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 الشكر والتقدير 
الحمد لله الذي بنوره تستنير الطرق ات وبفضله تتساقط عوائق الترح وتثمر المحاولات الحمد لله عدد ما خط بالق لم  

العلم في أروقة الزمنوعدد ما نطق بالحروف وعدد ما تردد صدى    

 إن هذا المنجز لم يكن يوما طريق ا مفروشا بالسهل بل كان محطا للكد. 

... ا ما خذلنخذلتنا لحظات ولكن الله    وأمل،  ليالي سهرنا وأيام مضت بين تعب  تهادن،ومنبثق ا من عزيمة لا    

الذي سدد    كريماللطيف  ال  بنادم بأسمى آيات الشكر والعرف ان لر الذي يفيض من ق لوبنا نتق  الامتنانومن منبر  

... اللحظات  خطانا، وكان رفيقنا في أصعب  

شكرنا الجزيل لأساتذتنا الأف اضل من كانوا قبسا في طريقنا، ومن أشعلوا في فكرنا شغف    نجزيولا يفوتنا أن  

 المعرفة، وزرعوا في داخلنا حب السؤال قبل الإجابة 

... لكم منا كل الوف اء، ف أنتم بعد الله صناع هذا النور  

ونخص بالذكر أستاذنا المشرف " رشدي الدبيلي" الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته وإرشاداته ونصائحه القيمة  

  .سائلين الله ان يجعلها في ميزان حسناته

ولنا كل الشرف    وكل التقدير والاحترام إلى أعضاء لجنة المناقشة على قبول مناقشة هذا العمل العلمي المتواضع

ولا ننسى كل من الاساتذة الذين رافقونا طوال مشوارنا الجامعي وعلى كل توجيهاتهم   منه،  كونو جزاءتان  

...ومساعداتهم القيمة لنا   

الاستبيان المقدم لهم    والإجابة علىمؤسسات بريد الجزائر بالوادي على رحابة صدرهم    وفي الاخير نشكر كل

... وأصدق ائنا وزملائنامن مد يد العون لنا من قريب أو بعيد لكل من عائلتنا    كما لا ننسى كل مصداقية،بكل    

فخرا لكم  ناء والتقدير ونسأل الله ان نكونلكم جميعا خالص الث   

 . شكرا



 

 

 الاهداء  
 

كان الله  ، ولا ثبط لي حلم، الحمد لله الذي ما ضيع لي تعب، ولا خيب لي سعي، ولا نقص لي مجهود

 معي ولا زال في كل سعي وراء النجاح  

   فالحمد لله حتى ترضى وإذا رضيت وبعد الرضا

 ي بمددهم الروح اأهدي ثمرة هذا التخرج الى عائلتي اولئك الذين ما بخلوا علي 

 وكانوا للنجاح سندا قبل ان يكونوا شهودا عليه  

 معي بدعائهم واحتوائهم  ة قصيري وانشغالي وكانوا في كل لحظت  اتحملو الداعمين الصامتين الذين  لوالدي 

 مرفأ أمان  يولضعف را صدى ولقوتي ظه يخوتي الذين كانوا لصوتول 

" الذين شاركوني النضال والأمل  ة" سلاف نصرات" " نور الدين خزازنثم إلى زملائي رفقاء الدرب 

 تنسى أقول: أنتم أجمل فصول هذه الرحلة وأغلى محطاتها والمواقف التي لن 

الله أن يبارك هذا المنجز وأن يجعله لي ولمن أحب سببا في الخير والتوفيق فله الحمد أولا   وأخيرا أسأل 

  وظاهرا وباطنا، وهو نعم المولى ونعم النصير وأخرا،

 أهلة قدوره 

 

 



 

 

 

 الاهداء  

الحمد لله حمدا يليق بجلال وجهه حمدا على ما مضى، وعلى ما هو آت، وما تحقق من أمل بعد  

انتظار، ثم الصلاة والسلام على من قال: " سيأتيكم اقوام يطلبون العلم فإذا رأيتموهم فقولوا لهم مرحبا  

  .وأفتوهمبوصية رسول الله 

(  ةفاطمة بوخزنووالدتي )كر نصرات( والدي )بوب اسمه عمرهم علي إلى من أحمل  أفنواألف ثناء لمن 

لخوتي وأخواتي فإن كان هناك   اللذان كانا سندا وقوة لي حتى وصلت للمبتغى فلهما أهدي كل نجاحاتي،

 عمرا كاملا فهم آهلي،  الامتناناحد يستحق 

وها أنا أهديك ثمرة هذا  الدائم لي  كنت الحلم والداعم )أنيس الروح( إلى الغائب الذي لم يستطع الحضور 

  .النجاح

  .اجتهدت وثابرت الى ان وصلت لمحطة التتويجلنفسي التي تعبت و 

أهله قدوره" و " نور في هذا العمل الذين قاسموني تعب هذه المذكرة رعاهم الله ووفقهم رفيقتي "  ئيإلى رفقا

شهادة الماستر، نسأل الله التوفيق والسداد في بقية مشوار  ليوم نختم طريق العناء بنيل ا  ."ة الدين خزازن

  .الحياة وان نرتقي للمراتب العلى

 نصرات سلاف                   



 

 

                     
 
 
 

 ء الاهدا 
 

 على الحبيب المصطفى   ةالحمد لله وكفى والصلا

 واهله ومن وفاء اما بعد  

 بمذكرتنا  ةفي مسيرتنا الدراسي  ةالخطو لله الذي وفقنا لتثمين هذه الحمد 

 الجهد والنجاح بفضله تعالى   ثمره هذه  

 الى الوالدين الكريمين  ة مهدا 

 خي الطاهرة بشير أ لي روح إ ظهم الله وادامهما نورا لدربي و حف 

 لى رفيقة الدرب ومؤنستي في الحياة زوجتي الغالية  إو 

  ومعاذ وبيانعبد السلام  ابنائي وإلى

 .حياتي  في أثراخواتي والى كل من كان له اخواني و لى كل إو 

               

 

  الدين خزازنةنور                                                                



 

 

 الملخص
هذا   وسعااة  بمؤسةسةة يريد اائا ر ولواد   التحسة  اسسةتمر تح ينسة  ةودة اةدمة  هذه الدراسةة ا  معرفة دور هدفت

أما ااانب التطبيقي    ةودة اةدمة و  اسنهج الوصةةةةتي لتواةةةةيا اظرار النمر  لكح م  التحسةةةة  اسسةةةةتمر البحث تم الاعتماد على
واستخدامه كأداة أساسية للحصول على اسعلومات  والاستعانة   م  خلال تصميم استبيان فقد تم الاعتماد على منهج دراسة حالة

متكونة م   ولعديد م  الأسةةةاليب الاحصةةةا ية لتحديد ربيعة البياخت والاختبارات اسناسةةةبة لكح فراةةةية  حيث تم تو ي  على عينة 
وسةةتخدام   وقد توصةةلت الدراسةةة ا  ةموعة م  النتا ج     الواد مؤسةةسةةات العيد على مسةةتو  ولاية ؤسةةا   ( اسةةتمارة على ر 50)

  دمات العيديةاةأهمها ان هناك دور كبي للتحس  اسستمر تح ينس  ةودة  .V25   SPSSالعخمج الاحصا ي
   تدريب   ينتيئ    يون   قيادة ولواد  يريد اائا ر  خدمة ةودة   ستمرمينس    الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

 

This study contributes to the Continuous Improvement (CI)– Service 

Quality (SQ) literature by offering a wider picture that includes four dimensions: 

(Training, leadership, Motivation and Consumer Focus). This study also provides 

an explanation of Algerian Post Services differences by focusing on Continuous 

Improvement. We used SPSS.V25 to test the hypotheses on a data set from 

Algeria Post in El-Oued. This quantitative study presents and discusses empirical 

findings from a randomly survey of a total of 50 among the heads of postal 

institutions, 50 questionnaires were returned giving a response rate of 100 percent, 

which is relatively good. The results indicate that: There is a statistically No 

significant relationship between conceptual Continuous Improvement and Service 

Quality from the point of view of heads of postal within the Algeria Post of 

 El-Oued.  

Key words: 

Continuous Improvement, Service Quality, Algeria Post in El-Oued,Training, 

Motivation, Customer, Leadership. 
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I.  :توطئة 
يشةةةةةةةةهد الوقت الراه  تغيات وتطورات سةةةةةةةةريعة ومتلاحقة وييباة متقلبة مليباة ولتحد ت تح كافة ا الات  

العاسي  ونقص اسوارد اسالية    قتصةةةاد الاهمها تطور التكنولوةيا السةةةري  والانتتاح  أوخاصةةةة اةدمية منها  
للخدمة اسقدمة له   الئيونفضةةلا ع  التحد ت الت تتراةةها استغيات الاقتصةةادية والسةةياسةةية  و  دة وعي  

ا البيباة  تهخر  أفر  ن قراره الشةةةةةةرا ي ي يعد يعتمد فقط على السةةةةةةعر وإنما أصةةةةةةبا يعتمد على متغيات أأإذ  
دركت العديد م  اسؤسةةسةةات اسالية الت م  يينها العيد ان أم  هنا  ااديدة والت م  يينها ةودة اةدمة  

سةةةةةاليبها اظدارية التقليدية  وتبني متاهيم اظدارة  أيي والتحسةةةةة  اسسةةةةةتمر تح نممها و   التغإعليها السةةةةةعي 
سةةةةةاليب  لأاحد  أتكيف معها  فالتحسةةةةة  اسسةةةةةتمر هو ةح الأاهنة م  الحديثة ومواكبة ما تطلبه اسرحلة الر 

م   عتبةةارهةا م  متةةاهيم اظداريةة الحةديثةةة الت تقوم على ةموعةههةذه التحةةد ت إ  والنمم واستبعةةة سواةهةةة
فكار واسبادئ اظرشةادية  فالتحسة  اسسةتمر لا يقتصةر على إصةلاح الأخطا  أو تدارك اظختاقات يح الأ

رتقا  بمسةةةتو  اةدمة  حيث  تقوم على البحث الدا م ع  سةةةبح اظ  إرسةةةا  ثقافة تنميمية إذلك   يتجاو 
تتأثر ةودة اةدمة ولعديد م  العوامح البشةرية والتنميمية اا يتطلب مقاروت مرنة ومسةتمرة لضةمان تلبية  

 حاةات وتوقعات العملا  وينقيق رااهم 
II   :طرح الإشكالية 

 م  خلال ما سبق نطرح اظشكالية التالية:
ةودة اةدمة لد  مؤسةسةات يريد ينسة   ما مد  مسةاهمة التحسة  مسةتمر تح   الإشـكالية الرئيسـية: •
 ؟الواد اائا ر  

 

 الاسئلة الفرعية:  •
 اةدمة لد  يريد اائا ر الواد ؟ ةةودينس  لتحس  اسستمر )التدريب( تح ا ةما مد  مساهم  1

 اةدمة لد  يريد اائا ر الواد ؟ ةةودينس  لتحس  اسستمر )التحتيئ( تح ا ةما مد  مساهم  2

 اةدمة لد  يريد اائا ر الواد ؟ة ةودينس  لتحس  اسستمر)القيادة( تح ا ةما مد  مساهم  3

 اةدمة لد  يريد اائا ر الواد ؟  ةةودينس   ( تح الئيونتركيئ على  ال)  التحس  اسستمر  ةما مد  مساهم  4
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III   :الفرضيات 
 فرضية الرئيسية:  •

 يريد اائا ر الواد  ةالدراس ةلعين التحس  اسستمرذات اتجاه ررد  م   ةمعنوية قيعلاةودة اةدمة رتبط ت• 
 :الفرضيات الفرعية •

الدراسةةةةة يريد   التدريب( لعينة)التحسةةةة  اسسةةةةتمر  ذات اتجاه ررد  م     ةمعنوي يعلاقةةودة اةدمة رتبط  ت  1
 ؛الواد اائا ر  

الدراسةةةةةة يريد   ةلعينالتحسةةةةة  اسسةةةةةتمر )التحتيئ(  ذات اتجاه ررد  م     ةمعنوية يعلاقةودة اةدمة رتبط  ت  2
 ؛اائا ر الواد 

 الدراسةةةةةةةةةةة يريدة  لعين(  ةقيادالينسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر )ذات اتجاه ررد  م     ةمعنوي ةيعلاقةودة اةدمة تبط  تر   3
 ؛ اائا ر الواد 

الدراسة    ةلعين( الئيونينس  اسستمر )التركيئ على  ذات اتجاه ررد  م     ةمعنوي  ةيعلاقةودة اةدمة  رتبط  ت  4
 اائا ر الواد   يريد

IV   :مبررات اختيار الموضوع 
 اخترخ هذا اسواوع لأسباب منها ذاتية وأخر  مواوعية:  
 فالأسباب اسواوعية أهمها ووختصار: •
 ؛ إمكانيات البحث تح الوصول ا  معلومات تخص ةودة اةدمة -
 ؛ م  ةال تخصصنا إدارة أعمال وعتبارخ رلبة م  صرح التسيي لأنهارتأينا لدراسة هذا اسواوع  -
محاولة معرفة مد  مسةةةاهمة التحسةةة  اسسةةةتمر تح ينسةةة  ةودة اةدمة تح مؤسةةةسةةةات العيد تح ولاية واد    -

 ؛ سوف
 اسواوع ولنا التخصصي تح ررح هذا اما الأسباب الذاتية تح مالها علاقة يرغبتنا ومي •

V   :أهداف الدراسة وأهميتها 
 أهداف الدراسة: •
عيةةةد اائا ر  ولواد  م  خلال مراةعةةةة عةةةدة ةوانةةةب التحتيئ  الينليةةةح مةةةد  فةةةاعليةةةة ةودة اةةةةدمةةةة تح    -

 الئيون؛التدريب  القيادة  التركيئ على 
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تهدف هذه الدراسةةةةةة إ  معرفة وةهة نمر رؤسةةةةةا  مؤسةةةةةسةةةةةات العيد اائا ر  ولواد  تح أهمية تبني منهجية   -
 اسقدمة؛التحس  اسستمر اودة اةدمات 

 ؛لهامحاولة تركيئ التحس  اسستمر تح ينس  ةودة اةدمة لقلة البحوث العلمية  -
 ؛سوفةودة اةدمة تح مؤسسات يريد اائا ر لولاية واد  لى أثر التحس  اسستمر تح التعرف ع -
تواةةةةيا وتوميف متاهيم نمرية التحسةةةة  اسسةةةةتمر تح ينسةةةة  ةودة اةدمة تح ةال مؤسةةةةسةةةةات العيد م    -

 خلال دراسة تطبيقية لها 
 أهمية الدراسة:  •
تغي ةودة اةدمة على  مو   حد غي التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر على  تطرقت إ  مكون معمم الدراسةةةةةات السةةةةةايقة ت-

  ؛معاتغيي  ي  اس م   اذ حاولنا تح هذه الدراسة ااحد 
ريط ااانب النمر  واانب التطبيقي م  خلال ينليح أرا  عينة الدراسةةةةةة ومعرفة مد  مسةةةةةاهمة التحسةةةةة    -

  ولواد ؛اسستمر تح ةودة اةدمة تح يريد اائا ر  
 ؛الواق التهم الصحيا للإرار التكر  ستهوم التحس  اسستمر تح ينس  ةودة اةدمة على ارض  -
 ةودة اةدمة   سواوع التحس  اسستمر تح فتا افاق الوعي -

VI  دود الدراسة: ح 
 م  أةح اظحارة إشكالية اسواوع ودراسة جمي  ةوانبه حولنا ابط ةال البحث فيما يلي:

اقتصةةةرت الدراسةةةة على تواةةةيا وإيرا  كح ما تعلق ولتحسةةة  اسسةةةتمر والأيعاد اسمثلة    الموضــوعية:الحدود   •
لها )التدريب  التحتيئ  القيادة  التركيئ على العميح( وكذلك التطرق إ  ةودة اةدمة  وم  ثم اسةةةةةةةةةةةتنتاج  

 .يينهماعلاقة التأثي 

 .سا  مؤسسة يريد محح الدراسةؤ تتمثح الحدود البشرية لهذه الدراسة يتباة ر  :الحدود البشرية •

اسةةةةةةةةةقطنا ةوانبه هذه الدراسةةةةةةةةةة على محور مؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات يريد اائا ر التايعة لولاية واد  :  ةالحدود المكاني •
  سوف

  ما 30 إ  2025 أفريح  05ترة اسمتدة م  سواةةةةةةةةوع خلال التاةريت دراسةةةةةةةةة هذا ا :ةالحدود الزماني •
2025  
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VII   :منهج المتبع والأدوات المستخدمة 
بهدف اظةاية ع  اظشكالية اسطروحة سايقا ولتحقيق اهداف الدراسة اخترخ اسنهج الوصتي التحليلي  

ربيعة اسواةةةةوع ح ةوانب اسواةةةةوع والسةةةةبب تح ذلك  ام يكسلإل  حالة دراسةةةةة   وكذا منهجالاسةةةةتقرا ي  نهج اسو 
اسراة  اسكتبيةة بمجموعةة م  الكتةب ومةذكرات ومقةالات    علىانةب النمر  ااةالنمريةة والتطبيقيةة اعتمةدخ تح  

هذه الماهرة اسدروسةةةةةةةةةةةةة ثم قمنا يتحليلها وتتسةةةةةةةةةةةةيها قصةةةةةةةةةةةةد  موعة م  البياخت واسعلومات ع كما جمعنا ة
 نتا ج م  النهاية ا  حئمة الالوصول تح 

VIII   :مرجعية الدراسة 
فةةةةةةي ااةةةةةةةةةةةةئ  النمر   استعملنا ةموعة م  اسراة  واسصادر واستمثلة تح: كتب علمية  ةلات دولية ومحلية   

فكانت  رسا ةةةةةةةةةةح ةامعية  تقارير رسةةةةةميةةةةةةةةةةة ومنشورات ورقية إلكترونية ذات صلة بمواوع الدراسة  أما يعدها الئمني  
ك تو يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعها ااغراتح مح العديد م  البلدان منها: مصر  اائا ر  غئة  فلسطيةةةةةةةة    لأغالب اسراة  حديثه  وكذ

مةةةةةةةةةةةةاليئيةةةةةةةةةةةةا  فرنسا  وكستةةةةةةان  ديةةةةةةي  تركيا  دمشق  الأردن  السودان والولا ت استحدة الأمريكية  حيث أقيمت 
 الدراسات على ةموعة م  مؤسسات العيد التايعة لولاية واد  سوف 

IX   :صعوبات الدراسة 
ي يكون ولأمر اله  يتو ي  الاستبياخت على ةموعة م  مؤسسات العيد الواق  تح رقعة ةغرافية لولاية واد   •

  ؛ سوف ولا جمعها ولا تواصح م  اسسؤول 
 قلة دراسات الت تجم  وستغيي  التحس  اسستمر وةودة اةدمة معا تح دراسة واحدة  •

X    :هيكل الدراسة 
يشةةتمح مواةةوع الدراسةةة على فصةةل  عراةةت يطريقة تخدم اسواةةوع  وتعمح على تواةةيا اظرار النمر  لكح م  

 العنصري  التحس  اسستمر  ةودة اةدمة  
فقد تناولنا تح التصةةةةةةةةةةةةةح الأول اظرار النمر  للدراسةةةةةةةةةةةةةة  حيث عراةةةةةةةةةةةةةنا م  خلاله تح اسبحث الأول ساهية   •

  ؛ اسبحث الثاني ساهية ةودة اةدمة  وتح اسبحث الثالث الدراسات السايقةالتحس  اسستمر  وتح 
اما التصةةةح الثاني كان عبارة ع  دراسةةةة حالة بمؤسةةةسةةةات العيد لولاية واد  سةةةوف  حيث تطرقنا تح اسبحث  •

 ؛ الأول لتقديم اسؤسسات محح الدراسة  اما اسبحث الثاني الدراسة اسيدانية
 تح الأخي اةاتمة وفيها تم اختبار الترايات وعرض النتا ج والتوصيات وآفاق الدراسة  •
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XI    :نموذج ومتغيرات الدراسة 
 فيما يلى سنعرض نموذج الدراسة اسقترح: 

يمثح استغي اسسةتقح للدراسةة وهو أسةلوب ومنهج إدار  حديث يهدف ا  التحسة  التحسـين المسـتمر:   •
 ا الات التدريجي والتغيي للأفضح تح جمي  

 الدراسة يمثح استغي التاي  تح نموذج جودة الخدمة:  •
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 تمهيد: 
نة الاخية تغيات وتطورات متسةةةةةارعة الت انعكسةةةةةت على ربيعة العمح تح و يشةةةةةهد قطاع اةدمات تح الأ

اسؤسسات اةدماتية حيث تسعى هذه الاخية ا  ينقيق ةودة اةدمة الادارية تح كح اسراحح والعمليات م  اةح 
بحيث ي يعد التركيئ على ةودة اةدمة خيارا يح اصةبا عاملا     الوصةول ا  ررةات تتصةف ولتميئ وااودة العالية

حاسما لا يد منه تح تعئيئ ثقة العملا  وكسةةةةةةةةةةةةةب ولا هم  وهذا لا يمك  يلوغه الا م  خلال تبني اارسةةةةةةةةةةةةةات ادارية 
اسسةةةتمر تح الادا   اذ يعد التحسةةة  اسسةةةتمر أحد استاهيم الادارية الحديثة و   فعالة تضةةةم  التحسةةة  الدا مو   حديثة
هو احةةد الاسةةةةةةةةةةةةةةس المحوريةةة تح ينةةا  ةودة اةةةدمةةة العةةاليةة  و   ت فعةةاليتهةةا تح تعئيئ ةودة اةةةدمةةات اسقةةدمةةة الت اثبتةة

وم  هذا اسنطلق تسعى هذه الدراسة ا  ينليح مد  تأثي اارسات التحس  اسستمر تح ينس  ةودة     واسستدامة
عرض الدراسةةة  و  ةودة اةدمةو  اذ سةةيتم اسةةتعراض اهم استاهيم الر يسةةة استعلقة يكح م  التحسةة  اسسةةتمر  اةدمة

 التطبيقية حول دور التحس  اسستمر واثره على الادا  اةدمي تح مؤسسة العيد اائا ر  ولواد  
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 للدراسةالإطار النظري الأول:  المبحث
اةلتية العلمية  يشكح اظرار النمر  حجر الأساس الذ  تبنى عليه أ  دراسة علمية رصينة  حيث يوفر 

ك تح ينا  رؤية علمية  لم  رتلف ااوانب  اا يسهم كذ الت تساعد تح فهم أيعاد اسشكلة البحثية وينليلها
ا لأهم  اائ  م  البحث عراا ينليلي يتضم  هذا وتح هذا السياق  وااحة تسهم تح تتسي الماهرة اسدروسة 

 .استاهيم ذات الصلة بمواوع الدراسة  م  التركيئ على كيتية ارتبارها بمشكلة البحث وأهدافه
 ماهية التحسين المستمرالمطلب الأول: 

ا يعد يوم  والتكنولوةيا تتطور    فاسنافسةةةةةةةةةةةة تئداد يوماي يعد الثبات تح مكاننا خيار تح عاي سةةةةةةةةةةةري  التغي   
الأفراد واسؤسةةةةسةةةةات البحث الدا م ا على  سةةةةتمرار  لذلك أصةةةةبا لئامارعة  واحتياةات العملا  تتبدل إيوتية متسةةةة

النجاح  وهو التحسةةةةةةةةةةةة  م  هنا يمهر متهوم مهم تح عاي اظدارة و  .ع  ررق لتطوير أنتسةةةةةةةةةةةةهم وينسةةةةةةةةةةةة  أدا هم
 .الى مبدأ أن كح عمح  مهما كان ةيدا اليوم  يمك  أن يصبا أفضح غدفلستة تقوم ع اسستمر

 التحسين المستمر ومفهومنشأة : الفرع الاول
 :رنشأة وتطور التحسين المستم .1

 :1التاليوهي ك
كان التحسةةة  اسسةةةتمر ةئ ا مهما م  لرين التصةةةني  منذ العصةةةر الحجر   حيث يبحث البشةةةر دا ما ع  
رريقة أفضح لأدا  وما تهم أو ينس  أدواتهم  ومهرت يعض يرامج التحس  الأو  تح القرن التاس  عشر  حيث  

الحوافئ  وتح أوا ح القرن العشةةةةةةةةةةةري  شةةةةةةةةةةةجعت اظدارة اسومت  على تقديم ينسةةةةةةةةةةةينات تح العملية  وينتيئهم يعامج 
)فريديريك ليلور( والت تضةةةةةةمنت تطوير ررق اسسةةةةةةاعدة اسديري  على ينليح وحح مشةةةةةةاكح    مهرت اظدارة العلمية

 ؛اظنتاج وستخدام الأساليب العلمية
يمك  إرةاع ةذور يرامج التحسةةةةة  الحديثة إ  اسبادرات استخذة تح الكثي م  الشةةةةةركات تح القرن التاسةةةةة  
عشةةةةةر  حيث شةةةةةجعت اظدارة التحسةةةةةينات الت يقودها اسومتون  وتم واةةةةة  يرامج الحوافئ سكافأة اسومت  الذي  

 Nationalيرامج التحسةةةةة  وهو يرخمج م  تضةةةةةم  أحد  1894أحدثوا تغييات إيجايية تح اسنممات  فتي عام  

Cash Register     رططات متنوعة للمكافآت  وفرص تطوير اسومت  وينسةةة  العلاقات ي  اسومت  واظدارة
وخلال أواخر القرن التاسة  عشةر وأوا ح القرن العشةري   تم إيلا  الكثي م  الاهتمام سدخح اظدارة العلمية؛ والذ   

 
  مذكرة ماةستي تح إدارة الاعمال  كلية الدراسات العليا والبحث العلمي   فلسطينعلاقة التحسين المستمر بأداء المؤسسات المصرفية في مرام عبد الرحم  محمود أيو فضة   1

 11ة  8   ص ة ص:ه 1444م/2023ةامعة اةليح  فلسط   
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تضةةةم  تطويرا لطرق مسةةةاعدة اسديري  على ينليح وحح مشةةةاكح اظنتاج وسةةةتخدام الأسةةةاليب العلمية القا مة على  
 ؛تجارب  منية معروفة وذلك لتحقيق معدلات ومعايي العمح اسناسبة 

ثم أنشةةةةةةةةةةةةةةأت الحكومةة الأمريكيةة خةدمةة التةدريةب داخةح الصةةةةةةةةةةةةةةنةاعةة أثنةا  الحرب العةاسيةة الثةانيةة لتعئيئ اظنتةاج 
الصةةةةةناعي على اسسةةةةةتو  الورني  وركئ ذلك التدريب على أسةةةةةلوب العمح  وهو يرخمج مصةةةةةمم لتثقيف اسشةةةةةرف  

ج أيضةةةةةةةةا تح الياون م  قبح خعا  اظدارة  حول أهمية أسةةةةةةةةاليب التحسةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةتمر وتقنياتها  وتم تقديم هذا العخم
وااودة مثةح ديمنج  وةوران  وةيلعيةث يعةد ةةايةة الحرب العةاسيةة الثةانيةة  وتح ةةايةة اسطةاف رور اليةاونيون أفكةارهم  

  الت كانت تسةةةةةتخدم تح البداية تح عملية التصةةةةةني   إ  مصةةةةةطلا أوسةةةة    اةاصةةةةةة  وتطورت متاهيم مراقبة ااودة
 ؛ اسؤسسةمصطلا التحس  اسستمر الذ  يشمح كح م  يعمح تح  يكثي هو 

  تح رتلف فنون الدفاع ع  النتس  حتى أصةةةبا يسةةةتخدم تح التحسةةة  اسسةةةتمروقد تم توميف مصةةةطلا  
يعرف كأسةةةلوب ةديد تح اظدارة  وخصةةةوصةةةا تح العقدي  الأخيي  م  التحسةةة  اسسةةةتمر  اظدارة  وم  هنا أصةةةبا  

  مؤسةةةسةةةةم  وتح 1946  تح عام Toshiba –توشةةةيبا    مؤسةةةسةةةةالقرن العشةةةري   وقد تم تطبيق هذا الأسةةةلوب تح 
Matsushita Electric  مؤسسةم وتح  1950  عام  Toyota  وم  ثم تطور هذا الأسلوب     1951  تح العام

 ؛نمرا لحاةات اسنممات واظدارات لاستخدامه  وخصوصا حاةة الياوني  للإيداع والتتوق واسنافسة العاسية 
وبهذا فقد اعتمدت اسنممات الصةةةةةةةةناعية التحسةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةتمر لأةح ينقيق التختيض اسسةةةةةةةةتمر تح تكاليف  
إنتاةها واثبات ةدارتها تح اسنافسةةةةةةةةةةة م  اسنممات العاسية  حيث أن الهدف م  التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر هو ختض 

 ؛التكلتة وفق موا نة مستمرة امي  مستو ت اظنتاج 
وتح سةةةةبعينيات القرن العشةةةةري  شةةةةهد الغرب توةها نحو التجرية الياونية لتهم عملها تح ةال الأعمال وكشةةةةف     

أسةةةةةةةةةةةةةةرارها تح اسنافسةةةةةةةةةةةةةةة العاسية  وتح مطل  الثمانينيات م  القرن العشةةةةةةةةةةةةةةري  يدأ الغرب تح تداول التجرية الياونية   
وم  ي  هذه استاهيم واسداخح مدخح التحسةةةةةةة   وانتقلت متاهيمها اةاصةةةةةةةة واودة وصةةةةةةةارت تتطور تح الغرب 

 ؛اسستمر 
وقد تم تطوير مدخح التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر ةنبا إ  ةنب م  التغيات تح البيباة  وقد تم التصةةةةةديق وسةةةةةتمرار 
على أهميته الكبية للمنممات  حيث يتم النمر إليه على أنه مدخح شةةةةةةةامح واةةةةةةةرور  للمنممات م  أةح ينقيق  

   السياقات ااديدةأدا  تنميمي أفضح  والمحافمة على قدرات اسنافسة تح السوق والتكيف م  
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 مفهوم التحسين المستمر: .2

 :1سنعرض فيما يلي ةموعه م  تعاريف ستهوم التحس  اسستمر  موعة لكبار الرواد
اسدخلات  يعرف أسةةةةةةةةةةةلوب التحسةةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةةتمر على انه رريقة تطوير تدريجية مسةةةةةةةةةةةتمرة تطبق على   ❖

والعمليات واسخرةات لتبسةةةةةةةيط العمح وهي اسةةةةةةةتراتيجية يعيدة ع  اسةةةةةةةتخدام الأسةةةةةةةاليب اسعقدة  يتم ذلك ع  
يسةةةةةةاعد    رريق تقليح اةطوات غي الضةةةةةةرورية أو التافهة لتسةةةةةةهيح سةةةةةةي العمح والقضةةةةةةا  على كح ما يعيق الأدا 

والتشةةةح دون ةعلها أسةةةوا والتأثي على    اسشةةةكلاتالتحسةةة  اسسةةةتمر على ختض التكاليف و  دة اظنتاج وحح 
 اظنتاج م  خلال التنتيذ التدريجي للتحسينات البسيطة واسراقبة اسستمرة؛

ان اسةةلوب التحسةة  اسسةةتمر يهدف إ  توفي التعديلات والتحسةةينات اسسةةتمرة تح أدا  :  عرفها حديدان ❖
عمةح اسصةةةةةةةةةةةةةةن  واقلات واسوارد وررق اظنتةاج م  خلال تشةةةةةةةةةةةةةةجي  الأفكةار والاقتراحةات م  فريق عمةح  

 اسصن ؛
ان اسةلوب التحسة  اسسةتمر يضةيف وسةتمرار ينسةينات صةغية كح يوم التحقيق ينسةينات    :يعرف إيراهيم ❖

 سريعة وأكتوير تح النتا ج ؛
تعني التحسةة  اسسةةتمر  حيث توةد ينسةةينات تدريجية وصةةغية تح العمليات الت تعمح :  Claryيعرفها   ❖

على ينسة  ااودة تح جمي  ةوانب العمح  ويتمت  مومتو التحسة  اسسةتمر يسةلطة اقتراح أفكار اسعااة 
ؤد   اسشةةكلات الشةةا عة حتى لا يكرروا أنتسةةهم م  خلال مواةهة اسشةةكلات  توفر ينسةةينات تدريجية ت

  ؛ إ  فوا د كبية
 :2كما يعرفها كح م 

الأشيا     ظنجا التحس  اسستمر على أنه عملية البحث اسنسق الذ  يتناول أفضح السبح :  عرف العكيلي ❖
وأن الهدف م  عملية التحس  اسستمر هو التتوق على اسعايي الحالية للصناعة وينديد اسشكلات وحلها 

 ؛بمهارة ةلق ميئة تنافسية ةديدة

 
ماةستي تح المحاسبة  كلية  مذكرة دور اسلوب التحسين المستمر )الكايزن( في تخفيض التكاليف في شركات الصناعية المدرجة في بورصة عمان،  يشار مالك عبدالرحم   1

  11ة 10  ص ة ص 2022/2023الدراسات العليا والبحث العلمي  ةامعة فيلادلتيا  الاردن  

(  SIMAP: دراسة ميدانية بمؤسست  يوهران )TQMقصي ي  عودة  إستراتيجية التحس  اسستمر وعلاقتها يترشيد الأدا  الوميتي وفق نمام إدارة ااودة الشاملة  2
  18  ص2022  02  العدد09  اائا ر  ا لد مجلة التنمية وإدارة الموارد البشرية بحوث ودراسات(  SNVو)
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ااهود اسسةتمرة تح العمليات القا مة الاسةتكشةاف أفضةح بأنه   :( وآخرونAtkinsonوعرفه أتكينسةون ) ❖
اسواةهة متطلبات   ؤسةةةةةةةسةةةةةةةةالطرا ق تح التنتيذ والت تتضةةةةةةةم  البحث اسركئ على الأنشةةةةةةةطة الت تهتم بها اس

 ؛ الئو  

( التحسة  اسسةتمر بأنه   فلسةتة تتكون م  مبادرات ينسة  تئيد النجاح وتختض  Demingإذ يصةته )  ❖
 1 ؛ التشح 

اسسةةةةةةةةةةعى اسسةةةةةةةةةةتمر نحو التقرب م  اسثالية أ  التلبية التورية للطلب م  ةودة متميئة ويدون  :  لككذتعني   ❖
 2 ؛ هدر

 ير  الباحث اا سةةةةةةةةةةةبق أن اسةةةةةةةةةةةلوب التحسةةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةةتمر هي عبارة ع  ةموعة م  تغييات الصةةةةةةةةةةةغية
  التكاليفو  ةودة اسنتجات إعادة النمر تح  و الأنممة يشةةةةةةةةةةةةةكح دور و   استكررة تح العملياتو   التعديلات التدريجيةو 
  ؛ السعي إ  تغييها للأفضح د ماو 

 :الابداعو  الفرق بين التحسين المستمر ❖
إن البعض يخلط ي  متهوم التحسة  اسسةتمر واظيداع فالتحسة  اسسةتمر يقوم على اسةاس إحداث تغيات 
صةةةةغيه تح أنممة وعمليات موةوده فعلا  أما اظيداع يقوم على أسةةةةاس الايتكار وظعتماد على التقنيات اسوةودة  

و يحتاج إ  اسةتثمارات ر يسةية لك  وهود فردية تقودها  ويمثح محور اهتمام اظدارة الغريية سةعيا نحو العلم والتقنية وه
 3 اظدارة العليا 

 الابداع:و  الفرق بين التحسين المستمر: (01-01)الجدول رقم 
 الابداع     التحسين المستمر      التفاصيل      

 متاةئ على اسد  القصي ويشكح  تدريجي      على اسد  الطويح ويشكح م  حيث الأثر 
 التحس  بخطوات كبية  التحس  بخطوات صغية  م  حيث السرعة 

 متقط  وغي قايح للئ دة مستمر وقايح للئ دة م  حيث الوقت المحدد
 يعض الافراد ذ  الصتات اسميئة اامي   م  حيث اسساهمة 
 رريقة افكار ةهود فردية  ةموعة  فرق جماعية  م  حيث اسدخح
 إةرا  تغييات ةوهرية المحافمة على ماهو موةود وينسينه م  حيث الألية 
 قاعدة غي معروفة  ونمرية ةديدة  قواعد مكررة ومعروفة م  حيث القواعد

 
مذكرة ماستر تح إدارة الأعمال  كلية العلوم الاقتصادية   اثر البيئة التنظيمية في التحسين المستمر دراسة حالة في المديرية العملية لاتصالات الجزائر، اةي  م ويئة  يوسهال امكرو   1

   10  ص 2021/2022والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة مروح  ورقلة  

  الطبعة الأو   دار الاكاديميون للنشر والتو ي   اسملكة الأردنية  (CIMSإدارة الإنتاج والعمليات نظم التصنيع المعاصرة والمتكامل)حكمت رشيد سلطان  هنار إيراهيم   2
   160  ص 2022الهامية  

   22ة  21  ص ة ص: 2019  وكالة الصحافة العريية  مصر  2019  الطبعةطرق وأساليب تحسين الأداء في المؤسسات سيد عبد النبي محمد  3
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 استثمارات كبية استثمارات قليلة م  حيث استطلبات  

والمحةافمةة  تضةةةةةةةةةةةةةةافر ااهود للاسةةةةةةةةةةةةةةتمراريةة  العملية
 عليها 

 قليلة للمحافمة عليها 

 تقنية  شخصية  م  حيث الاخطا 

 اثبات تلك النتا ج و   نتا ج عمليات الوصول ا  افضح النتا ج  م  حيث تقييم اسعايي 

 متاةباة وسريعة الئوال  ثايتة و  تدريجية اتي م  حيث التغي

 نمو سري  تح الاقتصاد  متدرج نمو الاقتصاد يشكح  م  حيث الانعكاس الاقتصاد  
ة   21:   ص ة ص2019  وكالة الصحافة العريية  مصر  2019  الطبعةطرق وأساليب تحسين الأداء في المؤسساتعبد النبي محمد    سيد المصدر:

22  

  :أهداف التحسين المستمرو  الثاني: أهمية الفرع
 أهمية التحسين المستمر: .1

 :1التحس  اسستمر ينقاط عدة كالاتييمك  تلخيص أهمية 
   ليس تقنية او اداة او اسةةةلوب يح يعد التحسةةة  اسسةةةتمر رريقة ينصةةةب اهتمامها ولئيون الأعلى حصةةةة سةةةوقية  •

 ؛ وتواةدها يشكح مستمر ولسوق ؤسسةوهكذا فهو م  اسرتكئات الأساس لنجاح اس
التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر مرحله لا تنتهي فهو سةةةةةباق يدون خط ةاية وذلك لوةود ةالات عديدة للتحسةةةةة  داخح  •

 ؛ ؤسسةارةا  اس
 )كيف( ولا يركئ على فكرة ) م ( ؛و  يركئ التحس  اسستمر على فكرة ) ماذا( •
 ؛ يقوم التحس  اسستمر على مبدا الوقاية خيا م  العلاج ا  اعمح الصحيا منذ البداية •
التحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر يترض على الادارة والعامل  ةعح التعلم م  الاهداف الأسةةةةةةاسةةةةةةية ويجب ينقيقه لأنه أحد   •

   الأساليب الساندة للشركات الت تتنافس تح هذا ا ال

 أهداف التحسين المستمر:  2
 :2كالتالي  تسعى منهجية التحس  اسستمر إ  ةموعه م  الغا ت وهي

 ؛ تدريجية ومتتاليةينقيق التميئ تح العمح ويعمح على ادخال التحسينات يصورة  •

 
مجلة كلية القلم   الشمال /كركوكدور التحسين المستمر في تعزيز مؤشرات الاداء البيئي دراسة استطلاعية في مؤسسة نفط الا  حسيب االيلي  أحمد وليد يونس النجار   1

   14  ص 2023  13  العدد 07  عراق  ةلد الجامعة

  اائ  الثاني  04  العدد 10  مصر  ةلد (JCESةلة العلمية للدراسات التجارية والبيباية)  أثر التحسين المستمر على جودة الخدمة المصرفيةمحمد اسماعيح محمود اسماعيح   2
   723ة722  ص ة ص 2019
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 ؛ تختيض التكاليف الي ادنى مستو  اك  ورف  ااودة ا  اعلى مستو  اك  ويصورة مستمرة •

 التخلص م  الهدر تح العمليات والأنشطة والحصول على مئا  إاافية وةديدة؛ •

 والقيام ولشي  الأحس  والأفضح يشكح دا م ؛ الئيون  دة قيمة  •

 تجنب الأخطا  والانحرافات أو تختيضها إ  الحد الأدنى قبح وقوعها ؛  •

 الوقوف على اسشاكح واسعيقات واتخاذ اظةرا ات اسناسبة لحلها ؛ •

 ينديد الانحرافات الت يندث خلال تقديم اسخرج اةدمة؛ •

 يشكح مستمر؛ اسؤسسةإحداث ينسينات وتغييات تح رتلف أنشطة وعمليات  •

 الأنشطة والعمليات استعلقة واودة   دة فاعلية وكتا ة  •

 :1يهدف التحس  اسستمر إ  تعئيئ الأدا  م  خلال
 ؛القضا  على الأنشطة غي اسضافة للقيمة للحد م  دورة الئم  •
 ؛صن  اسنتجات م  صتر عيوب •
 ر؛تختيض تكاليف اسنتج وستمرا •

 تبسيط اسنتجات والعمليات   •

 وأبعاد التحسين المستمر:مناهج : الثالث الفرع
 ـ مناهج التحسين المستمر1

اسنهج    أن تبني عليها عملية التحسةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةتمر تذكر منها ثلاثية ةوران ؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةةهناك عدة مناهج تسةةةةةةةةتطي  اس
  2العلمي  ورريقة الكايئن

 ؛ثلاثية جوران للتحسين المستمرأـ 
الت و  اةدمات و   لتطوير اسنتجات السةةةةةةةةةل   مؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةوقد عرف تخطيط ااودة على أنه عملية  : تخطيط ااودة ✓

  أسةةةةةةةةةةةةةةاليبو   فةننتةاج منتج بحةاةةة إ  عمليةات   تضةةةةةةةةةةةةةةم  تلبيةة احتيةاةةات العملا  م  خلال اسخرةةات النهةا يةة
   استطلبات استعلقة وسنتجات تقنيات تخطيط ااودة لضمان أن اسخرةات النها ية لا تلبي فقط أفضح  و  أدواتو 
عملية   منها  اةةةةةةةم لك  تلبي أيضةةةةةةةا احتياةات العملا  الذي  سةةةةةةةوف يشةةةةةةةترون هذه اسنتجات ويسةةةةةةةتتيدون  و 

 
    193  ص 2021يناير15  ب ط  دار التعليم ااامعي  مصر نظام التكاليف على أساس الأنشطة  يكوشةلطيتة  1
ةلة دفاتر اقتصادية    وحدة تيسمسيلت –ختير محمد، التحسين المستمر كمدخل لإدارة الجودة وأثره على الأداء الاستراتيجي في مؤسسة اتصالات الجزائر روشو محمد   2

  569ة 568  ص ة ص: 2022  01  العدد 13ا لد  اائا ر 
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 تطوير خصةةةةةةةةا ص   اةارةي (و  ينديد العملا  ) الداخلي   واةةةةةةةة  أهداف ااودة:  التخطيط العناصةةةةةةةةر التالية
 ؛اسنتج ووا  اوايط العملية التحويح إ  العمليات

إذ تهدف هذه اةطوة إ  التأكد م  أن عمليات اظنتاج تسي وفق    الرقاية: هي اةطوة الثانية تح ثلاثية حوران ✓
 م  خلال الاعتمةاد على التغةذيةة العكسةةةةةةةةةةةةةةيةة وتتكون عمليةة الرقةايةة م  ةموعةة م  اسراحةح  مةا هو رطط لةه

ثم تقييم أدا     ثم واةةةةةةة  أهداف وااةةةةةةةحة لعملية الرقاية   تبدأ يتحديد العمليات الت سةةةةةةةتتم مراقبتها   اةطواتو 
ثم مقةارنةة الأدا  التعلي م  الأهةداف اسخططةة وأخيا العمةح على معةااةة الاختلالات والتروق   العمةح التعلي
التقنيات اسسةةةةةتخدمة تح عمليات الرقاية تذكر   رط رطط السةةةةةبب  و  م  ي  الأدواتو   التعليو  ي  اسخطط

 ؛غيهاو  تو ينليح وري  والأثر
التحسةةةة  يركئ ينسةةةة  ااودة على واةةةة  آليات اسسةةةةاندة لاسةةةةتمرار ااودة م  خلال تو ي  اسوارد وتكليف   ✓

المحافمة على  و  تشةةةةةةةةةةكيح هيكح دا م يتو  متايعة ااودةو  وتوفي التدريب اللا م لهم  الأفراد بمتايعة مشةةةةةةةةةةاري  ااودة
اهتمامه على وةود فرق عمح الحح ومعااة يعض اسشةةةاكح الت تمهر أثنا   اسكاسةةةب المحققة  كما ركئ حوران حح 

   ركئ على ارورة مشاركة جمي  العامل  تح اسنشأة تح هذه الترق يعد تأهيلهم لذلك و   العمح
 :( الطريقة العلمية ) طريقة حل المشكلاتب ـ 

 الأمريكي كنموذج لتحسةةةةةةة  العمليات اسسةةةةةةةتمر تم تطوير هذه الطريقة يواسةةةةةةةطة ةناح نمم الطيان الحرب 
تح اسرحلة الثانية يتم  و    تتكون م  سةب  مراحح تبدأ اسرحلة الأو  ولتعرف على فرصةة التحسة  وينديد الأولو تو 

متى أي  و   ثم ينديد اةطأ   ينديد نطاق اسشةةةكلة وتشةةةخيصةةةها يشةةةكح دقيق م  خلال الوصةةةف الوااةةةا للمشةةةكلة
فهم العمليةة الحةاليةة وكيتيةة القيةام بهةا وينةديد  و  تح اسرحلةة الثةالثةة يتم ينليةحو  م  هو اسسةةةةةةةةةةةةةةؤول ع  حةدوثةه و  حةدث

تح اسرحلة الرايعة يتم التركيئ على رؤية العملية اسسةةةةةتقبلية  و  ينديد مد  راةةةةةا العملا و  العملا  واسوردي  واسدخلات
أو    لك م  خلال إنشةةةةةا  عمليات ةديدةيكون ذو    م  خلال واةةةةة  تصةةةةةورات للحح اسثاني لتحسةةةةة  العمليات

وتح اسرحلة اةامسةةةةةةةة يتم تنتيذ التغييات وخطة التحسةةةةةةة     أو ينديث العمليات اسوةودة  دمج عدة عمليات معا
مراقبة التغيي م  خلال و   وتح اسرحلة السةةةةةادسةةةةةة تتم عملية التقييم  ؤسةةةةةسةةةةةةيعد اسوافقة عليها م  هيباة ااودة تح اس

الأخية يتم ينسةةةةةة  أدا  العمليات م  التركيئ  و   وتح اسرحلة السةةةةةةايعة  التأثيات الت تنجم ع  ةهود التحسةةةةةة تتب   
يعني المحافمة  القيام بمراةعات دورية عادية ةدولة للتقدم  فالتحس  اسستمرو  على ارورة استمرار عملية التحس 

  على عدم الراا البنا  على مستو ت الأدا  الحالية
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 : الكايزن منهجج ـ 
تتكون هذه  و  تعتمد على متهوم التحسةةةةة  استئايد واسسةةةةةتمر Kaizenقام الياونيون يتطوير تقنية خةحة اسمها  

وينةةةا  عليةةةه فةةةنن كلمةةةة     يعني اايةةةد  zenيعني التغيي  واسقط  الثةةةاني    kaiالكلمةةةة م  مقطع    اسقط  الأول  
kaizen  ويعرفها صةةةةاحبها   أفرادهاو  ؤسةةةةسةةةةةحيث يشةةةةمح هذا التغيي أو التحسةةةة  عمليات اس  تعني التعبي اايد

Imai Massaki  ينسةةةة  مسةةةةتمر  يشةةةةترك فيه كح الأشةةةةخاص  تح كح الأقسةةةةام روال الوقت  إذ أن :  على أهنا
هذه التقنية ليسةةةت حكرا على اظدارة العليا فحسةةةب  يح هي التئام يعم جمي  مسةةةتو ت وأقسةةةام اسؤسةةةسةةةة  وليس  

تتكون تقنية الكايئن م  و  يعملية آنية  يح هي ةهود مسةتمرة وسةتمرار نشةاط اسؤسةسةة وعملياتها  عناصةر الكايئن
  العناصر التالية وفق الشكح التالي

 

 : (: عناصر تقنية الكايزن01-01الشكل رقم )
 

    صتات ااودة               صيانة شاملة                     عمح الترق              

 
 
 

 
 لة يشكح تعاونيالعماادارة                الوقت اسناسب                  تمتةالأ       لى اسستهلكعالتركيئ 

وحدة   –تح مؤسسة اتصالات اائا ر  الاستراتيجيختي محمد  التحس  اسستمر كمدخح ظدارة ااودة وأثره على الأدا    محمد روشو المصدر:
  569  ص2022  01  العدد 13  اائا ر  ا لد مجلة دفاتر اقتصادية تيسمسيلت 

 أبعاد التحسين المستمر:ـ 2
يختلف كثي م  الباحث  تح ينديد ايعاد التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر م  حيث العدد والتصةةةةةميم ويرة  ذلك ا  التطور  
اللامحدود للعملية الانتاةية وكذلك ا  ارتباط التحسةةةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةةةتمر ولعملية اظنتاةية م  جمي  ةوانبها ينا  على  

 :ايعاد التحس  م  وةهة نمر يعض الباحث التالي ذلك يواا اادول 
 
 

 

6 4 

7 5 1 

2 

3 
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 بعض الباحثين: (: أبعاد التحسين المستمر من وجهة نظر 02-01رقم ) الجدول

 الابعاد الباحث 
1   Al-jawazneh& Smadi o  ينديد اتجاه او مسار التحس  اسستمر 

o  التركيئ على التحس  اسستمر 
o  نشر فلستة التحس  اسستمر 
o استعلمة  ؤسسةاس 
o  ينديد اتجاه او سلوك التحس  اسستمر 
o  التحس  اسستمر ديمومة 

2 Chittipaka & Sagi o  اسساهمة تح اتخاذ القرار 
o  مستو  الارتباط والتواصح 
o  احترام الادارة العليا 
o  التعليم والتدريب 
o   مشاركة اسومت 
o  ااودة اسدركة 

3 Asaad et al  o  اةرا  التحس  اسستمر 
o  صمم  نتذ  افحص  اعمح 
o  نمام التعلم 
o  اسرشا اسومف 

4  Tsao et al o   الانجا  الذاتي للعامل 
o  متانة وفاعلية اسعدات 
o  مراقبة ةودة العملية 
o  ادارة الرعاية البيباية 
o  تقليح التكاليف 
o  تقليح الهدر وستخدام الطاقة 
o  اتمتة الأنشطة 
o   عوامح يشرية اخر 

5 Iwao o  حجم الايتكارات 
o  النطاق التنميمي 
o  الاساسيون اللاعبون 
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o  تتاعلات التحس  اسستمر 
6 Karimi&Jirachot o  التئامها و   دور الادارة العليا 

o التوعية و   التدريب 
o ؤسسةاسشاركة على مستو  اس  
o  التواصح التعال 
o   الثقافة والتتكي الايجاب للعامل 
o   خطط التحتيئ والتمك 

7 Paladugu&Grau o   التر 
o  الترتيب حسب المحطة 
o  تنميم الاهداف 
o  توحيد اسستندات 
o  الاهداف استدامة 

8 Kolodziejczaket al  o  تقديم اسشكلة اسطلوب حلها 
o  ينليح الوا  الحالي 
o  تغيي التخطيط 
o  تنتيذ اةطة 
o  ملخص للنتا ج الت تم الحصول عليها 

9 Lizarelliet al  o  اارسات الادارة العليا 
o  اارسات الثقافة 
o  اارسات الاستراتيجية 
o  اسومت  اارسات 

10 Shojaeiet al  o  استخدام تقنيات التصني  الالي تح عملية الانتاج 
o  استخدام الاتمتة ظدارة الانشطة 
o    انجا  الطلب تح مكان العمحS5   
o   الادارة والتعاون م  العامل 
o   نمام لترشيا العامل 
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11 Berhane o  العليا ودورها تح العملية الادارة  التئام 
o التمك  و  التحتيئ 
o  اةرا ات فلستة الكايئن 
o والعقلية الايجايية لها  ؤسسةثقافة اس 
o  تدريب العامل  وتوعيتهم 

12 Seliem et al o   تقييم اسعرفة لد  العامل  عPDCA  واهدافها 
o   تقييم اارسات العامل  مPDCA  واهدافها 
o  اةرا  استراتيجية التدريب ينا  على ةودةPDCA   
o  قياس تأثي تنتيذPDCA    على اارسة العامل 

13 Nagy o  الاستراتيجية العامة ستطلبات التحس  اسستمر 
o  صياغة استراتيجية متطلبات التحس  اسستمر 
o  تطبيق استراتيجية متطلبات التحس  اسستمر 
o  متطلبات التحس  اسستمر تقويم استراتيجية 

14 Firman & Ilyas o  التصنيف 
o  الترتيب 
o  التنميف 
o  وا  اسعايي 
o  التدريب 

15 Melander et al o  الضغط م  اةح التغيي 

o  التحكم تح اسلكية 

o  مستو  الطموح والتركيئ 

o  ارتباط الرغبة تح التغيي 
تح إدارة الأعمال  مذكرة ماةستي  ،التدريب في إدارة الجودة المستدامةو  التأثير المشترك للتحسين المستمر اسامة احمد حجيح العقعاو  المصدر: 

   55ة  52  ص ة ص:ه1444م/2023  ةامعة القادسية  عراق  الاقتصادو  اظدارةكلية 

فبعد ارلاعنا على الدراسات الت تناولت أيعاد التحس  اسستمر توصلنا إ  أةا ي تتتق فيما يينها حول ماهية  
تلك الأيعاد  فقد تميئت ولتنوع والتباي  م  وحث قخر وشةةةةةةةةةةةةةةهدت تعديلات كثية تتماشةةةةةةةةةةةةةةى م  معطيات كح 

   أيعاد وهي كالتالي:دراسة  ولهذا ارتأينا أن نحصر أيعاد التحس  اسستمر إ  أري
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 :Training  التدريب (1
أن توفر التدريب اسلا م للجمي  كح تح ةال   ؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةاسسةةةةةةةةةتمر  يجب على استح حالة تبني متهوم التحسةةةةةةةةة  

تخصصه وان يكون التعليم يصورة مستمرة  وكذلك يتطلب م  اظدارة أن تشج  افرادها وترف  م  مهاراتهم التقنية   
وتئيد م  خعاتهم التخصصية وستمرار  وهذا يؤد  إ  تتوق العامل  تح ادا هم لوما تهم  فالتعليم والتدريب يرف  

مسةةةةةةةةةةةتو  قايليتهم على أدا  تلك الوما ف وبهذا لا تمهر لنا إلا أخطا  قليلة ةدا ونضةةةةةةةةةةةم  ةودة خالية م  م  
 1 العيوب 

 : Motivation التحتيئ (2

تعتمد على مد  التئام مومتيها وااهود الت يبذلوةا لتحقيق غا تها  لذلك نشط    ؤسسة م  اسسلم يه أن اس
اسدرا  والباحثون تح استنباط وسا ح وررق ونمر ت تتعلق يكيتية ينتيئ العامل   فالتحتيئ يقصد يه اللجو  إ   

( تسبب  الت  العوامح  )و   (Causeتلك  )Directتوةه  استمرارية  على  وينافظ   )Sustain  اظيجاب السلوك   )
أما الغاية م  توفي      ؤسسةللعامل   كما أن التحتيئ يعتع عملية تأخذ يع  الاعتبار حاةات العامل  وحاةات اس

  أما الحوافئ فيعع عنها يذلك الأسلوب  ؤسسةالحوافئ فهي خلق الداف  للترد للتوةه نحو سلوك مع  يخدم أهداف اس
تقدم للترد اظشباع اسطلوب يدرةات متتاوتة لحاةاته الناقصة  ويمك  تعريف الحوافئ بأةا    أو الوسيلة أو الأداة الت

للأفراد العامل   لتشي بها رغباتهم وتخلق لديهم   ؤسسة    الخ( توفرها إدارة اس   فرص أو وسا ح )مكافأة  علاوة
الداف  م  أةح السعي للحصول عليها  ع  رريق ااهد والعمح اسنتج والسلوك السليم وذلك ظشباع حاةاتهم  

 2  الت يحسون ويشعرن بها والت ينتاج إ  إشباع  
 : Leadershipالقيادة:  (3

إن القيادة بما تمتلكه م  فلسةةةةةةةةةتة ونمط تتكي وسةةةةةةةةةلوك  تمثح العنصةةةةةةةةةر ااوهر  الحاكم تح قدرة على إحداث  
عنصرا أساسيا تح التنتيذ الناةا للتغيي على نطاق واس      حيث إةا تمثح  ؤسسةالتغيي تح ثقافة ورريقة العمح وس
فنن عملية التحسةةةة  لا يمك  أن تعئ  أو تبقى رويلا  وذلك لأن العامل    ؤسةةةةسةةةةةويدوةا وعلى كح مسةةةةتو ت اس

يدون القيادة اللا قة يسةةةةةةةةةةةةةعون لتكوي  ييوقراريات فاقدة الوعي  ودوا ر غي منتهية م  اظةرا ات تضةةةةةةةةةةةةةم  عدم  
ولاندماج    وتسةةةةما لنخري وقيادة تسةةةةاعد الأشةةةةخاص على صةةةةناعة قرارات قا مة على الحقا ق     ينمح اسسةةةةباولية 

م  خلال مدخح أكثر مرونة للقيادة  إةا مسباولة ع  ايتكار الثقافة الت تتيا للأشخاص    التاعح تح أدوار القيادة

 
   200  ص2020يوليو16  ب ط  دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان  نظم إدارة جودة في منظمات الإنتاجية وخدمية يوسف الطا ي وآخرون  1

الطبعة الاو   دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان الاردن   ، مبادئ اداره الاعمال: مبادئ ومداخل الإدارة وظائفها في القرن الحادي والعشرين، كر  الدور  و ملا ه 2
  394  ص 2011
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اسةةةةةةةةةةةةتخدام قدراتهم العقلية لتحسةةةةةةةةةةةة  العملية ومسةةةةةةةةةةةةباولة ع  أن تذهب يصةةةةةةةةةةةةناعة القرار تح كح حالة  إ  أولباك  
واة  الرةح اسناسةب تح اسكان اسناسةبم كما أةا تعئ  ينسة     » معرفة أكثر ع  الحالة  الأشةخاص الذي  يملكون

 1العمليات م  خلال فرق عمح 
 : الئيونالتركيئ على  (4

الهدف م  كح الأعمال وااهود اسبذولة هو إةرا  التحسينات اللا مة م  أةح تقديم سل  وخدمات أفضح  
الرديباةئيونلل واةدمة  يتعلق واودة  فيما  الوقت الحاار غي متسامح  كثيا  العملا  تح  أن  وهم على        خاصة 

استعداد لتحويح اتجاهاتهم إ  اسؤسسات الت تقدم خدمات أفضح وةودة أعلى  ويعني ذلك أنه يجب على هذه  
واا تجدر اظشارة إليه     الئيوناسنممات أن تكون على معرفة وعلم بأن ررةاتها الت تنجئها ةيدة م  وةهة نمر  

الداخلي )اسومف( لئ دة اةدمات اسقدمة له بمستو     الئيوناةارةي غالبا ما يقوم ولطلب والضغط على    الئيونأن  
 2    ظراا هعال م  ااودة الأمر الذ  يتطلب البحث ع  أفضح الوسا ح  

 التحسين المستمر: وأبعاد  متطلبات ، مبادئ: الفرع الرابع

 مبادئ التحسين المستمر:  .1
اظنتاةية م  خلال القضةةا  على الهدر وينسةة  العملية وينديد  تتراوح هذه اسبادئ م  التعلم التنميمي إ  ينسةة  
 :3أولو ت الأنشطة ويمك  ينديد هذه اسبادئ ولاتي

 متعلمة: مؤسسةخلق  ❖
اذ يعتمد ثبات التعلم على الطموح والأهداف والالتئام اسالي الذ  ترغب  التحسةة  اسسةةتمر التعلم اسسةةتمر  يتطلب

متعلمة التقاط اسعرفة وإدارتها ونشةةةةةرها   مؤسةةةةةسةةةةةةتح الالتئام يه تجاه يرامج التدريب وتتضةةةةةم  عملية خلق  اسؤسةةةةةسةةةةةة
والتتسةةةةةي اسشةةةةةترك  وهنا يمك  وصةةةةةف التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر بأنه تم تنتيذه ينجاح تح مثح هذه اسنممات عندما يتم  

 ؛ية واستخدامها ةلق ميئة تنافسيةاستكشاف اسعرفة والبياخت الحال
 القضا  على الهدر: ❖

الأول هو الهدر   هناك نوعان م  الهدر يجب أن يركئ عليهما التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر لغرض تقليلها والقضةةةةةةةةةةا  عليها
هو ملموس ويتولد يسةةةةةةةةةةةةةةبب عملية اظنتاج تح ح  أن النوع الثاني هو الهدر غي اساد  وهو غي ملموس   و   اساد 

 
  الطبعة الأو   دار روايط للنشر وتقنية اسعلومات ودار الشقر  (: المفهوم والفلسفة والتطبيقاتTOMإدارة الجودة الشاملة) بهجت عطية رااي  هشام يوسف العرب  1

  107ة  106  ص ة ص: 2016للنشر  الاردن  

   116  ص 2020الطبعة الاو   دار اي  النتيس للنشر والتو ي   اسملكة الأردنية الهامية  إدارة التميز والإبداع الإداري، محمد داود   2

  50ة  49  ص ة ص: مرجع سابق ذكرهاسامة احمد حجيح العقعاو    3
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وان السةةةةةةةمة اسميئة للتتكي اةالي م  الهدر هي تقليله والتخلص منه اذ يرتبط متهوم الهدر تح التحسةةةةةةة  اسسةةةةةةةتمر  
ومي  أشةةةكال الأنشةةةطة الت لا تضةةةيف قيمة وولتالي م  الصةةةعب ينديد كمية الهدر غي اساد  ما ي تك  مرتبطة 

خلال عمليات التختيض اسستندة إ  التحس  اسستمر الربحية    ولنتا ج اسالية  ويوفر تقليح الهدر والقضا  عليه م 
 ؛ العملا والبنا  اسستدام والقيمة المحسنة وراا 

 مشاركة اسومت : ❖
الت يتم  و   إن مبادئ التحسةةةةةةة  اسسةةةةةةةتمر للمنممات استعلمة وتقليح الهدر والقضةةةةةةةا  عليه مرتبطة بمشةةةةةةةاركة اسومت 

والت تؤد  دا ما إ   للمؤسةةةةسةةةةةوصةةةةتها على أةا ةج إدار  ةلق ييباة مواتية لترسةةةةين القيم والأهداف الاسةةةةاسةةةةية  
سةةةةةةةيتم    فعندما يتم ينتيئ اسومت  للوصةةةةةةةول إ  اسسةةةةةةةتو ت الصةةةةةةةحيا داخح ييباة العمح  ينسةةةةةةة  رفاهية اسومف

تسةةةةهيح التحسةةةة  اسسةةةةتمر يسةةةةهولة وم  السةةةةمات الر يسةةةةة للتحسةةةة  اسسةةةةتمر البحث ع  رريقة ةديدة وأفضةةةةح 
 ظةرا  اسهام استكررة ؛

 :   دة اظنتاةية م  استثمار مالي أقح ❖
وان أحد الأسةةبالة الر يسةةة الت تثار    هناك عدد كبي م  الأسةةبالة لدعم   دة اظنتاةية عند تنتيذ التحسةة  اسسةةتمر

تعد   دة اظنتاةية م   و    أثنا  تنتيذ التحسةةةة  اسسةةةةتمر هو التكلتة العالية المحتملة لعامج التدريب وإعادة التدريب
انختاض الاسةةةةةةتثمار اسالي تح يرامج التدريب متهوما ر يسةةةةةةا للتحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر اذ يتم تقليح تكلتة يرامج التدريب  

  يمك  تختيض  للمؤسةسةةعلى التحسة  اسسةتمر عندما تتغلغح ثقافة التحسة  اسسةتمر تح جمي  اسسةتو ت اظدارية 
تكلتة اظنتاج وسةةةةةةةةةةتمرار عندما يتم تقليح الأنشةةةةةةةةةةطة الت لا تضةةةةةةةةةةيف قيمة فهذا يخلق اسةةةةةةةةةةتثمارات أقح تح عملية  

 التحس  الشاملة واسئيد م  الأروح ؛
 التحس  اسستمر تح أ  مكان:  ❖

يمك  اارسةةة التحسةة  اسسةةتمر تح مسةةاحة العمح أو خط اظنتاج  يشةةي متهوم التحسةة  اسسةةتمر تح مكان العمح 
  وسةةةياسةةةة تقليح الهدر   والهيكح التنميمي والتعقيد   وةج الاتصةةةال   أو القيم الاسةةةاسةةةية  اسؤسةةةسةةةةعلى ييان مهمة 

 ونتا ج عملية التغذية الراةعة ما يعد اسشروع ؛  ومعرفة التحس  اسستمر
 : اظفصاح ع  التحس  م  خلال التواصح الشتاف ❖

إحد  الأدوات الت تسةةةهح التحسةةة  اسسةةةتمر هي التواصةةةح الشةةةتاف فيمك  أن يكون الاتصةةةال فعالا فقط ندما  
يكون هناك مسةةةةةةةةةةتو  معيار  للعمليات والأدوار  يجب أن يكون هناك إفصةةةةةةةةةةاح شةةةةةةةةةةتاف ع  النتا ج ل اظيجايية  

هو الداف   وهو ةئ  لا يتجئأ م   والسةلبية للتحسة  اسسةتمر اذ ان ةوهر اظفصةاح الشةتاف تح التحسة  اسسةتمر
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  فعندما تتلقى القو  العاملة ردود شةةةةتافة حول نتا ج اارسةةةةات التحسةةةة  اسؤسةةةةسةةةةةينقيق التحسةةةة  اسسةةةةتمر تح 
 ؛ حس  اسستمر الت أنشأتها دورةاسستمر الت كانوا ةئ ا منها فقد يكون لديهم الداف  للانخراط تح عمليات الت

 : التركيئ على ا الات الأكثر احتياةا ا  التحس  ❖
على ينديد اسشكلات وا الات الت تتطلب    وهي  خطط    تركئ اةطوة الأو   PDCAيوصتها ةئ  م  دورة  

التحسةةةينات  فالهدف م  التحسةةة  اسسةةةتمر هو إنشةةةا  ينسةةةينات صةةةغية بأقح نتقات  وم  ثم فنن تقييم مشةةةكلة  
موةودة تح ييباة العمح ينتاج ا  التأكد م  مسةةةةةةةةةتو  خطورتها اذ يندد ا الات المحورية للتحسةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةتمر اتجاه  

وإدارة اسخارر     ينديد أولو ت ا الات الأكثر احتياةا للتحسةةةةةةةةةةة  وتعد أدوات القياس  التحسةةةةةةةةةةة  وتعمح على
 وحلقات التغذية العكسية مهمة تح عملية صن  القرار ؛  والتقارير اسرحلية

 : التركيئ على ينس  العملية  ❖
يجب أن يركئ التحسةة  اسسةةتمر دا ما على عمليات التنتيذ العملي  أذ يمك  تعئيئ عملية التخطيط والتنتيذ عندما  

نمرا لأن الهةدف العةام و   اسخرةةات يكون هنةاك تغيي ثقةاتح نحو التحسةةةةةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةةةةةتمر للعمليةات الت تملي اتجةاه  
 لذا يمك  أن يؤد  اتخاذ القرار اسستني إ  ينس  العمليات؛  للتحس  اسستمر هو الحد م  الهدر والقضا  عليه

 : إعطا  الأولوية لتحس  اسومت  ❖
ويرامج    ان اسبدأ الأخي للتحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر هو ينسةةةةةة  اسومت   فعندما يشةةةةةةارك اسومتون تح ينسةةةةةة  العمليات

وأذ ان الدواف  الر يسةةةةةةةةةةةة    سةةةةةةةةةةةيكون التأثي الناتج هو ينسةةةةةةةةةةة  اسومت    وتقليح الهدر او القضةةةةةةةةةةةا  عليه   التدريب
وةودة اظنتاج واةدمات  العملا للمنممات استعلمة هي اسومتون عادة ما يؤد  ينس  اسومت  إ  ينس  راا  

   واظنتاةية
 متطلبات التحسين المستمر: .2

 :1لكي تتم عمليات التحس  اسستمر ينجاح ينبغي العناية يعدد م  استطلبات وهي على النحو اقتي
دعم اظدارة العليا: إن أهم عنصر لنجاح التحس  اسستمر هو التئام اظدارة العليا فلا يمك  تطبيق يرخمج   ❖

 اظدارة العليا ؛ التحس  فضلا ع  استمراره دون دعم والتئام ومساندة 

يتتق معمم الباحث  على أهمية اسناخ التنميمي تح الدافعية والانجا  وتح :  مناخ تنميمي محتئ على اظنجا  ❖
وانتاةيتها  حيث إن عمح أعضا  هيباة التدريس تح إرار م  التعاون والتشاور وانجا  معمم الأعمال    اسؤسسةفعالية  

 يشكح جماعي  يسهم تح ينس  الأدا  ودعم امان ااودة ؛ 

 
  ص ة ص  2024  العدد أيريح  اائ  الثالث  مجلة كلية التربيةمنى كامح محمد ةتلان  واق  تطبيق التحس  اسستمر  الكايئن  بمدارس التعليم الأساسي اسعتمد بمحافمة أسيوط   1

  568ة  567
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تشجي  اسبادرات والأفكار اظيداعية م  جمي  العامل : تشجي  العامل  على تقديم اقتراحاتهم يغض النمر   ❖
 ع  صغرها ومكافأة اسبدع  يعئ  ولا هم ويئيد انتاةيتهم ؛ 

التغيي  ❖ عملية  تح  العامل   جمي   عمليات  :  مشاركة  تنتيذ  تح  العامل   ومنحهم مشاركة  اسستمر  التحس  
 الصلاحيات الكافية للتغيي عع فرق العمح ؛

مام اتصالات فعال عمليات التحس  تتطلب الاتصال اسباشر ي  القا د والعامل  وي  العامل  أنتسهم  ن ❖
 وتشخيص مسبباتها والحلول اسقترحة لعلاةها  وعرض مستو  التقدم تح التطبيق ؛ 

نشر ثقافة ااودة والتحس  اسستمر والعمح ااماعي تطبيق يتطلب ينا  ثقافة تنميمية مساعدة ي  أعضا    ❖
 هيباة التدريس واظداري  لكي تتآ ر كح ااهود تح عملية التحس  ؛ 

الاعتماد على القيادة اسيدانية يدلا م  اظدارة اسكتبية: حح اسشكلات م  خلال الوقوف عليها يشكح    ❖
مباشر تح مواق  العمح وذلك أنه يتيا التحدث م  اسستتيدي  والوقوف على أسباب اسشكلة والتوصح اذورها  

اسناسبة ل لعلاةها وينديد اظةرا ات  للمستتيدي  والحضور  ومحاولة اتخاذ تدايي فورية  والاعتذار  تكراراها   عدم 
 ؛ % م  اسشكلة  50السري  سوق  الحدث أو اسشكلة يساعد على القضا  على 

التأهيح والتدريب للعامل  ومي  مستو تهم التنميمية: تدريب العامل  تح اسؤسسة ومي  مستو تهم التنميمية   ❖
    على خطوات التحس  اسستمر واستراتيجياته 

يجب على اسهني  أن يلتئموا يتطوير مهاراتهم وستمرار سواكبة التغيات السريعة تح التقنيات م  خلال التعليم  
 1  اسستمر والدورات التدريبية استخصصة 

 طرق التحسين المستمر: و  أدوات : الخامس الفرع
   ـ أدوات التحسين المستمر:1
اذ يتم ينديد فرص      يمك  اعتماد ادوات واساليب احصا ية متعددة تؤد  دورا مهما تح التحس  اسستمر 

التحس  اسستمر م  خلال اكتشاف العلاقات السببية تح العمليات واختبار العلاقات اسستنبطة يبينات واقعية  
 :2وان هذه الادوات هي   قبح قبولها
اةطوات الت يمر بها و  هي عبارة ع  رطط يصةةةةةةف ربيعة مسةةةةةةار العملية:  Flow Chartsخرا ط التدفق   ✓

هذا ما يسةةةةةةةةما يتواةةةةةةةةيا العمليات الر يسةةةةةةةةية اسطلوية  و  اذ يتم وصةةةةةةةةف العمليات الحالية وتتايعها  اةدمةاسنتج أو 
اسراةعةةات الضةةةةةةةةةةةةةةروريةةة تح العمليةةات و  ظنتةةاج منتج مةةا أو تقةةديم خةةدمةةة معينةةة ويمك  م  خلالهةةا اقتراح التعةةديلات

 
   67  ص 2025  ب ط  الثقافة الروسية للنشر ودار عقح للنشر  القاهرة ة دمشق  تقييم الفوائد الاقتصادية والمالية للذكاء الاصطناعيمنال البلقاسي   1
  236  ص 2013  36العدد مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، مهند عبد الرحم   رشا عدخن احمد  أثر استخدام التحس  اسستمر على كتا ة اةدمة ااامعية  2
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اذا فخرا ط التةدفق عبةارة ع  رطط لتمثيةح خطوات العمليةة وينةديةد نقةاط اتخةاذ    اظنتةاةيةة والأنشةةةةةةةةةةةةةةطةة اةةدميةة
 القرارات واظةرا ات التصحيحية اسناسبة عليها ؛

تسجيح البياخت  و   تعتع قوا م الاختبار إحد  التقنيات الت تسما وم :  Check Sheetsقوا م الاختبار   ✓
وم  خلال تنميم هذه البياخت يمك  ينليح هذه البياخت يسةةةةهولة ويسةةةةر اا    فعالةو   ع  العملية يطريقة مبسةةةةطة

 يساعد تح حح مشاكح العملية واةرا  التحسينات على اسنتج او اةدمة؛
: عبةةارة ع  تمثيةةح ييةةاني للمشةةةةةةةةةةةةةةةةاكةةح اسوةودة تح العمليةةة اظنتةةاةيةةة أو Pareto Diagramرطط وريتو   ✓

 اةدمية  وم  خلال هذه التقنية يمك  ترتيب اسشةةةةةةةةةاكح تنا ليا م  الأكثر حدوثا إ  الأقح  أ  حسةةةةةةةةةب أهميتها
 تكرار حدوثها وولتالي ينديد أهم اسشاكح وأيلغها أثرا على ااودة والتركيئ على حلها أولا ؛و 

عبارة ع  تمثيح يياني يسةةةةةةما يطريقة مبسةةةةةةطة ينليح البياخت الت تم جمعها   :Histogramالتو ي  التكرار   ✓
م  العمليةات اظنتةاةيةة واةةدميةة بهةدف دراسةةةةةةةةةةةةةةةة ةودة ررةةاتهةا أو اكتشةةةةةةةةةةةةةةةاف عيوبهةا وتسةةةةةةةةةةةةةةتعمةح هةذه الأداة 

يد  لاسةةةةةةةتخلاص معلومات ومؤشةةةةةةةرات هامة ع  ةودة اسنتج أو اةدمة وفهم اظختلافات اسوةودة تح العملية ويند 
 القيمة استوسطة للبياخت ومقدار الاختلافات تح البياخت وتشتتها وكذلك الحكم على ةودة اسخرةات ؛

يعد جم  البياخت ع  العملية أو اسشةةةةةةةةكلة  :  Cause and Effect Diagramرطط السةةةةةةةةبب والنتيجة  ✓
الت نود دراسةةةتها ع  رريق قا مة الاختبار  وينليح هذه البياخت ع  رريق رطط وريتو أو التو ي  التكرار  يكون  

كذلك ينديد الأسةباب اسؤدية إ  و  التغيات الت نلاحمها تح العمليةو  قد حان الوقت لدراسةة أسةباب الاختلافات
 مهور تلك العيوب تح اسنتج أو اةدمة ؛

يعتع م  أدوات ينسةةة  ااودة استوفرة لد  فرق ينسةةة  العمليات  :  Scatter Diagramرطط الانتشةةةار  ✓
فهو يسةةةةةةةةةةةةةةتعمةح لتحليةح ييةاخت العمليةات يطريقةة ييةانيةة يمك  م  خلالهةا البحةث ع  علاقةة محتملةة أو متوقعةة ي   
ة متغيي   فم  خلالها يمك  البحث والكشةةةةةف ع  علاقة السةةةةةبب والنتيجة ي  متغيي  اثن  وتواةةةةةيا نوع العلاق

 ي  استغيي  ومعرفة قوة الارتباط ي  هما ؛
عبارة ع  رسم يياني يب  التغيات والانحرافات الت يندث تح خصا ص :  Control Chartsخرا ط اسراقبة  ✓

ااودة م  الئم  وتعتع خرا ط اسراقبة العمود التقر  والأسةةةةةةةةةةاس للمراقبة اظحصةةةةةةةةةةا ية للعمليات  اذ يتم م  خلالها 
سةةةةةةةةةة  أدا  إةرا  ينليح إحصةةةةةةةةةةا ي مسةةةةةةةةةةتمر للتغيات تح العملية بهدف مراقبة واةةةةةةةةةةبط ةودة اسنتج أو اةدمة وين

 العملية 
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 دوات التحسين المستمر أ : (02-01)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  اعتماد على الدراسات السايقة م  اعداد الطلبة الباحث : المصدر      

 ـ طرق التحسين المستمر: 2

 :1وهيالتحس  اسستمر مستعملة تح  م  ررق
حيث ان العمليات الت تستخدم موارد أكثر اا هو رطط له يعتع إسرافا  فمثلا :  تختيض اسوارد اسستخدمة ✓

وسةةةةةتخدامها يعتع اسةةةةةرافا تح النسةةةةةن اسسةةةةةتخدمة واسةةةةةرافا تح وقت التقارير الت يتم تو يعها على الأفراد ل  يقوموا 
 التو ي  ووقت الافراد الذي  يقومون يقرا تها ؛

تح كثي م  الاحيةان تعتع الاخطةا  ختجةة ع  العمةالةة الرديباةة فمثلا الاخطةا  اسطبعيةة الت :  تختيض الاخطةا  ✓
يتم اكتشةةةةافها تح اسخرةات م  التقارير م  الحاسةةةةب اقلي تسةةةةتدعي فتا اسلتات ثانيا والقيام ولتصةةةةحيا ثم رب   

 مستندات ةديدة ؛

 
 TIFIBمتطلبات التحسين المستمر وعلاقتها بعمليات إدارة الموارد البشرية في المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية في مؤسسة النسيج والتجهيز محمود شنه ويوسف ةواد    1

  332  ص 2023  02  عدد 07ةلد   ةلة السراج تح التريية وقضا  ا تم     بسكرة

مخطط 
 باريتو

    خرائط التدفق

 خرائط المراقبة  

ادوات التحسين 
 المستمر 

  قوائم
   الاختبار

مخطط السبب  
 والنتيجة 

 خرائط التدفق 

التوزيع  
 التكراري 

مخطط  
 الانتشار 
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ع  رريق ينقيق توقعات اسسةةةةةةةتهلك  أو التتوق على توقعاتهم :  ينقيق أو التتوق على توقعات اسسةةةةةةةتهلك  ✓
 يمك  ينس  العمليات ؛

إن مكةان العمةح الأم  أكثر انتةاةيةة وفعةاليةة حيةث يتم الانتةاج بمعةدلات أقةح م  :  ةعةح العمليةات أكثر أمنةا ✓
 الحوادث وأقح م  تعويضات ومطالبات م  قبح العامل  ؛

  دة راةا  القا م  ولعمليات: يعتع ينقيق راةا  القا م  ولعمليات أمرا اةرور  ولرغم م  صةعوية ينديد   ✓
م  هو العامح السةةةةةةةةةةةةةعيد  ولك  تب  الكثي م  الابحاث أن العامح السةةةةةةةةةةةةةعيد يكون أكثر انتاةية م  غيه ويكون  

   اتجاهه نحو العمح أكثر ايجايية

 التحسين المستمر:عناصر وخطوات : السادس الفرع
 : عناصر التحسين المستمر ـ.1

إن التحسةةة  اسسةةةتمر يتطلب الالتئام إةرا  تغيات تدريجيا نحو الأحسةةة  ويشةةةكح متواصةةةح وذلك يعتمد على  
( وتعني خمس كلمات  s5اةرا ات معينة وتتلخص هذه العناصةةر سا يسةةمى )عناصةةر أسةةاسةةية متمثلة ولمحافمة على  

   ( وإذا ما قرأت وللغة اظنجليئية تعني نشارات التحس  اسستمر اليومية على كافة الأصعدة s ونية تبدأ ولحرف )
 :2ويمك  تلخيص هذه العناصر وقتي 1

: وهو العنصر الأول والذ  يركئ على حدث الأنشطة غي الضرورية وذلك ع  رريق عملية  seriri_التصتية  1
 تدعي البطاقة الحمرا  وهي تمثح القطة البداية لتشخيص اسشاكح اةتية وتوفي اسسا لة تح موق  العمح ؛

: ويركئ على كتةةةا ة وفةةةاعليةةةة العمليةةةات اظنتةةةاةيةةةة أو تقةةةديم اةةةةدمةةةات ع  رريق البةةةاع  seition_التنميم    2
اسةتراتيجية مناسةبة تضةم  عملية تنميم وإدارة العمح وم  فوا ده الوصةول ولسةهولة إ  العناصةر الضةرورية تح العمح 

 وتقليح الوقت الضا   تح البحث ع  الأشيا  ؛
: وتعني التحص والتنميف اسسةةةةةةتمر سوق  العمح وم  فوا ده تجنب عطح اسكا   والحتا  seiso_التنميف   3

 ؛ على ةاهئيتها ودقتها

 
   ( للصناعات الميكانيكيةORSIM: دراسة ميدانية بمؤسسة )9000معايير موصفات الآيزو نظام تقييم الأداء وعلاقته بالتحسين المستمر في ظل قصي ي  عودة   1

  109  ص 2018  نوفمع 11غليئان  ةلة التنمية البشرية  العدد 
  01  العدد01  ليبيا  ةلد ةلة اظلكترونية ظدارة والتمويح اظسلامي  اسلوب التحسين المستمر كأداة استراتيجية فعالة للحصول على ميزة تنافسية يدان محمد ايراهيم الغول   2

  21  ص2021أيريح
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يتم الرةوع إ  هذه اسعايي  و   : واةةةةةةةةةةة  معايي للأدا  الضةةةةةةةةةةةمان ةودة العمليات اظداريةseiketsuالتقييم   _4
لتحديد الأخطا  والتجاو ات وهذه اسعايي يجب أن يشةةةةارك اسومت  تح واةةةةعها وم  فوالدتها اسسةةةةاعدة تح التقويم  

 ؛ ومعرفة اظةرا ات السليمة تح حال تنتيذ عمح إدار  يطريقة غي سليمة
: ويعتع هذا العنصةةةر م  أهم وأصةةةعب العناصةةةر تح التحقيق لأنه مرتبط  shiutsuke_الانضةةةباط والتدريب   5

ولتدريب للقو  العاملة على ينقيق العناصر السايقة وةعلها ةئ  م  سلوكها وم  فوا ده المحافمة على قدرة العمح 
كح مترايط  يكتا ة ورف  مسةةةةتو  اسهارات والمحافمة على ااودة  ويلاحظ أن عمح هذه العناصةةةةر اةمسةةةةة يتم يشةةةة

ومتكامح وتهدف هذه العناصةةةر إ  اةرا  تغيات نحو الأحسةةة  ويشةةةكح مسةةةتمر و  دة كتا ة العمح ورف  مسةةةتو   
  وينقيق  للمؤسةةةةسةةةةةااودة الأمر الذ  يؤشةةةةر أهمية وحيوية ما يقدمه التحسةةةة  اسسةةةةتمر لتحسةةةة  الحالة التنافسةةةةية  

 أهدافها تح السوق 
 : خطوات التحسين المستمر ـ 2

  هي منهجية الوصةف كيتية حح اسشةكلات والتحسة  اسسةتمر   PDCAعجلة ديمينغ أو ما يعرف وختصةار 
تسةةةتخدم هذه اسنهجية على شةةةكح عجلة مكونة م  أريعة نشةةةارات متتالية حيث يعع هذا النموذج ع  الأحرف 

  وقةةةةد تم تطوير هةةةةذا النموذج م  ررف اظحصةةةةةةةةةةةةةةةةةا ي  Check Do Plan Actالأو  للكلمةةةةات اظنجليئيةةةةة  
Walter A Shewhart    تح الثلاثينات م  القرن اسااةةةةةةةةةةةةي ثم م  ررفEdwards Deming    والذ  وتت

 1  تعرف وسمه عجلة )تتمينغ(  قبح أن تعرف انتشار وتعميم تح الياون
 :2يمك  تمثيح خطوات التحس  اسستمر م  خلال 
 يتعح  وينديد العمليات الضرورية والأساس؛تح هذه اسرحلة يخطط سا يجب أن : ( Planخطط ) -1
 تح هذه اسرحلة تنتذ ما خطط ؛: ( Do): نتذ -2
هذا بمقارنتها م   و  تح هذه اسرحلة يقيم ويتحص النتا ج الت ينصةةةح عليها م  العملية:  (Checkافحص )  -3

 اسواصتات ؛و  الأهداف
تح هذه اسرحلة وينا  على نتا ج التقييم تجر  التحسةةةةةةةةةةةينات والتعديلات على العملية أو  :  (Actحسةةةةةةةةةةة  )  -4
 ذا نعود إ  اسرحلة الأو  وهكو  اسنتج

 

 
 

  01  العدد06  إليئ   ا لد ةلة أفاق للبحوث والدراسات دور التحسين المستمر كمرتكز للإدارة الرشيقة في تطوير أداء العاملين،عثمان يلال  عبد الله ي  الضب   1
  207  ص 2023

(  ةلد  JAFSةلة دراسات محاسبة ومالية )  أثر التحسين المستمر في تحقيق ميزة تنافسية للجامعات العراقية ومشاريعها البحثيةلارا قاسم خنجر  فيحا  عبد الله يعقوب   2
   39ة  38  ص ة ص 2018  التصح الثالث  44الثالث عشر  العدد 
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 (: خطوات التحسين المستمر03-01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فضةيلة سةلمان داود  دور التحسة  اسسةتمر تح ينقيق التتوق التنميمي تح اسؤسةسةات اليمنية: دراسةة ميدانية      ايد على عبد اةالق:  المصـدر
ــاديةو  مجلة تكريت للعلوم الإداريةللقيادات اظدارية تح اسؤسةةةةسةةةةة العامة للإتصةةةةالات تح محافمة ذمار     01  اائ 60  العدد18  اليم   ةلدالاقتصـ

  542  ص2022

 نجاح تنفيذ التحسين المستمرو  عوامل فشل: السابع الفرع
 . عوامل فشل تنفيذ التحسين المستمر:1

 :1أشارت اسصادر إ  ةموعة عوامح تؤد  إ  فشح تنتيذ التحس  اسستمر يصورة عامة وهي
   غياب ثقافة حقيقية: لا يوةد أ  اةرا  يرمي إ  تغيي سلوكيات الناس أو نمام قيمهم؛1
النئاعات الثقافية اسديرون هم أكثر قلقا يشأن إختا  العيوب  ليس هناك إدارة حقيقية ا  التحس  وهناك     2

 خوف م  التواصح والحة اسعلومات للجمي ؛
  التشةةح تح ينديد اسشةةكلات وتأتي عندما يندد العوا ق الكبية  م  محدودية القدرة على تقسةةيمها تح اةئا  3

 أصغر  ليمك  التصد  لها يصورة ةئ ية  وولتالي صعوية ينديد أولو ت الأعمال؛

 
  كانون 130  العدد ةلة اظدارة والاقتصاد محمد وقي خصر  كامم احمد ةواد  تأثي التحس  اسستمر تح ينقيق اسسؤولية الاةتماعية: دراسة ينليلية تح و ارة النقح واسواصلات  1

    16  ص 2021الاول 

 

 خطط
Plan 

 

 نفذ
DO 

 

فحص ا  

CHECK 

 حسن 
ACT 



 الاول الفصل  الإطار النظري والدراسات السابقة  
 

 

29 

  التشةح تح التخطيط والتنتيذ: ربقا لدورة ديمنج يتم تعريف اسطلوب )خطة(  ثم يتم تنتيذ يعض الاةرا ات 4
القيةةام يةةه  يتم ينةةديةةد العوا ق التحقق  ولك  يعةةد ذلةةك لا شةةةةةةةةةةةةةةي  يتم حقةةا م  أةةةح ا الةةة العوا ق واعةةادة تعريف 

هذا النوع م  فشةةةةةةةةةةةةح دورة ديمنج  هو ما يحدث عند القيام بأعمال صةةةةةةةةةةةةحيحة وأعمال خطأ  ثم لا توةد    النمام
 خطة للعمح م  أةح تصحيا تلك الأخطا  ؛

   نقص اسوارد لا يوةد ما يكتي م  الوقت أو اسهارات اللا مة لتنتيذ هذه منهجية يطريقة منتجة 5
 1: نجاح التحس  اسستمر يمك  إجمالها تح العناصر التاليةتتشح توةد ةموعة م  اسعوقات الت 

يمك  أن يرحب العاملون تح اسؤسةةسةةة عملية التغي  لك  قد ينبذون الطريقة الت تتم بها :  اةوف م  التغيي   1
اسواكبة هذه التغيات   العملية  وتح مح التغي التكنولوةي والبيباة المحيطة أصبا على اسؤسسات القيام يعملية التغي  

لةذلةك م  الواةةب أن تتمت  اظدارة وسهةارة تح إدارة التغيي لتكون العمليةة فعةالةة  وتتمك  م  إدارة مقةاومةة التغيي   
والت تعكس رد التعح السةةةةةةةلبي كنتيجة لعدم الأمان وتخوف العامل  م  فقداةم السةةةةةةةيطرة على ييباة عملهم وينمح 

 ؛ينتيئ ماد  او معنوية عب  أكع  أو عدم وةود
فتركيئ اسؤسسة تح يرامج التدريب على ااوانب التنية والتقنية وإهمال التطوير  :  نقص التطوير اسهني والبشر    2

 ؛البشر  واسهني يحول دون نجاح تطبيق مدخح التحس  اسستمرة
التغي يحول دون نجاح تطبيق هذا اسدخح  عدم إشةةةةةةةةةةةةراك اظدارة العامل  تح عملية  :   عدم مشةةةةةةةةةةةةاركة العامل 3

يسةةبب عدم وةود قنوات اتصةةال فعالة أو نتيجة عدم تجانس العامل   اا يسةةبب الصةةراع الوميتي وولتالي اةةعف 
 ؛تح الثقافة التنميمية للمؤسسة

  نقص تخصيص اسوارد اسادية واسالية: عدم تخصيص اسؤسسة اسوارد مالية ومادية كافية لدعم ةهود التحس   4
قةد يؤد  إ  فشةةةةةةةةةةةةةةةح هةذه ااهود  لةذلةك يجةب توفي موارد كةافيةة للتطبيق اايةد وينقيق النتةا ج اسرةوة م  تطبيق 

 مدخح التحس  اسستمر 
 . عوامل نجاح تنفيذ التحسين المستمر:2
 :2تتجسد عوامح نجاح تنتيذ التحس  اسستمر فيما يلي 
  وةود نمام اقتراح ينس  ةيد  يشج  التواصح التعال يع  اظدارة العليا والعامل   ويؤد  ذلك إ    دة  1

 راا العملا   وينس  مؤشر اظنتاةية  وينس  راا العامل ؛ 

 
  ا لة اائا رية : دراسة حالة عينة م  اسؤسسات يولاية سطيفالمؤسسات الصناعية الصغيرة والمتوسطةواقع التحسين المستمر للجودة في فتيحة يوحرود  حمئة هروةي   1

   691ة  690  ص ة ص:2021   01  العدد 15للاقتصاد والتسيي  ا لد 
   16نتس اسرة  السايق  ص  2
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  وتوفي سةياسةات وااةحة للدعم اايد والتوةيه نحو  للمؤسةسةةالتئام اظدارة العليا يوةود اسةتراتيجية وااةحة     2
 وتخصيص اسوارد الأكثر فعالية؛  تنتيذ التحس 

   لديه فهم شخصي ةيد تح اةرا  التحس  اسستمر؛اسؤسسة  وةود قا د تح 3
   دعم العامل  م  قبح إدارة اسؤسسة نحو ةهود التحس  الت قام يه العاملون بها 4

   ودة الخدمة لج  المفاهيمي الإطار: الثاني المطلب
أمام   دة نمو الوعي لد  الئيون وانتتاح الاسواق  اد م  مستو  التحد ت الت تواةهها اسؤسسات 

ارورة   أصبااةدمية  اذ استوةب على اسؤسسات السعي للحتا  على مستو  عال م  ااودة الذ  يدوره 
حيث اصبحت ةودة اةدمة محورا أساسيا تح     استراتيجية تساهم تح تعئيئ ولا  العملا  ورف  سمعة اسؤسسات

توقعات العملا   فلم يعد يكتي ان تقدم اةدمة بحدها  و  تقييم أدا  اسؤسسات ومد  قدرتها على تلبية حاةيات 
 الكتا ة  والقدرة على خلق تجرية إيجايية لد  اسستتيد    ولتميئ يح وت م  الضرور  أن تتسم  الادنى

   مفهوم جودة الخدمة: الاول  الفرع
 الجودة: تعريف   ـ1
اسنتج أو اةدمة  والت    عبارة ع  ةموعة م  الصتات واةصا ص الت يتميئ بها   ״يعرفها مني عبو  بأةا:   ➢

م  حيث تصميم اسنتج أو تصنيعه أو قدرته على الأدا      تؤد  إ  تلبية حاةات اسستهلك  العملا  سوا 
 1   وإسعادهم تح سبيح الوصول إ  إراا  هؤلا  العملا   

 :2يعرفها كح م  قاموس 
➢  Oxford ؛  النوعية أو اسستو  العالي م  التميئ أو الأفضلية: بأةا 

➢  Webster   فقد عرف ااودة على أةا مصطلا عام قايح للتطبيق على أية صتة أو خاصية منتردة أو
   شاملة

 :3يعرفها كح م  
  ؛ اسطايقة للمتطلبات أو للمواصتات   إن ااودة هي Crosbyيعرفها  ➢
  ؛هي اسلا مة للاستعمال  : إن ااودة Juran يری ➢

 
  739  ص 2018- 06- 14  15  العدد 13أدرار  ا لد  ،ةلة الحوار التكر  ،معرفي( لإدارة الجودة الشاملة-مدخل )مفاهيمينورة العكنو  دلعلى يوكميش   1

أرروحة دكتوراه تح   ،إستراتيجية جودة الخدمات وأثرها على تحقيق وتنمية الميزة التنافسية الشركات التأمين في الجزائر: دراسة حالة مؤسسة أكسا للتأمينات أوسليمان سمية  2
   4  ص 2021/2022  3إدارة اسوارد البشرية  كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية  ةامعة اائا ر 

  30  ص 2020مايو  12ب ط  دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   الاردن   إدارة الجودة الشاملة، رعد الطا ي  عيسى قداده  3
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تتاد  اةسارة الت يسببها اسنتوج للمجتم  يعد إرساله للمستعمح     : إن ااودة هي Taguchi يری ➢
والتشح تح تلبية خصا ص الأدا  والتأثيات   الئيونويتضم  ذلك اةسا ر الناجمة ع  التشح تح تلبية توقعات 

  ؛ ااانبية الناجمة ع  اسنتوج كالتلوث والضجيج وغيها
  ؛ الحالية واسستقبلية الئيونإن ااودة يجب أن تراى حاةات    Deming يری ➢
اسئيج الكلي اةصا ص السلعة أو اةدمة استأتي م  التسويق والهندسة     ااودة بأةا Feignbaum يری ➢

 ؛   والتصني   والصيانة  والذ  م  خلاله ستلبي السلعة أو اةدمة تح الاستعمال توقعات
 ؛   أو ما يتتوق عليها الئيونتلبية توقعات   إن ااودة هي : Evansير   ➢

اامعية الأمريكية للجودة ووفقا لهذا التعريف فنن ااودة هي: الهيباة  وم  أشهر تعريتات ااودة هو تعريف  ➢
اةاصة واةصا ص الكلية للمنتج الت تمهر وتعكس قدرة هذا اسنتج على إشباع حاةات صريحة وأخر   

 1؛ امنيه

أيضا بأةا اظشباع التام لاحتياةات اسستتيد بأقح كلتة داخلية  وولتالي فنن ااودة  : كما تعرف ااودة ➢
تقدم اسؤسسة أفضح ما لديها لعملا ها م  أةح  و  معيار مناسب للتمييئ والكمال يستوةب ينقيقه وقياسه 

كسب رااهم والاهتمام يكافة ااوانب والتتاصيح بهدف الوصول إ  الكمال فلا ةال للصدفة والتخم    
وااودة ليست إراا  الئيون فحسب يح إدخال السعادة إ  نتسه وللجودة علاقة يتوقعات الئيون م  حيث  

 2  يئ  اسواصتات استميئة الدقة  اظتقان الأدا  استم

 : تعريف الخدمة  ـ2
 :3عرفها كح م  

اةدمة بأةا:   أ  نشاط أو إنجا  أو منتعة يقدمها ررف ما لطرف آخر  وتكون   PHKATLELيعرف  ➢
أساسا غي ملموسة  وال تنتج عنها أية ملكية  وإن إنتاةها وتقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج ماد  ملموس أو ال  

 ؛  يكون
رتبارها   أو الت تعرض إ  اتعرض للبي  للتسويق على أةا:   النشارات أو اسناف  الت  الامريكيةتعرفها اامعية   ➢

 ؛ يسلعة معينة 

 
  16  ص2023الطبعة الاو   دار اسعتئ للنشر والتو ي   مصر   اداره الجودة الشاملة في التعليم، ،عبد الحميد احمدشاكر فتحي   1

  60  ص21/12/2020  09البليدة  العدد  ،ةلة القبس للدراسات النتسية والاةتماعية   إدارة الجودة آلياتها ومعوقاتها واو  نوال   2

  مذكرة اساستر تح تسويق خدمات  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  اسركئ ااامعي عبد الحتيظ تقييم جودة الخدمات الإدارية  ةوال محمد  حميمود محمد  3
    5  ص 2018/2019يوالصوف  ميلة  
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أن اةدمة هي عبارة ع  منتعة مدركة ولحواس قا مة بحد ذاتها  :  عرفها  Lovelock  أما كريستوفر لوفلوك   ➢
 ؛ أو متأصلة يشي  ماد  وتكون قايلة للتبادل وال يترتب عليها ملكية وهي تح الغالب غي محسوسة 

نشاط أو منتعة يمك  أن  : اةدمة على أةا (  Armstrong et Kotler) عرف كح م  كوتلر وأرمسترونج  ➢
    يقدمها أحد الأرراف لطرف آخر لا تكون ملموسة ولضرورة  ولا ينتج عنها ملكية أ  شي 

منتج غي ملموس يحقق اسنتعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لأعمال ةهد يشر      اةدمة هي  Skinne:  وتعرفه ➢
 1    أو ميكانيكي للأفراد أو الأشيا 

  اةدمة اةا   هي ذلك النشاط الذ  يشكح قيمة اقتصادية ولاستجاية لحاةات   hapeyer Geanعرف   ➢
 2    رغبات الئيون دون أن يتطلب ذلك إنتاج شي  مع  و 

تعريف اةدمات كنشاط اقتصاد :  اةدمات هي نشاط اقتصاد  تمارسه الدولة أو القطاع اةاص لتوفي   ➢
معينة ظشباع حاةات ورغبات   مناف  علمية  مناف   مادية ملموسة لهم  أ  ينقق  السكان دون ينقيق مكاسب 

وصحية وعقلية ونتسية وذهنية ويدنية وييباية وتقنية للإنسان والت تسهم تح ديمومة عطا ه ورف  كتا ة أدا ه م   
 3    خلال توفي مستلئمات الحياة الأساسية الت ينقق الصحة والأمان

 يلي:  هما فيماأهم نقاط الاختلاف الأساسية يين يحثاةدمة يمك  تمو  سلعةولتتريق ي  ال
 الفرق بين السلعة والخدمة  : ( 03-01الجدول رقم )                             

 
  مذكرة اساستر تح تسيي واقتصاد مؤسسة  كلية ENICABأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل مردف فيصح   1

   27  ص2019- 2018ش  ةامعة محمد خيضر  يسكرة  

مذكرة ماستر تح الاقتصاد والتسيي  تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون دراسة ميدانية بالعيادة المتعددة الخدمات رزيق يونس )العالية(،  شادلي ايراهيم  2
  9  ص2018/2019اسؤسسة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة محمد خيضر  يسكرة  

   38  ص2022نوفمع  12  الطبعة الأو   دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان الاردن  جغرافيا الخدمات دراسة في بناء النظري فؤاد ي  غضبان  3

 الخدمة        السلعة        

                           ملموسة - 

   الشرا  يتضم  نقح اسلكية -

 يمك  يي  السلعة مرة اخر    -
 يمك  إثبات السلعة)مهارها(   -

 يمك  تخئي  السلعة   -
 اظنتاج يكون قبح الاستهلاك)يسبقه(   -

 والاستهلاك ي  عملية الانتاج والبي   انتصال) مني ومكاني( -

 غي ملموسة   - 
 خدرا ما يتم انتقال اسلكية  -
 يمك  يي  اةدمة مرة أخر   لا  -
 لا يمك  رؤية اةدمة   -
 لا يمك  تخئي  اةدمة   -
 ا )متلا مان(  الاستهلاك معو  اظنتاج -
 الاستهلاك وكذلك البي  تكون تح نتس الوقت  و  عملية الانتاج -
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اكتوير   26اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان  دار    الطبعة الاو  التسويق الالكتروني للخدماتسايحي اةامسة    آمال حتناو : المصدر
   136ة  135  ص ة ص: 2022

 تعريف جودة الخدمة   ـ3
  ةموعة   ةودة اةدمة بأةا    NEDOقتصادية يعيطانيا  ا يعرف اسكتب القومي للتنمية الاكم ➢

 1  ؛ق بمتطلبات السو العوامح أو اةصا ص الت يجب أن تتوافر تح منتج أو خدمة معينة بهدف الوفا  
 2  ؛ عرفها فيليب كروسبي وةا  اسطايقة للاحتياةات  ➢
 3    الئيونسستو  اةدمة الذ  يتوقعه  الئيونهي مقياس سد  وصول   ةودة اةدمة وتعرف  ➢

 :4ك يعرفها كح م  الباحث لوكذ
هي قدرة اسؤسسة على تقديم خدمات تلبي  وم  خلال التعاريف السايقة ير  الباحث  بأن ةودة اةدمة     

توقعات العملا  اا يضم  التعلي للخدمة م     الادا بحيث يجب ان يتطايق  حاةيات العملا  وتتوق توقعاتهم   
 ينقيق رااهم وتعئيئ ولا هم   

 
 

 
   137  ص 2023  01  العدد 10اائا ر  ا لد  جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون، محلة الابتكار والتسويق، ي  ساعد فارنة  1
مذكرة ماستر تح تسويق   كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة محمد خضي  يسكرة    تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، خلاف  محمد الصالح  2

   27  ص 2017/2018

   64  ص 2022الطبعة الاو   تعريب: فريق دار الأكاديمية للطباعة والنشر والتو ي   لندن   أصول الخدمات اللوجستية وإدارة التوزيع، شيا  محمد خضر  3

  اائا ر  مجلة البشائر الاقتصادية  موبيليس –( دراسة حالة مؤسسة ServPerfقياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة بنموذج )مراد إسماعيح  عبدوس عبد العئيئ   4
   4  ص2017  مارس 1  العدد 3ا لد 

 يمك  نقح السلعة   -

    تنتج السلعة م  ررف البا   -

 يمك  الاتصال ولئيون يطريقة غي مباشرة  -

 السلعة  يمك  تصدير  -

 وا  السلعة تح السوق يأتي يعد تصنيعها  -

    يتحكم اسنتج تح الأدا  وااودة -

 اسنتج هو اسسؤول ع  النتيجة واستحكم فيها   -

 القيمة استبادلة هي المحددة   -

 السوق هو مكان يي  السل  واسنمم له  -

    لا يمك  نقح اةدمة  -
 يشارك الئيون تح إنتاج اةدمة   -
 ولئيون لأنه ارور )ةد (  عموما يكون الاتصال مباشرة  -
 ربيعيا لا يمك  تصدير السلعة   -
    لا توةد اةدمة م  قبح فهي تنشأ أثنا  عملية تقديمها  -
 الئيون و  التحكم تح الأدا  وااودة مسؤولية اسنتج -
أن يلتئم  تح الحقيقة لا يمك  التحكم تح النتيجة لأن اسنتج لا يستطي     -

 ولنتيجة 
 القيمة الاستعمالية هي العنصر الاكثر أهمية   -
 الكمية  و  لسوق ليس مكان لتحديد السعرا - 
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جودة الخدمة  (:40-01الشكل رقم )  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
والتو ي    ة  الطبعة الاو   دار اةليج النشر نظم المعلومات الاستراتيجية ودورها في تحسين جوده الخدمات الحكوميعلي سويلم ااا    المصدر: 

   75  ص01/01/2021عمان  

للأدا  التعلي م  خلال مستو     م  الشكح السايق نر  بأن ةودة اةدمة تركئ على حكم إدراك اسستهلك 
م  ير  ان ةودة اةدمة تشي ا  إراا  الحاةات وتوقعات الئو   وما يتب    الئو    وهناكااودة الت توقعها  

ذلك م  استقرار للخدمة العامة وان هناك عناصر أساسية تح نمام ااودة ومنه ةودة اسستهلك وةودة اةدمة  
تقدمها    وةودة اظدارة الت  أو اةدمة  للمنتج  العملا  وولا هم  أن تكسب راا  إ   دا ما  اسنممات تسعى  أن 

 1لذلك يتم تصميم هذه اةدمات واسنتجات وفقا معلومات ويياخت يتم حسمها م  العملا  يطرق رتلتة    ؤسسةاس
 الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة وفوائدها:  الفرع الثاني:

 جودة الخدمة: ـ الخصائص 1
 :2تقسم اةصا ص الر يسية اودة اةدمة إ  النوع  التالي  

يتطلب هذا النوع م  ااودة الاعتماد على اسومت  ذو  اةعات :  Technical Qualityالجودة الفنية:  ـ    أ
اسعقدة مثح: خطط التقاعد   استنوعة  ويلا م هذا النوع اةدمات اسصرفية  واسعارف استميئة وةدمات وإةرا اتها 

 حيث تعد اسعرفة التنية متطلبا ر يسيا وااحا  Pension Plansواسعاشات 

 
 75  ص ة ص01/01/2021الطبعة الاو   دار اةليج النشر والتو ي   عمان   نظم المعلومات الاستراتيجية ودورها في تحسين جوده الخدمات الحكومية،علي سويلم ااا     1
  76ة 
   501ة  500  ص ة ص: 2016والتو ي   دمشق    الطبعة الأو   دار الرسلان للطباعة والنشر إدارة الجودة الشاملة "مدخل الوظائف والادوات"  رعد الصرن  2

 جودة الخدمة 

 توقعات الزبون 
   للخدمة. 

الزبون    ادراك 
لي التعء للأدا  

مستو   
 ااودة
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يركئ هذا النوع على اسصادفة اةدمية والكيتية الت تقدم  : Functional Qualityالجودة الوظائفية:  ـ ب
إ  تعئيئ ةودة    ؤسسة و و نها  ويجب أن تسعى إدارة اس  ؤسسة بها اةدمة  وهي تتطلب التتاعح النتسي ي  اس

اودة اةدمة  ومتايعة احتياةات وتوقعات الئو    وقياس ااودة    الاستراتيجيخدماتها م  خلال ينديد الهدف  
وينقيق    ؤسسةإعادة التنميم حول الئيون  وينديد الأدوار ااديدة سدير  ومشرتح اس  وراا الئيون  وم  ثم القيام

 فوا د اظنتاةية  وقياس وتختيض تكاليف اةدمة اسصرفية  وينا  قاعدة متينة لكسب ولا  الئيون 
 : جودة الخدمةـ فوائد 2

 :1وتمهر التوا د الداخلية اودة اةدمة م  خلال 
فالعلاقات   ❖ ينتذوةا   الت  والالتئام ولأعمال  اسعنوية   الروح  الراا ورف   تعايي   دة  وسومت  تح  علاقاتها 

العمال  والتكاليف استرافقة م  نشارات    معدل دورانالعمالية اايدة والولا  استئايد للمومت  يساعد تح تختيض  
الاستقطاب والاختيار والتدريب  وهذا م  شأنه أن يحقق النجاح  أ  إيجاد البيباة اسلا مة للعمح م  خلال البحث  
ع  الترص الأفضح لاكتساب اسهارات وتنوي  الأعمال وتطبيق التحسينات  ويذلك يكون اسومتون ةئ ا م  ثقافة  

 ة ولئيون كوةم يشاركون ويشتركون تح التحسينات الت يتطلبها العمح اةدمة اسوةه 
  ؤسسة وصورتها أمام جمهور استعامل  معها  اا يعئ  يدوره وا  اس  ؤسسةإن ةودة اةدمة اايدة تعئ  سمعة اس ❖

تح مواةهة اسنافسة  فقد يحصح اسومتون على ةوا ئ إيماخ منهم بأهمية ةودة اةدمة اسوثقة  حيث تقود ةودة  
اظعلان   تكاليف  أو حتى  التشغيح   تكاليف  أو  الأخطا   تكاليف  سوا   التكاليف  تختيض  إ   الناةحة  اةدمة 

 ية وينس  أدا  الأعمال  والترويج  إاافة إ    دة اظنتاةية والحصة التسويقية والربح

   اهمية وأهداف جودة الخدمة.: الثالث الفرع
 .  أهمية جودة الخدمة ـ1

واسومت  أن    الئيونللخدمة أهمية كبي ولنسبة للمؤسسات وذلك م  أةح ينقيق النجاح والاستقرار فان على  
  العملا  وسومت  و   يتعاملون معا م  أةح خلق اةدمة وتقديمها على أعلى مستو   وعلى اسؤسسات الاهتمام 

    :معا  لذلك تكم  أهمية ااودة تح تقديم اةدمة فيما يلي
لقد ا داد عدد اسؤسسات الت تقوم يتقديم اةدمات فمثلا نصف اسؤسسات الأمريكية  :  . نمو مجال الخدمة1

 2ر   يتعلق نشارها يتقديم اةدمات إ  ةانب ذلك فاسؤسسات اةدماتية ما الت تح نمو متئايد ومستم

 
   502ة  501نتس اسرة  السايق  ص  1
مذكرة اساستر تح تسويق خدمات  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليس بوكالة ورقلة،سميحة يلحس  2

  13  ص 2011/2012وعلوم التسيي  ةامعة قاصد  مروح  ورقلة  
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  تئايد عدد اسؤسسات اةدمية سوف يؤد  إ  وةود اسنافسة شديدة يينها لذلك فان  . ازدياد المنافسة إن:2
 1   الاعتماد على ةودة اةدمة سوف يعطي لهذه اسؤسسات مئا  تنافسية عديدة

حصتها    أصبحت اسؤسسات اةدمية تح الوقت الحالي تركئ على توسي  :  . المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة 3
  العملا  على    لك  يجب كذلك المحافمةو   ةدد   العملا لذلك لا يجب على اسؤسسات السعي م  أةح ةذب  

 2   الحالي  ولتحقيق ذلك لايد م  الاهتمام أكثر بمستو  ةودة اةدمة
فلا    يريدون معاملة ةيدة ويكرهون التعامح م  اسؤسسات الت تركئ على اةدمة    العملا إن  :  . فهم الزبون4

 3   يكتي تقديم اةدمة ذات ةودة وسعر معقول دون توفي اسعاملة اايدة والتهم الأكع للئيون
 أهداف جودة الخدمة   ـ2

 :  4تتمثح الأهداف الأساسية م  تطبيق ةودة اةدمة تح اسؤسسات فيما يلي 
   ؛اةدمات اسقدمة لهمو  ولنسبة اودة السل  العملا _ تختيض شكاو  

 ؛ الأروحو  _   دة اسبيعات  الحصة السوقية
 ؛ _   دة اظنتاةية وينس  نوعيتها

 ؛ _ ينقيق التاعلية تح أدا  الأنشطة يسبب تختيض الأخطا   وتختيض التكاليف ووقت التسليم
 ؛ للوصول إ  مستو  ااودة العاسية الارتقا  بمقاييس ااودة 

   ؛_ ينس  الاتصال والتعاون ي  وحدات وأقسام اسؤسسة 
 : ( أهداف ةودة اةدمة فيما يلي2009كما حدد )فرحات 

طريقة الصحيحة م  أول مرة  وهذا  إن ااودة تتطلب عمح الأشيا  الصحيحة ول  خفض التكاليف: -1
 ؛ولتالي تقليح التكاليفو  يعني تقليح الأشيا  التالتة أو إعادة إنجا ها

للزبون: -2 المهمات  اللازم لإنجاز  الوقت  اسؤسسة ظنجا     تقليل  م  ررف  واعت  الت  فاظةرا ات 
   ؛اظةرا ات رويلة وةامدة اا يؤثر سلبا على الئيون

وذلك يتطوير اسنتجات واةدمات على حسب رغبة الئيون  وأن عدم الاهتمام واودة    تحقيق الجودة: -3
 يؤد  إ    دة الوقت لأدا  وإنجا  اسهام و  دة أعمال اسراقبة  وولتالي   دة شكو  اسستتيدي  م  هذه اةدمات  

 
   13نتس اسرة  السايق  ص  1
   77  ص  2

    78ة  77نتس اسرة  السايق  ص ة ص:  3
   109  العدد 34  العراق  ةلد ةلة تنمية الرافدي  تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن: دراسة ميدانية في المؤسسة العامة لاتصالات وبريد نينوى،يثينة لقمان أحمد   4

    36  ص 2012
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 تحقيق جودة الخدمة  أبعاد و  خطوات : الرابعالفرع 
 :  الخدمة خطوات تحقيق جودة  .1

أكثر     تتباي  وةهات النمر يشأن اةطوات الي يمك  اتباعيا يغية ينقيق ااودة اسناسبة واسلا مة ةدمة العملا  
 : 1اةطوات شيوعا تح هذا ا ال ما يلي 

 أولا: جذب الانتباه واثارة الاهتمام بالعملاء 
 :    وذلك وفقا سا يلي  
سواةهة العملا  واشعارهم ولاهتمام بهم  ورغبتهم تح تقديم اةدمة اسلا مة لهم وتح   الاستعداد النتسي والذهني  1

 رتلف ةالات التاعح  
 حس  اسمهر واسقايلة الايجايية التاعلة نحو العملا   2
 م  العملا  وامهار روح الود والمحبة تح مساعدتهم   الايتسامة والرقة تح التعامح 3

 الايجايية استتاعلة نحو العملا  يصرف النمر ع  اانس والأعمار واسماهر    الخ  الروح   4
 الثقة ولنتس وقوة الشخصية وانتهاج اسواوعية تح التتاعح والتعامح م  رتلف العملا     5

 الدقة التامة تح إعطا  اسواصتات الدقيقة ع  السمعة او اةدمة وعدم اللجو  للمبالغة او التهويح يشأةا   6

الت يعمح بها تمثح أكثر اسنممات الاقتصادية    اسؤسسةإشعار العملا  ولسعادة استناهية تح تقديم اةدمة وان     7
 تأكيدا للجودة والاهتمام يتقديمها 

 حالات اامود والتصن  تح اسقايلة أو الحديث والتخلص م  الصور السلبية تح التعامح قدر اظمكان      تجاو  8

تبدأ م  اسستهلك وتنتهي وسستهلك تح توفي اةدمة التسويقية واةا دا مة الانتمار    اسؤسسةالتركيئ عمى أن     9
 نحو أ  تتصيلات تتعمق ولاستعمال والصيانة   الخ 

 ثانيا: خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم 
إن خلق الرغبة لد  العملا  وينديد حاةاتهم وتطلعاتهم وسبح تلبيتها  تعتمد عمى اسهارات البيعية والتسويقية         

 يتم اعتمادها بهذا الشأن ما يلي: الت يتميئ بها مقدم اةدمة  وم  استطلبات الأساسية الت 
ومتانتها     1 ووفرتها  وتركيبها  على خصا صها  اسرتكئة  اةدمة  او  السمعة  سئا   واسرتب  واسنطقي  السليم   العرض 

)دون تجريا( م  الالتئام وسواوعية    الئيونالتركيئ على نواحي القصور تح السم  واةدمات الت يعتمد عليها     2
هذه    الئيونواقناع   القصور  نواحي  م   اسخرج  هو  اسنتوج  ذا  يه  التعامح   ون 

 
  مذكرة اساستر تح إدارة الأعمال  كلية العلوم الاقتصادية  بقالمة OASISتأثير جودة الخدمة على ولاء الزبائن: راسة حالة مركز التجاري عبد الرحيم حنان  ي  امهاني سمية   1

  21ة 19  ص ة ص 2019- 2018  قاسة  1945ما   8والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة 
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البيعي   3 اسعدات  تكون  ة  اعتماد كافة  والنمر   الخ  كأن  والتذوق  والشم  واللمس  السم   للتأثي لحاسة  كوسيلة 
سئا ه   الاستماع  ةرد  التأثي  تح  تتوق  ورؤيته  تذوقه  أن  شك  فلا  رعاما   السمعة 

يشكح كامح لكي يستتسر ع  كافة الأمور الت يجب ان يستواحها وان يكون ةيئ اةدمة    ئيونترك الترصة لل   4
عند شعوره يصدق ةيئ    الئيونمستعدا للرد على تلك الاستتسارات بمواوعية ودقة دون مبالغة أو تهويح  حيث أن  

 اةدمة يمك  ان يستكمح سبح إةرا ات الشرا  أو اقتنا  اةدمة دون تردد 

التركيئ على ااوانب اظنسانية ولتعامح  كالترحيب  والايتسامة  والشعور بأهمية توفي متطلبات الحاةات الحالية     5
  سؤسسة واسستقبلية للعملا   وغيها م  السبح الكتيلة يتحقيق درةة عالية م  ااودة تح ترص  الولا  والالتئام و

 هذه دون غيها  سا يلمسه العملا  م  استعدادات دا مة يتلبية استطلبات والحاةات 
 العملاء ثالثا: العمل على توفير حاجات 

 يتم ينقيق هذه اةطوة م  خلال ما يلي:    
 يجب أن تقدم اةدمات خلال فترة  منية مناسبة وتح مكان مناسب   •

 يجب أن يحصح مقدم اةدمة على التدريب  واسعرفة  واسهارات اسناسبة   •

 الوفا  ولحاةات الأساسية للئو    كالترحيب ولئيون يصورة ودية وةعله يشعر ولارتياح   •

 في التعامل مع المؤسسة  العملاء رابعا: التأكد من استمرارية 

 ويأتي ذلك ع  رريق:

  وذلك وظصغا  إ  شكاويهم وشرح اظةرا ات الت سيتم اتخاذها سعااة هذه  العملا الاهتمام يشكاو   •
 الشكاو   وتح الأخي تقديم الشكر ا  الئيون نتيجة قيامه يعرض الشكو   

 وتوقعاتهم   العملا تح تلبية متطلبات  اسؤسسةالاستطلاع والتقييم تعد معيارا للحكم على مد  نجاح  •

  وهذا انطلاقا  اسؤسسة وااافة ا  هذا  تستخدم نتا ج الاستطلاع تح إدخال التحسينات اسستمرة على خدمات 
    اسثم  اودة عملهاو  م  ان الئيون هو مصدر للمعلومات والأفكار ااديدة  فهو اسقيم
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 :  جودة الخدمةتحقيق  خطوات (05-01رقم ) الشكل                        
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 اعتمادا على دراسات سايقة الباحث م  اعداد الطلبة : المصدر        

   :أبعاد جودة الخدمة ـ2
أهم   تتعرف على  أن  فعليها  العملا  وتلبية احتياةاتهم   توقعات  تتلا م م   يتقديم خدمة  تقوم اسؤسسة  حتى 
الأيعاد الت يبني على أساسها العملا  توقعاتهم للحكم على ةودة اةدمة  فبعد ارلاعنا على الدراسات الت تناولت  

حول ماهية تلك الأيعاد  فقد تميئت ولتنوع والتباي  م  وحث    أيعاد ةودة اةدمة توصلنا إ  أةا ي تتتق فيما يينها
 : 1قخر وشهدت تعديلات كثية تتماشى م  معطيات كح دراسة  ولهذا سنعرض أشهر وةهات النمر حول اسواوع

 : ير  أن اودة اةدمة ثلاث أيعاد تتمثح تح : Lehtimen and Lehtimen’s حسب تصنيف 1.2 

 : ويرتبط هذا البعد ولصورة الذهنية للمؤسسة لد  العملا ؛ جودة المؤسسة•

 : والت تتضم  ااوانب اسادية للخدمة مثح التجهيئات واسباني؛ الجودة المادية•

 . مقدمي اةدمة والعملا   والتتاعح فيما ي  العملا : هي ااودة الناتجة ع  التتاعح ي  الجودة التفاعلية•

أنه يمك  تصنيف أيعاد ةودة اةدمة   1982ير  تح دراسة له سنة : Gronroos حسـب تصـنيف 2.2
   :1984سنة  صورة الذهنية للمؤسسة تح دراسة له اللا أنه أااف يعد لبعدي  إ 

كما هو الحال    الئيونفعلا  ويمك  قياسها يشكح مواوعي ع  رريق    ئيون: تعني ما يتم تقديمه لللجودة الفنيةا •
   تح اسنتجات اسلموسة  فااودة التنية تشي إ  ةوانب اةدمة الكمية؛

 
ة   389  ص ة ص: 2017(  اائ  الاول  ةوان 01)12  العدد ةلة الاقتصاد الصناعي  أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى الزبونعيسى مرا قة  سيهام رلوف   1

390  

جذب الانتباه واثارة الاهتمام  

                 بالعملاء

 خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم

 العمل على توحيد حاجات العملاء

العملاءالتأكد من استمرارية العملاء في التعامل مع   

1 

2 

3 

4 
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لل  الجودة الوظيفية: •   وهي مرتبطة ولتتاعح ي  مقدم اةدمة  ئيونتتمثح تح رريقة وأسلوب تقديم اةدمة 
 ومتلقيها  وولتالي فم  الصعب تقديرها يطريقة مواوعية كما هو الحال تح ااودة التنية؛

تعكس انطباعات العملا  ع  اسؤسسة والت تتكون نتيجة تتاعح ااودة التنية  :  الصورة الذهنية للمؤسسة •
 ؛ اسؤسسةالأنشطة التسويقية تح  والوميتية  فضلا ع  عوامح أخر  أقح أهمية كالعادات والتقاليد  الكلمة اسنقولة  

تصنيف   2.3 سنة  :  Parasuraman  Ziethaml et Berryحسب  قدموه  الذ   التصنيف  يعد 
الاعتمادية  الاستجاية  سهولة الوصول   : أهم اظسهامات استعلقة وودة اةدمة  إذ حددوا أيعادها تح م 1982

وتح دراسة لاحقة لنتس  ، والتمك   الاتصالات  اادارة الئيوناسلموسية  فهم  اللطافة واللباقة  اسصداقية  الأمان 
سنة  التالي1988  الباحث   النحو  على  ر يسية  أيعاد  خمسة  تح  العشرة  الأيعاد  وختصار  قاموا    : 

سد  الاعتماد مقدمي اةدمة تح تأدية اةدمة وحتراف وةدارة  كما يشي أيضا   الئيونهي  إدراك  الاعتمادية:  •
اةدمة ؛  انجا   عند  والدقة  والعمح  القول  تح  اسصداقية  على  والمحافمة  يوعودها  اسؤسسة  وفا   مد    إ  

وهي  القدرة على التعامح م  كح متطلبات العملا  والاستجاية لشكاويهم وحلها يسرعة وكتا ة بما   الاستجابة: •
 يقن  العملا  بأةم محح تقدير واحترام م  قبح اسؤسسة ؛ 

توفي اسؤسسة لكافة التسهيلات ووسا ح الراحة لعملا ها م   التجهيئات اسادية وتتمثح تح مد     الملموسية:  •
 كاسباني  اسقاعد  اسعدات واقلات  وكذا الأفراد العامل  ومعدات الاتصال واظاا ة  ؛ 

يتمثح تح ااهود الت يبذلها مقدمي اةدمة   لغرس الثقة لد  العملا  م  خلال سلوكياتهم الت تعطي  الأمان:    •
 بأن اختياره للمؤسسة كان صا با ؛  ئيونالانطباع لل

احتياةات  :  التعاطف  • على  التعرف  أةح  م   اةدمة  مقدم  يبذلها  الت  العناية  بها    ومتطلباته    الئيونويقصد 
   واستيعابها  وم  ثم تكيف عملية تقديم ونقح اةدمة وفقا لتلك الاحتياةات 
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 :تصنيف ابعاد جودة الخدمة حسب كل باحث: (04-01جدول رقم )
 الأبعاد                التصنيف            

Lehtimen and Lehtimens             ةودة اسؤسسة ااودة اسادية ااودة الوميتية 

Gronroos  ااودة التنية ااودة الوميتية الصورة الذهنية 

Parasuraman Ziethamlet 

Berry 
 ة الأمان التعارف وسيستجاية اسلمالاعتمادية الا

 م  اعداد الطلبة الباحث  اعتمادا على اسراة  السايقة  المصدر:

   :جودة الخدمة و  التحسين المستمر المطلب الثالث: العلاقة بين 
اس اسعتمدة تح  الأنشطة  على  أساسا  اسستمر  التحس   مبدأ  ااودة    ؤسسةيعتمد  عمليات  لئ دة كتاية 

واسستتيدي  م  خدماتها  إن أساس فلسته التحس  اسستمر ينصب    ؤسسة وفاعليتها لتقديم مناف  إاافية إ  اس
على ةعح كح ممهر م  مماهر العمليات محسنا يدقة  أ  معرفة التغيات كافة الت يندث تح أثنا  العمح وما هي  

اسقدمة  العمليات أو اسشاري  الت ينتاج إ  ينس   هذا فضلا ع  ةعح هذه التلستة أساس تطوير ةودة اةدمات  
تح الارتقا     ؤسسةولبحث ع  ررا ق ينس  عمليات اس  ؤسسةللئيون  ولقد وت وااحا أن التئام اظدارة العليا تح اس

والتطل  اظشباع حاةات اس العملية  لتحس   الطرا ق ااديدة  التحس   واودة وينديد  الذ  يجعح  ستتيد الأمر 
م  ا هئي  والئو   والعمح على تلافيها  إذ أصبا أةرا    ؤسسة اسستمر مركئا على اسشاكح الت يندث داخح اس

م  الاستتادة م     ؤسسةالتحس  اسستمر حافئا يدف  العامل  إ  إنجا  أعمالهم وودة عالية  فضلا ع  تمك  اس
هذا الحافئ تح تدريب العامل  لتطوير مهاراتهم و  دة قايليتهم وفق التطور التكنولوةي للعمليات وتعئيئ السياسة  

 1  اظدارية ولشكح الذ  يقو  كح ممهر م  مماهر الأعمال ويمكنها م  ينقيق أهدافها اسرغوية 
  دف   الئيونيهدف التحس  اسستمر إ  ينس  ااودة ومصداقية اسنتجات أو اةدمات وكذلك ةذب  
 2أنممة عملية ينس  مستو ت اةدمة وتأكيد اسصداقية إ  ةانب ختض التكاليف وقيادة الوقت  

أن التئام اسراكئ ولتحس  اسستمر لعملياتها يساعد تح تقديم خدمات ذات ةودة عالية  إن التحس   
 3التميئ تح ةودة اةدمات اسقدمة للئيون   و  اسستمر هو البحث اسستمر ع  أساليب ينس  العمليات

  

 
  الطبعة الأو   ا موعة العريية الجودة الشاملة ـ الهندرة ـ إدارة المعرفة ـ الإدارة الإلكترونية"إدارة المكتبات الجامعية في ضوء اتجاهات الإدارة المعاصرة " السعيد معوك إيراهيم   1

   140  ص 2012للتدريب والنشر  مصر  
   161  ص2020  ترجمة: إيناس الوكيح  الطبعة الثانية  ةموعة النيح العريية  مصر  الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية: دليلك للعملأرمسترونج مايكح   2
  97  ص 2013  الطبعة الأو   الوراق للنشر والتو ي   العراق  إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله   3
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 وموقع الدراسة الحاليةالدراسات السابقة : الثانيالمبحث 
ةموعة م  الدراسات والبحوث السايقة ذات العلاقة بمواوع    ستعراضإظرار  سيتم م  خلال هذه التقرة  تح هذا ا

الدراسة الحالية  م  التركيئ على أهدافها  مناهجها  أهم نتا جها  وأوةه الاتتاق والاختلاف يينها وي  الدراسة 
 .الحالية  وذلك بهدف إيرا  موق  هذه الدراسة ام  سياق البحث العلمي العام

 العربية  السابقة باللغة  الدراسات المطلب الأول: 

 1   2023  يوسف جوادي، محمد شنةدراسة ة  1
هدفت الدراسة إ  التعرف على واق  ومتطلبات ينس  اسستمر تح اسؤسسة اائا رية وعلاقته يعمليات ادارة  

م  محاولة ينليح علاقة الارتباط والتأثي ي     اسوارد البشرية  حيث تم تناول استاهيم النمرية ذات الصلة وسواوع 
استغي اسستقح )متطلبات ينس  اسستمر( بأيعاده اسمثلة تح: مضمون التحس  اسستمر  التركيئ على اسوارد البشرية  

استخدم    والتتكي الاستراتيجي على استغي التاي   اثلا تح عمليات ادارة اسوارد البشرية وسعااة مشكلة الدراسة 
( استمارة على عينه ربقية مقصودة م  إرارات  عمال ينكيم وعمال تنتيذ بمؤسسة  55اسنهج الوصتي  وتم تو ي  )

والتجهيئ   ان   TIFIBالنسيج  الدراسة  نتا ج  يينت  وقد  يسكرة   يولاية  تنشط  اقتصادية  مؤسسة  وهي  يسكرة  
ةا البشرية  اسوارد  ادارة  لعمليات  اسستمر  التحس   التخطيط  مضمون  ح  كان  تح  مرتتعة   موافقة  يدرةة   ت 

مرتتعة  موافقة  يدرةة  البشرية  اسوارد  ادارة  لعمليات  البشرية    الاستراتيجي  اسوارد  على  التركيئ  على خلاف  ايضا 
  متوسطة   موافقةلعمليات ادارة اسوارد البشرية الذ  كانت درةة 

 2  2023  دوبابي أحلام، بن شويحة بشير دراسة. 2
  هدفت الدراسةةةة إ  معرفة أثر اليقمة اظسةةةتراتيجية تح ينقيق التحسةةة  اسسةةةتمر تح مؤسةةةسةةةة عمر ي  عمر قاسة 

 47حيث تم إةرا  دراسةةةةةة ميدانية على عينة م    ولتحقيق هذا الهدف إعتمدخ تح دراسةةةةةتنا على اسنهج الوصةةةةةتي 
 متردة  

اختبار التراةةةةيات إسةةةةتخدام يرخمج الحئم اظحصةةةةا ية للعلوم الاةتماعية  و   مناقشةةةةة البياختو   وم  خلال ينليح
spss    دلالة إحصةا ية ي ) اليقضةة اظسةتراتيجية بأيعادها  ت عدة نتا ج أهمها وةود علاقة ذا  توصةلت الدراسةة إ

٪ م  40.3أن استغيات اسستقلة استطاعت أن تتسر و   التحس  اسستمر و   اليقضة التجارية(  اليقمة التكنولوةية 
 الباقي يعئر  لعوامح أخر   و  الحاصلة تح استغي التاي  التغيات

 
   7ةلد  ،ةلة السراج تح التريية وقضا  ا تم    متطلبات التحسين المستمر وعلاقتها بعمليات إدارة الموارد البشرية في المؤسسة الجزائريةمحمد شنة  يوسف ةواد    1

    2023  02العدد

   2023  1  العدد 12  ا لد ةلة أدا  اسؤسسات اائا رية  ، أثر اليقظة الإستراتيجية على تحقيق التحسين المستمر للمؤسسة الاقتصاديةدووب أحلام  ي  شويحة يشي  2
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 1 ة ه 2023/1444 ،مرام عبد الرحمن محمود أبو فضةدراسة  3
هدفت هذه الدراسة إ  التعرف على علاقة التحس  اسستمر م  حيث التركيئ على اسومت  والتركيئ على  

والتركيئ على الأدا  اسالي لد  اسؤسسات اسصرفية تح مدينت اةليح وييت   العملا العمليات الداخلية والتركيئ على 
 لحم  وي  أدا  هذه اسؤسسات  

لتحقيق هدف هذه الرسالة اعتمدت الباحثة على اسنهج الوصتي التحليلي  حيث يتكون ةتم  الدراسة م   
العامل  تح اسؤسسات اسصرفية تح مدينت اةليح وييت لحم  يدرةات وميتية مساعد مدير فأعلى  وولتالي تم  

ع  شخصا  ويعد النمر إ  حجم ا تم   وهو  تصميم استبانة م  ثم و عت الباحثة الاستبانة على ما ة وخمسة واري
حجم صغي نسبيا  لذا تم اتخاذ قرار استخدام رريقة اسسا الشامح وسعاينة  وقد تم تو ي  استبانة الدراسة على  

( استبانة قايلة للدراسة والتحليح  وتم ينليح البياخت وستخدام يرخمج الر م  117ا تم  اسذكور  وتم استرةاع )
   SPSSلاحصا ية للعلوم الاةتماعية ا

والأدا  اسالي  يعلاقة   العملا ترتبط إةرا ات التحس  اسستمر ولتركيئ على العامل  العمليات الداخلية    •
إيجايية ورردية م  مستو ت أدا  اسؤسسات اسصرفية تح مدينت اةليح وييت لحم  فكلما كانت إةرا ات التحس   

 اسستمر أكع لد  هذه اسؤسسات  كلما انعكس ذلك إيجاو على الأدا  لديها  
  له علاقة كبية وإيجايية م  أدا  اسؤسسات اسصرفية  فنذا  العملا إن الاهتمام ولتحس  اسستمر تركيئا على  •

ما أرادت هذه اسؤسسات الوصول بمستو ت أدا ها إ  درةات مرتتعة لا يد لها م  ينس  العمليات واظةرا ات 
  العملا الت تصب تح مصلحة 

يشكح عام  فنن اسؤسسات اسصرفية ملئمة ولتركيئ على كح ا الات استمثلة ية: العامل  العمليات الداخلية   •
  والأدا  اسالي تح إةرا اتها للتحس  اسستمر  حيث أن التحس  اسستمر تح هذه ا الات يتسر التغيات  العملا 

 %(  62.0تح الأدا  اسؤسسي بما لا يقح ع  )
ل    • لديها  فنن ذلك  أو على اسومت   اسالي  منترد على الأدا   إذا قامت هذه اسؤسسات ولتركيئ يشكح 

 والعمليات الداخلية   لعملا يعطيها ما تتطل  إليه على مستو  الأدا  فيها  على عكس اهتمامها و
تتميئ اسؤسسات اسصرفية تح مدينت اةليح وييت لحم بمستو ت مرتتعة م  إةرا ات التحس  اسستمر تح   •

كح ا الات  حيث تسعى هذه اسؤسسات إ  إةرا ات تمكنها م  رف  مستو ت قدرتها على ختض التكاليف  
   العملا سعيها الدا م إ  ةذب وختض الأخطا  التشغيلية  إاافة إ  ةعح عملياتها أكثر أمنا  إ  ةانب  

 
  مذكرة اساةستي تح إدارة الأعمال  كلية الدراسات العليا والبحث العلمي  علاقة التحسين المستمر بأداء المؤسسات المصرفية في فلسطينمرام عبد الرحم  محمود أيو فضة   1

 ه ة  2023/1444ةامعة اةليح  
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رغم أن اسؤسسات اسصرفية تأخذ على عاتقها الاهتمام يكح أيعاد التحس  اسستمر  إلا أنه يؤخذ عليها   •
الاهتمام يشكح أكع ولتركيئ على الأدا  اسالي لها  وهو ما يكون تح يعض الأحيان على حساب الايعاد الأخر   

   العملا كالتركيئ على اسومت  و 
إن مستو  قيام اسؤسسات اسصرفية تح مدينت اةليح وييت لحم إشراك العامل  لديها كان متوسطا وهو ما  •

يمهر تح مستو ت إشراكهم تح ينديد ورسم الأهداف الاستراتيجية على مستو  البنك ككح  وكذلك ارلاعهم 
   العملا على ملاحمات 

 1  2022 جوان مفيد بن سعادة، محي الدين بشرة،  دراسة. 4
تؤديه   الذ   الدور  على  التعرف  إ   الدراسة  هذه  راا  و    هدفت  ينقيق  تح  اسصرفية  اةدمات  ةودة 

الصندوق الورني للتوفي والاحتياط يوكالة قاسة ولتحقيق هذا الهدف تم استخدام اسنهج الوصتي التحليلي م  خلال 
( متردة م  ةتم  الدراسة  حيث تم ينليح هذه البياخت  100إعداد استبانة تم تو يعها على عينة عشوا ية حملت )

  :وتوصلت هذه الدراسة إ  أهم النتا ج SPSS v20 ق يرخمجع  رري
خلال    لبنك إ  يلوغ ما ورا  ااودة م تعتع ةودة اةدمات اسصرفية سلاحا تنافسيا فعالا  لذلك يسعى ا •

 ؛  التميئ تح تدريب اسومت  ليصبحوا أكثر قدرة على التعامح م  العملا  وينقيق رااهم

 ؛  اسصرفية تؤد  إ  كسب راا الئيون وذلك يتلبية حاةاته ورغباتهإن ةودة اةدمات  •
 ؛  ة س( وكالة قاCNEPتوةد علاقة ارتباط موةبة ومتوسطة ي  مؤشر اسلموسية وراا  و   ) •
 ؛   ( وكالة قاسةCNEP) توةد علاقة ارتباط موةبة وقوية ي  مؤشر الاعتمادية وراا  و   •
 ؛   ( وكالة قاسةCNEPومتوسطة ي  مؤشر الاستجاية وراا  و   )توةد علاقة ارتباط موةبة  •
 ؛  ( وكالة قاسة CNEPتوةد علاقة ارتباط موةبة واعيتة ي  مؤشر التعارف وراا  و   ) •
   ( وكالة قاسةCNEPتوةد علاقة ارتباط موةبة ومتوسطة ي  مؤشر الأمان وراا  و   ) •

 
 
 
 
 

 
اائا ر  ا لد   ،ةلة التكامح الاقتصاد   المةڨوكالة  CNEPجودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا الزبون دراسة حالة بنك متيد ي  سعادة  محي الدي  يشرة   1

   2022  ةوان 02  العدد10
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 1   ـ2021 ،عامر عبد الكريم الذبحاوي،  ماجد جبار غزاي الفتلاويدراسة    5
يهدف هذا البحث ا  توايا مد  اسهام التحس  اسستمر تح تطوير راس اسال البشر  ا  يمك  م  خلال  
التحس  مستمر مواكبه كافه التقدمات والتطورات الت يشهدها العاي كما يشكح راس اسال الاةتماعي تركيب م   

والت تساعدها تح ينقيق اهدافها وقد اشارت مشكله البحث ا    اسؤسسةاسعرفة والعلاقات التعاونية السا دة داخح  
  العينة وةود قصور وااا تح ينديد اهميه اعتماد التحس  اسستمر تح تطوير راس اسال الاةتماعي م  قبح افراد  

ا  كعين  الكليةكوفا كميدان البحث وتم اختيار عدد م  اسومت  العامل  تح   اظداريةواختيت الكلية التقنية  اسبحوثة
كاداه ر يسيه للحصول على يياخت البحث والت تم اعدادها ولاستناد    الاستبانةفردا واعتمدت    30للبحث ويواق   

والت سبق وان خضعت اسقاييس الصدق والثبات والادخال وينليح يياخت البحث    اااهئةا  عدد م  اسقاييس  
وقد كانت نتا ج البحث النتا ج معممها تؤكد على وةود علاقه ارتباط    SPSSاستخدم العخمج الاحصا ي اااهئ  

    ي  التحس  اسستمر وتطوير راس اسال الاةتماعي وتأثي
 : حميدي زقايدراسة  .6

توثيق العلاقة م  العملا  م  خلال تبني متهوم أيعاد ةودة اةدمات اسصةةةةةةةرفية: دراسةةةةةةةة تطبيقية على عينة م   
   01  العدد 9وكالة سةةةةةةةةةةعيدة  ا لة العلمية اسسةةةةةةةةةةتقبح الاقتصةةةةةةةةةةاد   ا لد   AGBعملا  ينك اةليج اائا ر  

  2021ديسمع 
هدفت الدراسةةة إ  محاولة معرفة دور ةودة اةدمات اسصةةرفية تح   دة مسةةتو  العلاقة م  العملا   وذلك م   

وكالة سةةعيدة  حيث تكونت عينة الدراسةةة م    AGBخلال دراسةةة ميدانية لعينة م  عملا  ينك اةليج اائا ر   
( لوصةةةةةف البياخت الشةةةةةخصةةةةةية للعينة  ويرخمج spss v25  وقد تم الاسةةةةةتعانة ولعخمج الاحصةةةةةا ي ) يون(  98)

smart pls    لدراسةةةةة رتلف العلاقات ي  استغيات الدراسةةةةة م  اسةةةةتخدم اسنهج الوصةةةةتي التحليلي للإةاية على
تسةةةةةةةةاؤلات الدراسةةةةةةةةة واختبار فرواةةةةةةةةها  أمهرت الدراسةةةةةةةةة أن مسةةةةةةةةتو  اتجاه العينة البحث لأيعاد ةودة اةدمات 

مرتتعا  كما أثبتت الدراسةةة على وةود أثر معنو  ي  الأيعاد ةودة اةدمات اسصةةرفية اسصةةرفية وولا  العملا  كان 
 الاعتمادية  الاستجاية الأمان التعارف وولا  العملا   وعدم وةود أثر معنو  ي  يعد اسلموسية وولا  العملا  

 
 
 

 
عدد خاص  ،ةلة الغر  للعلوم الاقتصادية واظدارية  اعتماد التحسين المستمر كمسار لتطوير رأس المال الاجتماعيماةد ةبار غئا  التتلاو   عامر عبد الكريم الذبحاو    1

 ة 2021بمؤتمر كلية اظدارة والاقتصاد  ةامعة الكوفة  
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 1  2019محمود اسماعيل،  إسماعيل،محمد  دراسة. 7
للتعرف على أثر التحسةة  اسسةةتمر على ةودة اةدمة اسصةةرفية تح البنوك  وتم اسةةتخدام اسنهج  هدفت الدراسةةة  

التحليلي الوصةةةةتي  ولقد تم تصةةةةميم أداة القياس هي الاسةةةةتبيان وتم تو يعها على عينة عشةةةةوا ية ربقية م  العامل  
وتوصةةةةلت الدراسةةةة    ظختبار فروض الدراسةةةةة  SPSSوتم اسةةةةتخدام يرخمج التحليح اظحصةةةةا ي   لد  تلك البنوك 

وأوصةةةةةةةت الدراسةةةةةةةة يضةةةةةةةرورة   دة الاهتمام    إ  وةود أثر ايجاب للتحسةةةةةةة  اسسةةةةةةةتمر على ةودة اةدمة اسصةةةةةةةرفية 
 ولتحس  اسستمر سا له م  أثر ايجاب على ةودة اةدمة اسصرفية 

 :زعباط سام دراسة   8
   01العدد   04ةلد  ةيجح    الأسةواقو   ةلة اسالية   دراسةة مقارنة: دور ةودة اةدمة ف ينقيق راةا الئيون 

2017/03/01  
)وكالة ةيجح ووكالة سةةةةةةةطيف ااودة    هدفت هذه الورقة البحثية إ  معرفة واق  اسةةةةةةةتخدام مؤسةةةةةةةسةةةةةةةة موييليس

اةدمة لتحقيق راةةةةةا الئيون نمرا لئ دة حجم التحد ت الت تواةهها سةةةةةعيا منها للحتا  على يقا ها واسةةةةةتمرارها 
 تح السوق الورنية انطلاقا م  كون الئيون أصبا أكثر اهتماما وإدراكا وودة اةدمة 

  وقد تم  إسةةةةةتبانة 200إسةةةةةتبانة على  و   اسؤسةةةةةسةةةةةة تم اسةةةةةترةاع منها  210وم  أةح ينقيق ذلك تم تو ي   
 لعرض وينليح النتا ج واختبار الترايات  SPSSاستخدام العخمج اظحصا ي 

ااودة اةدمة يختلف م   يون لأخر  وةودة اةدمة تؤد  إ    العملا وقد تب  م  خلال الدراسةةةةةةةةةةةة أن تقييم  
 ينقيق راا الئيون  

 2  2017جوان ، سيهام مخلوف، عيسى مرازقةدراسة   9
  إذ أن ذلك مسةةةةةةةةةتو   الئيونتهدف هذه الدراسةةةةةةةةةة إ  التعرف على أهمية ةودة اةدمة تح ينقيق الراةةةةةةةةةا لد   

ع  اةدمة اسدركة  فسةيتم تح خضةم هذه الدراسةة ينديد أهم   الئيونةودة اةدمة هو الذ  يولد شةعور الراةا لد   
م  ذكر الأيعاد والمحددات كما سةةةةةةةةةيتم أيضةةةةةةةةةا ينليح العلاقة ي  هذي     الئيوناستاهيم استعلقة وودة اةدمة وراةةةةةةةةةا  

استغيي   فبةةالرغم م  كون كلاهمةةا يقةةاس بمطةةايقةةة التوقعةةات م  الادراكةةات إلا أن هنةةاك عةةدم اتتةةاق ي  البةةاحث   
م  وذلةةك م  حول العلاقةةة الترايطيةةة الت تجمعهمةةا  حيةةث تعةةددت الأفكةةار واقرا  حول كيتيةةة التمييئ ي  استهو 

خلال وةهةات نمر رتلتةة أير هةا: كيتيةة تقييم اةةدمةة معنى التوقعةات ينةديةد معنى الراةةةةةةةةةةةةةةةا ونوعيةة أيعةاد القيةاس  
م  خلال تطبيق فكرة ةال التسةةةاما الت تعع   الئيونى راةةةا ويعدها سةةةيتم إلقا  الضةةةو  على أثر ةودة اةدمة عل

 
   2019  2  اائ  4  ا لد العاشر  العدد ا لة العلمية للدراسات التجارية والبيباة أثر التحسين المستمر على جودة الخدمة المصرفية،محمد اسماعيح محمود اسماعيح   1

   2017(  ةوان 1)12  ةلة الاقتصاد الصناعي  العدد أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى الزبونعيسى مرا قة  سيهام رلوف   2
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مقبولا ومراةةيا  والذ  يعتمد أسةةاسةةا على ينديد الترق  الئيونع  ذلك اسد  م  مسةةتو  أدا  اةدمة الذ  يجده  
 ينا ا عليها يتقييم رااه ع  ةودة اةدمة اسقدمة  الئيوني  ثلاث مستو ت م  التوقعات يتم 

 توصلت هذه الدراسة إ  ةموعة م  الاستنتاةات أهمها:وقد 
ةودة اةةدمةة مرتبطةة يتوقعةات ورغبةات العملا  ااودة استوقعةة  وإدراكةاتهم للجودة اسقةدمةة ااودة اسةدركةة(    •

حيث يتم مطايقة هذه التوقعات م  الادراكات وفق الأيعاد اةمسةةةةة الر يسةةةةية الت اعتمدت تح أشةةةةهر نماذج قياس 
 ؛ ان والتعارفةودة اةدمة وهي: الاعتمادية الاستجاية  اسلموسية  الأم

يعع ع  حالة معرفية وشعورية مرتبطة وقتنا  اةدمة  تح ح  أن مستواه يحدد وفق عملية اسقارنة   الئيونراا   •
اسسةةةتو  الأدا  التعلي للخدمة يعد اقتنا ها م  مسةةةتو  التوقعات عنها قبح  الئيونوفق عملية اسقارنة ي  إدراكات  

الشةةةةةرا   حيث تميئ حالت  مسةةةةةتو  مرتت  م  الراةةةةةا ومسةةةةةتو  منختض م  الراةةةةةا  وتترةم هذه اسسةةةةةتو ت إ  
 استجاوت شعورية إما ايجايية أو سلبية 

 1 ه. 1433م/  2012رشا عدنان احمد، ، مهند عبدالرحمندراسة   10
ركئ الباحثان م  خلال البحث على اسةةةتخدام التحسةةة  اسسةةةتمر تح العملية التعليمية وذلك م  خلال اةرا   

التعديلات والتحسةةةةةينات على ادا  التدريسةةةةةي ع  رريق اسةةةةةتبعاد الوسةةةةةا ح التقليدية واسةةةةةتبدالها ولوسةةةةةا ح الحديثة 
ال الحديثة ولشةةةةةكح الذ  يؤد  ا  كاسةةةةةتخدام أةهوه الحاسةةةةةوب وشةةةةةاشةةةةةات العرض واسختعات ووسةةةةةا ح الاتصةةةةة

وتوصةةةةةةةح    ينسةةةةةةة  كتا ة ادا  التدريسةةةةةةةي والذ  ينعكس يدوره على العملية التعليمية وكتا ة ررةات هذه العملية
الباحثان ا  اةةةةرورة اعتماد اسؤسةةةةسةةةةات التعليمية على الوسةةةةا ح الحديثة تح التعلم وذلك لضةةةةمان مواكبة التطورات  

ية التعليمية بما يسةةةهم تح سةةةرعة التواصةةةح ما ي  الطالب والتدريسةةةي وبما يسةةةاعد على القدرة  العلمية الت تخدم العمل
 على البقا  تح مح التطورات التكنولوةية الحاصلة 

 
 
 
 
 
 

 
 ه   1433م/   2012  36  ةلة كلية يغداد للعلوم الاقتصادية ااامعة  العدد اثر استخدام التحسين المستمر على كفاءة الخدمة الجامعيةعبدالرحم   رشا عدخن احمد    1
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 الأجنبية  السابقة باللغةالدراسات المطلب الثاني: 
 1Mitreska K Terziovski M Rixon A. 2025 Jan 17:دراسة -1

تختع الدراسةة العلاقات ي  التحسة  اسسةتمر واسمارسةات السةريرية والأدا  التشةغيلي استصةور تح أقسةام الطوارئ 
تح أستراليا ونيو يلندا  التصميم/اسنهجية/النهج: صممت أداة استطلاع ام  البياخت م  أربا  أقسام الطوارئ تح 

  الأدييات  وهو نموذج التحسةة  اسسةةتمر واسمارسةةة السةةريرية  رورت  أسةةتراليا ونيو يلندا لاختبار نموذج تم تطويره م
التراةةةيات واختعت وسةةةتخدام ينليح الارتباط ثنا ي استغي وينليح الانحدار استعدد  النتا ج: يتأثر الأدا  التشةةةغيلي  

سسةةتمر مبني على  لقسةةم الطوارئ يشةةكح إيجاب يثقافة التحسةة  اسسةةتمر  مدعوما بهيكح حوكمة راسةةن للتحسةة  ا
تعليم اسومت  لأدوات وأسةةةاليب التحسةةة  اسسةةةتمر  مح نقص تخصةةةيص الوقت غي السةةةرير  لأنشةةةطة التحسةةة  
اسسةةتمر عا قا ر يسةةيا أمام تنتيذ ثقافة التحسةة  اسسةةتمر اسسةةتدامة  وةدت الدراسةةة أن الأربا  يواةهون توترا ي   

ر العملية: إن تطوير عقلية التحسة  اسسةتمر على جمي  مسةتو ت أقسةام التحسة  اسسةتمر واسمارسةة السةريرية  اقثا
الطوارئ م  شةةأنه أن يشةةج  اسومت  على تبني التغيي لدعم تنتيذ التحسةة  اسسةةتمر وينسةة  اسمارسةةات السةةريرية 

وأربا  أقسةةةةام    تسةةةةلط الدراسةةةةة الضةةةةو  على اقثار المحتملة على الهيباات الورنية والأكاديمي  وصةةةةانعي السةةةةياسةةةةات
الطوارئ  وتشةي رؤ  الدراسةة إ  أن التحسة  اسسةتمر واسمارسةات السةريرية التعالة أمران أسةاسةيان لتحسة  نتا ج  
أدا  أقسةةةام الطوارئ تح أدا  مسةةةؤولياتها اليومية  الأصةةةالة/القيمة: تعد هذه الورقة البحثية أصةةةلية م  خلال تطبيقها 

ات الأدا  تح أقسةام الطوارئ  وكيتية اختبار نموذج سةببي نمر  لتحديد أفضةح  صةرامة منهجية لتحديد أفضةح مؤشةر 
 مؤشرات الأدا  التشغيلي تح أقسام الطوارئ 

 .Mia Bierbaum and others 2025 .2دراسة: -2

( يشةةكح شةةا   لتعئيئ سةةلامة اسراةةى وةودة الرعاية  وقد  CQIتسةةتخدم مبادرات التحسةة  اسسةةتمر للجودة )
( SALHN( ااديد التاي  لشةةبكة الصةةحة المحلية تح ةنوب أسةةتراليا )CIP009يرخمج التحسةة  اسسةةتمر )دمج 

نموذةا م  أعلى إ  أسةةةةةةةةةةةةةتح سبادرات التغيي اسوةهة م  قبح السةةةةةةةةةةةةةلطة التنتيذية  م  ةج م  أسةةةةةةةةةةةةةتح إ  أعلى  
للتدخلات اسصةةةةةممة م  قبح الأربا  سعااة هدف على مسةةةةةتو  اسؤسةةةةةسةةةةةة يتمثح تح ينسةةةةة  تدفق اسراةةةةةى  وقد 

 م  منمور اسشارك  ومقدمي اةدمة CIP009قيمت هذه الدراسة نقاط القوة والتحد ت تح تنتيذ 

 
1   Mitreska K, Terziovski M, Rixon A. The influence of continuous improvement and clinical practice on emergency department (ED) 

operational performance. J Health Organ Manag. 2025 Jan 17. 
2 Mia Bierbaum and others, Continuous quality improvement across a South Australian health service and the role it plays in a learning 

health system: a qualitative study, BMC Health Services Research, 25, Article number: 457, 2025. 
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مشةروعا مرتبطا يه لتحسة   12و  CIP009لتقييم تنتيذ مشةروع   2023/2024أةريت دراسةة نوعية تح عامي  
وةموعات تركيئ م  أصةةةةةحاب اسصةةةةةلحة الر يسةةةةةي  )اسديري  التنتيذي     مؤسةةةةةسةةةةةةااودة  وأةريت مقايلات شةةةةةبه  

(  كما أةريت مراةعة للوثا ق  CFIR( واسةةةةةترشةةةةةدت وظرار اسوحد لبحوث التنتيذ )CIP009واسدري  و ملا   
  وتم ينليح البياخت اسةةةةةةةةتقرا يا وسةةةةةةةةتخدام التحليح اسواةةةةةةةةوعي  ثم CIP009وملاحمات حول اةتماعات فريق 

 اةمسة CFIRريطها استنتاةيا بمجالات 
النتةا ج: أةريةت مقةايلات م  واحةد وثلاث  مشةةةةةةةةةةةةةةاركةا يشةةةةةةةةةةةةةةكةح فرد  أو تح ةموعةات مركئة  وتمةت مراقبةة يوم   

وثيقة  تم ينديد سةةةةةبعة موااةةةةةي  ر يسةةةةةية تع  التحد ت    78للعروض التقديمية وسةةةةةتة اةتماعات للتريق  ومراةعة 
  وملت هذه النقاط أري  نقاط قوة ر يسةةةية: إرار SALHNاةةةم  ييباة    CIP009ونقاط القوة الر يسةةةية لتطبيق 

وثقافته )اظرار اسرن  واللغة اسشةةةتركة  والتدريب  وثقافة التسةةةلسةةةح الهرمي اسسةةةطا(؛ وفوا د الدعم م   CIPعمح 
هيباة ينسةةةةةةة  داخلية رصةةةةةةةصةةةةةةةة )دعم شةةةةةةةامح م  اسدري (؛ ومئا  وةود عضةةةةةةةو فريق متحمس ودوافعه )اسصةةةةةةةالح 

ونتا ج اسراةةةةةى(؛ والترق التعالة وتكوي  التريق )الترق اسكونة م  وكلا  تغيي م  اسكتسةةةةةبة لتحسةةةةة  سةةةةةي العمح 
كبار الأربا  السةةةةةريري (  وملت ثلاثة يند ت ر يسةةةةةية: يند ت على مسةةةةةتو  القو  العاملة واسؤسةةةةةسةةةةةة )أعبا   

  واللوةسةةةةةةتيات  وإشةةةةةةراك  العمح التردية  وقدرة القو  العاملة  والوصةةةةةةول إ  البياخت(؛ ويند ت تماسةةةةةةك التريق
أصةةةةةةةحاب اسصةةةةةةةلحة )مشةةةةةةةاكح تح رريقة عمح الترق معا(؛ وأوةه القصةةةةةةةور تح التدريب والدعم )الدورة التدريبية   

 ( CIP009والطبيعة التنا لية لة 

 .  Radwan Choughari -Maher El Masri 2024 .1 :دراسة-3

 العلاقة ي  سمات ثقافة ااودة التنميمية واارسات التحس  اسستمر هدفت هذه الدراسة إ  التحقيق تح 
تم اختيار مواةةةوع الدراسةةةة حول تأثي ثقافة ااودة  م  خلال أيعادها الثلاثة  على التحسةةة  اسسةةةتمر يعناية   

على ةج وصةةةةةةةةةتي ينليلي  ركئ البحث على العامل  تح ةال الرعاية الصةةةةةةةةةحية تح شةةةةةةةةةمال لبنان  جمعت    واعتمادا
الدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة يياخت نوعية وكمية  تم تو ي  اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتبيان مغلق  ينا  على مقياس ليكرت م  خمس نقاط  على عينة  

بياخت ا معة لاحقا وسةةةةةةةةةةةةةةةتخدام مومف م  اسستشتيات اةاصة عع أدوار متنوعة  تم ينليح ال 00عشوا ية م  
تشةةةةةةةةةةةةي نتا ج الدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة إ  وةود علاقة مهمة وقوية ي  كح   SPSS .(v25)و   Excel Microsoftيرخمج 

 ةانب م  ةوانب ثقافة ااودة وعملية التحس  اسستمر 

 
1 Maher El Masri – Radwan Choughari, The Impact of organisation quality culture on continuous improvement “an empirical study on 

private hospitals: Tripoli lebanon, Rihan journal for scientific publishing, ISSN 2709*2097, Issue 54, vol.1, 2024. 
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  Jeli Mariz B. Cali go 2024. 1: دراسة -4

هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةة إ  ينديد العلاقة ي  التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر والأدا  التنميمي  م  اعتبار الأدا  الوميتي  
للتعلم التنميمي كمتغي وسةةةيط  ي  متخصةةةصةةةي البياخت والتحليلات تح ينك أوروب يق  تح مانيلا  تم اسةةةتخدام 

 التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر والأدا  التنميمي  ارتباري لتحديد ما إذا كانت هناك علاقة موةودة ي -تصةةةةةةةةةةميم وصةةةةةةةةةةتي
كمتغيي  مسةةةةةةةةةةتقح ولي  على التوالي  كانت مكوخت التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر هي تمك  اظدارة والقيادة ومشةةةةةةةةةةاركة  
اسومت   وكانت اسعايي اسسةةتخدمة لتقييم الأدا  التنميمي هي: فعالية التكلتة  الأهداف التجارية  راةةا العملا   

لايتكار  تم تو ي  اسةةةةةةةةةتبيان التحسةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةتمر التدريبي واسةةةةةةةةةتبيان أيعاد التعلم التنميمي على  راةةةةةةةةةا اسومت   وا
متخصةةصةةي البياخت والتحليلات بهدف جم  البياخت  أشةةارت نتا ج الدراسةةة إ  وةود علاقة ارتبارية ذات دلالة  

تأثي وسةةيط كبي للتعلم التنميمي؛  إحصةةا ية ي  التحسةة  اسسةةتمر والأدا  التنميمي  علاوة على ذلك  كان هناك  
وم  ذلك  على مسةةتو  ةئ ي  يؤثر التحسةة  اسسةةتمر يشةةكح إيجاب على الأدا  التنميمي  خلصةةت الدراسةةة إ  

والباحث  اسسةةتقبلي  الذي  قد يكونون مهتم  يدراسةةة التحسةة  اسسةةتمر   للمؤسةةسةةةفهم اةةمني وتطوير توصةةيات  
 نميمي والتعلم التنميمي والأدا  الت

 AGUNBIADE ASIMIYU KOLA (Ph.D.) AND AJIBADE:  دراســــــــــــــــــة-5

2. BOLANLE ADERONKE December 2023  
تح معمم ينوك اظيداع تح نيجي   لا يئال العملا  يشةةةةةةةةةةةةةةعرون يعدم الراةةةةةةةةةةةةةةا ع  ةودة اةدمة الت يتلقوةا م   

وسومف وم  ثم هنةةاك حةةاةةةة   الئيونحيةةث التةةأخي تح ينويةةح الأموال  والطوايي الطويلةةة تح قةةاعةةة البنةةك  وعلاقةةة  
لدراسةةةة تأثي التحسةةة  اسسةةةتمر للخدمة كاسةةةتراتيجية ظدارة ااودة الشةةةاملة على مقاييس الأدا  غي اسالية تح ينوك  

اسةتبياخ   593الودا   النقدية اسختارة تح ولاية كوارا  تم اسةتخدام اسسةا تح شةكح تصةميم بحث وصةتي  وتم تو ي   
وينك  لبنوك الت تم أخذ العينات منها  تم اختيار ينك يوخيتد لأفريقيا وينك ةارانت ترسةةةةت  على مومتي وعملا  ا

فيسةةةت نيجي  ب إل سةةةي ينا  على قربهم م  الباحث  تم اسةةةتخدام أسةةةلوب العينة النسةةةبية لتحديد حجم العينة   
تم ينليح البياخت الناتجة ع  الاسةةةتبيان وسةةةتخدام كح م  الانحدار استعدد وارتباط ييسةةةون  تم ينليح البياخت عند  

تغيات التحسةةة  اسسةةةتمر للخدمة لها تأثي كبي على الأدا  وكشةةةتت النتيجة أن جمي  م 0.05مسةةةتو  دلالة    
(  وخلصةةةةةةةةةةت R = 0.964   R2 = 0.929   df = 4 p (.000) <0.05غي اسالي لبنوك الودا   النقدية  )

 
1 Jeli Mariz B. Cali go, Relationship between continuous improvement and organizational performance in a European Bank: The Mediating 

role of organizational learning, American journal of Economics and Business Innovation ( AJEBI), volume 3, Issue 3, 2024. 
2 AGUNBIADE ASIMIYU KOLA (Ph.D.) AND AJIBADE BOLANLE ADERONKE, IMPACT OF CONTINUOUS SERVICE 
IMPROVEMENT AS TOTAL QUALITY MANAGEMENT STRATEGY ON NON-FINANCIAL PERFORMANCE MEASURES IN 

SELECTED DEPOSIT MONEY BANKS IN KWARA STATE, Journal of Management Science and Career Development, Vol.2, No.2, E-

ISSN 3027-0405, December, 2023. 
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إدارة ينوك الودا   يجب أن تضةةةةةةةم  توليد أفكار ةديدة م  خلال رلب العملا  ومقارنة أدا هم  الدراسةةةةةةةة إ  أن 
متبوعة ولتدريب والتطوير لاكتسةةةاب مهارات تلاعب ةديدة لتحقيق ميئة تنافسةةةية م  أةح ةذب العملا  اادد 

تصةةةةميم وينسةةةة  وتطوير   والاحتتا  بهم و  دة حصةةةةتهم تح السةةةةوق  وأوصةةةةي بأن تضةةةةم  إدارة البنك وةود إعادة
تح السةةةةوق  ويمك  ينقيق ذلك أيضةةةةا م  خلال التطوير  ؤسةةةةسةةةةةوصةةةةيانة مسةةةةتمرة للجودة بهدف ينسةةةة  واةةةة  اس

 اسستمر 
 Gonzalez Aleu 2021 .1دراسة  -6

( تح ةامعة مكسيكية مصمم لئ دة ولا  رلاب  CIPالغرض م  هذه الورقة هو تقييم مشروع ينس  مستمر )
 الدراسات العليا تح الهندسة 

التصةةةةةةةةرف     –التحقق  –التنتيذ    –التصةةةةةةةةميم/اسنهجية/النهج: تم تطبيق منهجية حح اسشةةةةةةةةكلات  التخطيط 
رالبا تح ماةسةةةةةتي الهندسةةةةةة  النتا ج: وةد أن خمسةةةةةة عوامح تؤثر    67على    SERVQUALوأةر  اسةةةةةتطلاع 

على ولا  الطلاب: نمافة اسرافق؛ ومهارات التدريس لأعضةةةةةةةا  هيباة التدريس؛ وخدمات الطلاب اسسةةةةةةةا ية؛ وأدوار  
كانت هناك    إدارة رلاب اساةسةةةةةتي تح العمح؛ وأعمار رلاب اساةسةةةةةتي  يعد تنتيذ إةرا ات التحسةةةةة  واسراقبة 

% تح درةات ولا  رلاب ماةسةةتي الهندسةةة قيود البحث/اقثار استرتبة عليه: وم  ذلك  كانت  7.7  دة ينسةةبة  
ت )مثح ولا  الطلاب  وراةاهم  وصةغر حجم رلاب اساةسةتي( وعوامح خارج هناك عدة قيود بحثية: توافر البياخ

)مثح الواةة  الاقتصةةاد  للبلاد  وتصةةنيتات ااامعات  واعتمادات يرامج اساةسةةتي  وةا حة   CIPنطاق يرخمج 
(  اقثار العملية: يمك  سؤسسات التعليم العالي الأخر  استخدام نتا ج هذه الدراسة البحثية لتحس  19-كوفيد

سسةةةةةةةةتشةةةةةةةةتيات والتنادق  ولا  الطلاب  وكمرة  عند إةرا  دراسةةةةةةةةات ااثلة تح مؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات خدمية أخر  مثح ا
الأصةةةةالة/القيمة: اتب  هذا البحث ةجا رتلتا تح تقييم راةةةةا الطلاب وولا هم تح مؤسةةةةسةةةةات التعليم العالي  وذلك  

  CIPيرخمج كأداة ام  البياخت ظةرا    SERVQUALوستخدام استبيان 
 Merri  Hani J. Irtaimeh 2020-Haimer Al-Ali Salem Saleh Al .2دراسة : -7

هدفت هذه الدراسةةةةةةة إ  ينديد تأثي القيم الثقافية على التحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر تح اسدارس اةاصةةةةةةة الكويتية  وقد  
 مسؤول  100ربقت الدراسة على عينة مريحة مكونة م  

 
1 Gonzalez Aleu, Increasing Service Quality at a University: A Continuous Improvement Project, Quality Assurance in Education: An 

International Perspective, v29 n2-3 p209-224, 2021. 
2 Ali Salem Saleh Al-Haimer Al-Merri , Hani J. Irtaimeh, cultural values on continuous Improvement in private school in Kuwait, 

International Journal of Business and Management, vol 15, No 5, 2020. 
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خلصةةةةةةت الدراسةةةةةةة إ  أن هناك علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةا ية ي  القيم الثقافية والتحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر تح اسدارس 
 اةاصة تح الكويت 

  and othersSharfuddin Ahmed khan 2019 .1 دراسة -8

تصةةةةةميم داخلي تواةه    مؤسةةةةةسةةةةةةيهدف هذا البحث إ  دراسةةةةةة وينليح وتطبيق تقنيات التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر تح 
 يشكح عام  ؤسسةيند ت تح رتلف الأقسام تؤثر على أدا  اس

تصةةةميم داخلي تح دول ةلس التعاون اةليجي  أولا     مؤسةةةسةةةةتم تطبيق اسنهجية اسقترحة تح ثلاثة أقسةةةام م   
قام الباحثون يتحليح وينديد اسشةةكلات وسةةتخدام رطط وريتو ورطط السةةبب والأثر  يعد ذلك  قاموا يتحسةة   

  نموذج اختيار اسشةةةروع اسعدل ورطط التنميم اسعدل  وقد أدت النتا ج  5Sاسشةةةكلات المحددة وسةةةتخدام كايئن   
 إ  ينقيق وفورات تح الوقت واسال 

 : النتا ج
أسةةةةةةةةةبوعا إ   16أد  التطبيق الناةا للمنهجية اسقترحة إ  تقليح الوقت اللا م للمشةةةةةةةةةاري  قيد التنتيذ م   •

وسا ة     32إ   11وسا ة  و  دة نسةةةةبة التو  وسبيعات م    27إ    25تسةةةةعة أسةةةةايي   و  دة هامش الريا م  
ينقيق اسومت  للمواعيد النها ية لتسةةةليم الأعمال  كما   وسا ة م   92وينسةةة  التوقعات اسالية والاقتصةةةادية ينسةةةبة  

 تم تطوير عادة العمح النميف واسنمم ي  اسومت  
  وقد أثبتت  ؤسةةةةسةةةةةسةةةةاهمت الحلول اسقترحة يشةةةةكح كبي تح توفي الوقت وااهد ظنجا  اسهام اسختلتة تح اس •

أن الحلول اسقترحة ةدية وعملية  وظاةةافة إ  ذلك  فتي الأدييات  معمم تطبيقات التحسةة  اسسةةتمر   ؤسةةسةةةاس
تصةةميم   مؤسةةسةةةموةودة تح قطاعات التصةةني  أو اظنتاج  وكان هذا أول بحث يطبق تقنيات التحسةة  اسسةةتمر تح 

 داخلي 
 Hamid Ullah Khan and Sikandar Aliand and Li Hongqiدراسة: -9

2.February 2018 
لاكتشةةةةةاف وتطبيق ررق ةديدة لأدا  العمح لتحسةةةةة  العمليات م     مؤسةةةةةسةةةةةةالتحسةةةةة  اسسةةةةةتمر هو محاولة  

خلال إدخال ايتكارات تدريجية تح العمح  ويمك  ينقيق ذلك م  خلال إشةةةةةةةةةةةةةراك اسومت  م  أعلى إ  أسةةةةةةةةةةةةةتح  
م  أريعة قطاعات )النسةةةةةيج  والر اةةةةةة    مؤسةةةةةسةةةةةة 40لتقديم أفكار ةديدة تح مكان العمح  تم اختيار عينة م  

والأدوات ااراحية( ام  اسعلومات م  خلال مقايلات متعمقة م  اسديري   تمهر النتيجة أن إدخال الايتكار تح 
 

1 Sharfuddin Ahmed khan and others, Application of continuous Improvement techniques to improve organisation performance: A case 
study, International Journal of Lean Six Sigma, Vol. 10, No. 2, pp 542-565, 2019. 
2 Hamid Ullah Khan and Sikandar Aliand and Li Hongqi, Impact of Continuous Improvement on Organization Performance Insight from 

Pakistan: An Empirical Study, International Journal of Innovation. Management and Technology, Vol. 9, No. 1. February 2018. 
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مكان العمح و  دة الكتا ة وتقليح معدل العيوب سةةيؤد  إ  ينسةة  ةودة اسنتج  يمك  للشةةركات الحصةةول على  
 ميئة تنافسية م  خلال دمج التحس  اسستمر تح تطوير منتجاتها  والتصني   وإشراك اسومت   وعمليات ااودة 

ــة: -10  Ana ESTIMA* Judite MANSO* Carmina S. NUNES Augustدراســـــ

12017 
تقدم هذه الورقة نمرة ثاقبة تتعلق وودة اةدمة وراةةا العملا  وفوا د اسؤسةةسةةة  يعد التحسةة  اسسةةتمر تح تقديم  

هدفا يجب على جمي  اسؤسةةةسةةةات السةةةعي إليه كوسةةةيلة لسةةةد التجوات وإراةةةا  عملا ها م  خلال تقديم  اةدمات 
أفضةةةةةح تجرية خدمة اكنة  الغرض م  ورقتنا هو التذكي بمتهوم ةودة اةدمات  ثم تقديم خدمة معتمدة  را دة تح 

 Loja Amiga do Clienteلعملا  )العتغال  وتقديم أداة للتقييم والتحس  اسستمر تسمى اةدمة الصديقة ل

LAC ووصةةةةتها م  خلال السةةةةمات الأري  الواردة تح هذه الشةةةةهادة  تتمثح مسةةةةاهمة هذه الورقة تح تطوير إرار  )
 تح ةودة اةدمة م  مراعاة اسئا  م  منمور العملا  وم  منمور اسؤسسات  LACعمح متكامح لتحليح أهمية 

  الدراسة الحالية والدراسات السابقة والاختلاف بينالمطلب الثالث: أوجه التشابه 
يعد عراةنا  موعة م  الدراسةات السةايقة استعلقة بمواةوعنا   دور التحسة  اسسةتمر تح ينسة  ةودة اةدمة   

إ  أوةه الاسةةةةتتادة م   وظاةةةةافة   سةةةةنتناول تح هذا اسطلب أوةه التشةةةةايه والاختلاف يينها وي  الدراسةةةةة الحالية
 الدراسات السايقة: 

  أولا: أوجه التشابه
 اوجه التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  (05-01)الجدول رقم 

 الدراسة الحالية و  أوجه التشابه بين الدراسات السابقة لبيانا

 أداة الدراسة
وتو ي   على منهج دراسةةةةةةةةةةة الحالة  حيث تم الانتقال ا  مكان التريص تم الاعتماد تح هذه الدراسةةةةةةةةةةة 

 ب الدراسات السايقة لأغلك كذ    واةرا  الدراسة التطبيقية الاستبياخت

 منهج الدراسة 
اسةتخدمت الدراسةة الحالية اسنهج الوصةتي التحليلي حيث كانت متتقة تح ذلك م  معمم الدراسةات 

 السايقة 
 م  اعداد الطلبة اعتمادا على معلومات الدراسات السايقة أعلاهالمصدر:      

 
 
 
 

 
1 Ana ESTIMA* Judite MANSO* Carmina S. NUNES, Service Quality in Marketing LACA Suggested Tool for Evaluation and Continuous 

Improvement, QUALITY access to success, Vol. 18, No. 159, August 2017. 
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  ثانيا: أوجه الاختلاف
 الدراسة الحالية و  أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة: (06-01)م الجدول رق

 
 البيان

 أوجه الاختلاف                  
 الدراسة الحالية   الدراسات السابقة

 متغيرات الدراسة
تناولت معمم الدراسةةةةةةةةات السةةةةةةةةايقة التحسةةةةةةةة  

حدا  اذ ان  ةودة اةدمة كح على  و   اسسةةةةةةةةةةةةةةتمر
 معا   تتناول استغيي  ب الدراسات ياغل

تنةةةاولةةةت كةةةح م  متغي  أمةةةا هةةةذه الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة فقةةةد  
 ةودة اةدمة معا و  التحس  اسستمر

 مكان وعينة الدراسة 

عينة الدراسةةةةةة   الدراسةةةةةات السةةةةةايقة تحاختلتت 
 اتشةةةركو   ليسمؤسةةةسةةةة موي  ما كان تح :فمنها 

م  أريعةةةة قطةةةاعةةةات )النسةةةةةةةةةةةةةةيج  والر اةةةةةةةةةةةةةةةةة  
ااراحيةةةةةة( الايةةةةةداع  والأدوات  ينوك   ومنهةةةةةا تح 

ر  تح ةال الرعاية اخ  مؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات اسصةةةةةةةةرفيةو 
منها تح  و  وااامعات  القطاع التعليميو  الصةةةحية

  عمرمؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةة عمر ي  و   يقسةةةةةةةةةةةةةةم الطوارئ
       خر مؤسسات أو 

   لبنان   منها ما اختلف تح البلد: اائا ر  اوروو
   نيجي   فلسةةةةةةط   اسةةةةةةتراليا  نيو يلندا   مانيلا

    مكسةةةةةةةةةةةيك  كويت  وكسةةةةةةةةةةةتاندول اةليج
    مصر  عراق  التلب   الاردن     يرتغال 

على    العيد اائا ر  ولواد   تح  فيما تمثلت دراسةةتنا 
 ر سا  العيد م  عينة 

 م  اعداد الطلبة اعتمادا على معلومات الدراسات السايقة أعلاه  المصدر:            

 ثالثا: التعقيب على الدراسات السابقة
  الاستتادة منها تح الرا  ااانب النمر  للدراسة •
  والتداخلات ي  آرا  الباحث  وتوارد أفكارهمالتعرف على رتلف الاختلافات  •
  الاستتادة م  الدراسات السايقة تح اختيار منهج الدراسة •
 الريط واسقارنة وينليح النتا ج ي  ما تم التوصح إليه م  خلال هذه الدراسة م  نتا ج الدراسات السايقة الت •

 تناولت نتس اسواوع 
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 خلاصة الفصل الأول 
حيث     تطرقنا تح هذا التصح م  خلال ااانب النمر  للدراسة إ  الاسام وستاهيم استعلقة وستغيي    

وذكر     عرض اسبادئ واستطلبات الت يقوم عليهاو   إيرا  أهميته وأهدافهو   تطرقنا أولا ا  تعريف التحس  اسستمر
اةطوات الت يجب اسرور عليها لنجاح هذه  و   العناصرو   الأدوات والطرق اسعتمدة لتبني منهجية التحس  اسستمر 
اةصا ص الت تتسم بها م  ذكر أهم اةطوات الت يجب و  العملية  وم  ثم درسنا فيه تعريف ةودة اةدمة وأهميتها
 على اسؤسسة القيام بها م  أةح ينقيق ةودة اةدمة   

م  خلال   على اسؤسسات تقديم خدماتها بأعلى ةودة اكنة بهدف إراا  عملا ها  ولقد استخلصنا تح الأخي أنه 
يجذب عملا  ةدد وهذا لا يمك  ينقيقه  و   اا يكسب ولا هم  وةعح اةدمات تغلب توقعاتهم  تلبية حاةاتهم ورغباتهم

أراهم حول و   مستخدمي اةدماتو   الأخذ يع  الاعتبار لردود فعح العملا و   إلا م  خلال إةرا  ينسينات مستمرة
    محاولة معااتها يشكح دا مو  اةدمات اسقدمة لهم

 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 

 الفصل الثاني
 الجزء التطبيقي
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 تمهيد
يعد ما تطرقنا تح التصح الأول ا  اهم استاهيم استعلقة ولتحس  اسستمر وةودة اةدمة نمر   سنحاول تح 
هذا التصح توايا دور التحس  اسستمر تح ينس  ةودة اةدمة تطبيقيا  وهذا م  خلال الدراسة التطبيقية الت  

الاعتماد على عدة ررق ام  البياخت منها اسقايلة الشخصية    اةريناها تح مؤسسة العيد اائا ر  يولاية الواد   وتم 
والاستبيان والذ  يعد الأكثر استخداما م  ررف الباحث  ام  أكع قدر م  البياخت  وتم تقسيم هذا التصح  

 إ  مبحث  وهما كالتالي:  
 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة. 

   الثاني: تحليل نتائج الدراسة ومناقشتهاالمبحث 
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 المبحث الاول: الأدوات والإجراءات المتبعة في الدراسة 
تتمحور الدراسة اسيدانية يشكح أساسي على دور التحس  اسستمر تح ينس  ةودة اةدمة   يدراسة حالة   

العيد ي  مؤسسة  نمر  اائا ر   '' م  وةهة  الواد   عينة  قمنا إو   اسدرا  ولاية  وتو يعها على  عداد استمارة اسبالة 
ولتتم العملية يشكح علمي ومنهجي فقد اشتمح هذا اسبحث على الأدوات واظةرا ات استبعة تح جم       الدراسة

 البياخت استعلقة ولدراسة   
   الطريقة المتبعة في الدراسة الأول:المطلب 

اسنهج   واستخدمنا  ولدراسة   استعلقة  البياخت  استبعة تح جم   واظةرا ات  الأدوات  على  العنصر  هذا  اشتمح 
تتسيها   أةح  م   البياخت  استبانة تح جم   استخدام  تم  الترايات  حيث  واختبار  البياخت  ينليح  التحليلي تح 

 وتطويره  والوصول إ  استنتاةات تسهم تح ينس  الواق  
   مجتمع الدراسة وطريقة سحب العينة :الفرع الأول 

الماهرة اسدروسة تتعلق يدور التحس  اسستمر تح ينس  ةودة اةدمة بمؤسسة   كون  الدراسة:مجتمع ـ  أولا
  اتمؤسس جمي  رؤسا   للدراسة ويتمثح تح ينديد ا تم  الكلي  ثي وةب أولاية الواد   وسعرفة هذا التي العيد
  81وعددهم  الواد يولاية  العيد

 تقديم وحدة بريد الجزائر بالوادي 
ا  عرض ع  يريد اائا ر محح الدراسة اسيدانية  وقد تم اختيار هاته الأخية كوةا تخدم   هذ العنصرسنتطرق تح 

 مواوع بحثنا يدرةة كبية  وقد اخترخ وحدة يريد اائا ر ولواد  كنموذج اسقاط 
 بطاقة فنية لمؤسسة  ـ 1
 نشأة وتعريف بمؤسسة بريد الجزائر ـ 1ـ1

التنتيذ    اسرسوم  بموةب  نشأت  واسواصلات   العيد  قطاع  هيكله  اعاده  على  تح   02/43ينا   اسؤرخ 
ينت تسمية )يريد اائا ر( مؤسسة عمومية ورنية ذات راي  صناعي وتجار   تدعى تح صلب    14/1/2002

ميمات اسعمول بها ولأحكام  النص )اسؤسسة(  تتمت  ولشخصية اسعنوية والاستقلال اسالي وتخض  للقوان  والتن
 1   الدولة

 
الصادر تح   04  يتضم  انشا  يريد اائا ر  ااريدة الرسمية اامهورية اائا رية العدد 2002يناير سنة  14اسوافق 1422شوال عام  30مؤرخ تح  43- 02مرسوم تنتيذ  رقم  1

   2002يناير  16اسوافق  1422ذو القعدة عام  02
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مواوعه ينت وصاية و اره العيد والتكنولوةيا الاعلام والاتصال  وهي مكلته يضمان سياسة ورنيه ترمي ا  
توفي اةدمة العيدية واسالية وتطويرها عع كافة انحا  التراب الورني  وتسي مؤسسه العيد اائا ر  استنادا ا  مواد  

العمومي وهذا تح جمي  تعاملاتها م  الدولة وتح اسيدان التجار  وم  ااهات الأخر   وقد وشرت هذه  والقانون  
والمحدد للقواعد العامة    08/2000/  06تح    الصادر  2000-03الأخية تح ادا  اسهام اسوكلة لها ربق للقانون رقم  

  وللإشارة ا  انه قبح ذلك كانت اداره العيد واسواصلات تشرف على خدمات العيد  1استعلقة ولعيد واسواصلات 
 75/59واسواصلات السلكية واللاسلكية تح ان واحد وهذا تح إرار الاحتكار اسخول لها ربقا للأمر رقم للعيد  

 2  1975/ 09اسؤرخ تح 
 كما ان هذا القطاع خاا  للرقاية اظدارية وعتباره قطاع لي  للدولة    
حيث    14/1/2002اسؤرخ تح    43/  02نشأت مديرية وحدة يريد اائا ر ولواد : بموةب اسرسوم التنتيذ    

كما تجدر اظشارة ا  انه م  ام  هاته     (10مكتبا يريد  مو عا على جمي  دوا رها العشرة )  81تضم الوحدة  
    اسكاتب يوةد مكتب  متنقل  على شكح حافلة

( منصب    Exécution ) 176منصب تنتيذ     65عاملا منها    355و تومف مديرية العيد ولواد   
 3  (cadreمنصب ادار  ) 114و  (maitriseاشراف فني )

 بولاية الوادي ( عدد مكاتب البريد 01-02الجدول ) 

الطالب 
 العرب

 الدا رة  الواد  الدييلة  قمار  البيااة حاسي خليتة  اسقرن الرقيبة ميه ونسه  الروح 

07 08 05 06 07 08 04 07 10 17 
عدد  
 اسكاتب

 م  اعداد الطلبة الباحث  :المصدر
 
 
 
 

 
  يحدد القواعد العامة استعلقة ولعيد واسواصلات السلكية واللاسلكية  ااريدة 2000غشت سنة  06اسوافق   1421جمادة الاو  عام  06اسؤرخ تح  2000- 03القانون رقم  1

 2000غشت سنة  06اسوافق   1421جمادة الاو  عام  06الصادر تح  48الرسمية اامهورية اائا رية   العدد 
ديسمع   19الصادر يتارين  101  يتضم  القانون التجار   ااريدة الرسمية اائا رية  العدد 1975سبتمع سنة  26اسوافق   1395رمضان عام  20مؤرخ تح  59- 75امر رقم  2

1975 
  2025وحدة يريد اائا ر ولواد   يطاقة فنية للمؤسسة العيد  أرشيف الوحدة الولا ية لعيد اائا ر ولواد     3
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 1  هيكل المديرية الولائية بالوادي:ـ  2ـ1
 ( مدير ت فرعية وقسم خاص ولأم  ولم  التركيبات: 06الواد  على ستة )ينتو  مديرية يريد 

 (:  SEC-DEPقسم الامن وتأمين التركيبات:)  ـ1ـ2ـ1
 ويتكتح هذا القسم ب: 

 السهر على حتظ الام  وتوفيه داخح اسؤسسات العيدية؛  •
لأةهئة   • الدورية  اسراقبة  م  خلال  العيدية  واسنشآت  اسقرات  اسؤسسات  حماية  وخارج  داخح  واسراقبة  الحماية 

 العيدية؛ 
 تمثيح اظدارة امام ااهات القضا ية وكذا التنسيق م  ااهات الأمنية اسختصة عند الحاةة   •

 ( الهيكل التنظيمي 01-02الشكل )

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 استنادا سعلومات اسؤسسة م  اعداد الطالبة المصدر : 
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 (G.R.H) المديرية الفرعية للموارد البشرية والوسائل العامة:   ـ2ـ2ـ1
ويتكتح هذه القسم إنجا  والسهر على تطبيق السياسات استعلقة ولعقارات  النقح     قسم الوسائل العامة:  •

 التموي   الصيانة  الحماية والأم   
 وتتكتح اسديرية ب:  قسم الموارد البشرية: •
 إنجا  والسهر على تطبيق السياسات تح ةال تسيي اسوارد البشرية  تكوي  والشؤون الاةتماعية؛  ➢
  (؛90/111والقانون  85/59تطبيق قانون العمح )قانون التوميف العمومي السهر على  ➢
 اسشاركة تح إعداد الهيكح التنميمي للمؤسسة؛  •
 إعداد وتطبيق ينود الاتتاقية ااماعية والنمام الداخلي     •
 اسديرية ب: وتتكتح هاته  (:E.P.P.D)المديرية الفرعية للاستثمار البريدي والمنتجات المتنوعة ـ 3ـ2ـ1
 السهر على حس  أدا  اسصالح العيدية على اسستو  الداخلي واةارةي؛ •
 تطوير وترقية العيد الشخصي ذو التو ي  اةاص ويريد اسؤسسات ذو التو ي  اةاص؛  •
تنتيذ نصوص الاتتاقيات العيدية والاتتاقيات الثنا ية واستعددة يتبادل البعا ث والطرود العيدية واعداد المحاسبة   •

 استعلقة يذلك؛ 
    معااة العيد السري  •
 :  (E.M.S.F)المديرية الفرعية للمالية والنقدية ـ 4ـ2ـ1
 اابا ية ( ي  اسكاتب ؛ و  الضريبيةو  القيم العيدية )الطواي  العيديةو  تسيي حركة الأموال •
    تسيي شكاو  واحتجاةات اسوارن  •
 :  ( C-B-D-S)الميزانيةو  للمحاسبةالمديرية الفرعية  ـ 5ـ2ـ1
 تنتيذ السياسات اسالية للمؤسسة ؛ و  انجا  •
 المحاسبي للمؤسسة ؛ و  توحيد رتلف اسيئانيات والقيام ولتحليح اسالي •
    توحيد متايعة اسيئانيات التقديرية ولتعاون م  رتلف اسصالح •
 :  ( INFORMATIQUE-SD)علام الآليالمديرية الفرعية للإـ 6ـ2ـ1
 اعداد ووا  يرامج حيئ التطبيق الانممة الاعلام الالي الضرورية لتسيي اسصالح ؛  •
 اعداد يرامج الاستغلال وصيانة الأنممة اسعلوماتية والعمح على تخئينها وحمايتها ؛ •
    أةهئة اسصالح واسكاتب العيدية صيانة وإعادة تهيباة  •

 :  (INSPECTION-SD)المديرية الفرعية للتفتيشـ 7ـ2ـ1
اسكاتب العيدية اسو عة على كامح تراب  و  يتم على مستو  هاته اسديرية الترعية مراقبة حس  سي العمح تح اسصالح

   العملا و   استعامل النمر تح الشكاو  الت يتم تقديمها م  ررف و  الولاية
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 1خدمات المؤسسة عبر الأنترنت   ـ3ـ1
 Services en ligne Algérieالخدمات المقدمة من طرف بريد الجزائر عبر الأنترنت     ـ1ـ3ـ1

Poste  : 
تح مح التطورات التكنولوةية     يلعب يريد اائا ر دورا مهما تح توفي ةموعة م  اةدمات العيدية واسالية تح اائا ر

  م  خلال تقديم خدمات إلكترونية عع اظنترنت وأيضا عع اسكاتب العيدية اسنتشرة تح كافة أنحا  اائا ر   اسستمرة
كما يهدف إ  التكيف م  التطورات     والت تسهح على العملا  إةرا  اسعاملات العيدية واسالية يكتا ة وراحة أكع

م  خلال ينس  وتوسي  نطاق خدماته اظلكترونية  حيث يسعى العيد اائا ر      التكنولوةية والايتكارات الرقمية
والمحافمة     اعح حياة اسوارن  أكثر راحة وسهولة  عع توفي خدمات متطورة ومرنة يضم  الارتقا  وودة اةدمة

   على راا العملا  وثقتهم تح اسؤسسة
ccp     أرلقت مؤسسة يريد اائا ر خدمة فتا حساب: عبر الأنترنت CCP فتح حساب بريدي جاري •

يريد  ةار  عع الأنترنت موةهة لكح شخص ربيعي أو معنو  م  ةنسية ةئا رية أو أةنبية مقيم وائا ر يشرط 
 .استيتا ه للشروط القانونية والتنميمية ااار  بها العمح

يمكنهم القيام يعملية أولية لتتا حساوت يريدية   شهادة البكالور  كما يمك  أيضا للطلبة اادد الحاصل  على
يمكنكم مشاهدة شرح متصح وولصور عع     ةارية ع  يعد  حيث تسما هذه العملية يتسري  وتية معااة الطلب

   يريد اائا رccp  فتا حساب: موقعنا م  هنا

الارلاع على كشف   CCP Algérie Posteيمك  لئو   يريد اائا ر   :CCPكشف حساب  •
يتيا هذا   .تطبيق يريد  موب عع الانترنت  م  خلال اسوق  الرسمي أو  ccp الحساب العيد  ااار و   الرصيد

 رريقة كشف حساب  اةيار للئو   الارلاع على تتاصيح حساوتهم العيدية يكح سهولة  يمكنكم الارلاع على
 CCPعع الأنترنت    

الذهبية  • الذهبية   :البطاقة  البطاقة  لئو نها  يريد اائا ر  العادية  ينسخت    carte Edahabia توفر  منها 
يمك  الحصول عليها عع     وهي م  البطاقات الا تمانية تمنحكم مئا  وخدمات إاافية   البطاقة الذهبية اسدفوعة و 

    رلب البطاقة الذهبية عع الانترنت اسوق  الرسمي أو مراكئ العيد المحلية  تعرف على اسئيد حول كيتية
يريد اائا ر للعملا  تلقي تنبيهات واشعارات   sms تتيا خدمة اظشعارات النصية  :الإشعاراتتفعيل خدمة    •

وأيضا العمليات اسالية اسنجئة مثح دخول الراتب تصلك رسالة نصية  يمك  تتعيح هذه     حول حساوتهم العيدية
تتعيح اشعارات يريد اائا ر عع خدمة الرسا ح   اةدمة م  خلال متايعة شرح ولتتصيح على موقعنا حول كيتية

 SMS . النصية
 

 
    https://www.poste.dz    03/05/2025 اسوق  الرسمي لعيد اائا ر 1

https://ar.awrasaljazair.com/%d8%a5%d8%b3%d8%aa%d8%ae%d8%b1%d8%a7%d8%ac-%d8%b4%d9%87%d8%a7%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%83%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b1%d9%8a%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d9%86%d9%87%d8%a7%d8%a6%d9%8a%d8%a9/
https://ar.awrasaljazair.com/%d9%81%d8%aa%d8%ad-%d8%ad%d8%b3%d8%a7%d8%a8-ccp-algerie-poste/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%8a-%d9%85%d9%88%d8%a8-baridimob/
https://ar.awrasaljazair.com/%d9%83%d8%b4%d9%81-%d8%ad%d8%b3%d8%a7%d8%a8-ccp-algerie-poste/
https://ar.awrasaljazair.com/%d9%83%d8%b4%d9%81-%d8%ad%d8%b3%d8%a7%d8%a8-ccp-algerie-poste/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b7%d9%84%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%87%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%85%d8%aa%d8%a7%d8%b2%d8%a9-edahabia-premium/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b7%d9%84%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%87%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d9%85%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%86/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d9%81%d8%b9%d9%8a%d9%84-%d8%a7%d8%b4%d8%b9%d8%a7%d8%b1%d8%a7%d8%aa-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1-sms-notifications/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d9%81%d8%b9%d9%8a%d9%84-%d8%a7%d8%b4%d8%b9%d8%a7%d8%b1%d8%a7%d8%aa-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1-sms-notifications/
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 دفع الفواتير واشتراك الهاتف عبر الإنترنت ـ 2ـ3ـ1
تتيا هذه اةدمة إعادة شح  رصيد الهاتف المحمول وشح  اظنترنت  :تعبئة رصيد الإنترنت والهاتف المحمول •

رارر  يمك  الاستتادة  يكح سهولة وسرعة وستخدام البطاقة الذهبية وتتم عملية الدف  يشكح آم  وم  دون أ  
أيضا اتصالات اائا ر يكح  و   ةا   و  وموييليس  وريدو أ م  اةدمة امي  شركات الاتصالات استوفرة تح اائا ر  مثح

تعد هذه اةدمة مريحة امي  م  يرغبون تح إعادة   .4g lte idoom adsl idoom fir انواعها اايح الراي 
   أو شرا  رصيد اظنترنت ع  يعد دون الحاةة إ  الذهاب إ  متاةر الاتصالات أو الوكلا    شح  رصيد هواتتهم

للعملا  إمكانية دف  التواتي عع اظنترنت    Algerie Poste يتيا يريد اائا ر :دفع الفواتير عبر الإنترنت •
وذلك ع  رريق   .الهاتف الثايت والمحمولو  دف  فاتورة اسياه  و دف  فواتي الكهرو  والغا  واسدفوعات اسختلتة مثح

اظنترنت لتجنب التنقح إ  مراكئ العيد والوقوف تح روايي رويلة  يتم ذلك عع إدخال معلومات البطاقة الذهبية  
 .واسبلغ اسراد دفعه  ثم تأكيد الدف 

 :  الشراء عبر الانترنت من الهاتفـ 3ـ3ـ1
تتيا مؤسسة يريد اائا ر لئو نها إمكانية الحصول على تذاكر الطيان  عع استخدام  :شراء تذاكر السفر  •

البطاقة الذهبية ولتعاون م  العديد م  الشركات  مثح اةطوط ااوية اائا رية  وريان الطاسيلي  ويمكنكم الاستتادة  
 baridinet.poste.dz/#billets .م  هذه اةدمة عع الرايط التالي:

توفر يريد اائا ر خدمة شرا  التأم  على السيارات واسساك   يتم تقديم خيارات متعددة   :شراء التأمينات  •
للتأم  تغطي رارر رتلتة  مثح الحوادث اسرورية  الحرا ق  السرقة  الأارار الناجمة ع  الطقس السيئ  تختلف  

 .تكلتة التأم  ينا  على النوع واسوق  وقيمة اسمتلكات اسطلوب تأمينها
الانترنت  • من  الكتب  خدمة :شراء  اائا ر  يريد  اظنترنت  يوفر  عع  الكتب  خلال شرا   -store  م  

anep.poste.dz حيث يمك  الارلاع على ةموعة واسعة م  الكتب واسنتجات الأخر   والت يمك  رلبها  
المحدد والدف  يكون ولبطاقة الذهبية  اا    الئيونوشرا ها يسهولة وأمان  كما يوفر اسوق  خدمة التوصيح إ  عنوان  

 .يجعح عملية الشرا  سهلة ومريحة
   ephilatelie.poste.dzيمك  شرا  الطواي  العيدية م  اظنترنت عع موق    :شراء الطوابع البريدية  •

الذ  يحتو  على ةموعة واسعة م  الطواي  العيدية  يمكنك شراؤها مباشرة م  استجر يسهولة وأمان  كما تتوفر  
 .خيارات دف  رتلتة  مثح الدف  عند الاستلام والدف  ولبطاقة الذهبية  وغيها م  الوسا ح استاحة

المطبوعات • يريد اائا ر :تنزيل  اسطبوعات عع موقعه اظلكتروني   www.poste.dz يوفر  تنئيح  خدمة 
صك   ةاخ  يمكنك الوصول إ  اسطبوعات استاحة للتنئيح  ويشمح ذلك اسطبوعات استعلقة وةدمات العيدية  مثح

و  احتياري  يصيغةيريد   تنئيلها  يمك   على     DOCX أو  PDF غيه  حيث  الحصول  اةدمة  هذه  وتسهح 
 .الأوراق اللا مة يسهولة ويسر  دون الحاةة إ  الانتمار تح اسكاتب

 

https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b9%d8%a8%d8%a6%d8%a9-%d8%b1%d8%b5%d9%8a%d8%af-%d8%a3%d9%88%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%88-%d8%a8%d9%88%d8%a7%d8%b3%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%87/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b9%d8%a8%d8%a6%d8%a9-%d8%b1%d8%b5%d9%8a%d8%af-%d8%ac%d8%a7%d8%b2%d9%8a-%d8%a8%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%87%d8%a8%d9%8a%d8%a9-flexy-djezzy-edahabia/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b9%d8%a8%d8%a6%d8%a9-%d8%a7%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa-4g-lte/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b9%d8%a8%d8%a6%d8%a9-idoom-adsl-%d8%b9%d9%86-%d8%b7%d8%b1%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa-2021/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b3%d8%af%d9%8a%d8%af-%d9%81%d8%a7%d8%aa%d9%88%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%83%d9%87%d8%b1%d8%a8%d8%a7%d8%a1-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%ba%d8%a7%d8%b2-%d8%a8%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b3%d8%af%d9%8a%d8%af-%d9%81%d8%a7%d8%aa%d9%88%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%a1-%d8%a8%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b7%d8%a7%d9%82%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%87%d8%a8%d9%8a%d8%a9/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%b9%d8%a8%d8%a6%d8%a9-%d8%a7%d8%aa%d8%b5%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%aa%d8%b7%d8%a8%d9%8a%d9%82-baridimob/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%a8-service-en-ligne/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b5%d9%83-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%8a-%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%b7%d9%8a-%d8%b4%d8%a7%d9%83-%d8%b3%d9%88%d9%83%d9%88%d8%b1-cheque-secour-ccp/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b5%d9%83-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%8a-%d8%a7%d8%ad%d8%aa%d9%8a%d8%a7%d8%b7%d9%8a-%d8%b4%d8%a7%d9%83-%d8%b3%d9%88%d9%83%d9%88%d8%b1-cheque-secour-ccp/
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 :  البريد السريع وتتبع الشحنات والطرود ـ 4ـ3ـ1
الوثا ق والطرود  م  عنوان  يقدم يريد اائا ر خدمات متميئة تتيا للعملا  إرسال واستلام  :البريد السريع •

ولااافة ا  انه يقدم   .العيد السري  اسرسح  إ  اسرسح إليه  يتم توصيح الوثا ق والطرود يشكح أسرع  م  خلال
خدمات عالية م  الأمان للشحنات  حيث يتم تتبعها ومراقبتها على مدار الساعة  كما يوفر خدمة تتب   

الشحنات يسهولة  عع اظنترنت أو عع تطبيقات الهاتف المحمول  اا يسما لهم بمعرفة موق  الشحنة والتحقق م   
 .موعد التسليم استوق 

  ويتم التوصيح ا  العنوان المحدد تح الوقت المحدد   عرض استلام العيد السري  كما يوفر عروض كح فترة منها
حيث تقوم خدمات يريد اائا ر السري  ولب الشحنة م  عنوان اسرسح  وتسليمها إ  عنوان اسرسح إليه  اا يوفر  

 .الوقت ويقلح م  استاعب

يمك  استخدام خدمة تتب  الشح  المحلية  أو تتب  شحنة دولية  يتم إرسالها ع    :الشحناتخدمة تتبع  •
رريق يريد اائا ر  وتتوفر هذه اةدمة على مدار الساعة وروال أ م الأسبوع  كما توفر لكم الاتصال بخدمة  

اسساعدة اللا مة  خاص للئو    العملا   إذا كانت لديهم أ  استتسارات حول تتب  الشحنة  أو للحصول على 
 .الذي  يحتاةون توصيح شحناتهم تح الوقت المحدد

 خدمات الهاتف المحمول لبريد الجزائر ـ 5ـ3ـ1
أيضا السرعة تح  و  يقدم يريد اائا ر ةموعة م  خدمات الهاتف المحمول لتحس  تجرية العملا   وتوفي الراحة

 :اةدمات الت يقدمها عع الهاتف المحمول تشمح إدارة اسعاملات العيدية واسالية  ويعض

وهو تطبيق للهاتف    Baridi Mob ينميح تطبيق يريد  موب يوفر يريد اائا ر :تطبيق بريدي موب •
المحمول يسما إةرا  ةموعة م  اةدمات اسصرفية اظلكترونية  واةدمات اسالية العيدية  م  خلال  

والعمليات اسالية م  أ    (CCP)   يمكنكم إدارة حساوتكم العيديةالتسجيح تح تطبيق يريد  موب هذا
 .مكان وتح أ  وقت يسهولة وسرور

 

 

 

https://ar.awrasaljazair.com/%d8%a7%d9%84%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%b1%d9%8a%d8%b9-ems-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%b9%d8%b1%d8%b6-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%84%d8%a7%d9%85-%d9%84%d9%84%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%b1%d9%8a%d8%b9-290-%d8%af%d8%ac/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%aa%d8%ad%d9%85%d9%8a%d9%84-%d8%aa%d8%b7%d8%a8%d9%8a%d9%82-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%8a-%d9%85%d9%88%d8%a8-baridimob/
https://ar.awrasaljazair.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d8%ac%d9%8a%d9%84-%d9%81%d9%8a-%d8%a8%d8%b1%d9%8a%d8%af%d9%8a-%d9%85%d9%88%d8%a8-registration-baridimob/


الثانيالفصل  الجزء التطبيقي   
 

 

65 

 على الويب والتي تسمح بالعديد من الخدمات على رأسها:  ECCPاستخدم منصته  •

الرصيد العيد  ااار   )مستخلص كشف الحساب( ومعرفة العمليات اسنجئة على حسايك  رلاع على الا ✓
 تح وقتها ؛

 الحصول على كشف الحساب يتوارين يحددها اسستخدم ؛  ✓
 ؛  حمرها تح حالة الضياع (رلب البطاقة الذهبية ومتايعتها )التحكم تح واعية البطاقة الذهبية وإمكانية   ✓
 العيد  ؛ رلب الصكوك  ✓
 تغيي العنوان ؛  ✓
 عند وصول ودخول وخروج الأموال للحساب ؛ SMSتتعيح الاشعارات  ✓
 تتعيح كود رصيد    ✓

بما أنه تم الاعتماد على أسلوب الاستبيان تح جم  اسعلومات والبياخت فقد ارتأينا تو ي   :  عينة الدراسةثانيا ـ  
وإةرا  الاستبيان ولاعتماد على الطريقة القصدية وهذا راة  لطبيعة الأسبالة اسطروحة تح الاستمارة تتطلب أشخاص  

تو ي  الاستمارات كما  وقمنا ي ةودة اةدمة    ذو  خعة عالية ولديهم دراية كافية بأيعاد التحس  اسستمر تح ينس  
 هي مواحة تح اادول التالي:  

 (: توزيع وجمع الاستبيان على عينة الدراسة 02-02) الجدول رقم

 العدد البيان

 81 عدد الاستبياخت اسو عة
 55 عدد الاستبياخت اسسترةعة 

 05 عدد الاستبياخت اسلغاة )غي صالحة(
 50 عدد الاستبياخت الصالحة

 م  اعداد الطلبة : المصدر
قا مة  اةماسي  بحيث يقايح كح عبارة Likert Scale) )رت ليكاوقد كانت إةاوت كح فقرة وفق مقياس 

 :على التوالي موافق يشدة  موافق يشدة  موافق  محايد  غي موافق  غي) :التالية ينمح الاختيارات
 (: توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي 03-02رقم ) جدول

 موافق بشدة موافق محايد  غير موافق غير موافق بشدة بدائل القياس 
 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز

 (Likert Scale)على مقياس ليكارت اعداد الطلبة ولاعتمادم   :المصدر
 

  يعود أساس مهور هذا اسقياس إ  الباحث  مقياس ليكرت'' :Resis Likert    وهو مقياس نتسي يستخدم عموما تح الاستبياخت  وهو اسقياس الأكثر شيوعا تح الاستخدام
يعرف البند وفقا سقياس ليكرت أنه عبارة خاصة تح البحوث النتسية  وعند اظةاية على مقياس ليكرت يقوم اسبحوث  يتحديد مستو  موافقتهم على ينود الت تضمنها الاستبيان    و 
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اسوافقة لتحليح إةاوت أفراد العينة الدراسة على عبارات الاستبيان: فانه تم اعتماد على أدوات  ظعداد دليح
الانحراف الحساب   استوسط  اسد    التالية:  ليكرت   اظحصا ية  سقياس  ةالات  لتحديد  اسد :  حيث:  اسعيار  

أدني درةة    -يساو = )أعلى درةة تح مقياسو   الدراسة حيث تم حساب اسد  اةماسي اسستخدم تح الاستبيان
مقياس التباة 4=(1-5) (تح  على رول  على عدد   للتنقح  وللحصول  اسد   يقسمة  نقوم  اسوافقة  ا الات  ي  

 0.8=4/5=  التباة التباة = اسد  / عدد درةات اسقياس رول رول :التالي دراةات اسوافقة وذلك على نحو 
تح كح القيمة  هذه  الأعلىم وإاافة  الحد  على  نحصح  اسوافقة  لدرةة  الأدنى  للحد  ةال   رة  :  مثلا  لكح 

ةال 1.80=1+0.8 على  ةدا  [1.80 -1] فنحصح  منختضة  يدرةة  موافقة  ةال  م  كح     وهو  وهكذا 
ظجمالي أفراد العينة على كح عبارة وعلى كح   موقف اسشتركةالات اسوافقة  وتتيد هذه العملية تح التعرف على  

 :محور حيث نحصح على ا الات كما يلي
 (: تحديد الاتجاه المستجوبين حسب قيم المتوسط الحسابي04-02رقم ) جدول

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الوزن
 5- 20 4 20 4- 40 3 40 3- 60 2 60 2- 80 1 8 1- 1 الدرجة

Source: LIKERT.R.A Technique for the Measurement of Attitudes.archives of 

.psychology.N0.140.1932.P47 

إاافة إ  ينديد اتجاهات العينة نحو مد  موافقتهم على عبارات الاستبيان فنننا أيضا نقوم يترتيب العبارات م   
استوسط الحساب ي   خلال   قيمة متوسط حساب تح المحور وعند تساو   أكع  أهميتها تح المحور ولاعتماد على 

   عبارت  فننه يأخذ يع  الاعتبار أقح قيمة للانحراف اسعيار  يينهما
 تحديد مصادر البيانات وطريقة جمعها : ثانيالالفرع 

أساسي  للبياخت  حيث قمنا ومعها م  خلال اسصادر الأولية  اعتمدخ تح الدراسة اسيدانية على مصدري   
 :والثانوية والت لها علاقة بمواوع الدراسة وتمثلت فيما يلي

: تمثلت اسصادر الثانوية للدراسة تح ةموعة م  اسقالات العلمية والبحوث ااامعية  المصادر الثانوية   1-
 .تطرقت إ  مواوع بحثيإاافة إ  الدراسات السايقة والت 

: تتمثح اسصادر الأولية للدراسة تح أداة الاستبيان بهدف تجمي  البياخت اللا مة  المصادر الأولية  -2
  spssسواوع الدراسة ومعااتها إحصا يا ولاستعانة يعخمج 

 
 

 
فأن مستو  اسوافقة أو عدم اسوافقة هو ما يتم يسيطة يتم سؤال اسبحوث للتقييم وذلك اعتمادا على اسعايي اسواوعية أو الشخصية والت يمثلها ورؤيته اسسبقة حول ذلك  ويشكح عام 

  يةقياسه تح هذا اسقياس     وتح الغالب يتكون مقياس ليكرت م  خمسة مستو ت مرتبة يطلب اظةا
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 أدوات الدراسة : المطلب الثاني
ويرخمج الحئمة اظحصا ية   Excelم  أةح تسهيح عملية ينليح ومناقشة النتا ج تم الاستعانة يكح م  يرخمج:  

الاةتماعية  م  spss25  : للعلوم  عدد  استخدام  أيضا  تم  وقد  الدراسة   نتا ج  واستخراج  وينليلها  البياخت  سعااة 
  الأساليب اظحصا ية والت تتناسب م  متغيات الدراسة  

 استمارة ونموذج الدراسة : الفرع الاول 
  الدراسة ام  البياخت تمثح استمارة الاستبيان الأداة الر يسية الت تم الاعتماد عليها تح  تصميم الاستبيانأولا ـ 

 ةهات نمر مومتي حول مشكلة الدراسة  و  استمثلة تح أرا و  اسعلومات م  الواق  و 

اسضمون  فقد تم  و   الواوحو   تح شكلها العلمي م  حيث البسارة   مؤسسة و   ولكي تكون الاستمارة دقيقة ✓
 تصميمها على ثلاثة مراحح  

ةموعة م  الأسبالة    انطلاقا م  ااانب النمر  تم صياغةو   الاستمارة تعتع هذه اسرحلة اةطوة الأو  تح إعداد  
 لقد راعينا تح إعداد الأسبالة ما يلي: و  الترايات اسواوعة و  مراع  تح ذلك إشكالية البحث

 استعمال لغة سليمة؛  ❖
 غي قايلة للتأويح؛ و  صياغة أسبالة يسيطة ❖
 ريطها ولأهداف اسرةوة م  الدراسة اسيدانية  و  تسلسلهاو  ترتيب الأسبالة  ❖

وذلك ينا ا على فرايات    قمنا يتصميم وتو ي  استبيان كأداة ام  البياخت واسعلومات استعلقة ولدراسة ولقد
 :  ويتكون هذا الاستبيان م  قسم  على النحو التالي  الدراسة ومتغياتها اسستقلة

 اسؤهح العلمي  سنوات اةعة (    اسستجيب )العمروهو عبارة ع  السمات الشخصية ع  القسم الأول: 
فقرة مو عة على محوري  ر يسي  هما المحور    31وهو عبارة ع  محاور الدراسة وتتكون الاستبانة م     القسم الثاني: 

 )الاستمارة(  1الملحق رقم كما هو مواا تح    ةودة اةدمة: والمحور الثاني  التحس  اسستمر : الأول
 :  وتنقسم الي اريعة أيعاد   ( فقرة20ويتكون م  ) التحس  اسستمرالمحور الأول: 

 ( فقرات 05ويتكون م )  التدريب البعد الأول: ✓

   ( فقرات05ويتكون م  )  البعد الثاني: التحتيئ ✓

 ( فقرات 05ويتكون م  ) القيادة  : البعد الثالث ✓

    ( فقرات05ويتكون م  )   الئيونالتركيئ على : البعد الراي  ✓
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    ( فقرة11: ةودة اةدمة ويتكون م  )المحور الثاني
   كمتغي مستقح  لدينا متغيي  مهم  هما التحس  اسستمرم  خلال هذه الدراسة  : نموذج الدراسةثانياـ 

   وسيتم اختبار الترايات ي  محاور الدراسة واسعلومات الشخصية لعينة الدراسة   كمتغي لي   ةودة اةدمة
   :والشكح التالي يب  نموذج الدراسة
 ج ومتغيرات الدراسةذ ( نمو  02-02لشكل رقم )ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اعتماد على الدراسات السايقة اعداد الطلبة  من: المصدر
م  خلال نموذج الدراسة سوف تقوم دراستنا على ةموعة م  الترايات مقسمة ا  ثلاث انواع وهي فراية  

وفراية الترق م  خلال اختبار التروقات ي     العلاقة والت تقيس ي  جمي  استغيات اسستقلة م  استغي التايعة
     اسستمر وكذا على محور ةودة اةدمةمتغيات الشخصية على محور التحس متوسطات اةاوت افراد العينة تبعا لل

ثم      اسستمر يصتة عامة تح ةودة اةدمةر التحسثي وهذه نقيس فيها تأثي محو ما التراية الثالثة هي فراية التأا
   نتصح تح كح يعد على حد  واثره على ينس  ةودة اةدمة 
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 تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين وأساليب المعالجة الإحصائية :  ثاني ال   فرع ال 
ي  وترميئها وإدخالها تح يعد جم  يياخت اسستجو  تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان: أولاـ 
فننه قبح ينليح البياخت يجب ينديد ما إذا كانت يياخت اسستجوي  على مضمون متغيات الدراسة   25spss  يرخمج 

الت يتم دراستها تتب  التو ي  الطبيعي أم التو يعات الاحتمالية الأخر   وهناك عدة ررق إحصا ية للكشف ع  نوع  
اختبار   )رريقة  وهي  الاستبيان  يياخت  ) Kolmogorov-Smirnovتو ي   اختبار  ورريقة    Shapiro-

Wilk  يعخمج وولاستعانة   )25spss   ( اختبار  فنن  البياخت  تو ي   نوع  استكشاف  إةرا    Tests ofوعند 

Normality  اختبار( م   لكح  معا  ررةات  لنا  يعطي   )Kolmogorov-Smirnov واختبار   
 (Shapiro-Wilk تح ةدول واحد  و ) - :بأ  منهما نستدل على نوع التو ي ؟ وهنا سنعتمد على القاعدة التالية

  تح ح  نستدل ينتا ج 50يستخدم إذا كان عدد العينة أكع أو يساو   Kolmogorov-Smirnov  أن اختبار 
   1 50إذا كان عدد العينة اقح م    WilK-Shapiroاختبار  

تم إخضاع البياخت إ  عملية التحليح اظحصا ي ولاستعانة   تحديد أساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: ثانياـ  
الاةتماعية  للعلوم  اظحصا ي  التحليح   SPSS:V25 SPSS: Statistical Package for the)   يعخمج 

Social Sciences كما هو مواا فيما يلي:  ( وتم الاعتماد على يعض الأساليب اظحصا ية 
 أساليب الإحصائية لتحليل البيانات واختبار الفرضيات الدراسة(: شرح 05-02الجدول رقم )
 وصفها  الأداة الإحصائية

 لوصف أفراد عينة الدراسة التكرار والنسبة % والرسوم البيانية 
 الاستبانة  اختبار ثبات معامل ألفا كرونباخ

 لاختبار صدق الاتساق الداخلي للاستبيان معامل ارتباط بيرسون 

 المتوسط الحسابي:

وهو متوسط ةموعة م  القيم  أو ةموع القيم اسدروسة مقسوم على عددها  وذلك 
يغية التعرف على متوسط إةاوت اسستجوي  حول الاستبيان ومقارنتها وستوسط 

(  واستوسط يساعد  05( إ  )01( لأن التنقيط يتراوح م  )03التراي اسقدر ب )
 تح ترتيب العبارات حسب أعلى قيمة له 

 الانحراف المعياري:

وذلك م  أةح التعرف على مد  انحراف استجاوت أفراد الدراسة اتجاه كح فقرة أو  
محور  ويواا التشتت تح استجاوت أفراد الدراسة فكلما اقتريت قيمته م  الصتر  
هذا يعني تركئ اظةاوت وعدم تشتتها  كما أنه يتيد تح ترتيب العبارات أو العبارات 

 توسط الحساب يينها  لصالح الأقح تشتتا عند تساو  اس
 Tاختبار
 

 (one Sample t-test ) 

سعرفة الدلالة اظحصا ية )دال أو غي دال( تح اختبار الترايات )اظحصا  
ع  ما   ( تح الكشفone Sample t-testالاستدلالي( ويتيد هذا الاختبار ) 

 
 .156  ص 2005الر ض  دار ةرير للنشر والتو ي    ، SPSSأيو  يد  محمد خي سليم  أساليب التحليح اظحصا ي وستخدام يرةية 1 
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  ةوهر  ) دال إحصا يا ( ي  استوسط الحساب إذا كان هناك فرق
𝑋  التراي واستوسط  العينة أفراد  ظةاوت  (𝑥 = 03) 

 تحليل التباين الأحادي
(ANOVA) 

اختبار معلمي يستخدم للمقارنة ي  استوسطات أو التوصح إ  قرار يتعلق يوةود أو  
عدم وةود فروق ي  متوسطات الأدا  عند ا موعات الت تعرات سعااات رتلتة 
بهدف التوصح إ  العوامح الت تجعح متوسط م  استوسطات يختلف ع  استوسطات  

 الأخر 

او ةموعة  X    عع متغي آخر  Yيستخدم تح تتسي متغي نموذج إحصا ي هو  . الانحدار الخطي أو نموذج الانحدار الخطي 
  خطية وفق دالة n…..x3x2x1x  متغيات 

(، أو )احتمال  Sigمستوى المعنوية )
 (: P-valueالخطأ( )

  وعلى أساسه يتم اختبار الدلالة  Spssيمهر تح ررةات العامج اظحصا ية مثح 
وهذا م  خلال مقارنة م  خلال قيمة   اظحصا ية للمؤشرات اظحصا ية المحسوية

 05 0( اسصاحبة لقيم اسؤشرات اظحصا ية م  مستو  الدلالة Sigاحتمال اةطأ )
معتمد  “،  – إحصائي منظور –  الميدانية الدراسات إعدادو  تصميم أساليب  ” موسومة ية مطبوعة ةامعية، رويطي مصطتى  د وعيح ميلود  :المصدر

: http://dspace.univ-30/04/2025ةامعة البويرة   –العلمي يكلية العلوم الاقتصادية  التجارية وعلوم التسيي م  ررف ا لس 
bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327 

 صدق وثبات الاستبيان: المطلب الثالث
محتواه تح العينة    لقياس صدق وثبات الاستبيان يجب كمرحلة او  تو ي  الاستبيان على عينة تجريبية تكون 

فم  خلال نتا ج اختبار    يجب تصحيحه قبح تو ي  الاستبيان على العينة الاصلية   ةح تصحيا ماالاصلية وهذا لأ
العينة افراد  تو ي  الاستبيان على كامح  لنا صدق المحتو  وبهذا يمك   يتب   والثبات  وهنا اعتمدخ على     الصدق 

 الصدق الماهر  كمرحلة أو  ثم قيمنا الصدق والثبات ع  رريق الأساليب اظحصا ية كما يلي: 
ن إ  عرض  إن مطور  أدوات القياس يلجاؤ    يصةةةةةةةةةةةدق المحكم أو بما يعرف  :الصــــــــدق الظاهري  :الفرع الاول

ذ   عبارات مقاييسةةةةةةةةةةةةةةهم على هيباات م  المحكم  لتقدير قوة العبارات ومد  ملا متها لقياس سمة معينة  الأمر ال
منهم للصةةةةةتة اسئم  قياسةةةةةها   خت متتاوتة تعكس اختلاف درةات فهم كحمون ييايؤد  إ  أن يقدم هؤلا  المحك

أو يعكس رأ  كةةح منهم تبعةةا للمةةدرسةةةةةةةةةةةةةةةة التكريةةة الت ينتمي إليهةةا  أو اختلاف درةةةة اهتمةةام كةةح محكم ولأداة  
  وبمواوعها

للاستبيان اسعتمد على المحكم  أو اسلاحم ؛ وبخاصة إذا كان هؤلا  المحكم  م  ذو  اةعة   الصدق الماهر  و  
واسختص      م يعد تصميم الاستبيان تم عراه على عدد م  الأساتذة المحكوينا  على ما سبق ذكره     والتهم

    (02)أنظر الملحق  م  م  الاسرة ااامعية ( محك05عددهم خمسة )

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC_%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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أن تقيس عبارات الاسةةةةتبيان ما واةةةةعت لقياسةةةه      يقصةةةةد يصةةةةدق أداة الدراسةةةةة :الصـــدق البنائي: الثانيع الفر    
 وقمنا ولتأكد م  صدق الاستبيان م  خلال صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان 

ووفقا سعامح الارتباط ييسون يهدف إ  معرفة مد  قدرة كح ةموعة م  عبارات    صدق الاتساق الداخلي
المحور على قياس متغي يواوح حيث عندما يتم حساب معامح الارتباط ييسون ي  متغيي  فنن هذا اسعامح يتراوح  

ويتع  أن يتم تتحص    (  لك  هذا اسعامح لا يكتسب دلالته م  قيمته اسطلقة 1( و)+1-تح كح الحالات ي )
م  مستو     لكح معامح ارتباط   ( *1)(sig)  وهذا م  خلال مقارنة القيمة الاحتمالية  دلالة معامح الارتباط ييسون 

فنن معامح الارتباط ييسون ذو  05 0: ( *2)أقح أو تساو  مستو  الدلالة  (sig  فنذا كانت قيمة)05 0الدلالة 
أ       أن العبارة صادقة ومتسقة سا واعت لقياسه   دلالة إحصا ية أ  توةد علاقة ي  العبارة ومحورها أ  يعبارة أخر  

 أن مضمون العبارة يتلا م م  متهوم المحور الذ  تنتمي إليه  
 واادول التالي يواا ذلك  صدق الاتساق الداخلي: للمحور الأول: اولاـ 

 الداخلي لعبارات المحور الأول  تساقالإ( 06-02الجدول رقم )

 
معامل  
 الارتباط 

قيمة 
 المعنوية 

 النتيجة  قيمة المعنوية  معامل الارتباط   النتيجة 

 دال 0.000 **0.591 11العبارة رقم  دال 0.000 ** 575 0 01العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.657 12العبارة رقم  دال 0.000 ** 463 0 02العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.521 13العبارة رقم  دال 0.000 ** 529 0 03العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.519 14العبارة رقم  دال 0.000 ** 586 0 04العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.554 15العبارة رقم  دال 0.000 ** 428 0 05العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.544 16العبارة رقم  دال 0.000 ** 690 0 06العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.500 17العبارة رقم  دال 0.000 ** 803 0 07العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.614 18العبارة رقم  دال 0.000 ** 756 0 08العبارة رقم 
 دال 0.001 **0.443 19العبارة رقم  دال 0.000 ** 570 0 09العبارة رقم 
 دال 0.000 **0.534 20العبارة رقم  دال 0.000 ** 621 0 10العبارة رقم 

 على وةود دلالة اظحصا ية وعدم وةود   SPSS** تدل تح يرخمج   أ  يوةد ارتباط معنو  ي  العبارة والدرةة الكلية لمحورها  دال:
فانه يوةد ارتباط معنو   ي   05 0( أقح م  أو تساو  مستو  الدلالة  Sig. or P-valueقاعدة: إذا كانت قيمة احتمال اةطأ )

 لمحورها العبارة والدرةة الكلية 
  SPSS V.  25م  اعداد الطلبة ولاعتماد على ررةات يرخمج  المصدر:

 
  وعلى أساسها يتم اختبار دلالة الاحصا ية لنتا ج الدراسة اسيدانية نقلا ع  عبد الكريم  Spss(: تمهر تح ررةات العامج اظحصا ية مثح يرخمج  value-Pأو ما يسمى ب )احتمال اةطأ( )(:Sigالقيمة الاحتمالية )  -*

   24  ص: 2013  ديوان اسطبوعات ااامعية  اائا ر  02  اائ  Spssيوحتص: الأساليب اظحصا ية وتطبيقاتها يدو  ووستخدام 

ويعني ذلك ان الباحث يشك تح النتا ج اسيدانية   0.05وهي قيمة يختارها الباحث تح بحثه وعادة تح دراسات العلوم اظنسانية والاةتماعية يتم اختبار مستو  الدلالة شا   الاستخدام وهو ( 05 0مستو  الدلالة اظحصا ية )  -  *
  نقلا ع  عبد الكريم يوحتص: الأساليب اظحصا ية  0.05لا تئيد ع     sigعنى آخر يقبح مقدار خطأ تح صحة النتا ج اذا كانت قيمةأو بم  0.05% ويعني ذلك أن الاحتمال اسقبول وةطأ تح اسعاينة  يجب ألا يئيد ع   5ينسبة  

   24  ص: 2013  ديوان اسطبوعات ااامعية  اائا ر  02  اائ  Spssوتطبيقاتها يدو  ووستخدام 
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التحس  اسستمر تمتا  ولاتساق   م  النتا ج الارتبارات الثنا ية اسبينة أعلاه نلاحظ أن: عبارات استعلقة ولمحور الاول
للمحور وعباراته دالة إحصا يا  إذ أن قيمة اسعنوية  الداخلي م  محورها حيث أن علاقة الارتباط ي  الدرةة الكلية  
( المحسوية تح  Correlation de Pearson)القيمة الاحتمالية( للقيم اظحصا ية سعاملات الارتباط ييسون )

مثلا    وهذا على الرغم م  ان الارتباط ليس قو      05 0كح عبارة م  عبارات المحور هي أقح م  مستو  دلالة 
العبارة الاو  والت تقول توفر اسؤسسة يرامج تكوينية تدريبية لتطوير اسهارات اللا مة لتحس  اةدمات اسقدمة   

محور التحسين المستمر الا انه معنوي عند    م  اجمالي  تمتا  ولاتساق الداخلي رغم ان معامح الارتباط ليس قو 
ومنه     05 0ونتس اسقارنة نقوم بها م  وقي العبارات اذ ان قيمة اسعنوية اقح م   ،  %  5مستوى دلالة احصائية  

 صادقة ومتسقة  سا واعت لقياسه  المحور الأو  عبارات 
 واادول التالي يواا ذلك صدق الاتساق الداخلي: للمحور الثاني: ثانياـ 

 الداخلي لعبارات المحور الثاني تساقالإ( 07-02الجدول رقم )

 
معامل 

 الارتباط 
قيمة 

  النتيجة المعنوية 
معامل 

 النتيجة قيمة المعنوية  الارتباط 

 دال  000 0 **0.551 07العبارة رقم  دال  000 0 **0.596 01العبارة رقم
 دال  000 0 **0.824 08العبارة رقم  دال  000 0 **0.560 02العبارة رقم 
 دال  000 0 **0.836 09العبارة رقم  دال  000 0 **0.662 03العبارة رقم 
 دال  0.000 **0.753 10العبارة رقم  دال  000 0 **0.740 04العبارة رقم
 دال  0.000 **0.621 11العبارة رقم  دال  000 0 **0.582 05العبارة رقم 
  دال  000 0 **0.466 06العبارة رقم 

 SPSS V  25ولاعتماد على ررةات يرخمج  م  اعداد الطلبةالمصدر: 
( الثاني  ولمحور  استعلقة  عبارات  أن:  نلاحظ  أعلاه  اسبينة  الثنا ية  الارتبارات  النتا ج  اةدمةم   تمتا     (ةودة 

الدرةة الكلية للمحور وعباراته دالة إحصا يا  إذ أن  ولاتساق الداخلي م  محورها حيث أن علاقة الارتباط ي   
( Correlation de Pearsonقيمة اسعنوية )القيمة الاحتمالية( للقيم اظحصا ية سعاملات الارتباط ييسون ) 

 01فمثلا معامح الارتباط للعبارة رقم    05 0المحسوية تح كح عبارة م  عبارات المحور هي أقح م  مستو  دلالة  
المحور الثاني  وهو دال إحصا يا  ونتس اسقارنة م  وقي العبارات ومنه عبارات    r=0.596  م  محورها يلغ قيمة

 صادقة ومتسقة  سا واعت لقياسه  
يقصد يثبات الاستبيان أن تعطي هذه الاستبانة نتس النتيجة لو تم إعادة   : الاستبانة قياس ثبات  :  الفرع الثالث 

 Cronbach's) تو ي  الاستبيان أكثر م  مرة ينت نتس المروف والشروط  ويكون م  خلال معامح ألتا كرونباخ 
Alpha  يواا اختبار الذ   و   اادول التالي و   (  الذ  يعد م  أفضح اسقاييس للدلالة على ثبات وصدق الاستبانة

 الثبات والصدق لمحاور وايعاد الدراسة 
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 (: نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة.08-02جدول رقم )

معامل  عدد العبارات  الأبعاد  المحاور
 الثباث

معامل 
 الصدق

 المحور الأول 
 

 829 0 688 0 05 التدريب
 927 0 860 0 05 التحفيز
 853 0 729 0 05 القيادة 
 857 0 735 0 05 الزبون التركيز على  

 947 0 898 0 20 الاول التحسين المستمر  إجمالي محور
 932 0 869 0 11 إجمالي محور الثاني جودة الخدمة 

 960 0 922 0 31 الإجمــــــــــــــــــــــــالي
 ( 03)انمر اسلحق  spssينا  على ررةات  م  اعداد الطلبةالمصدر: 

تدل معاملات الثبات علي ثبات المحتو  يصورة عامة نمرا لان معامح الثبات لمحاور الدراسة عال ويقترب للواحد 
الصحيا وهذا يدل على قدرة الأداة تح ينقيق أغراض الدراسة  حيث يتضا م  اادول السايق أن أعلى معامح ثبات 

يينما نلاحظ أن أقح     اا يدل على ثبات وصدق المحتو  لاستمارة الأسبالة     ( 922 0هو ) كان لاجمالي العبارات 
 ( ويتعلق يبعد القيادة تح محور الأول )التحس  اسستمر(    729 0معامح ثبات قدر)  

( 960 0اما معامح الصدق فهو ااذر الترييعي سعامح الثبات ونلاحظ ان معامح الصدق لمحاور الدراسة يلغ ) 
 اا يعني صدق المحتو  لكح المحاور     جمالي المحاور لأ 
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عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضيات: المبحث الثاني  
تتم عملية عرض النتا ج م     25spssوتشتيها وتتريغها تح العخمج الاحصا ي  يعد عملية استرةاع الاستبياخت  

اتجاهات اةاوت العينة حول كح العبارات والمحاور لنصح تح الاخي لاختبار فرايات و   خلال ينديد خصا ص العينة 
 :  الدراسة كما يلي 

 التحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة:    :المطلب الاول
 :  تح اادول التالي لنسبة للبياخت الشخصية سوف نلخصهاو        

 (: توزيع افراد العينة حسب المتغيرات المعلومات الشخصية09-02جدول رقم )
% التكرار  البيان   النسبة   

 العمر 

 10.0 5 فاقح  سنة35م 
 42.0 21 سنة 40 ا  36 م 
 14.0 7 سنة 45 ا  41 م 
 6.0 3 سنة 50ا   46م  
 28.0 14 سنة  51 م  اكثر

 المؤهل العلمي 

 20.0 10 فأقح ثانو 
 00 00 سامي  تقني / تقني
 76.0 38 ةامعي
 4.0 02 عليا  دراسات

 عدد سنوات الخبرة 

 00 00 فاقح سنوات 5
 46.0 23 سنوات 10 ا  5 م 
 16.0 8 سنة 15 ا  11 م 

 38.0 19 سنة  15 م  اكثر
 100.0 50 المجموع

 spss ينا ا على ررةات م  اعداد الطلبةالمصدر: 

سنة ينسبة   40سنة و   36تح عينة الدراسة لاحمنا ان اكثر فباة اعمارهم تتراوح ي     : بالنسبة لمتغيرة العمر :  الفرع الاول
وهذا دليح    %28سنة ينسبة  51التباة الثانية للمومت  الذي  تتراوح اعمارهم ي  اكثر م  تي ثم تأ    %42قدرت يةة 

ثم لتي التباة الثالثة للمومت  الذي  تتراوح اعمارهم اقح     سنة   30على ان العمر السا د ي  اسومت  يكون اكع م   
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سنة ينسبة    35للمومت  الذي  تتراوح اعمارهم اقح م     ثم لتي التباة الرايعة       %14سنة ينسبة    50ا     41م   
 :  والشكح التالي ييبن تو ي  عينة الدراسة حسب العمر كما يلي     %  10

  ( تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 03-02الشكل رقم ) 
 

 
   25spssيرخمج ررةات م  المصدر: 

نلاحظ م  اادول السايق أن غالبية أفراد العينة م  حاملي الشهادة :  بالنسبة لمتغيرة المؤهل العلمي   الفرع الثاني:
%  ويعود ذلك إ  كون العينة اسستهدفة م  اسومت  الاداري  الت تشترط اسستو   76ااامعية إذ قدرت نسبتهم  

واخيا وينسبة   %  10فباة الذي  لديهم شهادات ثانو  فأقح ينسبة    ثم لتي    ااامعي تح التوميف تح اسناصب العليا  
والشكح التالي ييبن تو ي  عينة الدراسة حسب     %  4اقح لتي فباة استحصل  على شهادة دراسات عليا واقح ينسبة  

 :  اسؤهح العلمي كما يلي
 ( تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي 04-02لشكل رقم )ا

 
   spssيرخمج ررةات م  المصدر: 
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 15 ا  0نلاحظ م  اادول السايق أن اعلى نسبة خعة كانت م : بالنسبة لمتغيرة الخبرة المهنية الفرع الثالث:
وهي نسبة ةيدة ولنسبة لنا حيث     سنوات    10%م  أفراد عينة الدراسة لديهم خعة تتوق  46سنة  حيث ان  

وتليها تح الترتيب الافراد الذي  لديهم خعة     يعئ  الاةاوت الدقيقة على الاستبيان  ان عنصر اةعة متوفر وهذا ما
 15ا     11أما النسبة الاقح هي لأصحاب اةعة م    %38فرد ينسبة    19الذي  عددهم    سنة   15اكثر م   

  تو ي  عينة الدراسة حسب اةعة:   يبوالشكح التالي   %16 سنة واسقدرة ب
 ( تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية 05-02الشكل رقم )

 
   spssم  ررةات يرخمج المصدر: 

   اتجاه إجابات العينة على أسئلة الاستبيان حسب مقياس ليكارت: المطلب الثاني
محاور الدراسة وسوف نتطرق   تح هذا اسطلب سوف نقوم بحساب استوسطات اسرةحة والانحرافات اسعيارية لعبارات 

  لكح محور على حد  سعرفة اتجاه إةاوت العينة حسب مقياس ليكارت اةماسي 
 :  اتجاهات اجابات العينة حول محور التحسين المستمردراسة : الفرع الاول 

(  وم  هذه  الئيونتركيئ على      القيادة     التحتيئ   لدينا تح محور التسويق الداخلي اريعة أيعاد وهم ) التدريب      
على حد  سعرفة اتجاهات   جمالي ويعدها سوف نتصح تح كح يعدنعرض اتجاهات العينة ولنسبة للإ النقطة سوف

 :  الاةاوت فيه حسب مقياس ليكارت اةماسي كما يلي 
سوف نعرض فيها اجمالي الايعاد م  المحور  النتائج المتعلقة حول إدراك عينة الدراسة لمفهوم التحسين المستمر: 

 :  التالي إ  مد  إدراك أفراد عينة الدراسة ستهوم التحس  اسستمر كما يلي يشي اادولو  اجمالا
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 (: الاتجاه العام لإجابات العينة حول مفهوم التحسين المستمر 10-02الجدول رقم )

المتوسط   التحسين المستمر 
 المرجح 

الانحراف  
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

توفر اسؤسسة يرامج تكوينية تدريبية لتطوير اسهارات اللا مة لتحس  
 موافق  4 1.002 3.66 اةدمات اسقدمة 

 موافق  2 0.832 4.04 يخلق تغيي تدريجي و   يقضي التدريب على الروت 

 موافق  3 0.871 3.66 تتطايق الدورات التدريبية م  اسمارسات اسيدانية 

 موافق  5 1.050 3.48 تتيا اسؤسسة الدورات والعامج امي  العامل  

 1 7970. 4.22 يحس  التدريب م  أدا  العامل  
موافق  
 يشدة 

 موافق 6180. 3.76 إجمالي بعد التدريب 

 3 1.295 3.42 تقدم اسؤسسة حوافئ مادية مقايح ااهود اظاافية اسبذولة 
موافق  
 يشدة 

 محايد  4 1.269 3.02 مقايح ااهود اظاافية اسبذولة   تقدم اسؤسسة حوافئ معنوية

 محايد  5 1.194 2.96 اظاافية اسبذولة تقدم اسؤسسة حوافئ اةتماعية مقايح ااهود 

 موافق  1 0.873 4.18 تسما اسؤسسة للعامل  لديها إتمام مساراتهم الدراسية 

 موافق  2 1.129 3.50 توفر اسؤسسة مروف عمح مناسبة 

 موافق 0.930 3.41 إجمالي بعد التحفيز 

 موافق  5 0.952 3.54 التطويرو  توةد قناعة لد  اسسؤول يثقافة التحس 
البياخت اللا مة للعامل  ظنجا  و  يسعى اسسؤول لتوفي معلومات

 موافق  4 1.031 3.58 العمح يسهولة ووقت اقصر

 موافق  1 1.035 3.90 تتبناها و  تشج  اسؤسسة اسبادرات التردية للعامل  ااديدة 

 موافق  2 1.030 3.80 تتبناها و  تشج  اسؤسسة اسبادرات ااماعية للعامل  ااديدة 

 موافق  3 1.050 3.72 يوةد نمام اتصال قو  تح اسؤسسة 
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 موافق 0.707 3.70 إجمالي بعد القيادة 

 موافق  5 1.124 3.20 تأخذ اسؤسسة يع  الاعتبار وةهة نمر العملا  قبح تقديم اةدمة
يشروط تقديم اةدمة وللغة الت يتهمها وعبارات   الئيونيتم اعلام 

 يسيطة
 محايد  2 0.998 3.68

 موافق  4 1.034 3.46 تأخذ اسؤسسة يع  الاعتبار وةهة نمر العملا  يعد تقديم اةدمة

 موافق  3 0.984 3.64 تستم  وتدرس اسؤسسة شكاو  وآرا   و نها يع  الاعتبار 

 موافق  1 0.999 4.02 خدماتها اسقدمة ا  الئو  تسعى اسؤسسة ا  تنوي  

 موافق 0.717 3.600 الزبونإجمالي بعد التركيز على 

 موافقون  0.600 3.52 إجمالي محور التحسين المستمر 

 ( 04)انمر اسلحق  spssينا  على ررةات  م  اعداد الطلبةالمصدر: 
التحس  اسستمر   اةاوت العينة اتجهت للموافقة على كح عبارات م  خلال اادول السايق نلاحظ أن اتجاهات    

-  41 3( وهذه تق  تح ا ال )600 0( وانحراف معيار  قدر ب ) 52 3وقد قدر استوسط الحساب الاجمالي يةةة )
 (   4أ  أن الوسط الحساب قريب م  الوسط الحساب النمر )  (   20 4

وسوف نتصح تح كح يعد      ولاية الواد    تح مؤسسة العيد   فقرات التحس  اسستمر اا يعني موافقة افراد العينة على  
   كما يلي:   على حد  وستخراج اهم فقرت  تح الترتيب م  حيث الاهمية واخر فقرة 

 ولاية الوادي: ب المتعلق بالتدريب في مؤسسة البريد :  البعد الاول  -

  جمالي البعد يساو  البعد وةدخ ان الوسط الحساب ظ  هذام  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات  
حول قيمة استوسط    وعدم تمركئها    وهو يشي إ  تضارب أرا  الأفراد618 0قدر:    وونحراف معيار    76 3

للبعد العام  العينة أ     وولتالي   الحساب  أفراد  البياخت لاتجاهات  موافقون  فاستوسط الحساب اظجمالي يمثح مركئ 
    تح مؤسستهم ومدركون ستهوم التدريب

( والانحراف 797 0( ونحراف معيار  يقدر ية)22 4اسرتبة الأو  بمتوسط مرةا )  ولقد احتلت التقرة اةامسة
حيث ينا ا على الوسط اسرةا وافق    اسعيار  الكبي دليح على التتاوت الكبي ي  اسؤيدي  للعبارة والرافض  لها

(  04 4قدره )  اسرتبة الثانية بمرةا  افراد العينة على ان التدريب يحس  م  أدا  العامل   يينما احتلت التقرة الثانية
    يخلق تغيي تدريجيو   ( حيث وافق افراد العينة على ان التدريب يقضي على الروت 832 0ونحراف معيار  يقدر ية)

(  48 3همية اقح ام  هذا البعد هي التقرة الرايعة بمتوسط حساب قدر ب)ة الت احتلت اسرتبة الاخية وبأأما التقر 
 ( 050 1وانحراف معيار  قدر ب )
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 المتعلق التحفيز في مؤسسة البريد بولاية الوادي: : البعد الثاني -

  جمالي البعد يساو  البعد وةدخ ان الوسط الحساب ظ  م  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات هذا
حول قيمة استوسط    وعدم تمركئها    وهو يشي إ  تشتت أرا  الأفراد930 0قدر:    وونحراف معيار    41 3

على استوسط الحساب اظجمالي للبعد فان اتجاهات أفراد العينة تتجه ا  اسوافقة   وينا  وولتالي  الحساب العام للبعد
    تح مؤسستهم أ  اةم مدركون ستهوم التحتيئ 
( والانحراف 873 0( ونحراف معيار  يقدر ية)18 4اسرتبة الأو  بمتوسط مرةا ) ولقد احتلت التقرة الرايعة

حيث ينا ا على الوسط اسرةا وافق    اسعيار  الكبي دليح على التتاوت الكبي ي  اسؤيدي  للعبارة والرافض  لها
اسرتبة    يينما احتلت التقرة اةامسة   افراد العينة على ان اسؤسسة تسما للعامل  لديها إتمام مساراتهم الدراسية

)  الثانية بمرةا  ية)50 3قدره  يقدر  معيار   توفر  129 1( ونحراف  العينة على ان اسؤسسة  افراد  وافق  ( حيث 
ة بمتوسط  همية اقح ام  هذا البعد هي التقرة الثالثة الت احتلت اسرتبة الاخية وبأأما التقر    مروف عمح مناسبة

 ( 194 1( وانحراف معيار  قدر ب )96 2حساب قدر ب)
 بمؤسسة البريد بولاية الوادي:  المتعلق بالقيادة: البعد الثالث -

  جمالي البعد يساو  البعد وةدخ ان الوسط الحساب لأ  اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات هذام  خلال  
حول قيمة استوسط    وعدم تمركئها     وهو يشي إ  تشتت أرا  الأفراد707 0قدره:    وونحراف معيار     70 3

أ  ان أفراد     البياخت لاتجاهات أفراد العينةفاستوسط الحساب اظجمالي يمثح مركئ    وولتالي   الحساب العام للبعد
   موافقتهم على عبارات البعد واتجهت للموافق االعينة أ  ايدو 

( ا  هناك   035 1( ونحراف معيار  يقدر ية)90 3اسرتبة الأو  بمتوسط مرةا )  ولقد احتلت التقرة الثالثة 
على الوسط اسرةا وافق افراد العينة على ان    حيث ينا ا   تتاوت كبي ي  ا يب  للعبارة وسوافقة والرافض  لها

الرايعة التقرة  احتلت  يينما  وتتبناها   اادد  للعامل   التردية  اسبادرات  تشج   بمرةا   اسؤسسة  الثانية  قدره    اسرتبة 
( حيث وافق افراد العينة على ان اسؤسسة تشج  اسبادرات ااماعية  030 1( ونحراف معيار  يقدر ية)80 3)

بمتوسط    همية اقح ام  هذا البعد هي التقرة الاو ة الت احتلت اسرتبة الاخية وبأأما التقر     للعامل  اادد وتتبناها
 ( 952 0( وانحراف معيار  قدر ب )54 3حساب قدر ب)

 في مؤسسة البريد بولاية الوادي:  الزبونالمتعلق بالتركيز على  : البعد الرابع -

البعد يساو  البعد وةدخ ان الوسط الحساب ا  العينة واةاوتهم على فقرات هذام  خلال اتجاهات     مالي 
حول قيمة استوسط    وعدم تمركئها    وهو يشي إ  تضارب أرا  الأفراد717 0قدر:    وونحراف معيار    60 3

فاستوسط الحساب اظجمالي يمثح مركئ البياخت لاتجاهات أفراد العينة موافقون ومدركون    وولتالي     الحساب العام للبعد
 تح مؤسستهم   الئيونستهوم التركيئ على 
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( والانحراف 999 0( ونحراف معيار  يقدر ية)02 4اسرتبة الأو  بمتوسط مرةا )  ولقد احتلت العبارة اةامسة
ينا ا على الوسط اسرةا وافق حيث     اسعيار  الكبي دليح على التتاوت الكبي ي  اسؤيدي  للعبارة والرافض  لها
اسرتبة الثانية     يينما احتلت التقرة الثانية   افراد العينة على ان اسؤسسة تسعى ا  تنوي  خدماتها اسقدمة ا  الئو  

يشروط   الئيون ( حيث وافق افراد العينة على انه يتم اعلام 998 0( ونحراف معيار  يقدر ية)68 3قدره ) بمرةا
همية اقح ام  هذا البعد  وبأأما التقرة الت احتلت اسرتبة الاخية      تقديم اةدمة وللغة الت يتهمها وعبارات يسيطة

  (124 1( وانحراف معيار  قدر ب )20 2بمتوسط حساب قدر ب) هي التقرة الأو  
 :  دراسة اتجاهات اجابات العينة حول محور جودة الخدمة: الفرع الثاني
 :  التالي إ  مد  إدراك أفراد عينة الدراسة ستهوم ةودة اةدمة كما يلي  يشي اادول

 (: الاتجاه العام لإجابات العينة حول مفهوم جودة الخدمة 11-02الجدول رقم )

المتوسط   جودة الخدمة  
 المرجح 

الانحراف  
 الاتجاه الترتيب المعياري

 موافق  2 0.942 3.64 تواةههاتتعامح اسؤسسة بمرونة م  الأخطا  واسشاكح الت قد 
 موافق  7 1.129 3.48  تتي اسؤسسة ولوعود الت تقدمها ا   و نها

الاستتسارات الت يواةهها  و  تتسم اسؤسسة ولسرعة تح حح اسشاكح
 العملا  

 موافق  4 1.129 3.50

اسومتون على ارلاع دا م بأحدث اسعلومات والتطورات استعلقة 
 وةدمة

3.48 1.110 
6 

 موافق 

 محايد  11 1.334 3.12  الئيونساعات العمح مناسبة لاحتياةات 
مسي  وعمال اسؤسسة يقدمون حلولا رصصة تتناسب م   

 الاحتياةات التردية للعملا 
3.40 0.808 

8 
 موافق 

لد  اسؤسسة مسيي  وعمال صبوري  م  العملا  اثنا  تقديم اةدمة  
 الحالات الصعبة او اسعقدة حتى تح 

3.86 0.989 
1 

 موافق 

 موافق  5 1.164 3.48 تتحمح اسؤسسة مسؤولية جمي  أخطا ها وتقوم يتصحيحها يشكح فعال 

هناك ثقة تح ان اسؤسسة ينمي اسعلومات والبياخت الشخصية  
  والحساسة لعمالها وعملا ها

3.40 1.538 
9 

 موافق 

 موافق  3 1.248 3.54 دا م للتعامح م  اسخارر الأمنية المحتملة اسؤسسة على استعداد 
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 محايد  10 1.042 3.34   ( الئ  الرسمي – ممهر اسسيي  والعمال يليق وسؤسسة )النمافة 

 موافقون  0.754 3.47 إجمالي محور جودة الخدمة 

 ( 04)انمر اسلحق  spssم  اعداد الطلبة ينا  على ررةات المصدر: 
ةودة اةدمة    م  خلال اادول السايق نلاحظ أن اتجاهات اةاوت العينة اتجهت للموافقة على كح عبارات

الحساب والحادية عشر ( وقد قدر استوسط  ) خمسة تح اسؤسسة  ماعدا عباري  اتجهت نحو المحايدة وهما العبارة رقم
(أ  أن الوسط    20 4- 41 3( وهذه تق  تح ا ال )754 0( وانحراف معيار  قدر ب )47 3الاجمالي يةةة )

 تح مؤسسة    ةودة اةدمة  ا  عموما ان عينة الدراسة مدركة ستهوم   (4الحساب قريب م  الوسط الحساب النمر )
 :  وم  اادول اعلاه سوف نقوم يترتيب اهم ثلاث عبارات كما يلي

لدى المؤسسة مسيرين وعمال صبورين مع العملاء    -   07:العبارة رقم  ينليح رأ  أفراد العينة حول إةايتهم على
نلاحظ أةا احتلت اسرتبة الأو  م  حيث الترتيب  :  اثناء تقديم الخدمة حتى في الحالات الصعبة او المعقدة. 

وقيمة استوسط الحساب العام للعبارة ام  ةال    86 3حساب يلغ:  والاهمية لد  أفراد عينة الدراسة بمتوسط  
درةة(  وهذا يدل أن معمم اتجاهات أفراد العينة ايجايية وموافقون على انه لد     20 4إ     40 3الأهمية )م   

 اسؤسسة مسيي  وعمال صبوري  م  العملا  اثنا  تقديم اةدمة حتى تح الحالات الصعبة او اسعقدة  
تتعامل المؤسسة بمرونة مع الأخطاء والمشاكل    -:  01  العبارة رقم  ينليح رأ  أفراد العينة حول إةايتهم على

نلاحظ أةا احتلت اسرتبة الثانية م  حيث تقييم أهميتها لد  أفراد عينة الدراسة بمتوسط  :  التي قد تواجهها  
درةة(     20 4إ     41 3للعبارة ام  ةال الأهمية )م   وقيمة استوسط الحساب العام    64 3حساب يلغ:  

( وهذا يدل أن هناك يعض التتاوت تح الاةاوت على هذه العبارة  942 0وانحراف معيار  كبي نوعا ما قدره )
ولك  معمم اتجاهات أفراد العينة ايجايية وموافقون على أن اسؤسسة تتعامح بمرونة م  الأخطا  واسشاكح الت قد  

    وةهة نمر اسستجوي  ةهها وهذا حسبتوا
المؤسسة على استعداد دائم للتعامل مع المخاطر    -   :11 العبارة رقم  ينليح رأ  أفراد العينة حول إةايتهم على 

نلاحظ أةا احتلت اسرتبة الثالثة م  حيث تقييم أهميتها لد  أفراد عينة الدراسة بمتوسط حساب  :  الأمنية المحتملة  
  20 4إ     41 3وقيمة استوسط الحساب العام للعبارة ام  ةال الأهمية )م   وانحراف معيار  كبي    54 3يلغ:  

درةة(  وهذا يدل أن معمم اتجاهات أفراد العينة ايجايية وموافقون على أن اسؤسسة على استعداد دا م للتعامح م   
 اسخارر الأمنية المحتملة  

اما ع  وقي العبارات فاتجهت جميعها للموافقة وبمتوسطات     كان الترتيب السايق لاهم ثلاث عبارات تح الترتيب 
اسرتبة الاخية    يينما احتلت العبارة اةامسة   درةة(  20 4إ     41 3مرةحة متقارية تق  كلها ام  ا ال )م   

تح الترتيب م  حيث الاهمية حيث ي يبد  غالبية افراد العينة موافقتهم على ساعات العمح مناسبة لاحتياةات  
  الئيون
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    ةا  تح عبارات الاستبيان   اخيا نستنتج ان افراد العينة مدركة ستهوم ينس  ةودة اةدمة تح مؤسسة حسب ما
   اختبار الفرضياتو  نتائج التحليلالمطلب الثالث: مناقشة 

قبح اختبار الترايات وتطبيق الادوات الاحصا ية والاختبارات يجب اولا معرفة ما اذا كانت البياخت تتب   
إذا البياخت تقترب للتو ي  الطبيعي وسوف نتأكد م  ذلك م    30ولأن حجم العينة يتوق    تو يعا ربيعيا أو لا

 خلال اختبارات شاييو وسيمنروف وذلك قصد معرفة تطبيق الاختبارات اسناسبة   
 اختبار التوزيع الطبيعي  : الفرع الاول 

نستخدم هذا الاختبار سعرفة ما إذا كانت البياخت تتب  تو يعا ربيعيا أولا وسعرفة ذلك نستخدم اختباري  معروف  هما  
Kolmogorov-Smirnov    واختبارShapiro-Wilk     5وهذا يوا  الترايت  التاليت  عند مستو%  : 

0H البياخت تتب  تو يعا ربيعيا :  
1H:   البياخت لا تتب  تو يعا ربيعيا 

ويعد ادخال البياخت للعخمج      ةودة اةدمة   اجمالا والمحور الثاني هو   تح دراستنا لدينا المحور الاول هو التحس  اسستمر 
 : ينصلنا على النتا ج التالية   spssالاحصا ي  

 (: اختبار التوزيع الطبيعي 12-02الجدول رقم )

 المحاور
 ختبار شابيروا ختبار سيمنروف ا

 مستوى الدلالة  قيمة الإحصائية مستوى الدلالة  قيمة الإحصائية
 0.103 0.923 0.079 138 0 المستمر التحسين : المحور الاول 

 0.061 0.906 0.200 176 0 جودة الخدمة : المحور الثاني

 ( 05)انمر اسلحق  spssم  اعداد الطلبة ولاعتماد على يرخمجالمصدر: 
للمحاور كانت كلها بمستو  معنوية أكع م     م  نتا ج اادول نلاحظ أن القيم اسعنوية ظحصا ية سيمنروف

الطبيعي  05 0 التو ي   يتب   للمحاور  التو ي   تو يعا      وان  تتب   البياخت  أن  الصتر  أ   نقبح ولترض  اا يجعلنا 
ربيعي حسب اختبار سيمنروف وكذلك الامر لاختبار شاييو فحسب معنوية القيم اظحصا ية شاييو فكانت  

    أ  كح البياخت تتب  تو يعا ربيعي  05 0كلها أكع م  
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 محور التحسين المستمر  بياناتالمدرج التكراري لتوزيع :( 06-02الشكل رقم )

 
 spssم  ررةات : المصدر

 جودة الخدمة المدرج التكراري لتوزيع بيانات محور :  ( 07-02الشكل رقم )

 
 spssم  ررةات المصدر: 

    للدراسة لينا استخدام الاختبارات اسعلميةووةدخ أن البياخت تتو ع ربيعيا وةب عويعد اختبار الطبيعة  
   المعلمية اتالاختبار : الفرع الثاني

وم  ي  أهم هذه    تستخدم هذه الاختبارات تح حالة واحدة عندما تكون البياخت تتب  تو ي  ربيعي والعينة كبية      
وتح دراستنا سوف نختع ثلاث      ANOVAواختبار ينليح التباي  الاحاد       لعينت  مستقل    tالاختبارات هي اختبار  

اما فراية العلاقة نستخدم فيها اختبار معامح    وفراية التأثي    وفراية الترق   أنواع م  الترايات وهي فراية العلاقة 
أما فراية التأثي سوف     ANOVAيينما فراية الترق نستخدم فيها اختبار      الارتباط ييسون لأن التو ي  ربيعي 
   نستخدم الانحدار البسيط واستعدد 

مصتوفة الارتبارات لبيسون لأن التو ي  ربيعي نختع  سوف نقوم هنا بحساب : اختبار فرضيات العلاقةاولاـ 
 :  معامح الارتباط سعرفه الدلالة اظحصا ية له كالتالي

0Hلا توةد علاقة ي  استغيات :  𝑟 = 0 
1H:   توةد علاقة ي  استغيات  𝑟 ≠ 0 

 : ينصلنا على اادول التالي spssم  ررةات 
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 الارتباط بين متغيرات الدراسةمعامل : (13-02الجدول رقم )

 المحاور و  الابعاد
 جودة الخدمة : المحور الثاني
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط 

 053 0 276 0 البعد الأول التدريب
 000 0 ** 502 0 بعد الثاني التحفيز 

 000 0 ** 583 0 البعد الثالث القيادة 
 000 0 ** 504 0 الزبون البعد الرابع التركيز على 

 000 0 ** 589 0 المحور الاول التحسين المستمر 
 ( 05)انمر اسلحق  SPSSم  اعداد الطلبة ينا ا على ررةات المصدر 

 م  خلال اادول السايق وةدخ ما يلي: 
( وهو ارتباط ررد  276 0يساو  ) اةدمةوةدخ أن معامح الارتباط ي  يعد التدريب وإجمالي محور ةودة   ✓

أ     05 0اكع م     sigنمرا لأن قيمة      %5وهذا الارتباط ليس له دلالة إحصا ية عند مستو      اعيف
تح مؤسسة العيد ولاية الواد  عند    ةودة الحدمةو   نقبح الترض الصتر  ونقول انه لا يوةد علاقة ي  التدريب

 . %5مستو  دلالة احصا ية 

( وهو ارتباط ررد  0.502يساو  )  وإجمالي محور ةودة اةدمة وةدخ أن معامح الارتباط ي  يعد التحتيئ ✓
أ  نرفض   05 0اقح م     sigنمرا لأن قيمة       %5وهذا الارتباط له دلالة إحصا ية عند مستو       متوسط

ولاية الواد  عند مستو   ل  تح مؤسسة العيد  ةودة اةدمةو   الترض الصتر  ونقول انه يوةد علاقة ي  التحتيئ
 .%5دلالة احصا ية 

( وهو ارتباط ررد   583 0يساو  )  وإجمالي محور ةودة اةدمة  وةدخ أن معامح الارتباط ي  يعد القيادة ✓
أ  نرفض    05 0اقح م     sigنمرا لأن قيمة      %5قو   وهذا الارتباط له دلالة إحصا ية عند مستو   

ولاية الواد  عند مستو   ي تح مؤسسة العيد ةودة اةدمةو   الترض الصتر  ونقول انه يوةد علاقة ي  القيادة
 .%5دلالة احصا ية 

التركيئ على   ✓ )  وإجمالي محور ةودة اةدمة   الئيونوةدخ أن معامح الارتباط ي  يعد  ( وهو  504 0يساو  
اقح م     sigنمرا لأن قيمة      %5وهذا الارتباط له دلالة إحصا ية عند مستو      ارتباط ررد  متوسط  

تح مؤسسة    ةودة الحدمة و   الئيونأ  نرفض الترض الصتر  ونقول انه يوةد علاقة ي  التركيئ على    05 0
 .%5ولاية الواد  عند مستو  دلالة احصا ية ي العيد
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( 589 0يساو  )  وإجمالي محور ةودة اةدمة     وةدخ أن معامح الارتباط ي  اجمالي محور التحس  اسستمر ✓
اقح م    sigنمرا لأن قيمة      %5وهو ارتباط ررد  قو   وهذا الارتباط له دلالة إحصا ية عند مستو   

تح مؤسسة    ةودة اةدمة و   أ  نرفض الترض الصتر  ونقول انه يوةد علاقة ي  التحس  اسستمر  05 0
 .%5ولاية الواد  عند مستو  دلالة احصا ية ي العيد

ةا ية نقول انه توةد علاقة ذات دلالة إحصا ية ي  ايعاد التحس  اسستمر ماعدا يعد التدريب وةودة    كنتيجة ✓
  %5بمؤسسة العيد لولاية الواد  عند مستو  دلالة احصا ية   اةدمة

القا لة انه لا توةد   تح هذا الاختيار سوف نجيب على صحة التراية الر يسية الرايعة :  اختبار فرضيات الفرق    ـثانيا 
مؤسسة العيدولاية الواد  عند مستو  دلالة    فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  للمعلومات الشخصية تح 

 :  فرايات ةئ ية كما يلي   ويمك  تقسيم هذه التراية الر يسية الرايعة ثلاثة     5%
تح مؤسسة   لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  لعمر اسستجوبالفرضية الجزئية الاولى: 

 %5ولاية الواد  عند مستو  دلالة ي العيد
تح   للمستجوبلا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  للمؤهح العلمي :  الفرضية الجزئية الثانية

 %5ولاية الواد  عند مستو  دلالة ي مؤسسة العيد 
تح مؤسسة   لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  ةعة اسستجوبالفرضية الجزئية الثالثة:  

 %5ولاية الواد  عند مستو  دلالة ي العيد
هذا الاختبار م    ANOVAمهم هو ينليح التباي  الاحاد   اختبار لدينا ةاية على كح هذه التراياتوظ

الاختبارات اسعلمية ويستخدم سعرفة التروقات تح متوسطات اةاوت العينة حسب خاصية تقسيم العينة إ  أكثر  
    اةعة (   اسؤهح العلمي  خواص تقسم العينة لأكثر م  قسم  هما )العمر وتح دراستنا توةد ثلاثة  م  قسم 

 :  الثالثة وسوف تتب  كح فراية منهم يترايت  كالاتيو  الثانية  إذا سنجيب هنا على كح م  التراية اائ ية الأو 
  تح مؤسسة العيد  لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  لعمر اسستجوب: الفرضية الجزئية الأولى 
 :  تقسيمها ا  فرايت  كالاتيويمك   ،%5ولاية الواد  عند مستو  دلالة ي

 ترة     لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور التحس  اسستمر :  الفرضية الاولى
 .   %5 للعمر عند مستو  معنوية

 للعمر    ترة   لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور ةودة اةدمة :  الفرضية الثانية
     %5 معنويةعند مستو  

وينصلنا على      م  متغية العمر  للمحوري ANOVA  وللإةاية على كح هذه الترايات استخدمنا اختبار
 :  كما يلي  05 0عند مستو  دلالة  spssاادول التالي الشامح م  ررةات 
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 للعمربين محاور الدراسة تبعا  ANOVAالفروق  (: اختبار14-02الجدول رقم )
 مستوى دلالة  ANOVAاختبار  الأقسام

 169 0 691 1 التحسين المستمر : المحور الاول 
 353 0 133 1 جودة الخدمة : المحور الثاني

 ( 06)انمر اسلحق  SPSSم  اعداد الطلبة ينا ا على ررةات : المصدر
كلها و  (133 1 691 1على التوالي كما يلي )  للمحوري   Fم  نتا ج الاختبار كانت القيمة اظحصا ية 

لا توةد فروقات ي  متوسطات إةاوت    اا يجعلنا نقبح كح الترايات أ  05 0بمستو ت معنوية اكع م  
 .   %5 ترة  إ  خاصية العمر عند مستو  معنوية على محاور الدراسة  العينة

لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة تعئ  للمؤهح العلمي  : الفرضية الجزئية الثانية -2
 :ويمك  تقسيمها ا  فرايت  كالاتي   ، %5ولاية الواد  عند مستو  دلالة  ي   مؤسسة العيد   للمستجوب تح 

 ترة     لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور التحس  اسستمر :  الفرضية الاولى
 .   %5 العلمي عند مستو  معنوية للمؤهح 

 للمؤهح    لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور ةودة اةدمة ترة  :  الفرضية الثانية
      %5 العلمي عند مستو  معنوية

وينصلنا     م  متغية اسؤهح العلمي   للمحوري ANOVA  وللإةاية على كح هذه الترايات استخدمنا اختبار
 :  كما يلي  05 0عند مستو  دلالة  spssعلى اادول التالي الشامح م  ررةات 

 بين محاور الدراسة تبعا للمؤهل العلمي   ANOVAالفروق  (: اختبار15-02الجدول رقم )
 مستوى دلالة  ANOVAاختبار  الأقسام

 638 0 454 0 التحسين المستمر : المحور الاول 
 757 0 279 0 جودة الخدمة : المحور الثاني

 ( 06)انمر اسلحق  SPSSم  اعداد الطلبة ينا ا على ررةات : المصدر
كلها بمستو ت و   (  279 0 545 0على التوالي كما يلي )  للمحوري   Fم  نتا ج الاختبار كانت القيمة اظحصا ية 

على محاور    لا توةد فروقات ي  متوسطات إةاوت العينة   اا يجعلنا نقبح كح الترايات أ      05 0معنوية اكع م   
     %5 عند مستو  معنوية ترة  إ  خاصية اسؤهح العلمي   الدراسة 
وانطلاقا   لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة ترة  ا  خاصية اةعة: الفرضية الجزئية الثالثة -3
   هذه التراية سوف نقسمها ا  فرايت  كالاتيم  
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 ترة    لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور التحس  اسستمر :  الفرضية الاولى  
 .   %5 للخعة عند مستو  معنوية 

 للخعة  لا توةد فروقات ي  متوسطات اةاوت العينة على محور ةودة اةدمة ترة  :  الفرضية الثانية
     %5 عند مستو  معنوية

وينصلنا على      م  متغية اةعة  للمحوري ANOVA  وللإةاية على كح هذه الترايات استخدمنا اختبار
 :  كما يلي  05 0عند مستو  دلالة  spssاادول التالي الشامح م  ررةات 

 بين محاور الدراسة تبعا للخبرة   ANOVAالفروق  (: اختبار16-02الجدول رقم )
 مستوى دلالة  ANOVAاختبار  الأقسام

 239 0 476 1 التحسين المستمر : المحور الاول 
 104 0 244 6 جودة الخدمة : المحور الثاني

 ( 06)انمر اسلحق  SPSSم  اعداد الطلبة ينا ا على ررةات : المصدر
كلها   (244 6   476 1بمستو ت معنوية على التوالي )  للمحوري   Fم  نتا ج الاختبار كانت قيمة اظحصا ية 

 أ  بأنه لا توةد فروقات ي  متوسطات إةاوت العينة    اا يجعلنا نقبح كح الترايات   05 0بمستو ت معنوية اكع م   
     %5 عند مستو  معنوية  ترة  إ  خاصية اةعة   على محاور الدراسة 

ترة  إ  استغيات الشخصية   على محاور الدراسة   ةا ية نقول انه لا توةد فروقات ي  متوسطات إةاوت العينة   كنتيجة 
 %5عند مستو  دلالة احصا ية 

واستمثلة تح انه يوةد     م  خلال فرايات الاثر سوف نحاول اظةاية على فراية الدراسة   :فرضية الاثر ـ اختبارثالثا
وذلك    %5  ولاية الواد  عند مستو  معنوية ي   تح ينس  ةودة اةدمة تح مؤسسة العيد   اثر معنو  للتحس  اسستمر 

كمتغي      ومحور ةودة اةدمة     كمتغي مستقح   اسستمرإجمالي محور التحس     ي  كح م    وستخدام معادلة الانحدار البسيط 
    كمتغي لي      كمتغيات مستقلة واجمالي محور ةودة اةدمة     والانحدار استعدد ي  ايعاد التحس  اسستمر     لي  
 :  اختبار الاثر باستخدام الانحدار البسيط بين التحسين المستمر وجودة الخدمة -1

ومحور ةودة      كمتغي مستقح   إجمالي محور التحس  اسستمر   ي  كح م    معادلة الانحدار البسيط يجاد  سوف نقوم إ 
 :  التراية الر يسية التاليةكمتغي لي  يطرح     اةدمة 
i    0الفرضية الصفرية الرئيسيةH :    تح ينس  ةودة الحدمة  للتحس  اسستمر لا يوةد اثر ذو دلالة إحصا ية 

   %5 عند مستو  دلالةولواد     تح مؤسسة العيد 
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 :  التالي لاختبار هذه التراية تم استخدام ينليح الانحدار البسيط  كما هو مواا تح اادول
 على جودة الخدمة    نتائج اختبار اثر التحسين المستمر: (17-02الجدول رقم )      

 ( 07)انمر اسلحق SPSS  م  اعداد الطلبة ينا ا على ررةات: المصدر
 :  معادلة الانحدار البسيط كانت كالاتي

Y= α + βx    Y= 0.870 + 0.740 X 
تح   التحس  اسستمر اثر ذو دلالة إحصا ية  تشي نتا ج اادول السايق وفقا قرا  أفراد عينة الدراسة على وةود   

( وهو ارتباط قو  وررد  عند مستو  r=  589 0(إذ يلغ معامح ارتباط      ولاية الواد  ي   ةودة اةدمة تح مؤسسة العيد 
يتسره التغي تح  م  التغي تح ةودة اةدمة  %6 34( حيث أن  346 0يلغ ) 2Rأما معامح التحديد    %5دلالة 

( وهي معنوية عند  = β 740 0وقد يلغت قيمة درةة التأثي)      اما الباقي تتسره عوامح اخر  نجهلها   التحس  اسستمر 
وهدا يعني كذلك أن الئ دة يدرةة     05 0وهي اقح م   000 0لان قيمة اسعنوية لها تساو     %5مستو  معنوية 

ينسبة   ولاية الواد  ي   مؤسسة العيد   تح   يؤد  الي   دة تح ةودة اةدمة     واحدة تح الاهتمام يتطبيق التحس  اسستمر 
المحسوية والت   Fقيمة    هو   تح ةودة اةدمة   ويؤكد معنوية أثر التحس  اسستمر     وهي قيمة عالية م  التأثي     ( 74%) 

وهدا يؤكد صحة عدم     ( sig= 000 0لان قيمة )    %5( وهي دالة إحصا يا بمستو  معنوية  F = 432 25  (يلغت 
 تح ةودة اةدمة ذو دلالة إحصا ية لتحس  اسستمر  ونقول وةود أثر    قبول التراية الر يسية وعليه نرفض التراية الصترية 

  %5ولاية الواد  عند مستو  دلالة    مؤسسة العيد تح  
 :  جودة الخدمةو   اختبار الاثر باستخدام الانحدار المتعدد بين ابعاد التحسين المستمر -2

تم استخدام الانحدار استعدد ي  كح يعد م         ولبيان درةة تأثي كح يعد م  ايعاد التحس  اسستمر تح ةودة اةدمة  
 :  عع ررح التراية الر يسية التالية   كمتغيات مستقلة م  إجمالي محور ةودة اةدمة     ايعاد التحس  اسستمر 

  الفرضية الصفرية الرئيسية  H0:  واستمثلة تح    لا يوةد اثر ذو دلالة احصا ية لأيعاد التحس  اسستمر
ولاية الواد  عند مستو  دلالة  ي   تح مؤسسة العيد  ( تح ةودة اةدمة  الئيونالتركيئ على    التحتيئ  القيادة)التدريب  

 :  مواحة تح اادول التالي   ونتا ج الاختبار5%

  

المتغير  
 التابع
 

R)) 
 الارتباط 

)2(R 
معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة 

DF 
درجات 

 الحرية 

Sig 
مستوى  
 الدلالة 

β 
معامل 
 الانحدار

T 
Sig 
مستوى  
 الدلالة 

جودة  
 432 25 346 0 589 0 الخدمة 

1 
0 000 0 740 5 043 0 000 48 

49 
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   التحسين المستمر على جودة الخدمة  (: نتائج الانحدار المتعدد لابعاد18-02الجدول رقم )     

المتغير  
 التابع

R)) 
 الارتباط 

)2(R 
معامل 
 لتحديد

 اختبار
F 

DF  
درجات 

 لحرية 

Sig 
مستوى  
 الدلالة 

Β   
ر  اختبا معاملات الانحدار T 

Sig 
مستوى  
 الدلالة 

 
 
 

جودة  
 الخدمة  

0 655 0 429 8 466 

4 

0 00
0 

 β1 1 391 0 171= -0.274-   التدريب

 β2 2 291 0 027=  0.321   التحتيئ
45 

 3β 2 160 0 036=  0.377 القيادة

49 
=  0.180 الئيونالتركيئ على 

4β 
1 122 0 268 

 ( 07)انمر اسلحق SPSS  ينا ا على ررةات م  اعداد الطلبة: المصدر
  :  معادلة الانحدار استعدد كانت كالأتي

Y=1.515+0.274 X1+0.321 X2+0.377 X3-0.180 X4  

 التحس  اسستمر  لبعد  وفق آرا  أفراد عينة الدراسة على وةود أثر ذو دلالة إحصا ية    تشي النتا ج وادول السايق        
  إذ يلغ معامح %5ولاية الواد  عند مستو  معنوية  ي   بمؤسسة العيد   ةودة اةدمة تح )التحتيئ والقيادة ( تح    واستمثلة 
م  التغي تح    %9 42( أ  أن  429 0أما معامح التحديد فقد يلغ )     ( وهو ارتباط ررد  قو   =655r 0ارتباط )

   كما يلغت قيمة التأثي لبعد التدريب    والباقي يعود لعوامح اخر   يتسره التغيي تح ايعاد التحس  اسستمر     ةودة اةدمة
 (0 274 =1β  ) أكع م   وهي    171 0  لان قيمة معنويتها تساو   05 0معنوية عند مستو  دلالة    وهي ليست

فقد  أما ع  قيمة التأثي للبعد الثاني يعد التحتيئ     ويجب عدم اعتماد هذا التأثي لأنه غي معنو  تح النموذج     05 0
التأثي لأنه معنو  تح النموذج  ويعني أن    ويجب اعتماد هذا  05 0وهي معنوية عند مستو  دلالة  (   2β= 0321) يلغ  

%  واما البعد    1 32ينسبة    ولاية الواد  يؤد  إ    دة تح ةودة اةدمة ي   الئ دة يوحدة واحدة تح التحتيئ بمؤسسة العيد 
  لان قيمة 05 0( وهي معنوية عند مستو  دلالة  β3= 377 0)   فقد يلغت درةة التأثي   الثالث وهو يعد القيادة 

الئ دة      ويجب اعتماد هذا التأثي لأنه معنو  تح النموذج  ويعني أن 05 0وهي اقح م     036 0معنويتها تساو   
واما البعد الراي  وهو يعد التركيئ على     %   7 37ينسبة        دة تح ةودة اةدمة   يؤد  إ    يوحدة واحدة تح القيادة 

  لان قيمة معنويتها تساو   05 0وهي ليست معنوية عند مستو  دلالة  (  4β= 180 0يلغت درةة التأثي )   الئيون 
واا يثبت ةودة النموذج    ويجب عدم اعتماد هذا التأثي لأنه غي معنو  تح النموذج  05 0وهي اكع م   0268
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يةةةة   واسقدر  عند مستو  معنوية    وهي= F 466 8هو اختبار فيشر  لها كانت    %  5معنوية  اسعنوية  قيمة  لأن 
    أ  أن النموذج صالح للتنبؤ   05 0وهي أقح م   000 0

( تح   القيادة    ) التحتيئ  هي و  وتح الأخي يمك  القول أنه يوةد أثر ذو دلالة إحصا ية لبعد  م  ايعاد التحس  اسستمر   
   % 5 عند مستو  معنوية إحصا ية   ولاية الواد  ي   مؤسسة العيد   ةودة اةدمة 
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 خلاصة الفصل

    حاولنا الاةاية على فرايات الدراسة استعلقة واانب التطبيقي     يعد اسقاط الدراسة اسيدانية على الدراسة النمرية
ولقد واعنا ثلاث فرايات م  اةح الاةاية على تساؤلات الدراسة التطبيقية وهم فراية العلاقة م  خلال معامح  

  علاقة ذات دلالة احصا ية ي  استغيات اسستقلة واستمثلة   الارتباط واختباره احصا يا والذ  وةدخ م  خلاله ان هناك 
توةد أ  فروقات ي     اما فراية الترق فوةدخ انه لا    واستغي التاي  وهو ةودة اةدمة    تح ايعاد التحس  اسستمر 

واخيا فراية      تعئ  للمعلومات الشخصية  ومحور ةودة اةدمة   متوسطات اةاوت العينة على محور التحس  الداخلي 
الاخي انه  وتوصلنا تح     عدد والانحدار استنحدارية استمثلة تح الانحدار البسيط  والت تم فيها استخدام العلاقة اظ الاثر  

بمؤسسة    ( تح ةودة اةدمة   القيادة     هي) التحتيئ و   يوةد أثر ذو دلالة إحصا ية لبعد  م  ايعاد التحس  اسستمر 
 %   5 ولاية الواد  عند مستو  معنوية إحصا ية ي  العيد 
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ولاعتماد على اظرار النمر  تح التصةةةل  استعلق بمتغي  الدراسةةةة استمثح و   ختاما وم  خلال هذه الدراسةةةة
تو ي  الاسةتبياخت على عينة الدراسةة  و   الدراسةة اسيدانيةتح التحسة  اسسةتمر وةودة اةدمة  وأيضةا ولاعتماد على  

 م  أةح اظةاية على إشةكالية البحث استمثلة تح  ريد اائا ر  يولاية الواد يمؤسةسةات  رؤسةا   الت أةريت على  
دور التحسةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةتمر تح ينسةةةةةةةة  ةودة اةدمة  سةةةةةةةةنحاول عرض أهم النتا ج الت توصةةةةةةةةلنا إليها وعرض يعض 
التوصةةةيات اسقترحة لئ دة الاهتمام يتحسةةة  ةودة اةدمات اسقدمة للعملا  تح مؤسةةةسةةةات العيد اائا ر  ولواد  

 وسنقوم تح الأخي يعرض أفاق الدراسة:  ولاعتماد على منهجية التحس  اسستمر
 اختبار الفرضيات-1

يريد   الدراسةة  ةلعين اةدمة  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي ةيرتبط التحسة  اسسةتمر يعلاق   :  الرئيسـيةالفرضـية  
لا يرتبط التحسةةةة    أ ، غير محققةللدراسةةةةة توصةةةةلنا ا  أن التراةةةةية  التطبيقي   م  خلال ااانب  اائا ر الواد 
  الدراسة يريد اائا ر الواد  ةاةدمة لعين ةذات اتجاه ررد  م  ةود ةمعنوي ةاسستمر يعلاق

ــية     ةلعين  اةدمة  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي  ةالتدريب ( يعلاق  يرتبط التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر ) ":  الأولىالفرضــ
أ  لا   ة،غير محققالتراةةةةةةةية  للدراسةةةةةةةة توصةةةةةةةلنا ا  أن التطبيقي    م  خلال ااانب يريد اائا ر الواد    الدراسةةةةةةةة
الدراسةةةةةة يريد اائا ر    ةاةدمة لعين  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي ةالتدريب ( يعلاق  اسسةةةةةتمر )لتحسةةةةة  يرتبط ا
  الواد 

  ةلعين  اةدمة  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي  ةالتحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر )التحتيئ( يعلاقيرتبط   ":  الثانيةالفرضـــــــية 
أ  يرتبط    ةمحققالتراةةةةةةةةةةية  م  خلال ااانب التطبيقي للدراسةةةةةةةةةةة توصةةةةةةةةةةلنا ا  أن "  يريد اائا ر الواد   الدراسةةةةةةةةةةة

   الدراسة يريد اائا ر الواد  ةاةدمة لعين ةه ررد  م  ةودذات اتجا ةمعنوي ةالتحس  اسستمر )التحتيئ( يعلاق
  الدراسةلعينه    اةدمة  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي  ةيعلاق (  ةقياداليرتبط ينس  اسستمر )"  : الثالثةالفرضية  

ينسة  اسسةتمر أ  يرتبط   ،محققة م  خلال ااانب التطبيقي للدراسةة توصةلنا ا  أن التراةية  " اائا ر الواد  يريد
 .اائا ر الواد  الدراسة يريد ةاةدمة لعين ةذات اتجاه ررد  م  ةود ةمعنوي ة(يعلاق ة)قياد

 اةدمة  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي ة( يعلاقالئيونسةةةةةتمر )التركيئ على  يرتبط ينسةةةةة  اس ":  الرابعةالفرضــــية  
أ  لا   ،غير محققة م  خلال ااانب التطبيقي للدراسةةة توصةةلنا ا  أن التراةةية"   اائا ر الواد  يريد  الدراسةةة  ةلعين

 الدراسةةةةةةةة يريد  ةاةدمة لعين  ةذات اتجاه ررد  م  ةود  ةمعنوي ة( يعلاقالئيونسةةةةةةةتمر )التركيئ على  يرتبط ينسةةةةةةة  اس
 اائا ر الواد  
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 لنتائجا-2
 النتائج النظريةأولا: 

 ؛ لئيونوتواةدها يشكح مستمر ولسوق هو اهتمامها و ةلنجاح اسؤسس ةساسيرتكئات الأاسم   -
  اعلى مسةةةةةةتو  اك  إ  ة  ادنى مسةةةةةةتو  اك  ورف  ااودإيهدف التحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر ا  تختيض التكاليف    -

 ؛ ةمستمر ة ويصور 
ان  اسنهج العلمي ومنهج ةور   ةثلاثي: التحسةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةتمر منها  ةمناهج وخيارات لتبني عملي  ةعد  ةللمؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةة  -

 ؛ الكايئن
  ةالتئام الادار   :م  متطلبةةات نةةذكر منهةةا  ةبمجموعةةة  التحسةةةةةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةةةةةتمر ينجةةاح ينبغي العنةةايةة  ةحتى تتم عمليةة  -

 ؛ تدريب العامل و العليا)القيادة(  مناخ تنميمي محتئ  نمام اتصال فعال  تأهيح 
نحو الاحسةةةة  ويشةةةةكح يومي تتلخص هذه العناصةةةةر تح   ةيتطلب التئام التحسةةةة  اسسةةةةتمر إةرا ات تغيي تدريجي  -
(5sالتصتي :)؛ ميم  التنميف  الانضباط والتدريب  التنة 
 ؛ ةعالي ة  انجا  اعمالهم وودإالتحس  اسستمر حافئا يدف  العامل   -
)خطط(  Planاسمثلة تح:   PDCAديمنج   ةطوات التحسةةةةةةةةةة  اسسةةةةةةةةةةتمر تح حح اسشةةةةةةةةةةكلات تح عجلخم    -

Do  )نتذ(check   )افحص(Act) ؛ )حس 
تحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر وكذا ينديد  تنتيذ والتخطيط للالم  او  اسةةةةةةباب فشةةةةةةح التحسةةةةةة  اسسةةةةةةتمر هو الاختاق تح   -

 ؛ اسشكح
 ؛ الئيونن عليها فهم نق النجاح والاستقرار فم  اةح ينقي للمؤسسات و  بةولنس ةكبي   ةاهمي ةللخدم -
 ؛ الئيونات على حسب رغبه تح اسؤسسات تح تطوير اةدم ةاةدمة ساسي م  تطبيق ةودلأيتمثح الهدف ا -
 ؛ الئيوننحو  ةالتعال ةالايجايي ةقايلاسحس  ممهر و  ةاةدمة هم خطوات ينقيق ةودأم   -
 ؛ ةعد تح تقديم خدمات ذات ةوده عالييسايات ان التئام اسراكئ ولتحس  اسستمر للعمل-
 ؛ شكاو  العملا  ومعااتهاالعملا  واةب الاهتمام ي ةةدم ةواسلا م ةاسناسب ةيغيت ينقيق ااود -
 ة ؛واسهارات اسناسبة على التدريب واسعرف ةيجب ان يحصح مقدم اةدم -

 .مصداقية اةدمات  ةالتحس  اسستمر ا  ينس  ةوديهدف  - 
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 ثانيا: النتائج التطبيقية: 
٪ ثم تأتي 42سةةةةةنة وينسةةةةةبة قدرت ب   40و   36تتراوح ي     أن غالبية أعمار العينةم  خلال الدراسةةةةةة تب  لنا    -

٪ وهذا دليح على أن هذا العمر السةةةةةةةةةةةةةةا د ي   28سةةةةةةةةةةةةةةنة ينسةةةةةةةةةةةةةةبة   51أكثر م    التباة الثانية الت تتراوح أعمارهم
  ؛اسومت 

٪ ويعود ذلةك إ  أن العينة  76قةدرت نسةةةةةةةةةةةةةةبتهم نةة م  حةاملي الشةةةةةةةةةةةةةةهةادة ااةامعيةة لاحمنةا أن غةالبيةة أفراد العي  -
 ؛ عي تح التوميف تح اسناصب العلياتتكون م  اسومت  اظداري  الت تشترط فيهم اسستو  ااام

%م  أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةة لديهم خعة   46ن أسةةةةةةةةةنة  حيث  10ا   5خعة كانت م    أن اعلى نسةةةةةةةةةبة  وةدخ  -
 ؛ سنوات 5تتوق 

 جمالي البعد يسةةةاو لتدريب وةدخ ان الوسةةةط الحسةةةاب ظم  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات يعد ا  -
حول قيمة استوسةةةةةط    وعدم تمركئها   وهو يشةةةةةةي إ  تضةةةةةةارب أرا  الأفراد618 0قدر:   وونحراف معيار   76 3

الحسةةةةةةةةةاب اظجمالي يمثح مركئ البياخت لاتجاهات أفراد العينة أ  موافقون فاستوسةةةةةةةةةط   وولتالي   الحسةةةةةةةةةاب العام للبعد
    تح مؤسستهم ومدركون ستهوم التدريب

 : ناحيث أن •
بحيث اتجهت امل  لأنه يحسة  م  أدا هم وةدخ أن عينة الدراسةة وافقت على ان اسؤسةسةة تقوم يتدريب الع* 

 ؛ يشده على هذه العبارةو إ  اسوافق أفراد العينة  أغلب إةاوت
   تغيي تدريجياالتدريب يقضي على الروت  ويخلق ال كما أكد أفراد العينة أن*  

 جمالي البعد يسةةةةاو ن الوسةةةةط الحسةةةةاب ظم  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات يعد التحتيئ وةدخ ا  -
حول قيمة استوسةةةةةةةط    وعدم تمركئها  يشةةةةةةةةي إ  تشةةةةةةةةتت أرا  الأفراد  وهو 930 0قدر:   وونحراف معيار   41 3

ن اتجاهات أفراد العينة تتجه ا  اسوافقة ستوسةةط الحسةةاب اظجمالي للبعد فنعلى ا  ينا وولتالي و    الحسةةاب العام للبعد
   تح مؤسستهم أ  اةم مدركون ستهوم التحتيئ

 :بحيث  •
ما يدف  العامل  للتحتيئ أكثر تح   إتمام مسةاراتهم الدراسةية وهذا  اسؤسةسةة تسةما للعامل أكد أفراد العينة بأن   *   

 ؛ عملهم
 ؛ تجاه إةاوت العينة وةدخ أن اسؤسسة توفر لهم مروف عمح مناسبةم  خلال ا *  
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  جمالي البعد يسةةةةةةاو لقيادة وةدخ ان الوسةةةةةةط الحسةةةةةةاب ظم  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات يعد ا  -
حول قيمة استوسةةةةةةةط    وعدم تمركئها    وهو يشةةةةةةةي إ  تشةةةةةةةتت أرا  الأفراد707 0قدره:    وونحراف معيار   70 3

أ  ان أفراد    فاستوسةةةةةةةط الحسةةةةةةةاب اظجمالي يمثح مركئ البياخت لاتجاهات أفراد العينة وولتالي   الحسةةةةةةةاب العام للبعد
 العينة ايدو موافقتهم على عبارات البعد واتجهت للموافق وعليه فنةم مدركون ستهوم القيادة تح مؤسستهم 

 حيث أن: •
 ااماعية ااديد وتتبناها و  * اسؤسسة تح يعد القيادة تشج  مبادرات التردية

جمالي البعد  وةدخ ان الوسط الحساب ظ الئيونم  خلال اتجاهات العينة واةاوتهم على فقرات يعد التركيئ على    -
حول قيمة   وعدم تمركئها   وهو يشةةةةةةةي إ  تضةةةةةةةارب أرا  الأفراد717 0قدر:   وونحراف معيار   60 3 يسةةةةةةةاو 

فاستوسةط الحسةاب اظجمالي يمثح مركئ البياخت لاتجاهات أفراد العينة موافقون   وولتالي   استوسةط الحسةاب العام للبعد
 تح مؤسستهم  الئيونومدركون ستهوم التركيئ على 

 حيث أن: •
 ؛  تنوي  خدماتها اسقدمة للئو  اسؤسسة تسعى إ  م  خلال أةوية أفراد العينة وةدخ أن *
   عينة الدراسة لديها مسيي  وعمال صبوري  م  العملا  أثنا  تقديم اةدمة حتى تح الحالات الصعبة واسعقدة *
ةودة اةدمة تح اسؤسةةةسةةةة  ماعدا عبارت     اتجاهات اةاوت العينة اتجهت للموافقة على كح عباراتنلاحظ أن   -

ا    (754 0( وانحراف معيار  قدر ب )47 3اتجهت نحو المحايدة وقد قدر استوسط الحساب الاجمالي يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة )
   تح مؤسسة ةودة اةدمة عموما ان عينة الدراسة مدركة ستهوم

 حيث أن: •
 ؛ حتى تح الحالات الصعبة واسعقدة عينة الدراسة لديها مسيي  وعمال صبوري  م  العملا  أثنا  تقديم اةدمة *
 ؛  واسشاكح الت تواةهها تتعامح اسؤسسة بمرونة م  الاخطا  *

  الئيونحتياةات عينة على أن ساعات العمح مناسب لا* ي توافق أفراد ال
العيد    بمؤسةةسةةة إحصةةا ية ي  ايعاد التحسةة  اسسةةتمر ماعدا يعد التدريب وةودة اةدمةتوةد علاقة ذات دلالة    -

لا يرف  م  ةودة   نتا ج الدراسةةةةةةةةةةة بخصةةةةةةةةةةوص التدريب فننه م  خلالف%  5معنوية  لولاية الواد  عند مسةةةةةةةةةةتو   
أو تح أوقةات التةدريةب أو  تةدريةب أو أسةةةةةةةةةةةةةةاليةب التةدريةبالللتةدريةب بحةد ذاتةه إنمةا تح أليةات  غي راة   اةةدمةة  هةذا

كلها نتج عنها أن التدريب ليس  الت لا تشةج  على التعلم هذه التتاصةيح    لك لطبيعة ييباة العنصةر البشةر يرة  كذ
 ؛ الأثر الكبي على ةودة اةدمة له
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الشةةخصةةية عند مسةةتو     ترة  إ  استغيات  على محاور الدراسةةة  لا توةد فروقات ي  متوسةةطات إةاوت العينة  -
 ؛ %5 معنوية

يد ولاية الواد  عند مسةةةةةتو   تح مؤسةةةةةسةةةةةة الع  وةود أثر ذو دلالة إحصةةةةةا ية لتحسةةةةة  اسسةةةةةتمر تح ةودة اةدمة  -
 ؛ %5 معنوية

( تح ةودة اةدمة تح   القيادة  هي) التحتيئو  يوةد أثر ذو دلالة إحصةةةةةا ية لبعد  م  ايعاد التحسةةةةة  اسسةةةةةتمر  -
 %  5لواد  عند مستو  معنوية ولاية االعيد 

 التوصيات-3
يتع  على رؤسةا  مؤسةسةات يريد اائا ر الواد  الاهتمام يتعئيئ التحتيئ تح اسؤسةسةة  م  خلال خلق ييباة عمح   -

إيجايية  توفي فرص النمو والتطور للمومت   تقدير إنجا اتهم  والتواصةةةةةةةةح التعال معهم  وظاةةةةةةةةافة إ  توفي حوافئ 
 ؛ ومكافآت تشج  على الأدا  استميئ

  ؛ بأفضح وسيلة تناسبه ئيونلل ارورة إدراك العامل  لأهمية التركيئ على تقديم اةدمة -
يتع  على رؤسةةةةا  مؤسةةةةسةةةةات يريد اائا ر ولواد  الاهتمام وانب ينسةةةة  ممهر العمال وكذا ينديد    رسمي   -

  ؛   العملا اسؤسسة لدموحد لتقديم اةدمة ما يحس  صورة 
واسةةةةةةةةةةةتتادتهم م  العامج إشةةةةةةةةةةةراك العامل  تح ينديد ةالات التدريب الت يروةا اةةةةةةةةةةةرورية  اا يئيد م  التئامهم    -

 ؛ التدريبية
فراد  تخصةةةص نمام ينتيئ فعال يهتم ولأإن ي  تحقيق اهدافهال  لوحده  يكتي  التركيئ على العملا  تح اسؤسةةةسةةةة لا  -

 ؛ اسستمر كآلية حتمية تح اسؤسسةهمية التحس  وهذا يؤكد على أ
ة  خلق ييباةةة عمةةح ينتئ على تبةةادل اةعات ي  اسومت   م  خلال اةتمةةاعةةات دوريةةة أو فرق دورات تكوينيةة  -

 ؛ تجم  ي  رتلف مستو ت اةعة
احتيةاةةات الئو   وملاحمةاتهم وكةذا إعطةا  العةامل  دورا أكع فيمةا يتعلق ولتغةذيةة العكسةةةةةةةةةةةةةةيةة وكةح مةا يخص   -
 ؛ اخذها تح عملية التحس  والتطويرهم ونتمام حول اةدمات اسقدمة وةودتها م  خلال ينديثها وستمرار و يأرا 
 والتدريب اسيداني  لتلبية احتياةات رتلف والدورات اظلكترونية ي  التقليدية تنوي  الطرق التدريبية -

 ؛ اسومت  وينتيئهم على التعلم اسستمر
قيام اسؤسةةسةةة يدورات تدريبية يشةةكح مسةةتمر لتحسةة  معارف العامل  خاصةةة أن أغلبهم لديهم خعة رويلة تح   -

 ؛ ويحتاةون إ  تجديد اسعارف هذا اسيدان
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التركيئ على عدة  لك م  خلال وذ  سا  مؤسسات يريد اائا ر الواد  أن ترف  م  كتا ة التدريب نقترح على رؤ   -
  وتوفي ييباة  ؤسةسةةنقاط ر يسةية: م  يينها تصةميم يرخمج تدريبي فعال يتناسةب م  احتياةات اسومت  وأهداف اس

تعليمية مواتية  وتقديم تدريب عملي يركئ على اسهارات العملية  وظاةافة إ  تقييم مسةتمر لأدا  اسومت  وتعديح  
 ؛ خمج التدريبي ينا  على النتا جالع 
يمك  للمؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةة التعةاون م  ااةامعةات واسعةاهةد لتوفي يرامج تعليميةة مرنةة )مثةح التعليم ع  يعةد أو الةدورات    -

 ؛   تطوير مستواهم العلمي واسهنياسسا ية( تسهح على اسومت
مرونةةة تح حةةح بةةة ويمهرون  تقةةدير للمومت  الةةذي  يععون تح التعةةامةةح م  الحةةالات الصةةةةةةةةةةةةةةعو   تقةةديم مكةةافةةآت  -

 ؛ اسشكلات
ية الحوافئ الاةتماعية واسعنوية  نه يتع  على رؤسةةةةةةا  مؤسةةةةةةسةةةةةةات يريد اائا ر الواد  ادراك اهمأنتا ج  ال يينت م   -

 ؛ وحدها لا تكتي للعامل  وان الحوافئ اسادية
ومبادراتهم دون خوف م  النقد أو العقاب   توفي ييباة يشةةةةةةةةةةةعر فيها اسومتون ولأمان والثقة للتعبي ع  أفكارهم    -

 ؛ والايتكار اا يشج  على التتكي اظيداعي
صغية التدريجية والبسيطة اسذهلة تح ينس   ثر التحسينات الحث جمي  الافراد تح جمي  اسستو ت على الايمان بأ  -

 ؛ ككحاسؤسسة  
حات خاصةة توةيه الطاقة البشةرية على اةرورة ينسة  مروف الاسةتقبال تح اسكاتب العيدية  م  تخصةيص مسةا  -

  ؛ لذو  الاحتياةات اةاصة
ملا  تطبيقةات عع الهةاتف لتغطيةة احتيةاةةات العو   يرامجو  توفي خيةارات خةدمةة مرنةه مثةح اةةدمةات اظلكترونيةة -

 ؛ خارج ساعات العمح التقليدية
م  التركيئ على  الاستمرار تح تطوير وتوسي  نطاق اةدمات اسقدمة لتلبية احتياةات شرا ا متنوعة م  الئو       -

 ؛ الايتكار وااودة
توعية راقم العمح يشةةةأن أهمية شةةةكاو  العملا  لذا يجب جم  ملاحمات اسسةةةتخدم  يشةةةكح دور   وينسةة     -

 اةدمات ينا  على هذه اسلاحمات 
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 أفاق الدراسة:-4
لحالية الت تعئ  م  ةودة  اختبار تأثي متغيات اخر  للتحصةةةةةةةةيح اسسةةةةةةةةتمر غي استغيات اسوةودة تح الدراسةةةةةةةةة ا  -

 ؛ اةدمة
اخر   ة قطةاعةات عمةح اخر  وشةةةةةةةةةةةةةةركةات خةدمةاتية  اختبةار تأثي العلاقةة ي  استغيات تح ييباةات اخر  او ة اعةاد -

 ؛ مستشتيات    كالتنادق  شركات توصيح  مطاعم  
 ؛ ةودة اةدمة تح اح القيادة استسلطةو  العلاقة ي  التحس  اسستمر -
 ؛ PLSاعاده اختبار العلاقة ي  متغيات هذه الدراسة تح وستخدام يرامج احصا ية اخر  مثح  -
 ؛ اعتماد على ادوات جم  البياخت نوعية )اسقايلة( تح اختبار تأثي العلاقة ي  متغيات هذه الدراسة -
 ؛الثقافة التنميمية تح ةودة اةدمة و  التأثي اسشترك للتحس  اسستمر -
كمية )الاسةةةةتبيان( ظعادة اختبار تأثي العلاقة ي   و   اعتماد على مئيج م  الادوات ام  البياخت نوعية)اسقايلة(  -

 ؛ ةودة اةدمةو  التحس  اسستمر
و اةارة  محاولة دعم نتا ج هذه الدراسة م  خلال معرفة وةهات نمر مستجوي  آخري  كالعملا  الداخل  أ  -

 ؛سؤسسات يريد اائا ر
 ؛   ةودة اةدمةدور التحس  اسستمر تح تعئيئ اسسؤولية الاةتماعية لرف  م -
  اسستمر داخح اسؤسسات اةدمية ؛فعالية فرق العمح تح إنجاح مبادرات التحس  -
  ثرها على ةودة اةدمة  إنجاح يرامج التحس  اسستمر و أدور القيادة الادارية تح  -
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I.  باللغة العربية: المراجع 
 أولا: الكتب 
مايكح  اظدارة الاستراتيجية للموارد البشرية: دليلك للعمح  ترجمة: إيناس الوكيح  الطبعة الثانية  ةموعة النيح العريية    رونج  أرمست  1

   2020مصر  
اكتوير   26آمال حتناو   سايحي اةامسة  التسويق الالكتروني للخدمات  الطبعة الاو   دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان     2

2022   
(: استهوم والتلستة والتطبيقات  الطبعة الأو   دار روايط TOMبهجت عطية رااي  هشام يوسف العرب  إدارة ااودة الشاملة)  3

   2016للنشر وتقنية اسعلومات ودار الشقر  للنشر  الاردن  
  2005  دار ةرير للنشر والتو ي   الر ض  SPSSيو  يد  محمد خي سليم  أساليب التحليح اظحصا ي وستخدام يرةية  4
واستكامح)  5 اسعاصرة  التصني   نمم  والعمليات  اظنتاج  إدارة  إيراهيم   هنار  سلطان   رشيد  دار  CIMSحكمت  الأو    الطبعة    )

   2022الاكاديميون للنشر والتو ي   اسملكة الأردنية الهامية  
   2016رعد الصرن  إدارة ااودة الشاملة  مدخح الوما ف والادوات   الطبعة الأو   دار الرسلان للطباعة والنشر والتو ي   دمشق     6
  2020مايو  12رعد الطا ي  عيسى قداده  إدارة ااودة الشاملة  ب ط  دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   الاردن     7
   كر  الدور  و ملا ه  مبادئ اداره الاعمال: مبادئ ومداخح اظدارة وما تها تح القرن الحاد  والعشري   الطبعة الاو   دار اليا ور    8

  2011العلمية للنشر والتو ي   عمان الاردن  
الهندرة  9 ة  الشاملة  ااودة  اسعاصرة    اظدارة  اتجاهات  ااامعية تح او   اسكتبات  إدارة  إيراهيم   اظدارة    السعيد معوك  ة  اسعرفة  إدارة  ة 

   2012اظلكترونية   الطبعة الأو   ا موعة العريية للتدريب والنشر  مصر  
   2019  وكالة الصحافة العريية  مصر  2019سيد عبد النبي محمد  ررق وأساليب ينس  الأدا  تح اسؤسسات  الطبعة  10
  2023شاكر فتحي  عبد الحميد احمد اداره ااودة الشاملة تح التعليم  الطبعة الاو   دار اسعتئ للنشر والتو ي   مصر    11
ن   شيا  محمد خضر  أصول اةدمات اللوةستية وإدارة التو ي   الطبعة الاو   تعريب: فريق دار الأكاديمية للطباعة والنشر والتو ي   لند  12

2022   
   2013الوراق للنشر والتو ي   العراق  عادل محمد عبد الله  إدارة ةودة اةدمات  الطبعة الأو     13
  علي سويلم ااا    نمم اسعلومات الاستراتيجية ودورها تح ينس  ةوده اةدمات الحكومية  الطبعة الاو   دار اةليج النشر والتو ي    14

   2021/ 01/01عمان  
 12فؤاد ي  غضبان  ةغرافيا اةدمات دراسة تح ينا  النمر   الطبعة الأو   دار اليا ور  العلمية للنشر والتو ي   عمان الاردن     15

  2022نوفمع
   2021يناير 15لطيتة يكوشة  نمام التكاليف على أساس الأنشطة  ب ط  دار التعليم ااامعي  مصر   16
  2020محمد داود  إدارة التميئ واظيداع اظدار   الطبعة الاو   دار اي  النتيس للنشر والتو ي   اسملكة الأردنية الهامية    17
 منال البلقاسي  تقييم التوا د الاقتصادية واسالية للذكا  الاصطناعي  ب ط  الثقافة الروسية للنشر ودار عقح للنشر  القاهرة ة دمشق   18

2025   
عمان     19 والتو ي    للنشر  العلمية  اليا ور   دار  ط   ب  وخدمية   اظنتاةية  منممات  تح  ةودة  إدارة  نمم  وآخرون   الطا ي  يوسف 

  2020يوليو16
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 الأطروحات والرسائل ثانيا: 
اسامة احمد حجيح العقعاو   التأثي اسشترك للتحس  اسستمر والتدريب تح إدارة ااودة اسستدامة  مذكرة ماةستي تح علوم إدارة    20

  1444م/2023الأعمال  كلية اظدارة والاقتصاد  ةامعة القادسية  عراق  
  مؤسسة أوسليمان سمية  إستراتيجية ةودة اةدمات وأثرها على ينقيق وتنمية اسيئة التنافسية الشركات التأم  تح اائا ر: دراسة حالة    21

    2021/2022   3أكسا للتأمينات  أرروحة دكتوراه تح إدارة اسوارد البشرية  كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية  ةامعة اائا ر  
يشار مالك عبدالرحم   دور اسلوب التحس  اسستمر )الكايئن( تح تختيض التكاليف تح شركات الصناعية اسدرةة تح يورصة عمان     22

  2022/2023مذكرة ماةستي تح المحاسبة  كلية الدراسات العليا والبحث العلمي  ةامعة فيلادلتيا  الاردن  
ةوال محمد  حميمود محمد  تقييم ةودة اةدمات اظدارية  مذكرة اساستر تح تسويق خدمات  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم    23

   2018/2019التسيي  اسركئ ااامعي عبد الحتيظ يوالصوف  ميلة  
خلاف  محمد الصالح  تقييم ةودة اةدمة م  وةهة نمر الئيون  مذكرة ماستر تح التسويق  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   24

    2017/2018التسيي  ةامعة محمد خضي  يسكرة  
سميحة يلحس   تأثي ةودة اةدمات على ينقيق راا الئيون دراسة حالة مؤسسة موييليس يوكالة ورقلة  مذكرة اساستر تح تسويق     25

   2011/2012خدمات  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة قاصد  مروح  ورقلة  
شادلي ايراهيم  تقييم ةودة اةدمات الصحية م  وةهة نمر الئيون دراسة ميدانية ولعيادة استعددة اةدمات ر يق يونس )العالية(    26

يسكرة    خيضر   محمد  ةامعة  التسيي   وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  اسؤسسة  كلية  والتسيي  اقتصاد  تح  ماستر  مذكرة 
2018/2019   

يقاسة  مذكرة اساستر   OASISعبد الرحيم حنان  ي  امهاني سمية  تأثي ةودة اةدمة على ولا  الئو  : دراسة حالة مركئ التجار     27
   2018/2019  قاسة  1945ما    8تح إدارة الأعمال  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة 

ام اةي  اثر البيباة التنميمية تح التحس  اسستمر دراسة حالة تح اسديرية العملية لاتصالات اائا ر  مذكرة ماستر   كروم ويئة  يوسهال  28
    2021/2022تح إدارة الأعمال  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسيي  ةامعة مروح  ورقلة  

مرام عبد الرحم  محمود أيو فضة  علاقة التحس  اسستمر بأدا  اسؤسسات اسصرفية تح فلسط   مذكرة ماةستي تح إدارة الأعمال     29
  1444م/2023كلية الدراسات العليا والبحث العلمي  ةامعة اةليح  فلسط   

  مذكرة  ENICABمردف فيصح  أثر تطبيق إدارة ااودة الشاملة تح ينس  ةودة اةدمات دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوايح    30
    2018/2019اساستر تح تسيي واقتصاد اسؤسسة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي  ةامعة محمد خيضر  يسكرة  

 والدوريات: المجلات ثالثا
نتط   مؤسسةالا  حسيب االيلي  أحمد وليد يونس النجار  دور التحس  اسستمر تح تعئيئ مؤشرات الادا  البيباي دراسة استطلاعية تح    31

   2023  13  العدد 07الشمال /كركوك  ةلة كلية القلم ااامعة  عراق  ةلد 
ايرث لينك ةدمات الانترنت    مؤسسةايوب محمود محمد  اثر ةودة اةدمة تح ينقيق ولا  الئيون: دراسة تطبيقية على عينة م  مشتركي    32

   2020   18  العراق  العددAJSPتح محافمة ارييح  ا لة الصبية للنشر العلمي 
العامة لاتصالات ويريد نينو   ةلة تنمية    ؤسسةيثينة لقمان أحمد  تأثي معايي ةودة اةدمات تح راا الئو  : دراسة ميدانية تح اس  33

  2012  109  العدد 34الرافدي   العراق  ةلد 
   01  العدد  10ي  ساعد فارنة  ةودة اةدمات ودورها تح ينس  مستو ت راا الئيون  محلة الايتكار والتسويق  اائا ر  ا لد    34

2023   
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حميد   قا  توثيق العلاقة م  العملا  م  خلال تبني متهوم أيعاد ةودة اةدمات اسصرفية: دراسة تطبيقية على عينة م  عملا  ينك    35
   2021  ديسمع 01  العدد 9وكالة سعيدة  ا لة العلمية اسستقبح الاقتصاد   ا لد    AGBاةليج اائا ر  

اسؤسسات   36 أدا   الاقتصادية  ةلة  للمؤسسة  اسستمر  التحس   على ينقيق  اظستراتيجية  اليقمة  أثر  يشي   ي  شويحة  دووب أحلام  
   2023   1  العدد 12اائا رية  ا لد 

وحدة   –روشو محمد  ختي محمد  التحس  اسستمر كمدخح ظدارة ااودة وأثره على الأدا  الاستراتيجي تح مؤسسة اتصالات اائا ر   37
   2022  01  العدد 13تيسمسيلت  ةلة دفاتر اقتصادية  اائا ر  ا لد 

 ايد على عبد اةالق  فضيلة سلمان داود  دور التحس  اسستمر تح ينقيق التتوق التنميمي تح اسؤسسات اليمنية: دراسة ميدانية   38
   60  العدد18للقيادات اظدارية تح اسؤسسة العامة للإتصالات تح محافمة ذمار  ةلة تكريت للعلوم اظدارية والاقتصادية  اليم   ةلد

  2022  01اائ 
ةلد    39 ةيجح   والأسواق   اسالية  ةلة  مقارنة   دراسة  الئيون:  راا  ينقيق  ف  اةدمة  ةودة  دور  سام   العدد04 عباط    01   

01/03/2017   
   21/12/2020   09 واو  نوال  إدارة ااودة آلياتها ومعوقاتها  ةلة القبس للدراسات النتسية والاةتماعية  البليدة  العدد   40
كأداة استراتيجية فعالة للحصول على ميئة تنافسية  ةلة اظلكترونية ظدارة والتمويح   يدان محمد ايراهيم الغول  اسلوب التحس  اسستمر    41

   2021  أيريح01  العدد01اظسلامي  ليبيا  ةلد
عثمان يلال  عبد الله ي  الضب  دور التحس  اسستمر كمرتكئ للإدارة الرشيقة تح تطوير أدا  العامل   ةلة أفاق للبحوث والدراسات    42

   2023  01  العدد06إليئ   ا لد 
   2017(  ةوان  1)12  ةلة الاقتصاد الصناعي  العدد  الئيونعيسى مرا قة  سيهام رلوف  أهمية ةودة اةدمة تح ينقيق الراا لد     43
فتيحة يوحرود  حمئة هروةي  واق  التحس  اسستمر للجودة تح اسؤسسات الصناعية الصغية واستوسطة: دراسة حالة عينة م  اسؤسسات    44

   2021   01  العدد15يولاية سطيف  ا لة اائا رية للاقتصاد والتسيي  ا لد 
: دراسة ميدانية  TQMقصي ي  عودة  إستراتيجية التحس  اسستمر وعلاقتها يترشيد الأدا  الوميتي وفق نمام إدارة ااودة الشاملة   45

( يوهران  و)SIMAPبمؤسست    )SNV  ا لد اائا ر   ودراسات   البشرية بحوث  اسوارد  وإدارة  التنمية  ةلة  العدد09(     02   
2022   

اقيئو    46 موصتات  معايي  مح  تح  اسستمر  ولتحس   وعلاقته  الأدا   تقييم  نمام  عودة   ي   بمؤسسة  9000قصي  ميدانية  دراسة   :
(ORSIM للصناعات اسيكانيكية  غليئان  ةلة التنمية البشرية  العدد )2018  نوفمع 11   

لارا قاسم خنجر  فيحا  عبد الله يعقوب  أثر التحس  اسستمر تح ينقيق ميئة تنافسية للجامعات العراقية ومشاريعها البحثية  ةلة    47
   2018  التصح الثالث  44(  العراق  ةلد الثالث عشر  العدد JAFSدراسات محاسبة ومالية )

(   JCESمحمد اسماعيح محمود اسماعيح  أثر التحس  اسستمر على ةودة اةدمة اسصرفية  ةلة العلمية للدراسات التجارية والبيباية)  48
   2019  اائ  الثاني  04  العدد  10مصر  ةلد 

  محمد وقي خصر  كامم احمد ةواد  تأثي التحس  اسستمر تح ينقيق اسسؤولية الاةتماعية: دراسة ينليلية تح و ارة النقح واسواصلات    49
   2021  كانون الاول 130ةلة اظدارة والاقتصاد  مصر  العدد 

محمد شنة  يوسف ةواد   متطلبات التحس  اسستمر وعلاقتها يعمليات إدارة اسوارد البشرية تح اسؤسسة اائا رية  ةلة السراج تح   50
   2023  02  العدد7التريية وقضا  ا تم   اائا ر  ةلد  

محمود شنه  يوسف ةواد   متطلبات التحس  اسستمر وعلاقتها يعمليات إدارة اسوارد البشرية تح اسؤسسة اائا رية دراسة ميدانية تح    51
   2023  02  عدد 07يسكرة  ةلة السراج تح التريية وقضا  ا تم   ةلد  TIFIBمؤسسة النسيج والتجهيئ 
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موييليس     –حالة مؤسسة    (ServPerfمراد إسماعيح  عبدوس عبد العئيئ  قياس مستو  ةودة اةدمات الهاتتية النقالة ينموذج )  52
   2017  مارس 1  العدد 3ةلة البشا ر الاقتصادية  اائا ر  ا لد 

  ةلة   اسة ڨوكالة    CNEPمتيد ي  سعادة  محي الدي  يشرة  ةودة اةدمات اسصرفية كمدخح لتحقيق راا الئيون دراسة حالة ينك    53
  2022  ةوان 02  العدد 10اائا ر  ا لد  الاقتصاد   التكامح

منى كامح محمد ةتلان  واق  تطبيق التحس  اسستمر  الكايئن  بمدارس التعليم الأساسي اسعتمد بمحافمة أسيوط  ةلة كلية التريية     54
  2024العراق  العدد أيريح  اائ  الثالث  

أثر    55 احمد   عدخن  رشا  الرحم    عبد  للعلوم  مهند  يغداد  ةلة كلية  العراق   ااامعية   اةدمة  على كتا ة  اسستمر  التحس   استخدام 
   2013  36الاقتصادية ااامعة  العدد

   15  العدد  13معرتح( ظدارة ااودة الشاملة  ةلة الحوار التكر   أدرار  ا لد  -نورة العكنو  دلعلى يوكميش  مدخح )متاهيمي  56
14/06/2018   

 :  رابعا: الجرائد
  يحدد القواعد العامة استعلقة 2000غشت سنة    06اسوافق    1421ةامدة الاو  عام    06اسؤرخ تح    2000-03القانون رقم    57

  1421ةامدة الاو  عام    06الصادر تح    48ولعيد واسواصلات السلكية واللاسلكية  ااريدة الرسمية اامهورية اائا رية   العدد  
   2000غشت سنة   06اسوافق 

  يتضم  انشا  يريد اائا ر  ااريدة الرسمية  2002يناير سنة    14اسوافق  1422شوال عام    30مؤرخ تح    43-02مرسوم تنتيذ  رقم    58
   2002يناير   16اسوافق  1422ذو القعدة عام   02الصادر تح   04اامهورية اائا رية  العدد 

رقم    59 عام    20مؤرخ تح    59-75امر  الرسمية 1975سبتمع سنة    26اسوافق    1395رمضان  ااريدة  التجار    القانون  يتضم     
   1975ديسمع  19الصادر يتارين   101اائا رية  العدد 

 :  خامسا: محاضرات
نصر  محاارات تح مقياس تقنيات الاستقصا   مقدمة للسنة الأو  ماستر اقتصاد كمي  كلية العلوم الاقتصادية  ةامعة الشهيد    او  60

   2018 حمه الأخضر ولواد  

 :سادسا: موقع إلكتروني
“     –منمور إحصا ي    –  موسومة ية ” أساليب تصميم وإعداد الدراسات اسيدانية  رويطي مصطتى  وعيح ميلود  مطبوعة ةامعية  61

التسيي   وعلوم  التجارية  الاقتصادية   العلوم  يكلية  العلمي  ا لس  ررف  م   البويرة     –معتمد    : 30/04/2025ةامعة 
bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327-http://dspace.univ 

  /https://www.poste.dz      03/05/2025موق  يريد اائا ر    62
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II.  باللغة الإنجليزيةالمراجع : 
1- Journal Articles: 

63. AGUNBIADE ASIMIYU KOLA (Ph.D.) AND AJIBADE BOLANLE ADERONKE IMPACT OF 

CONTINUOUS SERVICE IMPROVEMENT AS TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

STRATEGY ON NON-FINANCIAL PERFORMANCE MEASURES IN SELECTED DEPOSIT 

MONEY BANKS IN KWARA STATE Journal of Management Science and Career Development 

Vol.2 No.2 E-ISSN 3027-0405 December 2023. 

64. Ali Salem Saleh Al-Haimer Al-Merri  Hani J. Irtaimeh cultural values on continuous Improvement 

in private school in Kuwait International Journal of Business and Management vol 15 No 5 2020. 

65. Ana ESTIMA* Judite MANSO* Carmina S. NUNES Service Quality in Marketing LACA 

Suggested Tool for Evaluation and Continuous Improvement QUALITY access to success Vol. 18 

No. 159 August 2017 . 

66. Gonzalez Aleu Increasing Service Quality at a University: A Continuous Improvement Project 

Quality Assurance in Education: An International Perspective v29 n2-3 p209-224 2021 . 

67. Hamid Ullah Khan and Sikandar Aliand and Li Hongqi Impact of Continuous Improvement on 

Organization Performance Insight from Pakistan: An Empirical Study International Journal of 

Innovation. Management and Technology Vol. 9 No. 1. February 2018. 

68. Jeli Mariz B. Cali go Relationship between continuous improvement and organizational performance 

in a European Bank: The Mediating role of organizational learning American journal of Economics 

and Business Innovation ( AJEBI) volume 3 Issue 3 2024 . 

69. Maher El Masri – Radwan Choughari The Impact of organisation quality culture on continuous 

improvement “an empirical study on private hospitals: Tripoli lebanon Rihan journal for scientific 

publishing ISSN 2709*2097 Issue 54 vol.1 2024. 

70. Mia Bierbaum and others Continuous quality improvement across a South Australian health service 

and the role it plays in a learning health system: a qualitative study BMC Health Services Research 

25 Article number: 457 2025. 

71. Mitreska K Terziovski M Rixon A. The influence of continuous improvement and clinical practice 

on emergency department (ED) operational performance. J Health Organ Manag. 2025 Jan 17. 

72. Sharfuddin Ahmed khan and others Application of continuous Improvement techniques to improve 

organisation performance: A case study International Journal of Lean Six Sigma Vol. 10 No. 2 pp 542-

565 2019. 
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 الاستبيان  إستمارة : 01الملحق 
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 للاستبيان تمثلت في الاساتذة الأتية أسماؤهم:  قائمة المحكمين: 02الملحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة              الدرجة العلمية         التخصص         الاسم واللقب         

 الوادي  جامعة الشهيد حمة لخضر أستاذ التعليم العالي   ناصر ضو د. .1

 الوادي  لخضر حمة  الشهيد جامعة أستاذ التعليم العالي   . علي نعرورة د .2

 الوادي  جامعة الشهيد حمة لخضر أستاذ التعليم العالي   مرزوقيد. مرزوقي  .3

 الوادي  جامعة الشهيد حمة لخضر أستاذ مساعد أ   بن خيرة سامي . أ .4

 الوادي جامعة الشهيد حمة لخضر  أستاذ التعليم العالي   طير عبد الحق د.  .5

 الوادي  جامعة الشهيد حمة لخضر أستاذ التعليم العالي   الباي محمد  د. .6
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   الصدق والثبات: 03الملحق 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.688 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.860 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.729 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.735 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.898 20 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.869 11 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.922 31 
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 الاحصاء الوصفي لاتجاهات العينة  : 04الملحق 
Statistics 

 

N 

Mean 

Std. 

Deviation Valid Missing 

 الخدمات لتحسين اللازمة المهارات لتطوير تدريبية تكوينية برامج المؤسسة توفر

 المقدمة
50 0 3.6600 1.00224 

 83201. 4.0400 0 50 تدريجي  تغيير يخلقو الروتين على التدريب يقضي

 87155. 3.6600 0 50 الميدانية الممارسات مع التدريبية الدورات تتطابق

 1.05056 3.4800 0 50 العاملين  لجميع والبرامج الدورات المؤسسة تتيح

 79753. 4.2245 1 49 العاملين  أداء من التدريب يحسن

 61889. 3.7670 0 50 التدريب.1البعد

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 الجهود مقابل مادية حوافز المؤسسة تقدم

 المبذولة الإضافية
50 0 3.4200 1.29505 

 مقابل معنوية حوافز المؤسسة تقدم

 المبذولة الإضافية الجهود
50 0 3.0200 1.26958 

 مقابل اجتماعية حوافز المؤسسة تقدم

 المبذولة الإضافية الجهود
50 0 2.9600 1.19455 

 بإتمام لديها للعاملين المؤسسة تسمح

 الدراسية مساراتهم
50 0 4.1800 .87342 

 1.12938 3.5000 0 50 مناسبة  عمل ظروف المؤسسة توفر

 93096. 3.4160 0 50 التحفيز .2البعد

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 التحسين بثقافة المسؤول لدى قناعة توجد

 التطوير و
50 0 3.5400 .95212 

 معلومات لتوفير المسؤول يسعى

 العمل لإنجاز للعاملين اللازمة البياناتو

 اقصر  ووقت بسهولة

50 0 3.5800 1.03194 

 الفردية المبادرات المؤسسة تشجع

 تتبناهاو الجديدة للعاملين
50 0 3.9000 1.03510 

 الجماعية المبادرات المؤسسة تشجع

 تتبناهاو الجديدة للعاملين
50 0 3.8000 1.03016 

 1.05056 3.7200 0 50 المؤسسة في قوي اتصال نظام يوجد

 70706. 3.708  0 50 القيادة .3البعد
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Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 نظر وجهة الاعتبار بعين المؤسسة تأخذ

 الخدمة  تقديم قبل العملاء
50 0 3.2000 1.12486 

 الخدمة تقديم بشروط الزبون اعلام يتم

 بسيطة  وعبارات يفهمها التي باللغة
50 0 3.6800 .99877 

 نظر وجهة الاعتبار بعين المؤسسة تأخذ

 الخدمة تقديم بعد العملاء
50 0 3.4600 1.03431 

 وآراء شكاوى المؤسسة وتدرس تستمع

 الاعتبار  بعين زبائنها
50 0 3.6400 .98478 

 خدماتها تنويع الى المؤسسة تسعى

 الزبائن  الى المقدمة
50 0 4.0200 .99980 

 71714. 3.6000 0 50 الزبون.على.التركيز.4البعد

 60014. 3.5235 0 50 المستمر .التحسسين.1المحور

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 الأخطاء مع بمرونة المؤسسة تتعامل

 تواجهها  قد التي والمشاكل
50 0 3.6400 .94242 

 الى تقدمها التي بالوعود المؤسسة تفي

 زبائنها
50 0 3.4800 1.12920 

  المشاكل حل في بالسرعة المؤسسة تتسم

 العملاء يواجهها التي الاستفساراتو
50 0 3.5000 1.12938 

 بأحدث دائم اطلاع على الموظفون

 بالخدمة  المتعلقة والتطورات المعلومات
50 0 3.4800 1.11098 

 1.33463 3.1200 0 50 الزبون لاحتياجات مناسبة العمل ساعات

 حلولا يقدمون المؤسسة وعمال مسيري

 الاحتياجات مع تتناسب مخصصة

 للعملاء الفردية

50 0 3.4000 .80812 

 صبورين وعمال مسيرين المؤسسة لدى

 في حتى الخدمة تقديم اثناء العملاء مع

 المعقدة  او الصعبة الحالات

50 0 3.8600 .98995 

 أخطائها جميع مسؤولية المؤسسة تتحمل

 فعال  بشكل بتصحيحها وتقوم
50 0 3.4800 1.16479 

 تحمي المؤسسة ان في ثقة هناك

 الشخصية والبيانات المعلومات

 وعملائها لعمالها والحساسة

50 0 3.4000 1.53862 

 مع للتعامل دائم استعداد على المؤسسة

 المحتملة الأمنية المخاطر
50 0 3.5400 1.24884 

 بالمؤسسة يليق والعمال المسيرين مظهر

 (...  الرسمي الزي – النظافة)
50 0 3.3400 1.04217 

 75427. 3.4764 0 50 الخدمة.جودة.2المحور
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 اختبار التوزيع الطبيعي ومصفوفة الارتباط : 05لملحق ا
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 103. 50 923. 079. 50 138. المستمر .التحسسين.1المحور

 061. 50 906. 200. 50 176. الخدمة.جودة.2المحور

a. Lilliefors Significance Correction 
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 الاختبارات الاحصائية  : 06الملحق 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .335 2 .167 .454 .638 المستمر .التحسسين.1المحور

Within Groups 17.314 47 .368   

Total 17.648 49    

 Between Groups .328 2 .164 .279 .757 الخدمة.جودة.2المحور

Within Groups 27.549 47 .586   

Total 27.877 49    

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 2.307 4 .577 1.691 .169 المستمر .التحسسين.1المحور

Within Groups 15.342 45 .341   

Total 17.648 49    

 Between Groups 2.550 4 .638 1.133 .353 الخدمة.جودة.2المحور

Within Groups 25.327 45 .563   

Total 27.877 49    

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.043 2 .522 1.476 .239 المستمر .التحسسين.1المحور

Within Groups 16.605 47 .353   

Total 17.648 49    

 Between Groups 5.852 2 2.926 6.244 .104 الخدمة.جودة.2المحور

Within Groups 22.025 47 .469   

Total 27.877 49    
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 الانحدار البسيط والمتعدد  : 07الملحق 

 الانحدار البسيط  -1

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .589a .346 .333 .61614 

a. Predictors: (Constant) المستمر .التحسسين.1المحور 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.655 1 9.655 25.432 .000b 

Residual 18.222 48 .380   

Total 27.877 49    

a. Dependent Variable: الخدمة.جودة.2المحور 

b. Predictors: (Constant) المستمر .التحسسين.1المحور 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .870 .524  1.661 .103 

 000. 5.043 589. 147. 740. المستمر .التحسسين.1المحور

a. Dependent Variable: الخدمة.جودة.2المحور 

 الانحدار المتعدد  -2

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .655a .429 .379 .59454 

a. Predictors: (Constant) القيادة.3البعد التدريب.1البعد الزبون.على.التركيز.4البعد 

 التحفيز .2البعد

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.971 4 2.993 8.466 .000b 

Residual 15.906 45 .353   

Total 27.877 49    

a. Dependent Variable: الخدمة.جودة.2المحور 

b. Predictors: (Constant) التحفيز.2البعد القيادة.3البعد التدريب.1البعد الزبون.على.التركيز.4البعد 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.515 .613  2.471 .017 

 171. -1.391- -225.- 197. -274.- التدريب.1البعد

 027. 2.291 397. 140. 321. التحفيز .2البعد

 036. 2.160 354. 175. 377. القيادة .3البعد

 268. 1.122 171. 161. 180. الزبون.على.التركيز.4البعد

a. Dependent Variable: الخدمة.جودة.2المحور 

 
         


	تمهيد
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	في هذا المطلب سوف نقوم بحساب المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لعبارات محاور الدراسة وسوف نتطرق لكل محور على حدى لمعرفة اتجاه إجابات العينة حسب مقياس ليكارت الخماسي
	المطلب الثالث: مناقشة نتائج التحليل واختبار الفرضيات
	قبل اختبار الفرضيات وتطبيق الادوات الاحصائية والاختبارات يجب اولا معرفة ما اذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أو لا، ولأن حجم العينة يفوق 30 إذا البيانات تقترب للتوزيع الطبيعي وسوف نتأكد من ذلك من خلال اختبارات شابيرو وسيمنروف وذلك قصد معرفة تطبيق ا...
	الفرع الاول: اختبار التوزيع الطبيعي
	نستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أولا ولمعرفة ذلك نستخدم اختبارين معروفين هما Kolmogorov-Smirnov واختبار Shapiro-Wilk وهذا بوضع الفرضيتين التاليتين عند مستوى 5%:
	H0: البيانات تتبع توزيعا طبيعيا
	H1: البيانات لا تتبع توزيعا طبيعيا
	في دراستنا لدينا المحور الاول هو التحسين المستمر اجمالا والمحور الثاني هو جودة الخدمة، وبعد ادخال البيانات للبرنامج الاحصائي spss تحصلنا على النتائج التالية:
	الجدول رقم (02-12): اختبار التوزيع الطبيعي
	المصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على برنامجspss (انظر الملحق 05)
	من نتائج الجدول نلاحظ أن القيم المعنوية لإحصائية سيمنروف للمحاور كانت كلها بمستوى معنوية أكبر من 0.05 وان التوزيع للمحاور يتبع التوزيع الطبيعي، مما يجعلنا نقبل بالفرض الصفري أي أن البيانات تتبع توزيعا طبيعي حسب اختبار سيمنروف وكذلك الامر لاختبار شابير...
	الشكل رقم (02-06):المدرج التكراري لتوزيع بيانات محور التحسين المستمر
	المصدر: من مخرجات spss
	الشكل رقم (02-07) : المدرج التكراري لتوزيع بيانات محور جودة الخدمة
	المصدر: من مخرجات spss
	وبعد اختبار الطبيعة ووجدنا أن البيانات تتوزع طبيعيا وجب علينا استخدام الاختبارات المعلمية للدراسة.
	الفرع الثاني: الاختبارات المعلمية
	تستخدم هذه الاختبارات في حالة واحدة عندما تكون البيانات تتبع توزيع طبيعي والعينة كبيرة ومن بين أهم هذه الاختبارات هي اختبار t لعينتين مستقلين، واختبار تحليل التباين الاحادي ANOVA، وفي دراستنا سوف نختبر ثلاث أنواع من الفرضيات وهي فرضية العلاقة، وفرض...
	اولاـ اختبار فرضيات العلاقة: سوف نقوم هنا بحساب مصفوفة الارتباطات لبيرسون لأن التوزيع طبيعي نختبر معامل الارتباط لمعرفه الدلالة الإحصائية له كالتالي:
	H0: لا توجد علاقة بين المتغيرات 𝑟=0
	H1:  توجد علاقة بين المتغيرات 𝑟≠0
	من مخرجات spss تحصلنا على الجدول التالي:
	الجدول رقم (02-13): معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة
	المصدر من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 05)
	من خلال الجدول السابق وجدنا ما يلي:
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التدريب وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.276) وهو ارتباط طردي ضعيف، وهذا الارتباط ليس له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اكبر من 0.05 أي نقبل الفرض الصفري ونقول انه لا يوجد علاقة بين التدريب وجودة الحد...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التحفيز وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.502) وهو ارتباط طردي متوسط، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التحفيز وجودة الخدمة في م...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد القيادة وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.583) وهو ارتباط طردي قوي، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين القيادة وجودة الخدمة في مؤس...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين بعد التركيز على الزبون وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.504) وهو ارتباط طردي متوسط ، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التركيز على ا...
	✓ وجدنا أن معامل الارتباط بين اجمالي محور التحسين المستمر  وإجمالي محور جودة الخدمة يساوي (0.589) وهو ارتباط طردي قوي، وهذا الارتباط له دلالة إحصائية عند مستوى 5% ، نظرا لأن قيمة sig اقل من 0.05 أي نرفض الفرض الصفري ونقول انه يوجد علاقة بين التحسين ال...
	✓ كنتيجة نهائية نقول انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ابعاد التحسين المستمر ماعدا بعد التدريب وجودة الخدمة بمؤسسة البريد لولاية الوادي عند مستوى دلالة احصائية 5%.
	ثانياـ اختبار فرضيات الفرق: في هذا الاختيار سوف نجيب على صحة الفرضية الرئيسية الرابعة القائلة انه لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمعلومات الشخصية في مؤسسة البريدولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيم هذه الفرضية الرئيسية الرابعة ...
	الفرضية الجزئية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لعمر المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	الفرضية الجزئية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمؤهل العلمي للمستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	الفرضية الجزئية الثالثة: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لخبرة المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%
	ولإجابة على كل هذه الفرضيات لدينا اختبار مهم هو تحليل التباين الاحادي ANOVA، هذا الاختبار من الاختبارات المعلمية ويستخدم لمعرفة الفروقات في متوسطات اجابات العينة حسب خاصية تقسيم العينة إلى أكثر من قسمين، وفي دراستنا توجد ثلاثة خواص تقسم العينة لأكثر م...
	1
	2
	2.1
	الفرضية الجزئية الأولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى لعمر المستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيمها الى فرضيتين كالاتي:
	1.
	1.1
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للعمر عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للعمر عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة العمر، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-14): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للعمر
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	1.
	2.
	3.
	3.1
	2- الفرضية الجزئية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة تعزى للمؤهل العلمي للمستجوب في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى دلالة 5%، ويمكن تقسيمها الى فرضيتين كالاتي:
	2.
	2.1
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للمؤهل العلمي عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للمؤهل العلمي عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة المؤهل العلمي، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-15): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للمؤهل العلمي
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	من نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية F للمحورين على التوالي كما يلي (0.545،0.279 ) وكلها بمستويات معنوية اكبر من 0.05، مما يجعلنا نقبل كل الفرضيات أي لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى خاصية المؤهل العلمي عند مستوى ...
	1-
	2-
	2.1
	3- الفرضية الجزئية الثالثة: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة ترجع الى خاصية الخبرة، وانطلاقا من هذه الفرضية سوف نقسمها الى فرضيتين كالاتي.
	 الفرضية الاولى: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور التحسين المستمر ترجع للخبرة عند مستوى معنوية 5% .
	 الفرضية الثانية: لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الخدمة ترجع للخبرة عند مستوى معنوية 5% .
	وللإجابة على كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار ANOVAللمحورين مع متغيرة الخبرة، وتحصلنا على الجدول التالي الشامل من مخرجات spss عند مستوى دلالة 0.05 كما يلي:
	الجدول رقم (02-16): اختبار الفروق ANOVA بين محاور الدراسة تبعا للخبرة
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS (انظر الملحق 06)
	من نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية F للمحورين بمستويات معنوية على التوالي ( 1.476، 6.244) كلها بمستويات معنوية اكبر من 0.05 مما يجعلنا نقبل كل الفرضيات، أي بأنه لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى خاصية الخبرة عند مس...
	كنتيجة نهائية نقول انه لا توجد فروقات بين متوسطات إجابات العينة على محاور الدراسة ترجع إلى المتغيرات الشخصية عند مستوى دلالة احصائية 5%
	ثالثاـ اختبار فرضية الاثر: من خلال فرضيات الاثر سوف نحاول الإجابة على فرضية الدراسة ، والمتمثلة في انه يوجد اثر معنوي للتحسين المستمر في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة البريد بولاية الوادي عند مستوى معنوية 5% وذلك باستخدام معادلة الانحدار البسيط بين كل من...
	1-
	1.1
	1.2
	1- اختبار الاثر باستخدام الانحدار البسيط بين التحسين المستمر وجودة الخدمة:
	سوف نقوم بإيجاد معادلة الانحدار البسيط بين كل من إجمالي محور التحسين المستمر كمتغير مستقل، ومحور جودة الخدمة  كمتغير تابع بطرح الفرضية الرئيسية التالية:
	i. الفرضية الصفرية الرئيسية H0: لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتحسين المستمر في تحسين جودة الحدمة في مؤسسة البريد بالوادي عند مستوى دلالة 5%.
	لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول التالي:
	الجدول رقم (02-17): نتائج اختبار اثر التحسين المستمر على جودة الخدمة
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS(انظر الملحق 07)
	معادلة الانحدار البسيط كانت كالاتي:
	Y= α + βx    Y=0.870 + 0.740 X
	المصدر: من اعداد الطلبة بناءا على مخرجات SPSS(انظر الملحق 07)

