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 غیري. الحمد Ϳ الذي وفقنا في إنجاز ھذا البحث وأرجوا أن أكون قد انتفعت منھ وینتفع بھ

  قال الله تعالى:"وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین إحسانا" صدق الله العظیم.

الوالدین الكریمین أطال الله الفضل الكبیر في نجاحي صحاب المكانة العالیة في القلب وأھدي ثمرة جھدي إلى أ
 في عمرھما.

 

  إلىأھدتھا الحیاة التعب والحرمان، وأھدتني الدفئ والحنان وكانت سندا لي في حیاتي كلھا، إلى التي    
من سھرت اللیالي وامتصت العذاب من أجلي، إلى من ألبستني التحدي، إلى من رافقتني دعواتھا، إلى من رسمت 

حفظھا الله  وأدام علیھا الصحة والعافیة." سھام"من الابتسامة استراحة أمل تنیر طریقي أمي الغالیة الحبیبة   

 

سنین عمره من أجل أن إلى من عرفت عنھ الصبر و المثابرة وأثقل كاھلي بأفضالھ، إلى من أحرق    
الأخلاق، إلى من علمني كیف أحب الله ورسولھ الكریم وآل یضيء دربي ویراني في درجات العلا والعلم و

والآخرة: أبي الحبیب  بیتھ، إلى من ھذبني على مكارم الأخلاق وعلمني كیف تسموا الروح لتظفر بخیر الدنیا
دام علیھ الصحة و العافیة.أحفظھ الله و "عبد القادر" الغالي  

، زوجي الغالي في الحیاة ورفقي دربي  أھدي ثمرة جھدي إلى منبع فخري وعزتي و سندي
  ." إخوتي ي "تإلى من شاركوني السھر والتعب وكانوا لي عونا خلال دراس

  الغالیات." جمانة وشیماء"   "أخواتي"كما أھدي ھذا العمل إلى أجمل ھدیة من ھدایا الرحمن 

  الى روح جدي وجدتي الغالیة رحمھم الله وأسكنھم فسیح جناتھ إن شاء الله.    

  لھم الفضل في انجاز عملي " عائلة لامعھ". الى عائلتي الثانیة الذین

  الى كل الأھل والأقارب وكل  مشواري الدراسيي طیلة و أحباب أصدقائي جمیع إلى

  من یعرفني ودعمني في مشواري الدراسي الى من ھم في القلب

  ولم یذكرھم لساني إلیھم أھدي عملي ھذا. 

  

یمان إ  



 

 

 بسم الله الرحمان الرحيم

 والأخير الأولصاحب الفضل    إلى

 سواء السبيل  إلى الهادي إلى

 حسيب  اشيئكل من كان على كل    إلى

 -الله جل جلاله  –قدر    شيءمن جعل لكل    إلى

 "شكرتم لازيدنكم    ولانلقوله تعالى "

من بعيد في انجاز    أوبيد المساعدة سواءا من قريب    أمدناكل من    إلىنتقدم بالشكر الجزيل  
 هذا العمل المتواضع

لنا التي    ةا السديدهاتوتوجيه  وإف ادتهابها معنا  اعأتعلى   " مسغوني منى"المشرفة    الأستاذة إلى
 .هذا البحث    لإنجازطريقنا    أنارت

 الكرام الذين لم يبخلوا علينا بمعارفهم .  الأساتذةجميع    إلى

يكون عملنا هذا بذرة خير لكل من يسعى ويجتهد في طلب    نالأخير ندعوا الله عزوجل أوفي  
 . العلم
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 الملخص:

ولاية  بريد الجزائر في مؤسسةالكفاءات في تحسين جودة الخدمة  لذي تلعبو إدارةمعرفة الدور ا تهدف الى 
وقد تم التوصل الى النتائج  ،في موظفين  حيث تم توزيع استبانة كأداة لجمع البياناتالدراسة  ةعين تمثلت، الوادي

التالية والمتمثلة في ان إدارة الكفاءات دور كبير في تحسين جودة الخدمة وانو كلما زاد الاىتمام بالعنصر البشري 
كما بينت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة ،  جياتهااوتطويره داخل المؤسسة انعكس ذلك على خدماتها وانت

     جودة الخدمة في مؤسسة بريد الجزائر. إحصائية بين إدارة الكفاءات و 

 الكلمات المفتاحية: 

 ، بريد الجزائر بالوادي.، إدارة الكفاءات، جودة الخدمةكفاءات

 

Abstract: 

It aims to know the role that competency management plays in improving the 
quality of service in the Algeria Postal Corporation, Oued Province. The sample 
of the study was employees, where a questionnaire was distrbuted data. The 
following results were reached, which are that competency management has a 
major role in improving the quality of service and that The greater the interest in 
the human element and its development within the organization, the greater the 
impact on its services and products. The study also showed that  there is a 
statistically significant  relationship between competency management and service 
quality in the Aleria Postal Corporation.  

Key words :  

Competencier, competency mangement, quality of service, Algeria 
Post in El Oued. 
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 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم
عرف‌العالم‌تغيرات‌وتطورات‌جذرية‌على‌لستلف‌الدستويات،‌الاقتصادية،‌الاجتماعية‌والثقافية،‌كنتيجة‌لدا‌‌‌‌‌

أفرزتو‌العولدة‌في‌لستلف‌المجالات،‌ولقد‌كان‌لسرعة‌وديناميكية‌ىذه‌التغيرات‌الأثر‌الكبير‌على‌لستلف‌الدؤسسات،‌
تحولات‌عميقة‌وسريعة‌كثيرا‌ما‌تكون‌عدوانية‌ومفاجأة‌‌التي‌أصبحت‌اليوم‌تنشط‌في‌نظام‌عالدي‌مفتوح،‌تميزه

‌تستهدف‌بقاء‌واستمرارية‌ىذه‌الدؤسسات.

حيث‌تعتبر‌إدارة‌الكفاءات‌منهجية‌جديدة‌من‌مناىج‌إدارة‌الدوارد‌البشرية،‌بل‌ىي‌نفسها،‌وقد‌أثبتت‌لصاعتها‌‌‌‌
ات‌الاقتصادية‌التي‌انتهجتها‌كأسلوب‌في‌تطبيق‌ولشارسة‌وحصولذا‌على‌النتائج‌الدرجوة‌منها‌خاصة‌في‌الدؤسس

لإدارة‌كفاءاتها‌لكونها‌من‌بين‌الادوات‌الاساسية‌للأداء،‌كما‌أنها‌ترتكز‌على‌عملية‌توظيف‌في‌الحصول‌على‌
أفضل‌الكفاءات‌وأن‌تحافظ‌الدؤسسة‌على‌استبقائها،‌وقد‌حققت‌إدارة‌الكفاءات‌العديد‌من‌الدزايا‌التي‌أصبحت‌

‌من‌خلال‌أساليب‌واستًاتيجيات‌ونماذج‌خاصة‌ترتكز‌على‌الكفاءات.‌ضرورية‌للمؤسسات‌اليوم

ومنو‌أصبح‌الاىتمام‌على‌ىذه‌الكفاءات‌البشرية‌بتوظيفها،‌تدريبها‌وتنميتها،‌بطريقة‌تقديرية‌شرطا‌أساسيا‌‌‌‌‌‌
ناسبة‌من‌للمؤسسة‌خاصة‌تلك‌التي‌تريد‌تحقيق‌التميز‌والجودة‌في‌تقديم‌خدماتها‌من‌خلال‌توفير‌النوعيات‌الد

الكفاءات‌البشرية‌ذات‌القدرات،‌الدعارف‌والدهارات،‌خاصة‌وأن‌جودة‌الخدمة‌لذا‌خصائص‌وأبعاد‌من‌الصعب‌
تحكم‌فيها‌إن‌لم‌تكن‌ىناك‌مرونة‌تعامل،‌التطبيق‌من‌قبل‌مقدميها،‌لذا‌تعمل‌الدؤسسات‌الخدماتية‌على‌توفير‌‌

‌ستًاتيجية‌الجديدة‌وىي‌التوجو‌باحتياجات‌موظفيها.كل‌البرامج‌والنماذج‌والطرق‌التي‌تدعم‌بيها‌النظرة‌الا

وتعتبر‌الجودة‌انشغال‌أساسي‌للمؤسسة‌الاقتصادية،‌تعنيها‌في‌تسويق‌منتجاتها‌وفي‌تحقيق‌الكفاءة‌و‌الفعالية‌‌‌‌‌
‌للعمليات‌والانشطة‌التي‌تقوم‌بها،‌حتى‌غدت‌في‌بعض‌الدؤسسات‌فلسفة‌للإدارة‌والسلوك‌على‌جميع‌الدستويات.

لكن‌الجودة‌ىي‌أيضا‌مفهوم‌كلي‌يهم‌المحلل‌الاقتصادي‌وشأن‌لرتمعي‌ترعاه‌الحكومة‌في‌الخدمات‌الحيوية‌التي‌‌‌‌
‌تقدمها‌وفي‌وظيفتها‌كحامية‌للبيئة‌الصحة‌لدواطنيها.

حيث‌أن‌جودة‌الخدمات‌أحد‌العوامل‌الأساسية‌التي‌تساىم‌بنجاح‌أو‌فشل‌الشركات‌ولذلك‌فهي‌تسعى‌الى‌‌‌‌
‌ت‌وخدمات‌ذات‌جودة‌عالية‌تتمكن‌من‌خلالذا‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌تحقق‌الرضا‌لدى‌الدستهلك.تقديم‌منتجا



 المقدمة العامة
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تسعى‌الكثير‌من‌الدنظمات‌الخدمية‌للارتقاء‌بمستوى‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌حتى‌تصل‌الى‌درجة‌التميز‌،‌‌‌‌‌
اتيجيات‌الاىتمام‌تستخدم‌لذلك‌العديد‌من‌الاستًاتيجيات‌من‌أجل‌تحسين‌مستوى‌أدنها،‌من‌أىم‌الاستً‌

بالجودة‌بوصفها‌استًاتيجية‌مهمة‌تساعد‌الدؤسسات‌في‌تلبية‌رغبات‌واحتياجات‌وتوقعات‌العملاء،‌بالرغم‌أن‌
الخدمات‌التي‌تقدمها‌الدؤسسة‌يكون‌أكثر‌صعوبة‌في‌قياسها‌نظرا‌لدا‌تتمتع‌بو‌ىذه‌الخدمات‌من‌خصائص‌

 متعددة‌كعدم‌الدلموسية‌والتباين‌في‌مستوى‌الجودة.

 
 :طرح الاشكالية 

ترتكز‌إشكالية‌الدراسة‌على‌معرفة‌طبيعة‌العلاقة‌بين‌إدارة‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌ومن‌أجل‌تحديد‌طبيعة‌‌‌
‌العلاقة‌بين‌الدتغيرين‌تم‌صياغة‌السؤال‌الجوىري‌للدراسة‌كما‌يلي‌:

‌بالوادي ؟إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة من طرف مؤسسة البريد الجزائر علاقة  -

 : التساؤلات الفرعية 

 بهدف‌الاجابة‌على‌تساؤل‌الرئيسي‌تم‌تقسيم‌الاشكالية‌الى‌أسئلة‌فرعية‌كتالي:

 ىل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌التوظيف‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌لزل‌الدراسة؟ -
 لزل‌الدراسة؟ىل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌التقييم‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌ -
 ىل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌التطوير‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌لزل‌الدراسة؟ -
 ىل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌التحفيز‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌لزل‌الدراسة؟ -
 الدراسة؟ىل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌إدارة‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌لزل‌ -
 :فرضيات الدراسة 

‌في‌ضوء‌موضوع‌الدراسة‌وللإجابة‌على‌التساؤلات‌السابقة‌الذكر،‌تم‌اعتماد‌الفرضيات‌التالية:

 :الفرضية الرئيسية 
‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌إدارة‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر. -
 :الفرضيات الفرعية 
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‌إحصائية‌بين‌بعد‌توظيف‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر.توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌ -
‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌تقييم‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر. -
‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌تطوير‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر. -
‌ت‌دلالة‌إحصائية‌بين‌بعد‌تحفيز‌الكفاءات‌وجودة‌الخدمة‌في‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر.توجد‌علاقة‌ذا -

 :أسباب اختيار الموضوع 

‌من‌أبرز‌أسباب‌اختياري‌لذذا‌الدوضوع‌ما‌يلي‌:

‌الرغبة‌الشخصية‌لدراسة‌الدوضوع. -
‌الرغبة‌في‌التعرف‌على‌الانظمة‌والدفاىيم‌الحديثة. -
 الكفاءات‌وجودة‌خدمة.التطرق‌الى‌ربط‌العلاقة‌بين‌إدارة‌ -

 :أهمية الدراسة 

ان‌أهمية‌ىذه‌الدراسة‌تندرج‌في‌لزاولة‌توضيح‌مدى‌مساهمة‌إدارة‌الكفاءات‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌والاستفادة‌‌‌
التطبيقية‌الدتحصل‌عليها،‌من‌أجل‌مساعدة‌الدؤسسة‌لزل‌الدراسة‌على‌تطبيق‌أفضل‌لإدارة‌الكفاءات‌التي‌تؤدي‌

‌خدمات‌ذات‌جودة‌عالية‌للموظفين.بدورىا‌الى‌تقديم‌

 :المنهج المتبع 

تم‌الاعتماد‌في‌ىذه‌الدراسة‌على‌منهج‌الوصفي‌بالنسبة‌للجانب‌النظري‌،‌أما‌بالنسبة‌للجانب‌التطبيقي‌فقد‌تم‌
‌اتباع‌الدنهج‌التحليلي‌من‌خلال‌تصميم‌استبيان‌وتحليل‌نتائجو.

 :حدود الدراسة 

جوانبو‌الدختلفة‌نظريا‌ودراسة‌الواقع‌الفعلي‌في‌الدنظمة‌والتوصل‌الى‌نتائج‌من‌أجل‌الاحاطة‌لدوضوع‌الدراسة‌وفهم‌
‌موضوعية‌تم‌تحديد‌لرالاتها‌كالآتي:

‌.-ولاية‌الوادي–:‌تم‌إجراء‌الدراسة‌الديدانية‌في‌بريد‌الجزائري‌الحدود المكانية -
 .0002/0002طبقت‌ىذه‌الدراسة‌خلال‌موسم‌الجامعي‌‌الحدود الزمنية: -

 سة:أهداف الدرا 
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تسعى‌ىذه‌الدراسة‌الى‌بيان‌دور‌إدارة‌الكفاءات‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة،‌وذلك‌من‌خلال‌تحقيق‌الاىداف‌
‌التالية:

‌.-ولاية‌الوادي–معرفة‌واقع‌إدارة‌الكفاءات‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌من‌طرف‌البريد‌الجزائري‌ -
‌العلاقة‌التي‌تربط‌إدارة‌الكفاءات‌بهذه‌الأخيرة.الوقوف‌على‌أىم‌الدفاىيم‌الدتعلقة‌بجودة‌الخدمة‌وإلقاء‌الضوء‌على‌ -
لزاولة‌الإلدام‌بالدفاىيم‌الاساسية‌متعلقة‌بإدارة‌الكفاءات،‌مع‌إبراز‌أهميتها‌بالدؤسسة‌ودورىا‌في‌تحسين‌جودة‌ -

‌الخدمة.
 تشخيص‌واقع‌تطبيق‌الدؤسسة‌لزل‌الدراسة‌لإدارة‌الكفاءات‌كأسلوب‌تعتمد‌عليو‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة. -

 :صعوبات الدراسة 

‌نظرا‌لحداثة‌الدراسة‌فقد‌واجهتنا‌العديد‌من‌الصعوبات‌نذكر‌منها:

 قلة‌الدراجع‌وندرتها‌التي‌تجمع‌بين‌متغيرات‌الدراسة. -
 .SPSSصعوبة‌التحليل‌في‌الجانب‌التطبيقي،‌لعدم‌الفهم‌الجيد‌لبرنامج‌ -
‌الاجابة.صعوبة‌استجابة‌الدوظفين‌مع‌الاستبيان‌وذلك‌لعدم‌إعطاء‌أهمية‌عند‌ -

 :هيكل الدراسة 

قصد‌تمكين‌من‌الإحاطة‌بمختلف‌جوانب‌الدوضوع،‌والاجابة‌على‌الاشكالية‌الدطروحة،‌قمنا‌بتقسيم‌البحث‌الى‌
‌فصلين:

‌.لإطار‌النظري‌للإدارة‌الكفاءات‌وتحسين‌جودة‌الخدمةا:‌الفصل الأول

‌‌ثلاث‌مباحث:‌حيث‌قسمناه‌الى‌‌

‌‌ونماذجو.تناولنا‌فيو‌ماىية‌ادارة‌الكفاءات‌‌المبحث الاول

 .:‌مساهمة‌ادارة‌الكفاءات‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌‌المبحث الثاني

‌فتناولنا‌فيو‌الدراسات‌السابقة‌التي‌عالجت‌الدوضوع‌ومقارنتها‌بالدراسات‌الحالية.‌المبحث الثالث:

‌‌.فاءات‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة:‌تناولنا‌فيو‌الدراسة‌الديدانية‌لدور‌إدارة‌الكالفصل الثاني
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‌ثلاث‌مباحث‌:وذلك‌من‌خلال‌

‌تقديم‌لدؤسسة‌بريد‌الجزائر. :المبحث الأول‌

‌.‌وات‌الدستخدمة‌في‌الدراسة‌الديدانيةالطريقة‌وأد‌المبحث الثاني :

‌.‌عرض‌ومناقشة‌نتائج‌الدراسة:‌لثالمبحث الثا‌
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 مقدمة الفصل

 

بو مع التسعينات، وىذا الإىتمام جاء  الاىتمامتزايد وقد يعد عنصر البشري المحرك الأساسي في أي مؤسسة،  
أضحت الكفاءات ركيزة أساسية في أي ا العديد من اتظنظمات، تعذا فقد نتيجة التجارب الناجحة التي قامت به

 رأس مال فكري وبشري يصعب تقليده. باعتبارىامنظمة 

وفي خضم ىذه التغيتَ والاىتمام اتظتزايد بالكفاءات ظهر طرح جديد يهدف الذ جذب الكفاءات وتطويرىا 
استثمار دائم ياتو العظمى، لأنو و وىو إدارة الكفاءات ، ىذا الطرح اتظمنهج، جعل الاستثمار في الكفاءات من أول

وتؾاحو مضمون، إن تركيز على إدارة الكفاءات من قبل اتظنظمات راجع الذ إتنانها بأن أي طموح لا يتحقق إلا 
، ومن خلال تطبيق الفعال لعمليات ادارة الكفاءات بتُ  الناجح في قوى العمل اتظؤىلة وفي اتظهارات بالاستثمار

 . ت يؤدي الذ زيادة الانتاجية ودفع عجلة تفو اتظؤسسات وتحستُ جودة خدماتهااتظوظفتُ وتؼتلف مستويا

 وللإتظام أكثر بموضوع إدارة الكفاءات سوف نتناول اتظباحث التالية:

 .إدارة الكفاءات وتفاذجواتظبحث الأول: ماىية 

 .مساتقة إدارة الكفاءات في تحستُ جودة اتطدمةاتظبحث الثاني: 

 .دراسات السابقةالاتظبحث الثالث: 
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 إدارة الكفاءات ونماذجوالمبحث الأول: ماىية 

، وقد يعتبر مفهوم الكفاءة من اتظفاىيم اتظتعددة الأوجو، اختلف من حيث التصور والمجالات اتظطبقة واتظقتًحة
تنكننا القول ان تطور كثتَا في العقدين الاختَين حيث أصبح من الصعب تحديد وحصر مفهوم مشتًك تعا إلا انو 

ىذا اتظفهوم مرتبط بوضعيات العمل فلا تنكننا التحدث عن الكفاءة إلا في إطار عملي واغلب التعاريف رغم 
اختلافها فهي تشتًك في مكونتها واتظتمثلة في الثلاثية الكلاسيكية: )اتظعارف، اتظعارف العلمية، اتظعارف 

 السلوكية(.

 . اتالمطلب الأول: مفهوم الكفاء

 . ةالكفاء تعريف وخصائصالفرع الأول: 

 أولا : تعريف الكفاءة :

تنكن القول أن الكفاءة ىي تغموعة اتظهارات واتظعارف الضرورية في تغال معتُ تدكننا من التكيف مع النشاطات 
 اتصديدة واكتساب الكفاءة أصعب من اكتساب اتظهارة والعارف.

  التطتَ وىي تعتٍ القدرة على العمل وحسن اتؾازه وىي ويعود أصل كلمة الكفاءة الذ الكفء ومصدره
وقد استعمل نتيجة اتظنافسة الشديدة التي ترتبت عن بزوغ العوتظة وبزيادة تعقد المحيط زادا ذات أصل لاتيتٍ 

 .1الاىتمام بها وأصبح الاعتماد عليها في تحقيق اتظيزة التنافسية"
  عن طريق استيعاب  والسلوكيات اتظكتسبةعرفت الكفاءات بأنها: " تغموعة من اتظعارف واتظهارات

 .2معارف وخبرات مرتبطة فيما بينها في تغال معتُ "
  كما عرف ترومبلي الكفاءة بأنها: " قدرة الشخص على استعمال مكتسباتو لشغل وظيفة أو مهنة

 .3حسب متطلبات تػددة ومعتًف بيها"
                                                           

، 2019، القاىرة، مصر، إدارة الموارد البشرية وتخطيط المسار الوظيفي للكفاءات المنظمة العربية للتنمية والاداريةد. فايزة بوراس،   1
 .93-92ص
البشرية، ، مداخلة في اتظلتقى الوطتٍ الأول حول تسيتَ اتظوارد اشكاليات نقل الكفاءات في المؤسسات الجزائريةيوسف بن شتٍ، امتُ تؼفي،   2

 .05، ص2012فيفري 21-22جامعة خيضر بسكرة، 
 .21، ص2012، دار البازوري للطباعة والنشر، عمان، الاردن، 1ط اتجاىات حديثة في إدارة الموارد البشرية،رافدة اتضريري،   3
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  عرف كما لويس دينوا:  "الكفاءة ىي تغموع سلوكيات اجتماعية وجدانية، وكذا اتظهارات نفسية كما
 . 1حسية، حركية تسمح بممارسة دور ما أو وظيفة أو نشاط بشكل فعال"

  1930و من أقدم مفهوم للكفاءة كما جاء في القاموس التجاري سنة: 

التي تسمح بمناقشة وفحص واتخاذ القرارات في كل ما تمص "تغموع اتظعارف، اتظميزات، القدرات والسلوكيات 
اتظهنة فهي تفتًض معارف مبررة، بصفة عامة نعتبر أنو لا يوجد كفاءة تامة إذا لد يواكب اتظعارف النظرية، اتظيزات 

 .2والقدرة التي تسمح بتنفيذ القرارات اتظتخذة"

 بتجميع وتنسيق اتظوارد في إطار ستَورة عمل وىناك من يرى على أنها" الكفاءة ىي القدرة على التعبئة ،
 .3تػددة، من أجل تحقيق النتائج المحددة مسبقا"

 4" كما تم تعريفها على أنها " تلك اتظهارة العملية الآنية والقصتَة. 
استنتجنا تؽا سبق من التعاريف أن الكفاءة من أىم اتظوارد الاساسية اتظوجودة باتظؤسسة وتعتبر تلك اتظؤىلات 

واتطصائص التي تنطبق على اتظورد البشري والقدرات واتظهارات اتظتوفرة في شخص ما والتي تنكن من خلاتعا أداء 
واجباتو وأعمالو بفعاليتو أكثر ويتوفر ىذا النوع من الكفاءات لتستطيع اتظؤسسة التميز على منافسيها واكتساب 

 مكان في السوق.

 . الكفاءاتخصائص  ثانيا:

من الباحثتُ واتظفكرين الذ الكثتَ من اتطصائص اتظميزة للكفاءة، كل حسب وجهة نظره وتخصصو، أشار العديد 
 :5ومن أبرز ىذه اتطصائص

                                                           

.140، ص2008ا، العدد الثاني، أكتوبر، أتظانيالمركز العربي الديمقراطي للدراسات الاستراتيجية والسياسية والاقتصاديةد.عمار شرعان،  
1
  

2
مداخلة ضمن اتظؤتدر العلمي  التسيير بالكفاءات: نموذج نوعي لتنظيم العمل و تسيير الموارد البشرية في منظمات،موساوي زىية وآخرون،   

 .07، ص2005الدولر السنوي اتطامس حول إدارة اتظعرفة، جامعة الزيتونة، الاردن، 
3 Philippe Lorino , mèthode et pratiques des performances , èdition d’organisation ,3ème èdition, paris, 2003 ,
 p67.  
4Fanny Barbier , Andrè Brunetière , Manifeste pour le lien social, èdition liaison, paris, 1997, P103. 

، تغلة وحدة الى الكفاءة الجامعية ضمن الممارسات الحديثة لإدارة الموارد البشرية التحول من الكفاءة الفرديةكشاط أنيس، برباش توفيق،    5
 .304-303، ص2017، ديسمبر 02، العدد08، تغلد2/ سطيف1البحث في تنمية وإدارة اتظوارد البشرية ، جامعة سطيف
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حيث أنو يتم تسختَ معارف تؼتلفة قصد تحقيق ىدف معتُ، أو  الكفاءة ذات غاية والمرتبطة بنشاط معين: -
 تنفيذ نشاط معتُ، فالشخص يكون كفء إذا ما إستطاع تأدية النشاط بصفة كاملة.

إذ أن صياغتها تتم بطريقة ديناميكية، حيث أن كل العناصر اتظكونة تعا  الكفاءة عناصر متفاعلة ومتداخلة: -
 رف/ اتظعارف الفنية/ اتظعارف السلوكية.تتفاعل في حلقة متكاملة من اتظعا

 كان لآخر ومن زمان لآخر.حيث تتغتَ تركيبها وخصوصيتها من م الكفاءة ذات طبيعة موقفية: -
، فهي تتعلق بالفرد تتشكل بطريقة مستمرة ودائمة، بمعتٌ أنها دائمة التغتَ :واجتماعيةالكفاءة تركيبة إنسانية  -

 وليس باتظنصب.
ينبغي أن تكون قابلة للتحول من وضعية عمل الذ وضعية أخرى، وينبغي أن تساعد  ول:الكفاءة قابلة للتح -

 تنمية القدرات الفردية واتصماعية.على 
ىي مفهوم تغرد ومستمر إذ ما تنكن ملاحظتو ىو الوسائل اتظستخدمة والأنشطة  الكفاءة غير ملموسة: -

 على القيام بالنشاط.اتظمارسة والنتائج المحققة، فهي ليست نشاط وإتفا تساعد 
فالفرد لا يولد كفء لأداء نشاط معتُ، وإتفا يكتسب ذلك من خلال تعلم  الكفاءة المكتسبة وقابلة للتعلم: -

 مستدام وتدريس موجو، وتؽارسة علمية.
 أتقية ومنفعة اقتصادية للفرد واتظؤسسة. للكفاءة -

 .الكفاءات وأنواع الثاني : أبعاد الفرع

 الكفاءات .أولا : ابعاد 

 1تتمثل أبعاد الكفاءات فيما يلي:

ىي تغموعة من معلومات المحصل عليها والتي تساعد على فهم واستيعاب شيء ما أو تغموعة من  المعرفة: -1
الأشياء فهي تراكم تغموعة من اتظعارف واتظعلومات اتظهيكلة واتظدتغة في إطار مرجعي يسمح للمؤسسة بقيادة 

 أنشطتها والعمل في إطار خاص.

                                                           
1
الثقافة اتصامعية للنشر والتوزيع، الاسكندارية، مصر،  ، مؤسسةتطوير الكفاءات وتنمية الموارد البشريةثابت اتضبيب وبن عبو اتصيلاني،    

 .76،ص2009
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تعبر عن تغموعة اتظعارف واتطبرات اتظكتسبة عن طريق ىي القدرة على تصرف بصفة ملموسة، حيث  المهارة: -2
استعمال، الانشطة، الإجراءات، معلومات خاصة، وىذا من أجل القيام بالعمل اتظطلوب منو، وتعد اتظهارات 

 ة على التحليل، الابتكار والتكيف.اتظطلوبة: القدر 
واتظيزات الشخصية اتظرتبطة باتظوظف  وتسمى كذلك اتظعارف الذاتية وىي تغموع اتظواقف : المعارف السلوكية -3

 أو العامل واتظطلوبة عند تؽارسة للنشاط.

 .: أنواع الكفاءاتثانيا

 :1تم تصنيف الكفاءات الذ مايلي

ىي عبارة عن تغموع اتظعارف الفردية اتظتمثلة في اتظهارات، السلوكيات، والقدرات  الكفاءات الفردية: -1
التنظيمية اتظرتبطة ببعضها البعض والتي تشكل الأداء العالر لدى الفرد أو التي تساعد على مواجهة اتظشكلات أو 

رد البشري( أن يأخذ اتظبادرة الوضعيات اتظهنية اتظتجددة داخل اتظنظمة أو اتظؤسسة، لذلك تكب على الفرد )اتظو 
ويؤكد أحقيتو في منصبو، ويكون مع التغتَات والأحداث التي تواجهو حسب تغتَات البيئة الداخلية واتطارجية 

 للمنظمة.
تعتبر طبيعة اتظؤسسة التي تعتبر عن تغموعة من الافراد ذات ىدف تػدد وتعا صيغة  الكفاءات الجماعية: -2

الكفاءات اتصماعية فيها يستدعي تجاوز الاطار الفردي للكفاءات كون الفرد لا العمل اتصماعي ، فان تحديد 
يعمل ولا ينشط في قالب فردي وتعذا يكون الاىتمام على مستوى تراعي يتمثل في الكفاءات اتصماعية واتظهارات 

ديدة للمنظمة الناترة عن تظافر وتداخل تغموعة من أنشطة اتظنظمة حيث تسمح ىذه الكفاءات بإنشاء موارد ج
 فهي لاتحل تػل اتظوارد بل تسمح بتطويرىا وتراكمها، فهي ترتكز على اتضركية والتفاعل بتُ أعضاء المجموعة.

 اجتماعكل اتظهارات والتكنولوجيات  التي تشتَ الذ مفهوم الكفاءة الاستًاتيجية الذ   الكفاءات الاستراتيجية: -3
اتظؤسسة، فهي تتعلق بكل الفاعلتُ باتظؤسسة وتتشكل من الكفاءات  استًاتيجيةتساىم بطريقة مباشرة في تحقيق 

 الفردية والكفاءات اتصماعية والأصول اتطاصة باتظؤسسة.
 

                                                           
، اتظلتقى الدولر السابع حول " الصناعة التأمينية الواقع  تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأمينيأتزد مصنوعة،   1

 .07، ص2012ديسمبر  13-12تجارب دول ، جامعة حسيبة بن بوعلي،  -العلمي والأفاق
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 .إدارة الكفاءات فهومالثاني : م المطلب 

تجد اتظؤسسات اليوم نفسها أمام عوتظة اقتصادية غتَت كل معالد اتظنافسة التقليدية، تؽا أدى الذ ظهور اتجاه 
ديث لإدارة اتظوارد البشرية تتمثل في إدارة الكفاءات، ىذه الأختَة أولت إىتماما كبتَا بالأصول غتَ اتظادية ح

 )اتظورد البشري( وعملت جاىدة على جذبو.

إن موضوع إدارة الكفاءات أصبح تػط دراسة وتْث في الوقت الراىن، ولنقوم بدراستو قمنا في ىذا اتظبحث 
إدارة الكفاءات وكذا مقارباتها وأىم تفاذجها وأختَا أىدافها والاتقية التي تلعبها في اتظؤسسة التطرق الذ مفهوم 

 الاقتصادية وكذا التي تقدمها للموظف.

 .الفرع الأول: تعريف إدارة الكفاءات

 وردت تعاريف كثتَة لإدارة الكفاءات نذكر منها:

التي تلددىا الاستعمال والتي تستخدم اتظهارات ) تعرف إدارة الكفاءات على أنها: " تغموعة من الأنشطة 
وتقييمها ( كحلقة وصل بتُ تؼتلف عمليات اتظوارد البشرية ) التوظيف، التكامل، الأجر، اتظسار الوظيفي(، كما 

 .1للمؤسسة" الاستًاتيجييرتبط مع وظائف أخرى مثل تنظيم العمل والتفكتَ 

هارات وسلوكيات اتظورد البشري ليكون أكثر قدرة على تحستُ عوائده وعرفت أيضا بأنها:" التأثتَ في اتظعارف وم
 .2والتكيف مع التطورات اتضاصلة في تػيط"

، استًاتيجيتهاتعرف على أنها:" وىي عبارة عن إدارة )وظيفية( من اتظوارد البشرية مع مهمة اتظنظمة، نظرتها وكذا 
 .3في تحقيق أىداف اتظؤسسة"ويشتًط أن تكون الكفاءات مهيأة بطريقة معينة تساىم 

وتعرف أيضا على أنها: "إجراء سياسة شؤون اتظوظفتُ تتكيف مع تطورىا وزيادة دمج عمليات اتظوارد البشرية 
لتحقيق أىدافها اتظختلفة بالإضافة إلذ توظيف وتطوير كفاءات الأفراد وتوضيح التوقعات تظختلف الوظائف 

                                                           
دراسة استقصائية لفرع المضادات  -اثر تسيير الكفاءات البشرية على تحقيق التميز في المؤسسة الاقتصادية تزادي نبيل ، رقي نذيرة،   1

 .  155، ص 2017ة، اتصزائر اتظدي -جامعة تلتِ فارس  08،  تغلة الاقتصاد والتنمية صغتَ التنمية المحلية اتظستدامة ،العدد  -الحيوية التبيوتيكال
 .37، ص2014، دار اليازوري، عمان ، الاردن، إدارة التغيير والتطوير التنظيميأتزد يوسف دودين،   2
، جامعة  غتَ منشورة ، أطروحة دكتوراهلكفاءات الموارد البشرية في ظل الاقتصاد المبني على المعرفةمية الإستراتيجية نالتأبو قاسم تزدي،   3

 .178، ص2003/2002، اتصزائر،03اتصزائر
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ة اتظسؤوليات واتظهام التي تكب على اتظتعاون أو تغموعة من اتظتعاونتُ واتظوظفتُ داخل الإدارة، وتحديد تغموع
 .1تحملها وتحديد الأدوار وتفوذج الكفاءة"

تؽا سبق تؾد أن إدارة الكفاءات ىي أسلوب تسيتَ حديث يرتكز على تأثتَ في اتظعارف واتظهارات والسلوكيات  
تُ أداء اتظنظمة لتصبح أكثر قدرة على اتظنافسة في ظل لدى اتظورد البشري بغية تطويرىا للإستفادة منها لتحس

التطورات اتضاصلة فوجود موظفتُ أكفاء يسهل على اتظنظمة تحقيق أىدافها واستمرار تطوير وجذب وتجنيد 
موظفتُ أكفاء باللجوء الذ منح اتضوافز واتظكافآت يضمن استمرارية اتظؤسسة وانتصارىا على الأزمات الاقتصادية 

 ستمر في مردوديتها.وتحستُ م

 .الفرع الثاني: أىمية إدارة الكفاءات

  2: تتمثل أتقية إدارة الكفاءات في النقاط التالية

اتظساتقة في إبراز سلوك إداري جديد يساىم في تحقيق تفوذج تنظيم يقوم بإدارة تغموعة من اتظعايتَ والقيم   -
كقاعدة أساسية لأسلوب إدارة الكفاءات فهو الذي يربط   والأفكار، ويقوم على اتصودة في خدمة الزبائن، إذ يعتبر

 بتُ إدارة اتظوارد البشرية والاستًاتيجيات من الناحية العلمية.

تسمح من الانتقال من إدارة اتظوارد البشرية والاستًاتيجيات إلذ إدارة الكفاءات وصداما يسمح للمؤسسة   -
 ة نقاط قوة الأفراد وتقويتها. للإنتقال من إدارة نقاط الضعف ومعاتصتها إلذ غدار 

تعمل على إتكاد ووضع أسس علمية تؽارسات إدارة وأساليب مناسبة ومتينة تصذب واستقطاب الكفاءات   -
البشرية وتعزيز أفضل اتظهارات والكفاءات اللازمة للوظائف واتضفاظ عليها وتطويرىا وإدارة اتظسارات الوظيفية 

 وعا.بشكل يلبي احتياجات اتظؤسسة كما ون

                                                           
1 Manuel, Gestion des compétence an SEIN de l'Admistartion fédérale et développement, SPF, strategie 
et Appmi, 2018, p 06.    

-2020، جامعة العربي التبسي، تبسة، غتَ منشورة، مذكرة ماستً أثر إدارة الكفاءات على تنمية الموارد البشريةجدي سليم، غلاب ظريفة،   2
 .07، ص2021
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إدارة الكفاءات تخلق ثقافة ارتباط قوية بتُ الأفراد وجعلهم أكثر تداسكا، وىو ما يساىم في بناء مفهوم   -
القيم التي تزيد من ولائهم للمؤسسة، وىو ما يقلل الصراعات ويساىم في سد الثغرات والنقائص التي تتم 

 ملاحظتها في تؼطط الأداء حاضرا أو مستقبلا.

 كفاءات العامل في كل اتظستويات من أجل زيادة قدرتهم على تحمل اتظسؤولية.  تساعد على تطوير  -

إدارة الكفاءات تعا أتقية في اكتشاف الكفاءات غتَ الظاىرة واستقلاتعا، وىذا من خلال تثمتُ اتظوارد وخلق   -
 الكفاءات والقيم واتظعارف التي تدعم العاملتُ لإطلاق قدراتهم.

مزايا التنوع البشري بتُ الأفراد وىذا عن طريق إتكاد نوع من التعاون والتوافق تزيد من استفادة اتظؤسسة  -
 بينهم، وىو ما تكلب تنوع الكفاءات وتقدمها.

 .: أىداف إدارة الكفاءاتالفرع الثالث

 :1تهدف إدارة الكفاءات الذ تحقيق سبعة أىداف رئيسية وىي

 تقدير أفضل للكفاءات اتظلائمة للوظائف. -
 في نتائج التغتَات التكنولوجية والاقتصادية.تحكم أفضل  -
 وتنمية كفاءات العاملتُ بشكل أفضل."اتظؤىلة"،  اتصمع بتُ عوامل: الكفاءة، اتظنظمة -
 اتضفاظ على قابلية التوظيف للجميع. -
 إدارة اتظسارات الوظيفية بشكل أفضل. -
 تقليل اتظخاطر والتكاليف الناترة عن الاختلالات. -
 تؼططات التصحيح الضرورية بشكل أفضل.اخيار وبرتغة  -

 

 

                                                           
1
، ورقة تْثية مقدمة ضمن ملتقى الدولر حول اقتصاد اتظعرفة،  تسيير الكفاءات ودورىا في بناء الميزة التنافسيةعبد الفتاح بوتسخم، كرتنة شابونية،   

 .117ص، 2005كلية علوم الاقتصادية والتسيتَ، جامعة اتصزائر، نوفمبر



 حسين جودة الخدمةوعلاقتها بت كفاءاتالأدبيات النظرية لإدارة ال الفصل الأول:
 
 

~ 16 ~ 
 

 

  .ونماذجو المطلب الثالث: مقاربات إدارة الكفاءات

 .مقاربات ادارة الكفاءات الفرع الأول:

إن فهم علاقة الكفاءات بتلك مفاىيم ساىم في الانتقال من إدارة اتضافظة التكنولوجية الذ إدارة حافظة 
 وىي:الكفاءات والذي يقوم على ثلاث مقاربات 

تتمثل الكفاءات من وجهة نظر ىذه اتظقاربة في تغمل اتظعارف واتطبرات الفردية  المقاربة التسييرية: -1
واتصماعية اتظتًاكمة عبر الزمن، وعلى قدرة استغلال ىذه اتظعارف واتطبرات في ظل ظروف مهنية تؼتلفة، فمن ىذا 

 .1هارة أو العملية وحسن التصرفيشمل اتظعرفة واتظ اتظنطلق تصبح الكفاءات متكونة من رأتشال

وفق ىذه اتظقاربة لابد أن تكون ىذه اتظكونات الثلاث للكفاءة جاىزة و قابلة للتعبئة والاستغلال أمام أي     
تػتملة، وبالتالر فان الكفاءات وفق ىذا اتظنظور تعد أداة متطورة وملازمة للوضعيات  مهنية أو وضعية وضعية

اتظهنية للعامل أثناء أدائو تظهامو، ورغم ىذا تبقى الكفاءات غائبة أو ناقصة ما لد تكن مقرونة بالقدرة على الفعل 
التي تكون وليدة القدرة  والرغبة على الفعللية، اعأي توفتَ البيئة التنظيمية التي تدكن العنصر البشري من العمل بف

 .2نظمةالتحفيزية للم

بسبب امتلاكها  (كمنظومة متكاملة تعد مسؤولية كل من اتظوارد البشرية ) أفراد و تغموعات  إن الكفاءات   
 زية.والإدارة التي تقع عليها مسؤولية توفتَ البيئة التنظيمية اتظناسبة واتظنظومة التحفي،للمعرفة واتطبرة 

من منظور ىذه اتظقاربة تكون الكفاءات وليدة التفاعل اتظستمر بتُ التدريب   :المقاربة العملية -2
اتصماعي، والستَورة التنظيمية والتكنولوجيا. فالكفاءات بهذا اتظنظور لا تنكن اتضصول عليها أو تقليدىا لأنها 

ووليدة كذلك قدرة اتظؤسسة على تعظيم التفاعل التفاعل اتظتزامن بتُ ىذه العناصر الثلاث وليس ظرفي أو مؤقت 
 .3سيةتظكونات بما تننحو تعا ميزة تنافالاتكابي تعذه ا

                                                           
أثر التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية وتنمية الكفاءات على الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية )مدخل الجودة تشلاني تلضيو،   1

 .142،ص2005، أطروحة دكتوراه غتَ منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، اتصزائر، والمعرفة(
 تشلالر تلضيو، اتظصدر نفسو.  2

مداخلة ضمن اتظلتقى الدولر حول التنمية ، العنصر البشري من منطق اليد العاملة الى منطق الرأسمال الاستراتيجيبن عيسى تػمد اتظهدي،   3
 .69، ص2004مارس 10-09، البشرية وفرص الاندماج في اقتصاد اتظعرفة الكفاءات البشرية، كلية اتضقوق وعلوم الاقتصادية ، جامعة ورقلة
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فالقدرة حسب اتظقاربة العملية ليست فردية بل تراعية، وليست مطلقة بل نسبية ومتغتَة، مثل قدرة المجموعة     
ى التأقلم والتفاعل مع الستَورات التنظيمية اتظطبقة على السيطرة والتحكم في التكنولوجيا اتظتاحة، وكذا القدرة عل

ومن ىنا تكون الكفاءة  من طرف اتظؤسسة، بهدف تحستُ الفاعلية ومسايرة تغتَات البيئة الداخلية والبيئة التنافسية
 .1شيء عملي ووليدة اتظمارسة اتظيدانية والناجحة للمكونات الثلاث

للمؤسسة اتظيزة التنافسية من خلال اتؾاز  تحقق الكفاءات وفق ىذه اتظقاربة :المقاربة الإستراتجية -3
 :2التي، فالكفاءات تتحدد في تلك القدرات اتظعرفية والعملية والتنظيمية الاستًاتيجيةاتظشاريع وتحقيق الأىداف 

 يصعب تقليدىا من طرف اتظنافستُ . -
 . يصعب أو يستحيل تعويضها بواسطة آلية تكنولوجية جديدة -
 يستحيل تعويضها بواسطة ابتكار طرق تنظيمية حديثة أو كفاءات أخرى مشابهة.يصعب أو  -

 : نماذج إدارة الكفاءات.الفرع الثاني

تم تطرق الذ تفاذج إدارة الكفاءات التي ساتقت في تسيتَ الكفاءات تظرحلة متقدمة في تؽارسة إدارة الكفاءات 
والمحافظة على ىذه النماذج باستمرار، لتتمكن اتظؤسسة  وحسن الاستغلال الأمثل للكفاءات والعمل على تنميتها

 داف.من تحقيق الاى

 أولا: التوظيف:

يتمثل في ذلك النشاط الذي بموجبو تحديد احتياجات اتظؤسسة من الكفاءات  تخطيط الكفاءات: -1
البشرية في فتًة زمنية مقبلة وذلك من حيث الكم والنوع، وتخطيط الكفاءات يكون من خلال تقدير احتياجات 

 :3 اتظستقبلية ثم مقارنتها من اتظوقف اتضالر في اتظؤسسة، وذلك حسب العناصر التالية
 مة على اعداد اتظيزانية التقديرية للرواتب والاجور فيها.د اتظنظيساع 
 .يساعد اتظؤسسة في توزيع عبء العمل بشكل متوازي على وحداتها الادارية 
 .التنبؤ باتجاىات العوامل اتطارجية والداخلية اتظؤثرة في تخطيط الكفاءات 
 .الظروف الاقتصادية العامة والتطور التكنولوجي 

                                                           
 .70بن عيسى تػمد اتظهدي، مرجع السابق، ص  1
 .143تشلالر تلضيو، مرجع السابق، ص   2

 .11-10جدي سليم، غلاب ظريفة، مرجع سابق ذكره، ص  3
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 تضكومية والسياسات التي تتبعها الدولة.القوانتُ والانظمة ا 
بعد تخطيط الكفاءات على مستوى اتظنظمة وتحديد حاجاتها، فإن اتططوة التالية  استقطاب الكفاءات:  -2

قيق أىداف ىي ضمان واكتساب الكفاءات واتضصول عليها بالعدد اتظطلوب واتظهارات اتظطلوبة لضمان تح
 :1اتظؤسسة وىي كالتالر

 من اتظتقدمتُ اتظلائمتُ غتَ اتظؤىلتُ لشغل مناصب والوظائف وبأقل تكلفة تؽكنة. كافيةموعة  توفتَ تغ 
  ُاتظساتقة في تحقيق درجة عالية من الاستقرار اتظوارد في اتظؤسسة، من خلال جذب اتظتًشحتُ اتظناسبت

 والاحتفاظ بأصحاب الكفاءات وتحفيزىم للبقاء في اتظؤسسة.
 من الافراد تؽيزة وذات كفاءة عالية تؽا ينخفض من تكاليف بعض  العمل على جذب تغموعة ملائمة

 العمليات كالتدريب.
  إن سياسة إستقطاب الكفاءات البشرية للعمل تعتٍ تحديد اتظصادر التي تحصل منها اتظؤسسة على العنصر

رة مستمرة البشري والعمل على استكشاف مصادر جديدة وتنميتها، وكذلك العمل على تقويم تلك اتظصادر بصو 
 لكي تتمكن للحصول على أفضل اتظوارد والكفاءات.

 ثانيا: تقييم الكفاءات:

ف الكفاءات المحصل عليها، حيث يتم من خلاتعا جتٍ تذار وجهود التنمية يتوظفي ىي مرحلة التي تستخدم 
رية من خلال تقييم والتطوير، كما تفيد ىذه اتظرحلة في الاجابة عن ماىي اتظنفعة التي تحققت من اتصهود التطو 

الكفاءات اتظستخدمة ويتم ذلك بتقييم النشاطات واتظهام اتظنجزة، بتحديد وإظهار نقص اتظهارات في مناصب 
معينة ولأشخاص معينتُ والذي من شأنو توجيو مرحلة تخطيط الكفاءات، وبذلك تكمل دورة حياة إدارة 

 الكفاءات.

ت فهي غالبا ما يعتبر النشاط اتظرافق لكل اتظراحل والعمليات التي تدر التقييم مرحلة ىامة في عملية إدارة الكفاءا
بها ىذه العملية، وتظا كانت الكفاءة نتاج بشري ينم عن تجنيد ترلة من اتظوارد )اتظعارف، القدرات، 

اتظهارات...(لإتؾاز الأعمال بطريقة صحيحة، وتعذا يتم تقييم الكفاءات في وقت ما من خلال تقدير مستوى 
وع معتُ(، بعبارة أخرى فانو يركز بشكل رئيسي على امتلاك  أو تحكم العمال في الكفاءات في تغال معتُ )موض

                                                           
لنيل متطلبات شهادة  ، أطروحة مقدمةدور التسيير الاستراتيجي للكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةبوىنة علي،   1

 .60-55، ص2017-2016الدكتوراه، تخصص تسيتَ اتظوارد البشرية ، جامعة أبوبكر بلقايد، تلمسان، اتصزائر، 
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الاستعدادات  معرفة مرتبطة بالنشاط اتظنجز، خبرة أو مهارات تثبت اتضكم اتظهتٍ لنشاط اتظنجز، معرفة تسيتَ
فان الاىداف اتظتابعة ىي تداما العكس مقارنة مع ، وبالتالر 1الضرورية لشغل مناصب من حيث السلوك واتظهارات

 تلك اتطاصة بتقييم الاداء التي ترتكز على تقييم النتائج لفرد او تغموعة عمل.

مسؤولية تقييم الكفاءات تعود وبشكل كبتَ الذ اتظستَين اتظقربتُ، بسبب قدرتهم على ملاحظة الكفاءات اتظطبقة  
ثناء تقييم فان اتظستَ القريب يقوم بتحديد عند اتظقيم الكفاءات التي فعلا من طرف الافراد وبشكل يومي. أ

يتحكم فيها تداما  يتحكم فيها بنجاح، والكفاءات اتظطلوبة والتي لا تلوزىا، والكفاءات التي تلوزىا ولكن لا
 ىذا ما يعتٍ أن النوع من التقييم يسمح للمؤسسة بضمان: ،مقارنة مع متطلبات عملو

 تُ الكفاءات اتظكتسبة من طرف العامل واتظطلوبة من طرف رب العمل.أحسن ملائمة ب 
 .أحسن تعريف لاحتياجات التكوين 
 .الاعتًاف بالكفاءات الفردية من خلال التطور الوظيفي أو ارتقاء الفرد أو العامل 

تلف ولقد اختلف العمال في تحديد طبيعة تقييم الكفاءات، حيث أن لوبتًف يرى بأن مواضيع الكفاءة تخ
 :2باختلاف مكونات الكفاءة في حد ذاتها، وتعذا فهي تنكن أن تتعلق بتقييم

 .اتظوارد اتظعارف ، القدرات 
 .اتظهارات التي تبرز أثناء تنفيذ العمليات اتظفروضة أو التعليمات اتظفصلة 
  الأحداث.تطبيقات وظيفة تؤدي الذ معرفة التصرف والاخذ باتظبادرة تسيتَ أوضاع معقدة، مواجهة 

 : تطوير الكفاءات:ثالثا

يقصد بتطوير الكفاءات البشرية زيادة عملية اتظعرفة واتظهارات والقدرات للقوى البشرية القادرة على العمل في تريع 
التي المجالات، من أجل زيادة كفاءات أفرادىا وضمان حسن تكيفهم مع متغتَات المحيط وذلك باستغلال اتظوارد 

أصبحت عملية تطوير الكفاءات  ،لإتؾاز اتظهام في ظل الاقتصاد اتضالر اتظتسم بالتغتَ اتظستمرتنتلكها الافراد 
تكتسي أتقية بالغة وىذا من أجل السماح للكفاءات البشرية وصيانتها وتطوير اتظورد الاستًاتيجي الأمثل في 

                                                           
1 BOUSSAFEL, T. ,Système d’évaluation des ressources humaines: le cas de Sonelgaz, les cadres de 
l’industrit )position roles trajectoires représentations( ,N°2.Ed.C.R.N.S.C Oran, 2001 ,p:31. 
2 Le botref, G. , Ingénieur et évaluation des compétences, op. cit. , p:432. 
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إعداد الكفاءات البشرية  الكفاءات لأساليب حديثة للتحكم، والتدريب الذي يكتسي أتقية كبتَة في تغال
العاملة، وتأىيلها فاتظؤسسة التي تريد أن تتميز عليها أن توفر الكفاءات البشرية اتظاىرة، وىنا لا تنكن التحقيق إلا 

 .1لبرامج التدريبيةجات التدريبية والاىداف وتصميم امن خلال عمليات التدريب وزيادة الأداء، وتحديد الاحتيا

 للكفاءات:رابعا: أجور وحوافز 

تعتبر اتضوافز بأنها أسلوب معتُ يهدف الذ زيادة كفاءات العاملتُ ويؤدي الذ تحقيق أىداف اتظؤسسة والعاملتُ، 
وتهدف إستًاتيجية تحفيز الكفاءات البشرية الذ تحديد قيمة الأجر اتظمنوح للكفاءات البشرية والتحفيز على أساس 

، وتكمن الأجور والرواتب على أساس ثر مستواىا العلميل، تْيث يؤ اتظهارة وتحديد القدرات ومعرفة أداء العم
الكفاءات وىو سياسة أجرية متوافقة ومؤسسة على عوامل ويتوقع إنفاق الكفاءات في ) الأجر القاعدي، اتصزء 

 2اتظتغتَ من الأجر، العلاوة، التعويضات، الأعمال الإضافية، تأمينات سيارة الوظيفة(

 . اىمة إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمةمس:  لثانيالمبحث ا

تصودة اتطدمة دورا أساسي في تصميم وانتاج اتطدمة وتسويقها وتعا أتقية بالغة لكل من مقدمي اتطدمة واتظستفيد 
منها، تْيث زاد ادراك اتظؤسسات اتطدمية لأتقية تطبيقها تظتطلبات اتصودة وذلك من أجل تحقيق التميز في أدائها 

 اكتساب اتظيزة التنافسية.ومنو 

 . الخدمةو جودة ال مفهومالمطلب الاول : 

 . وأىميتها : تعريف الجودةفرع الأول

 أولا: تعريف الجودة.

 من التعاريف ومن أتقها:للجودة العديد 

                                                           
 .11جدي سليم، غلاب ظريفة، مرجع سابق ذكره، ص  1
 .11نفس مرجع ،ص جدي سليم،  2
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، وىي تغموعة من الصفات 1يرجع مفهوم اتصودة الذ كلمة لاتينية التي تعتٍ طبيعة الشيء ودرجة الصلابة
 .2واتطصائص للخدمة التي تؤدي الذ تحقيق رغبات معلنة او مفتًضة 

الناتج الكلي للمنتج أو اتطدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق "عرف أرماند فيغانباوم ، اتصودة على أنها:  -
 .3"واتعندسة والتصنيع والصيانة والتي تدكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون

 .4 "اتصودة على أنها مدى ملائمة اتظنتج للاستخدام"عرف جوزيف جوران   -

من خلال تعاريف السابقة فإن اتصودة تدثل مدى قيمة اتظنتج أو اتطدمة التي يتم تقدتنها للعملاء وتلبية احتياجاتهم 
 وتوقعاتهم.

 .: أىمية الجودةثانيا

اتصودة لد تعد اختيارا تنكن التغاضي عنو، إتفا ىي التزام لا إن تحقيق اتصودة حلم يراود تريع اتظؤسسات ذلك أن 
 : 5بديل لو وتعد اتصودة ىامة بالنسبة للمؤسسة من خلال ما يلي

 :تستمد اتظؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها  الصورة العامة وسمعة المؤسسة في السوق
وخبرة العاملتُ ومهارتهم وتػاولة تقديم منتجات ويتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط اتظؤسسة مع المجهزين 

 تلبي رغبات وحاجات زبائن اتظؤسسة.
 :مستعملي ىذه نتجات قد يؤدي الذ وقوع حوادث فسوء تصميم أو تصنيع اتظ درجة الثقة في منتجاتها

تصنيع نظام اتظنتجات، تؽا يتسبب في اتظسائلة القانونية للمؤسسة، كوقوع حادث السيارة بسبب سوء تصميم أو 
 اتظكابح.

 :فاتصودة السيئة تؤثر سلبيا على الانتاجية، وذلك من خلال إنتاج سلع معيبة غتَ  مستوى الانتاجية
 الذ تكاليف الاصلاح. بالإضافةقابلة للتسويق 

                                                           
1
 .15، ص2002، الطبعة الاولذ ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان ، الاردن، الحديثةالجودة في المنظمات مامون الدرادكة، طارق الشبلي،  

 .18،دا غريب للطباعة والنشر والتوزيع، بدون سنة النشر ، ص9000 ادارة الشاملة و متطلبات الأيزوعلي السلمى،  2
 .15، ص2005والتوزيع، ، عمان، دار اليازوري للنشر ادارة الجودة الشاملةتػمد عبد الوىاب العزاوي،   3
 .15تػمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع السابق، ص 4
، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة اتظاستً ، جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية في الارتقاء واثرىا على رضا الزبون  كلثوم بوبكر،   5

 .5-4،ص2013-2012ورقلة،  -جامعة قاصدي مرباح
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 :فاتظستوى الضعيف للجودة يؤدي الذ زيادة تكاليف اتظؤسسة وذلك من خلال زيادة اتظرفوضات  التكلفة
 الذ تكلفة فقدان الزبائن. بالإضافة، 
 تزايد باستمرار عدد المحاكم التي تتولذ النظر في اتضكم في قضايا مؤسسة المسؤولية القانونية للجودة :

 .1تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غتَ جيدة في إنتاجها أو توزيعها
 :تتمتع الذ تحقيقها اتعدف،  تكتسب اتصودة أتقية متميزة من اتظؤسسة والسمعة التي المنافسة العالمية

، فكلما اتـفض مستوى اتصودة في منتجات اتظؤسسة أدى ذلك الذ إتضاق الضرر بأرباح اتظنافسةالتمكن من تحقيق 
 اتظؤسسة.

  :تنفيذ اتصودة اتظطلوبة تصميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنو أن يتبع التكاليف والحصة السوقية
لتجنب تحمل كلفة إضافية الذ الاستفادة القصوى من زمن الآلات عن  الفرص لاكتشاف الأخطاء وتصحيحها

 طريق الزمن العاطل من الانتاج وبالتالر تخفيض الكلفة وزيادة ربح اتظؤسسة.

 الثاني: تعريف الخدمة وخصائصها. الفرع

 : تعريف الخدمة.أولا

 للخدمة عدة تعاريف تنكن حصرىا فيما يلي :

بأنها" منتجات غتَ ملموسة ، يتم تبادتعا من اتظنتج الذ اتظستعمل، ولا يتم نقلها  للتسويقعرفت اتصمعية الأمريكية 
 .2ولا تخزينها، وىي تقريبا تفتٌ بسرعة، ويصعب في الغالب تحديدىا أو معرفتها"

حيازتو أو  لا يتمتعتبر اتطدمة" نشاط إنساني يتم من خلال تقديم منافع تْيث يكون ىذا النشاط غتَ ملموس 
 .3امتلاكو"

                                                           
، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل الجودة كمدخل لتحسين الاداء الانتاجي في المؤسسات العموميةن شلوية كاملية، شرفي أمال،  ب  1

 .30-29ص،2013-2012ورقلة، -جامعة قاصدي مرباح شهادة الليسانس في علوم التسيتَ، 
كملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً أكادتني في العلوم التجارية، تسويق مذكرة م جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء،بلال بن زكري،   2

 .14، ص2014-2013اتطدمات، علوم تجارية، جامعة أم البواقي، 
، 2007-2006، جامعة مسيلة، ماجستتَ علوم التسيتَ، غتَ منشورة ، مذكرةجودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءبوعنان نور الدين،   3
 .58ص
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ويعرف أيضا " انو نشاط أو منفعة يتم اتضصول عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بتُ اتظؤسسة والزبائن، 
 .1ومن الأنشطة الداخلية في اتظؤسسة، وىي تهدف أساسا الذ إشباع حاجات الزبائن وتحقيق رضاىم"

شطة غتَ ملموسة يتم من خلاتعا تقديم منافع من خلال ما سبق فإن اتطدمة ىي نشاط أو تغموعة أن
 للمستهلكتُ بهدف تلبية حاجاتهم ورغباتهم وإشباعها، وتكب أن تكون ىذه اتطدمة مع توقعات العميل.

 : خصائص الخدمة.ثانيا

إن اتطدمة بطبيعتها غتَ ملموسة وىذا ما جعل ىذه اتطاصية الغالبة في تعريف اتطدمة من طرف اتظختصتُ ومن 
 ذه اتطاصية فهناك عدة خصائص تديز اتطدمة ومن أتقها مايلي:بعد ى

، 2نظرا للخدمة غتَ ملموسة فانو من اتظستحيل على اتظستخدم خدمة الادراك بها باتضواس اللاملموسة: -1
 .3الاحساس بها من خلال تظسها أو تذوقها، أو شمها أو رويتها قبل شرائو تعا

، 4تعتٍ تلازمية عمليتي الانتاج والاستهلاك للخدمة يتم في نفس الوقت التلازمية )عدم الانفصال(: -2
ها فالزبون ىنا ستهلاكوقت إنتاج اتطدمة ىو نفسو وقت اوىي تعتٍ أيضا لا تنكن فصل اتطدمة على مقدمها لان 

 .5يكون في اتصال مباشر مع مقدم اتطدمة
ؤسسة اتطدمية الذ زبون تتم بنفس من الصعب افتًاض أن اتطدمات التي تقدمها اتظ عدم التجانس: -3

اتظستوى والنوعية، لان جودة الأداء اتطدمة يعتمد بدرجة كبتَة على مقدمها، فاتطدمة اتظقدمة من نفس الشخص 
 لأخر أي من مقدم الذ آخر. شخصتختلف أيضا من 

اتطدمة على : تعتبر اتطدمة ذات طبيعة غتَ قابلة للتخزين، أي لا تنكن حفظ عدم القابلية للتخزين -4
 شكل تؼزون، فاتطدمة تستهلك وقت إنتاجها وبتالر عدم إمكانية تخزينها.

                                                           
، مذكرة ماجستتَ في العلوم التجارية، جامعة تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد والموصلاترقاد صليحة،   1

 .2ص، 2008-2007باتنة ،
 .20،ص2011، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، أربد، الاردن،، التسويق الفندقيخالد مقابلة  2
 .217،ص2002، الطبعة الأولذ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، مبادئ التسويقتػمد صالح اتظؤذن،   3

4  Philib kotlr et bernard dubois ,marketing mangamant, 12edititon, peron èducation, paris, 2006, p475. 
 .20خالد مقابلة، مرجع سابق ذكره، ص  5
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صفة عدم انتقال اتظلكية صفة تديز السلعة عن اتطدمة، وذلك كون الزبون تنكنو  عدم انتقال الملكية: -5
استعمال اتطدمة تظدة معينة دون امتلاكها على عكس السلعة التي يكون فيها الزبون حق امتلاكها كما في السلعة 

 .1اتظادية

 .جودة الخدمة : مفهومنيمطلب الثاال

 .وأىميتها الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة

 .مفهوم جودة الخدمةاولا: 

حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن جودة اتطدمة  ختلافلاتتعدد التعريفات بالنسبة تصودة اتطدمة وذلك 
اتظطلوبة، وكذلك الاختلاف في اتضكم على جودة اتطدمة، فجودة اتطدمة بالنسبة لكبار السن تختلف عنها 

 لرجال الاعمال عنها بالنسبة للعملاء العاديتُ ومنو تنكن إعطاء التعاريف التالية: بالنسبة للشباب وتختلف بالنسبة

، أي يقصد تّودة اتطدمة في ىذا التعريف بأن 2تعرف اتصودة اتطدمة على أنها" التفوق على توقعات الزبون
 اه ىذه اتطدمات".اتظؤسسة تتفوق في خدماتها التي تؤدي فعليا على مستوى التوقعات التي تلملها الزبون اتج

وعرف باراسورامان جودة اتطدمة على أنها" اتضكم أو الرأي على مدى تديز اتطدمة من وجهة نظر العميل في حتُ 
من تطلعات العميل وبصورة مستمرة"، أما  يرى بستً أن جودة اتطدمة مقياس تظدى تطابق مستوى اتطدمة اتظقدمة

ىوفمان فيعرف جودة اتطدمة بأنها" درجة التميز اتظطلوبة والقدرة على التحكم في اتظتغتَات اتظختلفة لتحقيق ذلك 
 "3لتحقيق متطلبات العملاء.التميز 

في الواقع  يدركونهاالعملاء أو  وتعرف أيضا على أنها" اتصودة اتظقدمة سواء كانت اتظتوقعة أو اتظدركة أي التي يتوقعها
 الفعلي، وىي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسو من الأوليات الرئيسية التي 

                                                           
 .271-270، ص2002، دار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان ، الاردن، أسس التسويق الحديثعبد اتصبار منديل،   1
 .35، ص1999، ترترة ونشر مكتبة حرير، الطبعة الاولذ، أساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشاردل ويليامز،   2

رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من الخطوط الجوية العربية السعودية على أسعد بن عويض اتضارثي، عبد الوىاب بن نفيع السلمي،   3
 .26،صه1428إدارة العامة للطبع والنشر بمعهد الإدارة العامة، ، الرحلات الداخلية
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 .1تريد تعزيز مستوى اتصودة في خدماتها"

استعمالو للخدمة على أنها ذلك الفرق الذي يفصل الزبون عن اتطدمة، واتصودة التي تلس بها بعد  " وتعرف أيضا
 .2أو بعد تقدتنها لو"

وتعرف جودة اتطدمة " بأنها تقدم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة اتظنافستُ الآخرين، واتـفاض 
 .3نسبة الشكاوي"

من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن جودة اتطدمة تعبر عن تقديم نوعية عالية من اتطدمات التي تحققها 
 للمستفيدين عن طريق إشباع رغباتهم بشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة اتظنافستُ الآخرين.

 : أىمية جودة الخدمة.ثانيا

تصودة اتطدمة أتقية كبتَ بالنسبة للمؤسسات وذلك من أجل تحقيق النجاح والاستقرار فإن على الزبون واتظوظفتُ 
على مستوى، وعلى اتظؤسسات الاىتمام باتظوظفتُ والزبائن أن يتعاملون معا من أجل خلق اتطدمة وتقدتنها على أ

 :4معا، لذلك تكمن أتقية اتصودة في تقديم اتطدمة فيما يلي

لقد ازداد عدد اتظؤسسات التي تقوم بتقديم اتطدمات فمثلا نصف اتظؤسسات  نمو مجال الخدمة: -1
 الامريكية يتعلق نشاطها بتقديم اتطدمات الذ جانب ذلك فاتظؤسسات اتطدماتية مازالت في تفو متزايد ومستمر.

لك جود اتظنافسة شديدة بينها لذإن تزايد عدد اتظؤسسات اتطدمية سوف يؤدي الذ و  ازدياد المنافسة: -2
 ذه اتظؤسسات مزايا تنافسية عديدة.ن الاعتماد على جودة اتطدمة سوف يعطي تعفإ
أصبحت اتظؤسسات اتطدمية في الوقت اتضالر تركز على توسيع  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -3

تكب كذلك اتصدد، ولكن  تظؤسسات السعي من أجل جذب عملاءلذلك لا تكب على ا السوقية  حصتها
 ولتحقيق ذلك لابد من الاىتمام أكثر بمستوى جودة اتطدمة. ،اتضاليتُ لى عملاءالمحافظة ع

                                                           
 .18كة، طارق شبلي، مرجع سابق ذكره، صمأمون الدراد   1

2 Gerard Taker, Michel lingbais, Marketing des services, edition de nord ,1992, p45. 
 .35-33،ص2002، دار اتصامعة، إسكندارية، إدارة تسويق الانشطة الخدمية المفاىيم واستراتيجياتسعد تػمود اتظصري،   3
 .151،ص2001عمان ، الطبعة الأولذ، للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولذ، دار صفاءإدارة الجودة الشاملةدكة، امأمون الدر   4
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يريدون معاملة جيدة ويكرىون التعامل مع اتظؤسسات التي ترتكز على اتطدمة،  إن العملاء فهم العملاء: -4
 .املة اتصيدة والفهم الأكبر للعملاءفلا يكفي تقديم اتطدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفتَ اتظع

 الثاني: أبعاد جودة الخدمة وخطوات تحقيقها. فرعال

 : أبعاد جودة الخدمة.أولا

 :1تصودة اتطدمة أبعاد وىي

الوقت الكافي للعميل للتحدث وإبداء وجهة نظره  مقدم اتطدمة في استعدادفي  ويتمثل الفهم والادراك: -1
 منو، أي معرفة العميل وبذل اتصهود لفهم حاجاتو. دون ملل

 وىذه الثقة إتفا تتأثر من خلال السمعة التي يتمتع بها مقدم اتطدمة. الآداء:الثقة في  -2
بطريقة عرض يتمتع بها مقدم اتطدمة وذلك فيما يتعلق  يتمثل في اتظهارة التي مة:المضمون الذاتي للخد -3

 بها. اتطدمة وإقناع العملاء
 لية طوال الوقت.فس الكفاءة والفاعوتعتٍ اتظقدرة على أداء اتطدمة بن الاستمرارية: -4
 .تطدمةأي تحقيق التجانس بتُ تطلعات العميل واتطدمة اتظقدمة أي تحقيق ا المطابقة: -5
وقد يتطلب تقديم بعض اتطدمات إستعمال بعض الادوات اتظادية لذلك مثل الادوات التي  الادوات: -6

من الكفاءة. وىنا لتعميق يستخدمها الطبيب، وىنا يتوقع العميل بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالية 
 2الشعور اتظادي للعميل في حصول على اتطدمة.

. أي على اتظؤسسة أن 3وتعتٍ إبقاء العملاء مطلعتُ على كل ما تمصهم والاستماع تعم الاتصالات: -7
 .تعدل لغتها وفقا تظختلف العملاء

. أي كم ينتظر 1وتنثل في تػاولة تحقيق رغبة العميل في تقديم اتطدمة لو في الوقت الذي يريده التوقيت: -8
 .العميل من وقت لتقديم اتطدمة

                                                           
1
 .372، ص3002، دار صفاء للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان، الإدارة الرائدةد. محمد عبد الفتاح الصٌرفً،   

مع الاشارة الى قطاع المصرفي  -الشاملةجودة الخدمة المصرفية وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة مفتاح صالح، معارفي فريد،   2 
 .05، ص2007ماي  08سكيكدة، جزائر،  5أوت  20، اتظؤتدر العلمي الدولر حول التميز في منظمات الاعمال، جامعة الجزائري

 .30،ص2007عمان،، الطبعة الاولذ، دار جرير للنشر، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدميتػمد السامرائي،   3
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 : خطوات تحقيق جودة الخدمات.ثانيا

 2 من أكثر اتططوات شيوعا في تحقيق اتصودة في خدمة الزبائن:

 إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين: -1
يعد جذب انتباه الزبائن وإثارة اىتمامهم، من خلال اتظواقف الإتكابية التي يظهرىا مقدمي اتطدمات، أساسا ىاما  

 لنجاح اتظؤسسة في تحقيق رضا الزبون وكسب ولائو. 

 وتتمثل أىم ىذه اتظواقف في: 

 اىتمام اتظوظف بمظهره أثناء تقديم اتطدمة.  -
الزبائن، مع تجنب اتظقاطعة، والتلخيص في النهاية للتأكد من فهم الإصغاء والتًكيز تظعرفة حاجات  -

 احتياجاتهم.
والاىتمام بصدى الصوت، أي الكيفية التي يقال بها الشيء، وىذا بالابتعاد عن الصوت العالر في حالة  -

 الغضب، من أجل إيصال خدمة مقبولة للزبون.
 بتسامة طبيعية، الوجو قلق ومتجهم،...الخ. الاىتمام بلغة اتصسد )الرسائل غتَ اللفظية( مثل الا  -
  :تحديد حاجات الزبون -2

 تتمثل أىم حاجات الزبون في: 

 اتضاجة للفهم، إذ تكب أن تفسر الرسائل التي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحة.  -
 اتضاجة للشعور بالتًحيب، فلا بد أن يشعر الزبون بأن طلبو مهم بالنسبة للموظف.   -
 ساعدة ، والنصح، وشرح إجراءات اتطدمة بعناية وىدوء. اتضاجة لتلقي اتظ -
 .اتضاجة للراحة، إذ تلتاج الزبون إلذ الشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهم -
 العمل على توفير حاجات الزبائن : -3

   3:يتم تحقيق ىذه اتططوة من خلال ما يلي

                                                                                                                                                                                     
، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، بغداد، ISO1400-ISO9000، أنظمة إدارة الجودة والبيئة تػمد عبد الوىاب العزاوي  1

 .22،ص2002
  .194ص ، ذكره  الدرادكة، مرجع سابق مأمون  2
 .217، ص2002، عمان، 1والتوزيع، ط، دار اتظستَة للنشر ، إدارة الجودة وخدمة العملاءخيضر كاظم تزود  3
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   .تكب أن تقدم اتطدمات خلال فتًة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب -
   .تكب أن تلصل مقدم اتطدمة على التدريب واتظعرفة، واتظهارات اتظناسبة -
  .والوفاء باتضاجات الأساسية للزبائن، كالتًحيب بالزبون بصورة ودية وجعلو يشعر بالارتياح -
  :التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة -4
 سسة عن طريق: يأتي التأكد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع اتظؤ  

الاىتمام بشكاوى الزبائن، وذلك بالإصغاء إلذ شكاويهم وشرح الإجراءات التي سيتم اتخاذىا تظعاتصة  -
   .ىذه الشكاوى، وفي الأختَ تقديم الشكر إلذ الزبون نتيجة قيامو بعرض الشكوى

م والإصغاء من خلال المحافظة على ىدوئه ،تػاولة مقدمي اتطدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب -
   .إليهم

راء الزبائن حول مستوى جودة اتطدمة اتظقدمة تعم وتقييمهم تعا، فنتائج وإجراء استطلاعات مستمرة لآ  -
الاستطلاع والتقييم تعد معيارا للحكم على مدى تؾاح اتظنظمة في تلبية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم. وإضافة إلذ 

التحسينات اتظستمرة على خدمات اتظنظمة، وىذا انطلاقا من أن الزبون ىذا تستخدم نتائج الاستطلاع في إدخال 
 1ىو مصدر للمعلومات والأفكار اتصديدة، فهو اتظقيم واتظثمن تصودة عملها.

 
 .العلاقة إدارة الكفاءات بجودة الخدمة المطلب الثالث:

وتحقيق اتصودة  في أدائها بالارتقاءإن العنصر البشري يعد من ضمن أىم الركائز الأساسية التي تساىم      
اتطدمية، فعلى الرغم من اتصهود التي تبذتعا اتظؤسسة من أتقها توظيف وإدخال التكنولوجيا اتضديثة على اتطدمات 

العمومية لتطويرىا إلا أن ىذه اتصهود تبقى تػدودة إذ أنها تتصل بطريقة أو بأخرى بكفاءة وإمكانيات العاملتُ 
حيث ستتناول في ىذا العنصر العلاقة بتُ إدارة  ة لاستيعاب التطورات اتظتاحة في تغال اتطدمة،وقدراتهم اللازم

 الكفاءات وجودة اتطدمة  من خلال مايلي:

 تأثير الاستقطاب والتعيين على جودة الخدمة:الفرع الأول:  

تلك مهارات متعددة تدكنو من إن التوجو اتضديث في ىذا المجال ىو استقطاب وتعيتُ اتظوارد البشرية التي تد   
متنوعة وضمن العمل اتصماعي، حيث لد يعد أسلوب تنفيذ مهام العمل في وظائف أو تغالات تؼتلف وتؽارسة 

                                                           
، 2019-2018، مذكرة ماستً في العلوم الاقتصادية، جامعة تػمد خيضر، بسكرة، أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونبشرة بصحراوي،   1

 .15ص 
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الذي تنارس الفرد  الفريقالأعمال يأخذ الصفة الانفرادية حاليا بل تراعيا من خلال فرق العمل، وضمن ىذا 
فهي خاصية متجددة تضيف إلذ التخصص الفريد  وليات مع أعضاء الفريق،مهاما متعددة أو يتبادل اتظهام واتظسؤ 

والمحدد للفرد إمكانية التكيف مع اتضاجات واتظتطلبات الوظيفية اتظتغتَة والتعامل معها بقدر الإمكان بما يستوجبو 
ة استقطاب ىذه وعليو أوجبت التوجهات اتضديثة على إدارة الكفاءات اعتماد برامج جديدة بغي وتنليو اتظوقف،

النوعية من العاملتُ، واستخدام أساليب متعددة في عملية الاختيار للكشف عن الفروقات الفردية لدى اتظتقدمتُ 
 .1واتظنسجمة مع حاجات الوظيفة واتظنظمة

حيث يقول الدكتور وصفي عقيلي أن حاجة اتظنظمة للكفاءات )اتظوارد البشرية( مرتبط بشكل مباشر      
لتلك اتظؤسسة من حيث النوعية واتظواصفات تلك اتظوارد، ذلك بالتًكيز على اتظوائمة بتُ  الاستًاتيجيةباتضاجة 

إذ تدثل عمليات تحديد حاجات الأعمال اتظستقبلية من  نوعية اتظوارد البشرية وخصائص بيئة العمل ومتطلباتو،
ة وعوامل البيئة اتطارجية والداخلية اتظتعلقة بهم أمر الأعمال اتظتبع استًاتيجيةالعاملتُ بالكم والنوع والوقت في ضوء 

 .2بالغ الأتقية
وعلى ىذا الأساس ومن خلال ما تم ذكره أعلاه فإن إدارة الكفاءات ذات القدرات واتظهارات تساىم       

تَ حيث أن عملية الاستقطاب بشقيو الداخلي واتطارجي يؤثر بشكل كب بشكل كبتَ في تحستُ اتطدمة العمومية،
على الأداء الوظيفي ويتوقف ىذا التأثتَ عندما تتم عملية الاستقطاب بدرجة عالية من الدقة واتظوضوعية بعيدا عن 

 الوساطة والمحسوبية.
 التحفيز وعلاقتو بجودة الخدمة:الفرع الثاني:  

كل عنصر يؤثر على   حيث تنثل إدارة الكفاءات نظاما متعدد يعمل بتناسق مع تريع مكوناتو، استًاتيجيةتعتبر   
يعمل من خلالو على توفتَ الكفاءات اللازمة وبمعايتَ تػددة ومدربة بشكل جيد وتػفزة للقيام باتظهام  الآخر،

 اتظوكلة تعا بمستوى عالر من الأداء، تؽا يسمح بتحقيق أىداف اتظؤسسة بفعالية وتعزيز اتظراكز التنافسية تعا.

 

                                                           
1
، رسالة ماجستتَ في إدارة الاتصالات الليبيةأثر استراتيجيات إدارة الموارد البشرية على أداء العاملين في إدارة أبو جليدة، تشتَة  سعيدة   

 .24،ص 2018جامعة الشرق الأوسط، الأردن، قسم إدارة الاعمال، كلية الاعمال الأعمال،

2
 ، 13،2007المجلة ،45عدد،بغداد  تغلة العلوم الاقتصادية والإدارية، ،فلسفة إستراتيجية إدارة الموارد البشرية ،سعد العنزي ومؤيد اتظساعدي  

 .17ص
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 )التحفيز الفردي، ى تصميم سياسة تحفيز جديدة تركز على جانبتُحيث يتطلب العمل وفق ىذه الرؤية عل
العنصر البشري في اتظؤسسة شريكا ومشاركا في  تبروأن تتماشى مع التوجو اتظعاصر الذي يع التحفيز اتصماعي(

 .1العمل وفي عملية اتخاذ القرار وليس أجتَا وأداة منقذة فقط

إدارة الكفاءات خاصة في تغال عملية التحفيز يفسح المجال أمام العاملتُ  استًاتيجيةوعليو تنكن القول أن    
رار داخل اتظؤسسة  وكذا تغيتَ سياسة الإنتاج والأرباح، ووضع أسس وقواعد معنوية وتراعية قللمشاركة في صنع ال

لبشرية التي تعمل في جديدة تتناسب مع التوجو اتظعاصر في تغال التحفيز الإنساني وذلك تطلق الدافعية للموارد ا
 اتظؤسسة وتحقيق الأداء اتظتميز والولاء والانتماء اتجاىها.

 تقييم الكفاءات وعلاقتها بجودة الخدمة:الفرع الثالث:  

، ذلك أنها تقف على مدى الاستًاتيجيةلاشك أن عملية تقييم الكفاءات البشرية في اتظؤسسة من العمليات    
والتعرف على مواطن القوة وتعظيمها والتًكيز على مواطن الضعف في  اتظستهدفة،تحقيق معدلات ومعايتَ الأداء 

 اتظعارف، م عن تجنيد ترلة من اتظوارد،توتظا كانت الكفاءة نتاجا بشريا ي أداء الكفاءات البشرية  وتحسينها،
تقييم الكفاءات من لتطبيق الأعمال واتؾازىا بطريقة صحيحة وفعالة، وتعذا يتم  اتظهارات.....الخ، القدرات،

كما يعتبر تقييم إدارة ،خلال تقدير مستوى امتلاك أو تحكم اتظوظفتُ في الكفاءات اتظطلوبة في تغال معتُ
الكفاءات ليس ىدفا في حد ذاتو وإتفا تنثل أداة ضرورية للتحستُ اتظستمر على مستوى أداء الفرد أو اتصماعة 

 داخل اتظؤسسة .
العملية التي يتم من خلاتعا تحديد كيفية أداء العاملتُ ووظيفتو تؽا )كفاءات بأنها:حيث تعرف عملية تقييم ال   

وبالتالر تركز عملية تقييم الكفاءات على المجهودات  2(يتًتب على ذلك من وضع خطط لتحستُ عمليات الأداء
لتي قد تضمن خطط من اتظطلوبة لأداء الوظائف من جهة وعلى النتائج التي تلي عملية التقييم من جهة أخرى وا

 اتضاجة إلذ تدريب العاملتُ وتوجيههم، تغيتَ في نظم وسلم الأجور واتظكافأت والتًقية. أجل تحستُ الأداء مثل:
من جهة ثانية فإن عملية تقييم الكفاءات تعد عملية قياس كفاءات العاملتُ ومدى مساتقتهم في إتؾاز    

الأعمال اتظناطة بهم والتحكم على سلوكهم وتصرفاتهم أثناء العمل، فمن خلال ىذا التعريف فإن عملية تقييم 
افأتهم بقدر ما يعملون وينتجون، الكفاءات يتم بموجبها تقدير جهود العاملتُ بشكل منصف وعادل ليجري مك

                                                           
1
، مذكرة لاستكمال شهادة ماستر فً العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌق دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمات البنكيةطباٌبٌة رمزي،   

 .14، ص3030-3054، قالمة، 5491ماي  2الخدمات ، جامعة 
دراسة آراء عينة من القيادات الإدارية "مؤسسات التعليم العاليدور إدارة الكفاءات البشرية في تحسين أداء رباب زراع، أتزد توفيق بورحلي،  2

 . 388، ص2019،جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، أوت02،العدد05لد، تغلة البشائر الاقتصادية ، تغ"تبسة بجامعة العربي التبسي
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وذلك بالاستناد إلذ عناصر ومعدلات يتم بموجبها مقارنة أدائهم بها لتحديد مستوى كفاءتهم في العمل الذين 
 .1يعملون بو

داخل اتظؤسسات تقوم على السهر واتظراقبة اتصيدة لكيفية الأعمال بطريقة وعليو فإن عملية تقييم الكفاءات   
إلذ توفتَ خدمات ومنتجات ذات جودة عالية، فأي مؤسسة عمومية تعتبر مؤسسة ذات صبغة  جيدة بالإضافة

يتم التًكيز بدرجة كبتَة على العنصر البشرية أي الكفاءات التي تدثل مفتاح أساسي للنجاح وجذب  خدماتية،
بالتقييم والتقويم  وكذا الزبائن واستقطابهم من خلال عمليات التقييم اتظستمر للكفاءات العاملة تؽا يسمح لو 

تسهيل عمليات التغيتَ والتطوير في اتطدمات العمومية وجودتها ،وعليو فإن عملية تقييم الكفاءات تعد تشة من 
السمات البارزة للمواضيع التي تكب على أي مؤسسة عمومية خدماتية  تخصيص كوادر بشرية مؤىلة وموارد مالية  

تويات أعلى في جودة اتطدمات اتظقدمة  وضمان التحستُ والتطوير اتظستمر كافية بهدف ضمان التميز وتحقيق مس
 تعا.

 .المبحث الثالث : الدراسات السابقة

ينصب اىتمامنا على ىذا اتظبحث في تحليل العديد من الدراسات التي تطرقت وبشكل واسع الذ متغتَات 
ىذه الدراسات واتظقارنة بينها وبتُ الدراسة يلي ان نقوم بعملية عرض موجز لأىم  وعليو تؿاول فيما الدراسة،
 اتضالية.

 المطلب الاول: الدراسات السابقة المتعلقة بإدارة الكفاءات

 ولا: دراسات العربيةأ

دراسة رحيل آسيا، دور الكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في  
 .2011\2010مرداس علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة بو 

ىدفت الدراسة الذ معرفة مدى مساتقة الكفاءات في تحقيق اتظيزة التنافسية على مستوى اتظؤسسات دراسة      
حالة اتظؤسسة الوطنية للهندسة اتظدنية والبناء ،استعملت الباحثة اتظنهج الوصفي، كما تم ترع البيانات عن طريق 

 لامتلاكة. توصلت الدراسة الذ ان الكفاءات تعتبر مصدرا أساسيا مقابلات شخصية وتؼتلف الوثائق اتظؤسس

                                                           

.390ص رجع نفسو،اتظ ،، بورحلي أتزد توفيق رباب زراع  1  



 حسين جودة الخدمةوعلاقتها بت كفاءاتالأدبيات النظرية لإدارة ال الفصل الأول:
 
 

~ 32 ~ 
 

 

اتظؤسسة تػل دارسة اتظيزة التنافسية وذلك من خلال تقييم الكفاءات أفرادىا للتعرف على حاجياتهم من التكوين 
 لإحداث تناسب بتُ الكفاءات اتظوظفتُ ومتطلبات اتظناصب التي يشتغلونها.

التميز، مذكرة لنيل  استراتيجيةدراسة محمد الأمين بن جدو، دور إدارة الكفاءات في تحقيق  
 .2012/2013، 1شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص إدارة الاستراتيجية، جامعة سطيف

التميز  تطرقت ىذه الدراسة الذ تؼتلف اتصوانب اتظتعلقة بإدارة الكفاءات وقامت بتعريف إستًاتيجية      
وتوضيح المجالات التي تحقق للمنظمة مزايا تنافسية وإبراز أتقية و دور الكفاءات في تحقيق إستًاتيجية التميز و 

مدى إىتمام اتظنظمة بإدارة كفاءاتها البشرية من خلال القيام ببعض الانشطة اتظساعدة على ذلك ومدى مساتقتها 
بيق اتظؤسسة تػل دراسة لإدارة الكفاءات كأساس تعتمد عليو في في تحقيق استًاتيجية التميز وتشخيص واقع تط

، توصلت الدراسة الذ مدى مساتقة إدارة الكفاءات من  يى منهج التحليلي الوصفتحقيق التميز واعتمدت عل
اسة خلال الانشطة إدارة اتظوارد البشرية في اتظؤسسة تػل الدراسة من تحقيق التميز في تغالات المحددة في ىذه الدر 

وقامت بدراسة حالة مؤسسة كوندور لصناعة  واتظتمثلة في : اتصودة الابداع والابتكار، اتظعرفة، التكنولوجيا،
  الاجهزة الالكتًونية ببرج بوعريريج.

دراسة أحمد إسماعيل المعاني، أثر تمكين الكفاءات على تحقيق التميز للمؤسسات الاردنية  
اني للتميز، دكتوراه في الادارة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، المشاركة بجائزة الملك عبدالله الث

 .2008الاردن 
حاول صاحب الدراسة الاجابة على الاشكالية التمكتُ للكفاءات وأثر ذلك على تحقيق التميز من        

ديد مستلزماتو خلال دراسة وصفية تحليلية للكفاءات، وأنواعها ومصادرىا، وكذلك تحديد مفهوم التمكتُ وتح
اتعيكلية والتطرق الذ تدكتُ النفسي للكفاءات كأحد أنواع التمكتُ اتظؤثر على التميز، وتوصلت الدراسة الذ وجود 
أثر ذو دلالة إحصائية لتوافر مستلزمات التمكتُ اتعيكلي والتمكتُ النفسي للكفاءات على تحقيق اتصودة الشاملة 

 صل أيضا الذ ان توافر متطلبات اتصودة الشاملة يؤثر على تحقيق التميز.واستدامة اتظيزة التنافسية، كما تو 

 ثانيا: دراسات الاجنبية

 Dr Mohammad Aslam Khah , "Impact of Training and 
Feedback on employee performance " , Iqra universty 
Islamabad Pakistan 2011Thanlayou . 
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أبرزت ىذه الدراسة مدى فعالية التدريب في تحستُ مردودية اتظؤسسة وتحستُ أداء الكفاءات العاملتُ       
وتطوير قدراتهم ورفع في مردوديتهم وزيادة مهارتهم العلمية، يلعب التدريب دور ىام في مشاركة العامل وإعطاءه 

لو قادر على أداء عملو على أكمل وجو ويكتسبون روح اتظشاركة في اتخاذ القرارات وطرح أفكار جديدة تؽا تكع
خبرة في تغال عملهم، تم استخدام الباحث في ىذه الدراسة على منهج الوصفي التحليلي، الذي اعتمده على 

 الاستبيان كأداة للدراسة تصمع البيانات، وتوصلت الدراسة الذ ما يلي:

يشعر العمال لانتماء داخل اتظؤسسة تؽا تكعلو الذ التدريب يشمل تريع عمال اتظؤسسة دون استثناء حتى     
 اتؾاز مهامو بطريقة صحيحة وسليمة وبالتالر تلقق الاىداف اتظرجوة.

 
 .المطلب الثاني: الدراسات السابقة المتعلقة بالجودة الخدمة

 أولا: دراسات عربية

بالجامعة ،دراسة ميدانية دراسة حنان رزق الله ، أثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية  
 .2010لعينة من كليات جامعة منوري بقسنطينة،

تهدف الدراسة الذ التحري ميدانيا على درجة تؽارسة مضمون التمكتُ، اتظفاىيم وأبعاد وأساليب و    
لتمكتُ مرتكزات، وأثر ىذه اتظمارسات على ما يتم تقدتنو تّودة اتطدمة التعليمية، حيث تدثلت الإشكالية ما أثر ا

على تحستُ اتطدمة التعليمية باتصامعة، وواقعو. عينة من كلية منوري قسنطينة. وقد اعتمدت الدراسة على منهج 
التوثيقي والوصفي ومنهج اتظسح بالعينة واتظنهج اتظسح الاجتماعي اتظنهج الاحصائي وتدثل تغتمع الدراسة الطلبة، 

طينة ، وقد تطصت الدراسة الذ تحستُ جودة اتطدمة، قد لا يتم ىيئة التدريس واتظوظفتُ الاداريتُ تّامعة قسن
تحقيقها إلا من خلال تهيئة البيئة التنظيمية تصميع العاملتُ من خلال تدريبهم وتحفيزىم والاعتماد على الاختبار 

 والانتقاء اتصيد حتى يتم اختيار الشخص اتظناسب في مكان اتظناسب وكل ذلك يدعو الذ تدكتُ.
عنان نور الدين ، جودة الخدمات وأثرىا على رضى العملاء "دراسة ميدانية في المؤسسة دراسة بو  

 .2006المينائية لسكيكدة"، رسالة ماجستير، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، 
 طرح الاشكالية التالية: ما مدى تأثتَ جودة اتطدمة اتظينائية في تحقيق رضا العميل؟
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تم الاعتماد على اتظنهج الوصفي التحليلي الذي يتلاءم مع طبيعة اتظوضوع، حيث تم استغلال اتظعلومات    
لاختبار الفرضيات واستخلاص النتائج، تتمثل ىذه الدراسة في تقديم اتظفاىيم اتظتعلقة باتصودة باعتبارىا مدخل 

صغاء للعميل كمصدر تظعرفة حاجات وتوقعات إداري حديث مرتكزة على جودة اتطدمات بالإضافة الذ نظام الا
العملاء، وقد تبتُ من خلال الدراسة أن تقييم العملاء تصودة اتطدمات من خلال اتظؤشرات اتطاصة للتقييم 

 تختلف من عامل الذ لآخر، كما أن جودة اتطدمة تعمل على تحقيق رضى العميل .
شرية في تحسين الخدمات التعليمية في دراسة باسم مطرية ، دور التخطيط وتنمية الموارد الب 

مؤسسات التعليم التقني، أطروحة ماجستير، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، غزة ، 
 .2016فلسطين،
ىدفت ىذه الدراسة الذ تعرف على دور تقيم أداء اتظوارد البشرية في تحستُ جودة اتطدمات اتظقدمة في       

 683اع غزة، حيث تكون تغتمع الدراسة من تريع العاملتُ في البلديات والبالغ عددىم بلديات تػافظة شمال قط
، 141موظف وموظفة، أما عينة الدراسة فتمثلت في تريع الوظائف الإشرافية ، في تلك البلديات وعددىا 

خدام اتظنهج فقرة توزعت على تسسة تػاور كأداة تصمع البيانات واست 68واستخدم الباحث استبانة مكونة من 
الدراسة الذ ان تعيد البلديات النظر في تفاذج تقيم أداء العاملتُ  خلصتلتحليلي في ىذه الدراسة، وقد الوصفي ا

 وكيفية غدارة نتائج التغذية الراجعة.

 .ثانيا: دراسات أجنبية

 Kennedy ntabo  otiso , Improving the quality of customer 
service :through ITH use in the Kenya power and lighting 
company 2012  . 

ىدفت ىذه الدراسة الذ إبراز دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تحستُ جودة اتطدمة العملاء في شركة 
الطاقة والانارة في كينيا، ومن أجل ذلك تم الاعتماد على اتظنهج الوصفي والاستبيان واتظقابلة واتظلاحظة كأدوات 

عميل.  410عميل وتم اخذ منهم عينة عشوائية متمثلة في  820بيانات . وتدثل تغتمع الدراسة في تصمع ال
توصلت الدراسة الذ مساتقة تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تقديم خدمات ذات جودة الذي أدى الذ رضا 

 عملاء شركة الطاقة والانارة بكينيا.
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 . الحالية عن الدراسات السابقةالمطلب الثالث : ما يميز الدراسة   

 تختلف دراستنا عن الدراسة السابقة في بعض النقاط الرئيسية يتم إتكازىا فيما يلي:
إن الدراسات السابقة قد تناولت بعض اتصوانب موضوعنا كل على حدة، إلا أنها لد تشر الذ دور إدارة الكفاءات 

 التي نسعى إليها وتحقيقها من خلال تْثنا.في تحستُ جودة اتطدمة، وىنا تكمن القيمة اتظضافة 
 ( : مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة .1الجدول رقم )

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 
من حيث الاطار 

 الزمني
دود الزمنية كانت خلال بالنسبة للح

 2023/2024موسم 
كانت خلال موسم للحدود الزمنية   بالنسبة 
2008-2016 

من حيث الإطار 
 المكاني

أما فيما تمص اتضدود اتظكانية فتمثلت 
 في اتظؤسسة الاقتصادية

بالنسبة للدراسات السابقة كانت في مؤسسات 
اقتصادية ، بنوك ، مؤسسات خدماتية ، 

 جامعات.
 

من حيث منهج 
 الدراسة 

تم استخدام اتظنهج الوصفي التحليلي 
من خلال التطرق الذ تؼتلف الاسس 
النظرية تظتغتَات الدراسة واتظتمثلة في 

 جودة اتطدمة و ادارة الكفاءات .

تم الاعتماد في اغلب الدراسات على اتظنهج 
الوصفي التحليلي ومنهج دراسة حالة واتظقابلة 

 واتظلاحظة .

من حيث قطاع 
 الدراسة 

كان ىناك تنوع بتُ القطاعات منم مؤسسات  استهدف القطاع الاقتصادي 
الذ خدماتية الذ انواع أخرى وىذا يدل صناعية 

 على ان ىناك مصداقية في دراستنا.
تم الاعتماد على متغتَين بهذه الدراسة  من حيث المتغيرات 

: اتظتغتَ اتظستقل ادارة الكفاءات و 
 اتظتغتَ التابع جودة اتطدمة.

تناولت الدراسات السابقة متغتَات عديدة : ولاء 
جودة اتطدمة ، الزبون، ادارة الكفاءات، 

استًاتيجية التميز، تكنولوجيا الاعلام والاتصال، 
 اتظيزة التنافسية.

في ىذه الدراسة تعرفنا على مدى ادارة الكفاءات، على جودة اتطدمة عن طريق الاىتمام  من حيث النتائج
 .بالكفاءات البشرية وتنوعها بهدف تحقيق جودة في اتطدمات التي يقدمها العاملتُ للعملاء 

 المصدر: من اعداد الطلبة.
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 لـــــــخلاصة الفص

يف اتظنظمة مع تػيطها وذلك من خلال تخطيط نها تؽارسة تسيتَية، تهدف الذ تكإدارة الكفاءات كو  تعد   
الكفاءات لتحديد الكفاءة اتظطلوبة لإستقطابها وجذبها كما تنكن تقييمها من أجل معرفة جوانب القوة والضعف 

أيضا تؽا  ، على تطويرىا وتنميتها وجعلها أكثر تحفيزا من خلال حوافز وأجور مبنية على الكفاءاتفيها والعمل 
 يساىم في تحقيق التميز للمنظمات.

تعتبر جودة اتطدمات العامل الاساسي لتقييم أي منظمة، وذلك بالتحستُ اتظستمر للجودة الذي  في حتُ    
ضروريا وأكثر صعوبة خاصة في اتظنظمات اتطدمية نظرا للخصائص العامة يؤدي الذ رفع الأداء وىو تنثل أمرا 

للخدمات، ورغم ذلك فإن عملية تحستُ جودة اتطدمة تعا مزايا متعددة من أجل معرفة احتياجات العملاء 
 وىذا ما يؤكد وجود علاقة قوية بتُ اتصودة بإدارة الكفاءات، فاتظؤسسات اتضديثة تهدف الذ تحقيق وإرضائهم.

اتصودة ىي في نفس الوقت تتوجو تؿو الاىتمام بإدارة الكفاءات وىذا توجو جعل مفهوم اتصودة لا يقتصر فقط 
 على ىدف الوصول إليو بل تجاوزه.
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 مقدمة الفصل

بعد استعراضنا في الجانب النظري الى اىم الدفاىيم والجوانب الدلمة بموضوع دور ادارة الكفاءات في تحسين 
، سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل اجراء دراسة على عينة من الدوظفين في البريد الجزائر بالوادي جودة الخدمة 

من خلاؿ توجيو استبياف لذم يضم لرموعة من الاسئلة الخاصة بهذه الابعاد : بالتوظيف، التقييم ، التطوير، 
 مباحث: ثلاثالتحفيز ومدى تأثيرىا على تحسين جودة الخدمة، حيث تم تقسيم الفصل الى 

 .تقديم لدؤسسة بريد الجزائرالدبحث الاوؿ : 

 .الدبحث الثاني : الادوات الدستخدمة في الدراسة الديدانية 

 . الدبحث الثالث : نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
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 الاول: تقديم لمؤسسة بريد الجزائر المبحث

يسعى البريد الجزائر الى توفير العديد من الخدمات الدتنوعة في ظل الانفتاح الذي يشهده قطاع البريد،    
وطرح منتجات جديدة للإستجابة لتطلعات العملاء وتلبية متطلباتهم  الابتكارويعتمد البريد الجزائر على 

تلف اأسس  النظرية الي  تم التطرؽ الدتغيرة وتحسين مستوى آداء الدؤسسة، ولذذا جاء ىذا الفصل لإسقاط لس
 لزور الدراسة باعتبارىاإليها في الجانب النظري على مؤسسة بريد الجزائر 

 سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث تسليط الضوء على:

 المطلب الاول: نشأة وتعريف بريد الجزائر

دة عدة إصلاحات نتج لػتل قطاع البريد مكانة ىامة في كل من المجاؿ الاقتصادي والاجتماعي حيث شه
عنها إنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تسمح ببناء دولة عصرية وبتقديم خدمات متطورة 

 للمجتمع تسمى ببريد الجزائر.

 1الفرع الاول: نشأة مؤسسة بريد الجزائر

آنذاؾ تسمية "  1913وأكملتو وأطلقت عليو سنة  1910شرعت فرنسا في بناء قصر البريد الدركزي سنة 
 .1962البريد الجديد" قبل أف تغيرىا الجزائر الدستقلة الى البريد الدركزي بعد إستعادة سيادتها في 

علاقات والاتصالات مع الددينة البريد في الحفاظ على اللبلادنا، تدثل الدور خدمة  أثناء الإستعمار الفرنسي
الكبيرة من خلاؿ استلاـ الحوالات والصكوؾ البريدية، إدارة الاشتراكات بالصحف واليوميات، بيع الطوابع 
البريدية، إيداع الامواؿ بصندوؽ التوفير، دفع الدعاشات، وأيضا دفع رواتب الدعلمين وعماؿ البلدية وعماؿ 

 الادارات العمومية.

" نسبة الى الاحرؼ الثلاثة الاولى من الكلمات PTTفي الحقبة الاستعمار يعرؼ بالفرنسية"وكاف البريد 
الفرنسية التالية" البريد"،" التلغراؼ"، و"الذاتف" وىي تسمية الي  استمر اعتمادىا حتى بعد الاستقلاؿ، في 

وسكاف الددينة الكبيرة تم تسجيل شغور  وبعد ترحيل أغلبية عماؿ البريد من الاقداـ السوادء 1962سنة 
سيير مصالح البريد ببلادنا، الشيء الذي دفع بمجموعة من العماؿ الجزائريين الى بذؿ وفراغ فيما يتعلق بإدارة وت

                                                           
1
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 800ى مستوى ما يفوؽ اؿقصارى جهدىم ورفع التحدي حيث تدكنوا من ضماف استمرارية الخدمات عل
 مكتب بريد.

د الجزائر نتيجة لعدة إصلاحات شملت إعادة ىيكلة قطاع البريد والدواصلات، بحيث كما نشأة مؤسسة بري
أعطت الدولة بذلك حرية التصرؼ الكاملة لذذا الدتعامل الاقتصادي للمشاركة في النمو الاقتصادي 

 والاجتماعي للدولة.

، 1962بتاريخ الفاتح نوفمبر  وجاء إصدار أوؿ طابع بريد للجمهورية الجزائرية كرمز من رموز السيادة الوطنية
وعقب  2002جانفي  14ليؤرخ لصفحة جديدة من صفحات السجل التارلؼي الجزائري بتاريخ 

الاصلاحات الي  شهدىا قطاع البريد والدوصلات السلكية واللاسلكية، تأس  بريد الجزائر بموجب الدرسوـ رقم 
العمومية وفق لزورين إثنين للخدمات لعا  كمؤسسة مكلفة بمهمة رئيسية تتمثل في ضماف الخدمة  02-43

( والخدمات الدالية البريدية )خدمة الخدمات البريدية )خدمة البريد والطرود، خدمة البريد السريع والطوابعية
الحسابات البريدية الجارية، خدمة حسابات التوفير والاحتياط ،خدمة الحوالات النقدية عبر الشبابيك البريدية 

 التحويل الإلكتروني للأمواؿ(.الآلية وخدمة 

 الفرع الثاني: تعريف مؤسسة البريد الجزائر بالوادي

 تشرؼ ىذه الوحدة على لستلف الدؤسسات البريدية والدراكز على مستوى الولاية وتتكفل ب:

 تنفيذ برامج التنمية وإعداد التقارير الدورية حوؿ نشاطتها . -
 الذياكل القاعدية واستغلاؿ في المجاؿ البريدي. تسيير -
 تنفيذ برامج تفتيش الدكاتب البريدية. -

عامل على مستوى 90عامل على مستوى الولاية و 380عدد الدستخدمين بمؤسسة البريد الجزائري بالوادي 
يث تتوزع مكتب بريد على مستوى بلدية  ح 16مكتب بريد و 80البلدية ، تضم الوحدة الولائية بالوادي 

ىذه مكاتب البريدية بالدناطق الآىلة بالسكاف على تراب الولاية. وتعد الدؤسسة بريد الجزائر بالوادي لزل 
 .1دراسة ىي القباضة الرئيسية التابعة للوحدة الولائية بالوادي

                                                           
1
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 .المطلب الثاني: مهام مؤسسة البريد الجزائر

 :للمؤسسة العديد من الدهاـ لؽكن إلغازىا فيما يلي

باعتبارىا مؤسسة تقدـ خدمة عمومية فهي  تعمل على توفير للمجتمع أحسن الخدمات وبأقل  -
 التكاليف، وتنميتها وتقليص تكاليفها.

باعتبار مؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري فيجب أف تعمل على تخطيط، ترقية للحصوؿ على نتائج  -
 إلغابية الدتابعة تطورىا.

 من خلاؿ مضاعفة الجهود في لراؿ البحث وتطوير الاستثمار.تلعب دور لزرؾ للاقتصاد الوطني  -
القياـ بكل النشاطات الدلحقة والي  لذا علاقة بالنشاط الرئيسي سواء تعلق اأسمر بالنشاطات الدرتبطة  -

 بريد الرسائل، الطرود البريدية والدصالح الدالية البريدية بما في ذلك مصلحة التوفير.
 لة إليها لصالح الخزينة العمومية.القياـ بكل النشاطات الدوك -
 صياغة الدخططات الرئيسية لتطوير لستلف الذياكل الدرتبطة بنشاطها. -

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة بريد الجزائرالمطلب الثالث: 

 يمي لمديرية وحدة الجزائر بالوادي(: الهيكل التنظ10الشكل رقم )

 
 الدصدر: من إعداد الطلبة
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 الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية: لثانيالمبحث ا

في ىذه الدراسة سوؼ يتم استعماؿ لرموعة من اأسدوات والطرؽ من الاساليب الاحصائية الدناسبة لخصائص 
 لرتمع وعينة الدراسة بغرض معالجة وتحليل الدعطيات وسوؼ نتطرؽ الى ذلك كاأستي:

 اسة الميدانيةالمطلب الأول: الطريقة المستخدمة في الدر 

 الفرع الأول: مجتمع وعينة الدراسة

 تحديد الإطار العاـ للدراسة الديدانية لغب تحديد المجتمع الدستهدؼ وحجم العينة الي  تدثل ىذا اأسخير.

 أولا: مجتمع الدراسة:

قطاع  بما أف طبيعة التخصص تخدـ القطاع الخدمي، موضوع الدراسة لؼدـ ىذا القطاع تم تطبيق الدراسة على
 البريد وذلك عن طريق دراسة دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة بالوادي .

 ثانيا: عينة الدراسة:

بما أنو تم الاعتماد على أسلوب الاستبياف في جمع الدعلومات والبيانات، فقد ارتأينا تحديد طريقة الي  لؽكن من 
الاستبياف عليها بالاعتماد على الطريقة العشوائية )غير خلالذا سحب العينة، والي  سيتم توزيع وإجراء 

وىذا لغياب قاعدة البيانات حوؿ المجتمع الددروس من جهة ولكونها ميسرة بالنسبة للقائم بالبحث  الاحتمالية(
 ونظرا لسهولة اختيار مفردات العينة من لرتمع الدراسة من جهة أخرى.

 ثالثا: حجم العينة:

لدستهدؼ من العاملين في كل من الدستويات العليا، الوسطى، والدنيا بمؤسسة بريد يتكوف لرتمع البحث ا
عامل على مستوى الولاية ككل. وقد اعتمدنا طريقة العينة العشوائية في 380الجزائر بولاية الوادي، والبالغ 

ميدانية ، استرجع  عاملا، حيث تم توزيع الاستبانة عليهم عبر زيارة90اختيار عينة البحث والي  بلغ حجمها 
استبيانا  81استبيانا وبعد فحصها الغيت منها استبيانين نظرا لعدـ مصادقتها، وبالتالي أصبح لدينا  83منها 

 وىو حجم جيد يستوفي شروط الدراسة.
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 عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة. :(10الجدول رقم )

 الدصدر: من اعداد الطلبة.

 الفرع الثاني: نموذج متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل: إدارة الكفاءات أولا:

لعرض أىم أبعادىا ولتحقيق أىدافها وتوجهاتها الاساسية،   (02رقم ) صمم لظوذج الدراسة الدوضح في الشكل
كما أف النموذج يوضح العلاقة الارتباط والتأثير لإثبات أو نفي فرضيات الدراسة، بغرض الإجابة على 

 الدشكلة الدطروحة.

 (: المخطط الاجرائي للدراسة10الشكل رقم)

 متغير الدستقل: أبعاد إدارة الكفاءات           

 

 

 

 الدصدر: من إعداد الطلبة                                                                                     

 ويتضح من النموذج ما يأتي:

متغيرين رئيسين لعا: الدتغير الدستقل إدارة الكفاءات والدتغير التابع ىو جودة الخدمة، وأف الدتغير الدستقل  يشمل
يشمل لرموعة من الدتغيرات الفرعية، إذ يتكوف من أربع متغيرات ىي )توظيف الكفاءات، تقييم الكفاءات، 

 المؤيةالنسبة  موظفي بالبريد البيان
 %100 90 الاستبيانات الموزعة

 %92.22 83 الاستبيانات المسترجعة
 %90 81 الاستبيانات القابلة للمعالجة

 التوظٌف

 التقٌٌم

 التطوٌر

 اجور وحوافز

 متغٌر تابع: جودة الخدمة
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تأثير مباشرة بين ىذه الدتغيرات والدتغير تطوير الكفاءات، أجور وحوافز الكفاءات(. كما أف ىناؾ علاقة 
 التابع.

 المطلب الأول: الادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية

الاساليب الدستخدمة في دراسة دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة نوجزىا في  تتنوعت وتعدد
 مايلي:

 الفرع الأول: أداة الدراسة

 التحضير للاستبيان: أولا:

كوف الدراسة تهدؼ الى دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة ، دراسة الحالة على عينة من الدوظفين 
بالبريد الجزائر بالوادي، ولغرض الحصوؿ على البيانات والدعلومات الدساعدة على ذلك والتأكد من الفرضيات 

استبياف كأداة لجمع البيانات والدعلومات الي  تم طرحها بهاتو الدراسة، فقد تم الاستعانة بإعداد وتصميم 
 الدتعلقة بالدراسة.

 هيكل الاستبيان ثانيا :

 بعد إجراء التعديلات اللازمة على الاستمارة وصياغتها في شكلها النهائي، تكونت من:

فقرات  04دلؽوغرافية وذلك من خلاؿ الجزء اأسوؿ: ويتمثل في المحور اأسوؿ والدتعلق بالدتغيرات ال -
 في: الجن ، الدستوى التعليمي، السن، الخبرة الدهنية. تتمثل

الجزء الثاني: يتكوف من لزاور رئيسية تتمثل في لرموعة من الفقرات لدراسة متغيرات الدراسة الدستقلة  -
 عبارة موزعة على لزورين كالآتي: 27والتابعة، وكاف لرموع العبارات الدكونة 

  فقرة، موزعة 19يد الجزائري بإدارة الكفاءات، ولقد تضمن المحور اأسوؿ للتعرؼ على مدى إىتماـ بر
 على أربع أبعاد تعك  الفرضيات الفرعية، وىي: التوظيف، التقييم، التطوير، أجور وحوافز.

  فقرات . 8المحور الثالث قمنا بدراسة على مدى إىتماـ بريد الجزائر بجودة الخدمة، ولقد تضمن 
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ت الخماسي" لقياس إستجابات الدستقصين لفقرات الاستمارة وذلك كما وقد تم الاعتماد على مقياس "ليكار 
 (:02ىو موضح في الجدوؿ رقم)

 (: درجات مقياس ليكارت الخماسي المعتمد في الدراسة13الجدول رقم )

 الفئة
 

5 4 3 0 0 

القياس 
 النسبي

غير موافق  غير موافق لزايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 الدصدر: من إعداد الطلبة

(: تحديد الاتجاه العام حسب قيم المتوسط المرجح14الجدول رقم )   

لراؿ الدتوسط  الدرجة
 الحسابي

الإجابة على اأسسئلة حسب  الاتجاه العاـ
 سلم ليكارت الخماسي

الى  01من  1
1.80 

مستوى 
 منخفض جدا

 غير موافق بشدة

من  2
2.60الى1.81  

مستوى 
 منخفض

 غير موافق

 2.61من  3
3.40الى  

 لزايد مستوى متوسط

 3.41من  4
4.20الى  

 موافق مستوى مرتفع

5الى 4.21من  5 مستوى مرتفع  
 جدا

 موافق بشدة

 الدصدر: من إعداد الطلبة.

( تم تقسيمو على أكبر قيمة في الدقياس 4: 5-1من خلاؿ الجدوؿ تم تحديد لراؿ الدتوسط الحسابي )
( 1إضافة ىذه القيمة الى أقل قيمة في الدقياس وىي ) وبعد ذلك تم 0.80: 4/5للحصوؿ على طوؿ الخلية 

 وذلك لتحديد الحد اأسعلى لطوؿ ىذه الخلية، وىكذا تحصلنا على طوؿ الخلية كما يلي:
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 (درجة موافقة منخفض جدا.1.8-1من ) 
 (درجة موافقة منخفض.2.6-1.8من ) 
 (درجة موافقة متوسط.3.4-2.61من ) 
 (درجة موافقة مرتفع.4.2-3.41من ) 
 (درجة موافقة مرتفع جدا.5-4.21من ) 

 توزيع الاستبياف على أفراد العينة: ثالثا:

من أجل توزيع أكبر قدر لشكن من الاستمارات الاستبياف اعتمدت الباحثتاف على طرؽ عدة لؽكن توضحها 
 فيما يلي:

لبريد في توزيع الاستعانة بعماؿ ا بالإضافةالتوجو الشخصي للبريد وتوزيع الاستمارات على الدوظفين، 
 الاستمارات.

 الفرع الثاني: الاساليب المستخدمة في معالجة البيانات

وتدثلت في أساليب التحليل الاحصائي حيث من خلاؿ ىذه الدرحلة تم فرز وتحليل الاجابات من الاستمارة  
لدعالجة البيانات وتحليلها واستخراج  SPSSقصد بناء قاعدة معطيات والي  تم اعدادىا بالاعتماد على برنامج 

 نتائج الدراسة، وقد تم استخداـ عدد من الاساليب الاحصائية والي  تتناسب مع متغيرات الدراسة كما يلي:

 معامل الثبات ألفاكروبناخ لقياس درجة الاتساؽ لفقرات الاستبياف ومتغيرات الدراسة. -
 مفردات عينة الدراسة.التكرارات والنسب الدئوية لإظهار نسب إجابات و  -
 الدتوسطات الحسابية والالضراؼ الدعياري الدعياري لدعرفة درجة موافقة الدستجوبين)الدوظفين(. -
 سوف للقياس العلاقة بين متغيرات الظاىرة الددروسة.ير معامل الارتباط ب -
( لقياس وجود فروؽ ذات ANOVA( واختبار تحليل التباين الاحادي )T-TESTاختبار ) -

 إحصائية بين الدتغيرات الدلؽغرافية.دلالة 
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 قياس صدق وثبات الدراسة: أولا :

قبل شروع في عملية تحليل واستخلاص النتائج، لغب التأكد من مدى صدؽ وثبات العبارات الي  تضمنتها 
 الاستمارة، حتى تكوف النتائج ذات مصداقية وأكثر واقعية.

 الصدؽ الظاىري: -1

لزكمين ، أسخذ بملاحظتهم في بناء الاستبياف، وتأكد من صدؽ وملائمة ( 02)عرض الاستبانة على 
عبارات الاستبياف لتحقيق الاىداؼ البحثية الدتوخاة من الدراسة، حيث تم ما يلزـ من حذؼ وتعديل، وبذلك 

 خرج الاستبياف في صورتو النهائية.

 صدؽ أداة الدراسة: -2
 :صدؽ الاتساؽ الداخلي 

ي لدعرفة مدى إتساؽ عبارات الاستمارة وصدقها وذلك من خلاؿ إتساؽ عبارات يتم حساب الاتساؽ الداخل
الاستمارة وصدقها، ومعرفة مدى إنسجاـ عبارات الاستمارة وملاءمتها لتفسير وقياس ما أعدت لقياسو، 

 ومدى ملائمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليو ثم حساب معامل الارتباط  بيرسوف.

ارات الاستمارة وصدقها، تم حساب معامل الارتباط بيرسوف والذي يستخدـ لإلغاد لدعرفة مدى اتساؽ عب
بين درجة كل  0.05العلاقة بين متغيرين أو أكثر، ويكوف الارتباط كبير إذا كاف مستوى الدعنوية أقل من 

 عبارة بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليو، وبالدرجة الكلية للإستمارة.

، وذلك بحساب 27عينة الدراسة والبالغة عددىا الاتساؽ لفقرات الاستبياف على  ؽلقد تم حساب صد
 لو،  وىي موضحة في الجدوؿ أدناه. معامل الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة

 (: يوضح الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة15الجدول رقم )

 الكلية للاستبيافالارتباط مع الدرجة  ابعاد ولزاور الدراسة

Pearson correlation Sig 
 0.000 **0.987 البعد اأسوؿ: توظيف الكفاءات
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 0.000 **0.947 البعد الثاني: تقييم الكفاءات
 0.000 **0.988 البعد الثالث: تطوير الكفاءات
 0.000 **0.986 البعد الرابع: تحفيز الكفاءات

 0.000 **0.997 إدارة الكفاءاتالمحور اأسوؿ: 
 0.000 **0.987 المحور الثاني: جودة الخدمات

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

موجبة ودالة إحصائيا عند  يتضح من الجدوؿ أعلاه أف قيم معامل إرتباط كل لزور بالدرجة الكلية للإستبياف
فأقل، لشا يشير الى أف جميع لزاور الاستبياف تتمتع بدرجة صدؽ وإتساؽ عبارات  0.05مستوى الدلالة 

 ولزاور أداة الدراسة وصلاحيتها للتحليل.

 :ثبات الاستمارة 

وضوعية مدى ثبات أداة القياس من ناحية العبارات الدمن خلاؿ معامل ألفاكروبناخ حيث يستعمل لقياس 
 % مرفوضة حيث كانت نتائج اختبار ألفاكروبناخ كما يلي:50% فأكثر و60وتعتبر قيمتو مقبولة إذا كانت 

(: يوضح نتائج اختبار معامل الفا كرونباخ للاستبيان 16الجدول رقم )  

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات لزاور الاستبياف

 0.960 5 البعد اأسوؿ: توظيف الكفاءات
 0.986 5 البعد الثاني: تقييم الكفاءات
 0.975 5 البعد الثالث: تطوير الكفاءات
 0.963 4 البعد الرابع: تحفيز الكفاءات

إدارة الكفاءاتالمحور اأسوؿ:   19 0.991 

 0.992 8 المحور الثاني: جودة الخدمات
 0.995 27 جميع فقرات الاستبياف

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 
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كما   0.995قيمة ألفا كروبناخ لكامل الاستمارة عاؿ حيث بلغ نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف 
يدؿ على أف الاستمارة بجميع  ، وىذا0.992و0.991تراوحت معاملات الثبات لمحاور الاستمارة بين 

 لزاورىا تتمتع بدرجة عالية من الثبات ولؽكن الاعتماد عليها في الدراسة.

 : عرض ومناقشة نتائج الدراسةلثالمبحث الثا

سنقوـ في ىذا البحث التطرؽ الى نتائج الدراسة الديدانية الي  تم الوصوؿ إليها من خلاؿ جمع وتنظيم وتحليل 
 ا للوصوؿ الى اثبات صحة الفرضيات أو نفيها.البيانات ومناقشته

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة التطبيقية

 عرض ومناقشة النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية الفرع الأول:

 دراسة وتحليل البطاقة الشخصية من خلاؿ نتائج الاستبياف.

 الجنس أولا:

 حسب الجنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة  17الجدول رقم )

 
 

 
 
 
 

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

 
 
 
 
 

 النسبة التكرار الفئة الدتغير الرقم

 69.1 56 ذكر الجنس 01

 30.9 25 انثى

 % 011 81 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع
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(: توزيع العينة حسب الجنس13الشكل رقم )  

 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج  :الدصدر

من حيث الجن  على فئتين، وقد جاءت فئة الذكور في توزعت عينة الدراسة من خلاؿ الشكل نلاحظ اف 
وىي مرتفعة لشا يدؿ على اعتماد الدؤسسة على ىذه  % من إجمالي عينة الدراسة69.1الدرتبة اأسولى بنسبة 

الفئة بشكل كبير كوف الدؤسسة تقوـ بأعماؿ تحتاج تركيز بشكل كبير وساعات مناوبة كثيرة خاصة في 
  %.30.9وبنسبة  25إحتلت فئة الإناث الدرتبة الثانية إذ بلغ عددىا  كما، و الدناسبات 

 ثانيا: المستوى العلمي

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي18الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار الفئة الدتغير الرقم

02 

 

 9.9 8 تقني سامي المستوى التعليمي

 35.8 29 الليسان 

 54.3 44 دراسات عليا

 %011 81 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

 الجنس

 ذكر

 انثى
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 14الشكل رقم )

 
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

وىذا لاف طبيعة عمل الدؤسسة الخدماتية تحتاج افراد % 54.3يشكل الدوظفين الدتحصلين على دراسات العليا 
أما الدتحصلين على شهادة  ،والتنوع الكبير للخدمات الدقدمةذو كفاءة تعليمية عالية وىذا لػسن من انتاجيتها 

 % من إجمالي عينة الدراسة.35.8%، بينما مستوى ليسان  فيشكلوف 9.9تقني سامي فيمثلوف 

 : السنلثاثا

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن19الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار الفئة الدتغير الرقم

02 

 

 0 0 سنة 30اقل من  السن

 40الى  31من 
 سنة

45 55.6 

 44.4 36 سنة 40أكثر من 

 %011 81 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن15رقم )  شكلال

 
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

 40الى 31توزعت عينة الدراسة من حيث السن على ثلاث فئات، وشكلت فئة الذين تتراوح أعمارىم بين 
وذلك راجع الى سياسة % من إجمالي عينة الدراسة 55.6بنسبة  45سنة في الدرتبة اأسولى إذ بلغ عددىا 

، بينما الفئة خاصة العليا الدؤسسة في توظيف العماؿ الدتربصين وسياسة الدولة في توظيف حاملي الشهادات و 
سنة في الدرتبة اأسخيرة 30%، وجاءت فئة أقل من 44.4سنة بلغت نسبتو 40أعمارىم أكثر من 

 %.0بنسبة

 رابعا: الخبرة المهنية 

 يوضح لنا الجدوؿ الدوالي سنوات الخبرة أسفراد العينة الدستجوبة، كما يلي:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية 01الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة الدتغير الرقم

04 

 

 4.9 4 سنوات 5اقل من  الخبرة المهنية

 10الى  6من 
 سنوات

16 19.8 

 السن

سنة 40الى  31من   

سنة 40اكثر من    
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 75.3 61 سنوات 10اكثر من 

 %011 81 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية16رقم )  الشكل

 
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

أف عينة الدراسة توزعت من حيث سنوات الخبرة على ثلاث فئات، وقد جاءت  من خلاؿ الشكل نلاحظ 
 حيث  % من اجمالي عينة الدراسة75.3أي نسبة  61سنوات في مرتبة اأسولى إ بلغ عددىا 10فئة اكثر من 

فئة ما  ، ولقد إحتلتلؽكن القوؿ اف الدؤسسة تتمتع بعامل خبرة مهم جدا يساعد الدؤسسة في تحسين ادائها
% من اجمالي عينة الدراسة ، وجاءت 19.8بنسبة  16سنوات الدرتبة الثانية إذ بلغ عدد أفرادىا  10الى6بين 

 %.4.9في الدرتبة الثالثة بنسبة  سنوات5فئة أقل من 

 عرض ومناقشة النتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسة . الفرع الثاني :

ا الاستمارة، حيث تم اعداد جدوؿ التوزيع التكراري لدتغيرات سوؼ نتناوؿ وتحليلا للبيانات الي  تضمنه
التحليل الاحصائي الوصفي للحصوؿ على الاوساط الحسابية الدرجحة  أسغراضالدراسة والدستخدمة 

 والالطرافات الدعيارية عن جميع الفقرات وفي مايلي تحليل لكل متغير من متغيرات الدراسة .
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 ()المتغير المستقلتحليل اتجاه أفراد العينة لعبارات الدراسة حول ادارة الكفاءات  أولا :

فقرة موزعة في أربعة أبعاد)التوظيف، التقييم، التطوير، أجور وحوافز( 19لقد تضمن المحور اأسوؿ في الاستمارة 
جابات أفراد العينة على من خلالو أردنا معرفة ما أذا كاف بريد الجزائر يهتم بادارة الكفاءات، وجاءت ا

 الفقرات ىذا المحور وفقا لدايلي :

 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأول00جدول رقم ) 

الاتجاه 
العاـ 
 للعينة

الدتوسط  الترتيب
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرقم العبارة

القائموف بعملية الاستقطاب في الدؤسسة من ذوي  1.195 3.65 2 موافق
 .الكفاءة

0 

تهتم الدؤسسة لاستقطاب الكفاءات من الدوارد  1.186 3.77 1 موافق
 .البشرية الي  تدتلك الدؤىلات العلمية

0 

تعتمد الدؤسسة على اساليب تحفيزية لاستقطاب  1.023 3.05 5 محايد
 .الكفاءات من سوؽ العمل

3 

تعتمد الدؤسسة على التوظيف من مصادر  7950. 3.36 4 محايد
الداخلية )النقل والترقية( لسد احتياجاتها من 

 .الكفاءات البشرية

4 

تعتمد الدؤسسة على الدصادر الخارجية بشكل كبير  1.038 3.47 3 موافق
)الدؤسسات تعليمية، مكاتب العمل.....( 

 .لاستقطاب أفضل للكفاءات

5 

 توظيف الكفاءاتآراء واتجاهات أفراد العينة نحو بعد  9820. 3.45 مستوى مرتفع
تسعى الدؤسسة من خلاؿ عملية التقييم الى معرفة  1.023 3.32 2 محايد

 .نقاط القوة والضعف للكفاءات البشرية
0 

تتم عملية تقييم الكفاءات لدعرفة الاحتياجات  1.070 3.32 2 محايد
 .الوظيفية للمؤسسة

0 

تتم الاستفادة من نتائج التقييم في التسيير  9280. 3.37 1 محايد 3 
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 .التقديري للوظائف والكفاءات
تقوـ الدؤسسة بعملية التقييم الدوري والدستمر  1.151 3.27 3 محايد

 .للموظفين
4 

تعتمد الدؤسسة على اساليب حديثة علمية  1.143 3.23 4 محايد
 .للتقييم

5 

 تقييم الكفاءاتآراء واتجاهات أفراد العينة نحو بعد  1.037 3.30 مستوى متوسط
يوجد تكوين مستمر للكفاءات العاملة في  1.025 3.67 3 موافق

 .الدؤسسة
0 

تبذؿ الدؤسسة جهدا كافيا في لراؿ تطوير  9890. 3.81 2 موافق
 .الكفاءات البشرية

0 

 تقوـ الدؤسسة بتكوين الكفاءات بهدؼ تطوير 9800. 3.96 1 موافق
 .مهارتهم الوظيفية

3 

تقوـ الدؤسسة بتكوين الكفاءات بغرض زيادة  1.038 3.81 2 موافق
 .معارفهم الدتعلقة بوظائفهم

4 

 5 .تتوفر في الدؤسسة بيئة لزفزة على التعلم 1.206 3.35 4 محايد
 تطوير الكفاءاتآراء واتجاهات أفراد العينة نحو بعد  1.00 3.72 مستوى مرتفع

تقدـ الدؤسسة حوافز مادية ومعنوية للأفراد على  1.343 3.91 1 موافق
 .ادائهم

0 

تدتلك الدؤسسة نظاـ للحوافز والدكافئات  1.196 3.72 2 موافق
 .للكفاءات

0 

تسمح الدؤسسة بمشاركة العاملين الاكفاء في اتخاذ  1.315 3.35 3 محايد
 .القرارات

3 

تقوـ الدؤسسة بتوفير بيئة مشجعة على العمل  1.190 3.31 4 محايد
 .لدعم الكفاءات

4 

 تحفيز الكفاءاتآراء واتجاهات أفراد العينة نحو بعد  1.197 3.57 مستوى مرتفع
 إدارة الكفاءاتآراء واتجاهات أفراد العينة نحو محور  1.025 3.51 مستوى مرتفع

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 
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يوضح الجدوؿ أعلاه اجابػات أفػراد العينػة الدسػتجوبة علػى المحػور اأسوؿ مػن الاسػتمارة والدتعلقػة بػادارة الكفػاءات 
 ضمن أبعاده الدعتمدة في الدراسة ، وفي مايلي تحليل لفقرات كل بعد .

 تحليل فقرات البعد الأول المتعلقة بالتوظيف :  -0

 يػػػف الكفػػػاءات كانػػػت كػػل اجابػػػاتهم لضػػػو الدوافقػػة والمحايػػػدة، حيػػػث كانػػػت البيانػػػات السػػػابقة أف بعػػد توظتوضػػح 
،  1.195و  0.795وقيمػة الالضرافػات الدعياريػة لزصػورة  3.05و  3.77بػين تراوح يػ الدتوسط الحسػابيقيمة 

ا ، لشػػ 3وقػػد زاد عػػن درجػػة الحيػػاد  3.77الدرتبػػة اأسولى بالدتوسػػط الحسػػابي مرتفػػع  02ولقػػد احتلػػت الفقػػرة رقػػم 
يوافقػػوف علػػى أف يفسػػر اف أغلبيػػة افػػراد عينػػة الدراسػػة  ، مػػاةدا علػػى ىػػذه الفقػػر يعػػني اف درجػػة الدوافقػػة مرتفعػػة جػػ

 .لاستقطاب الكفاءات من الدوارد البشرية الي  تدتلك الدؤىلات العلميةتهتم الدؤسسة 

لشػػا يعػػني اف  1.195معيػػاري  والضػػراؼ 3.65في الدرتبػػة الثانيػػة بمتوسػػط حسػػابي  01ولقػػد جػػاءت الفقػػرة رقػػم 
القػػائموف بعمليػػة الاسػػتقطاب في الدؤسسػػة مػػن ذوي درجػػة الدوافقػػة مرتفعػػة جػػدا علػػى ىػػذه الفقػػرة ، مػػا يؤكػػد اف 

 ..الكفاءة

لشػػػا يعػػػني اف درجػػػة 1.038والضػػػراؼ معيػػػاري  3.47الدرتبػػػة الثالثػػػة بمتوسػػػط حسػػػابي  05واحتلػػػت الفقػػػرة رقػػػم 
تعتمػد علػى الدصػادر الخارجيػة  أف الدؤسسػة  ،وذلػك يؤكػد لدراسة علػى ىػذه الفقػرةالدوافقة مرتفعة من افراد عينة ا

 ..بشكل كبير )الدؤسسات تعليمية، مكاتب العمل.....( لاستقطاب أفضل للكفاءات

 3.05في الدرتبػػػػة الخامسػػػػة والاخػػػػيرة في ترتيػػػػب فقػػػػرات ىػػػػذا البعػػػػد بمتوسػػػػط حسػػػػابي  03في حػػػين تحتػػػػل الفقػػػػرة 
تعتمػػد علػػى اسػػاليب  راد العينػػة موافػػق، أي أف الدؤسسػػة وىػػذا يػػدؿ علػػى أف اتجػػاه أفػػ 1.023معيػػاري  والضػػراؼ

    .تحفيزية لاستقطاب الكفاءات من سوؽ العمل

 " عموما نستنتج اف افراد العينة وافقوا على توظيف الكفاءات في بريد الجزائر بالوادي".

 تحليل فقرات البعد الثاني المتعلق بالتقييم:  -0

مػػػن خػػػلاؿ البيانػػػات السػػػابقة لصػػػد اف بعػػػد تقيػػػيم الكفػػػاءات كػػػل اجابػػػاتهم كانػػػت لزايػػػدة، حيػػػث كػػػاف متوسػػػط 
، ولقػد احتلػت  0.928و  1.151وقيمػة الالضرافػات الدعياريػة لزصػورة  3.32و  3.37بين تراوح ي الحسابي 
ا يعػػني اف درجػػة ، لشػػ 3الحيػػاد وقػػد زاد عػػن درجػػة  3.37الدرتبػػة اأسولى بالدتوسػػط الحسػػابي مرتفػػع 03الفقػػرة رقػػم 

تػتم الاسػتفادة مػن دا على ىذه الفقرة، ما يفسر اف أغلبية افراد عينة الدراسة يوافقػوف علػى أنػو الدوافقة مرتفعة ج
 .نتائج التقييم في التسيير التقديري للوظائف والكفاءات
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والضػػػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػػػاري  3.32في الدرتبػػػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػػػة بمتوسػػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػػابي  02و01ولقػػػػػػػػػػد جػػػػػػػػػػاءت الفقػػػػػػػػػػرة رقػػػػػػػػػػم  
تسػػعى مػػن لشػػا يعػػني اف درجػػة الدوافقػػة مرتفعػػة جػػدا علػػى ىػػذه الفقػػرة ، مػػا يؤكػػد اف الدؤسسػػة  1.023و1.070

تػتم عمليػة تقيػيم الكفػاءات خلاؿ عملية التقييم الى معرفػة نقػاط القػوة والضػعف للكفػاءات البشػرية و أيضػا أف 
 .لدعرفة الاحتياجات الوظيفية للمؤسسة

لشػػػا يعػػػني اف درجػػػة 1.151والضػػػراؼ معيػػػاري  3.27الدرتبػػػة الثالثػػػة بمتوسػػػط حسػػػابي  04رقػػػم  واحتلػػػت الفقػػػرة
تقػػوـ بعمليػػة التقيػػيم الػػدوري الدوافقػػة مرتفعػػة مػػن افػػراد عينػػة الدراسػػة علػػى ىػػذه الفقػػرة ،وذلػػك يؤكػػد أف الدؤسسػػة  

 .والدستمر للموظفين

والضػراؼ  3.23تيب فقرات ىػذا البعػد بمتوسػط حسػابي في الدرتبة الرابعة والاخيرة في تر  05في حين تحتل الفقرة 
تعتمػػد اسػػاليب حديثػػة علميػػة  وىػػذا يػػدؿ علػػى أف اتجػػاه أفػػراد العينػػة موافػػق، أي أف الدؤسسػػة  1.143معيػػاري 
 .للتقييم

 " عموما نستنتج اف افراد العينة لزايدين على تطبيق تقييم الكفاءات في مؤسسة بريد الجزائر بالوادي".

 تحليل فقرات البعد الثالث المتعلق بالتطوير :  -3

من خلاؿ البيانات السػابقة لصػد اف بعػد تطػوير الكفػاءات كػل اجابػاتهم كانػت تتجػو لضػو موافقػة ولزايػد، حيػث  
،  0.980و  1.206وقيمػػة الالضرافػػات الدعياريػػة لزصػػورة  3.81و  3.96بػين تراوح كػاف متوسػػط الحسػػابي يػػ
ا يعػني ، لشػ 3وقد زاد عن درجػة الحيػاد 3.96الدرتبة اأسولى بالدتوسط الحسابي مرتفع 03ولقد احتلت الفقرة رقم 
تقػػوـ أف  يفسػػر اف أغلبيػػة افػػراد عينػػة الدراسػػة يوافقػػوف علػػى  ، مػػاه الفقػػرةدا علػػى ىػػذاف درجػػة الدوافقػػة مرتفعػػة جػػ

 .الدؤسسة بتكوين الكفاءات بهدؼ تطوير مهارتهم الوظيفية

والضػػػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػػػاري  3.81في الدرتبػػػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػػػة بمتوسػػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػػابي  04و 02ولقػػػػػػػػػػد جػػػػػػػػػػاءت الفقػػػػػػػػػػرة رقػػػػػػػػػػم 
تبػذؿ جهػدا   الدؤسسػة  لشا يعني اف درجة الدوافقة مرتفعة جدا على ىذه الفقػرة ، مػا يؤكػد اف 0.989و1.038

وأيضػػػا أف تقػػػوـ الدؤسسػػػة بتكػػػوين الكفػػػاءات بغػػػرض زيػػػادة معػػػارفهم  كافيػػػا في لرػػػاؿ تطػػػوير الكفػػػاءات البشػػػرية
 .بوظائفهمالدتعلقة 
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لشػا يعػني اف درجػة الدوافقػة 1.025والضػراؼ معيػاري 3.67الدرتبة الثالثة بمتوسط حسػابي  01واحتلت الفقرة رقم
يوجػػػد تكػػػوين مسػػػتمر للكفػػػاءات العاملػػػة في ، مػػػا يؤكػػػد أنػػػو مرتفعػػػة مػػػن افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة علػػػى ىػػػذه الفقػػػرة

 .الدؤسسة

الضػراؼ  و3.35والاخيرة في ترتيب فقرات ىذا البعد بمتوسػط حسػابي  الرابعةفي الدرتبة  05في حين تحتل الفقرة 
 . تتوفر في الدؤسسة بيئة لزفزة على التعلم، أي أف وىذا يدؿ على أف اتجاه أفراد العينة موافقة 1.206معياري 

 " عموما نستنتج اف افراد العينة لزايدين على تطوير الكفاءات في بريد الجزائر بالوادي".

 تحليل فقرات البعد الرابع المتعلق بالتحفيز:  -4

من خلاؿ البيانات السابقة لصد اف بعد تحفيػز الكفػاءات كػل اجابػاتهم كانػت تتجػو لضػو موافقػة و لزايػد، حيػث  
،  1.190و  1.343قيمػة الالضرافػات الدعياريػة لزصػورة  و3.31و 3.91بػين  تراوحيػ كاف متوسػط الحسػابي 
ا ، لشػػ 3وقػػد زاد عػػن درجػػة الحيػػاد  3.91الدرتبػػة اأسولى بالدتوسػػط الحسػػابي مرتفػػع  01ولقػػد احتلػػت الفقػػرة رقػػم 

 يفسػػر اف أغلبيػػة افػػراد عينػػة الدراسػػة يوافقػػوف علػػى أف  ، مػػايعػػني اف درجػػة الدوافقػػة مرتفعػػة جػػدا علػػى ىػػذه الفقػػرة
 .حوافز مادية ومعنوية للأفراد على ادائهمتقدـ الدؤسسة 

لشػػػا يعػػػني اف 1.196والضػػػراؼ معيػػػاري  3.72الدرتبػػػة الثانيػػػة بمتوسػػػط حسػػػابي  في 02ولقػػػد جػػػاءت الفقػػػرة رقػػػم 
 .تدتلك  نظاـ للحوافز والدكافئات للكفاءات الدؤسسة  درجة الدوافقة مرتفعة جدا على ىذه الفقرة ، ما يؤكد اف

لشا يعني اف درجػة الدوافقػة 1.315والضراؼ معياري 3.35الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  03واحتلت الفقرة رقم 
تسػمح بمشػاركة العػاملين الاكفػاء في اتخػاذ ، مػا يؤكػد أف الدؤسسػة مرتفعة من افراد عينة الدراسة على ىذه الفقرة 

 .القرارات

والضػراؼ  3.31والاخيرة في ترتيب فقرات ىػذا البعػد بمتوسػط حسػابي  رابعةفي الدرتبة ال 04في حين تحتل الفقرة 
تقػػوـ بتػػوفير بيئػػة مشػػجعة علػػى  ، أي أف الدؤسسػػةذا يػػدؿ علػػى أف اتجػػاه أفػػراد العينػػة موافقػػةوىػػ 1.190معيػػاري 

   .العمل لدعم الكفاءات

 " عموما نستنتج اف افراد العينة موافقوف على تحفيز الكفاءات في بريد الجزائر بالوادي".
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 تحليل اتجاه أفراد العينة لعبارات الدراسة حول جودة الخدمة  )المتغير التابع( ثانيا  :

فقرات ، من خلالو أردنا معرفة ما أذا كاف بريد الجزائر يهتم بجودة  08لقد تضمن المحور الثاني  في الاستمارة 
 :لفقرات ىذا المحور وفقا لدايلي الخدمة ، وجاءت اجابات أفراد العينة على ا

 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثاني 00جدول رقم )

الاتجاه 
العاـ 
 للعينة

الدتوسط  الترتيب
الحسا
 بي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرقم العبارة

تحرص الدؤسسة على العاملين للالتزاـ بالجودة في تقديم  1.245 3.67 1 موافق
 .الخدمات

0 

 0 .يتوفر لدى الدؤسسة معدات وأجهزة تقنية متطورة 1.245 3.67 1 موافق
ىيكل تقديم الخدمة بالدؤسسة يتناسب مع امكانية التوسع  1.162 3.46 4 موافق

 .مستقبلا
3 

توجد تعليمات وارشادات واضحة تضمن تقديم خدمة  1.204 3.67 1 موافق
 .بمواعيدىا الدتوقعة

4 

 5 .عن سرعة عملية تقديم الخدمةيشعر العميل بالرضا  1.323 3.46 4 موافق
 6 .تستخدـ الجودة في الخدمات لتقليل العديد من التكاليف 1.256 3.47 3 موافق
يتوفر لدى عماؿ الدؤسسة الدعرفة الكافية للإجابة على  1.225 3.22 5 محايد

 .أسئلة العملاء واستفساراتهم
8 

تعمل الدؤسسة على تقديم خدمة للعملاء بثقة وفي جو  1.210 3.62 2 موافق
 .آمن

9 

 آراء واتجاهات أفراد العينة نحو محور جودة الخدمات 1.201 3.52 مستوى مرتفع
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

بجودة الخدمة أف الاتجاه العاـ لو كاف لضو الاتجاه الدوافػق، بمتوسػط حسػابي قػدر  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه  الدتعلق
الدرتبػة اأسولى تليهػا العبػارة رقػم  04و02و 01، حيث إحتلػت العبػارة رقػم 1.201والضراؼ معياري  3.52ب
فػػػراد ضػػػمن وكانػػػت اجابػػػات الا 08وفي الاخػػػير العبػػػارة رقػػػم  04ثم تليهػػػا العبػػػارة رقػػػم  06ثم العبػػػارة رقػػػم  09
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الاتجػػاه الدوافػػق لشػػا يفسػػر ىػػذا الاتجػػاه الدوافػػق علػػى أف بريػػد الجزائػػر تػػوفر كافػػة الخػػدمات لدوظفيهػػا بجػػودة عاليػػة مػػن 
  .مراريتهم في التعامل مع الدؤسسةأجل تسهيل لشارسة أعمالذم وكذا من أجل ضماف است

 فرضيات الدراسة الفرع الثالث: اختبار

من الاستبياف سيتم في ىذا الدبحث اختبار صحة فرضػيات الدراسػة مػن خػلاؿ تبيػاف  بعد تحليل البيانات اأسولية
 مدى قبولذا أو رفضها، وذلك باستخداـ اأسساليب الاحصائية الدناسبة.

 أولا: نتائج التوزيع الطبيعي

لدعرفػة  بهدؼ التحقق من موضوعية نتائج الدراسػة، تم الاعتمػاد علػى اختبػار التػوزيعي للبيانػات، الػذي يسػتخدـ
لاختبػار  ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أـ لا، والذي يؤثر بدوره على اخيار الاختبػارات الدطلوبػة 

 الفرضيات، والجدوؿ الدوالي يلخص أىم النتائج الي  تم التوصل لذا:

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة03جدول رقم ) 

-Kolmogorov نوع الاختبار
Smirnova 

Shapiro-Wilk نوع التوزيع 

 Statistic df Sig. Statistic df Sig البيانات
 طبيـــــــــــــــــــعي 3900. 81 9840. 2000. 81 0660. لزور إدارة الكفاءات
 طبيـــــــــــــــــــعي 5370. 81 9860. 2000. 81 0730. لزور جودة الخدمات

 طبيـــــــــــــــــــعي 0600. 81 9710. 2000. 81 0850. الدراسةمتغيرات جميع 
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

 وبالتػالي فػإف 0.05من خلاؿ الجدوؿ أعلاه حيث لصد مستوى الدعنوية لكل مػن المحػور الاوؿ والثػاني أكػبر مػن 
البيانػػػات العينػػػة الددروسػػػة تتبػػػع توزيػػػع الطبيعػػػي. ومنػػػو نسػػػتنتج أف بيانػػػات جميػػػع أبعػػػاد الاسػػػتبانة تتػػػوزع طبيعيػػػا، 
وبالتالي لؽكن إجراء الاختبػارات الدعلميػة عليهػا، مػا يسػتجوب الاعتمػاد علػى الاختبػارات الدعلميػة للإجابػة علػى 

 الفرضيات الدوضوعة.

 كفاءات دور مهم في تحسين جودة الخدمة.لتوظيف ال اختبار الفرضية الأولى: -0
  =H0 :لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لتوظيف الكفاءات في تحسػين جػودة الخدمػة عنػد الفرضية العدمية

 %.5مستوى معنوية 
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 =H1 الفرضػػػية البديلػػػة: يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة معنويػػػة لتوظيػػػف الكفػػػاءات في تحسػػػين جػػػودة الخدمػػػة عنػػػد
 %.5مستوى معنوية 

لقػػد اسػػتخدـ أسػػلوب الالضػػدار البسػػيط لإختبػػار الفرضػػية أعػػلاه، حيػػث تم التوصػػل الى النتػػائج الدوضػػوعة في 
 الجدوؿ أدناه.

 (: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية  الفرعية الأولى04جدول رقم ) 

الدعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالالضدار 

معامل 
 الارتباط

 معامل
 التفسير

 الدعنوية الجزئية/ معاملات الالضدار

F Sig r R2 Sig t B  معاملات نموذج
 الانحدار

967.385 <0.001 .9620 .9250 <0.001 3.992 0.543 B0 مقدار :
الثابت 

(Constant) 
<0.001 31.103 1.177 B1 المتغير :

 المستقل
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

والػػػي  تشػػػير الى تفسػػػير الدتغػػػير الدسػػػتقل الدتمثػػػل  0.925قػػػد بلػػػغ  R²يظهػػػر مػػػن الجػػػدوؿ أف معامػػػل التحديػػػد 
% مػػن التػػأثير في الدتغػػير 7.5% وأف بػػاقي النسػػبة الدقػػدرة 92.5التوظيػػف للمتغػػير التػػابع )جػػودة الخدمػػة( بنسػػبة

الى  0.001عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة  967.38الػػػي  بلغػػػت Fالتػػػابع ترجػػػع الى عوامػػػل أخػػػرى، كمػػػا تشػػػير قيمػػػة 
الػي  بلغػت  Rملائمة خط الالضدار للعلاقة بػين الدتغػيرات الدسػتقلة والدتغػير التػابع، وتشػير قيمػة معامػل الارتبػاط 

 الى وجود علاقة الغابية بين الدتغيرين. 0.962

ين إحصػائيا، حيػث بلػغ مسػتوى معنويػة لشا يشير الى علاقة إلغابية بين الدتغير  1β 1.117في حين بلغت قيمة 
فقػػػػد بلغػػػػت  0β،  أمػػػػا بالنسػػػػبة الى معلمػػػػة 1βمػػػػا يشػػػػير الى معنويػػػػة معلمػػػػة  0.05وىػػػػو أقػػػػل مػػػػن  0.001
 ما يشير الى معنويتها احصائية. 0.05وىي أقل من  0.001بمستوى معنوية  0.543

الدتغػير في تفسػير التباينػات في الدتغػير التػابع، ولشػا وبالتالي فإف ظهور معنويػة معلمػي  الالضػدار يشػير الى ألعيػة ىػذا 
 الي  تنص على أنو :   سبق من التحليل لؽكننا رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة
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 %.5يوجد أثر دلالة إحصائية لبعد التوظيف في تحسين جودة الخدمة عند مستوى معنوية 

 لتقييم الكفاءات دور مهم في تحسين جودة الخدمة. اختبار الفرضية الثانية: -0
  =H0 الفرضػػية العدميػػة: لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة معنويػػة لتقيػػيم الكفػػاءات في تحسػػين جػػودة الخدمػػة عنػػد

 %.5مستوى معنوية 
 =H1 الفرضػػػية البديلػػػػة: يوجػػػػد أثػػػػر ذو دلالػػػػة معنويػػػػة لتقيػػػػيم الكفػػػػاءات في تحسػػػػين جػػػػودة الخدمػػػػة عنػػػػد

 %.5مستوى معنوية 

لقػػد اسػػتخدـ أسػػلوب الالضػػدار البسػػيط لإختبػػار الفرضػػية أعػػلاه، حيػػث تم التوصػػل الى النتػػائج الدوضػػوعة في 
 الجدوؿ أدناه.

 (: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية  الفرعية الثانية 05جدول رقم )

الدعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالالضدار 

معامل 
 الارتباط

 معامل
 التفسير

 الدعنوية الجزئية/ معاملات الالضدار

F Sig r R2 Sig t B  معاملات نموذج
 الانحدار

308.33
0 

<0.00
1 

.892
0 

.796
0 

.5820 .5530 .11
30 

B0 مقدار الثابت :
(Constant) 

<0.00
1 

17.55
9 

1.0
34 

B1 المتغير :
 المستقل

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

والػػػي  تشػػػير الى تفسػػػير الدتغػػػير الدسػػػتقل الدتمثػػػل  0.796قػػػد بلػػػغ  R²يظهػػػر مػػػن الجػػػدوؿ أف معامػػػل التحديػػػد 
% مػػن التػػأثير في الدتغػػير 20.4% وأف بػػاقي النسػػبة الدقػػدرة 79.6التقيػػيم للمتغػػير التػػابع )جػػودة الخدمػػة( بنسػػبة

الى  0.001عنػػد مسػػتوى معنويػػة 308.330 الػػي  بلغػػت Fالتػػابع ترجػػع الى عوامػػل أخػػرى، كمػػا تشػػير قيمػػة 
الػي  بلغػت  Rملائمة خط الالضدار للعلاقة بػين الدتغػيرات الدسػتقلة والدتغػير التػابع، وتشػير قيمػة معامػل الارتبػاط 

 الى وجود علاقة الغابية بين الدتغيرين. 0.892
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يا، حيػث بلػغ مسػتوى معنويػة لشا يشير الى علاقة إلغابية بين الدتغيرين إحصػائ 1β 1.034في حين بلغت قيمة 
فقػػػػد بلغػػػػت  0β،  أمػػػػا بالنسػػػػبة الى معلمػػػػة 1βمػػػػا يشػػػػير الى معنويػػػػة معلمػػػػة  0.05وىػػػػو أقػػػػل مػػػػن  0.001
 ما يشير الى معنويتها احصائية. 0.05وىي أقل من  0.852بمستوى معنوية  0.113

تفسػير التباينػات في الدتغػير التػابع، ولشػا وبالتالي فإف ظهور معنويػة معلمػي  الالضػدار يشػير الى ألعيػة ىػذا الدتغػير في 
 الي  تنص على أنو :   سبق من التحليل لؽكننا رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة

 %.5في تحسين جودة الخدمة عند مستوى معنوية  قييميوجد أثر دلالة إحصائية لبعد الت

 سين جودة الخدمة.لتطوير الكفاءات دور مهم في تح اختبار الفرضية الثالثة: -3
  =H0 الفرضػية العدميػة: لا يوجػػد أثػر ذو دلالػة معنويػػة لتطػوير الكفػاءات في تحسػػين جػودة الخدمػة عنػػد

 %.5مستوى معنوية 
 =H1 الفرضػػػية البديلػػػة: يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة معنويػػػة لتطػػػوير الكفػػػاءات في تحسػػػين جػػػودة الخدمػػػة عنػػػد

 %.5مستوى معنوية 

لقػػد اسػػتخدـ أسػػلوب الالضػػدار البسػػيط لإختبػػار الفرضػػية أعػػلاه، حيػػث تم التوصػػل الى النتػػائج الدوضػػوعة في 
 الجدوؿ أدناه.

(: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية  الفرعية الثالثة06جدول رقم )   

الدعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالالضدار 

معامل 
 الارتباط

 معامل
 التفسير

 الدعنوية الجزئية/ معاملات الالضدار

F Sig r R2 Sig t B  معاملات نموذج
 الانحدار

982.53
3 

<0.001 0.9620 0.9260 <0.001 5.420 0.769 B0 مقدار الثابت :
(Constant) 

<0.001 31.345 1.155 B1 المتغير :
 المستقل

 .SPSS V29 الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج
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والػػي  تشػػير الى تفسػػير الدتغػػير الدسػػتقل الدتمثػػل  0.9260قػػد بلػػغ  R²يظهػػر مػػن الجػػدوؿ أف معامػػل التحديػػد 
% مػػن التػػأثير في الدتغػػير 7.4% وأف بػػاقي النسػػبة الدقػػدرة 92.6التطػػوير للمتغػػير التػػابع )جػػودة الخدمػػة( بنسػػبة

الى  0.001عنػػد مسػػتوى معنويػػة 982.533الػػي  بلغػػت  Fالتػػابع ترجػػع الى عوامػػل أخػػرى، كمػػا تشػػير قيمػػة 
الػي  بلغػت  Rملائمة خط الالضدار للعلاقة بػين الدتغػيرات الدسػتقلة والدتغػير التػابع، وتشػير قيمػة معامػل الارتبػاط 

 الى وجود علاقة الغابية بين الدتغيرين. 0.9620

غيرين إحصػائيا، حيػث بلػغ مسػتوى معنويػة لشا يشير الى علاقة إلغابية بين الدت 1β 1.155في حين بلغت قيمة 
فقػػػػد بلغػػػػت  0β،  أمػػػػا بالنسػػػػبة الى معلمػػػػة 1βمػػػػا يشػػػػير الى معنويػػػػة معلمػػػػة  0.05وىػػػػو أقػػػػل مػػػػن  0.001
 ما يشير الى معنويتها احصائية. 0.05وىي أقل من  0.001بمستوى معنوية  0.769

تغػير في تفسػير التباينػات في الدتغػير التػابع، ولشػا وبالتالي فإف ظهور معنويػة معلمػي  الالضػدار يشػير الى ألعيػة ىػذا الد
 الي  تنص على أنو :   سبق من التحليل لؽكننا رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة

 %.5يوجد أثر دلالة إحصائية لبعد التطوير في تحسين جودة الخدمة عند مستوى معنوية 

 الكفاءات دور مهم في تحسين جودة الخدمة. حفيزلت :رابعةاختبار الفرضية ال -4
  =H0الكفػاءات في تحسػين جػودة الخدمػة عنػد  تحفيػزالفرضية العدمية: لا يوجػد أثػر ذو دلالػة معنويػة ل

 %.5مستوى معنوية 
 =H1الكفػػػاءات في تحسػػػين جػػػودة الخدمػػػة عنػػػد  حفيػػػزالفرضػػػية البديلػػػة: يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة معنويػػػة لت

 %.5مستوى معنوية 

لقػػد اسػػتخدـ أسػػلوب الالضػػدار البسػػيط لإختبػػار الفرضػػية أعػػلاه، حيػػث تم التوصػػل الى النتػػائج الدوضػػوعة في 
 الجدوؿ أدناه.

(: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية  الفرعية الرابعة 07جدول رقم )  

الدعنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالالضدار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 يرالتفس

 الدعنوية الجزئية/ معاملات الالضدار

F Sig r R2 Sig t B  معاملات نموذج
 الانحدار

4704.583 <0.001 .9920 .9830 .6400 0.470 0.026 B0 مقدار الثابت :
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(Constant) 
<0.001 68.590 0.995 B1 المتغير :

 المستقل
 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 

والػػػي  تشػػػير الى تفسػػػير الدتغػػػير الدسػػػتقل الدتمثػػػل  0.983قػػػد بلػػػغ  R²يظهػػػر مػػػن الجػػػدوؿ أف معامػػػل التحديػػػد 
% مػػن التػػأثير في الدتغػػير 1.7% وأف بػػاقي النسػػبة الدقػػدرة 98.3للمتغػػير التػػابع )جػػودة الخدمػػة( بنسػػبة حفيػػزالت

الى  0.001مسػتوى معنويػة  عنػد 4704.583الػي  بلغػت  Fالتابع ترجع الى عوامل أخرى، كمػا تشػير قيمػة 
الػي  بلغػت  Rملائمة خط الالضدار للعلاقة بػين الدتغػيرات الدسػتقلة والدتغػير التػابع، وتشػير قيمػة معامػل الارتبػاط 

 الى وجود علاقة الغابية بين الدتغيرين. 0.992

ئيا، حيػث بلػغ مسػتوى معنويػة لشا يشير الى علاقة إلغابية بين الدتغيرين إحصػا 1β 0.925في حين بلغت قيمة 
فقػػػػد بلغػػػػت  0β،  أمػػػػا بالنسػػػػبة الى معلمػػػػة 1βمػػػػا يشػػػػير الى معنويػػػػة معلمػػػػة  0.05وىػػػػو أقػػػػل مػػػػن  0.001
 ما يشير الى معنويتها احصائية. 0.05وىي أقل من  0.640بمستوى معنوية  0.026

فسػير التباينػات في الدتغػير التػابع، ولشػا وبالتالي فإف ظهور معنويػة معلمػي  الالضػدار يشػير الى ألعيػة ىػذا الدتغػير في ت
 الي  تنص على أنو :   سبق من التحليل لؽكننا رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة

 %.5في تحسين جودة الخدمة عند مستوى معنوية  حفيزيوجد أثر دلالة إحصائية لبعد الت

 تحسين جودة الخدمة.: لإدارة الكفاءات دور مهم في اختبار الفرضية العامة -5
  =H0 الفرضػػية العدميػػة: لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة معنويػػة لإدارة الكفػػاءات في تحسػػين جػػودة الخدمػػة عنػػد

 %.5مستوى معنوية 
 =H1 الفرضػػػػية البديلػػػػة: يوجػػػػد أثػػػػر ذو دلالػػػػة معنويػػػػة لإدارة الكفػػػػاءات في تحسػػػػين جػػػػودة الخدمػػػػة عنػػػػد

 %.5مستوى معنوية 

لقػػد اسػػتخدـ أسػػلوب الالضػػدار البسػػيط لإختبػػار الفرضػػية أعػػلاه، حيػػث تم التوصػػل الى النتػػائج الدوضػػوعة في 
 الجدوؿ أدناه.
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 (: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية  العامة 08جدول رقم )
الدعنوية الكلية لنموذج 

 ANOVAالالضدار 
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 الدعنوية الجزئية/ معاملات الالضدار

F Sig r R2 Sig t B  معاملات نموذج
 الانحدار

1282.346 <0.001 .9710 .9420 <0.001 3.999 0.464 B0 مقدار الثابت :
(Constant) 

<0.001 35.810 1.137 B1 المتغير :
 المستقل

 .SPSS V29الدصدر: من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج 
لإدارة والي  تشير الى تفسػير الدتغػير الدسػتقل الدتمثػل  0.942قد بلغ  R²يظهر من الجدوؿ أف معامل التحديد 

% مػن التػأثير في الدتغػير 5.8% وأف بػاقي النسػبة الدقػدرة 94.2للمتغير التابع )جػودة الخدمػة( بنسػبة الكفاءات
الى  0.001عنػد مسػتوى معنويػة  1282.346الػي  بلغػت  Fالتابع ترجع الى عوامل أخرى، كمػا تشػير قيمػة 

الػي  بلغػت  Rملائمة خط الالضدار للعلاقة بػين الدتغػيرات الدسػتقلة والدتغػير التػابع، وتشػير قيمػة معامػل الارتبػاط 
 الى وجود علاقة الغابية بين الدتغيرين. 0.971

لشا يشير الى علاقة إلغابية بين الدتغيرين إحصػائيا، حيػث بلػغ مسػتوى معنويػة  1β 1.137في حين بلغت قيمة 
فقػػػػد بلغػػػػت  0β،  أمػػػػا بالنسػػػػبة الى معلمػػػػة 1βمػػػػا يشػػػػير الى معنويػػػػة معلمػػػػة  0.05وىػػػػو أقػػػػل مػػػػن  0.001
 ما يشير الى معنويتها احصائية. 0.05وىي أقل من  0.001بمستوى معنوية  0.464

علمػي  الالضػدار يشػير الى ألعيػة ىػذا الدتغػير في تفسػير التباينػات في الدتغػير التػابع، ولشػا وبالتالي فإف ظهور معنويػة م
 الي  تنص على أنو :   سبق من التحليل لؽكننا رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة

 %.5في تحسين جودة الخدمة عند مستوى معنوية  لإدارة الكفاءات ودورىا يوجد أثر دلالة إحصائية 
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 الفصل خلاصة

من خلاؿ ىذا الفصل والذي حاولنا فيو التعرؼ على الدور الذي تلعبو إدارة الكفاءات في تحسين جودة 
استبياف متكوف من لزورين ولقد قمنا بذلك من خلاؿ تصميم  ،الخدمة في مؤسسة بريد الجزائري بالوادي

 ناتحليلكما كاف ،  استمارة 90 استغلالذا في ىذه الدراسةلدتغيرات الدراسة حيث كاف عدد الاستمارات الي  تم 
 التكراراتالإحصائية الوصفية والدتمثلة في  باأسساليبتم الاستعانة كما ،  SPSSبرنامج  وفقنتائج الاستبياف ل

إجابات أفراد  والنسب الدئوية لدعرفة خصائص العينة الددروسة، والدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لدعرفة إتجاه
 العينة لضو متغيرات الدراسة.

جودة في الخدمات الي  يعطي الاىتماـ بالكفاءات البشرية وتنوعها اف   لاحظنا من خلاؿ ىذه الدراسة و 
 من جودة الخدمة تحسين  في ادارة الكفاءاتتاثير  على مدىالشي الذي يدؿ  يقدمها العاملين للعملاء

 .تطوير والتحفيز() التوظيف ، التقييم، الخلاؿ 
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 ةــــالخاتم

لقد تبين من خلال دراسة موضوع دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة إن الكفاءات أصبحت ضرورية   
في عالم اليوم، إذ ىي الدصدر الاساسي لنجاح الدؤسسة، ومن يملكها يملك السيطرة والقوة، كما أن إدارة 

تحقيق النجاح والريادة يجب أن يكون الكفاءات البشرية للمؤسسات تعد وظيفة مهمة وأساسية وضرورية كون أن 
 بإدارة لإدارة كفاءاتها بطريقة فعالة وذات جودة عالية لتحسين من خدماتها وتحقيق النجاح للمؤسسة.

وقد حاولنا من خلال الدراسة أن نجيب على الاشكالية الرئيسية الدطروحة في الدقدمة ولقد خلصنا الى النتائج   
 التالية:

 :النتائج ما يلي  ومن بين أهم هذه  

 :توصلنا من خلال دراستنا في شقها النظري والتطبيقي الى جملة من النتائج منها 

 ري :الجانب النظ -1

 بناءا على ما جاء في الجانب النظري لذذه الدراسة يمكننا الوصول الى جملة من الاستنتاجات اهمها :

تأثير في الدعارف ومهارات وسلوكيات الدورد البشري ليكون أكثر قدرة على تحسين عوائده ان للكفاءة  -
 .والتكيف مع التطورات الحاصلة 

ادارة الكفاءات ىي الدفتاح الرئيس لنجاح الدنظمات في العصر الحالي بصفتو شكل من اشكال الاستثمار  -
 ينظر للأفراد على انهم الدصدر الرئيسي للتطوير .

همة في إبراز سلوك إداري جديد يساىم في تحقيق نموذج تنظيم يقوم بإدارة لرموعة ادارة الكفاءات مساان  -
من الدعايير والقيم والأفكار، ويقوم على الجودة في خدمة الزبائن، إذ يعتبر كقاعدة أساسية لأسلوب إدارة 

 .من الناحية العلميةالكفاءات فهو الذي يربط بين إدارة الدوارد البشرية والاستراتيجيات 
 الجانب التطبيقي  -2

لقد مكنت الدراسة الديدانية التي تمت على مستوى مديرية وحدة بريد الجزائر بالوادي من التوصل الى بعض النتائج 
 نذكر منها :
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تعمل على اساليب فهي  ،بريد الجزائر بالوادي طاقم بشري متنوع وذو كفاءة علمية مؤسسةتمتلك  -
 الكفاءات من سوق العمل . تحفيزية لاستقطاب

 على التكوين الدستمر للكفاءات العاملة وتوفير بيئة لزفزة على التعلم.الدؤسسة  تحرص  -
الحرص الكبير للمؤسسة على ألتزام العاملين بالجودة في تقديم الخدمات للعملاء بثقة وفي جو آمن  -

 وبشكل يتناسب مع امكانية التوسع مستقبلا .
 التقييم الدوري والدستمر للموظفيو .  تقوم الدؤسسة بعملية -
 .%5بعد توظيف الكفاءات وجودة الخدمة عند مستوى معنوي بين   ةإحصائي ذات دلالة علاقة يوجد -
 .%5الكفاءات وجودة الخدمة عند مستوى معنوي  قييمبعد تبين   ةإحصائي علاقة ذات دلالةيوجد  -
 .%5الكفاءات وجودة الخدمة عند مستوى معنوي  طويربعد تبين   ةإحصائي علاقة ذات دلالةيوجد  -
 .%5الكفاءات وجودة الخدمة عند مستوى معنوي  فيزبعد تحبين   ةإحصائي علاقة ذات دلالةيوجد  -
 .%5الكفاءات وجودة الخدمة عند مستوى معنوي  بين إدارة  ةإحصائي علاقة ذات دلالة يوجد -

 التوصيات والاقتراحات:

انطلاقا من النتائج الدتوصل إليها، ونزولنا الى ميدان والاقتراب أكثر من الواقع يمكن من خلال موضوع الدراسة و 
 تقديم بعض التوصيات الدتمثلة في:

العمل على دعم جهود التدريب وتطوير الافراد داخل الدؤسسة فيما يتعلق بإكسابهم مهارات جديدة أو  -
 تعزيزىا.

 في لرال التوظيف والاستقطاب الكفاءات واكتشافها والاستثمار فيها. وضع لستصين -
 ضرورة المحافظة على الدواىب والكفاءات من خلال تطوير الدستمر والتحفيز الدائم. -
 تحسيس الدوظفين بأهمية تطبيق الجودة والحفاظ على العملاء وولائهم للمؤسسة وخدماتها. -
 السلبي بالدكافأة والعقاب وتصحيح الأداءات لتحسين جودة الخدمة.التركيز على تحفيز بنوعيو الايجابي و  -
 م مع التكنولوجيا والتطورات الحاصلة في العالم.الكفاءات للتلائ العمل على تأىيل وتطوير -

وفي الختام، من خلال دراستنا لذذا الدوضوع تبين لنا مدى اتساعو وتشبعو، وواجهتنا اشكاليات أخرى يمكن أن 
 ق لدراسات وبحوث الدستقبلية:نعتبرىا آفا
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 دور إدارة الكفاءات في تحسين أداء الدؤسسة. -
 إدارة الكفاءات كعامل أساسي في إنجاح التغيير في الدؤسسة. -
 جودة الخدمة وتأثيرىا على رضا عملاء الدؤسسة. -
 دور التقييم الكفاءات في تحسين الدوارد البشرية. -
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  : قائمـــــة المراجع 

 أولا: باللغة العربية 

 الكتب: ❖
د. فايزة بوراس، إدارة الموارد البشرية وتخطيط المسار الوظيفي للكفاءات المنظمة العربية للتنمية والادارية،  -

 . 2019القاهرة، مصر،  
، دار البازوري للطباعة والنشر، عمان، 1رافدة الحريري، اتجاهات حديثة في إدارة الموارد البشرية، ط -

 . 2012الاردن،  
د.عمار شرعان، المركز العربي الديمقراطي للدراسات الاستراتيجية والسياسية والاقتصادية، ألمانيا، العدد  -

    .2008الثاني، أكتوبر
ثابت الحبيب وبن عبو الجيلاني، تطوير الكفاءات وتنمية الموارد البشرية، مؤسسة الثقافة الجامعية للنشر  -

 . 2009والتوزيع، الاسكندارية، مصر، 

 .2014أحمد يوسف دودين، إدارة التغيير والتطوير التنظيمي، دار اليازوري، عمان ، الاردن،  -
مامون الدرادكة، طارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الاولى ، دار صفاء للنشر والتوزيع،  -

 . 2002عمان ، الاردن، 
،دا غريب للطباعة والنشر والتوزيع، بدون سنة 9000علي السلمى، ادارة الشاملة و متطلبات الأيزو   -

 .النشر  
 . 2005محمد عبد الوهاب العزاوي، ادارة الجودة الشاملة، عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع،   -
 .2011، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، أربد، الاردن،، التسويق الفندقيخالد مقابلة -
 . 2002، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن،   -
، دار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان ، أسس التسويق الحديثعبد الجبار منديل،   -

 . 2002الاردن،  
 . 1999ريتشاردل ويليامز، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، ترجمة ونشر مكتبة حرير، الطبعة الاولى،  -
أسعد بن عويض الحارثي، عبد الوهاب بن نفيع السلمي، رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من  -

الخطوط الجوية العربية السعودية على الرحلات الداخلية، إدارة العامة للطبع والنشر بمعهد الإدارة العامة، 
 . ه1428
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سعد محمود المصري، إدارة تسويق الانشطة الخدمية المفاهيم واستراتيجيات، دار الجامعة، إسكندارية،      -
2002 . 

 مأمون الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، -
2001 . 

 . 2003، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الإدارة الرائدةد. محمد عبد الفتاح الصيرفي،  -
، الطبعة الاولى، دار جرير للنشر، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدميمحمد السامرائي،   -

 . 2007عمان،
، الطبعة الأولى، ISO1400-ISO9000، أنظمة إدارة الجودة والبيئة  محمد عبد الوهاب العزاوي -

 . 2002بغداد،  دار وائل للنشر والتوزيع،  
 . 2002، عمان، 1خيضر كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط  -

 
 الاطروحات والرسائل الجامعية:  ❖

لكفاءات الموارد البشرية في ظل الاقتصاد المبني على المعرفة،   أبو قاسم حمدي، التنمية الإستراتيجية -
 . 2003/2002، الجزائر،03أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ، جامعة الجزائر

جدي سليم، غلاب ظريفة، أثر إدارة الكفاءات على تنمية الموارد البشرية، مذكرة ماستر في إدارة  -
 . 2021-2020الأعمال، جامعة العربي التبسي، تبسة،  

لاني يحضيه، أثر التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية وتنمية الكفاءات على الميزة التنافسية للمؤسسة سم -
الاقتصادية )مدخل الجودة والمعرفة(، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 

 . 2005الجزائر،  
علي، دور التسيير الاستراتيجي للكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، أطروحة   بوهنة -

مقدمة لنيل متطلبات شهادة الدكتوراه، تخصص تسيير الموارد البشرية ، جامعة أبوبكر بلقايد، تلمسان، 
  . 2017-2016الجزائر،  

كلثوم بوبكر،  جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية في الارتقاء واثرها على رضا الزبون، مذكرة مقدمة  -
 . 2013-2012ورقلة،  -لاستكمال متطلبات شهادة الماستر ، جامعة قاصدي مرباح 
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بن شلوية كاملية، شرفي أمال،  الجودة كمدخل لتحسين الاداء الانتاجي في المؤسسات العمومية، مذكرة  -
ورقلة، -مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الليسانس في علوم التسيير،  جامعة قاصدي مرباح 

2012-2013 . 
بلال بن زكري، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة      -

 . 2014-2013ماستر أكاديمي في العلوم التجارية، تسويق الخدمات، علوم تجارية، جامعة أم البواقي،  
، مذكرة ماجستير علوم التسيير، غير منشورة، الخدمات وأثرها على رضا العملاءجودة  بوعنان نور الدين،  -

 . 2007-2006جامعة مسيلة، 
رقاد صليحة، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد والموصلات، مذكرة  -

 .2008-2007ماجستير في العلوم التجارية، جامعة باتنة ، 
الاقتصادية، جامعة  - العلوم  في  ماستر  الزبون، مذكرة  الخدمة في تحقيق رضا  أثر جودة  بصحراوي،  بشرة 

 . 2019-2018محمد خيضر، بسكرة،  
أثر استراتيجيات إدارة الموارد البشرية على أداء العاملين في إدارة الاتصالات سعيدة  سميرة أبو جليدة،   -

، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الاعمال، كلية الاعمال جامعة الشرق الأوسط، الليبية
 .   2018الأردن،

طبايبية رمزي، دور إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمات البنكية، مذكرة لاستكمال شهادة ماستر  -
 . 2020-2019، قالمة، 1945ماي  8في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات ، جامعة 

 
 المجلات:  ❖

توفيق، التحول من الكفاءة الفردية الى الكفاءة الجامعية ضمن الممارسات الحديثة   كشاط أنيس، برباش -
، 2/ سطيف1لإدارة الموارد البشرية، مجلة وحدة البحث في تنمية وإدارة الموارد البشرية ، جامعة سطيف 

  .2017، ديسمبر 02، العدد08مجلد
 -حمادي نبيل ، رقي نذيرة، اثر تسيير الكفاءات البشرية على تحقيق التميز في المؤسسة الاقتصادية  -

،  مجلة الاقتصاد والتنمية صغير التنمية المحلية    -دراسة استقصائية لفرع المضادات الحيوية التبيوتيكال
  . 2017المدية، الجزائر    -جامعة يحيى فارس    08المستدامة ،العدد 

، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، ، فلسفة إستراتيجية إدارة الموارد البشريةسعد العنزي ومؤيد المساعدي -
 . 13،2007، المجلة45بغداد ،عدد
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التعليم  - مؤسسات  أداء  تحسين  في  البشرية  الكفاءات  إدارة  دور  بورحلي،  توفيق  أحمد  زراع،  رباب 
 ، الاقتصادية  البشائر  مجلة  تبسة"،  التبسي  العربي  بجامعة  الإدارية  القيادات  من  عينة  آراء  العالي"دراسة 

 . 2019،جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، أوت02،العدد05مجلد
 
 الملتقيات والمؤتمرات:    ❖

يوسف بن شني، امين مخفي، اشكاليات نقل الكفاءات في المؤسسات الجزائرية، مداخلة في الملتقى  -
 . 2012فيفري   21-22الوطني الأول حول تسيير الموارد البشرية، جامعة خيضر بسكرة، 

زهية وآخرون، التسيير بالكفاءات: نموذج نوعي لتنظيم العمل و تسيير الموارد البشرية في موساوي   -
منظمات، مداخلة ضمن المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس حول إدارة المعرفة، جامعة الزيتونة،  

  . 2005الاردن،  
أحمد مصنوعة، تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأميني ، الملتقى الدولي  -

-12، جامعة حسيبة بن بوعلي،    " تجارب دول -السابع حول " الصناعة التأمينية الواقع العلمي والأفاق 
 . 2012ديسمبر   13

عبد الفتاح بوخمخم، كريمة شابونية، تسيير الكفاءات ودورها في بناء الميزة التنافسية، ورقة بحثية مقدمة  -
 . 2005ضمن ملتقى الدولي حول اقتصاد المعرفة، كلية علوم الاقتصادية والتسيير، جامعة الجزائر، نوفمبر

بن عيسى محمد المهدي، العنصر البشري من منطق اليد العاملة الى منطق الرأسمال الاستراتيجي، مداخلة  -
ضمن الملتقى الدولي حول التنمية البشرية وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة الكفاءات البشرية، كلية 

  . 2004مارس  10-09الحقوق وعلوم الاقتصادية ، جامعة ورقلة،  
 -جودة الخدمة المصرفية وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةمفتاح صالح، معارفي فريد،   -

الاعمال، جامعة ، المؤتمر العلمي الدولي حول التميز في منظمات  مع الاشارة الى قطاع المصرفي الجزائري
 . 2007ماي   08سكيكدة، جزائر،    5أوت   20

 
 الموقع الالكتروني: ❖

- https://www.poste.dz,06-04-2024,09 :17. 
  
 
 

 

https://www.poste.dz,06-04-2024,09:17/
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 ثانيا: باللغة الأجنبية : 

 
- Philippe Lorino  , mèthode et pratiques des performances  , èdition 

d’organisation  ,3ème èdition, paris, 2003.  
- Fanny Barbier  , Andrè Brunetière  , Manifeste pour le lien social, 

èdition liaison, paris, 1997    .  
- Manuel, Gestion des compétence an SEIN de l'Admistartion 

fédérale et développement, SPF, strategie et Appmi, 2018 . 
-   BOUSSAFEL, T . ,Système d’évaluation des ressources 

humaines: le cas de Sonelgaz, les cadres de l’industrit )position 
roles trajectoires représentations( ,N°2.Ed.C.R.N.S.C Oran, 
2001  . 

- Le botref, G. , Ingénieur et évaluation des compétences, op. Cit . 
- Philib kotlr et bernard dubois ,marketing mangamant, 12edititon, 

peron èducation, paris, 2006    .  

- Gerard Taker, Michel lingbais, Marketing des services, edition de 
nord ,1992 . 
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 : الاستبيان ( 01حق رقم )المل
 زارة التعليـــــــــم العـالـــــــي والبحـــــــــث العلـــــــــمي 

 جامعة الشهيد حمةّ لخضر الوادي
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 المؤسسات اقتصاد وتسيير  التخصص:      علوم الاقتصادية:   قسمال

 ر ــ ـــة ماست ـــــــوى: ثانيـــــ ـــالمست

 ان ــــــ ـــارة إستبي ـــــ ـــإستم 

دور "  تحت عنوان:   اقتصاد وتسيير المؤسسات  ، تخصص:  علوم التسييرفي    أكاديميفي إطار إنجاز مذكرة ماستر  
ونرجو منكم مساعدتنا بالإجابة   ستمارة الانتقدم إلى سيادتكم بهذه    " إدارة الكفاءات في تحسين جودة الخدمة  

ة ولا تستخدم إلا ــــــوها ستبقى سريـــــعلما أن المعلومات التي تقدمة ــوشفافية  ـــ ــــعن أسئلتها بكل دقـــــــــة وموضوعي
 . وفقطلأغراض علمية 

 وأخيرا تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 ( في الخانة المناسبة لإجابتك.xضع علامة )ملاحظة:  

 2024/  2023الموسم الجامعي:  

 البيانات الشخصية 

 الجنس:   -1
 ـى أنثـــ                          ـر             ذكـــ

 المستوى العلمي:  -2
               الدراسات عليا                       الليسانس                       تقني سامي              

 السن:  -3
 سنة   45أكثر من                      سنة  45الى   31من           سنة              30أقل من         
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 : الخبـــــرة المهنية -4
 سنوات  10سنوات               أكثر من   10سنوات الى    06من                     سنوات  05أقل من         

 إدارة الكفاءات المحور الأول:  

 ــــــارة العـبـــــــــــــــ الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 توظيف الكفاءات   البعد الأول: 

ذوي  في المؤسسة من القائمون بعملية الاستقطاب 01
      الكفاءة. 

تهتم المؤسسة لاستقطاب الكفاءات من الموارد  02
      . البشرية التي تمتلك المؤهلات العلمية

 تعتمد المؤسسة على اساليب تحفيزية لاستقطاب 03
      .من سوق العمل الكفاءات 

04 
مصادر الداخلية التوظيف من  تعتمد المؤسسة على 
احتياجاتها من الكفاءات )النقل والترقية( لسد 

 .البشرية
     

05 
تعتمد المؤسسة على المصادر الخارجية بشكل كبير  

ستقطاب سات تعليمية، مكاتب العمل.....( لامؤسال)
 . أفضل للكفاءات

     

 تقييم الكفاءات البعد الثاني:  

من خلال عملية التقييم الى معرفة  تسعى المؤسسة 01
      .نقاط القوة والضعف للكفاءات البشرية

معرفة الاحتياجات  تتم عملية تقييم الكفاءات ل 02
      الوظيفية للمؤسسة. 

تتم الاستفادة من نتائج التقييم في التسيير التقديري  03
      . للوظائف والكفاءات

بعملية التقييم الدوري والمستمر   تقوم المؤسسة 04
      . للموظفيه

      . علمية للتقييمحديثة على اساليب  تعتمد المؤسسة 05
 تطوير الكفاءات   :الثالثالبعد  

      .للكفاءات العاملة في المؤسسةيوجد تكوين مستمر  01

تبذل المؤسسة جهدا كافيا في مجال تطوير الكفاءات  02
      .البشرية
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بهدف تطوير   الكفاءاتتقوم المؤسسة بتكوين  03
      . مهارتهم الوظيفية

بغرض زيادة  الكفاءات تقوم المؤسسة بتكوين  04
      . معارفهم المتعلقة بوظائفهم

      .المؤسسة بيئة محفزة على التعلمتتوفر في  05
 تحفيز الكفاءات   :الرابعالبعد  

تقدم المؤسسة حوافز مادية و معنوية للأفراد على   01
      .ادائهم

      نظام للحوافز والمكافئات للكفاءات.تمتلك المؤسسة  02

تسمح المؤسسة بمشاركة العاملين الاكفاء في اتخاذ  03
      . القرارات

تقوم المؤسسة بتوفير بيئة مشجعة على العمل لدعم  04
      . الكفاءات

 
 جودة الخدمات المحور الثاني:  

 ــــــارة ـــــــ ـــالعـبـــــــ ـــ الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

تحرص المؤسسة على العاملين للالتزام بالجودة في تقديم   01
      .الخدمات

      .يتوفر لدى المؤسسة معدات وأجهزة تقنية متطورة 02

هيكل تقديم الخدمة بالمؤسسة يتناسب مع امكانية التوسع  03
      . مستقبلا

توجد تعليمات وارشادات واضحة تضمن تقديم خدمة   04
      . بمواعيدها المتوقعة

      . يشعر العميل بالرضا عن سرعة عملية تقديم الخدمة 05
.تستخدم الجودة في الخدمات لتقليل العديد من التكاليف 06       

يتوفر لدى عمال المؤسسة المعرفة الكافية للإجابة على  07
. أسئلة العملاء واستفساراتهم       

. تعمل المؤسسة على تقديم خدمة للعملاء بثقة وفي جو آمن 08       

 
      



 لاحــــق الم
 
 

~ 81 ~ 

 

 

 ( لجنة المحكمين02لملحق رقم )ا
 

 الكلية  المحكم
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  د. موسى جديدي 

 جامعة حمة لخضر الوادي 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  د. بلطرش مريم  

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 لاحــــق الم
 
 

~ 82 ~ 

 

 

 مخرجات ادارة الكفاءات في تحسن جودة الخدمة( 03الملحق رقم )

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:07:19 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=A1 A2 
A3 A4 A5 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.960 5 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:07:27 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=B1 B2 
B3 B4 B5 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 
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Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.986 5 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:07:34 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=C1 C2 
C3 C4 C5 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 
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/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.975 5 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:07:44 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 
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Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=D1 D2 
D3 D4 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.963 4 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:07:53 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
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Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=E1 E2 
E3 E4 E5 E6 E7 E8 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.992 8 

 

Reliability 
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Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:08:01 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=A1 A2 
A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 
B5 C1 C2 C3 C4 C5 
D1 D2 D3 D4 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.991 19 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:08:12 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Matrix Input  

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data for all variables in 
the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

/VARIABLES=A1 A2 
A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 
B5 C1 C2 C3 C4 C5 
D1 D2 D3 D4 E1 E2 
E3 E4 E5 E6 E7 E8 

/SCALE('ALL 
VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Scale: ALL VARIABLES 
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Case Processing Summary 

 N % 

Case
s 

Valid 81 100.0 

Exclude
ad 

0 .0 

Total 81 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.995 27 

Correlations 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:11:07 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each pair 
of variables are based 
on all the cases with 
valid data for that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

/VARIABLES=A B C D 
ABCD E Total 

/PRINT=TWOTAIL 
NOSIG FULL 

/MISSING=PAIRWISE. 
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Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Correlations 

 A B C D ABCD E 

A Pearson 
Correlation 

1 **.941 **.983 **.955 **.990 **.962 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

B Pearson 
Correlation 

**.941 1 **.938 **.898 **.965 **.892 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

C Pearson 
Correlation 

**.983 **.938 1 **.965 **.991 **.962 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

D Pearson 
Correlation 

**.955 **.898 **.965 1 **.973 **.992 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

ABC
D 

Pearson 
Correlation 

**.990 **.965 **.991 **.973 1 **.971 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

E Pearson 
Correlation 

**.962 **.892 **.962 **.992 **.971 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 81 81 81 81 81 81 

Tota
l 

Pearson 
Correlation 

**.987 **.947 **.988 **.986 **.997 **.987 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 81 81 81 81 81 81 

 

Correlations 

 Total 

A Pearson 
Correlation 

**.987 

Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

B Pearson 
Correlation 

**.947 
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Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

C Pearson 
Correlation 

**.988 

Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

D Pearson 
Correlation 

**.986 

Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

ABC
D 

Pearson 
Correlation 

**.997 

Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

E Pearson 
Correlation 

**.987 

Sig. (2-tailed) <.001 

N 81 

Tota
l 

Pearson 
Correlation 

1 

Sig. (2-tailed)  

N 81 

        

 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 

Frequencies 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:12:18 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 
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Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES= الجنس 

/PIECHART 
PERCENT 

/ORDER=ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.06 

Elapsed Time 00:00:00.06 

 

Statistics 

 الجنس 

N Valid 81 

Missin
g 

0 

 

 الجنس 

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

 69.1 69.1 69.1 56 ذكر

 100.0 30.9 30.9 25 انثى

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Frequencies 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:12:38 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES=المستوى 

 الخبرة السن

/BARCHART FREQ 

/ORDER=ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.13 

Elapsed Time 00:00:00.18 

 

Statistics 

 الخبرة السن  المستوى 

N Valid 81 81 81 

Missin
g 

0 0 0 

Frequency Table 

 

 المستوى 

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

 تقني
 سامي

8 9.9 9.9 9.9 

 45.7 35.8 35.8 29 الليسانس

 دراسات
 عليا

44 54.3 54.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

 40 الى 31 من
 سنة

45 55.6 55.6 55.6 

 100.0 44.4 44.4 36 40  من اكثر
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 سنة

Total 81 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

 4.9 4.9 4.9 4 سنوات 5 من اقل

 10 الى 6 من
 سنوات 

16 19.8 19.8 24.7 

 10 من اكثر
 سنوات 

61 75.3 75.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

Descriptives 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:23:03 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used All non-missing data 
are used. 

Syntax DESCRIPTIVES 
VARIABLES=A1 A2 
A3 A4 A5 A B1 B2 B3 
B4 B5 B C1 C2 C3 C4 
C5 C D1 D2 D3 D4 D 
ABCD E1 E2 

E3 E4 E5 E6 E7 E8 E 

/STATISTICS=MEAN 
STDDEV. 

 



 لاحــــق الم
 
 

~ 96 ~ 

 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

 في الاستقطاب بعملية القائمون
 .الكفاءة ذوي من المؤسسة

81 3.65 1.195 

 لاستقطاب المؤسسة تهتم
 البشرية الموارد من الكفاءات

 .العلمية المؤهلات تمتلك التي

81 3.77 1.186 

 اساليب على المؤسسة تعتمد
 من الكفاءات لاستقطاب تحفيزية

 .العمل سوق

81 3.05 1.023 

 التوظيف على المؤسسة تعتمد
 النقل) الداخلية مصادر من

 من احتياجاتها لسد (والترقية
 .البشرية الكفاءات

81 3.36 .795 

 المصادر على المؤسسة تعتمد
 كبير بشكل الخارجية

 مكاتب تعليمية، المؤسسات)
 أفضل لاستقطاب (.....العمل

 .للكفاءات

81 3.47 1.038 

A 81 3.4593 .98206 

 عملية  خلال من المؤسسة تسعى
 القوة نقاط معرفة الى التقييم

 .البشرية للكفاءات والضعف

81 3.32 1.023 

 لمعرفة الكفاءات تقييم عملية تتم
 .للمؤسسة الوظيفية الاحتياجات

81 3.32 1.070 

 التقييم نتائج من الاستفادة تتم
 للوظائف التقديري التسيير في

 .والكفاءات

81 3.37 .928 

 التقييم بعملية المؤسسة تقوم
 .للموظفيه والمستمر الدوري

81 3.27 1.151 

 اساليب على المؤسسة تعتمد
 .للتقييم علمية حديثة

81 3.23 1.143 

B 81 3.3037 1.03736 

 للكفاءات مستمر تكوين يوجد
 .المؤسسة في العاملة

81 3.67 1.025 

 في كافيا جهدا المؤسسة تبذل
 .البشرية الكفاءات تطوير مجال

81 3.81 .989 

 الكفاءات بتكوين المؤسسة تقوم
 .الوظيفية مهارتهم تطوير بهدف

81 3.96 .980 

 الكفاءات بتكوين المؤسسة تقوم
 المتعلقة معارفهم زيادة بغرض

81 3.81 1.038 
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 .بوظائفهم

 محفزة بيئة المؤسسة في تتوفر
 .التعلم على

81 3.35 1.206 

C 81 3.7210 1.00134 

 و مادية حوافز المؤسسة تقدم
 .ادائهم على للأفراد معنوية

81 3.91 1.343 

 للحوافز نظام المؤسسة تمتلك
 .للكفاءات والمكافئات

81 3.72 1.196 

 بمشاركة المؤسسة تسمح
 اتخاذ في الاكفاء العاملين

 .القرارات

81 3.35 1.315 

 بيئة بتوفير المؤسسة تقوم
 لدعم العمل على مشجعة

 .الكفاءات

81 3.31 1.190 

D 81 3.5710 1.19781 

ABCD 81 3.5107 1.02586 

 العاملين على المؤسسة تحرص
 تقديم في بالجودة للالتزام

 .الخدمات

81 3.67 1.245 

 معدات المؤسسة لدى يتوفر
 .متطورة تقنية وأجهزة

81 3.67 1.245 

 بالمؤسسة الخدمة تقديم هيكل
 التوسع امكانية مع يتناسب

 .مستقبلا

81 3.46 1.162 

 واضحة وارشادات تعليمات توجد
 بمواعيدها خدمة تقديم تضمن

 .المتوقعة

81 3.67 1.204 

 سرعة عن بالرضا العميل يشعر
 .الخدمة تقديم عملية

81 3.46 1.323 

 الخدمات في الجودة تستخدم
 .التكاليف من العديد لتقليل

81 3.47 1.256 

 المؤسسة عمال لدى يتوفر
 على للإجابة الكافية المعرفة

 .واستفساراتهم العملاء أسئلة

81 3.22 1.225 

 خدمة تقديم على المؤسسة تعمل
 .آمن جو وفي بثقة للعملاء

81 3.62 1.210 

E 81 3.5278 1.20189 

Valid N (listwise) 81   

 

Explore 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:32:17 
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Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values for dependent 
variables are treated 
as missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any 
dependent variable or 
factor used. 

Syntax EXAMINE 
VARIABLES=ABCDe 
Ee Totalx 

/PLOT NPPLOT 

/STATISTICS 
DESCRIPTIVES 

/CINTERVAL 95 

/MISSING LISTWISE 

/NOTOTAL. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.31 

Elapsed Time 00:00:00.36 

 

Case Processing Summary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

ABC
De 

81 100.0% 0 0.0% 81 100.0% 

Ee 81 100.0% 0 0.0% 81 100.0% 

Total
x 

81 100.0% 0 0.0% 81 100.0% 

 

Tests of Normality 

 aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 
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Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

ABC
De 

.066 81 *.200 .984 81 .390 

Ee .073 81 *.200 .986 81 .537 

Total
x 

.085 81 *.200 .971 81 .060 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:36:07 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any variable 
used. 

Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
TOLERANCE(.0001) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT E 

/METHOD=ENTER A. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 
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Memory Required 4160 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

aVariables Entered/Removed 

Mod
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 bA . Enter 

a. Dependent Variable: E 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.962 .925 .924 .33232 

a. Predictors: (Constant), A 

 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressi
on 

106.838 1 106.838 967.385 b<.001 

Residual 8.725 79 .110   

Total 115.562 80    

a. Dependent Variable: E 

b. Predictors: (Constant), A 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Consta
nt) 

-.543 .136  -3.992 <.001 

A 1.177 .038 .962 31.103 <.001 

a. Dependent Variable: E 

 

Regression 
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Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:36:15 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any variable 
used. 

Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
TOLERANCE(.0001) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT E 

/METHOD=ENTER B. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Memory Required 4160 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

aVariables Entered/Removed 

Mod
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 bB . Enter 

a. Dependent Variable: E 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.892 .796 .793 .54622 

a. Predictors: (Constant), B 

 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressi
on 

91.992 1 91.992 308.330 b<.001 

Residual 23.570 79 .298   

Total 115.562 80    

a. Dependent Variable: E 

b. Predictors: (Constant), B 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Consta
nt) 

.113 .204  .553 .582 

B 1.034 .059 .892 17.559 <.001 

a. Dependent Variable: E 

 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:36:21 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any variable 
used. 

Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
TOLERANCE(.0001) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT E 

/METHOD=ENTER C. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Memory Required 4160 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

aVariables Entered/Removed 

Mod
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 bC . Enter 

a. Dependent Variable: E 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.962 .926 .925 .32995 

a. Predictors: (Constant), C 

 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 
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1 Regressi
on 

106.962 1 106.962 982.533 b<.001 

Residual 8.600 79 .109   

Total 115.562 80    

a. Dependent Variable: E 

b. Predictors: (Constant), C 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Consta
nt) 

-.769 .142  -5.420 <.001 

C 1.155 .037 .962 31.345 <.001 

a. Dependent Variable: E 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:36:28 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any variable 
used. 

Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF 
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OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
TOLERANCE(.0001) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT E 

/METHOD=ENTER D. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

Memory Required 4160 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

aVariables Entered/Removed 

Mod
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 bD . Enter 

a. Dependent Variable: E 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.992 .983 .983 .15543 

a. Predictors: (Constant), D 

 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressi
on 

113.654 1 113.654 4704.58
3 

b<.001 

Residual 1.908 79 .024   

Total 115.562 80    

a. Dependent Variable: E 

b. Predictors: (Constant), D 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

t Sig. 
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Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Consta
nt) 

-.026 .055  -.470 .640 

D .995 .015 .992 68.590 <.001 

a. Dependent Variable: E 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:36:36 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
cases with no missing 
values for any variable 
used. 

Syntax REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
TOLERANCE(.0001) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT E 

/METHOD=ENTER 
ABCD. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Memory Required 4160 bytes 
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Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

aVariables Entered/Removed 

Mod
el 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 bABCD . Enter 

a. Dependent Variable: E 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a.971 .942 .941 .29136 

a. Predictors: (Constant), ABCD 

 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressi
on 

108.856 1 108.856 1282.34
6 

b<.001 

Residual 6.706 79 .085   

Total 115.562 80    

a. Dependent Variable: E 

b. Predictors: (Constant), ABCD 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Consta
nt) 

-.464 .116  -3.999 <.001 

ABCD 1.137 .032 .971 35.810 <.001 

a. Dependent Variable: E 

 

Frequencies 
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Notes 

Output Created 20-MAY-2024 
09:50:15 

Comments  

Input Data D:\spss\2024\إدارة دور 
 جودة تحسين في الكفاءات
 sav.الجودة ادارة\الخدم

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

81 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on 
all cases with valid 
data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES= السن 

/PIECHART FREQ 

/ORDER=ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.06 

 

Statistics 

 السن

N Valid 81 

Missin
g 

0 

 

 السن

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

 40 الى 31 من
 سنة

45 55.6 55.6 55.6 

 40  من اكثر
 سنة

36 44.4 44.4 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 


	الموسم الجامعي: 2023/ 2024

