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 هداء الإ

ذا العميل المتواضيح  ير خيرج  وعظييم سيلطا ك عليى ميا يسيرت   في  ي   هم لك الحمد كما ينبغي  لاي ل وكهيكالل  
   .ليكإتوب أرك و  أستغف ت ألا إ إله ، فسبحا ك لاللنور

 (24)الإسراء  {وَاخْفِضْ لََمَُا جَنَاحَ الذُّلِ  مِنَ الرَّحْْةَِ وَقُل رَّبِ  ارْحَْْهُمَا كَمَا ربَّـَيَانِ صَغِير ا} 

  أنهيل  ،البدايية  في  دائميا   فسي   أرى  ناأو   , داثالأ  نهايةفي    إلا  تقاللا    فه   ,شكرا    لك لأقو أن  أستطيح  لا والدي
  في    زرع  غيييرك  فميينالكثييير،    تعلييموأ  أنهييل  معييك  قضيييهاأ  لحظيية  كييل  في  وأظييل  ,ينضيي لا    الييذ   عطائييكو   خيييرك  ميين

  لكيي   في  الدائميية  رفيقتييك  كنييت  عنييدما  ،صييغر   منييذ   المتنوعيية  العلمييية   شييطةالأ  ممارسيية  لييىع  وشييجعي  العلمييية  الميييول
  ياتي.دائمة في  سارة لتكون  ورعاك الله دامكفيها, أ والتدري  عداد اإ في برعت  التي العلمية لدوراتا

,  العرفييان  كييرأة  التعبييير عيين الامتنييان و وربمييا لا أملييك دائمييا  ,    لأقييول لييك شييكرا    الفرصيية دائمييا  تتييا   لا  ربمييا  لــديوا
ر فرصييية وا يييدة لتقيييدم لكميييا اليييرو   تنتظييي   ابنيييةولواليييد     ليييك    أن    بهجييية الفييي ادين و أن تعيييرفي و  يييور العييي لكييين يكفييي   و 

لأ  ياتنيا ععيذب  يي ا  ا مفيرد  عصيفور    داميك  وأالله    حمياك  لا تيوفي  قكميا عليى كيل ميا قيدمتما ,   ديية  ؛العينوالقل  و 
 الألحان.

ــوي  تميييا  أييييديكما, أتميييددنها بعبييي     أشييياركهم كيييل  يييياتيلى مييين  إلى المحبييية اليييتي لا تنضييي , واديييير بييي   يييدود, إ  إخـ
 حماكما الله.ة، كو رتي الثمينة والغالي

 لكم مي  بي وامتناني. ، تمأكثر  خطواتي عندما غالبتها الأوم,   وشجعواالأ ل والأصدقاء الذين رافقوني   أحبابي
 
 

 رميصاء 

  



 هداء الإ

   .رع الكأس فارغا ليسقيي قطرة   تجلى من إ  ذا التخرج د  أ

  ."والدو الغاليين"  الطري :   اشواك عن دربي ليمهد الأ امن  صد  لىإ

  .لكل رو  شاركتي بدعائها  شكرا  

دم، وسيين، خيير السي م،  آ"خالد، سمير، عصام،    :,  فظكم الله  خ ل مسيرتي  العون لأ كم كنتم  لإخوتي شكرا  
 .لحبيبة" :خ أجما ة ، وزوكة  :ختي الغاليةأو 

   . ياتي السند   فيا كا ت ا دالتي لأنهشكر  

   .رميصاء": "بشرى و الوفاء ا معكم ورمز الإيثار و لو ا ومر  بح ,م ألرفاق العمر الذ  لم تلد م   شكرا  

ن  شيخا  اليذيالألى كيل  إو   ،في كتابية الميذكرة  ، ولكيل مين سياعدناتوفيي ال زم ء الدراسية متمنيية  يم  إلىيضا أ ديه أ
  .التقديرأحمل  م المحبة و 

 

 جواهر 

  



 هداء الإ

 :أما بعد  ، له ومن وفى، وأالص ة على الحبي  المصطفىلله وكفى، و الحمد 

  ،النجييا  بفضييله تعييالىة الاهييد و الحمييد الله  الييذ  وفقنييا لتثمييين  ييذ  ادطييوة في مسيييرتنا الدراسييية بمييذكرتنا  ييذ   يير 
 .ا لدربيدامهما  ور   الوالدين الكريين  فظهما الله، وألىإمهداة 

 ،"محمد فاروق وعبد المجي " إخوة:لا تزال من ل العائلة الكرية التي سا دتي و كل

 ،فاتن": "نادية و وأخوات

 ،ماني وليان": " اكر وأخواتيأ  بنات إو 

 ،ميار"الكتاكيت الصغار: "ألاء و و 

 ،دردقه سفيان"ين _ فظهم الله_: "قدير  طا ر، و خواتي الغاليأ أزواجلى وإ

 على مسا دته   ووقوفه بجا بي في كل الظروف، "وب زيتو ةا دطيبي "أيوشكر  

 ،""رميصاء وكوا ر: _رعا ن الله ووفقهن_المشوار ال تي قاسمني لحظاته الدرب و لى رفيقات وإ

 أثر على  ياتي،لى كل من كان  م  وإ

 .و سبهم قلبي قلبي بهم أمن  لى كلوإ

 

 سيرين 

  



 شكر وعرفان

اَ يَشْكُرُ لنِـَفْسِهِ{من قوله تعالى:  ا ط قا     [. 12]لقمان:   ،}وَمَنْ شَكَرَ فإَِنََّّ

فكل الثناء والحمد للمتفضل بالا ل والإ عام، صا   الكرم والاود والإ سان، مولا  الذ  رباني بنعميه، لا  يد   
 لفضله وامتنا ه، عطاؤ  أفضل عطاء وأ نا ، وحمد  يوك  الحمد، فله كزيل الثناء.

 :ما بعد ، أأ منا الصبر على المشاق التي واكهنا لإنجاز  ذا العمل المتواضح إ ه وفقنا و الشكر كله  الحمد كله و لله

علييى المجهييودات  ، علييى قبولييه لتييأطير مييذكرتنا و طييير عبييد الحيي إلى الييدكتور الفاضييل:   تقييدم بجزيييل الشييكر والتقييدير   
العيير     فنسييأل الله العظيييم رب     الادييية لإسييتكمال  ييذا العمييل  ذوليية ميين طييرف الإنجيياز  ييذا العمييل وعلييى المتابعييةالمب

  ء.ن يجزيه خير الازاأالعظيم  

كميييا  شيييكر فضييييلة الأسيييتاعين الكيييريين، عليييى تفضيييلهما بقبيييول مناقشييية رسيييالتنا، وميييا سييييبدو ه مييين ملحوظيييات،  
 .ست خذ بعين الاعتبار إن شاء الله تعالى

ء، ميين أ ييل، وزميي ء، وأسيياتذة،  ييم منييا عيياطر الثنيياء، مقييرونا بصييا   ونخييتم بشييكر كييل ميين دعمنييا بتشييجيح، أو دعييا
  .الدعاء

 .سبحا ك اللهم وبحمدك، أشهد أن لا إله إلا أ ت، أستغفرك وأتوب إليك

 .وصلى الله وسلم على عبد  ورسوله محمد وعلى آله وأصحابه والتابعين  م بإ سان إلى يوم الدين

 

 



 الملخص

؛ مين خيي ل  المنظمية المتعلمية في يقيي  كييودة اديدماتأثير خصييائ   لى الكشييع عين  إ يذ  الدراسية    تهيدف
ئيية سيو لغاز  ، الاسيتجابة(،  ييأ أكرييت الدراسية الميدا يية في م سسية توزييح الكهرباأبعاد ا )الاعتمادية، الملموسية

باليييواد ، ومييين أكيييل جميييح المعلوميييات والبييييانات ال زمييية ر اكيييراء مقابلييية ميييح ميييدير الم سسييية، إلى كا ييي  اسيييتمارة  
اسييتبا ة، وبعييد يليلهييا ا صييائيا    43منهييا    اسييتركاعور    اسييتبا ة 50الاسييتبيان والييتي وزعييت علييى عينيية تتكييون ميين  

إ صييائية دصييائ  المنظميية    سيية إلى أ ييه يوكييد أثيير عو دلاليية، توصييلت الدراSPSSباسييتخدام الييبرنامح الا صييائ   
المتعلمة في يقي  كودة اددمة مين نا يية الاعتماديية، ووكيود أثير عو دلالية إ صيائية دصيائ  المنظمية المتعلمية في  

ثيير عو دلاليية إ صييائية دصييائ  المنظميية المتعلميية في  أيقييي  كييودة اددميية ميين نا ييية الاسييتجوابية، وكييذلك وكييود  
 يقي  كودة اددمة من نا ية الملموسية.

 

 

المنظميية المتعلميية ، كييودة اددميية ، الاعتمادييية ، الاسييتجوابية ، الملموسييية، م سسيية سييو لغاز    الكلمييات المفتا ييية :
 .بالواد 



Abstract 

This study aimed to reveal the impact of the characteristics of the educated 

organization in achieving quality (reliability, tangibility, response) in the 

institution. It consists of 50 questionnaires and 43 questionnaires were retrieved, 

and after analyzing them statistically using the SPSS statistical program, and the 

study concluded that there is a statistically significant effect of the 

characteristics of the learning organization in achieving service quality in terms 

of reliability and the presence of a statistically significant effect of the 

characteristics of the learning organization in achieving service quality in terms 

of interrogation And there is a statistically significant effect of the 

characteristics of the learning organization in achieving service quality in terms 

of tangibility. 
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 العنوان  الصفحة 
 هداء الإ 
 شكر وعرفان 
 قائمة محتويات  
 الأشكال  فهرس 
 قائمة الملاحق 
 المقدمة  

 لسابقة ا  والدراسة (النظرية )المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة دبياتل: الأالفصل الأوَّ 

 لوَّ الفصل الأ تمهيد 

 : الإطار النظرية للمنظمة المتعلمة لوَّ المبحث الأ  

 : ماهية المنظمة المتعلمة  المطلب الأول 
 زايد الاهتمام بالمنظمات المتعلمة  مبررات ت المطلب الثانِ: 

 بعاد المنظمة المتعلمة  أ: نَّاذج و المطلب الثالث 

 لخدمات :أساسيات في جودة ا المبحث الثانِ 

 خطوات تحقيقها مفاهيم جودة الخدمات و  :المطلب الأول 
 هداف جودة الخدمات : أ المطلب الثانِ 

 : تقييم جودة الخدمات المطلب الثالث 
 في جودة الخدمات  المنظمة المتعلمة : أهميةالرابع  المطلب 
 دراسات سابقة : المبحث الثالث 

 دراسات باللغة العربية : ولالمطلب الأ 
 جنبية : دراسات باللغة الأالمطلب الثانِ 
 المطلب الثالث: مناقشة الدراسات السابقة وما يميز دارسة  
 ل خلاصة الفصل الأوَّ  

 سة حالة مؤسسة سونلغاز بالوادي: دراالفصل الثانِ
 تمهيد الفصل الثانِ 
 المبحث الأول: الاطار المنهجي للدراسة التطبيقية 
 المطلب الأول: لمحة عن المؤسسة محل الدراسة 
 تصميم أداة الدراسة "الاستبيان" المطلب الثانِ: 
 ثبات والاتساق الداخلي لأداة الدراسة المطلب الثالث: 
 لثانِ: عرض نتائج واختبار الفرضياتالمبحث ا 
 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج خصائص عينة الدراسة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثانِ: عرض وتحليل بيانات محاور الدراسة 
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة المطلب الثالث: 
 الثانِ خلاصة الفصل 
 الخاتمة 
  المراجع 
 الملاحق 



 

 

 
 الفهارس

  



 فهرس الجداول
رقم  العنوان  الصفحة 

 الجدول 
 1-1  المقار ة بين خصائ  المنظمة التقليدية و منظمة متعلمة 

 2-1 سالي  معالاتهاأبعض مشاكل الناتجة عن  خصائ  اددمات و  

 3-1  م شرات تقييم كودة خدمات 

 1-2  خ لأداء الدراسةمعامل ألفا كرو با  

 2-2  الاتساق الداخل  لأبعاد ومحاور الدراسة 

 3-2  توزيح عينة الدراسة  س  الانس 

 4-2  توزيح عينة الدراسة  س  السن 

 5-2  توزيح عينة الدراسة  س  متغير المستوى التعليم  

 6-2  توزيح عينة الدراسة  س  متغير الأقدمية 

 7-2  س مقياس ليكارت ادما 

 8-2  تائح يليل اكابات افراد العينة على عبارات محور الاول 

 9-2   تائح يليل اكابات افراد العينة على عبارات ابعاد محور ثاني 

 10-2  اختبار توزيح الطبيع  لبيانات 

 11-2  لو  رتباط خط  بسيط للفرضية فرعية الأملخ  الا 

 12-2  ة فرعية الثا يةملخ  الارتباط خط  بسيط للفرضي 

 13-2  ملخ  الارتباط خط  بسيط للفرضية فرعية الثالثة 

 

 

 

 

  



 فهرس الأشكال

  رقم الشكل  العنوان  الصفحة

 1-1 المنظمة المتعلمة Marquardنموعج  

 2-1 تطاب  بين الأداء الفعل  للخدمة مح توقعات و تطلعات الزبائن 

 3-1  نماعج تقييم كودة اددمات 

 1-2  التمثيل البياني لتوزيح عينة الدراسة  س  متغير الانس 

 2-2  التمثيل البياني لتوزيح عينة الدراسة  س  متغير السن 

 3-2  تمثيل البياني لتوزيح عينة  س  متغير مستوى تعليم  

 4-2  تمثيل البياني لتوزيح عينة  س  متغير الأقدمية 

 5-2  ة الرئيسيةملخ   تائح اختبار الفرضي 

 

 قائمة الملاحق
 رقم الملحق العنوان  الصفحة 
  01 الملح  رقم الاستبيان  
  02 الملح  رقم لانة المحكمين  
  03 الملح  رقم ل ستبيان  كرو باخ  ألفا  تائح 
  04 الملح  رقم  تائح الاتساق الداخل   
 05  الملح  رقم الدراسة  عينة توزيح  تائح 
 06  الملح  رقم الدراسة  عينة لإكابات العامتجا  الا  تائح 
 07  الملح  رقم الأولى الفرضية اختبار  تائح 
 08  الملح  رقم الثا ية  الفرضية اختبار  تائح 
  09 الملح  رقم الثالثة  الفرضية اختبار  تائح 
 10الملح  رقم  وثيقة تسهيل معلومات  
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 مُقدمة   "أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق جودة الخدمات دراسة حالة "مؤسسة سونلغاز بالــــــــــــوادي

 

 أ‌
‌

 مُقدمة

 :توطئة
عميال وازدود  الية  اشيتداد المنافسية في مييدان الأبيئية الييوم تتصيع بالتعقييد والتغيير اليدائم وميح   ن  أمن الواضي  

، ليذلك ر طير  مفهيوم المنظمية المتعلمية، اليتي  عدم التأكيد البيئي  لم يعيد يكننيا العميل وفي  مفيا يم المنظمية التقليديية
ن  يذ  المنظمية يميل  أباستمرار لتكيع عاتهيا ميح المسيتجدات والظيروف الطارئية و  ثل منظمة  ا القدرة على التعلمتم

خصيائ  النجيا  لكونهيا قيادرة عليى الافيادة واليتعلم مين خبراتهيا وخيبرة الاخيرين، فالمنظمية المتعلمية في الوقيت الحييا   
لى عليييك فهييي  تسيييعى  إتسيييتفاد كميييا يسيييتفاد الا سيييان، بالإضيييافة    نهييياأى با تميييام الزائيييد مييين طيييرف البيييا ثين، و يظييي 

 للحصول المعلومة والمعرفة لك  تتفوق على  ظيراتها .

   منظمية القيرن الحياد  والعشيرين اليذ  يتسيم بسيرعة التغييرات والتقيدم التكنوليوك  وسيبل  فالمنظمة المتعلمة؛ 
تسييعى كا ييدا لاكتسيياب قييدرات تمكنهييا ميين التعامييل مييح المشيياكل والغمييو  اعتمييادا علييى قييدرات  الاتصييال، فهيي   

 العاملين لتشكيل المستقبل الذ  ترغ  في يقيقه.

لقييييد تميييييزت  العقييييود الث ثيييية الماضييييية ميييين القييييرن الماضيييي  بالنمييييو الكبييييير للقطيييياع ادييييدم  وخاصيييية في الييييدول  
في   % 70اقييت  سييبة مسيياطة القطيياع ادييدم  في تشييكيل اجمييا  النيياتح  والاقتصييادوت الصييناعية المتطييورة،  يييأ ف

لى اسيتمرار ظهيور خيدمات كديييدة  إدى  أمير الييذ   ، الأبعيض اليدول المتقدمية مثيل الييولاوت المتحيدة وفر سيا وغير يا
تختلع عن السابقة، وتغطي  كا ي  كبيير مين متطلبيات الحيياة اليوميية لليزبائن، واضيحى عاميل كيودة اددمية  يدف  

 لى مستوى من الاودة.إلم سسات المختلفة الاقتصادية الا تاكية واددمية وعلك رغبة في ارضاء الزبون والوصول ا

ن تطبيييي  مفهييوم المنظميية المتعلمييية  لييدى الم سسيييات  أخيير بعيييد القيييام بدراسييات اسيييتط عية تبييين  في كا يي  اآ
لتنظيميي ، وإن اسييتمرارية الم سسيية في أداء  شيياطها  فكييار الييتعلم، والييتعلم األيييس بالأميير السييهل، بييل تتيياج الى تبييي  

د وضييمان نمو ييا وتطور ييا، مر ييون بمييدى قييدرتها علييى كليي  عييدد أكييبر ميين التعييام ت وتلبييية  اكييات  ييي بشييكل ك
ة البحييأ  في السيي ال  يكيين  صيير إشييكالي  اقيتوقييع علييك علييى كييودة اددميية، وفي  ييذا السيي يورغبييات العميييل، و 
 الاو ر  التا :

  :لاشكاليةا
 ثر دصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  كودة اددمة بم سسة سو لغاز بالواد ؟أ ل يوكد 
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 الأسئلة الفرعية:
 :التالية الفرعيةفإ ه من الضرور  الاستعا ة بالتساؤلات   الرئيس ر تتسنى لنا الإكابة على  ذا الس ال   

الملموسييية    نا ييية  ميين  اددميية  كييودة  يقييي   أثيير عو دلاليية إ صييائية دصييائ  المنظميية المتعلميية في ييل يوكييد   •
 في م سسة سو لغاز بالواد ؟

الاعتماديية    نا يية  مين  اددمية  كيودة   في يقيي   المتعلمية  المنظمية  دصيائ   إ صيائية دلالة عو أثر يوكد   ل •
 في م سسة سو لغاز بالواد ؟

الاسيتجابة    نا يية  مين  اددمية  كيودة  يقيي   في  المتعلمية  المنظمية  دصيائ   إ صيائية  دلالية عو أثر يوكد  ل  •
 في م سسة سو لغاز بالواد ؟

 :فرضيات الدراسة
الملموسييية في    نا يييةن  ميي   اددميية  كييودة  يقييي   في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  يوكييد  •

 .% 5م سسة سو لغاز بالواد  عند مستوى معنوية 
الاعتمادييية في    نا ييية  ميين  اددميية  كييودة  يقييي   في  مييةالمتعل  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  يوكييد  •

 .% 5عند مستوى معنوية م سسة سو لغاز بالواد   
الاسييتجابة في    نا ييية  ميين  اددميية  كييودة  يقييي   في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  يوكييد  •

 %.5از بالواد  عند مستوى معنوية م سسة سو لغ

 مبررات اختيار الموضوع:
 جملة من الأسباب والمبررات التي أدت بنا إلى إختيار  ذا الموضوع دون غير  من الموضوعات  ذكر منها :  ناك

 ارتباط الموضوع بميدان التخص  ومجال البحأ. •
أطييية الموضييوع بالنسييبة للطلبيية، ومييدى ا تمييام المفكييرين والبييا ثين بموضييوع المنظميية المتعلميية ميين   •

  ية.كهة وكودة اددمة من كهة ثا
يالقيمة العلمية والإضافة التي تقيد  • لم سسة، المحييط الاقتصياد   م مين خي ل دراسية  يذا الموضيوع لي

 والاكتماع .  
 .الدراسات والأبحاث التي تناولته خاصة ما تعل  بالمنظمة المتعلمة  داثة الموضوع وش    •
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 أهداف الدراسة:
يييياس أثيير خصيييائ  المنظميية المتعلمييية في يقييي  كيييودة اددمييية  تسييعى الدراسييية إلى يقييي  ا يييدف العييام والمتمثيييل في ق

 :   داف التاليةبم سسة سو لغاز بالواد ، إضافة إلى الأ

 تقييم مدى إمت ك الم سسة محل الدراسة على خصائ  المنظمة المتعلمة.   •
 يديد مستوى كودة اددمة في م سسة سو لغاز بالواد .   •
تعلميييية في يقيييي  كييييودة اددمييية ميييين نا ييييية الملموسيييية بم سسيييية سييييو لغاز  قيييياس أثيييير خصيييائ  المنظميييية الم   •

 .بالواد 
قيييياس أثييير خصيييائ  المنظمييية المتعلمييية في يقيييي  كيييودة اددمييية مييين نا يييية الإعتماديييية بم سسييية سيييو لغاز   •

 .بالواد 
ز  قيييياس أثييير خصيييائ  المنظميييية المتعلمييية في يقيييي  كييييودة اددمييية مييين نا ييييية الاسيييتجابة بم سسييية سييييو لغا •

 .بالواد 

 أهمية الدراسة :
 : عى الدراسة من خ ل أ دافها إلىتس

المسييياطة في إبيييراز خصيييائ  المنظمييية المتعلمييية وبنييياء عليييى عليييك يدييييد مسيييتوى م سسييية سيييو لغاز بولايييية     •
 الواد .  

 الوقوف عند  قاط القوة والضعع في كودة اددمة بم سسة م سسة سو لغاز بولاية الواد .    •
دور خصييييائ  المنظميييية المتعلميييية في يقييييي  كييييودة اددميييية ميييين خيييي ل بعييييد الملموسييييية، الإعتمادييييية  إبييييراز     •

 . والاستجابة

 :اسةحدود الدر 
ركيزت الدراسية عليى يلييل أثير خصيائ  المنظمية المتعلمية في يقيي  كيودة اددمية  : الحدود الموضيوعية •

 ستجابة.من خ ل أبعاد ا والمتمثلة في: الملموسية، الإعتمادية والإ
 .والغاز بوسط سو لغاز بالواد   الكهرباء توزيح  أكريت الدراسة على م سسة: الحدود المكا ية •
 .2022ما  من سنة   31لى إفيفر    01كريت الدراسة في الفترة من أ:  يةالزماالحدود  •
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 .واد : اختصرت الدراسة على عمال وإطارات وموظف  م سسة سو لغاز بولاية الالحدود البشرية •

 منهج الدراسة :
ا لأ يييدافها، اسيييتخدمت الدراسييية المييينهح الوصيييف  اليييذ  يعتميييد عليييى وصيييع    ظييير ا لطبيعييية الدراسييية ويقيقييي 

يع متغيرات الدراسة والوقيوف عنيد دلالاتهيا، وتفسيير الع قية واليترابط بيين  الظا رة ويوض  خصائصها، وعلك لتوظ 
 وكودة اددمة عبعاد ا.  المفا يم المتعلقة بالمنظمة المتعلمة وخصائصها

المقابلية،  و ا الأدوات المستخدمة في الدراسة، فاعتمدت على أدوات جميح المعطييات والمتمثلية في الاسيتبيان،  أم  
لتحليييييل البيييييانات وقييييياس  أثيييير خصييييائ    SPSSوالمتمثليييية في الييييبرنامح الإ صييييائ     ؛وأدوات التحليييييل الإ صييييائ 

 مة بم سسة سو لغاز بالواد .المنظمة المتعلمة في يقي  كودة ادد 

 هيكل وخطة البحث:
و يييييذا وفقيييييا لطريقييييية    ؛للإكابييييية عليييييى الاشيييييكالية المطرو ييييية ويقيييييي  أ يييييداف الدراسييييية قسيييييمنا الدراسييييية إلى فصيييييلين

IMRAD  : 

ر التطييييرق إلى الاطييييار المفييييا يم  لمتغيييييرات الدراسيييية  يييييأ ر عيييير  الاوا يييي  النظرييييية المتعلقيييية    :الفصــــل الأول  في
نظمية المتعلمية وكيذلك كيودة اددمية ب اليربط بينهميا مين خي ل دراسية اثيير خصيائ  المنظمية المتعلمية  بخصائ  الم

 على كودة اددمة.

فقييد خصيي  للدراسيية التطبيقييية  يييأ كا ييت م سسيية سييو لغاز بالييواد  محييل الدراسيية، ور فيييه    :الفصــل الثــانِا  أميي  
 ل يدييييد مجتميييح وعينييية الدراسييية، متغييييرات النميييوعج،  توضيييي  الطريقييية والأدوات المسيييتخدمة في الدراسييية، مييين خييي 

 الأسالي  الإ صائية المستخدمة في التحليل. ب عر   تائح التحليل ومناقشتها. 



 

 

 

 

 وَّلالفصل الأ
 الأدبيات النظرية )المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة(.  -
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 د تمهي

التغييييرات اليييتي مسيييت جمييييح دول العيييالم فرضيييت  فسيييها بالاتجيييا   يييو التحسيييين المسيييتمر والتفيييرق اليييدائم    إن  
لى الا تميام بجيودة  إة  خاصة مح تزايد  جم المنظمات وتنيام   يدة المنافسية بينهيا، فاتجهيت معظمهيا خاصية اددميي 

كييبر للعمييل، فبييدأ  إعطيياء فيير  أ  أكييلالييتعلم ميين  إلى  صييب  يشييجح المنظمييات  أقطيياع ادييدمات    أن خييدماتها باعتبييار  
ليهييا يومييا بعييد يييوم، ر اللجييوء  ييو التحسييين  إطييية كييودة اددميية في المنظميية وازدود الحاكيية  أالاقتصيياديون يييدركون  

لمنظمييييات، لييييذا سيييينحاول في  ييييذا الفصييييل التعييييرف علييييى المنظميييية المتعلميييية  داء اأالمسييييتمر للخييييدمات وتطوير ييييا في  
 :لى مبحثينإونماعكها ب مفهوم كودة اددمة وخطوات يقيقها، وأخيرا الربط بينهما، فقمنا بتقسيم الفصل 

 .ل: الاطار النظرية للمنظمة المتعلمةوَّ المبحث الأ

 .ساسيات في جودة الخدمةالمبحث الثانِ: أ
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 .المنظمة المتعلمة ماهيةالمبحث الأوَّل: 

يات  تيدعيمد من الاهود التي تهيدف إليى  يتطور المنظمات يتطل  بذل العد تقدم و  ن  إ يوم المنظمي   القابلية  مفهي
  ميين  وا ييدة   يي   الييتعلم  منظميية  الماضيي ،  القييرن   ميينالتسييعينيات    عقييد   منتصييع  في  واسييح   بشييكل  بييرزت  والييتي  للييتعلم

كيين ظهييور المنظميية  يولم    لأعضييائها.  مسييتمرة  وبصييورة  الييتعلم  سييتوك ي  و ييذا  مسييتقبلها  ليي د  تبحييأ  الييتي  المنظمييات
يييات و    تيجيييةالمتعلميية إلا   يي  المنظمي   ميييح التكييييع    عليييى  بقيييدراتها  تحييدديصيييب   أن مقيييياس نجا هيييا  أفقيييدان الاسيييتقرار في

 التعلم. خ ل من  و ذابيئتها  

 .ل: مفهوم المنظمة المتعلمة وخصائصهاالمطلب الأوَّ 
  وعاينتابه ، إلا أن  يذا المفهيوم إليه مفهوم المنظمة المتعلمة إلى المنظمة التي تشجح اليتعلم وتسيعى يرشي

 بحسييي  كل  مختلفة كوا   ومن متعددةزواو  من دراسته إلى البا ثون  اتجه لذلك  داثته بسب  الغمو  من
 :مثييل المتعلمييية  المنظمييية  عليييى  للدلالييية  صيييطل م مييين  أكثيير البيييا ثون   استخدم  كميييا   ظيير ،  وكهييية
   "Organization Knowing"  المنظمات العارفة -
 " Thinking Organization" والمنظمات المفكرة -
 "Oganisation Qualified"   والمنظمات الم  لة -
 .إلى التعلم الساعيةوالمنظمات   -

 :ل من أرسى مبادئ المنظمة المتعلمة من خ ل كتابهأو   Senge Peter الأمريك عتبر البا أ  يُ 
he Fifth Discipline T  " 1990سنة    "ادامس البعد . 

 : مفهوم المنظمة المتعلمة.أولا  
تعد المنظمة المتعلمة  ظاما اكتماعيا، تعمل و داته التنظيمية في ع قات تبادليية وتكاملية؛ لتحقي  

عن منظمة القرن م  ا مخركاتها، كما تعد تعبير ا مدخ تها من البيئة المحيطية ب تقد   دف محدد، ويصل على
الحاد  والعشرين التي تتسم بسرعة التغيرات، وكثرة التحدوت، واكتساب المعرفة وتوليد ا، والا تمام بالعنصر 

تراتيجية، وصناعة القرار؛ فه  منظمية البشر  المتحفز لليتعلم والابتكار، والمشاركة في صياغة الرؤية، وبلورة الاس
 .1متميزة في خصائصها، واستراتيجياتها، وأ دافها، وإدارتها

 
 .35-160     ،2015، مجلة الثقافة والتنمية، "دركة توافر ابعاد المنظمة المتعلمة وع قتها بتمكين العاملين بجامعة الطائع"العتبي، واخرون1
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المدرسة الك سيكية في الادارة، وخاصة المدرسة العلمية؛  يأ ركز  وتعود كذور المنظمة المتعلمة إلى
فريدريك تايلور على ضرورة تعلم العامل ك  ينجز العمل، فالعامل له دور يكن أن يسهم به في تطوير المنظمة. في 

ور، وعلك الوقت الذ  تختلع فيه فلسفة المنظمة المتعلمة عن مفهوم المنظمة في فكر المدرسة العلمية لتايل
بارتكاز ا على فكرة العمل الاماع ، بينما تعمل المدرسة العلمية على تقسيم العمل إلى أكزاء، وتدد كل عامل 

 الازء الذ  ينبغ  عليه القيام به. 
ل من أشار إلى المنظمات المتعلمة، ووصفها بالمنظمات التي يتم فيها أو   Senge Peter سنح ويعد بيتر
فيها الأفراد العاملون؛ من خ ل تنمية قدارتهم، واعتماد أنماط كديدة وشاملة في التفكير يعبر  إيجاد  تائح يرغ 

الأفراد في تلك  المنظمات  و أن يتعلم الافراد باستمرار   عنها بالطمو ات الاماعية؛  يأ إن كو ر عمل   لاء
ة قدراتها، وإمكا ياتها؛ لتشكيل المستقبل على زود -باستمرار-المنظمة المتعلمة تعمل  أن  كيع يتعلمون معنا. و 

 الذ  ترغ  في يقيقه، والوصول إليه.
ولقد تعددت وتنوعت وكهات النظر التي قدمها البا ثون والمفكرون لمفهوم المنظمة المتعلمة؛ تبعا 

ومن ب يتناول  تناولو ا عند دراستهم  ذا المفهوم. لاخت ف مدارسهم، وتخصصاتهم، وتنوع تجاربهم، وتبعا للأبعاد
صورة واضحة، وشاملة  ذا البا أ بعض اآراء، والمحاور التي ا طلقت منها، الأمر الذ  يسهم في تكوين 

  المفهوم.
 :وفيما يل  عر  لتلك المحاور والتعريفات المختلفة

لرؤية والأ داف ركزت مجموعة من التعريفات على امت ك المنظمة المتعلمة ل امت ك الرؤية والسع  لتحقيقها:• 
تنظيمية محددة تتطل  فات: "المنظمة التي تمتلك أ داف المشتركة التي يسعى الاميح لتحقيقها، ومن  ذ  التعري
 .  Saparnis & Bersenaite ,2007بينهم مشاركة الموظفين في تبادل المعرفة، وتبادل ادبرات فيما  

ورفح كفاءة العاملين  : الفرد ، والاماع  بشكل مستمر،عاون "المنظمة التي يتم فيها الت :ليها على أنهاإكما ينظر 
للتكيع مح المتغيرات الداخلية واداركية، والعمل ضمن فري  عمل جماع ، مح وكود رؤية مشتركة؛ بحيأ يسعى 

  .الاميح في المنظمة الى يقي  ا داف تلك المنظمة بكفاءة، وفعالية"
واتجه رأ  آخر في تعريفه للمنظمة المتعلمة  و زودة  بل، والاستعداد له:• زودة كفاءة المنظمة لاستشراف المستق

قدرة المنظمة، وكفاءتها؛ فعرفها على أنها: "المنظمة التي تعمل باستمرار على زودة قدرتها، وطاقتها على تشكيل 
 ."1لمتطلباتهالمستقبل الذ  ترغ  في يقيقه، من خ ل التنب  بالتغيير، والاستعداد له، والاستجابة  

 
1Senge,Peter,Lannonـkim,Colleen(1991), "Recapturing the Spirit of Learning through a Systems Approach",SchoolAdministratorator, p10.  
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وأكد  ذا الاتجا  تمكين العاملين في المنظمة  تنمية قدرات العاملين في المنظمة على يديد المشك ت، و لها: •
لمة؛ لذا رآ ا على أنها: "المنظمة التي يكون فيها كل فرد مشغول في تعريع المشك ت، و لها، والتحسين المتع

   ."1المستمر؛ مما يكن المنظمة من التحسين والتجري  باستمرار، وبهذا تزداد كدارتها
 على يسن قدرتها في إدارة المعرفة، -باستمرار–م جماعًّيا، وبشكل فعال، وتعمل وأنها: "المنظمة التي تتعل

  واستخدامها، وتمكين الأفراد من التعلم داخل المنظمة، وخاركها، واستخدام التقنية؛ لتنظيم التعلم، والإ تاج، فض  
 ."2عن أنها: "المنظمة التي تخل  الظروف الم ئمة؛ لتعبئة قدرات الأفراد، وتشجيح التعلم الاماع 
وينظر أصحاب  ذا  :• مشاركة العاملين في مناقشة مشك ت المنظمة، والإسهام بقدراتهم في إ داث التغيير

الرأ  إلى المنظمة المتعلمة على أنها: "المنظمة التي تسم  لكل فرد فيها بالمشاركة والتدخل في تشخي  مشك تها، 
، والتحسين؛ لتنمية لإ داث التغييرديهم من قدرات ومهارات؛ ومناقشتها، والبحأ عن  لول  ا، وأن يجربوا ما ل

 . اتهم، ومعارفهم؛ لتحقي  أ دافهم"مهاراتهم، وخبر 
ركزت بعض التعريفات لمفهوم المنظمة المتعلمة على  :• تشجيح التعلم بين أفراد ا، والبحأ عن فكرة كديدة

كديدة، فمنهم من عرفها على أنها: "المنظمة التي عملية يفيز أعضائها؛ لتشجيعهم على التعلم؛ لتوليد أفكار 
تعلم وتشجح التعلم بين أعضائها، وتروج لتبادل المعلومات بين العاملين، ومن ب توكد قوة عمل أكثر معرفة، 

 يأ يبحأ العاملون عن الفكر الاديدة؛ ليتكيفوا معها، وليتبادلو ا، من خ ل رؤية  وأكواء عمل مر ة للغاية؛
  .مشتركة"

وكذلك  ."3"المنظمة التي تتفوق في عملية التعلم المتطورة، والمنتظمة، والاماعية ومنهم من يرا ا على أنها:
سلوك  عضائها، ويدعم التعلم فيها عبرأظر إليها على أنها: "المنظمة التي تشجح التعلم المستمر بين ني ناك من 
 ظمة  ديثة؛ لمشاركة المعرفة، م الاماع  عبر فرق العمل، وتبي أستراتيج ، وتشجيح على التعاون والتعلإقياد  

 ".4تبادلو ا، من خ ل الرؤية المشتركةتكيع معها، ويلوالتعلم، وبحأ العاملون فيها عن الفكر الاديد؛ ل
و قلها، وتتكون من ث ث  يجاد المعرفة، واقتنائها،كان الذ  يتفوق فيه العاملون في إ: المأنهايرا ا على  ومنهم من
، وسلوك قياد  يدعم ويعزز ممارسات التعلم ملموسةداخلية داعمة للتعلم، وعمليات و  : بيئةساسية؛   بيئات أ
 .التعلم

 
  235.  ، 2010، القا رة ي مصر ، مجتمح المعرفة إدراة المعرفة والتعلم والتنظيم: مدخل للجامعة المتعلمة في ي المليج  ، رضا ابرا يم ،  1
 56 58.ص ص ، 2012، مجلة الدراسات والأبحاث ، كامعة الالفة ي  الازائر ، " التعلم التنظيم  في ظل الادارة المعرفية : مدخل للمنظمات المتعلمة في عصر المعرفة "ي مراد علة، 2
  65 .  ، 2004، مجلة الادارة العامة ، " دور ممارسة التعلم التنظيم  في مسا دة التغيير الاستراتيج  في المنشآت السعودية الكبرى  "، ي أيوب ، نادو3
 46 .ي العتيبي ، مركح سب  عكر  ،   4
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خر  و التركيز على سلوك العاملين بالمنظمة، آواتجه فري   :العاملين؛ لتطوير العمل الادار  تعديل سلوك •
ساس "التي تقوم على أ :أنهاكل تطوير العمل بها، ومن ب كاءت رؤيتهم للمنظمة المتعلمة على ديله؛ من أوتع

داء الفعال، وتمكنيهم من  ل المشك ت ابهم المهارات التي تمكنهم من الأنظمة، واكستعديل سلوك العاملين بالم
 ".1التي تواكههم؛ لتحقي   التطوير في الاداء الادار  للعاملين

،  يأ قدرتها على تقديم فر  للتعلم المستمر، طلقت رؤية أخرى للمنظمة المتعلمةوا  :• التعلم المستمر لأفراد ا
ستراتيجية  إها باستمرار؛ وعلك من خ ل تبي : "المنظمة التي تتعلم ويول  فسأنهاومن  نا كاء تعريفها على 
عمال التي تقوم بها المنظمة؛ لتحقي  التطوير الأمح الأ شطة، و  –لى كن  إكنبا –للتعلم المستمر تتكامل وتسير 

 ياكل وإستراتيجيات تشجح أعضاء ا على التعلم المستمر،  –عن قصد –"منظمات تتبنى  نها:أو أ. "2المستمر
 ."3 ذ  المنظمات ستكون لديها قدرة أكبر على التعلم  وبناء على علك؛ فإن مثل

تعزيز ا قدراتهم على ؛ لة التي يتعلم افراد ا باستمرار االمنظمة المتعلمة عنها: "وفي  ذا الصدد تعرف المنظم
موعة من الأ داف أ توضح فيها مجنماط تفكيرية كديدة،  يأ؛ عبر تطوير يقي  النتائح التي يرغبون فيها

"المنظمة التي تتصع بقدرتها  :أنها وأ ."4أفراد ا باستمرار؛ وبشكل جماع ؛ بحيأ يتعلم والطمو ات الاماعية
، مح قدرتها أفراد ا والمجتمح ، وتعمل على تشجيح التعاون والحوار بين العاملين فيها من التعلم المستمرعلى تمكين 
 ."5مح المتغيرات المستمرة  على التكيع

 داف أيقي  ستثمار ا في إ تمامه بالمعرفة و إخر ه فري  آبينما وك   :ر المعرفة في تعديل سلوك المنظمةستثماإ• 
، المنظمة القادرة على خل  المعرفة: "أنهاالمنظمة، وتطوير  فسها، ومن ب كاءت تعريفاته للمنظمة المتعلمة على 

 ".6وتباد ا، و قلها، وتعديل سلوكها، بناء على تلك المعرفة
 ".7، والمعرفة، والتدري ، وتطبقهالم سسة التي تعنى بالعلم والمعلومات"  :أنهاو  أ

على تغيير ويسين تسهي ت التعلم لاميح أعضائها؛ لتكون قادرة  دمظمة التي تقالمنأنها: "ليها على إكما ينظر 
  ."8مح الذ  تعمل فيهأ داف المجت، و أ داف أعضائها دافها،  أ؛ لتحقي   فسها باستمرار

 
1Gorelick,Organizational learning vs the learning Organization:A conversation with a practitioner” the learning Organization,2005,p384  
2 (Marsick, Victoria J:.Watkins, karen ,facilitating Learning Organizations. Making Learning , 1999p51 
3Goh, Swee, Improving Organizational Learning Capability :Lessons from Two Case Studies ,the learningOrganization 2003 p216-227 

"مستوى تطبي  المنظمة المتعلمية و معوقاتهيا كميا يرا يا العياملون في الم سسيات العامية الارد يية بمحافظية الرفاع  .محمد نايع؛ الشياب؛ احمد محمد سعيد  سن ؛ الروابد , محمد عل ,  4
  . 125(   2013.) لة الارد ية في الادارة الاعمال‘, المجاريد

, مجليية الاامعية الاسيي مية : سلسيلة الدراسييات   ""ميدى تييوافر ابعياد المنظميية المتعلمية في كامعيية الأقصيى ميين وكهية  ظيير العياملين فيهيا, زكي  رمييز , ابيو  شيي , بسييام محميد ؛مرتجييى5
  438-397ص( 2011) الإ سا ية

  135ص(,2010القا رة ) , "تمح المعرفةمدخل للجامعة المتعلمة في مج :"ادارة المعرفة و التعلم التنظيم المليج , رضا ابرا يم, 6
 34(   2008, القا رة :المجموعة العربية للتدري ،)"الإدارة بالمعرفة ومنظمات التعلم"ابو النصر, مد ت,7
 31-22(   2008, )مجلة دراسات الإدارة المعاصرة ," "المنظمة التعلمية والتعلم المنظم عثمان, آيسل, 8
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و أ ظمة أوركزت بعض التعريفات على امت ك المنظمة المتعلمة  :المعرفة بين أفراد ا، وتباد ا اركة شاء ا ظمة لمش• إ
فوق فيه العاملون في خل  المعرفة، "   المكان الذ  يت :آليات؛ لتبادل المعرفة بين أعضائها، ومن  ذ  التعريفات

م، وعمليات وممارسات تعلم داخلية داعمة للتعلبيئة    : ،أساسية، و قلها، وتتكون من ث ث لبنات واقتنائها
 ". 1، وسلوك يدعم ويعزز التعلمملموسة

اء المعرفة، واكتسابها، و قلها، "المنظمة التي تملك مهارات تنظيمية؛ لإ ش نها:أومنها التي تنظر  ا على 
 ."2واستخدامها في تعديل سلوكها؛ بما يعكس المعرفة الاديدة

تعلمة من وركز  ذا التعريع  ظرته للمنظمة الم ة من كا   الثقافة التنظيمية:لى مفهوم المنظمة المتعلمإالنظر • 
، والتطبيقات يمية التي تتضمن مجموعة من القيم، والاتجا اتالثقافة التنظأنها: "، لذا رأى كا   الثقافة التنظيمية

 ".3التي تشجح على تعلم المنظمة، وأعضائها
مركزا على تكيفه مح البيئة   –في تفسير  للمنظمة المتعلمة–خر آكاء اتجا   المرو ة في  التكيع مح البيئة المحيطة:• 
يكل التنظيم ، وفقا ا ، و درة على تعديل وتغيير استجاباتها، وا شطتها"المنظمة القاأنها: لمحيطة بها؛  يأ يرى ا

 ".4لواقح البيئة المحيطة 
ة بيئتها مح طبيع لتت ءم، والتحول؛ رات المنظمة المتعلمة على التنب ، والتكيعزودة قدأنها: "ليها على إكما ينظر 
 ".5تقرارسإ، والمتميزة بعدم  سريعة التغيير

ليات؛ بهدف زودة قدرتها ، والاستراتيجيات واآطر التنظيمية: "المنظمة التي تضح ادطط، والأفض  عن كونها
تدعيم عمليات أ دافها بتميز، عبر مواكهة التحدوت، ويقي  ة، و السريعة في البيئعلى التكيع مح التغييرات 

 والتعلم والادارة الفعالة للمعرفة،لتطوير الذاتي، وتبادل التجارب وادبرات، داخليا وخاركيا، او  التعلم المستمر،
 ."6واستخدام التقنية في التعلم وتبادل المعرفة

تعلمة، برغم  تعدد تلك ن  ناك اكتهادات عدة لتعريع مفهوم المنظمة المأيتض  من العر  الساب  و 
صحاب  ذ  أغل  أفإن  ناك اتفاقا عاما بين  -ع ظرا لاخت ف المحور الذ  يركز عليه كل تعري–تعريفات 

 
1Garvin, D ;Edmondson. A :Gino, F ,”Is Yours a learning Organization?”, Harvard Business Review,2008,p1-16  

  73(  2001, القا رة : ايتراك للطباعة و النشر)العشرين الأعمال القادمة للقرن الحاد  و  ,"  ظم الادارة المفتو ة" : ثورةابو بكر, فاتن اجمد2
3 Johnston & Hawke, G, " Case Studies of Organizations with E stablished Learning Cultures” ,NationalCentre for Vocational Education 
Research(NCVER), Leabrook, Australia,2002,p49   
4Nafukho, F. “ Consensus Building, Dialogue and Spiriituality Principles of the Learning Organization  Paradigm ;implications for kenyas 

Public Service Reform  agrnda”,Journal of Third World  S tudies,2006,p153-175 
  24,   2008القا رة : المجموعة العربية للتدري   ,"الإدارة بالمعرفة و منظمات التعلم"ابو النصر ,مد ت ,5
  102-101(  2007, دار الم يد للنشر و التوزيح , الرو .) 21ة المتعلمة": اتجا ات ادارية  ديثة لتطوير منظمات القرن , "التعلم التنظيم  و المنظمابو خضير, ايان سعود 6
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لتعزيز  –بصورة مستمرة– تاكها فحس ، ولكن تسعى علمة ليست معنية بخل  المعرفة وإن المنظمة المتأالرؤى على 
   .مستقبلها، وفقا لمخركات  ذ  المعرفةعرفة، وتطوير ا، وصياغة رؤيتها و قدراتها  و اكتساب الم

الاماع  بالأطية، مح ة التي تظى فيها التعلم والتطوير الفرد  و لمنظمة تعد الثقافة ان المنظمة المتعلمكما أ
 بحيأ ادطط، المنظمات تضح  من معرفة كيع –من خ  ا–م التفكير التي سيتمكن الأفراد ضا بنظأيالا تمام 

 المعارف على التركيز على لمةالمتع المنظمة  دف يقتصر لا  هأ واضحة. كما المستقبلية المنظمة وغاية رؤية تبدو
 الاماع ، التعلم تفضل التي    المتعلمة فالمنظمة للمعارف؛ الاماع  التحسين ليشمل يتد  بل فحس ، الاماعية

 فراد،الأ قدرات ةعبئلت الم ئمة روفالظ تهيئ نأ فعليه ب  للمعارف. ومن الاماع  التحسين عنه ينتح مما
 والتعديل التأقلم، على قادرة يجعلها الذ  مرالأ للمعارف، الاماع  البناءو  الاماع ، التعلم على وتشجيعهم
 التعلم.  بفضل  الذاتيين

ن يطل  عليها "منظمة أو أتقان، إلى دركة الكمال والإتصل  نأولا يكن لأ  منظمة من المنظمات 
نماط تفكيرية  ديثة، أتخاع إلى إالقيم التي تدفعها ا من المبادئ و عديد   –في مضمونها–إعا كا ت يمل لا إمتعلمة" 

التوكه  و إسراع عمليات التغيير الادار ؛ للتخل  من البيروقراطية السائدة، و فتغيير الثقافة السائدة يتطل  
تدري  كاف؛ لضمان نجا  المهمة، وإثراء ثقافة التعلم، ال مركزية، وتفويض الص  يات، بما يواف  علك من 

 ونمو ا. 
إقترا  مايل : معالاة المشك ت بطريقة جماعية، وتشجيح الأفراد على   ذ  المبادئ في يجاز بعضإيكن و 

(؛ فنجا  الم سسة مقرون تعلم مح اآخرين )التعلم الاماع الآرائهم وفكر م الاديدة، وتجري  معالاات كديدة، و 
 الفعال للمعارف داخل المنظمة.التحويل السريح و بنجا  التعلم الاماع ، و 

ن تكون ثقافة الم سسة متقلبة التغيير، والحر  أ ذ  المبادئ تفر  بعض الاكراءات؛ مثل: الحر  على وجملة 
ا فراد، والحر  على من  مزيد  اد، مح ضرورة توفير مناخ محفز للأفر   النظرة في العمليات اليومية للأدماج  ذ إعلى 

وقد يخلط البعض بين مفهوم  المنظمة اع، من التفويض؛ لأ ه يعط  للفرد  رية التصرف، والتجري ، والإبد 
ن  ناك أ(، إلا Organizational Learningيم  )التعلم التنظو  (Organization Learningالمتعلمة )

المديرون يسين قدرة العاملين فرقا واضحا بين  المفهومين؛ فالتعلم التنظيم   و "العملية التي ينشد من خ  ا 
يمية، ترفح باستمرار من الفعالية التنظ القرارات التي اتخاعل تمكينهم من ئتها، من خ بيادارة المنظمة و على فهم و 
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استراتيجيتها، لتحسين ممة بشكل  ادف من خ ل  ياكلها وثقافتها و ما المنظمة المتعلمة فه  المنظمة المصأ
 ".1مكا يات التعليم التنظيم  لتأخذ مكانهاإوتعظيم  

ما ية المنظمة  : أ( whatا/ تمام على )ماعفإ ه ينص  الإ المنظمة المتعلمة،  ه عند الحديأ عنأبمعنى 
الكيفية التي تدث بها  ذا :  أ( How/المتعلمة، بينما عند تناول التعلم التنظيم  فيكون التركيز على )كيع

 لى  ذا التعلم. إدوات تقود أالتعلم، بما تتضمنها من مهارات وعمليات و 
 .ساسيا من عناصر المنظمة المتعلمةأا  و عنصر  أا    باعتبار  بعد  لى التعلم التنظيمإوبذلك يكن النظر  

 .: خصائص المنظمة المتعلمةثانيا
 أجمعوا البا ثين معظييم ييأي ييا ميين المنظمييات،  ير المنظميية المتعلميية عيين غ تميزييد ميين ادصييائ  التيي  ي نيياك العد 

   -7Sنز  يماك قدم أي  اليتعلم، في  السيرعة  ي  ؛ ياير غ عليى المتعلمة مةالمنظ تميز التي الأساسية الميزة أن   على
 التقليدية للمنظمية ومنظمية اليتعلم.  النظرة  بين  الرئيسية  الاخت فات  لوصع   ظر  كوكهة
 :  2للمنظمية، و يم  رئيسية ي  سيبعة عناصير  -7S يذ   

 . the structure  ا يكل .1
 . measurement system  ياسيو ظيام الق .2
 .  management style ةالإدار أسيييلوب   .3
 . skillscharacteristics  العمل  مميزات .4
 .  distinctive skills staff للعمل  زةيالمم  المهارات .5
 .   strategy /plan action العمل  خطة/ةيجيإسترات .6
 . values shared  المشيتركة  ميوالقي .7
 المفقودة.  الحلقة  هايسمي  والتي  -teams Synergistic- العنصر Hitt     عيضيي  عليك  وميح  .8

المفقيودة،    لحلقيةا  تسيميها  واليتي  -synergistic teams-الثيامن    العنصيرHitt   عتيبر ي  اليذ   العنصير   يو   يذا
ييياء  تيييوفر  –synergistic teams–المتعلمييية.    المنظمييية  صيييميم  في  يجييير  Hitt  يعتيييبر   اليييذ   العنصييير   يييذا   لأعضي

يا  ة،يالفرد  ادبرات  مجموع  من  أفضل   و  الاماع   اليذكاءوتنمية    معا،  اليتعلم  المنظمية يا Hitt However أمي   فأجمعهي
 :علك يوض  دنا أ والادول المتعلمة، المنظمة كو ر  و ي  عناصير يةي ا   في 

 
, الييذاكرة التنظيمييية , ادارة المعرفيية ,  الييتعلم التنظيميي  و المنظميية المتعلميية وع قتهييا بالمفييا يم الإدارييية المعاصييرة :السييلوك التنظيميي  ‘بيياد ,  اشييم فييوز , البغييداد , عييادل  يياد , و الع1

  50ص( 2008ادارة المعلومات, الاداء التنظيم , م سسة الوراق, عمان )
2Rohan Nagwekar,"the learning organization", www, hrfoiks, com 
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 المنظمة المتعلمة ة بين خصائص المنظمة التقليدية و المقارن(1-1):  الجدول رقم

 المنظمة المتعلمة  المنظمة التقليدية  العنصر 
 تجديد التميز الم سس   الفعالية  القيم المشتركة 
 علومات مشاركة الم رقابي دار  النمط الإ
 خريطة التعلم /تشاور مح كل العاملين ادريطة المرسومة /سفلإلى الأعلى أ خطة العمل استراتيجية/

  يكل الشبك  والديناميك   تسلسل ا رم  ا يكل التنظيم  
 خطاء المتحكمة فيها كجزء من عملية التعلم المعرفة    قوة الأ فراد يتعاملون الأ مميزات العمل

 تعلم التوليد   تعلم التكيع  المتميزة  مهارات العاملين
 كي  القياسين الما  و غير الما   قياس الما    ظام القياس 
 فرق العمل فرق العمل

 فاصلة بين الاقسام 
 فرق عمل متفاعلة

رسالة ماكستير)منشورة(، اكاديييية الإدارة والسياسيية  أبو عف ، م يد عل ،" دور المنظمة المتعلمة في تشجيح الابداع لدى العاملين في الوزارات الفلسطينية"،   المصدر:
 .(2014للدراسات العليا، كامعة الأقصى، غزة، فلسطين، )

   كييد يو   أييي    المنظمييية المتعلمييية عييين المنظميييات التقليدييية  تميييزالتييي     الرئيسيييةليياراء  ييول العناصيير    أيضييا  تبيياينو نيياك  
 :التالية بالسمات عتتص أن ينبغ    المتعلمة المنظمة أن البا ثين  بعض
  فر  التعلم المستمر. توفير -
 الأ داف.يقي  استخدام التعلم للوصول إلى  -
 .التنظيم ربط الأداء الفرد  بالأداء   -
 الاستفسار والحوار.  تشجيح  -
 .والتجديد تقبل التوتر الإبداع  كمصدر من مصادر الطاقة   -

 :1تياآيديد ا في  كما أن للمنظمة المتعلمة خصائ  ر 
 جعهم على علك.وتش  عامليهاالمنظمة المتعلمة تعلم  -
 ز.يولد  م قوة عمل أكثر معرفة وتمي مما  ينالعامل  ينب  مايترك المجال لتبادل المعلومات ف -
 نهم.يب  مايتم تباد ا فيدة و يكو ون أكثر تقب  للأفكار الاد يالعاملون بالمنظمة المتعلمة   -
 ة مشتركة.ي بمستقبل المنظمة تكون رؤ ينالعامل  ةيرؤ  -

 
, المي تمر السيينو  العيام الرابييح في الإدارة القييادة الإبداعييية لتطيوير وتنمييية الم سسييات في  "المنظمية المتعلميية و التحيول ميين الضيعع الإدار  الى التميييز في إدارة الإدار  للدوليية" يدى صييقر,1

  2ص, 2003الوطن العربي دمش  , سورو , 
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 د الاهتمام بالمنظمات المتعلمة.يرات تزاالمطلب الثانِ: مبر 
  ذ  أبرز يازيجإ كينيد من الأسباب التي تجعل المنظمات تسعى لتجعل من  فسها منظمة متعلمية، و ي ناك العد 
 ل :يبما  الأسباب
ى إلي ير مين المنظمياتي: بفضل تطور وسائل الاتصال والمواص ت اشيتدت المنافسية مميا أدى الكثالعولمة -

 السيابقة وتجاربهيا خبراتهيا مين اليتعلم عليى قيدرتها عكيسي و يذا اليدول مختليع ينبي وخيدماتها سيلعها بيادلت
 ييزيتمي الييذ  العييالم  ييذا مييح ييعيوالتك الأخييرى المنظمييات تجييارب ميين الييتعلم علييى قييدرتها إلييى بالإضييافة
 .1ييرالتغ  وسرعة  بالسرعة

 في  عهيايثية التي  أسيهمت جمييات ووسيائل الاتصيال الحد يوالبرمج  ي: مثيل الحواسيثيةيالحد  ياتيتيوفر التقن -
 .2هايعل  الحصول  وسهولة باستمرار  قهايعموت المعرفة  ديتول  إلى  أدت  والتي  المعرفة،  و فظ  و شر  ا تقال

 يةينيالروت  ينيات تعتميد عليى الأسيالي: كا يت المنظميات في  الثما   العميليالتحول الاو ر  في  أسيال -
 صيدارا الإ تاكية عليى زيكيالترك  العميل اتخياع في  المشياركة دون يذ ايتنف إلا ينالعيامل عليى اومي الأواميرو  في 

 المعيييارف مختلييع تلكيييوني بشيير  ميييورد ثليييون ي فأصيييبحوا ينللعيييامل النظييرة ييرتيتغ اآن  ولكييين القييرار،
 .3المستمر  ييربالتغ  اميوالق  دةيكد  أفكار  يمتقد   نهموبإمكا  للمنظمة  الأفضل  يمتقد   كنيو   والمهارات

  اديدمات بيأعلىيم يوم لإ تياج السيلح وتقيديظميات اليد مين المني: تسيعى العد  عليى الزبيائنيرالتيأث يادةيز  -
 كليه   يذا المتا ية، الفير  من والاستفادة كدد زبائن وكس  دةيكد  أسواق دخول لىإو  الاودة، دركات
  يا يقي  التي   يالأسيال عين البحيأ في  وطاقاتهيا إمكاناتهيا كيل  يعيبتوظ  المنظميات ا تميام إليى أدى
 .المستمر  التعلم  على  قائمة المنظمة  تكون  أن   تطل ي  و ذا  عيالتكال   ا  تخفضو   الايودة

 بشيكل المعرفيية ييديتول ييتميو  ييةي: أصييبحت المعرفية ميين أ ييم الموكييودات فيي  المنظمية، وأكثر ييا أطالمعرفيية -
 عليى  ينالعيامل  قيدرة  يادةيلز   ةيضيرور   يةفالمعرف  المنظمية،  مجيالات مينمجال    كيل  في   إ تاكهيا تضياععيو   مسيتمر
 زيبالتم المنظمية تيزود وكيذلك لمشيك ت،و يل ل والبنياء الأ شيطة يرييلتغ ةيوضيرور  ر يوتطيو  الأداء ينيسي

 .4التنافس  

 
 41ص, 2007, دار وائل , عمان ,الإدارة و الأعمال"هد  محسن الغامر , طا ر محسن منصور الغالبي, "صا  م1
 .171,  2007", دار الوراق , عمان, 1ط -الممارسات والمفا يم-, "ادارة المعرفةابرا يم ادلوف الملكاو 2
 17,18ص,2010, رسالة ماكستير, قسم ادارة الأعمال , كامعة الشرق الأوسط , الاردن ,اثر خصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  التميز الم سس "اسماء سالم النسور ," 3
", رسيالة دكتيورا , قسيم العليوم الاداريية , الكليية الدراسيات عربيية السيعوديةبنياء نميوعج للمنظمية المتعلمية كميدخل لتطيوير الاكهيزة الامنيية بالمملكية المحمد بن عل   ابيرا يم الرشيود  , " 4

 95,  2007العليا , كامعة نايع العربية للعلوم الامنية , الرو  , 
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 مح الاستخدام متهايتزداد ق ينة الناتجة عن تعلم العامليإن المعرفة والرؤ  :ينتطور أدوار وتوقعات العامل -
 وتنمييو ينالعييامل معييارف سييتتطور وبالتييا  ييدةيكد  معييارف اكتسييابهم إلييى يي د ي او ييذ  والممارسيية،
 1للمستقبل.  وتوقعات  أدوار م تتطور  وبالتا   قييدراتهم

 لمنظمة المتعلمة.بعاد انَّاذج وأ: المطلب الثالث
 : نماعج المنظمة المتعلمة .1

  في  خييبرتهم  و تييائح  تفكييير م،  وطريقيية  واضييعيها   ظيير  وكهيية   عكييس  الييتي  المتعلميية  للمنظميية  النميياعج  ميين  العديييدة   نياك
النميياعج الييتي تناولتهييا الأدبيييات     ييمأ  ميين  تعييد   والييتي  المتعلميية  نظمييةللم  نميياعج  دمسيية  عيير   مييايل   وفي  المجييال،   ييذا

 :2البحثية
يضو   :model engeS Peter  نميوعج بييتر سينح    - ينحسير بيت  ح ييي واليذ  يعيد مبتكير فكيرة   م1990عيام   engeS  يي

ن تكيييون المنظمييية  ألى  إلتيييزم بيهيييا  المنظمييية اليييتي تسيييعى  أن تالمنظمييية المتعلمييية، وقيييد وضيييح سيييينح  يييس أسيييس ينبغييي   
 :(Senge,2006المتعلمة و   على  و التا  )

طيار عميل يقيوم عليى رؤيية الكيل بيدلا مين الايزء، ورؤيية  إو و مينهح و  system thinking:  التفكير النظم  •
 الع قات البيئية التي تربط بين اكزاء النظام فض  عن التركيز على الاكزاء عاتها.

الرؤييية الشخصييية بدقيية  سييتمرار علييى توضييي  ويديييد  و ييو العمييل بإ Personal Mastery  :التميييز الييذاتي •
 لى يقيقه.إالمثابرة على يقي  ما يطم  الفرد لاهود و ووضو ، ورؤية الواقح بموضوعية مما يساعد على تركيز ا

الصور الذ نية الراسخة في و   تلك الافتراضات والتعميمات و   Mental Models:النماعج الذ نية •
  داث من  و م وكيفية التعامل معها.سير م للأ تصور الناس للعالم وتفعماق، والتي ت ثر فيالأ
و متماثلة أى رسم صورة مشتركة لفراد عو   قدرة المجموعة من الأ Shared Vision :الرؤية المشتركة •

 للمستقبل المنشود.
وترتيي  وتو ييد كهيود مجموعية مين  و   العملية التي ييتم بموكبهيا تنظييم   Taem Learing  التعلم الاماع : •

 اد لتحقي  النتائح التي يرغبون في يقيقها.فر الأ

 
 177الا بار. الاردن, بدون سنة  شر ,   , كلية الادارة و الاقتصاد, كامعة دور عمليات ادارة المعرفة في بناء المنظمة المتعلمة"ص   عبد القادر احمد النعيم , " 1
ميي تمر الييدو  للتنمييية الادارييية  ييو اداء متميييز في قطيياع الحكييوم ، قاعيية للميي تمرات  المنظميية المتعلميية وتطبيقاتهييا في المملكيية العربييية السييعودية"،"،عبييد الناصيير  سييين، رو  زايييد واخييرون2

 5،   2009ة العربية السعودية،الرو ، المملك
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نموعكيا   1993قدمت كل مين مارسيك وواتكيز عيام    :Watkins and Marisck  :نموعج مارسك و واتكنز  -
ساسيين للمنظمية  أرين  المتعلمة، وتدد  ذا النموعج عنص  متكام ، للمنظمة المتعلمة  مبنيا على تعريفهم  للمنظمة

ا الأفيراد  ثير على قدرة المنظمة عليى التغييير والتطيوير، وطي أخلين مح بعضهما البعض في التالمتعلمة، متكاملين ومتدا
 ييييأ يشيييتمل كيييل عنصييير عليييى    ،فيييراد، مسيييتوى الاماعيييات، المسيييتوى التنظيمييي (والبنييياء التنظيمييي  )مسيييتوى الأ

 تعلمة، و  :بعاد السبعة للمنظمة الملفرعية التي تتداخل فيما بينهما لتكون الأمجموعة من العناصر ا
  .المستمر خل  فر  للتعلم -
   .ستفهام والحوارتشجيح الإ -
  .تشجيح التعاون والتعلم الاماع  -
   .تمكين العاملين لامعهم  و رؤية مشتركة -
   .ستراتيجيةالقيادة الإ -
  ظمة لمشاركة المعرفة والتعلم.أ شاء إ -

 ظمييية  أنميييوعج للمنظمييية المتعلمييية يتكيييون مييين  سييية    لىإتوصيييل مييياركواردت  :  Marquardt  نميييوعج مييياركواردت:  -
  ن تعميل المنظمية عليى تطوير يا وفهمهيا، و ي : اليتعلم،أالمحافظة عليه ويجي     و فرعية ضرورية لتحقي  التعلم التنظيم

 ظميية معييا  ييية ويتفاعييل معهييا، وتتكامييل  ييذ  الأ ظميية الفرععرفيية، والتقنييية. وبواسييطة  ييذ  الأفييراد، والموالتنظيييم، والأ
 1.لى المنظمة المتعلمةإتحويل المنظمة ل

 :اآتي  نموعج ماركواردت في الشكل  يكن تلخي
 للمنظمة المتعلمة  Marquardt(:نَّوذج 1-1الشكل )

 
 (Marquardt  ,2002)  المصدر:

 
 6عبد الناصر  سين وآخرون ,مركح ساب ,  1
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اكعييية مفيييا يم المنظمييية،  ن قيييام بمر أ، بإعيييداد نميييوعج للمنظمييية المتعلمييية بعيييد  2001قيييام العتيييبي عيييام   :نميييوعج العتيييبي  -
 : ة للمنظمة المتعلمة  أسالي  تقويها، ويتكون النموعج من ث ثة أ ظمة فرعيالمتعلمة وممارساتها و 

 ويييية المنظمييية، رؤيتهيييا، إسيييتراتيجيتها، بناؤ يييا    :أبعييياد  ييي يتضيييمن  ا يييية   ظيييام البنييياء التنظيمييي : و  .1
 ا يكل ،  ظامها، العاملون بالمنظمة، المهارات، أ داف العاملين.

دراة المعرفييية، مسيييتووت  إالتوكيييه  يييو اليييتعلم بالمنظمييية،  أبعييياد  ييي :  ربعييية  أ ظيييام اليييتعلم: ويتضيييمن   .2
  واعه، تسهي ت التعلم المتوفرة بالمنظمة المتعلمة. أالتعلم، 

التفكيييير والتصيييرف    : و ييي  القييييم والمعتقيييدات والعيييادات اليييتي تييي ثر في طريقييية الثقافييية الاكتماعيييية .3
أو  لثقافييييية المنظمييييية، وتييييي ثر عليييييى  خيييييرين وميييييح العيييييالم اديييييارك ، و ييييي  مصيييييدر  والتفاعيييييل ميييييح اآ
   .ية مثل التعلم شطة التنظيمالأو   الممارسات الإدارية

 و  :  رئيسيةبعاد أمايلو ين نموعكا للمنظمة المتعلمة مكون من  سة   قترا إ  :Moilanen نموعج مايلو ين -
   ظميية والعمليييات الييتي تسيياعد الألى وضييح ا ياكييل و إ: ويقصييد بهييا مييدى سييع  قيييادة المنظميية  الييدوافح المحركيية -

أن تعيييتر     اليييتي مييين الممكييين  ت اليييتعلم، وتزييييل العوائييي م في عملييييافيييراد وتشيييجيعهم عليييى تطيييوير مهييياراتهالأ
 ستفادة من معارفهم وخبراتهم .سبيل الإ

المنظمية    باسيتراتيجية يداف مشيتركة، تكيون مرتبطية  أ: ويقصد بيه ميدى وكيود رؤيية تنظيميية و يديد ا دف -
 ياء كديدة.شالأفراد في تعلم مهارات وأ   داف المنظمة برغبةأرتباط إلى إواتجا اتها، كما تشير 

وميدى وكيود العواميل  ة التنظيميية الداخليية  يضيم عناصير للتعيرف عليى طبيعية البيئي : سيتفهامالإستط ع و الإ -
  .الاماع ية ويسين مستوى تعلمهم الفرد  و فراد على تصحي  نماعكهم الذ نالتي تساعد الأ

يييز  تعمييل علييى تعز اد فرصييا للييتعلم، و لي  المناسييبة الييتي تميين  الأفيير سيياإسييتخدام الألى مييدى  إ: ويشييير  التمكييين -
 1خبراتهم.فراد و عملية التعلم ضمن فرق العمل وكيفية الاستفادة من معارف الأ

عميييال اليييتي تيييت ءم ميييح خطيييط التطيييوير التنظيمييي ، وميييدى  الأح التصيييرفات و يعيييي الإ تميييام بنتيييائو   :التقيييييم -
   .عما ا عاتياأح  ييم  تائلفرق العمل بتقفسا  المجال إ

 بعاد المنظمة المتعلمة:أ .2
 2تتدرج في النقاط التالية:

 
 7عبد الناصر  سين و آخرون , المركح الساب ,  1
, مجلييييية  الارد يييييية في ادارة اثيييييير ثقافييييية التمكيييييين و القييييييادة التحويليييييية عليييييى المنظمييييية المتعلميييييةعثميييييان محميييييد مفضييييي  الكساسيييييبة, عبيييييير حميييييود الفييييياعور , كفايييييية محميييييد طيييييه عبيييييد الله, 2

 22,   2009, الاردن ,1,العدد5ل,المجلدالاعما
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: ويعييبر  ييذا البعييد عيين مييدى الإيييان بقيميية الييتعلم التنظيميي ، وعلييك ميين تييوفير رؤييية مشييتركة  الإيييان باليي تعلم -
 ول أطية التعلم للمنظمة، وأطية القراءة عن المنظمة المتعلمة، وإيان الإدارة العلييا عن غالبيية العياملين  يم  

   .مجا م، وترقيتهم بناء على معارفهم المتخصصةخبراء في 
: ويشيير  يذا البعيد إلى ا تمييام المنظمية بالي تعلم مين المصيادر المختلفية كالعياملين فيهييا،  تكاميل مصيادر الي تعلم -

 والمنافسين، والموردين، والزبائن، وخبرائها المتقاعدين، وادبراء اداركيين اآخرين.
ميدى ا تميام المنظمية بتشيجيح التشيارك في المعرفية، ميا بيين اليدوائر المختلفية، وميدى  : ويعي التشارك المعرفي -

ييية الا تمييام الكييافي عنييد  تييوفير قاعييدة بيييانات  ييول مهييارات العيياملين ومعييارفهم، ومييدى إبيي ء  ييذ  العمل
 داة.تقييم الأ

حييييا علييييى التغيييييرات  : ويتعليييي  بمييييدى تبييييي المنظميييية منهجييييا فكييييرو شييييام  متكييييام  ومنفتالتفكييييير النظميييي  -
والمتطلبيات الداخليية واداركييية للمنظمية، سييواء ميا يتعليي  بع قية الوظيفيية ببياق  العمييل في المنظمية، أو تبييي  
الأفكيار الادييدة المفييدة لليزبائن، وإعطيياء العياملين الفرصية لمناقشية معيينى ومضيمون أعميا م، وكيذلك مييدى  

 التنظيمية. افسا  المجال لتجربة مداخل مختلفة لحل المشك ت
أ  ضيييرورة ا تميييام المنظمييية بتوثيييي  خيييبرات العييياملين ونجا ييياتهم وأخطيييائهم، وكيييذلك    بنييياء عاكيييرة تنظيميييية: -

 التركيز على توفير البنية التحتية ال زمة لنظم المعلومات.
  عمليي ، ميينويعييي  ييذا البعييد مييدى اسييتفادة المنظميية ميين اليي تعلم التنظيميي  في الواقييح لترجميية اليي تعلم إلى واقييح:   -

 خطاء.الأط ق المنتجات الاديدة بسرعة، وتجن  تكرار  إخ ل 
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  .ماهية الجودة الخدماتالمبحث الثانِ: 
يفيية يقيقهيا  ككعيل كيودة اددمية و   نهيا، و  يذا مياإلى تقيديم خيدمات الراقيية لزباتسعى معظم  الم سسيات 

 يم التعياريع  من خ ل  ذا المبحأ التطرق الأول   سسة ترغ  فيها النجا  والتميز، وسنحاا دف الأسمى لكل م
   .اداصة بجودة اددمة وخطوات يقيقها

   .تعريف جودة خدمات وخطوات تحقيقهال: وَّ المطلب الأ
لى مفهييييوم اددميييية وتطور ييييا، وعيييير  بعييييض التعيييياريع للخييييدمات ب كييييودة  إسيييينحاول في  ييييذا المطليييي  التطييييرق    

 اددمات وخطوات يقيقها.
 : لجودة وتطورها: مفهوم اأولا  

 للجودة العديد من التعاريع منها:
 Qualitaإلى الكلميية ال تينييية   Qualité  : يركييح مفهييوم الاييودةالاصييط  يةمفهييوم الاييودة ميين النا ييية  

، و يي  مجموعيية ميين الصييفات وادصييائ  للخدميية الييتي  تيي د  إلى يقييي   1الييتي تعييي طبيعيية الشيي ء ودركيية الصيي بة
 2.رغبات معلنة أو مفترضة
عليى يقيي  رغبيات الزبيون بالشيكل اليذ  يتطياب  ميح توقعاتيه وتقي  رضيا   القيدرة  على أنها   :تعرف الاودة

 ."4لمواصفات والمتطلبات الزبائنأ  تكون مطابقة ل  ،3التام عن السلعة أو اددمة التي تقدم له
وميييدى    5،قيييدرة المنيييتح عليييى تلبيييية  اكيييات المسيييتعملين وعقيييل تكلفييية"عليييى أنهيييا    وتعيييرف الايييودة أيضيييا: 

 ".6م ئمة المنتح ل ستخدام أ  القدرة على تقديم أفضل وأصدق صفات
عن الاييودة قييد يتسييح مييدا ا لتشييتمل كييودة العمييل وكييودة اددميية، وكييودة المعلومييات  : "ف أيضيياكمييا تعيير 

فين والعميييال واليييزبائن( وكيييود الم سسييية  )الميييديرين والمهندسيييين والميييوظ   والتشيييغيل وكيييود القسيييم والييينظم وكيييودة النييياس
ساسيييية لتحقيييي   الا يييداف  الأ  وكيييودة الأ يييداف وغير يييا، مميييا يجعيييل مراقبييية الايييودة وأبعاد يييا المتعيييددة مييين الأدوات

 7."المنشورة

 
 15ص، 2002ء للنشر وتوزيح، عمان، الاردن، ، الطبعة الاولى، دار  صفاالاودة في منظمات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق الشبل ، "1
 .18ص"، دار غري  للطباعة والنشر والتوزيح، بدون سنة  شر، 9000سلم ، "ادارة شاملة ومتطلبات الأيزو عل  ال2
 10ص، 1996دار الكت  للنشر، مصر، الاسكندرية،  المنهح علم  لتطبي  ادارة الاودة الشاملة في م سسات العربية"،فريد عبد الفتا  زين الدين، " 3
 .29ص، 2008، دار البازور  للنشر والتوزيح، عمان، الاردن، ، "الإدارة كودة شاملة"عبد الله الطائ ، عيسى قدادة4
 .28،   2007، مجلة با أ، كامعة قاصد  مربا  ورقلة، العدد ادامس، وادارة المتميزادارة الاودة الشاملة بومدين يوسع, "5
 .15ص، 2005للنشر وتوزيح عمان، الاردن،  إدارة الاودة الشاملة، دار اليازور ،محمد عبد الو اب العزاو ، "6
 .44ص 1997، الطبعة الاول، سعودية، مكتبة الملك فهد الوطنية ادارة كودة شاملة تطبيقات على قطاع الصع "خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد، "7
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 ن الاودة: أمن خ ل التعاريع السابقة يكن القول و 
ا في    الكلييية للخدميية والييتي تشييتمل  علييى قييدرتهئو  يي  المييزاو وادصيياأو مسييتوى ميين التميييز،  أ"الاييودة  يي  دركيية  

صينيح سيلعة أو تقيديم خدمية  مين خي ل تالقيدرة عليى الوفياء بالمتطلبيات وإشيباع الرغبيات    و ي  ،1 تياكاتتلبية الإ
 .2" تياكات ومتطلبات الزبون تف  بالإ
  عشيييرين عنيييدما بيييدأولى مييين القيييرن الإلى السييينوات الأالايييودة تعيييود     شيييأةن  أييييرى عيييدد مييين البيييا يثين    الايييودة:  تطيييور

اليييتي كييان يريييد مييين  و ،  1911دارة العلمييية عييام  تجاربييه الييتي بثهيييا عييبر كتابيية مبيييادئ الإالمهنييدس "فريييدريك تايليييور" ب
ركييات غيير المجدييية بقصييد  هيا ضييبط كيودة العمليييات بتقلييل الفييارق في اليزمن ميين خيي ل الحيد ميين الممارسيات والحورائ

يس الورشية اليذ   كودة المنيتح ليرئ  مس ولية  تركح   ا ت  و ناك  يتاكه،  الذ   نبالزم  الحركة  تاج وعلك  بربطزودة الإ
إلى مسيتوى عيال مين الأداة بتصيميم  و يلك السلطة والذ  كان يقيدم الحيوافز الماديية لمين يصيل  أكان يراق  العامل 
يتفييوق عليهييا    وأ  ا الطريقييةدته ييد إلى مسييتووت الييتي  عمييال يتييدرب عليهييا العيياملون وميين يصييل  طريقيية مثلييى لأداة الأ

   تاكييييةوالإ  داءالأ  لقيييياس  داةأ  تطيييوير  " فيShewart  مريكييي  "شييييوارتالإ صيييائ  الأ  سيييهمأ  وبعيييد ا  مكافأتيييهييييتم  
  المكو ية  الث ثية  المرا يل  عات  شييوارت  بيدورة  وكياء  المقبولية  الايودة  عياييربم  والمنتجيح   داءا يراف الأ ميدى عليى للتعرف

 المنتح. كودة زودة في تتركز  غايتهاالمراقبة( و  الا تاج، من )المواصفة،
" وغييير م ميين م سسيي   ركيية  دييينح، فيلييي  كروسييبي، كييوران مثييال "أل  ئيي واإسييهامات الييرواد الأب كيياءت  

ساس  مين وكيود أ  م سسية كا يت للمحافظية  عليى البقياء  أن ا دف الأدارة الاودة الشاملة، والذين اتفقوا على  إ
 و العميل.أة المستفيد اددمات التي تلبي  اكايجاد السلح و ن تعمل على أفي الميدان ولذا عليها  
لى المرا ييل اليتي مييرت بيهيا الاييودة  إعا  ظيرنا  إدراة الايودة بمعييدل كبيير وسييريح في السينوات الماضييية و إلقيد تطييورت  

لقيات    للجيودة و أو  الضيبط الإ صيائ تياج  الإ  لى مراقبية الايودة في مييدان إت بالتفتي  ب ا تقليت أنها بد أسنجد 
 دارة الاودة الشاملة.إلى إا وصلت خير  أالاودة و 

 تياج الكبيير،  : لقد ظهرت  ذ  المر لية بظهيور الثيورة الصيناعية، وبيروز  يالات الإمر لة الفح  والتفتي  -أ
ن المنتيييوج يطييياب  المتطلبيييات  ألى منيييح وصيييول المنيييتح المعيييي  "فيييالتفتي   يييو طريقييية للتحقييي  مييين  إوتهيييدف  
دارة  إميير لوكييود  ى الأسييتدعبييدأت  ييالات الإ تيياج الكبييير وإميية  ينمييا  ، وقييد كا ييت الضييرورة قائ3المحييددة"

عيايير القياسيية لتليك  سيجامها ميح المواصيفات والمأكيد مين إ التية و التفتي  للمنتجات النهائتهتم بالفح  و 

 
 16ص, دار اثراء للنشر والتوزيح , عمان ,1, ط", "يقي  الدقة في ادارة الاودة مفا يم وتطبيقاتمحمد عبد العال النعيم , كليل صوي 1
 197,  2003, دار صفاء للنشر و التوزيح , عمان , الاردن, 1,ط الادارة الرائدة"محمد عبد الفتا  الصيرفي , "2
 271ص,2009الوراق للنشر والتوزيح , عمان , ادارة الاودة الشاملة في التعليم الاامع ",يم الطائ , محمد فوز  العباد ,  اشم فوز  العباد , "يوسع  ج 3
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إلى الرفيييح مييين مسيييتوى  " اليييذ  كيييان يهيييدف  لتيييايلوردارة العلميييية  السيييلح "وإقتر يييت  يييذ  المر لييية بمر لييية الإ
ع ا قسيييمت وظيفييية  إ تاكيييية داخيييل المصييينح عييين طريييي  التخصييي  والفحييي  وتبسييييط العميييل،  الكفييياءة الإ

العيييوب    والمفييت  اليذ  يقييوم بفحيي  المنتجيات بغيير  التقلييل ميين  بالإ تياجم  الايودة بييين العاميل الييذ  يقييو 
 .1 فصلها عن المنتح النهائو 

لي   سيياأن قييدم شيييوارت  الأالقييرن العشييرين منييذ    أوائييل ييذ  المر ليية في    بييدأت"وقييد    :مر ليية مراقبيية الاييودة -ب
ية للسيييييطرة علييييى المنتجييييات شييييياع  إدخييييال الأسييييالي  الإ صييييائن  أية في مراقبيييية الاييييودة،  يييييأ  الإ صييييائ

  ولا زاليت سيبل  ،مر لة ادمسيينيات مين القيرن الماضي ستمر  ر  إستخدامه في الحرب العالمية الثا ية وقد  إ
يات  الإ صيائ  ومين الأسيالي ،  2"ا مين ع  قبيلكثير تطيور  ألكنهيا بصيور  إسيتخدامه قائمية للوقيت الحاضير و 

 التي كرى استخدامها مايل :
 ط المراقبة الإ صائية.خرائ -
 عينات القبول. -
  العينات الإ صائية. -

إدراة الايودة كعيل  ن التقيدم في  ألا  ا من مجيرد ميدخل الفحي  إكثر تقدم  أن مراقبة الاودة  أوعلى الرغم من   -ت
لمفييرد  لتحقييي  التحسييين المسييتمر فظهييرت بييذلك    غييير م ئييممراقبيية الاييودة غييير كييافي بييل و   عتميياد علييىالإ

  .مر لة اكيد الاودة
ودة تنفييذ  ظيام يتضيمن  وتصيميم الاي   اكيد و  أ: يقصد بضمان الاودة  الاودة )ضمان الاودة( اكيد مر لة  -ث

مرا يل عمليية الإ تياج بيل  ة، ليس فقط عليى  طياق و طلبات الاودمن الوفاء بمت  للتأكد كراءات سياسات وإ
للم سسيية ككيل، ومنييه "ضييمان الاييودة يشييمل    عيضييم مراقبيية الايودة علييى مسييتوى وظييائعليى  طيياق أ ييل  

يثيييل  ج أو اددميية سيشيييبح  اكييات معينييية و ن المنتيييو لنظامييية الضيييرورية لتييوفير الثقييية عو اأفعييال المخططييية  الأ
صيول با تظيام  لمقدمة مسبقا و منسيقة وموكهية لإعطياء الثقية  يول الحيضا تطبي  مجموعة من الاكراءات اأ

 ."3على الاودة المناسبة
ة في بليو  ميا وصيلت  أساسييطيية  أ  عد  ذ  المر لية التاريخيية عات: وتُ مر لة تكوين  لقات السيطرة النوعية -ج

شيياملة لإسييهام  بعيياد الاددمييية والأدارة الاييودة ميين تطييورات ملحوظيية في  قييول العمليييات الإ تاكييية و إليييه إ

 
1 http:\www.mmsee.com,ep,cit 

 31ص,2007, عمان ,2ار المسير , الطبعة , دادارة الاودة وخدمة عم ء"خضير كاضم حمود, "2
3 Gilbert stord, "la qualite totale dans lentreprise,editiondorganisation",Paris,1986,P24 
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ساسييية لكييل الأفييراد في داخييل المنظميية وكييل ميين خيي ل موقعييه في  أعتبييار النوعييية مهميية  الأفييراد العيياملين، وإ
زاليت تعلي  اليدور الأساسي  في    ن  لقات الايودة لاأذكر  التعامل مح الاودة المراد انجاز ا، ومن الادير بال

أنهييا  ع   ييية، إدارة الاييودة الشيياملة وخصوصييا في المجتمعييات اليابااق التطييورات الييتي تسييير بمقتضييا ا إفيي بلييورة أ
 ."1داء في  ذا ادصو ، "وتمثل  لقات الاودة والا تاج ويسين الأا فاع   سهام  تسهم إ

نظميية و يي  مبنييية علييى تعيياون كييل  دارة الاييودة طريقيية  ديثيية لإدارة الم: "تعتييبر إ مر ليية ادارة الاييودة الشيياملة -ح
ويعتيييبر مييدخل إدارة الايييودة الشيياملة مييين    ،قسييام المنظميية لتحسيييين والحفيياد عليييى الاييودة لإرضييياء الزبييون الأ
كيييل  أن تتبنا يييا مييين  قيييوم فلسيييفته عليييى مجموعييية مييين المبيييادئ اليييتي يكييين أتالإدارة، و تجا يييات الحديثييية في  الا

ممارسيات تيت ءم ميح  نمياط التفكيير و ألى  قل المنظمات المعاصيرة مين  إتهدف    إلى أفضل أداء ممكن،الوصول 
 بهم  وقييدراتهم بهيييدف  المعاصييرة، كمييا ي كيييد علييى مشيياركة العنصيير البشييير  بتحريييك مييوا  ة والمتطلبيياتالبيئيي 

 ."2التحسين المستمر
  .: تعريف الخدمات وخصائصهاثانيا

 : يوكد العديد من التعريفات للخدمة منها مايل  :تعريع اددمات -
و اليتي تعير  لارتباطهيا  أو المنافح التي تعر  للبييح  أنها "النشاطات  ية الأمريكية للتسوي  اددمة ععرفت الامع فقد 

 بسلعة معينة".
يو    و سلسيلة مين الأ شيطة عات طبيعية: "أ   شياط أن اددمية  ي أيقيول فييه   Grorioos( 2000) ناك تعرييع لي

و المييوارد  أمييوظف  اددميية  فاعييل بييين المسييتهلك و عيين طرييي  الت  ن يييدثموسيية في العييادة ولكيين ليييس ضييرورو أغييير مل
 .3يتم تقديها كحلول لمشاكل العميلالتي الأ ظمة و  وأو السلح أالمادية 

 ن.لرئيس  لتحقي  رضا الزبائا دف ا  نها تلك النشاطات المعرفة ولكن غير محسوسة وتمثلأكما تعرف اددمة على 
أيضييا تعييرف اددميية عنهييا  شيياط أو انجيياز أو منفعيية يقييدمها طييرف مييا لطييرف آخيير وتكييون أساسييا غييير ملموسيية ولا  

 .4و لا يكون ا يكون مرتبطا بمنتح ماد  ملموس أو تقديهعنها أ  ملكية وأن ا تاكها أينتح  
و مييح  أن  الييتي تتضييمن بعييض التفاعييل مييح الييزبائنهييا  شيياط يرافقييه عييدد ميين العناصيير غييير الملموسيية و وتعييرف اددميية ع

 .1خاصية الحيازة وليس  تيجة لا تقا ا للمالك

 
 560ص,1998, دار الكت , مصر,تخطيط و مراقبة الا تاج", "فريد عبد الفتا  زين الدين1
 18ص, 1995, دار غري  للطباعة والنشر, مصر , "9000," ادارة الاودة الشاملة و متطلبات التأ يل للأيزو عل  السلم 2
 20ص, 2002,عمان,دار وائل للنشر, 5,طتسوي  اددمات" اني  امد الضمور, "3
 28ص, 2005, عمان, الوراق للنشر, 1ط منهح تطبي ", -خصصةدراسات في تسوي  اددمات المتعبد العزيز ابو  بعة, "4
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عمييييال مثييييل الفنييييادق  بإ تاكهييييا منظمييييات الأشييييكال المنتجييييات الييييتي تقييييوم  كييييذلك عرفييييت ادييييدمات عنهييييا إ ييييدى أ
  :اليوزارت والمصيا  الحكوميية مثيل يئيات البرييد و مين و : م سسيات التيأمثيل  ؛اتا يئي والسيا ة والبنوك والم سسيات و 

 .2الإتصالات والمرور والتعليم
شيرة للزبيون كنتيجية لتطبيي  أو اسيتخدام كهيد أو طاقية  د ومنافح مبالك المنتوج غير الملموس يقدم فوائاددمة    تو 

 .3استه كها مادو   وآلية على أشخا  أو أشياء معينة ومحددة واددمة لا يكن  يازتها أو بشرية أ
ن اددميية بطبيعتهييا ملموسيية و ييذا مييا كعييل  ييذ  اداصييية الغالبيية في تعريييع اددميية ميين  خصييائ  ادييدمات: إ  -1

 :طها مايل ئ  تميز اددمة ومن أصاطرف المختصين ومن بعد  ذ  اداصية فهناك عدة خ
،  4خدميييية الإدراك بهييييا بالحييييواس   ييييه ميييين المسييييتحيل علييييى المسييييتخدما للخدميييية غييييير ملموسيييية فإ ظيييير    :ال ملموسييييية  -
 .5ه  اأو رؤيتها قبل شرائو  ها أو تذوقها، أ ساس بها من خ ل لمسها الإ
و ي  تعيي    ،6ييتم في  فيس الوقيت  ملييتي الإ تياج والاسيته ك للخدميةتعيي ت زميية ع(: الت زمية )عيدم الإ فصيال -
ن الوقت ا تاج اددمية  يو  فسيه وقيت اسيته كها فيالزبون  نيا يكيون في  لا يكن فصل اددمة عن مقدمها لأ يضاأ

 .اتصال مباشرة مح مقدم اددمة
إلى الزبييون تييتم بيينفس المسييتوى  ن ادييدمات الييتي تقييدمها الم سسيية اددمييية  أالصييع  افييترا     ميين  عييدم التجييا س:  -

دميية المقدميية ميين  فييس الشييخ  تختلييع  داء اددميية يعتمييد بدركيية كبيييرة علييى مقييدمها، فادوالنوعييية، لأن كييودة أ
 .خرإلى آ  من مقدم شخ  آخر، أيضا من أ
  لا يكييين  فيييظ اددمييية عليييى شيييكل  أطبيعييية غيييير قابلييية للتخيييزين،  تعتيييبر اددمييية عات   :عيييدم القابليييية للتخيييزين  -

 مكا ية تخزينها.إمخزون، فاددمة تستهلك وقت ا تاكها وبتا  عدم 
صيييفة عيييدم ا تقيييال الملكيييية صيييفة تمييييز السيييلعة عييين اددمييية، وعليييك كيييون الزبيييون يكنيييه  :  عيييدم ا تقيييال الملكيييية  -

هييا كمييا في  مت كالعكييس السييلعة الييتي يكييون فيهييا الزبييون  يي  اعلييى    ،اسييتعمال اددميية لمييدة معينيية دون امت كهييا
 .7السلعة المادية

 
 18ص, 2008, الدار الاامعية, الاسكندرية ,"التسوي  المتقدم"محمد عبد العظيم ابو النجا, 1
 20ص, 2005, عمان, دار  امد للنشر و التوزيح, 1, طالتسوي  السيا  " العجارمة, "تيسير2
 .465ص, 1998القا رة, مكتبة التو يد الحديثة,  اساسيات التسوي  المعاصرة",جمال الدين محمد المرس , "3
 .20ص, 2011, دار وائل للنشر و التوزيح, اريد, الاردن, 1طالتسوي  الفندق ",خالد مقابلة, "4
 .217ص, 2002, دار ثقافية للنشر والتوزيح , عمان , الاردن , 1, ط مبادى التسوي "محمد صا  الم عن , "5

6PnnhilibKotlr et bemarddubois, "marketing mangement" ,12 edition, peroneducation ,Paris,2006,P475. 
 .72ص, 2016, السودان, رسالة دكتورا , غير منشورة , كامعة شند , "أثر تطبي  ادارة الاودة الشاملة في ترقية الاداء في منظمات قطاع الاعمال" يثم طلعت عيس , 7
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 يه يكين الابتكيار  رغبيات العمي ء في تغييير مسيتمر، فإن  اكيات و أا  ة فطالمي يي  يو عمليية مرئ :عر  اديدمات -
وتطوير خدمات كدييدة وتطيوير وتبسييط اكيراءات تقيديم اديدمات الحاليية وبميا يضيمن تلبيية واشيباع ا تياكيات  

 .طالبي اددمات

 ساليب معالجتها أ(:بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات و 2-1الجدول)
 بعض طرق المعالجة  يقات بعض التطب  الخصائص 
 صعوبة توفير عينات  - عدم الملموسية 

وكيييييييود قييييييييود كثييييييييرة عليييييييى عنصييييييير اليييييييترويح في الميييييييزيح  -
 التسويق  

 صعوبة وكود يديد السعر والنوعية مقدما  -
صييييييعوبة تقييييييييم –اسييييييتخدام السييييييعر كم شيييييير للجييييييودة  -

 اددمات  المتنافسة 

 التركيز على فائدة  -
 للخدمة زودة الملموسة  -
 استخدام الاسماء التجارية  -
اسيييتخدام التوصيييية الشخصيييية كميييدخل لبييييح  -

 اددمة 
 تطوير الشهرة  -
 تخفيض تعقيدات اددمة  -

 تتطل  تواكد مقدم اددمة  - الت زم 
 البيح المباشر  -
 محدودية  طاق العمليات  -

 

 تعلم الكل في مجموعات كبيرة  -
 العمل بسرعة  -
  ظمة تسليم اددمات .أيسين  -

الاخيييييييييت ف وعيييييييييدم 
 التجا س 

 تعتمد المعايير على من  و مقدمها  -
 من النوعية  التأكدصعوبة  -

 كفاء أكبر عدد من الموظفين الأتدري   -
 فين الحر  على الاختيار وتدري  الموظ  -
 توفير مراقبة مستمرة م سسة  -

 لا يكن تخزينها  - الزوال والفناء 
 التذبذب  مشاكل -

 تمام العمليات  قدر المستطاع إ -
توافييي  بييييين العيييير   للإيجييييادالمحاولييية المسييييتمرة  -

 والطل   
. 33(،  م 2005، )عمان: دار وائل للنشر،  1 اني  امد الضمور، تسوي  اددمات، ط  المصدر:

   .: مفهوم جودة الخدماتثالثا
 عديد من التعاريع من بينها مايل : ناك الدمات لاودة اد
و يييدركونها في الواقييح  أ  الييتي يتوقعهييا الييزبائن  أو مدركيية  أ يي  كييودة ادييدمات المقدميية سييواء كا ييت متوقعيية   -

وليووت الرئيسيية اليتي  م رضيا   ييأ يعتيبر في الوقيت مين الأو عيد أالفعل  و   المحدد الرئيس  لرضيا الزبيون 
 .ى الاودة في خدماتهاتريد تعزيز مستو 
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وتعييرف كييودة ادييدمات علييى أنهييا التفييوق علييى توقعييات الزبييون، أ  يقصييد بجييودة اددميية في  ييذا التعريييع   -
عن الم سسيية تتفييوق في خييدماتها الييتي ت ديهييا فعليييا علييى مسييتوى التوقعييات الييتي تملهييا الزبييون تجييا   يييذ   

 .1اددمات
 2تعرف أيضا عنها تقديم  وعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين اآخرين. -
توى متعادل لصفات تتميز بها اددمية المبنيية عليى قيدرة الم سسية اددميية  نها مسأعلى  Bedira)) فيعرفها -

لى صييفات يييدد قييدرة كييودة اددميية علييى اشييباع  اكيياتهم ورغبيياتهم و يي   بالإضييافة إوا تياكييات الييزبائن  
 .3مس ولية كل عامل داخل الم سسة

داء الفعليي  للخدميية مييح توقعييات وتطلعييات الييزبائن  ممييا سييب  يتبييين لنييا عن كييودة ادييدمات مييا   إلا تطيياب  بييين الأ
  ذ  اددمة كما  و موض  في الشكل التا :

 .داء الفعلي للخدمة مع توقعات وتطلعات الزبائن(: تطابق بين الأ2-1الشكل )

 

 

 
 
 

 .337ص،  1999دار البيان للنشر والتوزيح،    ، القا رة:  1عو  بدير  داد، تسوي  اددمات المصرفية، ط  :المصدر

 ع   وكود ث ثة مستووت   :أيتض  من المفهوم 
 داء الفعل  يساو  توقعاته  ا.إدراكات الزبون للأ: اددمة العادية -
 وقعاته  ا.قل تأداء الفعل  إدراكات الزبون للأ  اددمة الرديئة: -
 .4كبر توقعاته لهأداء الفعل  للخدمة إدراكات الزبون للأ اددمة المتميزة: -

  
 

 .143ص، 2001،عمان: دار الصفاء للنشر والتوزيح، 1"، طاملة"ادارة الاودة الشمأمون الدرادكة واخرون، 1
 35ص، م1999، ترجمة و شر مكتبة  رير، 1ط اساسيات الاودة الشاملة"،ريتشارد ويليا مز، "2
 .35ص،2002شر والتوزيح، ، عمان؛ دار المسير للن1"، طادارة الاودة وخدمة العم ءخضير كاضم حمود، "3
 .5(،  م2013كلثوم بوبكر، كودة اددمة في الم سسة اددمة واثار ا على رضا الزبون، )الازائر؛ كامعة قاصد  مربا ، رسالة  ماكستير منشورة، 4

 الجودة الخدمة 

 ادراكات الزبون للخدمة   مستوى الفصل )الفجرة(  توقعات الزبون للخدمة  
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  .خطوات تحقيق جودة الخدماترابعا:  
 1: ذكر منها  تباع العديد من ادطوات،إتي من خ ل لية يقي  كودة اددمات اعم

 خرين.إظهار المواقع الايجابية تجا  اآ :ادطوة الأولى
ميييول الفكيير والتصييرف، وفي العييادة   اليية ع نييية تيي ثر عليهييا المشيياعر و  ييه  اييية يكيين تعريييع الموقييع عفي البد 

العيياملين في مجييال  ن معظييم  إلى أير الدراسييات  عليييه بالمقابييل، وتشيي   الموقييع الييذ  يظهيير  الشييخ   ييو الييذ  يتحصييل
لايجابية بالنسبة لامييح مين يتعياملون  خرون وعدم اظهار م للمواقع اإلى موافقهم تجا  اآح فشلهم خدمة الزبون يرك

لى  ينظيير بهييا الموظييع إ  سيياس علييى الطريقيية الييتيأن الموقييع الييذ  يظهيير  الموظييع لاخييرين يعتمييد في الأمعهييم كمييا  
 .وظيفته

 ها:قاس موقع الموظع  و اآخرين من خ ل عدة معايير أطويُ 
   .خرين تمام بمساعدة اآمدى الإ -
 عمار م ومظهر م.أو الاميح بصرف النظر عن  يجابية  الإبتسامة و الإ -
 وم والمواقع العصبية.الإيجابية  و اآخرين  ر في الأ -
 فضل عند يقي  كودة اددمة في العمل.أالشعور بشكل  -
 التحسن العمل . -
 الشعور بالسعادة عند تقديم اددمة الراقية. -
 الناس الذين يصع  التعامل معهم.الايجابية والابتعاد عن السلبية  ر في مواكهة  -
  .يديد  اكات الزبون ادطوة الثا ية:  

 (.م الأو ل للم سسة  و الزبون  تمافعل الزبون  و الرئيس )الإ -
قييييت في تقيييديم اددمييية يعتيييبر مييين  ن معرفييية متطلبيييات التو لبيييات الزمنيييية لايييودة خدمييية العمييييل )إدراك المتطإ -

ن البيدء بتحيتيه خي ل  ويتطلي  الاتصيال الشخصي  ميح الزبيو ت كيودة،  الضرورية لتقديم خدمات عامور الأ
أ  سيب   خبيار الزبيون عين  ولابيد مين إ  كثير،ل دقيقة على الأعمال الورقية اداصة خ التوا ، وإكمال الأ

 .ة وا دة مث (د على المكالمات ا اتفية للزبون من خ ل ر   رور  الر  للتأخير في الانجاز، كذلك من الض
قيي  العيون والمسيياعدة،  لالحاكيات الا سييا ية: كالحاكية للشييعور بالتر يي  والشيعور بالرا يية والحاكية لت  فهيم -

 لخ .ل  ترام، إوالحاكة 

 
 .2006مأمون سليمان الدرادكة، ادارة الاودة الشاملة وخدمة العم ء، دار الصفاء للنشر والتوزيح، الطبعة الاولى، عمان، الاردن، 1
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 ن يسأل عنها.أتوقح  اكات الزبائن مسبقا وتوفير تلك اددمة للزبون دون  -
ن يعييي   أبمعييينى    ،يةيقظييية الموظيييع ولطفيييه: وييييتم  يييذا مييين خييي ل دراسييية الزبيييون وفهميييه مييين خييي ل الشيييفاف -

ن تيييل  أن ييييتقم  دور الزبيييون بمعييينى  أالموظيييع الاشيييارات اللفظيييية وغيييير اللفظيييية اليييتي يبعيييأ بهيييا الزبيييون، و 
 الزبون. يرغ   ذا ماعا مكان الزبون ويرى

   .العمل على توفير  اكات الزبائن :ادطوة الثالثة
تمتياز بتوكههيا    ذ  اديدمات المقدمية لابيد أن و ي ادية كافة المهام والواكبات التي تتطل  وظيفة كيل موظيع،   -

شيياء، ويكييون فيهيا  ييوع مين التفاعيل الشخصيي ، ويتياج كيذلك لتقييديها خي ل فييترة  كثيير مين الأأ يو النياس  
ن تكيييون مكيفييية ددمييية  أبتعييياد  يييذ  اديييدمات المقدمييية عييين التعقييييد و إزمنيييية مناسيييبة، وفي مكيييان مناسييي ، و 

المهييارات  الشيخ  اليذ  يقييدم اددمية بالحصيول عليى التيدري  والتعلييم و ن يتياز  أ اكيات الزبيون ورغباتيه، و 
 .المناسبة

ن تقييديم  أع  كبييات المشييتركة بييين عامييل وعيياملين آخييرين، إدة ا اميية: و يي  الوا دييية الواكبييات المسيياالقيييام بتأ -
الملفييات،  مثليية ترتييي   إلى كييودة اددميية، وميين الأللوصييول    القيييام بمشيياركتهم يشييكل كا يي  مهميياالمسيياعدة و 

 .ي إلخاستقبال المكلمات ا اتفية
 .الزم ء العاملينلى زبائن، المشرفين و إالاتصال عن طري  ارسال رسائل واضحة  -
ممارسيية مهييارة الييترويح الفعييال عيين طرييي : زودة الييوع  بادييدمات المتييوفرة لييدى الموظييع، شيير  م ميي  تلييك   -

 اددمات.  اددمات، والقيام الموظع بوصع مزاو وفوائد تلك
داث الغيير المتوقعية تي د    ي : الأمير غيير متوقيح اددمة الاييدة ليزبائن عنيد  يدوث أ العمل على مواصلة تقديم  -

ديم خدميية كيييدة للزبييون، ويتطليي   ضييافة علييى قييدرات الموظييع ويييد ميين قدراتييه علييى تقيي إلى خليي  الأعبيياء إ
الاستمرار في تقديم  خدمية عات كيودة    كلوتطوير ادطط طارئة لمواكهتها من أ داث الأمر تنبئ لتلك الأ

 للزبائن.
 .رىودون للتعامل مح الم سسة مرة أخن الزبائن سيعادطوة الرابعة: التأكد من أ

ن  يييذ    شيييعار اليييزبائن عالشيييكاوى، وإ  لىإإصيييغاء    يتطلييي العميييل عليييى العنايييية والا تميييام بشيييكاو  اليييزبائن و يييذا    -
به واسيتياؤ  وخيبية  مشياعر الزبيون وإمتصيا  غضي   ضيرورة تقيدير  د وصحي ، وكذلكالشكاوى قد سمعت بشكل كي  

كراءات التي سيتم اتخاع ا لمعالاة  ذ  الشكاوى، وفي النهاية لابد مين قييام الموظيع المسي ول  أمله، وكذلك شر  الإ
 .الزبون  تيجة قيامه بعر  الشكوى لىإبتقديم الشكر  
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: علييى المسيي ولين في الم سسيية التعييرف علييى الشييكاوى  حيحةصيي   كثيير الشييكاوى العاميية بصييورةأالاسييتعداد لمعالايية    -
 ن  قوله عندما تقدم شكاوى من قبل  الزبائن.أالعامة، وما الذ  يج  

 .لى كا   الم سسةإن يعرف الموظع كيفية كس  الزبائن الذين يصع  التعامل معهم أ -
  .هداف جودة الخدماتأ:  المطلب الثانِ

 1:ودة اددمة في الم سسات فيما يل   كساسية من تطبيتمثل الأ داف الأ
 .مالمقدمة   تخفيض شكاو  الزبائن بالنسبة لاودة السلح واددمات -
 ربا .الأزودة المبيعات، الحصة السوقية و  -
  تاكية ويسين  وعيتها.زودة الإ -
  شطة بسب  تخفيض الاخطاء، وتخفيض التكاليع ووقت التسليم.أداء الأيقي  الفاعلية في  -
 لى مستوى الاودة العالمية.إرتقاء بمقاييس الاودة للوصول الإ -
 قسام الم سسة.أات و تصال والتعاون بين و د يسين الإ -

  داف كودة اددمة فيما يل :أ(  2009كما  دد )فر ات 
أول ميرة، و يذا يعيي  شياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من  أن الاودة تتطل  عمل الأ: خفض التكاليع .1

 عادة انجاز ا وبالتا  تقليل التكاليع.إو أاء التالفة تقليل الأشي
مات  نجياز اديد اليتي وضيعت مين طيرف الم سسية لإ  كراءات: فالإهمات للزبون نجاز المزم لإالوقت ال  تقليل .2

كاميدة مميا يي ثر  مراقبتهيا، وبالتيا  كياءت  يذ  الإكيراءات طويلية و  يداف و للزبون قد ركزت على يقي  الأ
 ا على الزبون.سلب  

 تمييام بالاييودة  أن عييدم الإوعلييك بتطييوير المنتجييات وادييدمات علييى  سيي  رغبيية الزبييون، و   :يقييي  الاييودة .3
مين  يذ     المستفيدينعمال المراقبة، وبالتا  زودة شكوى  ألى زودة الوقت لأداء وانجاز المهام وزودة  ي د  إ

 اددمات.
  

 
 .2012, 109، العدد 34افدين، مجلدبثينة لقمان أحمد، اثير معايير كودة اددمات في رضا الزبائن، دراسة ميدان في شركة العامة لاتصالات وبريد  ينوى  ، مجلة تنمية الر 1
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      .المطلب الثالث: تقييم الجودة الخدمات
 .: تقييم جودة الخدماتولا  أ

لتزامهيا  إدارة وميدى  عبر عين موقيع الإ دطا داخلية تألى تقييم كودة اددمات من وكهتين،  إينظر عادة و 
مييا وكهيية النظيير اداركييية فتركيز علييى كييودة ادييدمات المدركيية ميين  أساسيها،  أبالمواصيفات الييتي صييممت اددميية علييى  

 طرف الزبون.
   . أ"1الشييي ء  لى كيييو رة وخاصييييةإنهيييا  كيييم الزبيييون بدركييية التمييييز والتفيييوق المنسيييوبة  "ع  :ويقصيييد بالايييودة المدركييية

الإدراكيات المتعلقية  الاودة المدركة عبارة عن اتجا  مرتبط بالرضا ولكن لا يساويه، والناتح عن المقار ة بيين التوقعيات و 
 :2سباب التاليةإلى الأيكون من  وكهة  ظر الزبون، ويركح علك   ن أن تقييم كودة اددمات يج  إا فبالأداء لذ 
طيية  أو  ير الأختييار اددمية،  إ ا الزبيون لا  قد لا يكون لدى الم سسة معرفة بالمعايير والم شرات التي تيدد -

 ر في تقييم كودة اددمات المقدمة.النسبية التي يولونها لكل م ش
 إدارة الم سسة في معرفة الأسالي  التي يدرك بها الزبون الأداء الفعل  للخدمة.ء قد تخطى -
جابة للتطييور في ادييدمات المقدميية  ن  اكييات الييزبائن وتوقعيياتهم تتطييور اسييتأبحقيقيية  لا تعييترف الم سسيية    قييد  -

ن ميييا تقدميييه يعتيييبر  أيجعلهيييا تعتقيييد    و مييين طيييرف م سسيييات منافسييية و يييو مييياأمييين طيييرف الم سسييية  فسيييها  
 .مناسبا

و تقييييم مسييتوى  أقييد لا تسييتطيح الم سسيية  ظييرا ليينق  امكا ياتهييا، يديييد  اكييات زبائنهييا ومعرفيية توقعيياتهم   -
 ديد مستوى الاودة في خدماتها.الرضا لديهم، وبالتا  عدم القدرة على ي

الاييودة مين طييرف الزبييون    ن عملييية تقيييمأدراك الزبيون للخدميية المقدمية  ييم، بمعينى  إييييم الايودة بمسييتوى  وييرتبط تق
)الملموسية( وغيير الملموسية المتصيلة بتقيديم    و الاو رية مختليع الاوا ي  المادييةأساسية إلى اددمة الأضافة تشتمل بالإ
لييية تقييييم كييودة ادييدمات يعتمييد بشييكل كبييير علييى  اكييات ورغبييات وتوقعييات الزبييون قبييل شييراء  ن عمإاددميية، فيي 
 اددمة.

 ا: مؤشرات جودة الخدمات.ثاني  
ن  أ يير تقييوم الم سسيية اددمييية بتقييديم خدميية قييد تييت ءم مييح توقعييات الييزبائن وتليي   اكيياتهم، فعلييى الم سسيية  

 ييم  أا الزبييون في الحكييم علييى كييودة ادييدمات المقدميية  ييم، وتتمثييل  تتعييرف علييى المعييايير والم شييرات الييتي تعتمييد عليهيي 
 1الم شرات التي تعتمد عليها في تفسير كودة اددمات مايل :

 
1Christionderbaix , joelbree, comportement du consommqteur, editioneconomica, paris, 2000, p520. 

 .70ص، 2007بوعنان  ور الدين، كودة اددمات واثر ا على رضا العم ء، مذكرة لنيل شهادة ماكستير في علوم التسيير ، كامعة محمد بوضياف المسيلة، 2
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ن تكيون بشيكل يكين الاعتمياد  أ   أو   القدرة عليى تقيديم خدمية تكيون ميا وعيدت بيه الم سسية  الاعتمادية:  .1
أن تقييديم لييه خدميية دقيقيية ميين  يييأ الإلتييزام  بالوقييت  عليهييا، ويكييون بدركيية عالييية ميين الدقيية، فييالزبون يتوقييح  

 داء ا.على مقدم اددمة في أ اعتماد لى إ بالإضافةداء كما ر وعد  من قبل  والأ
لوقيت اليذ  يرييد   : وتتعلي  بميدى قيدرة ومحاولية الم سسية تقيديم اددمية في امكا يية الحصيول عليى اددميةإميدى   .2

 الزبون وكذلك توفر ا في المكان الذ  يرغبه.
مييان المترتبيية عيين  وميين يقييدمها كمثييل دركيية الأمييان في اددميية المقدميية  و ييو يعييبر عيين دركيية الشييعور بالأ  مييان:الأ .3

 و غرفة في فندق.أاستئجار شقة 
لتزام بوعود التي يقدمها مثيل ثقية الميريض  إ   أل في دركة الثقة التي يضعها الزبون بمقدم اددمة  وتتمث المصداقية: .4

 كراء العملية.إضرار عند أ ه لن يلح  به في الارا  ع
لى مدى قدرة مقيدم اددمية عليى فهيم  إويشير  ذا الم شر  )العاطفة(:    دركة تفهم مقدم اددمة لحاكات الزبائن .5

  اكات الزبون ويديد ا وتزيد  بالرعاية والعناية.
سييتعداد لتقييديم اددميية للزبييون بشييكل دائييم وقدرتييه علييى تقييديم  وتتعليي  بقييدرة مقييدم اددميية علييى الإ  سييتجابة:الإ .6

 ليها الزبون.إاددمة في الوقت الذ  تتاج 
والمعرفة اليتي تمكينهم    والاستنتاجأ مهارتهم وقدرتهم على يليل  وتتعل  بمقدم  اددمة من  يالكفاءة والادارة:  .7

 . 2كيد داء مهمتهم بشكل  أمن 
لى التسييهي ت المادييية المتا يية لييدى الم سسيية اددمييية مثييل المعييدات ومظهيير مقييدم  اددميية  إويشييير  الملموسييية:   .8

 تصال معهم.أدوات ووسائل الإو 
ن يلعيي   أ  خصييائ  اددمية للزبيون، والييدور اليذ  يجي   وتتعلي  بمييدى قيدرة مقيدم اددميية عليى شير تصيال:  الإ .9

تبيياع مجموعيية ميين الاكييراءات والتعليمييات قبييل  إالزبييون للحصييول علييى اددميية المطلوبيية كييان يطليي  ميين المييريض  
 3.كراء العملية الارا يةإ

الملموسيييية،    رئيسيييية لايييودة و ييي  المظهييير المييياد بعييياد  أوفي دراسييية لا قييية ر دميييح  يييذ  الم شيييرات في  سييية  
 4.ستجابة، والضمان، والتعاطع(والاعتمادية، والإ

  
 

 .446-443 اني  امد الضمور، مركح ساب  عكر    1
 .24ص، 2005دار  ومة، أبو ظبي، -جمال الدين لعويسات، ادارة الاودة الشاملة2
 .446-444ص اني  امد الضمور، مركح  فسه 3

4Jaen- jacquesdaudin et Charles Tapiero, les qulitis et le contrôle lqualite, paris :ecconmical 1996, p9.  
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 والادول التا  يوض  علك: 
 .الخدمات(: مؤشرات تقييم جودة 3-1)الجدول 

 البيان  المؤشرات
 .كا   المظهر ادارك  للم سسة - الاوا   الملموسة

 .التصميم الداخل  للم سسة -
 أداء اددمة.المعدات المستخدمة في و  كهزة داثة الأ -
 قدم  اددمات.المظهر ال ئ  لم -

 .الوفاء بتقديم اددمة في المواعيد المحددة - الاعتمادية 
 .خطاء(أبشكل صحي  )عدم  دوث  تقديم اددمة -
 معلومات دقيقة وصحيحة. -

 .السرعة في تقديم اددمة المطلوبة - الاستجابة
 .الاستجابة الفورية لحاكات الزبائن -
 الرد الفور  على الاستفسارات والشكاو . -

 .مان في التعاملالشعور بالأ - الضمان 
 الثقة بمقدم  اددمات. -

 .دب و سن ادل اددمات بالأ م يل  مقد - التعاطع
 .فهم ومعرفة ا تياكات الزبون  -
 .وضح مصلحة الزبون في مقدمة ا تمامات الادارة العليا -
 ح الزبائن.اللطع في التعامل م -

ة الصييحية وبدوليية  لتطبييي  علييى اددميي قياس كودة اددمات باستخدام مقياس الفجييوة بييين الادراكييات والتوقعييات دراسيية منهجييية باإدريس "ثابت عبد الرحمان   المصدر:
 .21  1996ول  وفمبر  ر العلم  المجلد الربح، العدد الأ العربية للعلوم الادارية، الكويت، مجلس النش  الكويت في المجلة

   .نَّوذج تقييم جودة الخدماتثالث ا: 
و التعيييديل  أبلييية للتكييييع  ن  نييياك نميييوعكين رئيسيييين عليييى مجموعييية مييين الم شيييرات التقييميييية قاألى  إتشيييير الدراسيييات  
  : س   وع اددمة

ظهيير خيي ل الثما يييات ميين خيي ل الدراسييات الييتي قييام بهييا   Servqul  ييسييمى نمييوعج الفجييوة بيي   :نمييوعج الفجييوة  -1
( وعليك بغيية اسيتخدامه في يدييد ويلييل مصيادر مشياكل  Parasuraman ,zeilhaml et berryكيل مين )

ن تقيييم الايودة  سي  نميوعج الفجيوة يعيي تجدييد الفجيوة بيين توقعيات اليزبائن  أيسيينها    الاودة والمساعدة في كيفيية
 دراك الفعل   ا، ويكن التعبير عنها بالعبارة التالية: إلمستوى اددمة و 

 التوقعات الزبائن  –دراك الفعل  للخدمةالإ-servqul كودة اددمة  
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ساسي  في تقيييم الايودة  الأ  ن المحيورألى  إفقيد توصيل و  1988وزم ئيه سينة   Berryومن خ ل الدراسة التي قيام بهيا  
لى  ييذ   إ  وبالإضييافة  ،1داء الفعليي  للخدميية وتوقعاتييهأدراك الزبييون مسييتوى  إوفيي   ييذا النمييوعج يتمثييل في فجييوة بيييت  

 خرى تسب  عدم النجا  في تقديم الاودة المطلوبة وتتلخ  في الشكل الموا :ألفجوة  ناك  سة فجوات  ا

 نَّاذج تقييم جودة الخدمات. (3-1) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Source : Lambin.J-J, Marketingsrategique et opérationnel dunad, paris, 2002, p345 

 
 .362ص، 1998، كوان 02، عدد25مجلة العلوم الادارية المجلد  ."،" قياس الاودة اددمات المصرفيةناك  مع 1

اتصالات خاركية   الحاكات السابقة  ادبرة السابقة 
 للزبون 

 اددمة المتوقعة  

 

05الفجوة   

 اددمة المدركة

إدراك كودة 
 اددمات

اتصال مح 
الزبائن )خدمة  

ة( المرو   

الفجوة  
04 

أداء اددمة)خدمة  
 مقدمة( 

01الفجوة   

03الفجوة   

 يديد خصائ  اددمة وفقا للتوقعات خدمة الزبائن )خدمة المصممة( 

02الفجوة   

 ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن
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 يوض  ما يل : أع  شكل المن و 
دارة الم سسيية اددمييية، فقييد لا تييدرك دائمييا  دراك الإإتنتييتح عيين اخييت ف بييين توقعييات الزبييون و و   :الفجييوة الأولى .1

 اددمة لقلت معلومات عن السوق وانماط الطل . وبدقة رغبات الزبائن وكيفية  كم الزبون على مكونات
   ات اداصيية باددميية مييح ادراكييات الإدارة لتوقعييات الزبييون، أو يي  عييدم وكييود تطيياب  المواصييف  الفجييوة الثا ييية: .2

لى مواصيييفات محيييددة في  إنهيييا غييير قيييادرة عليييى ترجمييية عليييك  ألا  إدارة الم سسييية لتوقعيييات الزبيييون  إدراك الإ ييه رغيييم  أ
 مة.اددمة المقد 

عا تمكنيت الم سسية اددميية  ، فيإداء الفعاليية  ياالأو   فجيوة بيين المواصيفات اددمية الموضيوعة و  الفجوة الثالثة: .3
  وكييود المواصييفات معقييدة وغييير  داء  ييذ  اددميية بسييب، فيي  يكنهييا أفي اددميية  ةميين وضييح المواصييفات المطلوبيي 

و عييدم وكييود  أقتنييائهم بالمواصييفات المطلييوب،  إعييدم    وأداء ييا  ييذ  اددميية  أ، وعييدم تييدري  العيياملين علييى  مر يية
 الكافي لأداء اددمة.  افزالح

أن الوعود المعطاة مين خي ل الأ شيطة     أوتتمثل في فجوة من اددمة المروكة  واددمة المقدم،   الفجوة الرابعة: .4
التسييييوي   العمليييييات و داء الفعالييييية للخدميييية وعلييييك لوكييييود ضييييعع في التنسييييي  بييييين  الترويجييييية لا تتطيييياب  مييييح الأ

 اددمية.ادارك  في للم سسة 
ن اددمية المتوقعية لا تتطياب   أ: وتتعل  بالفجوة بين اددمة المتوقعة واددمة المقدمية، و يذا يعيي  الفجوة ادامسة .5

داة الم سسيية  أساسييها الحكييم علييى كييودة  أمييح اددميية المدركيية وتكييون محصييلة لاميييح الفجييوات بحيييأ يييتم علييى  
 .اددمية

 تيجية للدراسيات اليتي قيام بهيا كيل   1992ظهير خي ل   Servperfباسيم  ويعرف  يذا النميوعج نموعج الاتجا : -2
ليلأداء    طيار  يذا النميوعج مفهيوم اتجا ييا ييرتبط بالإدراك الزبيون إ( و عيرف الايودة في  Taylor et Croninمين )

بعييياد المرتبطييية باددمييية  أسييياس مجموعييية مييين الأى  داء علييي تقيييييم الأ يييه "أ  الفعلييي  للخدمييية المقدمييية ويعيييرف الاتجيييا  عليييى
   ."1المقدمة

   أداة الفعليي  للخدميية،  كييودة اددميية، ويركييز علييى تقييييم الأسيياس رفييض فكييرة في تقييييم  ويقييوم نمييوعج الإتجييا  علييى أ
كنييوع ميين الاتجا ييات  ن كييودة اددميية يييتم التعبييير عنهييا  أالتركيييز علييى كا يي  الادراكييات اداصيية بالزبييون فقييط علييك  

 .مستوى الرضا عن الأداء الحا  للخدمةخبرات وتجارب التعامل الم سسة و و   دالة لإدراكات الزبائن السابقة و 
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 1وتتضمن عملية تقييم الاودة وف   ذا النموعج الافتراضات التالية:

توقعاته  يول اددمية ييدد بصيورة أوليية لمسيتوى    ن فإالسابقة في التعامل مح الم سسة  في غياب خبرة الزبون   .1
 تقييم لاودتها.

 تيجة لتكرار التعامل مح الم سسة.بنا على خبرة الزبون السابقة المتراكمة كن .2
ن تقييييم  بالتييا  فييإخييرى لمسييتوى الاييودة، و أمراكعييات ادراكييية    إلىن ادييبرات المتعاقبيية مييح الم سسيية سييتقود  إ .3

ون فيميييا يتعلييي   دراكييي  اليييتي يقيييوم بهيييا الزبييي كيييون محصيييلة لكيييل عملييييات التعيييديل الإة يالزبيييون لمسيييتوى اددمييي 
ثيير مسيياعد في تشييكيل  أداء الفعليي  للخدميية لييه  ى الزبييون عيين مسييتوى الأرضيي بالاييودة اددميية، و كييذا فييإن  

 دراكات الزبون للجودة.إ

 لية:  فكار التالوب لتقييم كودة اددمة يتضمن الأتجا  كأسإلى أن الإوعليه نخل  

لمقدميييية فعليييييا ميييين الم سسيييية  داء الحييييا  للخدميييية تييييدد بشييييكل كبييييير تقييييييم الزبييييون لاييييودة ادييييدمات اإن الأ  -1
 اددمية.

ن التقييييم  أ   أ  ،ساسييه ادييبرة السييابقة في التعامييل مييح الم سسييةأارتبيياط الرضييا بتقييييم الزبييون لاييودة اددميية    -2
 .عملية تراكمية طويلة لأكل  سبيا

( ركييييزة  والملموسيييية  ميييان،، الأرات المحيييددة لمسيييتوى الايييودة )الاعتماديييية، الاسيييتجابة، التعييياطعتعتيييبر الم شييي   -3
 .SERVPEREساسية لتقييم مستوى اددمة وف  نموعج أ
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 .دراسات السابقةال: المبحث الثالث

    .ل: دراسات باللغة العربيةوَّ المطلب الأ
الإبييييداع     ييييول أثيييير أبعيييياد المنظميييية المتعلميييية في يقييييي ,  1(2022)  دراسيييية لبيييينى بوروينيييية وصييييا  حميمييييدات .1

سييو لغاز فيييرع  -بييداع التنظيمييي   أبعيياد المنظمييية المتعلميية في يقيييي  الإ  الدراسييية لمعرفيية أثييير  تهييدفالتنظيميي ، و 
وكييييود أثيييير إيجييييابي لبعييييد  إلى  ، وقييييد توصييييل  أسييييلوب المعاينيييية العشييييوائية البسيييييطة، وقييييد اسييييتخدم  -كيجييييل

للمنظمييية المتعلمييية في يقيييي  الإبيييداع التنظيمييي  للشيييركة محيييل    ين الشخصييي  والقييييادة الإسيييتراتيجية(التمكييي )
 الدراسة عند مستوى المعنوية.

أثير تبيي مفهيوم المنظمية المتعلمية عليى فعاليية القيرارات الإسيتراتيجية     يول،  2(2021دراسة كروم  سيعيد ) .2
الدراسة إلى معرفة أثر تبيي مفهيوم المنظمية المتعلمية عليى    تهدف  ،-الة مجمح  لي  إيقل ، ببي عباس  –

، وقيييد  إ صيييائياسيييتبا ة ور معالاتهيييا  إالأعميييال، وقيييد اسيييتخدم    فعاليييية القيييرارات الإسيييتراتيجية في منظميييات
الرؤيية المشيتركة، اليتعلم الامياع ، القييادة  نظمة المتعلمة عبعياد  الأربعية )د أثر لتبي مفهوم المإلى وكو صل تو 
على فعالية القرارات الاسيتراتيجية في "مجميح الحليي  بإيقلي  لولايية بيي    ستراتيجية، ثقافة التعلم المنظم (الا

جية" و"ثقافيية اليييتعلم المنظميي " ميين أبعيياد المنظمييية  عبيياس"، ويعييزى  ييذا الأثيير إلى بعيييد  "القيييادة الإسييتراتي
 .المتعلمة

 ييييول مييييدى فعالييييية إدارة الاييييودة الشيييياملة في يقييييي  كييييودة ادييييدمات  ،  3(2021دراسيييية حمييييزة كواديييييك ) .3
راسييية إلى  تهيييدف  يييذ  الد   الصيييحية المقدمييية للمسيييتفيدين )عييير  تجيييارب دوليييية لم سسيييات صيييحية رائيييدة(،

تفيدين، وقيييد  تقيييييم ميييدى فعاليييية إدارة الايييودة الشييياملة في يقيييي  كيييودة اديييدمات الصيييحية المقدمييية للمسييي 
استخدم المنهح الوصف  التحليل ، وقيد توصيلت  يذ  الدراسية إلى أن لإدارة الايودة الشياملة مسياطة كبييرة  
في يسييين كييودة ادييدمات الصييحية ميين خيي ل إرسيياء محيييط داخليي  ييينعكس إيجييابا علييى  فسييية المسييتفيد،  

تيا  يقيي  رضيا المسيتفيدين مين  وكذا يسين ظروف عمل العاملين الصحيين لتحقي  رضيا م اليوظيف  وبال
 .اددمات الصحية

 
 212-196ص ،01/2022 ،01، العدد5مجلة الابحاث ودراسات، مجاد-"، "اثر ابعاد المنظمة المتعلمة في يقي  الابداع التنظيم  بوروينة وصا  حميمداتلبنى 1

2  KERROUMI Said, The impact of adopting the concept of a learning organization on the effectiveness of 
strategic decisions - the case of the IGLI Milk Complex, BéniAbbès, Journal of Economic Growth and Entrepreneurship JEGE, Vol.4 No.8, 

2021  
"، مجلية شيعاع كامعية المديية مخيبر مدى فعالية  ادارة الاودة الشاملة في يقي  كودة اددمات الصحية المقدمة للمستفيدين عير  تجيارب دوليية لم سسيات صيحية رائيدة،حمزة كواديك،" 3

 2021لمحلية المستدامة، الازائر،التنمية ا
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ثر ييييا في تطييييوير الكفيييياءات   ييييول أبعييياد المنظميييية المتعلميييية وأ  ،)2021(1دراسييية بيييي ل قريفيييية وفييييارس فضيييييل .4
  لىإ، تهيييدف الدراسييية  -لمديريييية الاهويييية الصيييناعية سيييكيكدةا-م سسييية سيييوناطراك    دراسييية  الييية  الاماعيييية؛

يان كييييأداة للبحييييأ،  علميييية في تطييييوير الكفيييياءات الاماعييييية، واسييييتعمل الإسييييتبيديييييد أثيييير أبعيييياد المنظميييية المت
أظهرت النتائح أن  ناك ع قة اثير قوية بيين أبعياد المنظمية المتعلمية وتطيوير الكفياءات الاماعيية، ع يه مين  

وتقيييتر  عن إلى منظميييات متعلمييية  ييير تيييتمكن مييين تطيييوير كفاءاتهيييا    الضيييرور  عليييى المنظميييات أن تتحيييول
 لتحقي  النجا  والتميز. الاماعية كمورد

 ول المنظمات المتعلمية عليى تطبيي  إسيتراتيجيات التغييير    ،2(2020ن بنت عبد الله باعجاكة )ياإدراسة  .5
وكالية اليوزارة للثيروة    -دراسية ميدا يية عليى وزارة الصيناعة والثيروة المعد يية  التنظيم  في المنظميات الحكوميية "

الدراسيية إلى معرفيية أثيير المنظميية المتعلميية علييى تطبييي  إسييتراتيجيات التغيييير التنظيميي  في    "،  تهييدف-المعد ييية
مييين خييي ل أبعييياد المنظمييية المتعلمييية، وقييييد    -وكالييية اليييوزارة للثيييروة المعد ييييية    -وزارة الصيييناعة والثيييروة المعد يييية

لى وكييود  إقييد توصييلت  اسييتخدمت البا ثيية الميينهح الوصييف  والمقابليية والاسييتبا ة كييأدوات لامييح البيييانات، و 
فييروق عات دلاليية إ صييائية بييين آراء أفييراد العينيية  ييول تطبييي  أبعيياد المنظميية المتعلميية تعييزى لمتغييير الايينس،  
وفيييروق  يييول تطبيييي  أبعييياد إسيييتراتيجيات التغييييير التنظيمييي  تعيييزى للم  يييل العلمييي ، وعيييدد سييينوات اديييبرة،  

 .وطبيعة الوظيفة
 ول دارة المعرفة كأسيلوب إدار   يديأ لبنياء منظميات متعلمية دراسية  ، 3(2019دراسة ضيع سعيدة ) .6

 ييذ  الدراسيية إلى التعييرف علييى أثيير أبعيياد إدارة    ، تهييدف-ليية الالفيية  وكا  -لازائيير اليية م سسيية اتصييالات ا
"، وقييد  -وكاليية الالفيية–اتصييالات الازائيير    المعرفيية علييى المنظميية المتعلميية ميين وكهيية  ظيير المييوظفين بم سسيية
ابي  لى اكيييد وكيود ع قية ا صييائية وأثير إيجيي إاسيتخدمت البا ثية الاسييتبا ة لاميح البييانات ، وقييد توصيلت  

 .لإدارة المعرفة عبعاد ا المختلفة على المنظمة المتعلمة من كهة  ظر العاملين في م سسة اتصالات الازائر

 
العلييوم  "، مجليية معهييد-المديرييية الاهوييية الصييناعية سييكيكدة–أبعيياد المنظميية المتعلميية وأثر ييا في تطييوير الكفيياءات الاماعييية: دراسيية  اليية م سسيية سييوناطراك "،بيي ل قريفيية وفييارس فضيييل1

 . 2021الازائر،  ،01لعدد، ا24المجلد  الاقتصادية،
وكالية اليوزارة  –د يية "المنظمات المتعلمة على تطبيي  اسيتراتيجيات التغييير التنظيمي  في المنظميات الحكوميية"، "دراسية ميدا يية عليى وزارة الصيناعة الثيروة المع ايان بنت عبد الله باعجاكة،2

 2021لة العربية للنشر العلم ، العدد السادس والث ثون، المملكة العربية السعودية ،"، بحأ مقدم لنيل دركة الماكستير، المجللثروة المعد ية
ي  04، المجليد  مجلية الدراسيات الاقتصيادية المعاصيرة ، –" وكالية الالفية -ادارة المعرفة كأسلوب إدار   ديأ لبناء منظمات متعلمة دراسة  الة م سسة اتصيالات الازائير "دةضيع سعي3

 2019 ، 02 العدد
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 ول مدى استعداد المنظمة المتعلمة لتبيي اسيتراتيجيات التغييير  ،  1(2019دراسة بن أحمد دضر واخرون ) .7
 ييذ  الدراسيية إلى دراسيية دور المنظميية المتعلميية في تبييي  تهييدف    ،-دراسيية  اليية مديرييية الضييرائ -التنظيميي 

ر تصيييييميم اسيييييتبا ة،    نظيمييييي  بمديريييييية الضيييييرائ  بولاييييية الالفييييية، ولغييييير  الدراسيييييةاسييييتراتيجيات التغييييييير الت
التنظيميي  بالم سسيية    وتوصييلت الدراسيية علييى أن مسييتوى تطبييي  المنظميية المتعلميية وتبييي اسييتراتيجيات التغيييير

 محل الدراسة كان متوسط.
 ييول أثيير تبييي مفهييوم المنظميية المتعلميية علييى رأس  ،  2(2018بييو خم عبييد الفتييا  )دراسيية صييالح  محمييد و  .8

 مفهيوم المنظمية المتعلمية عليى  يان أثير تبييتهدف الدراسة إلى بالمال الفكر  بمحطة ا تاج الكهرباء بجيجل،  
  إلى  البا ثيان الاسيتبيان لاميح البييانات، وتوصي   ارأس المال الفكير  بمحطية إ تياج الكهيرباء، وقيد اسيتخدم

أن الشييركة محييل الدراسيية تتبييي مفهييوم المنظميية المتعلميية بدركيية متوسييطة وكييذلك  ييو الحييال مييح الييرأس المييال  
معامييل يديييد    0,01عنييد مسييتوى دلاليية    0,99موكيي  يبليي   الفكيير ، كمييا اتضيي  أ ييه يوكييد ارتبيياط قييو   

 .بين متغير  الدراسة  0,98قدر  
،  إليهيان  وميبررات تبيي التحيول  يتر سي يي المتعلمة  سي  ب  ول المنظمات، 3(2017دراسة شتاية عائشة ) .9

وتهييدف  ييذ  الدراسيية إلى التطييرق لمتغييير المنظميية المتعلميية المسييتوى الييذ  وصييلت إلييية الاامعيية الازائرييية ميين  
وكهة  ظر عينة من أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، وقيد اسيتخدمت البا ثية عينية  

، وقييد توصييلت الدراسيية إلى ضييرورة التحييول التييدريج  عيين طرييي   أسيياتذة ميين الكليييةتمثلييت في  ميين المجتمييح  
 .الالتزام بتطبي  أ م ركائز المنظمة المتعلمة وتبي خصائصها

طيية كيودة اددمية في يقيي  الرضيا ليدى العمييل  أ يول  ،  4(2017دراسة عيسى مرازقية وسيهام مخليوف ) .10
كييودة اددميية المقدميية في يقييي  لييدى العميييد"، وقييد توصييلت  ييذ     الاشييكالية "تسييا م  تمحييورت يييأ  
  وكيذا  المدركية  اددمية  عين  العمييل  دىلي   الرضيا  شيعور  يوليد   اليذ    يو  اددمة كودة ن مستوىألى إالدراسة 
 والمحددات. بعادالأ عكر مح  العميل ورضا دمةاد بجودة المتعلقة مفا يم  مأ يديد 

 
مجلييية المنتيييدى للدراسيييات والأبحييياث الاقتصيييادية  "،-دراسييية  الييية مديريييية الضيييرائ -"ميييدى اسيييتعداد المنظمييية المتعلمييية لتبيييي اسيييتراتيجيات التغييييير التنظيمييي .بييين احميييد دضييير واخيييرون ،1

 2019،الازائر ،  02، العدد03،المجلد
 2018، 01، العدد 5"، مجلة دراسات اقتصادية ،المجلد ، "اثر تبي مفهوم المنظمة المتعلمة على رأس المال الفكر  بمحطة ا تاج الكهرباء بجيجلالفتا   صالح  محمد وبو خم عبد2
  2017 ، مجلة اقتصادوت المال والأعمال ، الأغواط ي الازائر ،"ن  ومبررات تبي التحول إليهايتر سيالمنظمات المتعلمة  س  بشتاية عائشة ،"3
  2017، كامعة باتنة الحاج    دضر،1، العدد7تصاد الصناع ، المجلد، مجلة الاقاطية كودة اددمة في يقي  رضا الزبائنعيسى مرزاقة، سهام مخلوف، " -4
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 ييول مفهييوم المنظميية المتعلميية في الاامعييات الأرد ييية ميين وكهيية  ظيير  ،  1(2010دراسيية كامييل الحييواكرة ) .11
 ييييذ  الدراسيييية إلى بيييييان مفهييييوم المنظميييية المتعلميييية في الاامعييييات    ، وتهييييدفكامييييل  أعضيييياء ا يئيييية التدريسييييية

فييروق عات دلاليية    الدراسيية إلى وكييود  بيييانات ميين عينيية، وتوصييلتالأرد ييية، وقييد ر تطييوير اسييتبا ة لامييح ال
العلميي ،    إ صييائية بييين رؤييية أعضيياء  يئيية التييدريس  ييول أطييية خصييائ  المنظميية المتعلميية تعييزى للم  ييل

 والاامعات وتفاعلها مح كل من مدة اددمة والمشاركة في الدورات العمرية.

 .: الدراسات الأجنبيةالمطلب الثانِ

1. 2 Madi Bin Abdullah Muhammad Sabbir Rahman, Sebastian  دراسـK.  

Francis Azman Ismail, Ahmad Azan Ridzuan, Nur Ilyani Ranlan Rose, 

Muhammad)  لى  إالدراسيييية    تهييييدف،  رضييييا العميييي ء عيييين البييييياناتدة اددميييية و  ييييول الع قيييية بييييين كييييو
رضييا العميي ء عيين بيييانات الييتي ر الحصييول عليهييا ميين الانييود  لفحيي  الع قيية بييين كييودة اددميية و   البحييأ

نها تمكيييين   مييين شيييأوسيييط النتيييائح اليييتياليزيين اليييذين شييياركوا في السييي م.  فيييظ المهيييام في بليييد الشيييرق الأالمييي 
لممنو يية لأفييراد  فييظ السيي م، اسييتخدمت الدراسيية ميينهح يخيي  مقطعيي  ممييا سميي   لتحسييين كييودة اددميية ا

لكييية المقابلييية والمسييي  الفعلييي  لاميييح وفحييي  البييييانات  ح الأدبييييات كيييودة اددمييية شيييبه المهيللبيييا ثين بيييدم
سيتجابة وتعكيس متغييرات التأكييد  أن الإ دار المتعيدد  أفضل  تائح اظهرت  تيجة يليل الإللحصول على 

. ع قيية  ات الملموسيية والموثوقييية والتعيياطع؛ سييجلت متغييير ا برضييا العميي ء علييى الاا يي  اآخييركبييير  ارتباطييا  
 شباع.أغير مهمة مح العميل 

 Rana, 3Bindu K. Nambiar, Hareesh N. Ramanathan, Sudhir ييولدراسيية   .2

Sanjeev (Prashar)    العمي ء عليى كيودة اددمية المتصيورة والعمييل  التعرف على التأثير الوسييط لمعرفية
لى  يد  إن تبسيط الاهيد  أالرضا من خ ل تقييم قيمة العم ء في القطاع المصرفي ا ند   يذ  المعرفية يكين  

  كيودة  تصيورات  ن أ  لىإ  الدراسية  ت  تائحاشار إكبير تستثمر البنوك في اكتساب النوع المناس  من العم ء  
  تيربط  اليتي  الع قية  العمي ء  معرفية  عيززت  عليك،  عليى  عي وة  المتيأثر  العميل  قيمة تقييم  يأ ايجابية؛ اددمة

 
 2010، 1، العدد6 في ادارة الأعمال ، المجلد المجلة الأرد ية ،" مفهوم المنظمة المتعلمة في الاامعات الأرد ية من وكهة  ظر أعضاء ا يئة التدريسية "،كامل الحواكرة1

2Madi Bin Abdullah Muhammad Sabbir Rahman, Sebastian K. Francis Azman Ismail, Ahmad Azan Ridzuan, Nur Ilyani Ranlan Rose, 

Muhammad, Examining the relationship between service quality and customersatisfaction in 

military peacekeeping missions, Journal of Industrial Engineering and Management, JIEM, 2013 ,6(2) 
3Bindu K. Nambiar  ,Hareesh N. Ramanathan, Sudhir Rana, Sanjeev Prashar Perceived Service Quality and 

Customer Satisfaction: A Missing Link in Indian Banking Sector ournals.sagepub, 23(1) 44–55, 2019 
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  الموثوقيييية  بيييين  الع قييية  العمييييل. ووسيييطت  قيمييية  تقيييييم  ميييح   اددمييية  لايييودة  والاسيييتجابة  التعييياطع  بعيييادأ  بيييين
 العميل.  قيمة  تقييم مح  بعادأ والملموسة

(rcia Terra da Silva, Elias L. Paulo A. Cauchick Miguel, Máتطبي     دراسية  1 .3

Chiosini, and Klaus) Schützer    ذ  الدراسة كودة اددمة لتقييم كودة اددمة في سلسيلة مين 
ا ييدف الرئيسي   يو تقييييم أبعياد اددمية عالييية الايودة اليتي يييتم تقيديها مين خيي ل    ور  تصيلي  السييارات.

في سلسييلة خييدمات شييركة متعييددة الانسيييات بمييا في    وكهييات  ظيير المييديرين والعميي ء. ر تنفيييذ  ييذا العمييل
علييك مائيية متجيير منتشييرة في جميييح أ يياء الييب د. تقييوم الشييركة المدروسيية بتصيينيح  ظييام الفرامييل و ظييام عجليية  

أ ظميية  القيييادة والتعلييي  وأ زميية الأمييان. تتضييمن سلسييلة اددميية خييدمات السيييارات فيمييا يتعليي  بالتعلييي  و 
ملييون    20عميل شيهرو  بإييرادات تزييد عين   20000  ي، ليت، من بين أمور أخرىالفرامل والقابض والإطارا

. ر تطيوير اسيتبيان بنياء  عليى أبعيياد كيودة اددمية وإرسياله إلى المتياكر والعمي ء لامييح   دولار أمريكي  سينوو 
اسية أبعياد  ، والتي ر يلييل النتيائح منيه. تظهير  تيائح  يذ  الدر من معدل الاستجابة( ٪21ت )بنسبة البيانا

الايييودة وادصييييائ  الييييتي تسيييتدع  الا تمييييام الإدار . ر العثييييور علييييى الاسيييتجابة والضييييمان الأكثيييير صييييلة  
 بمدير  المتاكر والعم ء، على التوا .

ر اقترا  مبادرات يسين الاودة لتعزيز اددمة التي تقدمها ور  تصيلي  السييارات. خلصيت الورقية إلى أن  
ا ميين     نياك اخت فيات بييين وكهيات  ظيير أصيحاب المتيياكر والعمي ء فيمييا يتعلي  عبعيياد الايودة وتقييتر  مزييد 
 العمل لمواصلة  ذا البحأ.

 .عاد الاودة أعمال تصلي  السيارات؛ كودة اددمة أبالكلمات الرئيسية: كودة اددمة
تهيدف    ،2ADRIANAROSELI & (Paula SUEMI SOUZA KUABARA)  دراسية .4

الممارسييية الا تفاليييية في سيييياق الشيييركات     يييذ  الدراسييية  يييول توضيييي  فئيييات اليييتعلم التنظيمييي  والتنيييوع في
لى أن  يذا العميل يسيا م  يذا  إواستخدمت منهح التحليل الوصف ، وتوصلت النتائح   متعددة الانسيات،

قترا  لدراسات التعلم التنظيمي  ممارسية التنيوع والمراسيم الا تفاليية في سيياق  إالعمل في بناء نموعج بحث  مح  
 الشركات متعدد الانسيات.

  

 
1Assessment of Paulo A. Ca ,Márcia Terra da Silva, Elias L. Chiosini, and Klaus Schützer service quality dimensions: a study in a vehicle 

repair service chain 
2 Paula SUEMI SOUZA KUABARA & ADRIANA ROSEL, ORGANIZATIONAL LEARNINIG PRACTICES OF DIVERSTIY AND 

CEREMONIALISM, MACKENZIE MANAGEMENT REVIEW, Brazil, 2017 
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 رنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:مقا

 :أوكه التشابه

 كودة اددمة. أو المنظمة المتعلمة  الحالية الدراسة متغير  أ د  تناولت المذكورة السابقة الدراسات كل .1
 ستعمال أعداد متفاوتة.إفي كل الدراسات السابقة والدراسة الحالية ر  .2
  صائية والبرامح الكترو ية.ا ح الإالدراسة الحالية أغلبها استعملت المنتتشابه الدراسات السابقة مح  .3

 خت ف:أوكه الإ
: الدراسيييات السيييابقة أكرييييت عليييى بيئيييات متنوعييية محليييية وعربيييية وأكنبيييية، أميييا الدراسييية الحاليييية  مييين  ييييأ المبيييدأ  -

 الواد . ت على عينة محلية م سسة سو لغاز،أكري
تييدرس متغييير وا ييد أو متغيييرين أمييا الدراسيية الحالييية فهيي  تييدرس    ابقة الييذكرالدراسييات السيي ميين  يييأ ا ييدف:    -

 متغيرين بحيأ درست المنظمة المتعلمة متغير مستقل، وكودة اددمة متغير تابح.
اختلفييت الدراسييات السييابقة عيين دراسييتنا في يديييد الأبعيياد لكييل ميين متغييير الدراسيية كييودة  ميين  يييأ الأبعيياد:    -

 الاعتمادية، الاستجابة(.اددمة  )الملموسية، 
  الدراسيييات  اسيييتخدمت  بحييييأ  المييينهح  فاسيييتخدام  دراسيييتنا  عييين  السيييابقة  الدراسيييات  اختلفيييتمييين  ييييأ المبيييدأ:    -

والتحليلي  ودراسيتنا مينهح الوصيف ، واختليع أيضيا مين نا يية النمياعج بحييأ اسييتخدمت    الوصيف   المينهح  السيابقة
 .spss v25ودراستنا استخدمت النموعج النموعج التقليد    spssالدراسات السابقة نموعج 
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 لوَّ الأ الفصل خلاصة

  إع  الاقتصييادية  للم سسييات  بالنسييبة  تهييايأط  ومييدى  اددميية  كييودة  مفهييوم  لنييا  تظهيير  الفصييل   ييذا  خيي ل  ميين
  صييييعبة  ةيتنافسيييي   ئييييةيب  في  الشرسيييية  المنافسيييية  لمواكهيييية  ةييييي اددم  للم سسييييات  ايجياسييييترات  اسيييي      اددميييية  كييييودة  تعتييييبر
  وميين  اددميية  إ تيياج  ةييي عمل  في  ينوالمييوظف  العميي ء  إشييراك  الم سسيية  علييى  اددميية  كييودة   ييي يق  أكييل  ميينو   ت،والتحييد 
  اددميية،   ييذ   إ تيياج  عيتكييال  ضيوتخفيي   اددميية  في  المسييتمر  ينالتحسيي   إلى  تهييدف  دةييي كد   ةييي ميتنظ  ثقافيية  ابتكييار  أكييل
   ييي يق  علييى  والعمييل   ييا،  مناسييبةخدماتييية    بمكا يية  والارتقيياء  ةييي عال  بجييودة  خييدمات  يم تقييد   ميين  الم سسيية  تييتمكن  لكيي 

  داف.أ

يية  ن أ  لىإ  يضيياأ  وتطرقنييا يية  المنظمي يياءت  المتعلمي يياج  كي ييدد  لتعي   أن   لابييد   لمنظمييات،  فيييا  وادلييل  القصييور   قيياط  ميين  يركبيي   عي
يذا  يهيي وتبن  المتعلمية  المنظمية  مفهيوم  إليى  منظماتنيا  إلتفيات ضيرورة إليى ير ش ير   و ي يايتمك  بغي يةيب  خلي   مين  نهي يجع  ئي   ةمشي
يييى يييتعلم  علي يييادل  الي يييارف  وتبي يييرات،  المعي يييةيب  وادبي يييود  ئي يييايف  تسي ييياون   رو   هي يييز  ي ،يييي الفر   ورو   التعي يييى  ترتكي ييياملة  يةيييي الرؤ   علي   الشي

ييييية يييييىالكبييييييرة    والمرو ي يييييح   يعيييييي التك  علي يييييروف  مي يييييةيالب  ظي ييييية  يةيييييي وادارك  يةيييييي الداخل  ئي   النجيييييا    يييييي يق   يييييو  والسيييييع   للمنظمي
 .الاستراتيج 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 لفصل الثانِا
  الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية. -
 عرض النتائج واختبار الفرضيات.   -
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 تمهيد 

بعييييد تناولنييييا في الإطييييار النظيييير  لمتغيييييرات الدراسيييية المتمثليييية في خصييييائ  المنظميييية المتعلميييية وكييييودة اددميييية    
 مييدى اثيييير خصيييائ   عبعاد ييا الاعتماديييية الاسيييتجابة والملموسييية سييينحاول في الاا ييي  التطبيقيي  للدراسييية أن  بيييين  

سة سو لغاز بالواد ، سيتم التطرق في  يذا الفصيل إلى المبا يأ  المنظمة المتعلمة على تعزيز أبعاد كودة اددمة بم س
 التالية: 

  التطبيقية. للدراسة المنهجي ل: الإطارالمبحث الأوَّ  -
 .الفرضيات واختبار النتائج  عرضالمبحث الثانِ:  -
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   .ل: الإطار المنهجي للدراسة التطبيقيةالمبحث الأوَّ 

فصيييل للمنهجيييية والإكيييراءات اليييتي ر الاعتمييياد عليهيييا في تنفييييذ  إلى عييير  مُ ييييتم التطيييرق في  يييذا المبحيييأ  
 ييييأ يدييييد مجتميييح وعينييية الدراسييية، وأداة  عليييى ميييوظف  سيييو لغاز بولايييية اليييواد ،  دراسييية وكهيييات  ظييير    ؛الدراسييية

 الدراسة لإكابات بيانات العينة على محاور الاستبيان، والأسالي  المعتمدة في المعالاة الإ صائية.  

  .ل: لمحة عن المؤسسة محل الدراسةالمطلب الأوَّ 

الم سسيييية    اسيييييس، ر  1963اوت   01الصييييادر في الاريييييدة الرسمييييية في   1969بتيييياري     6959بالقييييرار رقييييم 
ت بموك   ( التي  ل  EGA، وعلك تعويضا عن كهرباء وغاز الازائر )(SONELGAZالوطنية للكهرباء والغاز )

)المصيييا ح،     يييواع اليييزبائنأسيييو لغاز بتسيييوي  الغييياز الطبيعييي  داخيييل اليييوطن، لكيييل   يييذا القيييرار،  ييييأ تتكفيييل م سسييية  
وشيبكة    كيل عليك فهي  تنجيز وتشيرق عليى تسييير قنيوات  قيل الغيازأومن  ،  محطات، توليد الطاقة، الزبائن العاديين(

 .1أ المرا ل التي مرت بيها سو لغازالتوزيح، وسنذكر في  ذا المبح

 .ةـــــــــاريخي ــت ة ــــأولا: لمح
  خي ل  مين  الماضي   القيران   مين  الأخيير  العقيد   خي ل  والغاز  الكهرباء  قطاع  في  ملحوظا  تقدما الولاية هدتش 
  الأ ييييياء  ربييييط  وبييييرامح  الانييييوب  ولاوت  دعييييم  بييييرامح  السييييابقة، منهييييا  الييييبرامح  غييييرار  علييييى  الييييبرامح  ميييين  جمليييية  تجسيييييد 
ت الاكتماعية،  يأ بل  الغ ف الما  المقرر  يذ  اليبرامح واديا  بقطياع الكهيرباء  يوا   والتحصي   233مليار
 توصيلة كديدة. 27000كلم،   700مليار سنتيم وبشبكة تبل    200

  يبلي    تكسيبت،  ييأ  مركيز  طاقية  مين  والرفح   وتندلة  غمرة  من بكل يويل مركز  من الولاية استفادت كما 
. و ييو مييا يثييل  سييبة تطييور  2003م.ف.ا في سيينة  120م.ف.ا بعييدما كا ييت  600لاييية  طاقيية التحويييل بالو   مجمييوع
 %.500يي  تقدر ب

ليولاوت الانيوب،   2008ة  بتداء مين سينإ % 50بنسبة   الكهرباء تسعيرة تخفيض  سبة الدولة منحت كما 
قيميية  ييذا  مشييترك آ ييذاك   100000كثيير ميين  أطييار بييرنامح رئيييس الامهورييية،  يييأ يشييمل  ييذا الييدعم  و ييذا في إ
 مليار سنتيم. 11.5الدعم 

 
1 www.sonelgaz.dz/?page=article_id=5 
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طيار التوزييح العميوم  للغياز  إمشيترك في   12000 يوا     الاشيتراكات  عيدد  فسيجلت  بالغياز  يتعلي   فيما أما 
: ملييار سينتيم  1270،  يأ قدر الغ ف الما  المسخر  ذا المشروع  و  2012لح عام  طعلى كافة تراب الولاية م

 الطبيع .كلم من شبكات الغاز  1000 لإنجاز
 72موظيع، مين بيينهم   258مين    مكيون   والغياز  الكهيرباء  توزيح   شركة طاقم البرامح  ذ  انجاز على ويسهر 

 الشركة. مراكز  جميح  عبر موزعين،  عون تنفيذ  30و ،عون خبرة 156و ،طاراإ
الم سسية    ثيلتم  مندوبيية  عين  عبيارة  كيان    ييأ  الثما ينات  أواخر في بالواد  والغاز الكهرباء توزيح  مركز  شأأ 

زيييح يضييم مجموعيية ميين المقاطعييات  لى مركييز للتو إة  ييي يولييت المندوب 01\01\1991 وبتيياري الوطنييية للكهييرباء والغيياز،  
 والدبيلة. ،: الواد ، المغيرو  

   .المطلب الثانِ: تصميم أداة الدراسة "الاستبيان"
البييانات لأغيرا  الدراسية، واليتي    م خصيصا لاميح عتمدنا في  ذ  الدراسة على أداة الاستبيان الذ  صم  إ

تقوم على أساس إعداد الأسئلة المرتبطية والمكملية لبعضيها اليبعض  يول إشيكالية الدراسية وفرضيياتها، لتجيي  عليهيا  
عينة الدراسة، ويتم بعد علك تفريغها وتبويبهيا ويليلهيا واسيتخ   النتيائح منهيا للوصيول إلى أ يداف الدراسية وقيد  

 إلى ث ثة أكزاء:  ر تقسيم الاستبيان 
 أولا: أجزاء الاستبيان 

الايييينس، السيييين، المسييييتوى التعليميييي ،    وتمثلييييت في:  الاييييزء الأول: البيييييانات الشخصييييية والوظيفييييية لعينيييية الدراسيييية ●
 الأقدمية في الم سسة. 

 الازء الثاني: محاور الدراسة  ●
 المنظمة المتعلمة ( عبارات يتعل   08ضم ) :المحور الأول
 مقسم إلى ث ثة أبعاد: كودة اددمة تعل  :ثانيالمحور ال

 البعد الأول: الملموسية. ▪
  : الإعتمادية.البعد الثاني ▪
 : الإستجابة. البعد الثالأ ▪

 ثانيا: أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة  
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يلي  توضيي  أ يم    يعتمد أسلوب التحليل الإ صائ  على  وع المشكلة محيل القيياس والتحلييل و يوع البييانات وفي ميا
 الأسالي  الإ صائية المعتمدة في الدراسة. 

  :الأسالي  الوصفية -1
 : للتعرف بالتفصيل على السمات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة. التكرار والنس  المئوية ▪
 : وعلك لمعرفة اتجا ات أفراد الدراسة  و كل عبارة أو بعد. المتوسط الحسابي ▪
 : للتعرف على مدى ا راف استجابات أفراد الدراسة  و كل عبارة أو بعد. ف المعيار الا را ▪
   :الأسالي  الاستدلالية -2

: وعلك لاختبار ميدى الاعتماديية عليى أداة جميح البييانات المسيتخدمة في قيياس  معامل الثبات ألفا كرو باخ ▪
 المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة؛

لتأكيييد الصييدق وإثبييات أن المقييياس يقيييس مييا وضييح لقياسييه، كمييا ر اسييتخدام    بيرسييون:  معامييل الارتبيياط ▪
 معامل الارتباط لتحديد الع قة والارتباط بين متغيرات الدراسة.

 .معرفة دركة اثير المتغير المستقل على المتغير التابح على  دا  معامل الا دار البسيط: ▪

  .لي لأداة الدراسةالمطلب الثالث: ثبات والاتساق الداخ
   .يتم في  ذا المطل  معرفة مدى الاعتماد على استبيان الدراسة من خ ل اختبار ثبات وصدق الاستبيان 

   .:  ساب معامل الثبات ألفا كرو باخأولا  
سيينحاول ميين خيي ل  ييذا الاييزء أن  بييين مييدى ثبييات الاسييتبيان ومصييداقيته للعمييل في الموضييوع ميين خيي ل  سيياب  

  .كلما كان الاستبيان صالحا للدراسة  0.6كرو باخ  يأ كلما كان معامل ألفا أكبر من   معامل ألفا

 (: معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة 1-2جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ  عبارات الاستبيان 

20 0.885 

 SPSS.V25  من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

بالنسييبة لكييل الاسييتبيان، و ييو    0.885( يسيياو   Cronbach’s alphaل الثبييات )لقييد تبييين أن معاميي 
ما يدل عليى ثبيات أداة الدراسية  يذا يعيي أن  نياك صيدق وثبيات في المحياور وبالتيا  يكين    0.60أكبر من المعامل  

 القول أن الاستبيان يتمتح بالثبات.
 .ثا يا: الاتساق الداخل  ل ستبيان 
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بييين كييل بعييد ميين أبعيياد المتغييير    الارتبيياططيي  بييين متغيييرات الدراسيية ميين خيي ل  سيياب معامييل  مصييفوفة الارتبيياط اد
 والدركة الكلية له لكل من المتغير المستقل والمتغير التابح والاداول التالية توض  علك. 

 . (: يوضح الاتساق الداخلي لأبعاد ومحاور الدراسة2-2الجدول رقم )

 أبعاد ومحاور الدراسة 
 مع الدرجة الكلية للاستبيان  الارتباط

Pearson Correlation Sig 

 0.000 0.902** المنظمة المتعلمة  المحور الأول:

 0.000 0.912** المحور الثاني: كودة اددمة 

 0.000 0.831** : الملموسية البعد الأول

 0.000 0.875** الإعتمادية البعد الثاني:

 0.000 0.836** الاستجابة  البعد الثالأ:

 : أ  يوكد ارتباط معنو  بين العبارة والدركة الكلية لمحور ا**دال
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

الثنائييية المبينيية في الاييدول أعيي   يتبييين لنييا أن لأبعيياد المحييور الثيياني أبعيياد    لارتباطيياتاميين خيي ل معييام ت   
ن خييي ل أبعييياد )الملموسيييية، الإعتماديييية، الإسيييتجابة( تمتييياز بالاتسييياق اليييداخل   ييييأ أن الع قييية  كيييودة اددمييية مييي 

)مسييتوى المعنوييية( لقيييم  Sig ور الأول داليية إ صييائيا، إع أن قيميية  المحيي   الارتبيياط بييين الدركيية الكلييية لكييل بعييد ميين
المحييور    ، ومنييه أبعيياد0.05ى دلاليية   يي  أقييل ميين مسييتو تبيياط بيرسييون المحسييوبة في كييل بعييد  الإ صييائية لمعييام ت الار 

أن  نياك ارتبياط بيين محياور الدراسية المحيور  كما يتبين لنا أ ه    كودة اددمة صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسه. الثاني
الأول المنظمييييية المتعلمييييية والمحيييييور الثييييياني أبعييييياد كيييييودة اددمييييية  ييييييأ قيييييدرت قيمييييية مسيييييتوى المعنويييييية بيييييين المتغييييييرين  

(Sig=0.000)،   أقل من مستوى المعنوية المفرو  وبالتا   ناك اتساق داخل  لمحاور الاستبيان.    و 

  



 الفصل الثانِ    -مؤسسة سونلغاز وكالة الوادي–الدراسة التطبيقية 

 

44 
 

  .المبحث الثانِ: عرض النتائج واختبار الفرضيات

ييييتم في  يييذا المبحيييأ الإ صييياء الوصيييف  لمتغييييرات الدراسييية مييين خييي ل عييير  ويلييييل البييييانات الشخصيييية  
عبيارات محياور  لمستوى التعليم  وسنوات ادبرة، بالإضيافة عير   ا  يفية لعينة الدراسة من  يأ الانس، السن،والوظ 

 الدراسة. 

 .ل: عرض وتحليل نتائج خصائص عينة الدراسةالمطلب الأوَّ 
   والوظيفية لعينة الدراسة كما يل : سنحاول من خ ل  ذا المطل  التطرق لعر  ويليل ادصائ  الشخصية

 .توزيح عينة الدراسة  س  متغير الانس .1

 . (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس3-2) جدول رقم
 النسبة %  التكرار الجنس

 88,4 38 عكر

 11,6 5 أ ثى

 100% 43 المجموع

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

لصيا  الييذكور في  % 88.4   يظ مين خي ل الايدول أعي   أن عينية الدراسية تتيوزع  سي  متغيير الاينس  ييأ  
 فسر  يذ  النسي  المتقاربية عليى أن م سسية محيل الدراسية تتعاميل ميح جمييح فئيات  ، لصا  الإناث% 11.6 ين 

 : و مبين في الشكل الموا  كما  المجتمح مهما اختلع الانس.

 . (: التمثيل البيانِ لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس1-2شكل رقم )

 
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

ذكر

أنثى
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   .توزيح عينة الدراسة  س  متغير السن
 .السن (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير4-2) جدول رقم

 النسبة %  التكرار السن 

 9,3 4 سنة 30 أقل من

 53,5 23 سنة 39 إلى 30 من

 32,6 14 سنة 49 إلى 40 من

 4,7 2 سنة فأكثر 50

 100% 43 المجموع

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

عمرييية تتعامييل مييح الم سسيية محييل الدراسيية  يي      ييظ ميين خيي ل  تييائح الاييدول أعيي   أن أغلبييية الفئييات ال 
  14سيينة بعييدد  49إلى   40، تليهييا الفئيية العمرييية ميين  %  53.5و سييبة   23سيينة بعييدد  39إلى   30الفئيية العمرييية ميين  

 %،9.3سينة بنسيبة متقاربية عليى التيوا :   50سنة والفئية أكثير مين   30في  ين كل من أقل من   %،32.6و سبة 

 الشكل التا :كما  و مبين في   لنس من المجموع الإجما  ل % 4.7

 . (: التمثيل البيانِ لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير السن2-2شكل رقم )

 
 SPSS.V 25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

  

سنة30أقل من 

39إلى 30من 
سنة

49إلى 40من 
سنة

سنة فأكثر50
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   .توزيح عينة الدراسة  س  متغير المستوى التعليم  .2
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي 5-2جدول رقم )

 النسبة %  التكرار المستوى التعليمي 

 4,7 2 متوسط

 ثا و 
4 9,3 

 86 37 كامع 

 100% 43 المجموع

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

ميين خيي ل الاييدول أعيي   وبالنظيير إلى تكييرارات العينييية    ييظ أن أغلبييية أفييراد عينيية الدراسيية تتييوزع عغلبيييية   
في  يييين متوسيييط بنسيييبة  % 9.3و سيييبة    4، تليهيييا ثا يييو  بعيييدد  % 86و سيييبة   37عيييدد  مسيييتوى تعليمييي  كيييامع  ب

  نس  كما  و مبين في الشكل التا :من المجموع الإجما  لل  % 4.7

 . (: التمثيل البيانِ لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي3-2شكل رقم )

 
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

 توزيح عينة الدراسة  س  متغير الأقدمية    .1
 . ة (: توزيع عينة الدراسة الأقدمي6-2) جدول رقم

 النسبة %  التكرار الأقدمية 
 18,6 8 نواتس 5أقل من 

 32,6 14 سنوات 10إلى  5من 

 48,8 21 سنوات 20أكثر من 

 %100 43 المجموع

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

متوسط
ثانوي

جامعي
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سيينة بعييدد    20عغلبييية أكثيير ميين    الأقدمييية   ييظ ميين خيي ل الاييدول أعيي   أن توزيييح عينيية الدراسيية  سيي  متغييير  
  8سينوات بعيدد    5في  يين أقيل مين   % 32.6و سيبة    14سينوات بعيدد    10إلى    5تليهيا مين   % 48.8و سبة  21

   نس  كما  و مبين في الشكل التا :من المجموع الإجما  لل % 18.6و سبة  

 . (: التمثيل البيانِ لتوزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية4-2شكل رقم )

 
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

 لمطلب الثانِ: عرض وتحليل بيانات محاور الدراسةا
  نييية الدراسيييية وعليييك ميييين خييي ل تقييييييم أثيييير قيييدم ميييين خييي ل  ييييذا الايييزء تقييييدير الاتجيييا  العييييام لإكييييابات عي

اديدمات، وعليك بحسياب كيل مين المتوسيط الحسيابي والا يراف المعييار     كيودة  يقيي  في المتعلمية المنظمة خصائ 
 الدراسة والادول التا  يوض  علك:بالإضافة لحساب المتوسط النسبي التشتتي لإكابات عينة 
المسييتقل  وضيي  مقييياس الاسييتبيان الييذ  ر اسييتعمال مقييياس  وقبييل التطييرق لتحليييل لاميييح عبييارات المتغييير  

  الاتجا  العام لإكابات عينة الدراسة.ليكارت ادماس  الذ  من خ له  بين  

 . الخماسي ليكارت (: مقياس7-2جدول رقم )

 

فا للنشيير  ، الطبعيية الأولى، درا الصيي SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على بالاعتماد علييى المركييح: إيهيياب عبييد السيي م محمييود، يليييل الييبرنامح الإ صييائ    المصدر:
 .22،    2013والتوزيح، عمان،  

  

5أقل من 
سنوات

إلى 5من 
سنوات10

20أكثر من 
سنوات

 الاتجاه العام للعينة  المتوسط الحسابي للمستويات الموافقة 

 غير مواف  تماما  ]1.79    -     1]
 مواف    ]2.59     -   -1.80]
 محايد  ]3.39    -     2.60]
 مواف    ]4.19    -     3.40]

 مواف  تماما  ]5  -    4.20]
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 ". المنظمة المتعلمةأولا: تحليل مجالات المحور الأول "
 .لو  زء عر  ويليل بيانات المحور الأسنحاول من خ ل  ذا الا

 .ولراد العينة على عبارات المحور الأ(: نتائج تحليل إجابات أف8-2جدول رقم )

 العبارات 
المتوسط 

 الحسابي 
اف الانحر 

 المعياري
 الترتيب 

الاتجاه 
العام 
 للعينة 

يتم تطوير الأداء للعاملين بالم سسة من خ ل التنشييط الفكير   1
  م ومما يتعلمو ه من بعضهم البعض.

 مرتفح  3 0,730 3,88

يتم يفيز كل العاملين على تعليم كيل شي ء يخي  العميل ويخي   2
 الم سسة . 

 مرتفح  2 0,781 3,90

تسييا م في تطييوير أدائهييم  ون دائمييا عيين المعرفيية الييتييبحييأ العييامل 3
 .وأعما م

 مرتفح  4 0,803 3,79

 مرتفح  7 0,981 3,41 يظى الأفكار الاديدة التي يقدمها الأفراد بدعم الم سسة  . 4
تييييييدعم الم سسيييييية  المبييييييادرات الابداعييييييية والتطويرييييييية في عمليييييييات  5

 التعلم.
 مرتفح  8 0,719 3,34

 الم سسيييية وكهييييات  ظيييير متقاربيييية  ييييول قضييييياو تمييييل العيييياملين 6
 العمل.

 مرتفح  6 0,663 3,41

 مرتفح  1 0,793 4,11 خل  الثقة المتبادلة بين الادارة والأفراد    مس ولية الاميح . 7
الفكير   يتم تطوير الأداء للعاملين بالم سسة من خ ل التنشييط 8

  م ومما يتعلمو ه من بعضهم البعض.
 مرتفح  5 0,781 3,76

 مرتفح  0,473 3,70 المنظمة المتعلمةالمحور الاول: 
 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

المنظميية  ل  و  كييابات أفييراد العينيية في المحييور الأتشييير معطيييات الاييدول أعيي   أن المتوسييط الحسييابي الإجمييا  لإ
ي: )( وبالا يرا3.70)  بليي    المتعلمية و ييو أقييل مين الوا ييد ممييا يشيير إلى تقييارب أراء الأفييراد    (0.473ف معيييار  قييدر بي

(؛ أ   دركية 4.20إلى 3.40ول  و ضمن مجال الموافقية )مين  المتوسط الحسابي العام للمحور الأوتمركز ا  ول قيمة 
 سي  وكهية  ظير أفيراد العينية  مرتفيح و يذا  محيل الدراسية    المنظمية المتعلميةأن اتجا ات أفيراد العينية موافقيون عليى أن  

( ميا ي كيد عليى  0.793 يراف معييار  )إ( و 4.11بالمرتبة الأولى بمتوسط  سابي ) 07المستجوبين، نجد العبارة رقم 
( بالمرتبييية الثا يييية بمتوسيييط  02، تليهيييا العبيييارة رقيييم )خلييي  الثقييية المتبادلييية بيييين الادارة والأفيييراد  ييي  مسييي ولية الامييييح أن  

، في  يييتم يفيييز كييل العيياملين علييى تعلييم كييل شيي ء يخيي  العمييل ويخيي  الم سسييةل علييى أ ييه  ( مييا يييد 3.90 سييابي )
ييتم تطيوير الأداء للعياملين بالم سسية  ( ميا ييدل عليى أ يه  3.88بالمرتبة الثالثة وبمتوسط  سابي ) 01 ين العبارة رقم 

بالمرتبييية الرابعييية   03رقيييم  ، كميييا كييياءت العبيييارة  يتعلمو يييه مييين بعضيييهم اليييبعض  الفكييير   يييم ومميييا  مييين خييي ل التنشييييط
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،  العيياملون يبحثيون دائمييا عين المعرفية الييتي تسيا م في تطييوير أدائهيم وأعمييا ميثبيت أن    ( مييا3.79وبمتوسيط  سيابي )
الم سسييية  تيييدعم  ( ميييا ييييدل عليييى أن  3.34بالمرتبييية الثامنييية والأخييييرة بمتوسيييط  سيييابي )  05وأخييييرا  نجيييد العبيييارة رقيييم  

  .ية في عمليات التعلمالمبادرات الابداعية والتطوير 
 ".جودة الخدمةثانيا: تحليل عبارات المحور الثانِ "
 . (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات أبعاد المحور الثان9ِ-2جدول رقم )

 العبارات 
المتوسط 

 الحسابي 
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب 

الاتجاه العام 
 للعينة 

 مرتفح كدا  1 0,589 4,44 هل الوصول إليهموقح الم سسة في مكان م ئم يس 9
 مرتفح  2 0,971 3,90 التصميم الداخل  وادارك  للم سسة جميل ومري  10
 متوسط  4 0,155 3,37 الأكهزة والمعدات المستخدمة في أداء اددمة  ديثة ومتطورة 11
 مرتفح  3 0,793 3,88 يهتم مقدم  اددمة بمظهر م و سن استقبا م للزبائن 12

 مرتفح  1 0,654 3,90 الملموسية البعد الأول:
 مرتفح  3 0,638 3,79 دة لتقديم اددمةدتلتزم الم سسة بالمواعيد المح 13
 مرتفح  1 0,683 3,90 اددمة تقدم بشكل صحي   14
 مرتفح  4 0,840 3,76 تلتزم الم سسة بالوعود التي قطعتها مح الزبون  15
 مرتفح  2 0,697 3,88 مح اددمة المقدمةالفاتورة المدفوعة تتناس   16

 مرتفح  2 0,558 3,83 البعد الثاني: الاعتمادية
 مرتفح  1 0,652 3,95 يتمتح العاملون بقدرتهم على فهم  اكات الزبائن 17
 مرتفح  2 0,854 3,46 تستجي  الم سسة بسرعة لطلبات الزبائن 18
 متوسط  3 0,813 3,34 ور الاستفسارات والشكاوى تلقى ا تمام والرد الف 19
 متوسط  4 0,714 3,32 فترة ا تظار تقديم اددمة يستغرق وقتا قصيرا 20

 مرتفح  3 0,550 3,52 الاستجابةالبعد الثالأ:  
 مرتفح  0,497 3,75 المحور الثاني: كودة اددمة

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

خيي ل النتييائح المبينيية في الاييدول أعيي   أن المتوسييط الحسييابي الإجمييا  لإكييابات أفييراد العينيية     لنييا ميينيتبييين  
ي: )3.75كودة اددمة  س  عينة الدراسة بلي )  الثاني  على تقييم المحور و يو    (0.497( وبالا يراف معييار  قيدر بي

توسط الحسيابي العيام للمحيور الثياني  يو ضيمن  أقل من الوا د مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركز ا  ول قيمة الم
محييييل    كييييودة اددمييييةدركيييية(؛ أ  أن اتجا ييييات أفييييراد العينيييية موافقييييون علييييى أن    4.19إلى  3.40مجييييال الموافقيييية )ميييين  
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الدراسيية باتجيييا  موافييي  و يييذا  سييي  وكهيية  ظييير أفيييراد العينييية المسيييتجوبين، وفيمييا يلييي  شييير  الأبعييياد  سييي  ترتيييي   
 أطيتهم:

ولى   ييه أ تييل المرتبيية الأو سيي  وكهيية  ظيير أفييراد العينيية المسييتجوبين نجييد أ لأول: الملموسييية:البعييد ابالنسييبة  
إلى    3.40( وبدركيية تطبييي  مرتفعيية  يييأ المتوسييط الحسييابي لييه ضييمن مجييال الموافقيية )ميين  3.90بالمتوسييط الحسييابي )

ة )مرتفعية( فالمتوسيط الحسيابي  دركة(؛ إع نجد  أن إكابة المستجوبين على عبارات البعد موافقون عليها بدركي  4.19
( أ   4.44ا تليت المرتبية الأولى "بمتوسيط  سيابي ) 09(  يأ أن "العبارة رقيم  4.44-3.37لعباراته محصور بين )

أمييا "العبييارة رقييم  موقييح الم سسيية في مكييان م ئييم يسييهل الوصييول إليييه،    أن   أنهييم ي كييدون وبدركيية مرتفعيية كييدا علييى
التصييميم  ( وموافقييون في إكييابتهم عليهييا بدركيية مرتفعيية أ  أن  3.90وسييط  سييابي )"كيياءت بالمرتبيية الثا ييية وبمت10

"كييياءت بالمرتبييية الثالثييية وبمتوسيييط  سيييابي  12اليييداخل  واديييارك  للم سسييية جمييييل وميييري ، كميييا نجيييد "العبيييارة رقيييم  
  م لليزبائن،( وموافقون في إكابتهم عليها بدركة مرتفعية أن مقيدم  اددمية يهتميون بمظهير م و سين اسيتقبا 3.88)

( أ  أن الأكهيييييزة  0.155( وا ييييراف معيييييار  )3.37بالمرتبييييية الأخيييييرة بمتوسييييط  سيييييابي )  11وأخيييييرا العبييييارة رقييييم  
 والمعدات المستخدمة في أداء اددمة  ديثة ومتطورة.

ييية  و سيي  وكهيية  ظيير أفييراد العينيية المسييتجوبين نجييد أ ييه أ تييل المرتبيية الثا   :البعييد الثيياني: الاعتماديييةبالنسييبة  
إلى    3.40( وبدركيية تطبييي  مرتفعيية  يييأ المتوسييط الحسييابي لييه ضييمن مجييال الموافقيية )ميين  3.83بالمتوسييط الحسييابي )

دركة(؛ إع نجد  أن إكابة المستجوبين على عبارات البعد موافقون عليها بدركية )مرتفعية( فالمتوسيط الحسيابي   4.19
( أ   3.90ا تليت المرتبية الأولى "بمتوسيط  سيابي )  14(  يأ أن "العبارة رقيم  3.90-3.76لعباراته محصور بين )

"كييياءت بالمرتبييية الثا يييية  16أميييا "العبيييارة رقيييم  أن اددمييية تقيييدم بشيييكل صيييحي ،    أنهيييم ي كيييدون وبدركييية مرتفعييية عليييى
الفياتورة المدفوعية تتناسي  ميح اددمية    ( وموافقيون في إكيابتهم عليهيا بدركية مرتفعية أ  أن 3.88وبمتوسط  سيابي )

  ( وموافقييون في إكييابتهم عليهييا3.79"كيياءت بالمرتبيية الثالثيية وبمتوسييط  سييابي )13مييا نجييد "العبييارة رقييم  المقدميية، ك
بالمرتبييية الأخيييرة بمتوسيييط    15وأخيييرا العبيييارة رقييم    ،دة لتقييديم اددميييةد بدركيية مرتفعييية أن الم سسيية تلتيييزم بالمواعيييد المحييي 

 بالوعود التي قطعتها مح الزبون.( أن الم سسة تلتزم 0.840( و ا راف معيار  )3.76 سابي )
و سي  وكهية  ظير أفيراد العينية المسيتجوبين نجيد أ يه أ تيل المرتبية الثالثية   :الثالأ: الاستجابة  البعد بالنسبة  

إلى    3.40( وبدركيية تطبييي  مرتفعيية  يييأ المتوسييط الحسييابي لييه ضييمن مجييال الموافقيية )ميين  3.52بالمتوسييط الحسييابي )
ة المستجوبين على عبيارات البعيد موافقيون عليهيا بدركية )مرتفعية( فالمتوسيط الحسيابي  دركة(؛ إع نجد أن إكاب 4.20

(  ميا  3.95بمتوسيط  سيابي )  "ا تليت المرتبية الأولى  17ارة رقم  (  يأ أن "العب3.95-3.32لعباراته محصور بين )
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ءت بالمرتبييية الثا يييية  "كيييا18، أميييا "العبيييارة رقيييم  يتمتيييح العييياملون بقيييدرتهم عليييى فهيييم  اكيييات اليييزبائن  ييييدل عليييى أ يييه
الم سسيييية تسييييتجي  بسييييرعة لطلبييييات  ( وموافقييييون في إكييييابتهم عليهييييا بدركيييية مرتفعيييية أن  3.46وبمتوسييييط  سييييابي )

الاستفسيييييارات    ( ميييييا ي كيييييد عليييييى أن 3.34"كييييياءت بالمرتبييييية الثالثييييية وبمتوسيييييط  سيييييابي )19اليييييزبائن، "العبيييييارة رقيييييم  
 ييراف  إ( و 3.32بالمرتبيية الأخيييرة بمتوسييط  سييابي )  20رقييم  وأخيييرا العبييارة   ،والشييكاوى تلقييى ا تمييام والييرد الفييور 

 فترة ا تظار تقديم اددمة يستغرق وقتا قصيرا.  ( أن  0.550معيار  )

  .المطلب الثالث: نتائج اختبار فرضيات الدراسة
يليل البيانات الأولية من الاستبيان سيتم في  ذا المبحيأ اختبيار صيحة فرضييات الدراسية مين خي ل   بعد 

 بيان مدى قبو ا أو رفضها، وعلك باستخدام الأسالي  الإ صائية المناسبة.ت
  .: نتائج اختبار التوزيع الطبيعيأولا  

بهييدف التحقيي  ميين موضييوعية  تييائح الدراسيية، ر الاعتميياد علييى اختبييار التوزيييح ألاعتييدا  للبيييانات،  ييذا  
وزيييح الطبيعيي  أم لا، والييذ  ييي ثر بييدور  علييى اختيييار  الأخييير الييذ  يسييتخدم لمعرفيية مييا إعا كا ييت البيييانات تخضييح للت

    :الاختبارات المطلوبة لاختبار الفرضيات، والادول الموا  يلخ  أ م النتائح
 .(: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات10-2الجدول رقم )

 محاور الدراسة 
Shapiro-Wilk 

 Z Sigقيمة 

 0.074 0.953 المحور الأول: المنظمة المتعلمة 

 0.460 0.975 المحور الثاني: كودة اددمة 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

  0.460والمحيور الثياني:    0.074من خ ل الادول أع    يأ نجد مستوى المعنوية لكيل مين المحيور الأول  
 سييتنتح أن بيييانات جميييح أبعيياد    ومنييه  ة تتبييح التوزيييح الطبيعيي .وبالتييا  فييإن بيييانات العينيية المدروسيي   0.05أكييبر ميين  

الاسييتبيان تتييوزع طبيعيييا، وبالتييا  يكيين إكييراء الاختبييارات المعلمييية عليهييا، مييا يسييتوك  الاعتميياد علييى الاختبييارات  
 المعلمية للإكابة على الفرضيات الموضوعة.  

 : نتائج اختبار الفرضيات الدراسة  ثانيا  
 بار الفرضية الفرعية الأولى    .   تائح اخت1

يوكد أثر عو دلالة إ صيائية دصيائ  المنظمية المتعلمية في يقيي  كيودة اددمية مين نا يية الملموسيية  ة:    الفرضي
  قوم بصياغتها إ صائيا كما يل :
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  كييييودة  يقييييي   في  المتعلميييية  المنظميييية  دصييييائ   إ صييييائية  دلاليييية  عو  أثيييير  لا يوكييييد (  0H:(الفرضييييية الصييييفرية   ●
 .الملموسية  نا ية من ددمةا
  مين  اددمية  كيودة  يقيي   في  المتعلمية  المنظمية  دصائ   إ صائية دلالة عو أثر يوكد ( 1Hالفرضية البديلة ) ●

 .الملموسية نا ية
 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الأول 11-2الجدول رقم )

 قرار الاختبار  Fقيمة  R²التفسير معامل  (sigمستوى الدلالة )  ( Bمعامل الانحدار )

0.785 0.000 0.321 19.405 H)0( 

 معادلة نموعج الا دار البسيط: 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

  يقيي  كيودة  في  لميةالمتع  المنظمية  دصيائ   إ صيائية  دلالية  عو أثير يوكيد أ يه تشير معطيات الادول أعي   
غييير داليية إ صييائية  (  (B=0.785اسييتنادا إلى قيميية معامييل الا ييدار اليتي بلغييت  ، وعليكالملموسييية  نا ييية  ميين  اددمية

ما يدل على أن بعد خصيائ  المنظمية المتعلمية تي ثر في   (R²=0.321)(، كما بل  معامل التفسير  0.05أقل من )
 س  إكابات عينية الدراسية المسيتجوبة كميا أ يه قيدرت قيمية   (%32.1)ة من نا ية الملموسية بنسبة  كودة اددم

F   الادولية(F=19.405)  (0.05)بمستوى دلالة أقل من. 

  أثير  يوكد   )H1(   رفض الفرضية البديلة(  H0 ( قبل الفرضية الصفرية  ا عليه قرار اختبار الفرضية الفرعية الأولى:بناء  
 .الملموسية نا ية من كودة اددمة يقي  في مةالمتعل  المنظمة دصائ  إ صائية دلالة  عو

   اختبار الفرضية الفرعية الثا ية:  .   تائح2
  نا يييييية  مييييين  اددميييية  يقييييي  كيييييودة  في  المتعلمييييية  المنظميييية  دصيييييائ   إ صيييييائية  دلاليييية  عو  أثييييير  يوكييييد :   يييي  الفرضيييييية
 .الإعتمادية

  قوم بصياغتها إ صائيا كما يل :
  يقييي  كييودة اددميية  في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  ثييرأ  لا يوكييد   (0H( :الفرضييية الصييفرية ▪

 .الإعتمادية نا ية من
 من  كودة اددمة يقي   في  المتعلمة  المنظمة  دصائ   إ صائية دلالة  عو  أثر يوكد (  1H( :الفرضية البديلة ▪

 .الإعتمادية  نا ية
  

Y= 0.993+0.785x1+ei 
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 .رضية الفرعية الثانية (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للف12-2الجدول رقم ) ▪

 قرار الاختبار  Fقيمة  R²معامل التفسير  (sigمستوى الدلالة )  ( B)معامل الانحدار 
0.576 0.001 0.238 12.787 H)1( 

 معادلة نموعج الا دار البسيط: 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

يقييي     في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  يوكييد أ ييه  ن خيي ل الاييدول أعيي       ييظ ميي 
  داليييية  (B=0.576)  علييييك اسييييتنادا إلى قيميييية معامييييل الا ييييدار الييييتي بلغييييتالإعتمادييييية،    نا ييييية  ميييين  كييييودة اددميييية

تعلمية تي ثر بنسيبة  ( ميا ييدل خصيائ  المنظمية المR²=0.238(، كما بل  معاميل التفسيير)0.05إ صائية أقل من )
بمسيييتوى    (F=12.787الادوليييية )  F سييي  إكيييابات عينييية الدراسييية المسيييتجوبة كميييا أ يييه قيييدرت قيمييية  %(23.8)

 (.0.05دلالة أقل من )
  أثير  يوكيد  )H1( قبل الفرضية البديلة   )H0 ( رفض الفرضية الصفرية  قرار اختبار الفرضية الفرعية الثا ية:  ا عليهبناء  
 الإعتمادية. نا ية من اددمة يقي  كودة في المتعلمة  المنظمة صائ د إ صائية دلالة  عو
   : تائح اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3

  نا يييييية  مييييين  اددميييية  يقييييي  كيييييودة  في  المتعلمييييية  المنظميييية  دصيييييائ   إ صيييييائية  دلاليييية  عو  أثييييير  يوكييييد :   يييي  الفرضيييييية
 .الإستجابة

  قوم بصياغتها إ صائيا كما يل :
  مين  اددمية  يقيي  كيودة  في  المتعلمية  المنظمية  دصائ   إ صائية  دلالة عو أثر لا يوكد ( 0H:(ريةالفرضية الصف ▪

 .الإستجابة نا ية
  ميين  اددميية  كييودة  يقييي   في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  يوكييد (  1H( :الفرضييية البديليية ▪

 .الإستجابة نا ية
 ي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة (: ملخص الارتباط الخط13-2الجدول رقم )

 قرار الاختبار Fقيمة  R²معامل التفسير  (sigمستوى الدلالة )  (Bمعامل الانحدار )
0.673 0.000 0.334 20.589 H)1( 

 معادلة نموعج الا دار البسيط: 

 SPSS.V25من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخركات برنامح  المصدر:

Y= 1.703+0.576x2+ei 

Y1.030+0.673x3+ei 
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كيودة    يقيي   في  المتعلمية  المنظمية  دصيائ   إ صيائية  دلالية  عو أثير يوكيد أ يه  تشير معطيات الادول أعي  
إ صيائية أقيل    دالية  (B=0.673)  عليك اسيتنادا إلى قيمية معاميل الا يدار اليتي بلغيتالإستجابة،  نا ية من اددمة
ى دصييييائ  المنظميييية المتعلميييية أثيييير بسيييينبة  ( مييييا يييييدل عليييي R²=0.334(، كمييييا بليييي  معامييييل التفسييييير )0.05ميييين )

بمسيييتوى    (F=20.589الادوليييية )  F سيي  إكيييابات عينييية الدراسييية المسيييتجوبة كميييا أ يييه قيييدرت قيمييية   %(33.4)
 (.0.05دلالة أقل من )

  أثير  يوكيد   )H1( قبل الفرضية البديلة    )H0 ( رفض الفرضية الصفرية  ا عليه قرار اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:بناء  
 ة.الإستجاب نا ية من يقي  كودة اددمة في المتعلمة  المنظمة دصائ  إ صائية دلالة  عو

   :. تائح اختبار الفرضية الرئيسية3
  إ صيائية  دلالية  عو  أثر  يوكد التي تن  على أ ه    بعد اختبار الفرضيات الفرعية  ستنتح قرار اختبار الفرضية الرئيسية

ميين خيي ل كييل ميين: الاييودة ميين نا ييية الإعتمادييية، الملموسييية،    كييودة اددميية   يقييي   في  المتعلميية  المنظميية  دصييائ 
 والإستجابة. 

 (: ملخص نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 5-2الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبات بالاعتماد على  تائح اختبار الفرضية الرئيسية  المصدر:

أثيير علييى  قيية بالم سسيية محييل الدراسيية  ييا    خصييائ  المنظميية المتعلميية المطب   ييظ ميين خيي ل الشييكل أعيي 
في  يييين  %، 33.4تليهيييا التيييأثير في الاسيييتجابة بنسيييبة  %، 32.1يقيييي  كيييودة اددمييية التيييأثير في الملموسيييية بنسيييبة  

 من المجموع الإجما  للنس  كما  و مبين في الشكل أع  .  % 23.8التأثير في الاعتمادية بنسبة  

 أبعاد جودة الخدمة 

 الملموسية  

 الاعتمادية 

 

خصائص المنظمة 

 المتعلمة   

R2=0.321 

 

 ةالإستجاب

R2=0.238 

 

R2=0.334 
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 خلاصة الفصل الثانِ

ئ  المنظمييية المعلمييية في يقيييي  كيييودة اددمييية بم سسييية  أثييير خصيييا  مييين خييي ل  يييذا الفصيييل  اولنيييا أن  بيييين  
ان عليى  ي، وبعيد توزييح الاسيتبتقديم علم للم سسة من  ييأ النشيأة وأ يم اديدمات  سو لغاز بولاية الواد   يأ ر  

ي     ،SPSSعينة الدراسة، ر معالاة إكيابات عينية الدراسية عين طريي  بيرنامح الحزمية الإ صيائية للعليوم الاكتماعيية الي
  المنظمييية  دصييائ   إ صييائية  دلاليية  عو  أثيير  وصييل في الأخييير علييى  تييائح اختبيييار الفرضيييات الييتي أظهيير أ ييه يوكيييد لنت

   والإستجابة. الملموسية، الإعتمادية، نا ية من من: الاودة كل  خ ل من اددمة كودة يقي  في المتعلمة
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 الخاتمة

سب  التعر  ليه مين أفكيار يعكيس بوضيو  أطيية كيل مين كيودة اددمية والمنظمية المتعلمية كيون  يذ   ما  إن   
 اولنيا مين خي ل  يذ  الدراسية إبيراز     ظيت بإ تمام البا ثين، وقيد  د الموضوعات ا امة التي  أالمواضيح تعتبر من  

مييين خييي ل خصيييائ  المنظمييية    ، دمييية بم سسييية سيييو لغاز اليييوادنظمييية المتعلمييية في يقيييي  كيييودة ادثييير خصيييائ  المأ
 عمل متفاعلة، المعرفة    قوة الأخطار المتحكمة فيها كجزء من عملية التعلم.  ، فرقالمتعلمة   : التميز، المشاركة

 يييأ تسييا م كييودة اددميية بجييزء كبييير للمنظميية المتعلميية بم شييرات و يي  كالتييا : الإعتمادييية، الملموسييية،   
 كار م للم سسة.وأف اقية، لتسيير أعما مالمصد 

صييبحت الم سسييات  أل ليتنيياول الإطييار المفييا يم  لمنظميية المتعلميية وكييودة اددميية  يييأ  كيياء الفصييل الأو   
الفصيييل الثيييياني  يييييأ بيييرزت دراسيييية ميدا ييييية في م سسيييية  الناكحييية والمتميييييزة تركييييز وتهيييتم بتطييييوير وقييييدرات العمييييال. و 

لتحقييي  أ ييداف  ييذ  الدراسيية ر  يقييي  كييودة اددميية و المتعلميية في  ثيير خصييائ  المنظميية  أ، و ييدفت لإبييراز  سييو لغاز
 وظفين في الم سسة.المتوزيح استبيان على عينة من 

 شكالية الدراسة و   كما يل :إلى  تائح لحل إوقد ر الوصول 

 بالنسبة للنتائح النظرية:-

 .ة في خل  واكتساب المعرفة و قلهاالمنظمة المتعلمة    المنظمة الما ر  -
 البحوث.اثة وأطية على مستوى الدراسات و المتعلمة وكودة اددمة من الموضوعات الأكثر  د  المنظمة -
رغم اخت ف البا ثين والمهتمين في  صر خصائ  المنظمة المتعلمة إلا أن أغلبهيا ر  صير ا في نميوعج بييتر   -

 سينح.
 قي  ميزة تنافسية مستدامة.كودة اددمة تعتبر ا دف الذ  تسعى من خ له إلى إختراق الأسواق وي -
 :ةبالنسبة للنتائح التطبيقي -

 سيي  وكهيية  ظيير أفييراد العينيية المسييتجوبين فييإن المنظميية المتعلميية محييل الدراسيية مرتفييح، وي كييدون علييى أن   •
 ييه يييتم يفيييز كييل العيياملين علييى تعلييم كييل  أفييراد  يي  مسيي ولية الاميييح، و الأخليي  الثقيية المتبادليية بييين الادارة و 

 ييه  نيياك تطييوير لأداء العيياملين بالم سسيية ميين  أالعمييل ويخيي  الم سسيية، وكييذلك ي كييدون علييى    شيي ء يخيي 
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ن الم سسييية تيييدعم المبيييادرات الابداعيييية  أالتنشييييط الفكييير   يييم ومميييا يتعلمو يييه ميين بعضيييهم اليييبعض، و خيي ل  
  .التطويرية في عمليات التعلمو 
ل وضيمن  لايودة اددمية كياء في المركيز الأو    عيد ن الملموسيية كبإفيراد العينية المسيتجوبين في أ س  وكهة  ظر  •

ن التصييميم  أليييه، و إن موقييح الم سسية في مكييان م ئيم ويسييهل الوصيول  أمجيال الموافقيية،  ييأ ي كييدون عليى  
كييذلك مقييدم  اددميية يهتمييون بمظهيير م و سيين اسييتقبا م  ادييارك  للم سسيية جميييل ومييري ، و الييداخل  و 
أن  فيراد العينية عليى  أوي كيد  ركز الثاني وضمن مجال الموافقية،  فجاء في الم  ما بالنسبة لبعد الاعتماديةأللزبائن. 

ن الم سسيييية تلتييييزم  أالفيييياتورة المدفوعيييية تتناسيييي  مييييح اددميييية المقدميييية، و اددميييية تقييييدم بشييييكل صييييحي ، وأن  
فقية،  ما بالنسبة لبعيد الاسيتجابة فكيان في المركيز الثاليأ وضيمن مجيال المواواعيد المحددة لتقديم اددمة. وأبالم

ن الاستفسييييارات  درتهم علييييى فهييييم  اكييييات الييييزبائن، وأن العيييياملون يتمتعييييون بقيييي أة  فييييراد العينيييية عليييي  أوي كييييد  
  وى المقدمة للم سسة تلقى الإ تمام.والشكا

 .بعد الملموسية كودة اددمة من نا ية صائية دصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  إثر عو دلالة أيوكد  •
  .بعد الاعتمادية  مة في يقي  كودة اددمة من نا ية صائية دصائ  المنظمة المتعلإثر عو دلالة  أيوكد  •
 .بعد الاستجابة مة في يقي  كودة اددمة من نا ية صائية دصائ  المنظمة المتعلإثر عو دلالة أيوكد  •
 .الملموسية ةمة في يقي  كودة اددمة من نا ي صائية دصائ  المنظمة المتعلإثر عو دلالة أيوكد  •
 . الاعتمادية مة في يقي  كودة اددمة من نا ية صائية دصائ  المنظمة المتعلإثر عو دلالة أيوكد  •
 . صائية دصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  كودة اددمة من نا يه الاستجابةإثر عو دلالة أيوكد  •
يقيي  كيودة اددمية مين خي ل كيل مين الايودة     صائية دصائ  المنظمية المتعلمية فيأثر عو دلالة إيوكد  •

 من نا يه الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة.

 توصيات:
 وص  بمايل : ليها إوفقا النتائح ر التوصل  

 خصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  كودة اددمة تتوافر بمستوى عا  في الم سسة. -
ور كبييير في تطييوير المنظميية ويسييين كودتهييا، كمييا تعييد  عمييل الم سسيية  ييو تطبييي  كييودة اددميية الييتي  ييا د -

  قطة مهمة في سبيل كس  الزبون.
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ن يتكيييل مجيييال بحيييأ واسيييح، ومييين  نيييا  يييرى في المواضييييح اآتيييية اليييذكر مجيييال الدراسييية  أكيييل مفهيييوم يكييين   -
 والتوسح في الموضوع.

 في يقي  الميزة التنافسية للم سسات. دور الاودة -

 آفاق الدراسة:
 طار النظرية والميداني ر ادروج بالاقترا ات التالية:إليها من إلنتائح ر التوصل  وفقا ا
 ثر خصائ  المنظمة المتعلمة في يقي  كودة اددمة.أ -
 دور المنظمات المتعلمة في تشجيح اددمات.   -

 
 
 



 

 

 

 
 

قائمة المراكح
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 قائمة المراجع 

 المراجع العربية 

،التعلم التنظيم  والمنظمة المتعلمة وع قتها بالمفا يم الادارية المعاصرة سلوك تنظيم   عادل  اد  ،والعباد  وا اشم فوز   البغداد ، •
 . 2008الاداء التنظيم  ، م سسة الوراق ،عمان  ،ادارة المعرفة، ادارة المعلوماتالذاكرة التنظيمية ،

التطبيي  منظمية متعلمية ومعوقاتهيا كميا يرا يا الرفاع  ،محمد نايع ،الشياب ،احميد محميد سيعيد  سين ،الرواييد  محميد علي  ،"مسيتوى  •
 .2013العاملون في م سسات لعامة الارد ية بمحافظة اريد "، المجلة الارد ية في الادارة الاعمال،

 .2015العتبي ، والاخرون ،دركة توافر ابعاد المنظمة المتعلمة  وع قتها بتمكين العاملين بجامعة الطائع، مجلة الثقافة والتنمية ، •
 .2010القا رة ،مصر ، "،جامعة المتعلمة في مجتمح المعرفةالمليج  ،رضا ابرا يم ،ادارة المعرفة والتعلم والتنظيم :"مدخل لل •
 .2008 ،ا رة :المجموعة  العربية للتدري بو النصر ،مد ت ،الادارة بالمعرفة المنظمات التعلم ،القأ •
 . 2001ابتراك للطباعة و شر ، القا رة: ة :ثورة الاعمال القادمة للقرن الحاد  العشرين،بو بكر ،فاتن احمد ، ظم الادارة المفتو أ •
 شي ، بسام محمد ، مرتجى ،زاك  رمز  "مدى توافر ابعياد المنظمية المتعلمية في كامعية اقصيى وكهية  ظير العياملين فيهيا " ،مجلية  بوأ •

  2011 ،س مية :سلسلة دراسات الا سا يةالاامعة الا
،دار م ييييد للنشييير  21و خضيييير ،ايييان سيييعود ،الييتعلم التنظيمييي  والمنظميية المتعلمييية :اتجا يييات الادارييية  ديثييية لتطييوير منظميييات قييرن بيي أ •

 .2007والتوزيح ،الرو ، 
الشيرق اثير خصيائ  المنظمية المتعلمية في يقيي  التميييز الم سسي  ، رسيالة ماكسيتير ، قسيم ادارة اعميال ، كامعية  سماء سيالم النسيور،أ •

 . 2010الاوسط ،الاردن ، 
ييان بنيت عبيدالله ،باعجاكية المنظميات المتعلمية عليى تطبييي  اسيتراتيجيات التغييير التنظيمي  في المنظميات الحكوميية ،" دراسية ميدا ييية إ •

ربييية للنشير العلمي  ،العييدد بحييأ مقيدم لنييل دركيية ماكسيتير ،مجلية الع وكالية الييوزارة للثيروة المعد يية،-عليى وزارة الصيناعة الثييروة المعد يية 
 .2021 ،المملكة العربية السعودية، 36

 .2007 ،،دار الوراق ،عمان 1ط– الممارسات والمفا يم–برا يم ادلوف الملكاو  ،ادارة المعرفة إ •
 ،مجليية الادارة العامييةية الكييبرى "،ت السييعودا دة التغيييير الاسييتراتيج  في منشييآدور ممارسيية الييتعلم التنظيميي  في مسيي  وب عليية ،نادو،"أييي  •

2004. 
مجلية –دراسية  الية مديريية الضيرائ   بن أحميد دضير والاخيرون ،ميدى اسيتعداد المنظمية المتعلمية لتبيي اسيتراتيجيات للتغييير التنظيمي ، •

 . 2019، كزائر،2، عدد 3منتدى للدراسات و الابحاث الاقتصادية ، المجلد 
ادييدمات في رضييا زبائيين، دراسيية ميييدان في شييركة العاميية لاتصييالات وبريييد  ينييوى، مجليية التنمييية بثينيية لقمييان احمييد، اثييير معييايير كييودة  •

 . 2012، 109، العدد 34الرافدين ،مجلد 
المديريييية -سيييوناطراك بييي ل قريفييية وفيييارس فضييييل ،ابعييياد المنظمييية المتعلمييية واثر يييا في تطيييوير الكفييياءات الاماعيييية :دراسييية  الييية م سسييية  •

 . 2021، الازائر، 1، عدد24مجلد  ،مجلة معهد العلوم الاقتصادية–دة سكيك الاهوية الصناعية
بوعنيييان  يييور اليييدين، كيييودة اديييدمات واثر يييا عليييى رضيييا العمييي ء، ميييذكرة لنييييل شيييهادة ماكسيييتير في التسييييير، كامعييية محميييد بوضيييياف  •

 .2007بالمسيلة، 
 .2007،  5البا أ ، كامعة قاصد  مربا  ورقلة ،عدد  بومدين يوسع ، ادارة الاودة الشاملة وادارة المتميزة ،مجلة •
  2005،عمان ، دار  امد للنشر والتوزيح ، 1تيسير العجارمة، التسوي  السيا   ،طبعة  •
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 .1998 ،القا رة، مكتبة التو يد الحديثة جمال الدين محمد المرس ، اساسيات التسوي  المعاصرة، •
 . 2005الشاملة، دار  ومة، ابوظبي، جمال الدين لعويسات، ادارة الاودة- •
حمزة كودايك، مدى فعالية ادارة كودة الشاملة في يقي  كودة اددمات الصحية المقدمة للمستفيدين عر  تجارب دولية الم سسات  •

 . 2021صحية رائدة، مجلة شعاع كامعة لمدية مخبر التنمية مستدامة، كزائر،
 (2002،)عمان ،دار المسير وتوزيح ، 1عم ء،ط خضير كاضم حمود ،ادارة الاودة خدمة •
 . 2011،دار وائل للنشر وتوزيح، اريد، الاردن،  1خالد مقابلة، التسوي  الفندق ،ط •
 . 2007،عمان، 2خضير كاضم حمود، ادارة الاودة وخدمة عم ء، دار المسير،ط •
، سيييييعودية، مكتبييييية المليييييك فهيييييد 1قطييييياع الصيييييع ،طخاليييييد بييييين سيييييعد عبيييييدالعزيز بييييين سيييييعيد ،ادارة كيييييودة شييييياملة تطبيقيييييات عليييييى  •

 .1997الوطنية،
 . 1999ترجمة و شر المكتبة  رير، 1ساسيات الاودة الشاملة ،طأريتشارد ويليامز - •
مجلييية، اقتصيييادوت الميييال والاعميييال، الاغيييواط،  ليهيييا،إشيييتاية عائشييية، المنظميييات المتعلمييية  سييي  بييييتر سيييين  وميييبررات تبيييي التحيييول  •

 .2017الازائر،
مجليية  صييالح  محمييد و بييو خم عبييد الفتييا ، اثيير تبييي مفهييوم المنظميية المتعلميية علييى راس المييال الفكيير  بمحطيية ا تيياج الكهييرباء بجيجييل، •

 . 2018، 1مجلدة، عدد دراسات اقتصادية،
 . 2007عمان، صا  مهد  محسن الغامر ، طا ر محسن منصور الغالبي، الادارة الاعمال ،دار وائل، •
الاردن،   بييار،أكلييية الادارة والاقتصيياد كامعيية   دور عمليييات ادارة المعرفيية في بنيياء المنظميية المتعلميية،   عبييد القييادر احمييد النعيميي ،صيي  •

 .بدون سنة  شر
مجلية –وكالية الالفية  -ضيع سعيدة، ادارة معرفة كأسلوب ادار   ديأ لبناء منظمات متعلمة دراسة  الة م سسة اتصالات الازائر •

 . 2009، 2، عدد4راسات الاقتصادية معاصرة، مجلد الد
 (.2008المعاصرة ،) والتعلم المنظم ، مجلة دراسات الإدارةعثمان ايسل، منظمة التعلمية  •
اء مة متعلمة وتطبيقاتها في مملكية العربيية السيعودية، مي تمر اليدو  للتنميية الاداء  يو اد سين، رو  زايد والاخرون، المنظ عبد الناصر •

 .2009 ، مملكة العربية السعودية ،متميز لقطاع الحكوم ، قاعة الم تمرات الرو
عليى منظميية  عثميان محميد مفضيي  الكساسية، عبيير حمييود القياعور ، كفاييية محميد طيه عبييد الله، اثيير ثقافيية التمكيين والقييادة التحويلييية •

 .2009، الاردن،1، عدد5عمال المجلد مجلة ارد ية في ادارة ا متعلمة،
 .بدون سنة و شر ، دار غري  للطباعة و شر وتوزيح،9000 الأيزوادارة شاملة ومتطلبات  على السلم ، •
 .2008دارة كودة شاملة، دار البازور  للنشر وتوزيح، عمان، الاردن، عبدالله الطائ ، عيسى قدادة، إ •
 .2005، عمان الوراق للنشر، 1ط -تطبيق  منهح دراسات في تسوي  اددمات المتخصصة، تبعة، عبد العزيز ابو •
 .1998 فريد عبد الفتا  زين الدين، تخطيط ومراقبة الا تاج، دار الكت ، مصر، •
 الاسكندرية، مصر، فريد عبد الفتا  زين الدين، المنهح عمل . لتطبي  ادارة الاودة الشاملة في الم سسات العربية، دار الكت  للنشر، •

1996. 
دارة الاعميال، إكرة، مفهوم المنظمة متعلمة في كامعات الارد ية من وكهة  ظر اعضاء ا يئة التدريسية، المجلة الارد يية، في كامل الحوا •

 .2010، 1،عدد 6مجلد 
 ثار يا عليى رضيا الزبيون، الازائير، كامعية قاصيد  ميربا ، رسيالة ماكسيتير منشيورة،أكلثوم بو بكر، كودة اددمة في م سسة الحدمية و  •

2013. 
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بيييرا يم الرشيييود ، بنيياء نميييوعج للمنظمييية المتعلمييية كميييدخل لتطيييوير الاكهييزة الامنيييية بالمملكييية العربيييية السيييعودية، رسيييالة إمحمييد بييين علييي   •
 .2007دكتورة، قسم العلوم الادارية، الكلية الدراسات العليا، كامعة نايع العربية للعلوم الامنية، الرو ،

 .2001، دار صفاء للنشر والتوزيح، عمان،1الاودة شاملة، ط مأمون درادكة واخرون، ادارة •
 .2006 الاردن، ،، عمان 1،دار صفاء  شر وتوزيح، ط مأمون درادكة، ادارة الاودة الشاملة وخدمة العم ء •
 .2002ردن، عمان، الا مأمون درادكة، طارق الشيل ، الاودة في منظمات الحديثة، الطبعة الاولى، دار صفاء للنشر والتوزيح، •
 .2005البازور  للنشر وتوزيح، عمان، الاردن،  زاو ، ادارة الاودة الشاملة، دارمحمد عبد الو اب الع •
 ، دار اثراء للنشر وتوزيح، عمان.1محمد عبد العال النعيم ، كليل صوي ، يقي  الدقة في ادارة الاودة مفا يم وتطبيقات، ط •
 .2003، دار صفاء للنشر وتوزيح، عمان، الاردن، 1رة الرائدة، طمحمد عبد الفتا  الصيرفي، الادا •
 .2008، محمد عبد العظيم ابو النجا، التسوي  المتقدم، الاسكندرية، الدار الاامعية •
 .2002، دار الثقافة للنشر وتوزيح، عمان، الاردن، 1محمد صا  الم عن، مبادئ التسوي ،ط •
ل الادارة المعرفية، ميدخل للمنظميات المتعلمية في عصير معرفية، مجلية دراسيات والابحياث، كامعية كلفية مراد علة، اليتعلم التنظيمي  في ظي  •

 .2012الازائر، 
 يييدى صيييقر، المنظمييية متعلمييية وييييول مييين الضيييعع الادار  الى التمييييز في ادارة الادار  للدولييية، المييي تمر السييينو  العيييام الرابيييح في الادارة  •

 .2003 مية الم سسات في الوطن العربي دمش ، سورو،القيادة الابداعية لتطوير وتن
 .2002 ، عمان، دار وائل للنشر،5 اني  امد الضمور، تسوي  اددمات،ط •
منشورة،  يرغ عمال، السودان، رسالة دكتورة،الأثر تطبي  ادارة الاودة شاملة في ترقية الاداء في منظمات  قطاع أ، ى يثم طلعت عيس •

 .2016كامعة شند ، 
 .1998كوان  ،2، عدد25ناك  مع ، قياس الاودة اددمات المصرفية، مجلة العلوم الادارية، المجلد •

يوسع  جيم الطائ ، محمد فوز  العباد ،  اشم فوز  العباد ، ادارة كودة الشاملة في تعليم الاامعية، الوراق  شر وتوزيح، عمان،  •
2009. 

 مراجع أجنبية 
• Bindu K. Nambiar, Hareesh N. Ramanathan, Sudhir Rana, Sanjeev Prashar Perceived Service 

Quality and Custisfaction customer Satisfaction : A Missing Link in Indian Banking  Sector 

ournals .sagepub,23(1) 44-55.2019 

• Christionderbaix , joelbree, comportement du consommqteur, editioneconomica, paris, 2000, p520 

• Garvin, D; Edmondson. A :Gino, F ,”Is Yours a learning Organization?” Harvard Business  

• Gilbert stord, "la qualite totale dans lentreprise, edition dorganisation",Paris,1986,P24 

• Goh, Swee, Improving Organizational Learning Capability :Lessons from Two Case Studies ,the 

learning Organization 2003 p216-227 

• Gorelick , Organizational learning vs the learning Organization:A conversation with a 

practitioner” the learning Organization, 2005,p384 

• Jaen-jacquesdaudin et Charles Tapiero, les qulitis et le contrôle lqualite, paris :ecconmical 1996, 

p9 

• Johnston & Hawke, G, " Case Studies of Organizations with E stablished Learning Cultures” 

,National Centre for Vocational Education Research(NCVER), Leabrook, Australia,2002,p49 



 قائمة المراجع   "  أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق جودة الخدمات دراسة حالة "مؤسسة سونلغاز بالــــــــــــوادي

 

64 
 

• KERROUMI Said, The impact of adopting the concept of a learning organization on the 

effectiveness ofstrategic decisions - the case of the IGLI Milk Complex, BéniAbbès, Journal of 

Economic Growth and Entrepreneurship JEGE, Vol.4 No.8, 2021 

• kim , Colleen (1991 ))  ,  " Recapturing the Spirit of Senge ,Peter, Lannonـystems Approach" 

,Learning through a School Administratorator , p 10 

• Madi Bin Abdullah Muhammad Sabbir Rahman, Sebastian K. Francis Azman Ismail, Ahmad 

Azan Ridzuan, Nur Ilyani Ranlan Rose, Muhammad, Examining the relationship between service 

quality and customer satisfaction inmilitary peacekeeping missions, Journal of Industrial 

Engineering and Management, JIEM, 2013 ,6(2) 

• Marsick , Victoria J:.Watkins, karen ,facilitating Learning Organizations. Making Learning , 

1999p51 

• Nafukho, F. “ Consensus Building, Dialogue and Spiriituality Principles of the Learning 

Organization Paradigm ;implications for kenyas Public Service Reform  agrnda”, Journal of Third 

World  S tudies,2006,p153-175   

• Paulo A. Cauchick Miguel, Márcia Terra da Silva, Elias L. Chiosini, and Klaus Schützer 

Assessment ofservice quality dimensions: a study in a vehicle repair service chain 

• Review,2008, p1-16 

• Paula SUEMI SOUZA KUABARA & ADRIANA ROSEL, ORGANIZATIONAL LEARNINIG 

PRACTICES OF DIVERSTIY AND CEREMONIALISM, MACKENZIE MANAGEMENT 

REVIEW, Brazil, 2017 

• Pnnhilib Kotlr et bemarddubois, "marketing mangement" ,12 edition, peroneducation, 

Paris,2006,P475 

• Rohan Nagwekar," the learning organization", www, hrfoiks, com  

• http:\www.mmsee.com,ep,cit . 

• www.sonelgaz.dz/?page=article_id=5 

 

  

 

http://www.sonelgaz.dz/?page=article_id=5


 

 

 

 
 
 الم   

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحـــــق     ز بالــــــــــــوادي"  أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق جودة الخدمات دراسة حالة "مؤسسة سونلغا

 

66 
 

 : الاستبيان (01الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
 –الوادي–جامعة الشهيد حْه لخضر

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 التسيير  قسم علوم
 

 استبيـــــــان
 

 أختي الفاضلة/أخ  الفاضل
 الس م عليكم ورحمة الله

 بة وبعد:يية طي

علييى  فييت عنييايتكم الكرييية أن  ييذ  الاسييتبا ة، قييد أعييدت لتقييديها إليييكم بهييدف الحصييوليسييرني أن أتقييدم إليييكم بفييائ  الا ييترام والتقييدير، وأل  
ي: "أثير خصيائ  المنظمية المتعلمية في يقيي  كيودة  دراسية  الية  –اديدمات البيانات المتعلقة بالاا ي  المييداني لميدكرة ماسيتر في إدارة الأعميال والموسيومة بي

 .م سسة سو لغاز بالواد "

كمييا   و ظييرا لأطييية رأيكييم في يقييي  ا ييدف العلميي  ميين  ييذ  الدراسيية، جمييل ميينكم التكييرم بالإكابيية علييى أسييئلة الاسييتبا ة بكييل موضييوعية ودقيية،
 م الكريم. يطكم علما أن جميح إكاباتكم لن تستخدم إلا لغر  البحأ العلم  فقط ودون الإشارة إلى شخصك

 . ترامالتقدير والإوتفضلوا بقبول فائ  ، أشكر لكم  سن تعاو كم
 

 :تحت اشراف                  :                                               الطالبات     
 طير عبد الحق -     بن بردي رميصاء                                       -

 ضيف الله جواهر -
 بة سيرينطلي -
 

اسيتثمار خيبرات وتجيارب المنظمية، ورصيد المعلوميات  عملية مستمرة من رؤيية أعضياء المنظمية؛  ييأ تسيتهدف  يذ  العملييةالمنظمة المتعلمة:  ●
 الناتجة عن  ذ  ادبرات والتجارب في عاكرة المنظمة.

 في تقديم اددمة عات الاودة العالية.التي تشتمل على البعد الإكرائ  والبعد الشخص  كأبعاد مهمة كودة اددمة:  ●
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  البيانات الشخصية لازء الأو ل:ا

  ثىأ          عكر           الانس:1

 سنة فأكثر                 50         سنة 49لىإ 40 من         سنة  39لىإ 30من        سنة 30قل من أ  السن:2

  بتدائ           متوسط         ثا و            كامع  إ        المستوى التعليم :3

  10كثر من أ          10لىإسنوات 5سنوات         من 5قل من أ الأقدمية في الم سسة:4

 : محاور الدراسةالازء الثاني 
 : المنظمة المتعلمةلالمحور الأوَّ 

 الرقم

 
 موافق العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

 بشدة 
 محايد  موافق

غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة 

01 
 يتم تطيوير الأداء للعياملين بالم سسية مين خي ل التنشييط

 .يتعلمو ه من بعضهم البعض  الفكر   م ومما
     

02 
تعلم كيل شي ء يخي  العميل يتم يفيز كل العاملين على 

  . ويخ  الم سسة
     

03 
يبحيأ العياملون دائميا عيين المعرفية اليتي تسيا م في تطييوير 

 .أدائهم وأعما م
     

04 
يظييييييى الأفكييييييار الاديييييييدة الييييييتي يقييييييدمها الأفييييييراد بييييييدعم 

 .الم سسة
     

05 
تييييييييدعم الم سسيييييييية  المبييييييييادرات الابداعييييييييية والتطويرييييييييية في 

 .عمليات التعلم
     

06 
وكهييييات  ظيييير متقاربيييية  ييييول تمييييل العيييياملين الم سسيييية 

 .قضاو العمل
     

07 
خليييي  الثقيييية المتبادليييية بييييين الادارة والأفييييراد  يييي  مسيييي ولية 

 . الاميح
     

08 
 يتم تطيوير الأداء للعياملين بالم سسية مين خي ل التنشييط

 .يتعلمو ه من بعضهم البعض  الفكر   م ومما
     

 

  

: 
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 : جودة الخدمة المحور الثانِ

 العبـــــــــــــــــــــــــارة الرقم 
 موافق
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة 

 بعد : الملموسية

       موقح الم سسة في مكان م ئم يسهل الوصول إليه 01
      التصميم الداخل  وادارك  للم سسة جميل ومري  02
      ة في أداء اددمة  ديثة ومتطورةالأكهزة والمعدات المستخدم 03
      يهتم مقدم  اددمة بمظهر م و سن استقبا م للزبائن 04

 بعد : الإعتمادية

      دة لتقديم اددمةدتلتزم الم سسة بالمواعيد المح 01
       اددمة تقدم بشكل صحي  02
      تلتزم الم سسة بالوعود التي قطعتها مح الزبون  03
      الفاتورة المدفوعة تتناس  مح اددمة المقدمة 04

 بعد: الاستجابة

      يتمتح العاملون بقدرتهم على فهم  اكات الزبائن 01
      تستجي  الم سسة بسرعة لطلبات الزبائن 02
      الاستفسارات والشكاوى تلقى ا تمام والرد الفور  03
      ق وقتا قصيرافترة ا تظار تقديم اددمة يستغر  04

 

 

 (: لجنة المحكمين02الملحق رقم )

 المحكم  الجهة

كامعة حمة دضر " كلية العلوم الاقتصادية والتجاريية  -
 .وعلوم التسيير

 .طير عبد الح  -
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 (: نتائج ألفا كرونباخ للاستبيان 03الملحق رقم )

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 43 100,0 

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

 
  (: نتائج الاتساق الداخلي04الملحق رقم )

Correlations 

 MMM1 MMM2 MMM3 

MMMMM

2 

MMM1 Pearson Correlation 1 **,569 **,485 **,831 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,001 ,000 

N 43 43 43 43 

MMM2 Pearson Correlation **,569 1 **,680 **,875 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 43 43 43 43 

MMM3 Pearson Correlation **,485 **,680 1 **,836 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 

N 43 43 43 43 

MMMMM

2 

Pearson Correlation **,831 **,875 **,836 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 43 43 43 43 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 XXX1 

MMMMM

2 TOTAL 

XXX1 Pearson Correlation 1 ,644** ,902** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 43 43 43 

MMMMM

2 

Pearson Correlation ,644** 1 ,912** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 43 43 43 

TOTAL Pearson Correlation ,902** ,912** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 43 43 43 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,885 20 



 الملاحـــــق     ز بالــــــــــــوادي"  أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق جودة الخدمات دراسة حالة "مؤسسة سونلغا

 

70 
 

   (: نتائج توزيع عينة الدراسة05الملحق رقم )

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 88,4 88,4 88,4 38 ذكر 

 100,0 11,6 11,6 5 أنثى

Total 43 100,0 100,0  

 
 السن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سن  30أقلمن  4 9,3 9,3 9,3 

سن  39إلى  30من   23 53,5 53,5 62,8 

سن  49 إلى 40من   14 32,6 32,6 95,3 

 100,0 4,7 4,7 2 سن فأكثر 50

Total 43 100,0 100,0  

 
التعليم   المستوى  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,7 4,7 4,7 2 متوسط 

 14,0 9,3 9,3 4 ثانوي

 100,0 86,0 86,0 37 جامعي

Total 43 100,0 100,0  

 
 الأقدمية 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 5أقلمن  8 18,6 18,6 18,6 

سنوات 10إلى  5من   14 32,6 32,6 51,2 

سنوات 20أكثرمن   21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  
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  دراسة(: نتائج  التجاه العام لإجابات عينة ال06الملحق رقم )

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 43 3,8837 ,73060 

X2 43 3,9070 ,78115 

X3 43 3,7907 ,80351 

X4 43 3,4186 ,98156 

X5 43 3,3488 ,71991 

X6 43 3,4186 ,66306 

X7 43 4,1163 ,79310 

X8 43 3,7674 ,78185 

XXX1 43 3,7064 ,47315 

Valid N (listwise) 43   

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

F1 43 4,4419 ,58969 

F2 43 3,9070 ,97135 

F3 43 3,3721 ,15518 

F4 43 3,8837 ,79310 

MMM1 43 3,9012 ,65497 

F5 43 3,7907 ,63838 

F6 43 3,9070 ,68362 

F7 43 3,7674 ,84056 

F8 43 3,8837 ,69725 

MMM2 43 3,8372 ,55871 

F9 43 3,9535 ,65296 

F10 43 3,4651 ,85493 

F11 43 3,3488 ,81310 

F12 43 3,3256 ,71451 

MMM3 43 3,5233 ,55047 

MMMMM2 43 3,7539 ,49766 

Valid N (listwise) 43   
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  (: نتائج اختبار الفرضية الأول07الملحق رقم )

 
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

XXX1 ,151 43 ,115 ,953 43 ,074 

MMMMM

2 

,085 43 ,200* ,975 43 ,460 

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

a. LillieforsSignificance Correction 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,567a ,321 ,305 ,54615 

a. Predictors: (Constant), XXX1 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,788 1 5,788 19,405 ,000b 

Residual 12,229 41 ,298   

Total 18,017 42    

a. Dependent Variable: MMM1 

b. Predictors: (Constant), XXX1 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,993 ,665  1,493 ,143 

XXX1 ,785 ,178 ,567 4,405 ,000 

a. Dependent Variable: MMM1 
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   (: نتائج اختبار الفرضية الثانية08الملحق رقم )

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,488a ,238 ,219 ,49371 

a. Predictors: (Constant), XXX1 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,117 1 3,117 12,787 ,001b 

Residual 9,994 41 ,244   

Total 13,110 42    

a. Dependent Variable: MMM2 

b. Predictors: (Constant), XXX1 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,703 ,601  2,832 ,007 

XXX1 ,576 ,161 ,488 3,576 ,001 

a. Dependent Variable: MMM2 
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    (: نتائج اختبار الفرضية الثالثة09الملحق رقم )

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,578a ,334 ,318 ,45458 

a. Predictors: (Constant), XXX1 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,255 1 4,255 20,589 ,000b 

Residual 8,472 41 ,207   

Total 12,727 42    

a. Dependent Variable: MMM3 

b. Predictors: (Constant), XXX1 

 
 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,030 ,554  1,860 ,070 

XXX1 ,673 ,148 ,578 4,538 ,000 

a. Dependent Variable: MMM3 
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 (: وثيقة تسهيل معلومات10الملحق رقم )

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 


