد العزيز بجدة من كجهة نظر الاداريتُ "  رسالة ماجيستً  ، 

حزاـ الشهرالٍ ، دكر إدارة الكفاءات الأكاديدية في برقيق التميز التنظيمي ، رسالة لاستكماؿ  نورة عبد االله -25

 ـ. 2018الداجستً ، بجامعة الدلك خالد،  كلية التًبية قسم الإدارة كالإشراؼ التًبوم 

تميز العالدية، دار ياسر لزمد خليل ،  مراكز التميز للمؤسسات التعليمية كالتًبوية في ضوء نماذج كجوائز ال -26

 اضافة .

عثمالٍ زين العابدين، غنتيوم ياستُ،  دكر القيادة التحويلية في برقيق التميز التنظيمي في منظمات الاعماؿ  -27

 . 2020-2019دراسة ميدانية لدديرية توزيع الكهرباء كالغاز بأدرار،  مذكرة بزرج استكماؿ ماستً  

،القاىر ،  0الدتميز كأسرار الابداع الادارم، الدوعة العربية للتدريب كالنشر، طالباركدم، منا الاحمد، القائد  -28

2015 . 

بو النصر، مدحت لزمد، قادة الدستقبل القيادة الدتميزة الجديدة، االدوعة العربية للتدريب كالنشر، القاىر ،  -29

2012 . 
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راسة تطبيقية في القطاع الخاص السعودم. المجلة لعمرم، لزمد، أثر التغيتَ التنظيمي على التميز التنظيمي، د -30

 2017السعودية، 4-37العربية للادار ، 

عبد الناصر علك حافظ، نسرين جاسم لزمد ،سؤدد سعيد حمد ، دكر استًاتيجية التكامل كاثرىا في برقيق   -31

 التميز  التنظيمي: دراسة تطبيقية في دائرة البحث كالتطوير .

جامعة -، دكر التمكتُ الادارم في التميز التنظيمي، أطركحة دكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية بو سامل أبو بكر -32
 . 2015أبو بكر بلقايد، الجزائر، 

عبد الوىاب، لزمود أسامة، الشفافية الادارية كأثرىا على التميز التنظيمي، لرلة الدستنصرية للدراسات العربية  -33
 .2016، 53كالدكلية، العدد 

 :  المراجع الاجنبية

 

43- - Wageeh A.Nafei, Organisational Success as a Mediating Variable of the 

Relationshi between Organisational Learning and Organisational excellence: A 

Study on Telecommunications Sector in Egypt, International journal of business 

and Management , vol 13, no1, 2018  .  

43- - Samson; Danny, and David Challis, Patterns of business excellence, 

Measuring Business Excellence, UK: Emerald Group Publishing Ltd, Vol. (6No 

(2), 2002  .  
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 قائمة الملاحق  
 قائمة لزكمتُ : 01الملحق

 الرتبة  اسماء المحكمين 

 -ب –استاذ محاضرة  مخناف عقبة 

 -ب –استاذ محاضرة  قرونقة وليد

 : استمارة الاستبياف02الملحق 

 جامعة غرداية

 
 قسم علوـ التسيير -كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير 

 إدارة الأعماؿ-

 

 

 

 

 

 الشخصية المحور الاوؿ: البيانات

 الجنس: 1

 ذكر                                        أنثى       

  التظيمي  ي  حسين  جودة اخددما  ي  امؤسسيا  اخددمية "الاس تبيان حول موضوع :"دور التميز

"دراسة حالة  بغرداية" الاجتماع  للضمان الوطني الصظدوق   

 من اعداد الطالبتن  :                                                            حست اشراف:

          سليمان بلعور /د ا.                                           رجاء بادة بن/  الهدى نور مشطن
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 .العمر :  2

 سنة 30أقل من        

 سنة 40إلى  31من          

 سنة 50إلى  41من       

 سنة 50أكبر من         

 .المستوى الدراسي : 3

 تعليم عالي        جامعي             ثانوي او اقل                         

 عدد سنوات العمل : 4

 سنوات 09إلى  05من                                            سنوات 5أقل من  

 سنة فاكثر  15من    سنة                                      14إلى  10من  

 

  التميز التنظيمي و جودة الخدماتالمحور الثاني : 

ي ىو إنجاز الاعماؿ بطريقة صحيحة، وبدرجة عالية من الدقة والاحتراؼ وفيما يلي مجموعة التميز التنظيم
 من العبارات التي تتعلق بالتميز التنظيمي.

جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي يتوقعها الزبائن أو التي يدركوىنا في الواقع  
 ضا المستهلك أو عدـ رضاه.العملي، وىي المحدد الرئيسي لر 

 اولا :  الرقم 
 ابعاد التميز التنظيمي

موافق 
 جدا 

غير  محايد  موافق 
 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة  

 بعد تميز القيادة -1
      يتمتع القائد بالصفات الشخصية القيادية  01
      القائد قادر على استغلاؿ الفرص التنظيمية  02
     نظيمية  من شانها تطوير يمكن للقائد خلق فرص ت 03
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 صندوؽ الضماف الاجتماعي  
امكانية القائد لمواجهة العمليات المضطربة و الازمات  04

 التي تواجو صندوؽ الضماف الاجتماعي  
     

يتميز القائد بالمرونة في عملية التحسين المسمتر في  05
 صندوؽ الضماف الاجتماعي   العملية التنظيمية ؿ

     

 د تميز المرؤوسينبع -2
تمتع المرؤوسين  بالحماس المتميز في  تأدية مهاـ  06

 صندوؽ الضماف الاجتماعي  
     

امتلاؾ المرؤوسين قدرات ابداعية تساعد في تخطي  07
 العقبات 

     

يتم تشجيع المرؤوسين على المشاركة بفعالية من اجل  08
 تحقيق اىداؼ صندوؽ الضماف الاجتماعي  

     

يتم تقديم التحفيزات للعماؿ المبدعين و دعمهم   09
 لتقديم المزيد 

     

 بعد تميز الهيكل التنظيمي -3
      يحدد الهيكل التنظزيمي العلاقات بين الاقساـ   10
يساىم الهيكل التنظيمي في تحقيق التعاوف المنظم بين  11

 افراد صندوؽ الضماف الاجتماعي  
     

      لتنظيمي المهاـ جيدا يقسم اؿ ىيكل ا 12
يوضح الهيكل التنظيمي خطوط السلطة و المسؤولية  13

بشكل يساعد في تحقيق اىداؼ صندوؽ الضماف 
 الاجتماعي  

     

 بعد تميز الاستراتيجية -4
      تميز المؤسسةيؤدي الى  تحقيق رؤيتها و رسالتها  14
     فها يسعى صندوؽ الضماف الاجتماعي  إلى تحقيق أىدا 15
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الاستراتيجية من خلاؿ الاستغلاؿ الامثل لمواردىا 
 المالية والمادية.

 تنسجم الخطط البعيدة المدى مع الاىداؼ التي يسعى 16
 إليها صندوؽ الضماف الاجتماعي  

     

تربط المؤسسة استراتيجياتها مع المتغيرات البيئية  17
 الحاصلة 

     

 بعد تميز الثقافة التنظيمية -5
تنسجم ثقافة صندوؽ الضماف الاجتماعي  مع القيم  18

 التي لدى موظفيها
     

تعكس ثقافة المؤسسة الاحتراـ المتبادؿ بين المدراء  19
 والموظفين

     

صندوؽ الضماف  توجد قيم مشتركة بين موظفي 20
 الاجتماعي  تلتزـ بها مختلف المستويات الادارية

     

الانتماء للمؤسسة من خلاؿ يشعر موظفي المؤسسة ب 21
 المناخ التنظيمي السائد.

     

يساىم التعاوف و الانفتاح و الثقة على تعزيز فعالية  22
 الاداء البشري في صندوؽ الضماف الاجتماعي 

     

 
 

 ثانيا : الرقم 
 ابعاد جودة الخدمات 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 بعد الملموسية -1
يتوفرفي صندوؽ الضماف الاجتماعي تجهيزات متطورة  01

 تساير التكنولوجيا الحديثة
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      تمتاز المؤسسة  بالنظافة والاضاءة الجيدة 02
      صندوؽ الضماف الاجتماعي أماكن انتظار يتوفر لدى 03
      صندوؽ الضماف الاجتماعي  جيد التنظيم الداخلي ؿ 04
سة مرافق جذابو ومرتبة وذات طابع تمتلك المؤس 05

 تنظيمي رائع
     

 بعد عنصر الاعتمادية  -2
يقدـ صندوؽ الضماف الاجتماعي الخدمات بالشكل  06

 المطلوب
     

      توفر المؤسسة الخدمات للعملاء في الوقت المحدد 07
يهتتم صندوؽ الضماف الاجتماعي بعدـ تكرار الاخطاء  08

 للعملاءعند تقديم  الخدمات 
     

يقدـ  صندوؽ الضماف الاجتماعي خدماتو بفاعلية  09
 وبدرجة عالية من الاعتمادية

     

عندما يواجو العميل مشكلة ما فاف صندوؽ الضماف  10
 الاجتماعي يبدي اىتماما صادقا لحلها

     

      يدرؾ العميل أف معلوماتو وخدماتو مؤمنة 11
  عنصر الاماف  -3

عور بالاماف من قبل العملاء من خلاؿ التعامل يوفر الش 12
 مع المؤسسة 

     

يتثق العملاء أف المؤسسة  تحافاظ على سرية  13
 المعلومات الخاصة بالعملاء 

     

يسعى صندوؽ الضماف الاجتماعي  لبناء درجة من  14
 الثقة فيما تقدمو من خدمات

     

      بالسلامةتقوـ المؤسسة بتوفير التجهيزات الخاصة  15
     صندوؽ الضماف الاجتماعي  بطمانة الزبائن بأف  يقوـ 16
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 الخدمة المقدمة لهم تخلو من الخطأ أو الخطر
 عنصر الاستجابة  -4

صندوؽ الضماف الاجتماعي  مستعدة لتقديم الخدمات  17
 للعملاء بشكل فوري

     

      تستجيب المؤسسة  لخدمات الزبائن بسرعة 18
ـ صندوؽ الضماف الاجتماعي بإبلاغ العملاء بشكل يقو  19

 محدد عن الوقت المطلوب لانجاز خدمة معينة
     

      تتميز الؤمسسة بالمرونة في تقديم الخدمة  20
 بعد التعاطف -5

      المؤسسة  تضع مصلحة العملاء في مقدمة اىتمامها 21
يعرؼ الموظفين في صندوؽ الضماف الاجتماعي   22

 و مصلحة كل عميل  حاجات
     

      يتم الاىتماـ من طرؼ الموظفين بكل عميل   23
      تميز الموظفين باللباقة  و الاحتراـ للعملاء  24
      ساعات عمل المؤسسة ملائمة لجميع فئات العملاء 25

 :الثبات الفا 03الملحق 

 
 التوزيعات التكرارية للمعلومات الشخصية : 04الملحق : 
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 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 05الملحق 
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 : يوضح العلاقة  و  الاثر بين التميز التنظيمي و ابعاده مع جودة الخدمة  06الملحق 
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 : فروقات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة تعزى للخصائص الشخصية 07الملحق 
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