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في  من يستحق الشكر  من لم يشكر الناس لم يشكر الله. و  
 ىذا المق ام

 "يرة إسماعيلڤ: "الدكتور   الأستاذ
ر، لتواضعو رغم مق امو  أكث  وقرهالذي أحترمو كثيرا، و أ

معاونة  ، ىذا العملحرصو على تتبع مراحل إنجاز  الرفيع، و  
مياتفة، كلما استدعى الأمر تدخلو لإسعافي حتى أستطيع  و 

 . نجازالإالبحث و مواصلة عملية  
  ، أجزل شكر و أسمى تقدير.ف لك مني أستاذي الف اضل

  

 شكر وتقدير
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 .ــةمــقدمـ
هفدةة إلى برديد دور الدتغير الأول  ،وجوضدة الخدمة في الدؤسسةوضووض  القافةة التظيميمة بدالدراسة هذه  تشتغل   

رواد نيرياتهف تتكوضن من الامم والدبفدئ ددهف القافةة التظيميمة وكيف يح بالظسبة لليتغير القفني، على اعتبفر أن
والاةتراوفت التي يكوضنهف الأةراد داخل مظييفتهم وبمئفتهم والتي توضجههم بابذفه سلوضكمفت معمظة، لتعكس بذلك 
درجة التيفسك والتكفمل بين أعضفء الدظيية، وتعطي صوضرة عن الدعفيير الذفمة التي تاوضم علمهف قمية هذه الدظيية 

 هداةهف، مع التأكمد على أن لكل مظيية ثافةتهف الخفصة.وابذفهفتهف وأ

داء والدمةة التظفةسمة وتأتي قمية القافةة التظيميمة لارتبفطهف بعدة مسفئل تظيميمة هفمة، كفلففعلمة التظيميمة والأ    
ختلفة والجوضدة التي أوحت تلاى اهتيفمف متةايدا في الوضقت الحفور، وذلك بهدف برسين كففءة الدظييفت الد

 خفصة في  لذف من مكفسب،ةفلظيريات ونتفئج الدراسفت العليمة تؤكد على أهممة الجوضدة في الدظييفت ومف برااه 
حل لزل مبدأي  الذي ،ةبوضنأنيفرهف لل أصبحت توضجهالتي و ، من مظفةسة مف تفروه حاوضل الأسوضاق الدعفصرة ظل

 أيضف.  له تتحاق الربحمة تبعف، و أوحى بدقفبة الوضجه الآخر للتسوضيقو البمع السلعة و 

والخدمفتمة ازداد خلال الإنتفجمة مع العلم أن الاهتيفم بالجوضدة أو مف يعرف بالجوضدة الشفملة، في الدؤسسفت 
العادين الدفومين على الدستوضى الحكوضمي والخفص، بسبب عدة عوضامل، مظهف التغيرات الاقتصفدية الدصفحبة 

أخذت لشفرستهف تةداد  وةاف لدافيمس عفلدمة حددت لذذا الغرض، بهدف  للانفجفر الدعرفي والتكظوضلوضجي، حمث 
 زيادة ةفعلمة العيل والاعتراف بالدؤسسة وبرسين سمعتهف.

وعلى الرغم من أن مسألة الجوضدة وإدارتهف أو ويفنهف أو براماهف، قد بدأ تطبماهف في بداية الأمر في قطف  كيف أنه 
 بشكل واسع في قطفعفت الخدمفت، حمث أثبتت ةعفلمتهف ولصفحهف في برامقالإنتفج إلا أنهف أخذت تطبق أيضف 

الفظفدق، السفر البظوضك، الظتفئج الدرجوضة مظهف في لستلف مؤسسفت هذا الاطف  أيضف، مقل مؤسسفت التأمين، 
  والتعلمم. الصحة

 ، قيظف بتاسمم الدراسةبالدؤسسةالقافةة التظيميمة وجوضدة الخدمة  اماف لعيلمة البحث العليي حوضلعلمه وبرو      
 وظيفةلأداء  وضع كل منهامف هوض تطبماي )ممداني(، إلى عدة ةصوضل، مظهف مف هوض نيري و  الخفصة بهذا الدوضووض ،
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، نبمظهف في بصفة عفمة بهالتطبماي لإلدفم الظيري والدظهجي و ل فامابر لزددة أغراض ومقاصدبرامق معمظة و 
    .موضاوعهف

 دراسةشكلة المهي: و  ةمه حددت لريوضعة من العظفصرو ، للدراسة بالإطار التصوري عظوضناه الأول: الفصل
برديد  أخيراكذا الإطفر الدففهميي للدراسة و أهداةهف. و وأهممة الدراسة و  الدعرةمة والدظهجمة: بأنوضاعهفمبررات الدراسة 
من هذا الفصل  الغرضكان و  .نهفيتهخلاصة في للفصل في البداية و  د ووع تمهمدل هذا بعكو  مصفدر الدراسة.

التصوضر العليي وبط تاديم عظفصره كضيفنات عليمة على إجفدة و  برديد الدوضووض  الددروس من زواياه الأسفسمة
 .ه، بعد الالتةام بشروطه وتظفمذهفل

العظفصر الدتعلاة به  جملة من قدمت من خلاله، للثقافة التنظيمية الأبعاد المعرفية: جفء بعظوضان الفصل الثاني
يات القافةة أهم نير ، ثم الحديث عن هممتهفأبرديد مكوضناتهف وخصفئصهف وأنوضاعهف وكذا وظفئفهف وأبعفدهف، و  مقل:

تأثيرهف على الدؤسسة من لستلف في ووضء التغمير القاففي وأخيرا تبمين ووع القافةة التظيميمة ، و فذجهفالتظيميمة ونم
        من هذا الفصل ةهوض الإحفطة الظيرية بدتغير القافةة التظيميمةالغرض أمف فصل. ووع خلاصة الثم الجوضانب. 

 توضظمفهف في بامة الخطوضات الدظهجمة الإجرائمة سوضاء في مستوضى التصيمم أو التحلمل.و 

 مقل: التي تةيد من توضومح الدتغيرلستلف عظفصر عفلج ، لجودة الخدمة بعاد المعرفيةبالأعظوضن : الفصل الثالث
. أهم الأسبفب في حاله ظهرمفهوضم علاقفت الةبائن و ، على اعتبفر أنه يحتضن تطوضر التفريخي للتسوضيق بالعلاقفتال

إدارة علاقة الةبائن. مكوضناتهف وظفئف بإدارة علاقفت الةبائن. أهممة وأهداف و  التي دةعت بالدظييفت للاهتيفم
جوضدة من هذا الفصل ةهوض الإحفطة الظيرية بدتغير  الغرضأمف  .جهفنمفذونيرياتهف و  أبعفدهفوضا  إستراتمجمفتهف و أنو 

 .استغلالذف في بامة الخطوضات الدظهجمة الإجرائمة سوضاء في مستوضى التصيمم أو التحلملو  الخدمة

متغيري الدراسة   حمث تم تظفول نيرياتلمقاربات النظرية المفسرة لموضوع الدراسة، باتمت عظوضنته : الفصل الرابع
تبظفة في الدراسة وكمفمة الظيريات الدوبعدهف أتمظف إلى برديد  .أي القافةة التظيميمة وجوضدة الخدمة، تاديدف وتعامبف

لستلف  من هذا الفصل، التعرف على والغرضشفملة لعظفصره الوضاردة ةمه.  لاصةلظختم الفصل بخ ،توضظمفهف ةمهف
جوضدة الخدمة، مع التركمة على تبمين كمفمة برديد الظيريات الدظتافة ةة التظيميمة و للقاف الدفسرة الظيرية الابذفهفت

  مظهف كيافربات يتم تفسير الدوضووض  ةميف بعد في ووضئهف. 
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تم عرض الدراسفت السفباة عن ، وةمه قراءة في البعد الإمبريقي لمتغيري الدراسةبحدد عظوضانه : الفصل الخامس
هذه الدراسة، حمث قدمت وةق معمفر الدتغيرات، أي دراسفت ذات صلة بدتغير القافةة التظيميمة ودراسفت ذات 

 الصلة بدتغير جوضدة الخدمة. وفي الأخير أتمظف إلى التعامب علمهف من نوضاحي عدة: التافء واستففدة وتممةا. 

 هذهللفصل، أتمظف إلى  برديد ، بعد ووع تمهمد للدراسةت المنهجية الإجراءابمظف ةمه  :الفصل السادس
ثم لرفلات الدراسة بعظفصرهف القلاث مكفنمف وزمظمف وبشريا،  ،الدراسة نموضذجبداية بتحديد  الإجراءات الدتبعة

ومبرراتهف وبعدهف عيدنا إلى توضومح كمفمة اختمفر عمظة  البحث  ،وأدوات جمع البمفنات وطرياتهف الدظهجمة مظهجهف
استظتفجمة شفملة  خلاصة لظختم الفصل بوضوعثم تاديم برلمل البمفنات الشخصمىة.  وأسفلمب برلمل البمفنات.
من هذا الفصل برديد وشرح لستلف الإجراءات الدظهجمة الدتبعة في  الغرضوقد كفن  .لكفةة العظفصر الوضاردة ةمه
 السير بالدوضووض  الددروس.

، تبعف لدراحل البمفنات، حمث عيلظف على برلمل النتائج بعرض وتحليل البيانات وتقديموةمه قيظف  الفصل السابع:
وةق لزفورهف الأسفسمة، كيف هي لشقلة في المحفور  الدلاحية ، ثم برلمل بمفناتدة تبتدئ بتحلمل بمفنات الاستبمفنلزد

ذات الصلة بفرومفت الدراسة والتي من خلالذف يتم اختبفر هذه الأخيرة، وذلك استظفدا إلى الدعفلجة الإحصفئمة 
من هذا الفصل تبمين  الغرض وكفن المجسدة في الجداول الإحصفئمة ولستلف الاراءات التحلملمة الخفصة بكل مظهف.

 .للدراسةوتاديم الظتفئج الجةئمة والعفمة  اختبفر الفرومفتمسفر 

، وةمه تمت مظفقشة الظتفئج في ووضء لزددات مظهجمة عدة، كفن نتائج الدراسة ناشةةبم عظوضن الفصل الثامن: 
لأن الدسفءلة حوضل  وفي ووضء الفرومفت البحقمة بغرضتوضومح مدى براماهف  أولذف في ووضء أهداف الدراسة بغرض

الأهداف والفروض البحقمة دائيف تكوضن حوضل مدى براماهف من عدمه. وفي ووضء الدراسفت السفباة بغرض تبمين 
لدراسفت السفباة وبرديد الإوفةة الجديدة المحااة إن وجدت. عظهف ةميف بمظهف وبين اوالتيمة  مظهف أوجه الاستففدة

الوضقوضف على مدى توضاةق نتفئج الدراسة مع تصوضرات هذه  يري الدراسة بغرضوأخيرا في ووضء الظيريات الدتبظفة لدتغ
  الظيريات أو تدعميف لذف أو لسفلفتهف. 

 .أنهمظف هذه الدراسة بخفتمة جفمعة لدف جفء ةمهف من ةصوضل ومضفممظهف في الأخير   
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 د.ـــيــتــمه

الثقافة علاقة  ووى لمؤسسات في عالدنا الدعاصرل ىاما بالنسبة يشغل حيزا موضوعاىذه الدراسة في تناوؿ ن   
وغتَه من  في علم اجتماع العمل والتنظيم التنظيمية وجودة الخدمة التي تبدو ذات صلات وثيقة بميداف البحث

 . التخصصات العلمية الأخرى كعلم الاقتصاد

 في الدؤسسة ورغم تعدد الدتغتَات ذات العلاقة بالثقافة التنظيمية والدؤثرة على نمط جودة الخدمة الدقدمة للعملاء
 باره شيئا كباقي الأشياء الداديةة، باعتجميعها لا تتعامل مع الفرد سواء الدوظف أو متلقي الخدمفإف تلك الدتغتَات 

من ىنا تصبح كيانو وىويتو. لمل معو باعتباره رمزا لثقافة لزددة، ونتاجا لمحصلة تفاعلاتو الدتعددة والمحددة عاإنما تت
 ، منالتنظيمية من ناحية، وكيانا اجتماعيا منتجا للثقافة منحهم ىوية لزددةو أفرادىا شخصية انا لبناء الدؤسسة مك

 ناحية أخرى.

 التطرؽ إلىمن خلاؿ  ،التصوري ىاطار إبتحديد  يعتٌل دراستنا،ضمن ىذا الدنطلق يندرج الفصل الأوؿ من 
تنفيذ ما يستدعي الحرص على البحثي، تتوقف بقية تفاصيل خطوات الدسار عليو ف، منهجياالعناصر الدالة عليو 

الدراد تساؤلات الو  ،دراستو من دونهاالتي لا يستوي بناء الدوضوع و  مشكلة البحث تحديد5 ىيو  ىذه الخطوات
 لدوضوعا دوافع اختيارو  ،التحقق منهاار و ختبيتم عرضها على الواقع للاالتي حلولذا )الفرضيات( و  الإجابة عنها

لفهم ا لقيقتح نطاقوي الذي تدور في الدفاىيم الإطارتحديد و  لضماف قيمتو العلمية، اىدافهأو  همية الدراسةتبيتُ أل
ليس لررد و  العناء العلمي بأف الدوضوع يستحق لتقديم الحجة العلمية الدقنعةفي سعي منا كل ذلك  .التوضيحو 

 .ىخر أو قوالب أاستهلاؾ لبحوث أخرى أصبحت جاىزة لتقديدها في قالب 

حتى يتحقق الغرض  ،تنفيذىا قواعد طلبوتت مراعتُ ما من ىذه الخطوات،خطوة عند كل  نقف من أجل ذلك
 نا لوتعكس تصور  عدة من جوانب جودة الخدمةتحديد موضوع الثقافة التنظيمية و ىو و  الفصلالعلمي من ىذا 

 متفق عليها علميا.منهجية  خطوات وفق
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يستدؿ على قيمة البحث العلمي سواء بالنسبة للعلم أو 5 مبررات اختيــار الــموضوعو الدراسة  أهمية أولا.
تبتُ الديداف العلمي ولراؿ التخصص، و لأنها تعبر عما تضيفو الدراسة الدنجزة من فوائد إلى بأهميتو، المجتمع 

تركت حرية اختيارىا  بطرؽ منهجية شتىأهمية الدراسات العليمة  تتحددو  سمات تديز البحوث عن بعضها.
 مضمونها.صياغتها و  بقالببشرط أف لا يخل ، الانتهاء منوبناء على ما سيحققو بحثو بعد للباحث، 

 5تم تحديدهما كالآتيتطبيقية. نظرية و  5اثنتتُناحيتتُ وأهمية ىذه الدراسة قدرنا أنها تكمن في 

 :حيث، أهمية الدتغنًات الأساسية في الدراسةتعكسها ة: نظريـ أهمية .1

 العلميةعي عامة باختلاؼ تخصصاتو في الحقل الاجتما العلمية البحوثالعديد من الدؤلفات و  تؤكد -
مستويات الذي يؤثر على لمؤسسة و لىي الوسط البيئي  التنظيمية الثقافةأف  ،دراساتها الإمبريقية نتائجبو 

( من خلاؿ دراستو أف أهمية Danishالأداء. فقد أكد "دانيش" ) ،، الفعاليةالسلوؾتنظيمية عدة مثل 
، كما خلص التنظيمية )أي تحقيق الأىداؼ الدطلوبة(الثقافة التنظيمية تكمن في ارتباطها الدباشر بالفعالية 

بتُ العاملتُ داخل  ( إلى أف أهميتها تظهر في  كونها العامل الحاسم للتماسك الاجتماعيAkbari")كباري"أ
من "يذكر أف حيث  ىي معيار لصاحها أو فشلها،بل و . (54-54، ص7112البهلوؿ و  الدنظمة )ديب

% من 54في نهاية العقود الأختَة و  شركة 14سوى  لم يبقى منها 1411شركة بدأت العمل في  111
أخرجت من مضمار حلبة التنافس و أزيلت من القائمة  Fortuneالعظمى الدسجلة بمجلة  411الشركات الػػ

بذلك تم التأكيد على أف لية تدهيدية للتطوير التنظيمي، و لأنها أهملت مواكبة التغيتَ الثقافي، الذي يعد عم
الجماعي ا المحرؾ الأساسي للسلوؾ الفردي و ت التي تسعى للبقاء عليها بتطوير ثقافتها التنظيمية، لأنهالدنظما

 .Southwestسنة الأختَة أمثاؿ ) 71بالدقابل فإف لصاح معظم الدنظمات في  .والمحقق لأىداؼ الدنظمة
Airlines. Wal-Mart. TysonFoods. Circuit City. Plenum Publishing )

".)العطوي  لامتلاكها ثقافة تنظيمية فريدة تم تحديدىا بشكل واضح من قبل الأفراد العاملتُ لديها يعود
 ( 73- 72، ص7111 ،والشيباني

صناعة اسمها و  بقائهاىويتها و  قوتها أو ضعفها، يعكسكل مؤسسة لإذف فالثقافة التنظيمية، تدثل واقع     
 لفرض الذات. قبل إلا بالتميزيبالدنافسة على مر التاريخ، ولا ؤمن إلا يفي سوؽ لا 
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ىذا ء. الزبوف على حد سواو  في أهميتها بالنسبة للمؤسسة ودة الخدمة البحثية لج كما تكمن القيمة -
الاقتصادية بمختلف فروعها إلا أنو لزور رية و الدفهوـ الذي يبدو مستلفا من حقوؿ علمية أخرى كالعلوـ الإدا

على أنو الدنجزة بشأنو الدراسات و  ، حيث تقدمو الكتابات اىتماـ أيضا في لراؿ اختصاصنا5 علم الاجتماع
تسعى دائما  حجمها، لأف كل الدؤسساتما كاف نوع نشاطها و مه ؤسسةمن أىم القضايا التي تهتم بها أي م

اء، مستخدمة رجة التميز في الأدحتى تصل إلى د يث عمليات تقديم الخدمة لزبائنهالرفع مستوى أدائها من ح
 الأدوات التي تدتلكها لتحستُ مستوى جودة خدماتها.العديد من الأساليب و 

الدتنوعة. فقد الدنظمات سمة العصر وأداتو في إلصاز وتحقيق أىدافها الدختلفة و  ضحتأ إضافة إلى ذلك -
تعددت الأساليب التي منو ظهر و وخدماتها، و منتجاتها تجويد لتطوير الدستمر لأداء الدنظمات و ظهرت الحاجة إلى ا

ة الشاملة بالاىتماـ الأكاديدي حظي أسلوب جودة الخدمة في إطار مدخل الجودالجودة، و الج موضوع الإنتاجية و تع
في بيئة العمل الجزائرية أخذ ىذا الددخل سبيلو إلى مؤسساتها باختلاؼ تٍ، نظرا للنتائج التي حققتها. و الدهو 

 اقتصادية(. ، يةاتمقطاعاتها )خد

 ، هما5ستويتُبمنستدؿ عليها أهمية تطبيقية:  .2

قلب الاقتصاد الدعاصر بالنظر إلى الحصة يدثل الذي أضحى و عامة  لقطاع الخدمايارتباط الدراسة با -
 الي، بعد أف كاف يعاني الإهماؿكذا مساهمتو البارزة في الناتج الإجمعليها في ميداف الشغل، و   يستحوذالتي

لوضع انقلب بعد يتًتب في مرتبة ثالثة لعدـ مساهمتو في خلق الثروة بسبب لا مادية منتجاتو. غتَ أف ىذا او 
حولت معظم الاقتصاديات إلى اقتصاديات لتي أعادت  إحياءه ونموه بسرعة و تطوراتها االثورة الصناعية و 

أف رف العشرين ىو قرف الإنتاجية و ف القخدمية. ىذه الحقيقة يؤكدىا "جوراف" خبتَ أساليب الجودة بقولو5 بأ
 العشرين ىو قرف الجودة.القرف الواحد و 

يشغل ما يزيد عن نصف اليد حيث في الإقتصاد الجزائري، تنطبق ىذه الخصائص على القطاع الخدماتي و 
 (14ص، 7115-7117)بوعبد الله، ، من الناتج الوطتٍ الخاـ %71%( كما يساىم بحوالي 44.7العاملة )

تسند إليو مهمة من المجالات الحيوية في أي لرتمع، الذي يعد و  ، أي المجاؿ الصحيلراؿ الدراسة خاصةو 
  سواء وقاية وحماية أو معالجة. الرعاية الصحية للأفراد
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نأمل أف تجرد الواقع من ما تقدمو من معطيات، في نهاية البحث، و  النتائج التي يتم التوصل إليها -
للموضوع الدبحوث، لتعوضها بحقائق سوسيولوجية انطلقت من  الاجتماعية حقائقلالبائنة ل صورال

 فسرتأساليب تحليل و  كاملا  منهج حدد مسارهو نظرية بنت موضوعو مرجعية علمية اشتملت على 
فة التنظيمية في مؤسساتنا عامة والدؤسسة لزل نتائجا علمية تصف الثقافي نهايتو ، لتسجل بياناتو

 ا أو طبيعة العلاقة بينهما.علاقتها بجودة الخدمة سواء في مستوى وجودهمالدراسة خاصة و 

ت لدينا شكلا، تممستوياتهالتطبيقي، و بقسميها النظري و  لدراسةىذه الأهمية لمن  انطلاقاو  إذن
 5 في هاثلنملاختيار موضوعها،  من الدبرراتلرموعة 

الذي يختص بالبحث في الظواىر فرضتها طبيعة البحث العلمي الاجتماعي مبررات معرفية: .1
راستها ترغم الباحثتُ في لرالذا على دف الاجتماعي عنصرا أساسيا لذا، و الاجتماعية التي تتخذ بدورىا الإنسا

من أجل منها  مستبعدين في ذلك ذواتهم الاجتماعية وتغليب الباحثة أو العالدة عدـ الاكتفاء بمشاىدتهاو 
 .تحصيل الدعرفة العلمية

لستلف أدبيات الفكر التنظيمي أف من أىم مبررات دراسة التنظيمات بشكل الدراسات العلمية و . تؤكد أ
 علمي ما يلي5

الجماعية لا تتم إلا من لك أف معظم الاحتياجات الفردية و تأثتَ الدنظمات الإدارية5 ذتزايد حجم و -
يتاح لاستخداـ الأكفأ للموارد. و سبة لخلاؿ الدنظمات الإدارية متفاوتة الحجم، باعتبارىا الآليات الدنا

لذلك لو أثر كبتَ على حياة الإنساف. و يتوفر لذا نفوذ كبتَ لشا ة موارد مالية ووسائل قانونية و للمنظمات الإداري
 زيادة فعاليتها.ى أفضل الطرؽ لتصميم التنظيمات و فمن الضروري التعرؼ عل

لراؿ ما تتيحو من يصاحبها من ضرورات تنظيمية و الحضرية، وما التكنولوجية و اعية و التطورات الصن
 منها طرؽ التنظيم.لتجريب الأفكار الإبداعية و 

ل عمليات إنتاج الحدود بتُ الدوؿ، الأمر الذي يستلزـ وجود تنظيمات تسهؽ العالدية و فتح الأسوا -
 ىو ما اصطلح على تسميتو بعامل العولدة.وتبادؿ السلع، و 

اجتماعية جديدة لزل اتجاىات سياسية و الديدقراطية، حيث حلت قيم و  ولاتالتحالانفتاح السياسي و  -
منها لتتلاءـ مع ىذه الاتجاىات تصميم منظمات جديدة، أو إعادة تصميم القائم القيم القديدة، لشا يستلزـ 

 (55-57، ص7111)القريوتي، التحولات الجديدة. و 
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يأخذ طريقو  ،تحليلو بمعطيات واقعوالدؤسسة و مة في جودة الخددراسة موضوع الثقافة التنظيمية و إف ب. 
على دراستها في الإلصاز من تدثلنا لو كباحثتُ اجتماعيتُ، حيث لا نعده لررد طرح لدشكلة بحثية نعكف 

منظومتو القيمية بالأساس، ثم بكيفية اجتماعية تتعلق بثقافة لرتمعنا و بل نتمثلو كحقيقة  للضرورة العلمية فقط
الفاعلتُ في الدؤسسة، التي طريقة أداء ـ ووفق سلوؾ معتُ و فعليا في شكل مها ل تجسدهفي بيئة عم تدوضعو
من  اتبقى جزءأثرىا على خدماتها لعملائها، إجراءات تستَىا إلا أف ثقافتها و و نتُ إف خضعت لقواحتى و 

 أداء.سلوكا و صورة لذا تعكسها فكرا و و عامة الثقافة المجتمعية 
تبتُ على اختلاؼ أمكنة وجودة الخدمة، الدراسات التي أجريت حوؿ الثقافة التنظيمية  كثرة  كما أف ج.
جارية  تزاؿا لا مأف البحوث بشأنهة و كمن دائرة الدواضيع الدستهلبعد  ارجمتغتَين لم يخا مأنهأزمنتها إجرائها و 

 . التنظيمية املفائدته

الإجراءات الاشتغاؿ بتحديد لستلف الخطوات و  تصدر عن مسعانا الجاد في كيفيةمبررات منهجية:  .7
تطبيقا وذلك في الإحاطة بها منهجيا، نظريا و  الدنهجية لدراسة الدوضوع، من خلاؿ الاجتهاد قدر الإمكاف

حسب مقتضياتها، عاملتُ في خضم ذلك على و بتبيتُ أسلوب توظيفها في كل لزطة من لزطات الدراسة 
 التفستَ السوسيولوجي ربطا بتخصصنا العلمي.والتنفيذ العملي و  الشرح النظريتقديم النقاط التي تزيد من  

أىدافا تسعى لتحقيقها، تتحدد من صلب مضموف  لكل دراسة علمية قائمةثانيا. أىــداف الـدراســـــة: 
قصد أىداؼ العلم من وصف أو فهم أو تفستَ أو تصنيف، أو الاكتفاء بم مراعية ،الدشكلة البحثية الدطروحة

لذلك يشتًط علميا  ،منو من الواقعن جوانب الدوضوع و كونو يظهر جانبا م  الدطلوب،لأنو يفي بالغرض  ،واحد
 لدادية أو الزمنية أو البحثية. أف تكوف قابلة للتحقق في ضوء لستلف الإمكانات الدتوفرة للباحث سواء ا

تستجيب  يضم كل منهما عناصر ىا إلى نوعنٌصنفنافي دراستنا ىذه نسعى لتحقيق جملة أىداؼ و   
 هما:و  لطبيعتو

 :وتتمثل في. نتكفل بتحقيقها في الجانب النظري من الدراسةأىداف نظرية:  -1

مع التًكيز أكثر على جودة ، النظري لأىم الدقاربات والنظريات الخاصة بموضوع الدراسة أسيسالت -
لاشتغاؿ العلمي التسيتَ(، يتطلب االاقتصاد و  أخرى )إدارة الأعماؿكمفهوـ ينتمي إلى حقوؿ علمية  الخدمة

 لجانب الديداني.التحصتُ العلمي في اللفهم النظري و  تحقيقا والإحاطة الدعرفيةبو الاطلاع عليو 
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بها في كامل مسار البحث بكافة خطواتو، من بناء الدوضوع إلى تحليل النتائج  نهتديتبتٍ مقاربة نظرية  -
 تجنبا للوىم الدعرفي.ضبابية الفهم و  احتًازا من الوقوع في

 تطبيقيا.ىنة على فرضيات الدراسة، نظريا و توضيح النموذج الإفتًاضي للبر  -
ا لذا تأسيسا في البحث قبل تنفيذىا تقديم التوضيح النظري اللازـ لكل خطوة منهجية نشتغل به -

 بها.  اقناعوإ

 :من الدراسة. وتتمثل في في الجانب التطبيقيتحقيقها  ميتأىداف تطبيقية:  -2

 .أبعاد جودة الخدمة في الدؤسسةة بتُ أبعاد الثقافة التنظيمية و تحديد العلاقىدف رئيسي، مفاده: 

 أىداف فرعية، مفادىا:

 .في الدؤسسة العملاءرضا مستوى و في العمل الدرونة درجة  بتُ تحديد العلاقة -     

 .في الدؤسسة حل الدشكلاتمستوى و  لعماؿلدى االشعور بالذوية درجة بتُ  العلاقة شخيصت -    

 .في الدؤسسة العملاء اتيحاجتلبية  مستوىو للعمل القيم الدوجهة طبيعة بتُ العلاقة  تحديد -    

 الاقتصاد في ، تحولات جذرية وعميقةاليوـ يشهد العالم الدعاصر :تساؤلاتهابحثية و ـــشكلة الـــالد ثالثا.
إلى  أنشطتهاالمجتمعية و  انتماءاتهاالدؤسسات على اختلاؼ معظم  جعلتالتكنولوجيا،الدعرفة و و الأعماؿ و 

 ىاتحقيقا لفوائدو  دفاعا عن مصالحهاو ىا، ستمرار االحفاظ على  على الأقل لإثبات بقائها أو كمحاولة  فسالتنا
سواء في بيئة عملها الداخلية أو  أو ما يسمى بالشروط الإستباقية للنجاح متخذة لذلك لستلف الآليات

 .الخارجية

 مهما كاف نشاطها ،ؤسساتالد ىذه الشروط التي يعوؿ عليها في لصاحإحدى تعد الثقافة التنظيمية و     
ر لدو با ارتباطا، ويتها الدالة عليهالذاستمرارىا، فهي المحددة أىم عناصر وجودىا و باعتبارىا من  بقائها لدواـ

أنها سيما و لاالقرارات الدتخذة فيها، بها و سلوكيات الأفراد العاملتُ تحديد كفاءتها وفعاليتها و الذي تؤديو في 
تعطي حتى  ،فقط الذيكليةالجوانب الدادية و  بدلا من تركيزىا على أيضا الدعنوية تركز على الدظاىر الثقافية

العديد لتمتد إلى ضماف لصاحها، ىذا ما أثبتتو  ،ظاـ في الدؤسسةتعزز استقرار النو  تهم التنظيميةلأفرادىا ىويا
النظريات الكلاسيكية )نظرية البتَوقراطية  افتًضت حيث السوسيولوجيا الإسهامات الفكرية في لراؿمن 



 ري للدراسةتصو ....................الإطار ال................................الفصل الأول ........

19 
 

أف الإنساف العامل كائن اقتصادي تحركو لفايوؿ(  لداكس فيبر، الإدارة العلمية لتايلور، نظرية التقسيم الإداري
الحوافز الدادية وىي الكفيلة بضماف ولائو للمؤسسة، وأف الأداء يقوـ على الرشد والعقلانية، والاتصاؿ يتصف 

أما  سلسل السلطة.كالتخصص، تقسيم العمل، ت  على الجانب الفتٍ من العملبالرسمية، وذلك بتًكيزىا 
ا نظرية اتخاذ غتَهمو  "متَتوفلبارسونز و "ية الوظيفية البنائ قات الإنسانية لدايو،نظرية العلاالنظريات الحديثة )

اجتماعي تحركو ( فقد اعتبرت الإنساف كائن "بارنار لشيستً"التعاوني  نظرية النسق، و "مارشلسيموف و "القرار
السلطة، الطابع التمثيلي الاجتماعية، كما استندت إلى لرموعة من الدفاىيم مثل5 لا مركزية حاجياتو النفسية و 

النظريات الدعاصرة )نظرية تعاملت الرغبة في تحقيق الأىداؼ. في حتُ  راطية، الدشاركة في اتخاذ القرارللبتَوق
والإنسانية مستندة إلى  الدادية همع الواقع الدؤسساتي بأبعادغتَىا( ونظرية الإدارة بالأىداؼ و  zالنظم، نظرية 

ضرورة الاىتماـ بالعنصر البشري مفاىيم أكثر إجرائية، باعتبارىا الدؤسسة وحدة اجتماعية ىادفة، مع قضايا و 
 الإدارة بالدشاركة.لحديثة وترسيخ ثقافة تنظيمية، وتأثر الدؤسسة بالبيئة الخارجية و استخداـ التكنولوجيا او 

من طرؼ موظفيها، كل حسب  نظمةوتعد جودة الخدمة أحد النتائج النهائية للجهد الدبذوؿ في الد   
 وظيفتو، أساس لصاح الدؤسسات في بلوغ أىدافها، فهي من تصنع الفارؽ إيجابا أو سلبا بتُ مؤسسة وأخرى

وحل مشكلاتهم وتلبية  ، لارتباطها بمؤشرات ىامة مثل زيادة رضا العملاءوتضمن بقاءىا في سوؽ الدنافسة
تسعى لرفع مستوى  ،حجمهامنظمة مهما كاف نشاطها و  ةغاية أيجودة الخدمة فقد أضحت  اتهم.يجحا
من الذي يعكس جودة خدماتها،   تصل إلى درجة التميز في الأداءحتى ائها من حيث عمليات تقديم الخدمةأد

 "جوراف"علمية لرواد الجودة مثل نماذج الأساليب والأدوات الدأخوذة من تجارب من  خلاؿ استخداـ لرموعة
اسية لتحقيق جودة الخدمة كبناء الوعي بثقافة الجودة داخل الدؤسسة والتدريب الذي يوضح خطوات أس

ك من خلاؿ ثلاثة أبعاد إدارية ىي التخطيط والتنظيم والتحكم.  لالدستمر وتحستُ الخدمة وتطويرىا، وذ
"إيشكاوا" الذي وضع الدبادئ الأساسية لرقابة الجودة ومنها، اعتبار الجودة جوىر العملية الإدارية، تعتمد و

تبتٌ على وجهة نظر العميل ما يستدعي التعرؼ على احتياجاتو و بدرجة كبتَة على الدشاركة الفعالة للعماؿ، 
 وكيفية تلبيتها.

على  عملت بدورىا يةالجزائر  لدؤسساتا ، يبدو أفللعميل دمةتبتٍ ثقافة الجودة في تقديم الخب ىذا الدنحى
تحستُ تعمل على  أضحتحيث  ،عولدةالو التجارة الحرة اقتصاد السوؽ و  نظاـ ولضبعد توجهها  خاصة الأخذ بو

من خلاؿ الاعتماد والحفاظ على بقائها  ،وتحقيق ربحيتها اجات عملائها،خدماتها من أجل تلبية احتيمنتجاتها و 
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تتميز بنسق وخدماتية، في ظل أنظمة اقتصادية العملاء  دائرة بتوسيع والأخذ تدور حوؿ العميلعلى استًاتيجيات 
سوؽ تتسم بحدة الدنافسة.  التموقع في ظلوالسعي لإرضائو، تحقيقا للنجاح و مشتًؾ قائم على احتًاـ العميل 

تداشيا  منها الخدماتية مؤسسات موجهة بالعميلو انطلاقا من فتًة الألفينيات أضحت الدؤسسات الجزائرية لذلك و 
التي شهدت تغتَات كبتَة  الصحية ومنها الدؤسسات خدماتها لتحستُ تسعى مع الاتجاه العالدي على العموـ

التنظيم،  يتضح ذلك من الإصلاحات التي خاصة في العقدين الأختَين، سواء على مستوى الإنشاء أو الذيكل أو 
، بموجب الخريطة الصحية الجديدة التي أخذت بعتُ الاعتبار التغتَات 7112اتخذتها الدولة الجزائرية بداية من 

 الدتسارعة في المحيط الخارجي عامة، فضلا عن الأساليب والطرؽ التنظيمية الدتعلقة بالإدارة والتشغيل والتطور التقتٍ.

عملت السلطات الدعنية بالأمر على البحث عن الحل الدناسب لتنظيم وتطوير القطاع الصحي والذي فقد 
 7112ماي  14الدؤرخ في  151 -12م مثلتو الخريطة الصحية الجديدة التي جاءت وفقا للمرسوـ التنفيذي رق

وبالتالي لكل منهما  ةلاستقلالياالدؤسسة العمومية الاستشفائية، من أجل إعطاء وتنظيم وتسيتَ والدتعلق بإنشاء 
الفصل بتُ تسيتَ الدستشفيات والذياكل خارج الدستشفيات، حيث كاف الذدؼ الجوىري من التغيتَ، تقريب 

 إلى حد ما الخدمة من الدواطن وتحسينها بالدرجة الأولى. وىو الأمر الذي يدكن تلمسو في الواقع إذ يلاحظ تحسن
  تشفائية مقارنة بما كاف موجودا سابقا.سة في الدؤسسات الافي نوعية الخدمات الصحية الدقدم

 كما يلي5 تساؤلنا الإشكالي الرئيسي صغنالدراسة، البحثية للدشكلة اطرح  ه الرؤية فيتأسيسا على ىذ

 ؟اتلدسسسما مدى مساهمة الثقافة التنظيمية في تحسنٌ جودة الخدمة با -

 5ىي ،الإجابة عليو تسهلو  زيد من دقتوت، فرعيةثلاثة أسئلة  نوع تتفرع

 ؟العملاء رضا زيادة معدلات في في العمل رونةالدكيف تساىم درجة    -1
 ؟لعملاءا شكلاتفي زيادة حل م الدوظفتُلدى  ور بالذويةيساىم الشعكيف  -2
 جات العملاء؟احتياتلبية إلى زيادة في الدؤسسة يؤدي الالتزاـ بالقيم التنظيمية إلى أي مدى  -3
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 بحثيةــمشكلة الــعالم الــميوضح (: 1رقم )شكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 جودة الخدمة في الدسسسةالثقافة التنظيمية و 

 )الظاىري( الستاتيكيالجانب  ديناميكي)الدتغنً(الجانب ال

: المجال الدكاني
: الدسسسة محل الدراسة
الدستشفى العمومي 
 محمد دندان بعزابة.

 المجال الزمني:

2112- 2121 
 الدتغنً الدستقـل:

 الثقافة التنظيمية

 الدتغنً التابـع:

 جـــــودة الخدمة

 في العمل الدرونة

 لدى الدوظفنٌ الشعور بالذوية

 القيم الدوجهة للسلوك

 العملاء رضا

 حل الدشكلات

 تلبية الحاجيات

التحديد الداخلي والخارجي لمجمل :معالم الدشكلة البحثية

 البحثيةالظاىرة 

 العلاقة:

 

مكونات   
 الظاهرة
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 : نموذج البرىنة عليهاو  دراسةـــرضيات الـــف .رابعا

 منها ما ىو رئيسي وما ىو فرعي نقدمها كما يلي5الفرضيات: . 1

ىناؾ علاقة دالة بتُ طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة في الدؤسسة رئيسية، مفادىا: بحثية فرضية  -أ
 مستوى جودة الخدمة الدقدمة للعملاء.و 

 ثلاث فرضيات فرعية ترتبط بالدسسسة محل الدراسة فرضيات فرعية، اشتقت من الفرضية الرئيسية -ب
 5 تتمثل في

 .بالدؤسسة رضا العملاء معدلات في زيادة في العملرونة الدتساىم درجة  -

 .بالدؤسسة للعملاء في زيادة حل الدشكلات الدوظفتُلدى  يساىم الشعور بالذوية -

 .بالدؤسسة احتياجات العملاءتلبية بالقيم التنظيمية إلى زيادة يؤدي الالتزاـ  -

فيجب  لا تحمل دليلا بحد ذاتها ؤكد العلماء أف  الدعرفة العلميةي5 الفرضيات البرىنة علىنموذج  -2
في البحث العلمي تحتاج دائما الفرضيات إلى البرىنة عن مد و . على إدعاءات الحقيقة بشكل موضوعيالبرىنة 

 . أصحابهااتجاىات و الفكرية  الددارساختلاؼ تعدد و ب صحتها، لذا فقد تتعدد أساليب البرىنة عليها

ذلك و  البحثية في شكلها العاـ والفرعي،ى الفرضيات علللبرىنة  ةج الافتًاضياذ لنمل توضيحوفيما يلي   
 :ةالتالي شكال التوضيحيةوفق الأ
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 النموذج الافتراضي للبرىنة على الفرضية العامة: (3شكل رقم )

    

 

 

 الدتغنً التابع                                                  ثنً علىأالت                     لالدتغنً الدستق     

    التوقف على                  

  

 التجاذب                                                   

 اــــالرض )ث(الدرونة                                 

 حل الدشكلات    )ث(              الشعور بالذوية                 

 تلبية الحاجات     )ث(       القيم الدوجهة للسلوك            

 الترابط                                                   

 البيانات الديمغرافية

 .العملاء رضا زاد مستوىفي العمل  الدرونةكلما زادت درجة   -      

 لعملاء.ا مشكلات حلزاد مستوى  وظفنٌلدى الدالشعور بالذوية كلما زادت درجة   -      

 لاء.العم  حتياجاتتلبية ا زاد مستوىفي الدسسسة القيم الدوجهة للسلوك كلما زادت درجة   -      

 

المجال 

الاحتمالي 

لتحقق 

 الفرضية

 الخدمة جودة الثقافة التنظيمية

ىناك علاقة دالة بنٌ طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة في الدسسسة ومستوى جودة الخدمة الدقدمة 
 للعملاء.
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 .نموذج البرىنة على الفرضية الجزئية الأولى :(4شكل رقم )

 

 

 

 الدتغنً التابع                                التأثنً على                         الدتغنً الدستقل            

 وقف علىتال

  

  التجاذب                                                   

 تحقيق الرغبات )ث(    القدرة على التكيف              

 التنمية الذاتية )ث(     التحسنٌ الدستمر             

)ث(التماسك                         
 جودة العلاقات   

 الترابط                                                   

 الدتغنًات الديمغرافية

 .العملاء رغباتتحقيق زاد مستوى القدرة على التكيف كلما زادت درجة  -   
 .التنمية الذاتيةتحقيق  فيللخدمة الدستمر التحسنٌ  ساىمي -   
 .مع العملاء جودة العلاقاتزاد مستوى في الدسسسة التماسك كلما زادت درجة  -   

 

 

 الرضا المرونة

المجال 

الاحتمالي 

لتحقق 

 الفرضية

 تساىم درجة الدرونة في العمل إلى زيادة معدلات رضا العملاء.



 ري للدراسةتصو ....................الإطار ال................................الفصل الأول ........

25 
 

 

 .نموذج البرىنة على الفرضية الجزئية الثانية :(5شكل رقم )

 

 

 

 الدتغنً التابع                                            التأثنً على                             الدتغنً الدستقل       

 التوقف على                                                                    

 

 التجاذب                                                    

 مطابقة الخدمة للمعاينً      )ث(     الاستقرار               

 معالجة الشكاوي                                            )ث        التفاعل               

 الأداء                                            )ث(        التكوين              

 الترابط                                                      

 الدتغنًات الديمغرافية

 .الدطلوبة مطابقة الخدمة للمعاينًزاد مستوى الدسسسة  استقراركلما زادت درجة  -
 .العملاء شكاويمعالجة  زيادةفي داخل الدسسسة التفاعل يساىم   -
 أدائهم. تحسنٌ في وظفنٌالد تكوين سثري -

 

 

المجال 

 الاحتمالي

لتحقق 

 الفرضية

 حل المشكلات الشعور بالهوية 

في زيادة حل مشكلات العملاء وظفنٌيساىم الشعور بالذوية لدى الد  
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 .نموذج البرىنة على الفرضية الجزئية الثالثة :(6) رقم شكل

 

 

 

 الدتغنً التابع                                    التأثنً على                              الدتغنً الدستقل    

 التوقف على

 

 التجاذب                                                   

 اللباقة في التعامل                                          (ث)     ضبط السلوك             

 في الإنجاز السرعة                                            )ث(       الدشاركة                 
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لمجاؿ لففيها ضبط  ،علمية تحديد مفاىيمهاكل دراسة ات  من مقتضي: لدراسةمفاىيم ا. خامسا
ما جعل  ،الذضبط لخطوات لاحقة ما يتًتب عنها من في نطاقو، فضلا عالباحث  الدفاىيمي الذي يشتغل

 ". "الاستغناء عنها تقصتَا منهجيا يجب تفاديوأفيشدد على الباحثتُ  بعض

 :الدراسة مفاىيمـنظري لـتحديد الـلستوى اــم -1

في البحوث  تداولاكثر مفهوـ الثقافة التنظيمية من الدفاىيم الأ يعد :مفهوم الثقافة التنظيمية. أ
لنتعرض مباشرة لتعريف  اوز الدرور بتعريف مفهوـ الثقافةسنتجفي تعريفنا لو لذا ف، الدنجزة الدراسات العلميةو 

لا يخرج عن نطاؽ الثقافة كلها تؤكد أنو و ، ةالإدار الذي تعج مؤلفات علم الاجتماع و  مفهوـ الثقافة التنظيمية
وفق العلماء، وفق التصنيفات 5 عمدنا إبراز دلالتو من ثلاث زوايالذذا الدفهوـ تفي تعريفنا و      . عامة المجتمعية

 الدوضوعة لو، وفق الدداخل النظرية.

 منها نقدـ ما يلي5و  العلماء: للثقافة التنظيمية عندمية يىاالتعريفات الدف 

د بمثابة التعريف الأكثر ( تعريفا للثقافة التنظيمية، يعEdgar Shein) "نٌإدغار ش"قدـ  .1تعريف 
تو للأبعاد الثقافية ذلك في إطار دراس، و 1434"الثقافة التنظيمية والقيادة" سنة و في كتابو الذي ضمنتداولا و 

كة من طرؼ جماعة معينة أنتجتها قائلا5 "ثقافة الدؤسسة ىي بناء من القيم الأساسية الدشتً في الدؤسسة 
ماج الداخلي، اكتشفتها أو طورتها عن طريق التعلم على تجاوز الصعوبات الخاصة بالتكيف الخارجي أو الاندو 

من ىذا الباب تكوف كمدرسة و  من اعتبارىا إجرائية للممارسة بطريقة كافيةو فهي بمثابة القيم التي تعمل جيدا 
ا ليعتبرى الإحساس بالدشاكل الدتشابهة."التفكتَ و الطريق الأفضل للتصور و للأعضاء الجدد للجماعة، بكونها 

وما بينها من علاقات الذويات الدهنية بالثقافات المحلية و ذا ما تعلق  كبذلك "كموجو عاـ لحل الدشاكل و 
 (  Shein. 1985. P 36)طبيعة ذلك الانسجاـ."الانسجاـ و 

ىو أوؿ من أسهم بفكرة ثقافة الدؤسسة و ( Renaud Sainsaulieu)" سانسيلويأما " .2تعريف 
التمثلات الجماعية التي تم و  القواعد "عبارة عن خزاف لجملة من القيم و في فرنسا عرؼ الثقافة التنظيمية بأنها 

عامري، ؽ العلاقات الإنسانية." )تواتي و تحديد أعمااستنباطها ذاتيا، وىي تعمل على تحريك و و بناؤىا  
 (177، ص 7114

كما جعل منها "عاملا مفسرا للسلوكات التنظيمية و علاقات العمل، بل وذىب أبعد من ذلك حتُ قاؿ5 أنو 
وعات الاجتماعية الدهنية وضع أشكاؿ "ترسيمات" لستلفة للسلوؾ في الدؤسسة، واضعا بإمكاننا وفقا للمجم

 (114، ص 7117ىذه الأشكاؿ في أربعة نماذج ثقافية رئيسية." )كوش، 
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الدنظمة عن باقي لرموعة من الدزايا تديز 5 بأنها الثقافة التنظيميةالذي عرؼ  "للعميان". 3تعريف 
ولذذه الدزايا صفة الاستمرارية النسبية، وتدارس تأثتَا كبتَا على سلوؾ الأفراد في منظمة  الدنظمات الأخرى

 ( 77ص، 2112ما.)العمياف،

ىي معايتَ سلوكية تحدد الدقبوؿ القيم الدشتًكة و من الدعتقدات و الثقافة التنظيمية، ىي5 لرموعة  .4تعريف 
كما تؤدي وظائف عدة منها الشعور بالذوية من السلوكيات من غتَ الدقبوؿ، ثقافة تركز على الكيف لا الكم،  

ىي بمثابة مرجعية للعاملتُ. )القطامتُ، ، تعميق الاستقرار في الدنظمة، و الخاصة الدتميزة، تنمية الولاء للمنظمة
 (43، ص2112

  ااتهتصنيف مية للثقافة التنظيمية حسبيىاالدفالتعريفات: 

حاوؿ باحثوا لراميع رئيسية. حيث  ةربعيأخذ أحد التصنيفات بإمكانية  تعريف الثقافة التنظيمية وفقا لأ
التعبتَ عن الثقافة التنظيمية بالنظاـ الاجتماعي، كما ورد في مفهوـ  التصنيف الأول

(Pettigrew,1979 الدعاني الدقبولة علنيا وجماعيا والتي تسري على لرموعة معينة ( الدتضمن ")نظاـ يدثل
( وعدىا ")نظاـ ذي معتٌ يشتًؾ، robbins,1998ومن زمن معتُ(". ولصد ذلك في مضموف أورده )

ويؤمن بو أعضاء الدنظمة يديزىا عن غتَىا من الدنظمات الأخرى ولو لرموعة خصائص أساسية تقدرىا 
 ,hellriegel,et alإلى الثقافة كمزيج من الأبعاد وىذا ما أكده ) تصنيف الثانيالالدنظمة(". ونظر باحثوا 

بقولو أنها5")الفلسفات والايديولوجيات والقيم والدعتقدات والافتًاضات والتوقعات والدعايتَ  (1989
خليط من الافتًاضات والقصص ( وقاؿ إنهاstoner,et al,1996"5الدشتًكة(". وأشار إلى ذلك )

عنيو العمل في منظمة من والسلوكيات والأساطتَ وغتَىا من الأفكار التي تتلاءـ مع بعضها لتعريف ما الذي ي
على النظاـ التصنيف الثالث (. وركز أصحاب o,reilly,et al,1991". واشتًؾ معو في الرأي )الدنظمات

 moorhead& groffin,1995))القيمي في تعبتَىم عن الثقافة التنظيمية. ونلاحظ ذلك في مفهوـ 
 الخرافات ة بوساطة الدعاني الرمزية والقصصحيث يؤكد أنها5 ")لرموعة القيم الدشتًكة والدسيطرة والدنقول

( في مفهومو بأنها wikins&ouch, 1983ىب إليو )ذما وىذا  الشعارات، الأساطتَ والحكايات(
 ")القيم القوية الواسعة والدشتًكة(".

 وعة متكاملة من الأبعاد الدشتًكةعلى أف الثقافة التنظيمية بمثابة لرم الرابعالتصنيف  وأكد باحثو 
( أنها ")منظومة من القيم الأساسية التي تتبناىا الدنظمة والفلسفة التي 7111واستنادا لذلك يرى )القريوتي 

قدات التي يشارؾ في الالتقاء تحكم سياستها تجاه الأفراد والطرائق التي يتم الصاز الدهاـ وفقها والافتًاضات والدعت
( في مفهومو لذا بأنها ")منظومة متكاملة من القيم والتقاليد 1444حولذا أعضاء التنظيم(. واتفق معو )ياستُ، 

والقواعد التي يشتًؾ في إدراكها والتعبتَ عنها والإيداف بها كل أفراد التنظيم بغض النظر عن الوظيفة والدستوى 
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5")منظومة من القيم والدعتقدات الدشتًكة تتفاعل مع حتُ اعتبرىاذلك  (wurster,2002)الإداري(". وأيد 
واشتًؾ معو في الرأي كل الدنظمة لإنتاج معايتَ سلوكية(".الأفراد والذيكل التنظيمي ونظم الرقابة في 

 .  (smith,2004) (daft,2004) (avruch,2003)من

تعدد مفاىيم الثقافة التنظيمية التي جاءت لتعبر عن اتجاىات الباحثتُ لضوىا ولزاولتهم  يبدو جليامن ىنا 
الجادة لوضع مفهوـ واضح وشامل لكل مكوناتها وأبعاىا وعناصرىا لدا لذا من أهمية في حياة الدنظمة 

 وأعضائها.
 الدداخل النظرية: مية للثقافة التنظيمية حسبيىاالدف التعريفات 
( سبعة مداخل في دراسة ثقافة الدنظمة، وقد تبلورت ىذه الدداخل خلاؿ مراحل smith,2004أورد )-

 تطور مفهوـ الثقافة وتلك الدداخل ىي5
ينظر ىذا الددخل إلى الثقافة بمثابة متَاث اجتماعي أو تقليدي والذي ينتقل عبر  خل التاريخي: دالد -

 ,Yuchtman, Seashore, Georgopoulosالأجياؿ الدستقبلية. ومن رواد ىذا الددخل )
Tannenbaum.) 

يؤكد ىذا الددخل على أف الثقافة ىي سلوكيات مشتًكة ومتعلمة ومن رواده الددخل السلوكي:  -
(Perrow, Etzoni). 
دخل على أف الثقافة تعبر عن الدثاليات والقيم أو قوانتُ للعيش وقد اىتم يركز ىذا الد الددخل الدعياري: -

 (March, Cyert,House, Felleyلددخل كل من )بهذا ا
يشتَ ىذا الددخل إلى أف الثقافة ىي طريقة لحل مشاكل الأفراد الناتجة عن التكيف  الددخل الوظيفي: -

 (.Macgregor, Addison, Likertمع البيئة وقد تبتٌ الددخل الدذكور كل من )
يبتُ ىذا الددخل أف الثقافة التنظيمية عبارة عن أفكار معقدة أو عادات متعلمة.  الددخل الفكري: -

 (.Cross, Selznickوقد ساىم في بلورة ىذا الددخل كل من )
يوضح ىذا الددخل أف الثقافة التنظيمية تتكوف من أفكار ورموز أو سلوكيات مثالية  الددخل الذيكلي: -

 (.Levine, White, Baranard, georgiouمتًابطة وقد اعتمده كل من )
وتتحدد الثقافة التنظيمية على وفق ىذا الددخل من خلاؿ معايتَ لزددة تشتًؾ بها  الددخل الرمزي: -

خوين، ). (Merton, Parsons, Fremont ) . وقد ساىم في تجسيده كل مناتالدنظم
 (    3-4 ،ص7114

 ىعل يمكن مناقشتها ،دلالاتأنها تحمل عدة  بمناحيها الثلاث وـهلذذا الدفالدقدمة  اتريفالتع جملة يتضح من
 5النحو التالي
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الأفراد يتحتم على ىو القيم، التي لثقافة التنظيمية و أساسي ل ، حوؿ مضموفالتعريفاتجميع  تلتقي -
طرؽ أدائهم و أساليب و سلوكياتهم أنماط لأنو في ضوئها يتم الحكم على  الالتزاـ بها العاملتُ بالتنظيم

 .تفكتَىم
 الاعتقادات أخرى مثل5 الدعايتَ، التوقعات مدلولات، يتسع ليحتوي مفهوـ القيم بحد ذاتوأف  -

يتعاملوف و  الدنظمة فيها و يعملوف وفقها أعضاءيشتًؾ الطقوس، الرموز، أسلوب التعامل،  الافتًاضات
 .ما يجعلها تدثل الجو العاـ للمنظمة مع غتَىم بها أيضا

مأخوذة من ثقافة  من وضع أعضاء الدنظمة لاسيما الرؤساء أو ذوي النفوذ في الدؤسسة، التنظيمية ثقافةال -
 المجتمع.

 الثقافة التنظيمية تديز منظمة ما عن الدنظمات الأخرى. -
 .يغذيها لبقائهايعمل على ترسيخها و  الإحساس...(، رمزي )الرموز، الطقوس للثقافة جانب -
اؼ، ولاء العاملتُ، طرؽ علاقتها بمسائل تهم الدنظمة، كتحقيق الأىدللثقافة التنظيمية تأثتَاتها أو  -

 تديزىا عن غتَىا من الدنظمات.شخصيتها، استقرارىا و الدنظمة و  سلوكياتهم، ىويةتفكتَىم و 

جودة الخدمة، كما يشار إليها باختلاؼ الأفراد، بداية  دلالات تختلفمفهوم جودة الخدمة:  ب.
متحققة في الخدمات  ما ىو لشتاز. ويراىا البعض الآخرفقد تستعمل للإشارة إلى  ،اليوميةبمعانيها في الحياة 

خصائص وصفات مرغوب مرتفعة السعر، وغائبة عما ىو رخيص. وقد تستعمل لوصف الخدمات التي تحمل 
معينة،  استخدامها مع منتجات دولة للوظيفة الدشتًاة لأجلها. وقد يوازي بها، أو للدلالة على دقة أداء الخدمة

أو  الإداريةينصب على معناىا العلمي في حقل الدعرفة  في ىذا الدقاـف اىتمامنا بالجودة غتَ أأو منظمة معينة.
لضاوؿ عرض عدد من تلك التعريفات  أيضا. لذلك، واف اختلفت التعريفات ىنا لا اليومي الأدب الإداري

 نماذج دراساتهم بشأنو.ىذا الدفهوـ و عي الدستقاة من العلماء واض

 

 مية لجودة الخدمة حسب العلماء.يىاالتعريفات الدف 

لقب بقائد والد في الياباف الجودة الدعروؼ بأبي " Edward Demingدوارد ديمين لإ". 1تعريف
"الخروج من ، صاحب كتاب الإنتاجيةو من الاختصاصيتُ في عمليات تحستُ الجودة و  ،ثورة الجودة في العالم"

تحستُ مستمر للعمل في عبارة عن تخفيض مستمر للخسائر و  5جودة الخدمة حسبو"جائزة ديدنغ". و الأزمة"
 (74، ص7114، المحياوي)كما أنو لخص الجودة في الدعادلة التالية5 جميع النشاطات."  

 نتيجة العمل الدبذوؿ  الجودة =    
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 التكلفة الكلية                                                                                      

وىو من أوائل من اقتًح تطبيق الجودة  Fiegenbaum"5فيجنبوم" أرموند" يعرفها. 7تعريف
أف و بأنها عملية استًاتيجية تتطلب وعيا من قبل كل فرد في الدنظمة الشاملة كأساس لدراقبة الجودة في الدنظمة.

يعتبر و  (74، ص7114 المحياوي،. )منفعة للمنظمة من التوجو بالعيوبالتوجو بالتميز أكثر فائدة و 
الالتزاـ تكنولوجيا الجودة الحديثة و و  ودة أف للجودة ثلاث خطوات5 التًكيز على القيادة في الج فيجنبوم""

 التنظيمي.

بأنها الخصائص الدتجمعة لخدمة ترضي احتياجات الزبوف، سواء كاف الزبوف Rinehat 5ويعرفها .3تعريف
 (.74-74، ص 7111ىو الدتلقي الدباشر للخدمة أو الدستخدـ الأصلي للخدمة. )القيسي، 

. 1441صاحب كتاب "دليل مراقبة الجودة" أصدره سنة ( Josef Joranلجوزيف جوران). 4تعريف
تحوز على رضاىم مع عدـ تج التي تشبع حاجات الدستهلكتُ و بأنها تعتٍ " مواصفات الدن عرؼ جودة الخدمة

قد صنف و  (71، ص7114، المحياويملاءمة الدنتج أو الخدمة لاحتياجات الدتلقي")و  احتوائها على العيوب"
الدستفيد الخارجي الذي يعمل داخل الدنظمة، و لداخلي الذي " الدستفيد من الخدمة إلى صنفت5ُ الدستفيد اجوران"

 يقتتٍ الخدمات من الدنظمة.

 مية لجودة الخدمة حسب الدداخل النظريةيىاالتعريفات الدف. 

من خلاؿ التعريفات السابقة لدفهوـ جودة الخدمة، يتبتُ أف الباحثتُ لم يتفقوا فيما بينهم على تعريف موحد 
" قد قدـ في كتابو "إدارة كارفنٌ فيديدىو"و  الدسؤولتُ عن جودة الدنتجالدهتمتُ و ة عامة، لذلك لصد بعض للجود

 ىي5واء بالنسبة للخدمات أو السلع. و الجودة" خمسة مداخل نظرية تعكس إلى حد كبتَ تعريفات الجودة س

، أي توفر الدنتج على مواصفات للاستخداـوفق ىذا الددخل الجودة تعتٍ ملائمة الدنتج  مدخل الامتياز: -
على  للجودة "Feigenbaum فيجينبوم"يتفق مع تعريف ترضي الدستهلك وتشبع رغباتو، وىذا الددخل 

 أنها تحقيق رغبة الدستهلك.
وفق ىذا الددخل يدكن تحقيق الجودة من خلاؿ وضع صفات وخصائص في  مدخل يعتمد على الدنتج: -

الدنتج يدكن قياسها وتحديد كميتها، فالفارؽ بتُ الدنتجات ىو انعكاس لفارؽ خصائص ومكونات تلك الدنتجات 
القياس الدعايتَ التي يتم ودة التي تبتٌ على تفضيل الشخص و يؤكد ىذا الددخل على أف الجعن بعضها البعض، كما 

عليها قد تكوف مضللة. وىذا الدفهوـ يتطابق مع مبادئ وفلسفة الجودة الشاملة التي تؤكد على دقة مطابقة 
 (. 74-71، ص 7114ت الدوضوعة. )المحياوي، الدواصفا
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بمواصفات ترضي  ويقصد بالجودة وفق ىذا الددخل ملائمة الدنتج للإستخداـ مدخل يعتمد على الزبائن: -
بأف الجودة ىي  juranجوران وىذا الددخل يتفق مع ما أكد عليو  ع رغباتو، وبأداء أفضل.الدستهلك وتشب

 ملائمة الدنتج للاستخداـ. 
وفق ىذا الددخل الجودة تعتٍ صنع منتجات خالية من النسب الدعيبة، من  مدخل يعتمد على التصنيع: -

مفاىيم الجودة في . ويتفق ىذا الددخل يتفق مع معايتَ الدنظمةخصائص التصميم الدطلوبة وفق خلاؿ مطابقتها مع 
ويدتاز ىذا الددخل بتحقيق معايتَ الجودة ، Crosbyكروسبي بو يقوؿ مفهوـ التلف الصفري الذي الياباف و 

 (.71، ص7114، المحياويكلفة للجودة الدطلوبة. )تالدستهدفة بأقل 
ويهدؼ ىذا الددخل إلى ربط الجودة بسعر الدنتج، أي مدى إدراؾ الزبوف  مدخل يعتمد على القيمة: -

فالجودة يعبر عنها لقيمة الدنتج الذي يرغب في الحصوؿ عليو وقيمة خدماتو مقارنة بالسعر الذي يدفعو لذلك، 
 (.73 -72ص ،7114، المحياويبدرجة التمايز بالسعر الدقبوؿ ويحقق السيطرة على متغتَاتها بالكلفة الدقبولة. )

 :في النقاط التاليةنناقشها  ، أنها تحمل عدة دلالاتعامة دة الخدمةلجو  الدقدمةيتضح من جملة التعريفات 

القدرة و  هو يعتٍ عند البعض معايتَ التميزعدـ اتفاؽ العلماء حوؿ معتٌ موحد لدفهوـ جودة الخدمة، ف -
ملاءمة الغرض الدطلوب أو شروط  تعتٍ عند آخرينمتطلباتو. كما تلبية  وإشباع احتياجات الزبوف و على 

 أو مع أىداؼ العمل.   مواصفات الزبوف لتتوافق مع توقعاتو،و 

لثانية إلى أف جودة الخدمة يحمل دلالتتُ واضحتتُ، تشتَ الأولى إلى ارتباطها بالخدمة نفسها وتشتَ ا -
تٌ الأوؿ ينظر إلى الجودة من حيث مدى مطابقتها بناء على ىذا الارتباط فإف الدع، و الخدمةالعلاقة بتُ الزبوف و 

رض الذي أنتجت من أجلو. في حتُ للمواصفات المحددة لذا أما الثاني فينظر إلى الجودة على مدى ملاءمتها للغ
جودة الخدمة عند الزبوف تختلف عنها عند الدنظمة )الدنتج(. فالزبوف ينظر إليها على أنها قيم، بمعتٌ من حيث  أف

جودة الإنتاج و جودة الأداء ظمة فتنظر إليها من حيث التصميم و مدى قدرتها على تلبية الغرض الدطلوب. أما الدن
 )جودة الدطابقة(. 

 مفاىيم:ـلرائي لــتحديد الإجـستوى الـم -2

في الفاعلتُ ساعد الأفراد ، يالدشتًكةالاتجاىات، و الدعتقدات نمط من القيم و  مفهوم الثقافة التنظيمية:أ. 
 ميزيف يوجو سلوكياتهم،و  يشعرىم بهويتهم التنظيمية،ياتهم، و عايتَ سلوكيحدد لذم مو على أداء مهامهم، الدنظمة 

وينحصر استخدام  .تكيفها الخارجياستقرارىا الداخلي و ، ويضمن بذلك مؤسستهم عن غتَىا  من الدؤسسات
 الأبعاد التالية:الدسسسة محل الدراسة في مفهوم الثقافة التنظيمية بهذا الدعنى الإجرائي في الدراسة الحالية في 
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 .الدرونة في العمل 
 .الشعور بالذوية 
 التنظيمي. القيم الدوجهة للسلوك 

ىو مدى ملاءمة الخدمة الدقدمة بالفعل لتوقعات العميل سواء كاف داخلي أي جودة الخدمة:  مفهوم . ب
العامل في الوحدات التنظيمية داخل الدؤسسة أو الخارجي الذي تتمحور حولو أنشطة الدؤسسة وجهودىا من أجل 

سة الحالية وينحصر استخدام مفهوم جودة الخدمة بهذا الدعنى الإجرائي في الدرا .كسب رضاهو  اجاتوتيحاتلبية 
 الأبعاد التالية:الدسسسة محل الدراسة في في 

 .رضا العملاء 
 .حل مشكلات العملاء 
 العملاء حتياجاتتلبية ا. 

تتأتى أهمية تحديد مصادر الدراسات العلمية، باعتبارىا أوعية فكرية تساعد مصادر الدراسة:  سادسا.
الباحث في بحثو من خلاؿ إمداده بكافة الدعلومات التي ترتبط بموضوعو، فتحقق لو إما إغناء بحثو أو تقديم 

لباحث إلى االإجابات الجاىزة لدا يتساءؿ عنو، أو الحصوؿ على أدلة إضافية حوؿ الدوضوع، لذا فكلما عاد 
 الدراجع كلما كاف بحثو ذا جدوى و قيمة.عدد كبتَ من الدصادر و 

وثائق...( إلا أنها  نفها )كتب، دوريات، رسائل جامعيةتختلف مصادر البحوث العلمية باختلاؼ صو  
من فقد اعتمدنا على نوعتُ ذو الطبيعة الديدانية للدراسة،  استنادا إلى النوع الوصفيتعبر عن رأي العلم. و 

 الدصادر في إلصازىا5

 رسائل جامعيةدوريات تدثلها لستلف الدراجع بأنواعها الدتعددة )كتب،  :انب النظريمصادر الج .1
سواء في مستوى تحديد الإطار التصوري الخاص  السياؽ الدعرفي لدوضوع الدراسةتحرير و ( من أجل تحديد أنتًنت

 و وضع الفصوؿ النظرية لدتغتَي الدراسة.أ بالدوضوع
 يتبتُ معنا من خلاؿ النقاط التالية5مصادر الجانب التطبيقي:  .7

 الأحداث خلاؿ فتًة الدراسة.تعلق بالشواىد و الدصدر التاريخي الد . أ
 .5الدصدر الديداني، من حيث . ب

 .جمع الدعطيات الديدانية ساعد في5 كطريقة تالدسح الاجتماعي الطريقة الدنهجية الدتمثلة في -
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الإحصاءات الخاصة الدتحصل عليها من 5 تدثلها الوثائق والسجلات و البياناتمصادر جمع  -           
 الدؤسسة لزل الدراسة.  

 الاستبياف.الدلاحظة، الدقابلة و أدوات جمع البيانات:  -
 الأسلوب السوسيولوجي.5 الأسلوب الإحصائي للبيانات و أسلوب معالجة البيانات -
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 خــــلاصـــة: 

تتقاسمو  الذيدراسة، لل يالتصور  الإطارخطوة تحديد  فقد أوضحنا تقديدو في ىذا الفصل،بحسب ما تم 
عموما والسوسيولوجية  وفق ما تتطلبو الدقتضيات الدنهجية للدراسات العلمية اشتغلنا بها ،عناصر لستلفة

 ةعرفيالد، سواء من حيث5 الأسباب أهمية ومبررات اختيار الدوضوعحيث حددنا في البداية  خصوصا
 صيغت على أساس الفرضيات البحثية التي الأىدافكذا . و بما يتلاءـ ومقاصدىامنها  شارحتُ كل ةنهجيالدو 

فجاءت في شكل أىداؼ نظرية تحقق الإلداـ النظري بالدوضوع الددروس وأىداؼ تطبيقية، تفيد التحقق 
 الديداني. 

 عنواف الدراسة حددت فيسائرين في طرحها ارتباطا بتًتيب متغتَاتها كما  ،الدشكلة البحثية ثم أتينا لتحديد   
باعتبارىا ، و فرضيات الدراسةأما  . على اعتبار أف الدتغتَ الدستقل عاملا مساهما في حدوث الدتغتَ التابع

فقد صيغت بطريقة  ،والتحقق منها التي تسعى الدراسة لاختبارىاو  يةشكلة البحثالدالحلوؿ الدقتًحة لتساؤلات 
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عليها وفق مبدأ التحقق للبرىنة  ةذج الافتًاضياالنم مع تصميم ،تساؤلات الإشكالية الدطروحةتقريرية بحسب 
تدور في  . في حتُ تم تحديد الإطار الدفاىيمي الذيمؤشراتهادىا و اأبعمن تحديد متغتَاتها و  انطلاقا لحلقة فيينا

ليأتي في . جودة الخدمةتشتغل بهما5 الثقافة التنظيمية و ن يالأساسيتُ اللذالدفهومتُ  نطاقو الدراسة بناء على
، سواء في شقها النظري أين تدت الاستعانة بمختلف لدراسةا الدصادر الدعتمد عليها في إلصازالأختَ تحديد 

الدقابلة والدلاحظة الدراجع أو بشقها الديداني الدرتكز على طريقة جمع الدعطيات باستخداـ أدوات معينة وىي 
 .السوسيولوجي كذابتحليل  البيانات و  تبياف أو الأسلوب الإحصائي الخاصوالاس
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 ثالثا. خصائص الثقافة التنظيمية.

 رابعا. أبعاد الثقافة التنظيمية.

 خامسا. أنواع الثقافة التنظيمية.

 سادسا. وظائف الثقافة التنظيمية.

 سابعا. تأثير الثقافة التنظيمية على الدؤسسة.

 ثامنا. مداخل قياس  وتقييم الثقافة التنظيمية.

 تاسعا. البعد الثقافي التنظيمي بالدؤسسة العمومية الجزائرية.

.خلاصة  
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  دػػػهيػتػػػػم

، ما يعتٍ أن  يؤدون ىذه الدهام أيضا أفراد، لكنها تنفذ مهاملررد ليست الإدارة تؤكد مؤلفات الفكر التنظيمي أن 
 . فهمأن أي فشل لذا ىو فشل لذؤلاء( و كل برصيل من طرف الإدارة ىو برصيل من طرف الأفراد )مديرا وعمالا

بثقافة في لرملها تعرف  وأخلاقيات قوانتُ ومبادئ وسلوكياتبركمها لرموعة  ة لزددةنجزون أعمالذم استنادا إلى مرجعيي
 إنلأنها و  .توقعاتو  من? قيم وتقاليد ومعتقدات وابذاىات ضامينهاثقافة المجتمع وم من الدستمدة بالأساسالدؤسسة، و 

ثقافة المجتمع عامة بكل تفاصيلها، على تعكس تبقى في حقيقة الأمر بيئتها الخاصة فإنها لأعضائها و كانت تبدو مرآة 
عادات...( أو في  ق، أخلا، معتقدالإنسان، سواء في صورتها الدعنوية )فن نتاجاتإكل مركب يشمل   أن الثقافة اعتبار

وك السلتطبيق القوانتُ وتقدير أهمية الوقت و لذلك فإن فهم سلوكيات مثل?  ...(أجهزة اختًاعات، صورتها الدادية )مباني
منها الإدارة في للنجاح في أي ميدان و وطا ضرورية ، تعد شر عليو الدثابرةإتقان العمل و الدنظم و الرغبة في الإلصاز و 

تأثتَىا في علاقاتهم ببعضهم البعض من والتحكم فيها و برليل تصرفات العمال والتنبؤ بهاتساعد على كونها  الدؤسسات
التي تراىا ناجحة لذا  السياسة من ثم بسكن إدارة الدؤسسة من رسم، و ابعملائها أيضو  بالدؤسسة من جهة أخرىو  جهة

 وجيو أفرادىا الوجهة الدرغوب فيها، ما يساعد عل برقيق أىدافها.تتكفل بتو 

نقدمها في شكل عناصر كبرى  ة، من جوانب عدتنظيميةثقافة الال ماىية ىذا الفصل نتناول فيعلى ىذا الأساس،    
طبيقي من التالجانب إلصاز ساعدنا في نظرية يدكن التسلح بها، ت ذات فائدةنأمل أن تكون ، إحاطة علدوضو بريط با

 تحليلانتهاء بو  الاستبيانبناء و سواء في شقها العام أو الجزئي، لفرضيات بتحديد أبعاد ا، بداية راحلالدالدراسة في لستلف 
 .النتائج تفستَالبيانات و 
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 أهمية الثقافة التنظيميةأولا. 
 في هاتلخيص يدكن التيو  التنظيمية للثقافة القصوى الأهمية بصفة عامة، على لتنظيمالدنجزة حول االدراسات  أكدتلقد 

  يلي? ما

 حققتو الذي الدستوى بنفس النجاح برقق لم والدالية الدادية الأىداف على ركزت التي الدنظمات أن تبتُ لقد -

 التعامل. في البؤرية الدكانة تعطيها والقيم الأىداف من لرموعة وبرديد قوية تنظيمية ثقافة إرساء على ركزت التي الدنظمات
 الأداء. تنميط على القدرة لذا والتي التنظيمي الذيكل تصميم على التنظيمية الثقافة تؤثر -
 واللغة والأساطتَ والقيم الرموز إيجاد على يعمل القائد وجعل الإداري، العمل كفاءة على التنظيمية الثقافة تؤثر -

 للمنظمة. والدلموسة ةالدادي الجوانب جانب إلى والدعتقدات
 أدائهم. كفاءة على يؤثر لشا والابتكار الإبداع من بسكنهم العاملتُ لدى الاستقلالية من نوع إيجاد -
 (?;<7ص ،>700 إدريس، ،الغالبي) يلي? فيما الدنظمة، ثقافة أهمية حدد من ىناك العناصر ىذه إلى إضافة

 حكايات فيو تسرد تاريخيا منهجا بسثل العريقة الجذور ذات فالثقافة (HISTORY) ?بالتاريخ إحساس بناء -

 الدنظمة. في البارزين والأشخاص الدثابر والعمل للأداء
 الاتصالات وتقوي للأدوار، معتٌ وتعطي السلوكيات توحد فالثقافة (ONENESS) ?بالتوحد الشعور إيجاد -

 العالي. الأداء ومعايتَ الدشتًكة القيم وتعزز
 من كبتَة لرموعة خلال من العضوية ىذه وتعزز (MEMBERSHIP) ?والانتماء بالعضوية الإحساس تطوير -

  وتطويرىم. وتدريبهم للعاملتُ الصحيح الاختيار جوانب وتقرر وظيفيا استقرارا وتعطي العمل نظم
 العمل فرق طويروت بالقرارات الدشاركة خلال من يأتي وىذا ( EXCHANGE) ?الأعضاء بين التبادؿ زيادة -

 والأفراد. والجماعات الدختلفة الإدارات بتُ والتنسيق

 إحساسا تعطي القوية الدنظمة ثقافة أن اعتبار على (HOME ) كلمة تكون الأولى الأحرف أن الدلاحظ ومن

  التالي? بالشكل الفكرة ىذه بسثيل ويدكنالدتًابط. العائلي بالتوحد شعوراو 
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 التنظيمية. الثقافة أهمية يوضح ( 7) رقم شكل

 H             بالتاريخ إحساس بناء                                                                             

 O            بالتوحد الشعور إيجاد                                                                             

 M والعضوية بالانتماء إحساس تطوير                                                                           

 E         الأعضاء بتُ التبادل تفعيل                                                                            

 .78صللنشر. وائل دار الأردن، متكامل، منظور الإستًاتيجية الإدارة (.>700) .إدريسو  الغالبي ?الدصدر

 باعتبارىا الدؤسسة في الخدمة جودة على الةلز لا تؤثر المحددة، الدلالات بهذه الدنظمة ثقافة أهمية أن لنا يتضح سبق لشا

 أدائهم دعن بها يتصرفون التي الطريقة تعكس الدؤسسة، في العاملتُ بتُ مشتًكة ابذاىاتو  وعادات وتقاليد قيم لرموعة

 خدماتها. جودة يعزز ما اليومية، مهامهمو  لوظائفهم

ع، تتكون ثقافة علم الاجتما الدتخصصة في علم الإدارة و حسب ما تورده الكتب : تنظيميةػػافة الػػثقال مػػػكوناتثانيا.
 ? الدكونات التالية منهانذكر من لرموعة عناصر يقدمها كل باحث بطريقة معينة،  نظمةالد

رغم أهمية القيم الدعلنة في الدنظمة، إلا أن الدمارسات الدتعلقة بها تبقى الاختبار الحقيقي الدمارسات الإدارية:  -
التي يتم استنكارىا ومعاقبتها  أنواع السلوكلطبيعة الثقافة التنظيمية السائدة، إذ يتضح من خلال الدمارسات السائدة، 

قيم ظيمية تكافئ الأمانة والإلصاز، و ىو ما يشكل مؤشرات واضحة للعمال، فقد يرفع التنظيم شعارات تتبتٌ ثقافة تنو 
 الدسائلة والشفافية، لكن الخبرة و واقع الدمارسة اليومية، تبتُ للعمال عكس ذلك.

التي قد تعطى لدن لذم وساطة وعلاقات خاصة مع الرؤساء أو والحوافز مثلا، و  عمليات التًقيةيتضح ذلك من خلال 
ويصنف الذين يلتزمون  ن عن ذلك، بل قد يحصل العكسسؤولو من خلال عدم لزاسبة الذين يقومون بدخالفة القانون والد

ا أن شعار الشفافية الذي بالقوانتُ والتعليمات ولا يتجاوزونها بأنهم تقليديون، فيحتسب ذلك من نقاط قصورىم. كم
 (=>8 ص ،=700القريوتي ، . )الاسممنو في التنظيم إلا  يرفعو التنظيم، قد لا يكون

، ما اصر لا تعرف الثقافة السائدة فيوعند اختيار عناصر جديدة في التنظيم فإن ىذه العنالتنشئة والتطبيع:  -
لو الدوظفون الكثتَ عن (، يتعلم من خلاsocialisationيتطلب  تدريبهم. فالتدريب نوع من التطبيع الاجتماعي )

 

 ثقافة تنظيمية
 متماسكة
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غالبا يتم ذلك من خلال دورات تدريبية توجيهية تستمر لساعات يزه عن باقي التنظيمات. و أىدافو وقيمو، وما يدالتنظيم و 
مزايا اتهم و واجبتركز ىذه الدورات على ضرورة معرفة الدوظفون  لحقوقهم و ذلك بحسب نوعية وحجم التنظيم. و أو أيام، و 

 القريوتي).عملهم، حتى يكونوا أقدر على العمل والتماشي مع القيم الثقافية السائدة ما يساىم في عدم تغتَ أداء التنظيم
 (9<7،ص2004

تعزز الثقافة التنظيمية وتستكمل الآليات الرسمية الثلاث السابقة بدجموعة من القصص الرموز والحكايات:  -
تتمثل في الطقوس والقصص الدتداولة في التنظيم، بقصد ترسيخ القيم التي يحرص التنظيم على الآليات غتَ الرسمية، 

تعزيزىا. فمنها ما يتداولو الدوظفون عن حياة بعض القادة الذين حققوا الصازات عظيمة في التنظيم، حيث أن ىذه 
قيمة أساسية مهمة. كما بررص التنظيمات القصص تؤكد للموظف بشكل غتَ مباشر أهمية الاقتداء بهذا السلوك، وتعتبره 

على أن يكون لذا نمطها الخاص في الدباني والأثاث وحتى اللباس، بسييزا لذا عن غتَىا من التنظيمات. فتًتبط ىذه الرموز 
بذىن الدوظف لشا يعزز صورة التنظيم، ويوجد شعورا خاصا بهوية الدوظف فيها. وقد يصل الأمر ببعض التنظيمات أن 

التنظيمات ذات الشعارات لرموعة مفردات متداولة تعكس التفرد بالذوية، وينطبق ذلك على بعض النوادي و  تطور
 (.7=8-3=8 ،ص=700)القريوتي، الدفردات الخاصة بها. و 

التي  ىي ما يعرف بالشعارات، و يحاول التنظيم التعبتَ عن أىم قيمو والدعايتَ السلوكية في عبارات موجزةالشعارات:  -
تعبر عن معان وقيم كبتَة جدا كثتَا ما توحي بو العبارات ذاتها. ويستخدم التنظيم ىذه الشعارات بطرق عدة، إما في 

 ارات مثلا? }الجودة أىم أىدافنا{من ىذه العبية، إعلانات أو أوراق التنظيم. و شكل? كتيبات، ملصقات حائط
ىم من يدثل الشركة{أو}الخدمة قبل الربح{. وتشتَ ىذه  }السلامة أولا{، }عملاؤنا مصدر فخرنا{، }العمال

 الشعارات إلى قيم كبرى ومعايتَ سلوكية يلتزم بها العمال رغم احتوائها كلمات قليلة.

ئي، من خلال ما تقوم بو من طقوس تتحول الثقافة التنظيمية في شكل ملموس ومر الطقوس والاحتفالات:  -
ف(، قد يعتٍ الجهود الرسمية وغتَ الرسمية للتنظيم، بتقديم مساعدة مالية لدوظف مقبل شعائر واحتفالات. )فاحتفال الزفاو 

 كريم للمتفوقتُ والدنجزين وأصحابعلى الزواج. فالطقوس ىي العادات التي يحرص التنظيم عليها، كإقامة حفلات الت

هذه كلها طقوس تعزز قيم التعاون بالعمال، فالأفكار التطويرية، والدشاركة )الدادية والدعنوية( في الدناسبات الخاصة 
 الدشاركة والتفاعل بتُ العاملتُ.و 
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ميثاق  يقوم التنظيم بإعلان مبادئو وقيمو من وقت لآخر برت مسميات لستلفة، مبادئ التنظيم إعلاف الدبادئ: -
   لتنظيم بذاه العملاء والمجتمع أو برت أي مسمى آخر. كل ىذا يعد إعلانا لدا يلتزم بو ا، العمل، ميثاق الأخلاق والقيم

الدعايتَ السلوكية الواجب مراعاتها كما أنها بردد رشد الدنفذين بالتنظيم للأنماط و العمال أو الدساهمتُ. ىذه الالتزامات تو 
 حقوق و واجبات كافة الأطراف سواء التنظيم أو الأطراف ذات الاىتمام بو. 

تتمثل في كل ما يحويو التنظيم من سياسات وأساليب عمل عن الثقافة التنظيمية، كسياسة تعيتُ أو  الأنظمػػػػػػػػة: -
عدم تعيتُ الأقارب، سياسة علاج أسر العمال، سياسة تدريب العمال، سياسة مردودات الدبيعات وسياسة الضمان 

ظيم بقيم معينة أو معايتَ سلوكية بذاه عامليها الاجتماعي والخدمة والصيانة.كل ىذه السياسات، تعبر عن مدى التزام التن
 (.990-<98،ص:700)ماىر،أو عملائها أو المجتمع ككل. 

يضم القسم الثاني القسم الأول? العناصر الدادية و  ، يضمىناؾ من يصنف ىذه العناصر في قسمين أساسيينو 
 العناصر غتَ الدادية للثقافة التنظيمية، كما ىو موضح في الشكل التالي?

 كونات الأساسية للثقافة التنظيميةالد :(8شكل رقم)

 

 

 

 

قسم  الاجتماعي للعامل. رسالة دكتوراه.-التوافق النفسيدور الثقافة التنظيمية في  (.7039-7038، نسيمة. )بومعراف: الدصدر

 .378 العلوم الاجتماعية. جامعة بسكرة. ص

أنو لا توجد ثقافة منظمة مشابهة لثقافة منظمة أخرى، حتى لو كانت  يؤكد الباحثون:خصائص الثقافة التنظيمية ثالثا.
تعمل في نفس القطاع، فهناك جوانب عديدة بزتلف فيها ثقافة الدؤسسات، فكل مؤسسة براول تطوير ثقافتها وأنماط 

ما أرادت منظمة ما  وعملية لشارسة السلطة وأسلوب القيادة والقيم والدعتقدات، وإذاتصالاتها ونظم العمل والإجراءات ا

الدكونات الأساسية 
 للثقافة التنظيمية

الدكونات 
 الدادية

 الدكونات
 اللامادية

 الطقوس التنظيمية -

 الرموز -

الدوروث الثقافي  -
 للتنظيم

 القيم التنظيمية -

 الأعراؼ التنظيمية -

 التوقعات التنظيمية -

الدعتقدات  -
 التنظيمية
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    فلسفتها.و حماية ثقافتها وترسيخها، فإنها تسعى باستمرار إلى جذب قوى بشرية لشن تتفق مع قيم ومعتقدات الدنظمة 
 (:83 ،ص:700العميان، )

تشكيل لشا لاشك فيو، أن الخصائص الاجتماعية والثقافية والسياسية والاقتصادية لمجتمع معتُ تلعب دورا بارزا ومهما في و 
ىو في  ،السلوكيات والدمارسات الفعلية للمؤسسات، حيث لصد أن ما يصدر عن الدوظفتُ أو العاملتُ من تصرفات فعلية

 (<>3،ص:<<3واقع الأمر إفراز أو نتاج البيئة الداخلية.) العديلي،

فكل منظمة تقوم  بتطوير ثقافتها  الوقت، كل منها متميز عن الأخر فالدنظمات مثل الأفراد، متشابهة ولستلفة في نفس
الخاصة بها، من خلال فلسفتها وأنماط اتصالاتها ونظم العمل وإجراءاتها وعملياتها في القيادة وابزاذ القرارات وقصصها 

 (8;7 ،ص7008حريم، )وحكاياتها وقيمها واعتقاداتها. 

الدنظمات الدختلفة التي تعمل في نفس البيئة وحيث أن الدنظمة تتأثر بالثقافة السائدة في المجتمع، فإن ذلك يجعل 
الاجتماعية، تتشابو أيضا في بعض جوانب وأبعاد ثقافتها، فلو أخذنا منظمتتُ تعملان في نفس البيئة الاجتماعية لصد أن 

فيها ثقافتيهما ليستا لستلفتتُ أو متطابقتتُ بساما ومع مرور الزمن يصبح لكل منظمة ثقافتها، التي يدركها العاملون 
 والجمهور الخارجي عنها.

لذلك لصد ثقافة سائدة  الأمر الذي ينعكس على ثقافة الدؤسسات، ،ثقافة واحدة ناحية أخرى لا توجد في أي لرتمع من
مهيمنة، وىي لرموعة قيم رئيسية يشتًك فيها غالبية أعضاء الدنظمة، وىناك أيضا ثقافات فرعية لوحدات أو لرموعات 

ستُ والمحاسبتُ...إلخ( وقد يعتقد البعض أن الثقافات الفرعية في الدنظمة يدكن أن تضعف الدنظمة إذا  وظيفية )مثل الدهند
(، ولكن الواقع عكس ذلك، 8;7،ص7008كانت تتعارض مع الثقافة الدهيمنة والأىداف العامة للمنظمة.) حريم، 

على مواجهة مشكلات يومية لزددة تواجو  العاملتُساعدة لرموعة معينة من فالكثتَ من الثقافات الفرعية تتكون لد
 المجموعة.

تتفاوت الخصائص الثقافية للتنظيمات، مع ذلك يدكن القول أن ىناك لرموعة من الخصائص الدشتًكة وإن تفاوتت في 
 (?0=8-<>8ص ،=700)القريوتي، درجة تواجدىا والالتزام بها في كل تنظيم. وأىم ىذه الخصائص والسمات لصد?

 درجة الحرية والدسؤولية والاستقلالية لدى الأفراد. الدبادرة الفردية: -1
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تشجيع و يسعون للمخاطرة إلى أي مدى يتم تشجيع العاملتُ ليكونوا جسورين ومبدعتُ و  التسامح مع الدخاطرة: -2
 الدوظفتُ على التجريب والدبادرة.

 واضحة. إلى أي مدى تضع الدنظمة أىدافا وتوقعات أدائيةالتوجيو:  -3
 ما مدى تشجيع الوحدات في الدنظمة على العمل بشكل منسق.التكامل:  -4
ما مدى التوسع في تطبيق الأنظمة والتعليمات ومقدار الإشراف الدباشر الدستخدم لدراقبة وضبط سلوك الرقابة:  -5

 العاملتُ.
 إلى أي مدى ينتمي العاملون للمنظمة ككل بدلا من الوحدات التي يعملون فيها أو لرال بزصصهم الدهتٍ. الذوية: -6
إلى أي مدى يتم توزيع العوائد )الزيادات والعلاوات والتًقيات( على أساس معايتَ أداء العاملتُ مقارنة  نظم العوائد: -7

 بالأقدمية والمحاباة وغتَىا. 
أي درجة  بصورة مكشوفةإلى أي مدى يتم تشجيع العاملتُ على إظهار النزاعات والانتقادات ع: التسامح مع النزا  -8

 التسامح مع الاختلاف والسماح بوجهات نظر لستلفة.
 إلى أي مدى تقتصر الاتصالات في الدنظمة على التسلسل الذرمي الرسمي.أنماط الاتصاؿ:  -9

 ،7008،حريم) بدتغتَات ىيكلية متًابطة منها الجزء الأكبر يتعلقوسلوكية و على أبعاد ىيكلية  الخصائص ىذهتشتمل 

 (.8;7ص

في كتابو السلوك التنظيمي في منظمة الأعمال عرض موجز لأىم خصائص ثقافة كما قدم "لزمود سلمان العميان" 
 (;83،ص:700العميان، ? )، وىيالدؤسسة

عبارات نتيجة التفاعل بتُ أفراد الدنظمة فإنهم يستخدمون لغة ومصطلحات و  الانتظاـ في السلوؾ والتقيد بو: -1
 طقوسا مشتًكة ذات علاقة بالسلوك من حيث الاحتًام والتصرف.و 

 لا قليلا جدا(.اجب إلصازه )لا تعمل كثتَا جدا و ىناك معايتَ سلوكية فيما يتعلق بحجم العمل الو الدعايير:  -2

نسبة  لالتزام بها مثل? الجودة العاليةتوجد قيم أساسية تتبناىا الدنظمة ويتوقع من كل عضو فيها ا القيم الدتحكمة: -3
 الانصياع للأنظمة.متدنية من الغياب، و 

 لكل منظمة سياستها الخاصة في معاملة العاملتُ والعملاء.الفلسفة:  -4
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من منظمة إلى أخرى، والفرد يعمل في الدنظمة  عبارة عن تعليمات تصدر عن الدنظمة وبزتلف في شدتهاالقواعد:  -5
 وفقا للقواعد الدرسومة لو.

ها فتؤثر على عبارة عن لرموعة الخصائص التي بسيز البيئة الداخلية للمنظمة التي يعمل الأفراد ضمنالدناخ التنظيمي:  -6
وتتضمن لرموعة الخصائص  بات النسبيالثوذلك لأنها تتمتع بدرجة عالية من الاستقرار و  إدراكا تهمقيمهم وابذاىاتهم و 

 ىذه الذيكل التنظيمي، النمط القيادي، السياسات والإجراءات والقوانتُ وأنماط الاتصال...إلخ.

"ىذه الخصائص في ثلاثة عناصر أساسية، نأتي على ذكرىا لارتباطها جملة جرينبرغ وباروفكما وقد أجمل كل من "   
 التنظيمية في ىذه الدراسة.وتفصيلا بالأبعاد المحددة للثقافة 

حيث تعطي الثقافة التنظيمية نمطا من التصورات الدعرفية من القيم  نظمة والعاملين فيها بالإحساس بالذوية:تزود الد.1
والدعتقدات، فكلما كان من الدمكن التعرف على ىذه الأفكار والقيم التي تسود الدنظمة كلما زاد ارتباط العاملتُ برسالتها 

يضا شعورىم بأنهم جزء ىام فيها، الأمر الذي يؤدي إلى برقيق نوع من التآلف والتماسك الاجتماعي فيما بتُ وزاد أ
العاملتُ ما يدنحهم الشعور بالتوحد والإحساس بالذدف الدشتًك وبالتالي تكوين ىوية واحدة والعمل معا بفاعلية، فيؤدي  

 الدنظمات. كل ذلك في النهاية إلى بسييز الدنظمة عن غتَىا من

من خلال شعور العاملتُ بأن اىتمام الدنظمة التي ينتمون إليها أكبر من  ويتحقق ذلك إيجاد الالتزاـ برسالة الدنظمة:.2
 اىتماماتهم الشخصية، ويعتٍ ذك بأن الثقافة تذكرىم بأن منظمتهم أىم شيء بالنسبة لذم.

أفعال وأقوال العاملتُ لشا يحدد بوضوح ما ينبغي قولو أو فعلو  فالثقافة تقود تدعيم وتوضيح معايير السلوؾ بالدنظمة:. 3
في كل حالة من الحالات، وبذلك يتحقق استقرار السلوك الدتوقع من الفرد في الأوقات الدختلفة، وكذا السلوك الدتوقع من 

 (Kondalkar;2007;p336)عدد من العاملتُ في نفس الوقت.

فكل يحددىا من زوايا  يبدو الاختلاف جليا بتُ الباحثتُ في برديد أبعاد الثقافة التنظيمية،: أبعاد الثقافة التنظيميةرابعا.
معينة و بتسميات متباينة حتى ولو كانت في المجمل تؤدي إلى نفس الدقاصد. نستدل على ذلك بتقديم بعض النماذج 

بشأن أبعاد الثقافة  حول الاختلاف ثم نقدم جدولا جامعا لأغلب التصنيفات، لتكوين صورة عامةلذذه التصنيفات.
 أىدافنا من الدراسة.عاد ىذا الدفهوم وفق ما يتلاءم و منو يساعدنا فيما بعد في برديد أبالتنظيمية و 

 (798،ص7008? )حريم، ، ىيثلاثة فيحسبو تتمثل أبعاد الثقافة التنظيمية ? و التصنيف الأوؿ
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عقلانية في عملية العمل وىو النمو البتَوقراطي في التنظيم بدعتٌ آخر التًشيد واستعمال ال البعد الإداري التنظيمي: -1
السمات الأساسية في التنظيمات الحديثة، إذ أن النظام العقلاني الرشيد يقتضي وجود نظام رسمي بركمو  من التي تعد

انتقال و عملية الاتصال و  ىرمي في السلطةتسلسل قوانتُ خاصة بالتوظيف والتكوين والتًقية والأداء في العمل، و 
الدعلومات من القاعدة إلى القمة والعكس، وكذلك مكاتب خاصة للعلاقات العامة والعلاقات الصناعية التي بزضع لإدارة 

 الدوارد البشرية.

ين ذتماع وغتَىم الللعمل قيمة اجتماعية وثقافية في المجتمع وىذا ما يؤكده علماء الاجالبعد القيمي )قيمة العمل(:  -2
يرون بأن الستَ الحسن للعمل الناجح في المجتمعات الرأسمالية يرجع إلى نظرتهم الايجابية لدفهوم العمل الذي حقق الإشباع 

 للحاجات البيولوجية، النفسية والاجتماعية.

تمعات فإن الوقت إذا كان العمل ىو مقياس تقدم أو بزلف لرتمع من المجالبعد الاستراتيجي )قيمة الوقت(:  -3
نو عنصر فعال ومفتاح لأفراد المجتمع سواء أغنياء أو فقراء، نساء ورجال، فإن لم يتم التحكم فيو بصورة جيدة وفعالة فإ

 .يزيد في الفقر والجهل والتخلف

 ? ثلاث مستويات تعمل معا في تكوين الثقافة وىي?? جعلها تتمثل فيالتصنيف الثاني

 التًتيبات الداديةالتًتيب الداخلي للمكاتب، وتتمثل بالتكنولوجيا، اللغة .الدصطنعة الحقائقالدستوى الأوؿ:  -
 العادات والدعايتَ، الطقوس، الشعائر، الاتصالات التحريرية، الإعلانات واستقبال الزبائن.

 والفلسفات. الدعتقدات والقيم. ويعبر عنها بالإيديولوجيات القوانتُ الأخلاقيةالدستوى الثاني:  -
الافتًاضات الضمنية الأساسية ويشتمل على الافتًاضات الفلسفات، العقليات والرؤية العالدية   الدستوى الثالث: -

 وىو الدستوى الأعمق من عمليات التفكتَ.

 ، سواء من حيث التسمية أو العددلستلفةافة التنظيمية، تصنيفات متعددة و تصنف الثق:تنظيميةثقافة الالأنواع خامسا. 
 ?نقدـ بعض التصنيفات ذكرا وشرحا كما يلي.تصوراتهما و باختلاف الباحثتُ بشأنه

ندما تكون قيمها الأساسية حيث تعتبر ثقافة الدنظمة قوية عالضعيفة: الثقافة ة و ثقافة القويلالآخذ باو  ،التصنيف الأوؿ
الدنظمة في نشر قيمها بشكل متسع، فإنها  الدعتقدات. وعندما تنجحلتُ بالدنظمة يحملون نفس القيم و أغلبية العامقوية و 

 صر الدنظمة ببعضها. تكون قد لصحت في خلق ثقافة قوية. فالثقافة القوية بسثل رابطة متينة، تربط عنا
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 ىا في الثقافة القوية ما يلي?ر ومن أىم الدؤشرات التي ينبغي توف

الثقافة مع الدعتقدات والقيم التي يؤمن بها أعضاء الدنظمة، لشا يخلق دافعا داخليا لضو احتًام وتقدير ىذه الثقافة  انسجام -
 يسعى الدوظف من خلالو لتحقيق الإشباع الدعنوي.علها سلوكا عمليا يتسم بالثبات و وج

انتشارىا القيم و  كان الإجماع أكبر على ىذه  الاعتقادات نفسها في الدنظمة، فكلماجماع العاملتُ ومشاطرتهم للقيم و إ -
. ويتوقف ذلك على نشاط الدنظمة الابذاهأعمق، تساىم في تكوين وحدة للفهم و ع، كلما كانت ىذه الثقافة أقوى و أوس

 بها. الالتزامفي نشر القيم وإقناع العاملتُ بها، ثم برفيزىم ومكافأتهم على 

قدرة الثقافة على تكوين نمط من القيم والسلوكيات التي بسيز الدنظمة عن غتَىا من الدنظمات الأخرى، ما يزيد من  -
 الدنسجم مع متطلبات التطور الذي تسعى الدنظمة لتحقيقو. الاستًاتيجيفرص برقيق النجاح 

 قدرتها على برفيز العاملتُ وتعبئتهم لضو برقيق الأىداف. -

بقوة من طرف أعضاء الدنظمة، ولا برض بالثقة والقبول  اعتناقها، فهي تلك الثقافة التي لا يتم الضعيفةالثقافة أما 
 التمسك الدشتًك بالقيم والعادات والدعتقدات. افتقارالواسع منهم، ما يؤدي بالدنظمة إلى 

البناء الخارجي   في الثقافة الظاىرةحيث تتجلى الآخذ بالثقافة الظاىرة والثقافة غير الظاىرة:  التصنيف الثاني،
في القيم  الثقافة غير الظاىرة. بينما تكمن كالدلابس، الأنماط السلوكية، الأنظمة، الحكايات، الأساطتَ، اللغة والطقوس

 الدشتًكة، الدعايتَ، الولاء، وافتًاضات العاملتُ في منظمة الأعمال.

 الثقافة البيروقراطيةحيث أن والثقافة الدساندة:  الإبداعيةالثقافة و والآخذ بالثقافة البيروقراطية  ،التصنيف الثالث
انتقال تتسلسل السلطة و موزع بطريقة منسقة بتُ الوحدات الدختلفة، و سؤوليات، فالعمل في ظلها منظم و بستاز بتحديد الد

بتوفتَ بيئة الثقافة الإبداعية الدعلومات بها في شكل ىرمي، كما تعتمد ىذه الثقافة على التحكم والالتزام. بينما بستاز 
القرارات ومواجهة التحديات. في حتُ توفر  ابزاذعمل تساعد على الإبداع، ويتصف أفرادىا بحب الدخاطرة والدغامرة في 

اواة، بتُ أعضاء التنظيم، وتركز على الجانب الإنساني في ىذه البيئة التي تتميز بالصداقة الثقة والدس الثقافة الدساندة
 والدساعدة بتُ العاملتُ. 

 ?حسبو تصنف الثقافة التنظيمية إلىو  الرابع: التصنيف
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، وىذا النوع من الثقافة يتصف بتقيده الشديد ? تناول ىذا التصنيف عدد من الباحثتُالثقافة البيروقراطية -
بالأوامر والتعليمات، والأنظمة، وفيو نظام عال من السلم الإداري، والإجراءات الدقيقة في اختيار الدوظفتُ كما يتم 

 تقسيم العمل وترتيبو باستمرار إلا أنو يعيبو انعدام الثقة بتُ القائد والدرؤوستُ. 
ويكون  لا حاجة للمهارات الفنية العاليةالواسعة و يتم التًكيز فيها على مشاريع الإنتاج  ?الثقافة الإنتاجية -

مستوى الرقابة مرتفع، وىناك بسسك بالإجراءات والتعليمات من قبل العاملتُ، وتعتمد على التكنولوجيا في عملياتها 
 الإنتاجية وتكون توجهات العاملتُ لضو العمل ضعيفة.

ويكون  زامات كل طرفىذه الثقافة بوجود اتفاق مسبق بتُ الفرد والدنظمة لتوضح فيها الت تتسم ?ثقافة السوؽ -
الفرد مسؤولا عن مستوى إنتاجيتو، وتلجأ الدنظمة إلى استحداث نظام الدكافآت للمبدعتُ وتسودىا اختلافات في 

 عيار النجاح.في توجهها الاستًاتيجي على الدنافسة باعتبارىا ممستوى القوة، وتؤكد الدنظمة 

 (1وبالنظر إلى وجود تصنيفات أخرى ارتأينا إجمالذا في الجدوؿ )
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 تصنيفات أخرى للثقافة التنظيمية بحسب نماذجها(: 1جدوؿ رقم)
 أنماط الثقافة التنظيمية أسس التصنيف النموذج

  Elmes andنموذج إلدز و دافيد 
David 1988 

 ثقافة الجماعة -ثقافة السوسيو حسب الأشخاص والأماكن
 ثقافة الحدس ثقافة ىرمية

 نموذج دافت 
Daft 1988 

 ثقافة التعمق حسب مستوياتها
 ةالثقافة الدرن

 نموذج كوتلر و ىسكلت
Kotler and Heskelt, 1992 

 القيم الدشتًكة حسب مستويات القيم
 معايتَ سلوك الجماعة

 نموذج براومن
Browman, 1995 

 مستوى أول جبل جليدي الثقافة حسب مستويات
 مستوى ثاني جزء مغمور في الداء

 نموذج شيرمرىومر
Shermerhometal, 1998 

حسب مستويات الثقافة على شكل ىرم 
 مقلوب قاعدتو للأعلى

 ثقافة منظورة 
 مستوى القيم مشتًكة

 الحقائق الدصطنعة حسب مستويات الثقافة Shein, 1998نموذج شين 
 القيم الدعتنقة

 الافتًاضات الأساسية
 ثقافة الدور       ثقافة القوة نوع التًكيب الدلائم لذا Harrison,1978نموذج ىارسوف

 ثقافة الدهمةالثقافة الشخصية
 ثقافة الإنتاج، ثقافة البتَوقراطية توجهات العاملتُ واىتماماتهم بالبتَوقراطية Jones,1983نموذج جونس 

 الثقافة الدهنية
 ثقافة آليةثقافة عضوية وفق خصائصها Tichy, 1983نموذج تيشي 

 ثقافة لستلطة
 ثقافة النجاح التفكتَ الاستًاتيجي Donnelly, 1984نموذج دونلي

 ثقافة لربرة )غتَ واضحة(
 ثقافة غامضة )مبهمة(

 نموذج كوين وماؾ جارتي
Quinn et Mc Garthey, 1985 

 ثقافة ىرمية،     ثقافة اجتماعية وفق نوع الشخصية
 ثقافة تطويرية،         ثقافة مهنية

 نموذج فريس وميلر
Vries and Miller, 1986 

 ثقافة بتَوقراطية،      ثقافة إلذامية وفق الجوانب النفسية الدرضية للقادة
 ثقافة التجنب،     ثقافة سياسية
 ثقافة التشدد

 لدؤسسة الدينائية بسكيكدة نموذجاالديزة التنافسية، االثقافة التنظيمية و  (.=703->703. )ساطوح مهدية ?الدصدر
 .7اع، جامعة قسنطينة أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم، بزصص علم الاجتم
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تلعب ثقافة الدؤسسة دور المحرك، في لصاح الدؤسسة فهي أداة فعالة في توجيو سلوك  :تنظيميةثقافة الوظائف  سادسا.
الذي و غتَ الرسمية والدوجودة بالدؤسسة من خلال نظام القواعد واللوائح  ،مساعدتهم على أعمالذم بصورة أفضلالعاملتُ و 

" Kinickiالكاتباف "فوء ما ىو متوقع.يوضح لأفرادىا وبصورة دقيقة كيفية التصرف في الدواقف الدختلفة وذلك في ض
 (?839،ص:700العميان، )ىي? أربعة وظائف  ؤديثقافة الدنظمة تإلى أن يشتَان "Kreinterو"

 تعطي الأفراد العاملتُ ىوية الدنظمة. أنها -

 تسهل الالتزام الجماعي. -

 تشكل السلوك. -

 (?>73 ،ص7<<3?)مصطفى،وظائف أربعتؤدي التنظيمية أن الثقافة " Wagmen"  يرىكما 

برديد ىوية الدؤسسة وإعلامها لجميع الأعضاء، حيث يساىم في خلق العادات والقيم وإدراك الأفراد لذذه الدعاني  -أ
 يساعد على تنمية الشعور بالذدف العام.

 نمو الغرض العام عن طريق اتصالات قوية وقبول الثقافة الدكتسبة. –ب

 خلال تشجيع الثقافة على التكامل والتعاون بتُ أعضاء التنظيم وتطابق الذوية.ترويج استقرار النظام من - ج

توحيد السلوك أي حدوث الأشياء بطريقة واحدة بتُ أعضاء الدؤسسة وفهم الدعاني بدفهوم واحد يخدم ثقافة الدؤسسة  -د
 وينسق السلوك في العمل.

سواء داخل  ذلك أف الدور يتجلى في الوظائف الدؤداة يعد ىذه الوظائف لرموعة أدوار تؤديها الدنظمة،من ىناؾ و 
 ىذا ما نلمسو في الشكل التالي:و  .الدنظمة أو خارجها
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 أدوار الثقافة التنظيمية: (:9ل رقم )ػػػػػػػػػػػػػػػػػشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، قسم العلوم الاجتماعية، جامعة ماعي للعامل، رسالة دكتوراهالاجت-دور الثقافة التنظيمية في التوافق النفسيبومعراؼ نسيمة، :الدصدر
 .>33?7039-7038 بسكرة،

 

 

 

خ
 التنظيمارج 

داخل 
 أدوار الثقافة التنظيمية التنظيم

تحقيق التكيف بين أفراد التنظيم وتنمية القدرة  -
ؿ الاستيعابية للعاملين وتحقيق التكيف من خلا

التآلف بين الأفراد وسرعة الاتصاؿ فيما بينهم 
والإدارة، وتحقيق التكامل بين أفراد التنظيم بما يحقق 

 الفعالية في الأداء.

التأثير في تحويل السلوكيات الغير مقبولة وظيفيا  -
 إلى سلوكيات مرغوبة مما يحقق الفعالية.

  ؿ إحساس بالكياف والذوية والأمافمنح العما -
 أداة للتغيير ووسيلة للابتكار، ومكوف كما تعتبر

عاـ للسلوؾ، ووسيلة إرشاد للسلوكيات غير 
الدرغوبة، وأداة للمساعدة في فهم الأنشطة 

 التنظيمية.

تحدد الثقافة التنظيمية أسلوب وسرعة استجابة  -
الأفراد لتصرفات الدنافسين واحتياجات العملاء بما 

 يحقق للتنظيم تواجده

 

وزيادة سمعة تحقيق التكيف مع البيئة الخارجية -
التنظيم أخلاقيا مما يؤثر على زيادة عدد العملاء 

 وانتمائهم.

نشر الثقافة بين الأفراد وتحقيق الالتزاـ  -
 الأخلاقي ونشر الوعي.

الدساهمة في زيادة ترشيد الدوارد من خلاؿ نشر  -
السلوكيات والقيم التي تساعد على صياغة 

 الأخلاؽ وتجنب إىدار الأمواؿ العامة.

 زيادة الأماف وبث روح الود والألفة. -

سرعة استجابة الأفراد للتغييرات التي تحدث في  -
 المجتمع.

 سبيل لتحقيق استقرار النظاـ الاجتماعي. -

 تعتبر أداة للرقابة الاجتماعية.  -
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ما  منهالضدد على الدؤسسة من جوانب عدة  التنظيمية ثقافةالتؤثر على الدؤسسة: تنظيميةثقافة الالتأثير سابعا.
 ?يلي

 (?<;3-=;3،ص:703)بن يدينة، على الأداء:  تنظيميةثقافة الالتأثير .1

 الاستًاتيجية، سبعة متغتَات على الأقل? الذيكل دلت الدراسات على ضرورة أن يتمتع كل منهج متميز للتنظيم، على
الدوظفتُ، نمط الإدارة، الأنظمة، الدهارات، القيم الدشتًكة )الثقافة التنظيمية( وقد خلصت الدراسات إلى الأهمية القصوى 

 ?تلخيص ىذه الأهمية فيما يليللثقافة التنظيمية وتأثتَاتها على برقيق أداء لشيز. ويدكن 

الية، لم برقق النجاح بنفس الدستوى الذي حققتو الدنظمات لقد تبتُ أن الدنظمات التي ركزت على الأىداف الدادية والد -
 التي ركزت على إرساء ثقافة تنظيمية قوية وبرديد لرموعة من الأىداف والقيم تعطيها الدكانة البؤرية في التعامل.

 تؤثر الثقافة التنظيمية على تصميم الذيكل التنظيمي والذي لو القدرة على تنميط الأداء. -

افة التنظيمية على كفاءة العمل الإداري وبذعل القائد يعمل على إيجاد الرموز والقيم والأساطتَ واللغة تؤثر الثق -
 والدعتقدات، إلى جانب الجوانب الدادية والدلموسة للمنظمة.

 العاملتُ بسكنهم من الإبداع و الابتكار لشا يؤثر على كفاءة أدائهم. من الاستقلالية لدى إيجاد نوع -

حثتُ موضوع العلاقة بتُ الثقافة تناول العديد من الكتاب والباعلى الذيكل التنظيمي:  تنظيميةثقافة الالتأثير . 2
الذيكل  أن الثقافة تؤثر في نوع القراراتالذيكل التنظيمي، واستخلص من لستلف الدراسات الدنجزة بهذا الشأن، و 

العمليات و  أن موائمة الذيكل التنظيمي.( و ابزاذ القرارات، الاتصال،.. التنظيمي، والعمليات والدمارسات الإدارية )القيادة،
 الإدارية لثقافة الدنظمة، يساعد على برقيق الدزيد من الفعالية لذا.

 الدقبولو بردد ما ىو السلوك الدطلوب وىنا لابد من الإشارة إلى أن الثقافة القوية، تعزز وتقوي الثبات في سلوك الأفراد و 
وىذا يؤدي إلى نوع من الرقابة الضمنية، التي برققها الثقافة القوية على سلوك الأفراد ونتيجة لذلك تقل الحاجة إلى 

ونتيجة لذلك يقل  ي رقابة على العقل والروح والجسدوالرقابة التي برققها الثقافة ى ئل الذيكلية الرقابية في الدنظمةالوسا
     (.:>7-9>7ص، 7008)حريم، تعليمات الرسمية لتوجيو سلوك الأفراد. اىتمام الإدارة بوضع الأنظمة وال
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البحوث ركزت على لزاولة   من أن الكثتَ "جريبرج وباروف"يشتَ  :إجراءات العملظيمية على نتأثير الثقافة الت .3
بعض  الدراسات إلى أنتوصلت أغلب ىذه و  كشف تأثتَ الثقافة التنظيمية على العمال وعلى إجراءات العمل بالتنظيم.

 قابلها آثار خفية غتَ واضحة. ت آثار الثقافة التنظيمية قد تكون جلية و واضحة،

فقد تلقي الثقافة ضغوطا على العمال للتوافق معها بدعتٌ أن يفكروا ويعملوا بطريقة تتوافق مع الثقافة التنظيمية السائدة 
وعلى ذلك فإنو إذا كانت الثقافة التنظيمية تركز على أهمية جودة الدنتجات والخدمات الدمتازة التي تقدم للعملاء، فإنهم 

مهما كلفها ذلك  الإنتاجة برل بأدب وكفاءة، أما إذا كانت الثقافة تركز على حجم سيلاحظون أن مشاكلهم مع الإدار 
فسيجد العملاء أمامهم مصاعب كبتَة ومن الدمكن أن تؤثر الثقافة التنظيمية على كل شيء في التنظيم، بدءا بطريقة 

 بسرعة ترقية العمال لوظائف أعلى. اءانتهارتداء العمال لدلابسهم، مرورا بدقدار الوقت الدسموح بو لبدء الاجتماعات، 

فهي من بردد ما د،افر الأبذاىات وقيم وأىداف افالثقافة التنظيمية ىي من بردد  تأثير الثقافة التنظيمية على القيم:.4
ابذاىاتو، والقيم التي يؤمن بها والأىداف  لاكتسابىو طيب وما ىو رديء، وما ىو جميل وما ىو قبيح، كما توجو الفرد 

 كما أن معاني الشرف، الأمانةالتي يسعى إليها. فمعتٌ الجمال يختلف عند الفلاح العربي عنو عند الفلاح الالصليزي،  
النجاح والإخلاص بزتلف باختلاف الثقافات، والفرد يتعلم تلك الدعاني ويكتسب ىذه الابذاىات والقيم من خلال 

 (.>73.)السلمى، دس، صمع ثقافتو في الدواقف الاجتماعية الدختلفة تفاعلو

فهي  ت الدشتًكةأنماط السلوكيالبناء  اتعتبر الثقافة التنظيمية نسيجا ثقافيالسلوؾ: على الثقافة التنظيمية تأثير . 5
زام الذي يخلق التوحد في الدعتٌ، ويوحي بالالت الإنسانيالطريقة الدميزة التي يدارس بها التنظيم نشاطو، وىي البعد 

 (.3:8 ،ص7039.)بومعراف ، في التنظيم إستًاتيجيةلإنتاجية، عند القيام بتغيتَات او 

تقييمها عملية تسعى كل منظمة للقيام بها من إن قياس الثقافة التنظيمية و تقييم الثقافة التنظيمية: ثامنا. مداخل قياس و 
مدى ملاءمة قيم أعضاء الدنظمة  عديدة، مثل? معرفة النمط القيادي السائد في الدنظمة، التحقق منأجل برقيق غايات 

التأثتَية فيما ئية من حيث العلاقات التبادلية و البيلربط بتُ الثقافة التنظيمية والدتغتَات التنظيمية و قيمها التنظيمية، او 
)ساطوح، التي تعود لمجموعة من الأسباب ىي? في ذلك، رغم تبايناتها و  الجادة بينهما. كما أن للباحثتُ لزاولاتهم العلمية

 (<= ، ص=703 ->703

 حداثة مفهوم الثقافة التنظيمية، إذ أنو لم يتبلور بشكل واضح إلا خلال سنوات الثمانينات. -
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الدنظمة، والكثتَ منها غتَ الثقافة التنظيمية، إذ أن أبعاد ومظاىر ومكونات الثقافة تشمل كل شيء في  كثرة أبعاد -
ملموس لشا يصعب التعرف عليها وبرديدىا ومن ثم إمكانية قياسها، لشا أدى إلى اختلاف وتنوع مداخل وأساليب القياس 

 وبالتالي انعكس ذلك في تنوع وتباين الدقاييس التي طورىا الباحثون.

كون الأجزاء الرئيسية للمنظمة مثل? الذيكل التنظيمي الارتباط القوي للثقافة في الدنظمة بغتَىا من الأبعاد التي ت -
التكنولوجيا الدستخدمة، الوظائف والدهام والعمليات والسياسات، وكذلك ارتباط الثقافة بالأشخاص وخلفياتهم الثقافية 

قتو بالبيئة وطرائق تصرفاتهم وأساليب سلوكهم، فضلا عن ارتباط الثقافة بالدنهج الاستًاتيجي الذي تقرره الدنظمة وعلا
 الخارجية. 

ولعل ما يلاحظ أن طرائق القياس في معظم بحوث الثمانينات اتسمت بالتوجو لضو البحوث الوصفية في حتُ اتسمت 
 (<3-33،ص;703-:703)مشنان، بحوث التسعينات بالتحول لضو الأساليب الكمية اللذان نشرحهما كما يلي? 

ظر الداخلية لأعضاء الدؤسسة، و وفقو ينشغل الباحث في الدلاحظة يعكس ىذا الددخل وجهة الن الددخل النوعي:
الدعمقة للعمال، ويعطي وجهة نظر ذات طبيعة داخلية متعلقة بالدؤسسة، وفهم معمق للعمليات داخلها وبغض النظر عن 

 ىذه الدنافع التي يقدمها ىذا الددخل، إلا أن ىناك نقاط تعاب عليو، تتمثل في? 

 قافية التي بردد بيئة واحدة خلال ىذا الددخل ىي خاصية وبسييزية ولا ترتبط بالضرورة بسياق بيئة أخرى.أن الأبعاد الث -

ىذا الددخل غتَ قادر على تقديم معلومات عن الثقافة التنظيمية متماسكة وقابلة للربط مع لسرجات أساسية مثل  -
 الأداء التنظيمي والسلوك الفردي للعاملتُ.

 دود في تعميم النتائج التي يحصل عليها ضمن منظمة معينة لمجموعة لستلفة من الدنظمات.ىذا الددخل لز -

 استهلاك الكثتَ من الوقت والتكلفة في معالجة وجمع وبرليل البيانات. -

إجراء يدكن من اد الثقافة التنظيمية المحددة، و يعتمد على استمارة الاستبيان كأداة أساسية لتقييم أبعالددخل الكمي: 
ويسهل من عملية  مية والدتغتَات التنظيمية الأخرىالدقارنات الدتعددة عبر الدنظمات، ومن دراسة العلاقة بتُ الثقافة التنظي

. وىناك عدد برديد الأبعاد الأساسية التي تتصف بها الثقافة التنظيميةالغرض الأساسي لذذا الددخل، تعميم النتائج. و 
وعلى الرغم من أن  لتي استخدمت لقياس الثقافة التنظيمية والتي طورت من قبل الباحثتُ.متنوع من الأدوات الكمية ا
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الددخل الكمي يقدم نتائجا مفيدة وذات مغزى بخصوص دراسة مظاىر لزددة إلا أنو لا يخلو من الانتقادات، حيث أنو  
 فتقد لتطوير نظرية جديدة.يل ثقافة تنظيمية لزددة لدنظمة ما و يتغاضى عن مسألة الفهم الدعمق ابذاه ك

في ضوء تقديم ىذين الددخلتُ، فالسؤال الذي يطرح ىو أي منهما ىو الأفضل، في الحقيقة كلا الددخلان يدتلك نقاط    
ضعف ونقاط قوة، فالباحث يدكن أن يختار الددخل الدلائم بالاعتماد على أىداف وطبيعة دراستو. فعلى سبيل الدثال إذا  

راسة ىو قياس أبعاد ثقافية لزددة في منظمة ما أو لرموعة من الدنظمات الدختلفة فإن الأداة الكمية كان الذدف من الد
ىي الأداة الدلائمة. كما يدكن للباحث أيضا أن يستخدم الددخل الكمي في عملية اختبار الفرضيات وتطوير البناء 

بتَ من دراسات الحالة التي يحتاج برليلها كثتَ من النظري لأن في الددخل الآخر وىو الددخل النوعي يكون ىناك عدد ك
 (.99، ص 7030الوقت والأموال. )العطوي والشيباني، 

ومن خلال مراجعة بعض الأدبيات ذات الصلة بالأدوات الكمية لقياس الثقافة التنظيمية نقدم الجدول الدوالي والذي     
 يلخص أبرز نماذج قياس الثقافة التنظيمية.

 (: أبرز نماذج قياس الثقافة التنظيمية.2جدوؿ رقم )

 الأبعاد الأساسية الباحث اسم نموذج القياس
لزفظة الثقافة 

 التنظيمية
O’Reilly,Chatman 

And Caldwell(1991) 
 .التوجو لضو النتائج-التوازن -الإبداع -
 .التوجو للعمل الفرقي-لعدائيةا -احتًام العاملتُ -

مقياس الثقافة 
 التنظيمية

           Cooke & 
Lafferty (1986) 

الثقافة البناءة )الإنسانية، الالصاز، الانتساب، برقيق  -
 .الذات(

الدفاعية الكامنة )الدوافقة، التقليد، الاعتمادية  -
 والتجنب(.

 .الثقافة الذجومية )التعارض، القوة، التنافس، الاقتدار( -
 نموذج

Goffee and 
Jones 

Goffee and Jones 
(1996) 

 .الشبكية )مؤازرة منخفضة واختلاط عالي( -
 .الدمزقة )مؤازرة منخفضة واختلاط منخفض( -
 .الدرتزقة )مؤازرة عالية واختلاط منخفض( -
 .التشاركية )مؤازرة عالية واختلاط عالي( -

 .والقابلية(الانتظام )التحويل، توجيو الفريق، التطوير  - Denison andنموذج 
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Denson Mishra (1995) -  التكيف )التغتَ الخلاق، التًكيز على الزبون والتعلم
 .التنظيمي(

الدهمة )الرؤية، توجو وقصد استًاتيجي واضح الأىداف  -
 .والغايات(

 .الاتساق )القيم، الاتفاق والتناسق والتكامل( -
أداة تقييم الثقافة 

 التنظيمية
(OCAI) 

(e.g,Quinn& 
Cameron) 1999 

 .الثقافة الإبداعية -                .الثقافة الذرمية  -
 .ثقافة السوق  -                .ثقافة القبيلة  -

دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات (. ;703-:703? مشنان، بركة. )الدصدر
 .370باتنة، رسالة دكتوراه. ص  . دراسة حالة جامعة الحاج لخضرالتعليم العالي

 :الجزائرية بالدؤسسة العموميةالتنظيمي البعد الثقافي تاسعا. 

تشكلت قد فعلى الدؤسسة الاقتصادية والمجتمع الجزائري ككل  الاقتصاد الوطتٍ وتداعياتهنتيجة التغتَات التي لحقت با   
، ثقافة ارتبطت أساسا بعملية وكيفية التسيتَ، بدعتٌ أنها تشكلت لرموعة من ة في أوساط المجتمع عامة والعمالثقاف

، ;703-2015 ،لدبن خا)الدعارف والقيم والدبادئ التي توجو تفكتَ وسلوك الدستَين في لشارستهم للعملية التسيتَية. 
 (;33ص

، ثقافة أنفسنا أمام ثقافتتُ لستلفتتُ فيهالصد  فإننا، الدؤسسات الجزائريةعندما نتناول موضوع الثقافة التنظيمية في لذا ف    
وسائل العمل والإنتاج والتنظيم القديم، وقد كان يغلب عليها الطابع الرعوي  تقليدية متأثرة بالعادات والتقاليد، و

بالذىنية ما يعرف عادة والفلاحي التقليدي وبركم الفرد روابط قبلية وأسرية قوية، ىذه القيم التقليدية كونت 
 وسع عن القبيلة والعشتَة والأسرةثقافة حديثة متأثرة بالقيم السائدة في ىذا العصر من استقلالية وحرية أالتقليدية.و 

والاعتماد على النفس، وانتشار الدهن الصناعية والإدارية وما تتطلبو من قيم وطرق تنظيم وىو ما يؤدي إلى تكوين نماذج 
 لسلوك، ىي ما يطلق عليها بالذىنية الصناعية. معينة من التفكتَ والعمل وا

ىنا لا يعتٍ تفضيل إحداهما على الأخرى ذلك أن لكل ثقافة إن الحديث عن القيم التقليدية والقيم الحديثة       
ىي قيم ايجابية ولا لصدىا إلا في الثقافة التقليدية وقيم احتًام  التضامن والتعاون والإيثار،ايجابياتها وسلبياتها، فقيم الرحمة، و 

ىي أيضا قيم ايجابية ولا بذدىا إلا في الثقافة العصرية الحديثة أو والدنطق العلمي، واحتًام التنظيم، الوقت، وتقديس العمل 
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عرفة الطريقة التي يجب الاستفادة منها الصناعية، ولذذا يجب التعرف على كلا النمطتُ وبرليل القيم التي يحتوي كل نمط وم
 واستغلالذا في المجالات الدهنية والتنظيمية. 

ورغم أن مؤسساتنا لا بزلو نهائيا من أنماط وقيم ثقافية مرتبطة بالنمط الحديث لتنظيم العمل إلا أن الدشكلة في    
 التي مر بهالتجارب التاريخية االجزائري من  لإنساناوالقيم التقليدية التي ورثها التعارض والتناقض السائد بتُ ىذه القيم 

 عكاس لاختيارات سياسية واجتماعيةكانت ان  إيديولوجيةمن رؤية بها وكذلك حداثة التجربة التنموية الجزائرية وما ارتبط 
 أكثر منها خيارات اقتصادية تتعلق بالنجاعة والربحية وتكوين الثروة التي تؤسس من أجلها الدؤسسات الاقتصادية.

الصراع الطبيعي بتُ القيم الوافدة والقيم السائدة الذي يحدث دائما عند التقاء ثقافتتُ لستلفتتُ تنضويان ضف إلى ذلك "
الاعتقادات والأعراف، وأسلوب الحياة بصفة عامة، كل ىذه العوامل على مضامتُ قيمية متعارضة وخاصة في جانب 

جعلت من الثقافة التنظيمية لدى الإنسان الجزائري أستَة التناقض والصراع بتُ الأطر التنظيمية التقليدية والنماذج 
 وعي الإنسان الجزائري الحديثة، وذلك أن الأطر التنظيمية التقليدية وبحكم مرور مدة زمنية طويلة عليها انغرست في لا

الأحكام الدعيارية التي لا يدكن وارتبطت بقيم مقدسة، كالدين، والقضاء والقدر، والرزق والدكتوب ومازال ذلك من 
 (<79 ،ص=700->700، بوقرة )."تغيتَىا بسهولة

الحاملة لدظاىر  جتماعيةللثقافة الاإن الدظاىر السلبية التي تتسم بها الثقافة التنظيمية في مؤسساتنا ىي انعكاس مباشر لذا ف
من القيم و  بدل أن تهتم النخبة الوطنية بغرس قيم الفعالية والعملية والإلصازالمجتمعية، حيث و  الصراعات والتناقضات

الايجابية راحت تتصارع وتستدعي الحروب التاريخية بتُ الثقافات والحضارات، لشا انعكس ذلك جليا بدعتٌ الثقافة 
الوطنية تؤثر بشكل مباشر في واقع الدنظمة أكثر من الأساليب الاجتماعية التنظيمية، ولقد أثبتت الدراسات أن الثقافة 

في ألدانيا يتأثرون بالثقافة الوطنية الألدانية  IBMيث وجد أن العاملتُ في شركة التنظيمية وقواعد تسيتَ الدؤسسات ح
 العريقة. IBMأكثر من تأثرىم بثقافة 

تشتَ إلى أن الثقافة التنظيمية تؤدي لرموعة أدوار من بينها أنها بزلق الاختلافات بتُ الدؤسسة رغم أن الدراسات و 
أكبر من الاىتمامات الشخصية للفرد وأنها  شيءنظمة شعورا بالذوية، وبزلق ، وأنها بسنح أعضاء الدالدؤسسات الأخرىو 

الدادة الاجتماعية اللاصقة التي تساعد على ربط الدنظمة عن طريق توفتَ الدعايتَ ذلك أنها تعزز ثبات النظام الاجتماعي، 
فتَ آلية السيطرة الدنطقية لإرشاد وتشكيل الدناسبة لدا يجب على العاملتُ قولو وفعلو. وأختَا فإن الثقافة تساعد على تو 

 الابذاىات وسلوك العاملتُ. 
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رغم ذلك كلو لصد العامل الجزائري داخل الدنظمة لا يشعر بكل ىذه الأشياء ويعيش في اغتًاب كبتَ بينو وبتُ الدنظمة 
ما ىي إلا مكان لكسب قوتو  عن الدؤسسات الأخرى، بل بالنسبة لوالتي يعمل فيها، ولا يشعر بأي بسيز لو أو لدنظمتو 

وقوت عيالو، أما لإحساس بأشياء أكبر من الاىتمامات الشخصية وأىدافو الفردية مقدمة دائما على أي مصلحة أو 
 ىدف ولعل الثقافة السائدة ىي التي تعزز لديو ىذه القيم.

معو معظم الدؤسسات باختلاف  تعايشتوالذي نعيشو و  الدؤسسات الجزائرية واقع الثقافة التنظيمية فيىو إذن ىذا 
 أنشطتها وباختلاف الدستويات التعليمية والثقافية والاقتصادية والاجتماعية للأفراد الذين يعملون بها.
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 تكوناعناصر متعددة مست م تقديمخلال من لثقافة التنظيمية، ل النظرية عالجةالدعلى الفصل قفنا في ىذا و :ةػػػلاصخػػػػ
بسثل عناصر موحدة في كل الدؤسسات بينما تعكس  )الدكونات( حيث رأينا أن الأولى ،وخصائصها التنظيميةلثقافة ا

عديدة  كما أن لثقافة الدؤسسة أنواع.في الدؤسسات ثقافة الدؤسسة بذاتها ومن خلالذا تتميز الثقافات )الخصائص( الثانية
افة الدؤسسة فتتجلى في . أما بالنسبة لوظائف وأهمية ثق(ظاىرة...غتَ و  ، ظاىرةمتطورة وية، ضعيفة،ق) بدسميات لستلفةو 

.حددنا أيضا أبعاد ثقافة الدؤسسة بدؤشراتها وىي? البعد سلوك أفرادىاواستقرارىا، و  بسس ىوية الدؤسسة نواحي عدة
برافظ الخاصة بها و قافتها الإداري التنظيمي، البعد القيمي والبعد الإستًاتيجي. وبينا كيف تعمل الدؤسسة على خلق ث

السلوك مع تقديم و  الأداء والذيكل التنظيمي من نواحي عدة مثل?كيف تؤثر ثقافة الدؤسسة على الدؤسسة ثم بينا  . عليها
، لنختم الحديث عن الثقافة التنظيمية بذكر مداخل قياسها وتقييمها د الثقافي في الدؤسسة الجزائريةالبععن بعدىا الحديث 

  الثقافي التنظيمي بالدؤسسة العمومية الجزائرية. وكذا توضيح البعد

ل عدة جوانب بزص الدنظمة سواء في الذيكل موضوع واسع، يطا التنظيميةثقافة الن بأ يأخذعاما ا استنتاج نضع منوو   
تدل  على مراحل زمنية عدة العلماءلزل اىتمام الباحثتُ و  جعلو، ما لو خصائصو الدميزةأو السلوكيات أو القرارات، و 

 عليو الدراسات الدتواصلة بشأنو.
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الدارفية لجو ة الخدمة  بعاا الأ الفصل الثالث:   

 تدهيد

مراحل تطور جو ة الخدمة.. أولا  

أهمية جو ة الخدمة في الدؤسسة. ثانيا.  

. خصائص الخدمة.ثالثا  

أىداف جو ة الخدمة. رابعاا.  

أبعاا  جو ة الخدمة.خامسا.  

 سا سا. مداخل قياس جو ة الخدمة.

القطاع الخدماتي.سابعاا. جو ة الخدمة في   

 خلاصة.
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 : تــــمهيد
 قادرة على تلبية احتياجات العميلإنتاج سلعة أك تقدنً خدمة تكوف أعم معانيها، ابعودة في أبسط ك تعتٍ     

لتقدنً اييس موضوعة مسبقا مقإلا من خلاؿ كجود بؿددات ك ذلك لا يتم ، ك بوقق لو الرضابالشكل الذم يتوقعو ك ك 
، ىذا ما يعطي للجودة دكرا مهما في بصيع إبهاد صفة التميز فيها، ليتم معرفة خصائص ابػدمة ابؼقدمةك  ابػدمة

 .ابؼؤسسات سواء كانت إنتاجية أك خدمية
تسعى لتطوير  الانفتاح على العالد، يسجل بأنها لازالتابعزائرية في ظل اقتصاد السوؽ ك  ابؼتتبع لواقع ابؼؤسساتك      

ماتها أك بالتأثتَ على تحستُ جودة خدسواء ب ذاؾ الغرضكات كتقنيات تتوافق ك باستخداـ أدتنويع خدماتها، ك 
 قياس مستول التأثتَ لديهم لتتمكن من الاستمرار في عملية التحستُ.عملائها ك 

ابػدمات في ابؼؤسسات في ابؼستول النظرم من خلاؿ تناكؿ جودة ك نقدـ ابغديث في ىذا الفصل عن من أجل ذل  
 عن التطور التاربىي بعودة ابػدمةنستهلها بتقدنً ابغديث تشرح أبعاده العناصر تزيد في توضيح ابؼفهوـ ك بصلة من 

 ها.بابغديث عن أبعادىا كبماذج قياسها كأساليب برقيق كتبيتُ أبنيتها في ابؼؤسسة كالدكافع لانتهاجها، لنتبعو
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من القرف العشرين  امسبرسينها في الياباف، مع بداية العقد ابػمفهوـ ابعودة ك  ظهر مراحل تطور جو ة الخدمة:أولا. 
نهج إدارم  دكؿ أكركبا الغربية، إلذ أف أصبح موضوع العصر، حيث بذسد فيانتشر بعد ذلك في شماؿ أمريكا ك  ثم

ى مع التوجهات حديث أطلق عليو تسمية إدارة ابعودة الشاملة، الذم قاـ بتطوير مفهوـ الإدارة القدنً، ليتماش
تأكيدا على أف مسألة ابعودة لا تشمل  التي تؤكد على برقيق ابعودة العالية لكسب رضا العملاء، ابغديثة كابؼعاصرة

. كبفا ساعد على انتشار ىذا النهج الإدارم ابعديد، خسارة ملها بصيعهابؾالا معينا أك أكثر داخل ابؼنظمة بل يش
الشركات الأمريكية كالأكركبية بعزء من حصصها في الأسواؽ العابؼية كالمحلية لصالح الشركات اليابانية، التي ركزت 

ا ابؼستهلك، في حتُ أف اىتمامها الأكؿ كالشديد على مسألة ابعودة كجسر تعبر من خلالو للأسواؽ العابؼية كإلذ رض
بؼسألة العلاقة بتُ الإنتاجية كالتكلفة، على الشركات العابؼية الأخرل كخاصة الأمريكية، كانت تولر اىتمامها الأكؿ 

اعتبار أف مسألة السعر ىو ىاجس ابؼستهلك الأكؿ. كقد ساد ىذا الابذاه حتى عقد السبعينات، حيث تنبهت ىذه 
إدارة ابعودة الشاملة،  بإستًاتيجيةبفا دفعها إلذ تعديل استًاتيجياتها القدبية كاستبدابؽا الشركات للخطر المحدؽ بها، 

لتوقف زحف ابؼنافسة اليابانية بؼنتجاتها. فعلى سبيل ابؼثاؿ، مرت صناعة السيارات الأمريكية بفتًة كساد كادت أف 
تطيح ببعض الشركات الأمريكية من السوؽ بسبب منافسة صناعة السيارات اليابانية بؽا، فقد بلغ حجم مبيعات 

ىذه  حققت% من إبصالر مبيعات السيارات فيها، كلد ت02ريكا في إحدل السنوات في أم "ىوندا"ك "تويوتا"شركتا 
النسبة إلا من خلاؿ إثبات ىاتتُ الشركتتُ مستول جودة إنتاجهما من السيارات، فمقياس مستول جودة الشركات 

الشركات الأمريكية  اليابانية آنذاؾ ىو مليوف )أم عدد الوحدات ابؼعيبة في ابؼليوف( في حتُ كاف ىذا ابؼقياس في
بابؼائة، كىذا دليل على مدل تقدـ مستول جودة ابؼنتجات اليابانية، الذم ساعدىا على غزك الأسواؽ 

 (02-91: 0222)عقيلي، .العابؼية
برديد مراحل تطور جودة ابػدمة، فقد تباينت أراء الباحثتُ حيث بوددىا البعض بسبعة مراحل  أما فيما بىص

ذلك على ابؼيلاد الأكؿ رة الصناعية في حتُ يسجلها آخركف بأربعة مراحل معتمدين في بادئتُ بدا قبل الثو 
في تقدبينا بؼراحل تطور جودة ابػدمة نأخذ بالرأم الثاني متبنتُ في ذلك نفس ك الظركؼ ابؼؤدية لذلك. للمصطلح ك 

 (02-01: 0226)المحياكم، : ىذه ابؼراحل حددىا "المحياكم" بػػػ ابغجة ابؼعتمد عليها في التبرير.
امتدت ىذه ابؼرحلة من القرف التاسع عشر كحتى أكائل القرف العشرين في الغرب. في ىذه  الدرحلة الأولى: .1

إلذ برديد ابػطوات اللازمة لصنع ابؼرحلة كاف التًكيز على التحديد الواضح بؼواصفات ابؼنتج بالإضافة 
ابؼفتشتُ للتمييز بتُ ابؼنتجات ابعيدة كالرديئة. كجدير بالذكر أف ابؼنتج ككانت أدكات القياس ىي كسائل 

 النظرة السائدة للجودة في ىذه ابؼرحلة كانت تذىب إلذ أنها مشكلة بهب حلها لضماف بساثل ابؼنتجات.
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حتى كتسمى مرحلة "ضبط ابعودة" كامتدت من العشرينيات من القرف العشرين  الدرحلة الثانية: .0
كىنا تم التًكيز على حاجات الزبوف كبرديدىا من خلاؿ الأبعاد ابؼتمثلة في جودة ابػمسينيات منو. 

ركزت ىذه ابؼرحلة على عمليات الفحص كالوقاية التي بإمكانها التصميم كجودة ابؼطابقة، كلتحقيق ذلك 
كل ذلك برستُ ابعودة كالوصوؿ بابؼنتج إلذ درجة ابؼطابقة بتُ ما تم تصميمو كبتُ ما يرغب بو الزبوف.  

 بهب أف يتم في حدكد التكلفة التي تناسب الزبوف.  
" كامتدت من ابػمسينات حتى الستينات، توكيد الجو ةكتسمى ىذه ابؼرحلة بدرحلة " الدرحلة الثالثة: .0

كمع استمرار النظرة للجودة على أنها مشكلة تتطلب خلاصا، إلا أف التوجيو أخذ منحى أكثر قدرة على 
إلذ ذلك أصبحت ابؼسؤكلية لا تقتصر على إدارة كاحدة تتحكم بابعودة حيث أدركت  ابؼبادأة، بالإضافة

ابؼنظمات أف ابعودة ينبغي أف تكوف مسؤكلية ابؼنظمة إذا أريد ابغيلولة دكف تدنيها. كفي ىذه ابؼرحلة 
ختلفة دة جزءا لا يتجزأ من خطط ابؼنظمة كأصبح تنسيق ابعودة بتُ الأقساـ كالمجموعات ابؼأصبحت ابعو 

 على رأس الأكلويات. 
كىي ملائمة ابؼنتج للمتطلبات الكامنة كتسمى بالإدارة الإستًاتيجية للجودة، كبستد حتى  الدرحلة الرابعاة: .4

تم التًكيز على حاجات كرغبات الزبوف التي لد يدركها بعد كىي الصفات التي في حالة  فيهاك كقتنا الراىن 
ف مستول الرضا لديو يزيد. لكن في حالة كجودىا فإ غيابها لا تعتبر ضمن أبعاد مستول رضا الزبوف

ا من كيدعو التوجو في ىذه ابؼرحلة إلذ النظر للجودة ليس فقط من كجهة نظر ابؼنظمة، لكن أكلا كأختَ 
 منظور الزبوف ابؼتلقي للخدمة. 
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 (: مراحل التطور التاريخي لحركة الجو ة في الولايات الدتحدة الأمريكية3رقم ) جدول
 

إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر كابؼكتبات كمراكز  (.0222. )تالتًتورم، كجوبوا: الدصدر
 .41-44، صومات، عماف: دار ابؼستَةابؼعل

 أسماء الروا  وأىم أفكارىم السنة
9199  Taylor  أول من نا ى بعدراسة الوقت و الحركة، فكان مؤشرا لولا ة اىتمامات حديثة

 بالكفاءة )بعكتابعة مبا ئ الإ ارة الالمية(
9109  Schewart  قدم فكرة السيطرة على الجو ة إحصائيا(Soc)  في كتابعو: السيطرة

  الاقتصا ية على الجو ة في الدنتجات الصناعية.
9141  Deming  أسهم من خلال عملو في  ائرة الحرب الأمريكية مالما لتقنيات السيطرة

 النوعية.
9192  Deming .أصبحت أفكاره عنوانا لمجالات علمية في اليابان تركز على موضوع الجو ة 
9199  Juran .نشر كتابا عن السيطرة النوعية 
9192  Crosby  طرح مفهوم الخلو من الايوبZero-defect  أي ضرورة أن يخلو الدنتج

 من الايوب نهائيا...أي بعدايات التركيز على الجو ة.
 بعدأ الإعلام يتحدث عن النفوذ الياباني و طرح تساؤل مفا ه: 9142

في  Demingإذا كانت اليابان متمكنة فلماذا نحن لا؟ وذلك اعترافا منهم بعنجاح أفكار -
  الإ ارة الأمريكية.الإ ارة اليابانية وضرورة بعاثها من جديد في

للتحدث للإ ارات الاليا  Demingأخذت الشركات الصناعية الكبرى تاقد ندوات و عت  9149
 عن أهمية الالاقة بعين الدنتجين وخبراء الجو ة وضرورة ترسيخ ىذه الالاقة.

9140 Deming )نشر كتابا بعانوان )الجو ة الإنتاجية والدوقع التنافسي 
 MBNQA)الكونغرس الأمريكي أنشأ جائزة تدعى  9149
أصدر وزير الدفاع الأمريكي توجيهاتو إلى  وائر الدفاع لتكييف أساليب أعمالذا بما يتلاءم  9144

 وإ ارة الجو ة الشاملة.
 من اليابان. Demingأول شركة أمريكية )فلوريدا للطاقة والكهرباء( تربعح جائزة  9141
 الشاملة أصبح يدرس بعشكل واسع في الكليات والجاماات الأمريكية.مدخل الجو ة  9110
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ابػدمات مسعى بصيع منها في بؾاؿ عامة ك ودة ابعمسألة برقيق  تعد :في الدؤسسة أهمية جو ة الخدمة .ثانيا
د (، ذلك أف برقيق ابعودة يعتٍ برقيق الوجو اأك عام اابؼنظمات بصرؼ النظر عن القطاع الذم تنتمي إليو )خاص

 ترتبطك  كجود ابؼؤسسة أك استمرارىا مهدداإلا أصبح ما جعل منها التزاـ لا بديل لو ك  تراجعو يعتٍ تراجع في الوجودك 
أساسا لفلسفة شاملة. وصف بكونها إستًاتيجية تنافسية ك عملياتها، حتى أصبحت تابعودة بجميع نشاطات ابؼنظمة ك 

  للجودة عامة أبنية إستًاتيجية كبتَة سواء على مستول الزبائن أك ابؼنظمات باختلاؼ أنشطتها.
 (00 -00 ،ص 0222)المحياكم،يمكن تقديم أىم أوجو ىذه الأهمية في النقاط التالية: 

تستمد ابؼنظمة بظعتها من مستول جودة منتجاتها، كيتضح ذلك من خلاؿ العلاقات التي  سماة الدنظمة: .9
تربط ابؼنظمة مع المجهزين كخبرة العاملتُ كمهاراتهم، كبؿاكلة تقدنً منتجات تلبي رغبات كحاجات زبائن 

 ابؼنظمة.
برستُ ىذه ابعودة لكي برقق ابؼنظمة الشهرة كالسمعة  فإذا ما كانت منتجات ابؼنظمة ذات جودة منخفضة فيمكن

 الواسعة كالتي بسكنها من التنافس مع ابؼنظمات الأخرل في الصناعة أك في القطاع الذم تنتمي إليو ابؼنظمة. 
تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولذ النظر كابغكم في قضايا منظمات تقوـ  الدسؤولية القانونية للجو ة:  .0

بتصميم منتجات أك تقدنً خدمات غتَ جيدة في إنتاجها أك توزيعها. لذا فإف كل منظمة صناعية أك خدمية 
 تكوف مسؤكلة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبوف من جراء استخدامو بؽذه ابؼنتجات.

جات إلذ درجة كبتَة إف التغتَات السياسية كالاقتصادية ستؤثر في كيفية كتوقيت تبادؿ ابؼنت الدنافسة الاالدية: .3
في سوؽ دكلر تنافسي، كفي عصر ابؼعلومات كالعوبؼة، تكتسب ابعودة أبنية متميزة إذ تسعى كل من ابؼنظمة 
كالمجتمع على برقيقها بهدؼ التمكن من برقيق ابؼنافسة العابؼية كبرستُ الاقتصاد بشكل عاـ، كابغصوؿ على 

 موطئ قدـ في السوؽ العابؼية.
إف تطبيق ابعودة في أنشطة ابؼنظمة ككضع مواصفات قياسية بؿددة تساىم في بضاية الزبوف من  :حماية الزبعون .4

 الغش التجارم كيعزز الثقة في منتجات ابؼنظمة.
عندما يكوف مستول ابعودة منخفضا يؤدم إلذ إحجاـ الزبوف عن طلب منتجات ابؼنظمة.إذ أف عدـ رضا الزبوف ىو 

، من القياـ بالوظيفة التي يتوقعها الزبوف منو. كبسبب ابلفاض ابعودة أك عدـ جودة الذم يقوـ بشرائوفشل ابؼنتج 
ابؼواصفات ابؼوضوعة أدل ذلك إلذ ظهور بصاعات بضاية الزبوف بغمايتو كإرشاده إلذ أفضل ابؼنتجات الأكثر جودة 

 كأمانا. 
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تنفيذ ابعودة ابؼطلوبة بعميع عمليات كمراحل الإنتاج من شأنو أف يتيح الفرص  التكاليف و حصة السوق:  .5
الآلات عن طريق تقليل لاستفادة القصول من زمن لاكتشاؼ الأخطاء كتلافيها لتجنب كلفة إضافية إضافة إلذ ا

 الزمن العاطل عن الإنتاج كبالتالر بزفيض الكلفة كزيادة ربح ابؼنظمة. 
 ة: ثالثا. خصائص الخدم

 أغلب الباحثتُ على خصائص رئيسية تنفرد بها ابػدمات عن السلع من أبرزىا ما يلي:  أبصع
بدا أف ابػدمات ليس بؽا كجود مادم فإنو لا بيكن بؼسها أك رؤيتها أك شمها أك بظاعها قبل الخدمة غير ملموسة:  .1

ابغصوؿ عليها كىذا أىم ما بييزىا عن السلعة، كىذه الصفة بذعل عامل ابؼخاطرة ملازـ للمنتجات ابػدمية. بحيث 
تَ من ابغالات ما تكوف عمليتي أف ابؼستفيد من ابػدمة قد لا بهد ما كاف يتوقعو من ابػدمة ذلك لأنو في كث

الإنتاج كالاستهلاؾ للخدمة بردثاف في آف كاحد كعليو يكوف من الصعب على الزبوف معاينة كبذربة ابػدمة قبل 
ابغصوؿ عليها، في ىذه ابغالة قد يلجأ مسوقو ابػدمة إلذ إضفاء رموز ملموسة على منتجاتهم لإبراز منافعها 

 كالتعبتَ عن جودتها. 
كتعتٍ عدـ انفصاؿ ابػدمة عن مقدميها فهي تعبر عن درجة ارتباط بتُ ابػدمة ذاتها كبتُ  ية:التلازم .2

الشخص الذم يتولذ تقدبيها كىذا بخلاؼ ما عليو ابؼنتجات ابؼلموسة. بدا أف ابػدمة تنتج كتستهلك في نفس الوقت 
ابػدمات يكمل العملية ابؼقدمة فإنو من الصعب فصلها عن مصدرىا سواء كاف إنساف أك آلة فمن يقوـ بتقدنً 

 كيصبح طرؼ في تكوين جودة كنوعية ابػدمة. 
يكوف من الصعب المحافظة على مستول بمطي للخدمة كذلك يعود إلذ المحددات  الخدمات غير متجانسة: .3

كغتَىا، كىذا  التي تؤثر في مدخلات إنتاج ابػدمة بفثلة في مهارة ابؼورد، التوقيت، ابؼكاف، السرعة، الأدكات ابؼستعملة
ما يفسر عدـ بساثل كبذانس ابػدمات على الدكاـ. بدا أف ابػدمات أغلبها تقدـ من طرؼ أشخاص فإف قدرتهم على 
الأداء تتغتَ كتتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالشخص نفسو كبعضها الآخر يتعلق ببيئة العمل ابؼادية كالاجتماعية 

مستحيلة. كبفا يزيد من درجة تنوعها كتباينها التغتَ الدائم في شكل ابػدمة  المحيطة بو بفا بهعل تنميط ابػدمة شبو
حسب البيانات كابؼعلومات ابعديدة التي يتلقاىا ابؼورد بنية برستُ ابعودة، كعلى الرغم من بؿاكلة العديد من 

 بؼخرجاتها.ابؼؤسسات تنميط بـرجاتها إلا أنو من الصعب عليها التأكد من تقدنً مستول ابعودة نفسها 
إف العديد من ابػدمات ذات طبيعة فنائية غتَ قابلة للتخزين من أجل  الخدمات غير قابعلة للتخزين: .4

استخدامها في أكقات أخرل مثل السلع، كىذا راجع لأف ابػدمة تعتبر مستهلكة بغظة إنتاجها بدعتٌ أخر إنو كلما 
ه ابػاصية فإف الكثتَ من ابؼنظمات ابػدمية تتكبد زادت درجة اللاملموسية ابلفضت فرصة بززينها. كنتيجة بؽذ
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خسائر لعدـ استغلابؽا الكامل لإمكاناتها، فمثلا عدـ التمكن من ملئ القاعة، الفندؽ أك الطائرة كلها تصبح أنشطة 
 أعماؿ فقدت إلذ الأبد.

ذلك لأف ابؼستفيد فصفة عدـ انتقاؿ ابؼلكية بسيز الإنتاج ابػدمي عن الإنتاج السلعي، ك  عدم تدلك الخدمة: .5
لو ابغق باستخداـ ابػدمة لفتًة معينة دكف أف يتملكها مثل تأجتَ سيارة أجرة أك قضاء عدة ليالر في فندؽ، فهذه 

)بودية، قندكز، ابػدمات لا بهوز لو ابغق في امتلاكها بل لو حرية التمتع كالانتفاع بها مقابل ما يدفعو من نقود. 
 (      909-904، ص 0292

إف كاف مضمونها لباحثوف في نقاط متفاكتة العدد ك جودة ابػدمة أىداؼ حددىا اأىداف جو ة الخدمة:  .رابعاا
 بنا: ،اثنينفي نوعين  "إلياسالسلطي و "في الدلالة.حيث حددىا  يتقارب

 ىي تصاغ على مستولك   تتعلق بابؼعايتَ التي ترغب ابؼنظمة في المحافظة عليها  :أىداف تخدم ضبط الجو ة. 9
 رضا الزبائن.تتعلق بصفات بفيزة مثل: الأماف ك  ذلك باستخداـ متطلبات ذات مستول أدنىابؼنظمة ككل ك 

تطوير منتجات جديدة ترضي الزبائن بفاعلية ا ما تنحصر في ابغد من الأخطاء ك غالبك  :أىداف تحسين الجو ة. 2
 أكبر.

 ىي: ،أنواع ةخمس إلذ"الصتَفي" في حتُ يصنفها 
 المجتمع.يتضمن الأسواؽ كالبيئة ك ارجي للمنظمة ك الأداء ابػأىداؼ  أ.
 ابؼنافسة.تتناكؿ حاجات الزبائن ك ابؼنتج ك أىداؼ أداء  .ب

 قابليتها للضبط.تتناكؿ مقدرة العمليات كفاعليتها ك مليات ك أىداؼ الع . ج         
 بؿيط العمل.كمدل استجابتها للتغتَات ك كفاعليتها تتناكؿ مقدرة ابؼنظمة أىداؼ الأداء الداخلي ك  .د         
 تطوير العاملتُ.التحفيز ك ابؼهارات كالقدرات ك  تتناكؿأىداؼ الأداء للعاملتُ ك  .ق         
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 : أىداف جو ة الخدمة(11شكل رقم)
 

 
 
 
 

 
 
 

 .217 : دار صفاء.صعماف .الإ ارة الرائدة. (2113). : الصتَفي، محمد عبد الفتاحالدصدر       
 

ابػدمة، إلا أنها لد تتفق  تعرضت بعض ابؼؤلفات في بؾاؿ صناعة ابػدمات لأبعاد جودةخامسا. أبعاا  جو ة الخدمة: 
 (10 -10ص ، 0222،)المحياكمفيما بينها حوؿ عدد أك ماىية تلك الأبعاد، يتبتُ لنا ذلك فيما يلي:

 يأخذ بعتحديد بعادين أساسيين لجو ة الخدمة و هما:: التصنيف الأول
 عنها بشكل كمي.: تشتَ إلذ جوانب ابػدمة الكمية، بدعتٌ ابعوانب التي بيكن التعبتَ الجو ة الفنية.1
 تشتَ إلذ سلوؾ القائمتُ على تقدنً ابػدمة كمظهرىم كطريقة تعاملهم مع الزبوف.الجو ة الوظيفية: . 2

 التصنيف الثاني: يأخذ بعتصنيفها إلى ثلاثة أبعاا ، ىي:
 : تتعلق بالبيئة المحيطة بتقدنً ابػدمة.الجو ة الدا ية.1
 الانطباع الذىتٍ عنها.تتعلق بصورة منظمة ابػدمة ك  جو ة الدنظمة:.2
 بسثل نتاج عمليات ابػدمة. الجو ة التفاعلية:.3

تجمع بعين أبعاا  التصنيف  التصنيف الثالث: يأخذ بعنفس التصنيف السابعق ذي الثلاثة أبعاا ، لكن بعتسميات
 الثاني، وىي:الأول و 
 : ما الذم يتم تقدبيو؟كالتي بيكن التعبتَ عنها بالسؤاؿ الجو ة الفنية:.1
 كالتي بيكن التعبتَ عنها بالسؤاؿ: كيف تتم عملية تقدنً ابػدمة؟الجو ة الوظيفية: .2

 أهداف جودة الخدمة

أهداف متعلقة 

 بالأداء الخارجي

أهداف متعلقة 

 بأداء العاملين

أهداف متعلقة 

 بأداء المنتج

أهداف متعلقة بأداء 

 العمليات

 أهداف متعلقة بالأداء
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تعكس انطباعات الزبائن عن منظمة ابػدمة كالتي تتوقف بدكرىا على تقييم الزبائن  جو ة الصورة الذىنية:.3
 للجوانب الفنية كالوظيفية للخدمة.

 ىناك تصنيفات أخرى نجملها في الجدول الدوالي:الثلاث، بالإضافة إلى ىذه التصنيفات 
 

 .(: أبعاا  جو ة الخدمة عند بعاض الالماء4جدول رقم )
 أبعاا  جو ة الخدمة اسم الاالم
Kotler ( الضماف، الاع9بطسة أبعاد أساسية :) كالتجسيد ابؼادم.تمادية، الاعتناؽ، الاستجابة 
Massey ( التفوؽ، برقيق أك بذاكز التوقع، القيمة كمواءمة ابؼواصفات.4أربعة أبعاد أساسية :) 

Lovelock ( 92عشرة أبعاد أساسية،)فهم  ،الاستجابة الاعتمادية، المجاملة )التعامل( (: الكفاية )ابعدارة
 ابؼادم.التجسيد ك    الزبوف، الأماف، ابؼصداقية، سهولة ابغصوؿ على ابػدمة، الاتصالات

 عماف: الوراؽ للنشر كالتوزيع.إدارة ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي،  (.0224آخركف.)يوسف حجيم ك : الدصدر
 

 كفيما يلي شرح بؽذه الأبعاد:
 .(04ص ،0229لعويسات،)تعتٍ امتلاؾ مقدمي ابػدمة للمعرفة كابؼهارة اللازمتتُ لأداء ابػدمة.الكفاية )الجدارة(:  -

فهذا البعد يشتَ إلذ أف الزبوف يتجو إلذ ابؼؤسسات التي توفر لو خدماتها بكفاية كجدارة، كالتي تتميز عن ابؼؤسسات 
الأخرل في طرح كتقدنً ابػدمة. كتستطيع ابؼؤسسة أف برقق ىذا البعد كتعززه من خلاؿ توفتَ مهارات كخبرات إدارية 

  بجودة عالية. التي بذعلها قادرة على توفتَ كتقدنً خدماتها 
.  بدرجة عالية من الدقة كالاتقاف كتعتٍ، قدرة مقدـ ابػدمة على أداء ابػدمة ابؼطلوبة منو الاعتما ية: -
(Pierre :2004 .P76 Eiglier,) فابػدمات بهب أف توفر بصورة صحيحة كبدرجة عالية من الثبات، لأف .

  بصورة عامة.دية ينعكس في فاعلية ابؼؤسسة كأدائها برقيق الاعتما
 Kotler  etتشتَ إلذ رغبة كاستعداد مقدمي ابػدمة بػدمة كمساعدة الزبائن في بـتلف الظركؼ. )الاستجابعة: -

Dubois,2000 :P453) يركز ىذا البعد على برقيق الاستجابة السريعة كالعالية للتغتَات في بيئة ابؼؤسسة .
إمتلاؾ مركنة كافية بؼواكبة ىذه التغتَات، من التطور الاقتصادم الداخلية منها كابػارجية، كىذا يتطلب من ابؼؤسسة 

 كالتكنولوجي.كالاجتماعي 
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يقصد بها سهولة الاتصاؿ كمركنة ابغصوؿ على ابػدمة من طرؼ الزبوف، مثل سهولة الحصول على الخدمة:  -
. ككذا (092، ص 0229بريش،تقليل زمن ابغصوؿ على ابػدمة، كتوفتَ أكثر من منفذ كطريقة للحصوؿ عليها. )

ابؼوقع ابعغرافي للمؤسسة في حد ذاتو، فهو يعد من أىم أبعاد جودة ابػدمة، حيث كلما كاف ابؼوقع كاضح كسهل 
 الوصوؿ إليو كلما زاد من إمكانية استقطاب زبائن جدد كساىم في راحة الزبائن.

 Kotler etللطف في التعامل مع الزبوف. )كىي اتصاؼ مقدـ ابػدمة بركح الصداقة كالاحتًاـ، كا اللباقة: -
Dubois,2000 ,p453) فينبغي أف يسود في ابؼؤسسة جو من الاحتًاـ ابؼتبادؿ كالتعامل ابغسن الذم يستند .

. كيتحقق كالزبوف مكانتو كىيبتو كاحتًامو مقدـ ابػدمةعلى الأسس الأخلاقية كالتنظيمية كابؼهنية التي برفظ لكل من 
ر كلاء عالر لدل طالب ابػدمة كمقدمها في آف كاحد، كتنعكس ىذه السلوكيات الراقية في بظعة ىذا البعد بتوف

 ابؼؤسسة كمكانتها كميزتها التنافسية في سوؽ ابػدمات.
يتجلى من خلاؿ تزكيد الزبائن بابؼعلومات كاستعماؿ اللغة التي يفهمونها، كتقدنً بـتلف التوضيحات الاتصال:  -

. كلنجاح ىذه العملية على مقدمة ابػدمة أف (099، ص0229بريش،ابػدمة كتكلفتها. ) اللازمة حوؿ طبيعة
، التي بسكنو من مناقشة كفهم كإدراؾ كل ما يتعلق بطالب يتصف بدهارات الاتصاؿ الناجح كمهارات الإصغاء الفاعل

حاتو للمؤسسة من ابػدمة من حاجات كمشكلات كمقتًحات من جهة كيتيح لطالب ابػدمة إيصاؿ أفكاره كمقتً 
 جهة ثانية، ما بيكنها من تطوير خدماتها كبرسينها.

الثقة بتُ الطرفتُ. لأمانة كالصدؽ في التعامل مع الزبائن بفا يولد برلي مقدمي ابػدمة باالدصداقية:  -
كأثناء كتعهداتها لطالب ابػدمة قبل . كتتجلى في قدرة ابؼؤسسة على الوفاء بالتزاماتها ( 444،ص 0229الضمور،)

تقدنً ابػدمة، أم ما تم التًكيج لو من طرؼ ابؼؤسسة من خلاؿ إعلاناتها في بـتلف كسائل الإعلاـ حوؿ إمكانياتها 
 كتسهيلاتها ابؼادية ابؼتميزة، كعركضها الرائدة، كمدل تلبية كبرقيق ما كعدت بو. 

مؤشر عن درجة الشعور بالأماف في ابػدمة يقصد بو غياب ابؼخاطرة كالشك في التعامل مع ابؼؤسسة، كىو الأمان:  -
 . (099، ص0229بريش، ابؼقدمة كفي من يقدمها. )

ىو سعي مقدـ ابػدمة لفهم حاجات الزبائن ككذا احتياجاتهم ابػاصة، مع تقدنً النصح مارفة وتفهم الاميل:  -
(.  . (449، ص0229الضمور، كالاستشارة كالتوجيو اللازـ

ابؼادية ابؼتاحة لدل ابؼؤسسة، من ابؼظهر ابػارجي، كابؼوقع كالتصميم  الإمكاناتكتشمل ة: الجوانب الدا ية الدلموس -
 (.442-449، ص 0229الضمور، الداخلي للمؤسسة كالأجهزة ابؼستخدمة في أداء ابػدمة. )
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عملية قياس ابعودة في السنوات الأختَة إلذ جداؿ كبتَ من  لقد تعرضت قياس جو ة الخدمة: مداخل .سا سا
خلاؿ العديد من البحوث كالدراسات ابؼتخصصة، كذلك بغرض البحث عن النموذج الأنسب للقياس، من خلاؿ 

 الأبعاد كالعناصر الدالة عن جودة ابػدمة.
كتستمر حتى الآف، كالتي  9120ـعاكزملائو، من دراسات بدأت  Berryكمن أبرز ىذه المحاكلات ما قاـ بو     

. مركزين على الاعتقاد القائل بأف جودة ابػدمة بيكن قياسها بالرغم الاىتماـأسفرت عن نتائج أكلية عديدة تستحق 
 من غياب البعد ابؼادم بؽا كالذم بهعل قياسها أمرا صعبا مقارنة بالسلع ابؼادية.

ودة قطاع ابػدمات غاية ابؼنتجات ابؼادية، مازالت عملية قياس جكعلى الرغم من التطور ابؽائل في مقاييس جودة    
كذلك بسبب النمطية في طبيعتها التي قد تعزز في في الصعوبة عكس ما ىو سائد في ابؼنظمات الصناعية الإنتاجية 

صعوبة قياس جودة ابػدمات، توقف جودة على درجة مشاركة  تول التنافسبعض ابغالات منها: ابلفاض في مس
 زبوف كتقدبيو للمعلومات الدقيقة التي تساعد مقدمي ابػدمة على برديد احتياجاتو كبؿاكلة الوفاء بها.ال

كل ابؼنظمات باستحالة كضع معايتَ ثابتة لقياس جودة ابػدمات كتعميمها على  خلص الباحثوف  عليو فقدك     
دمية بتطوير مقاييس مناسبة لقياس جودة ابػدمية، بل ىناؾ حاجة ماسة كضركرية لقياـ كل قطاع من القطاعات ابػ

ة ابػدمة ابؼقدمة في ظل البيئة المحيطة، على أف برقق ىذه ابؼقاييس نوع من التوازف بتُ أىداؼ الزبوف كمقدـ ابػدم
بيكن تطبيقها على بعض ابؼنظمات ابػدمية كىذا لا بينع من كجود معايتَ مشتًكة  كابؼنظمة ابػدمية في ذات الوقت

 أك ابؼتشابهة. ابؼتماثلة
  :مدخل قياس جو ة الخدمة من منظور الزبائن .1

 يلي: جودة ابػدمات في إطار ىذا ابؼدخل مامن الطرؽ الشائعة لقياس 
بسثل عدد الشكاكم التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما مقياس عد  الشكاوي: . أ

يعبر على أف ابػدمات ابؼقدمة دكف ابؼستول أك ما يقدـ بؽم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم بؽا 
بة كابؼستول الذم يبغوف ابغصوؿ عليو. كىذا ابؼقياس بيكن ابؼنظمات ابػدمية من ابزاذ الإجراءات ابؼناس

 لتجنبها حدكث ابؼشاكل كبرستُ مستول جودة ما تقدمة من خدمات لزبائنها. 
 يعد أكثر ابؼقاييس استخداما لقياس ابذاىات الزبائن بكو جودة ابػدمات ابؼقدمة بعدمقياس الرضا:  . ب

حصوبؽم عليها خاصة، من خلاؿ توجيو أسئلة التي تكشف للمؤسسات طبيعة شعور الزبائن بكو 
ة بؽم كجوانب القوة كالضعف فيها، ما بيكن ابؼؤسسات من تبتٍ إستًاتيجية للجودة ابػدمة ابؼقدم

   تتلاءـ مع احتياجات الزبائن، كبرقق بؽم الرضا بكو ما يقدـ بؽم من خدمات. 
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 ,Parasurmanتنسب أكؿ بؿاكلة لقياس كتقييم جودة ابػدمة للباحثتُ ) :فجوات الخدمة مقياس.ج
Berry, et Zeithaml)  9144، فقد بسكنوا سنة ( َمن تصميم بموذجهم الشهتSERVIQUAL.) 

كيستند ىذا النموذج، على توقعات الزبائن بؼستول ابػدمة ابؼقدمة كعلى إدراكاتهم بؼستول الأداء الفعلي 
عوف مع ما للخدمة ابؼقدمة بؽم. من منطلق أف الزبائن يقيموف جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم عبر مقارنة ما يريدكف أك يتوق

ىؤلاء بوصلوف عليو فعلا، كبالتالر برديد الفجوة بتُ التوقعات كالإدراكات. كقد توصلت الدراسة التي أجراىا 
الزبوف بؼستول الأداء الفعلي للخدمة الباحثتُ، إلذ أف المحور الأساسي في تقييم جودة ابػدمة ىو: الفجوة بتُ إدراؾ 

نأتي  بع فجوات أخرل تسبب عدـ النجاح في تقدنً جودة ابػدمة ابؼطلوبةكتوقعاتو حوؿ ىذه ابػدمة. كما يوجد أر 
 ىي: على ذكرىا كلها بقدر من التفصيل

كتنتج عن اختلاؼ بتُ توقعات الزبائن بؼستول ابػدمة، كإدراؾ إدارة ابؼنظمة لتلك الفجوة الأولى:  -
ككيفية حكمهم على مكونات ابػدمة، إما لأف ابؼعلومات  التوقعات، فقد لا تدرؾ إدارة ابؼنظمة بدقة رغبات الزبائن

التي لديها خاطئة أك أنو تم تفستَىا بصورة غتَ صحيحة. كعلى سبيل ابؼثاؿ، قد يعتقد مدير ابؼستشفى أف ابؼرضى 
بوكموف على جودة ابػدمة الصحية من خلاؿ حداثة ابؼعدات كالأجهزة الطبية، في حتُ يهتم ابؼرضى بالعناية التي 

 يقدمها لو التفاعل بتُ الطبيب كالعاملتُ في التمريض.
كمواصفات جودة  ت إدارة ابؼؤسسة لتوقعات الزبائنكتنتج عن الاختلاؼ بتُ إدراكاالفجوة الثانية:  -

ابػدمة ابؼوضوعة، بدعتٌ أنو حتى كلو كانت حاجات الزبائن ابؼتوقعة معركفة بالنسبة للإدارة، فإنو لا بيكن تربصتها إلذ 
 واصفات بؿددة في ابػدمة ابؼقدمة، كقد يعزل سبب ذلك مثلا، إلذ قيود تتعلق بدوارد ابؼنظمة. م

كمواصفات التسليم  تُ مواصفات جودة ابػدمة ابؼوضوعةكتشتَ إلذ عدـ كجود تطابق بالفجوة الثالثة:  -
عطب في الأجهزة  كقد يرجع ذلك مثلا، إلذ تدني مستول مهارة مقدمي ابػدمات أك حدكثالفعلي للخدمة. 

 كابؼعدات ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمة.
 كتنتج عن الاختلاؼ بتُ مواصفات التسليم الفعلي للخدمة، كابػدمة ابؼركجة.الفجوة الرابعاة:  -
كتظهر في الاختلاؼ بتُ ابػدمة ابؼتوقعة كابػدمة ابؼدركة، أم أف ابػدمة ابؼتوقعة لا الفجوة الخامسة:  -

تتطابق مع ابػدمة الفعلية. كبسثل ىذه الفجوة، المحصلة النهائية بعميع الفجوات السابقة، إذ يتم على أساسها ابغكم 
سد بصيع الفجوات الأربع، حيث أف  على جودة أداء ابؼنظمة ككل. كحتى بيكن سد الفجوة ابػامسة، فإنو لابد من

كجود أم فجوة سلبية من ىذه الفجوات الأربع سوؼ يتسبب في إحداث قصور في ابػدمة ابؼقدمة بالفعل للزبائن، 
سلبية بتُ إدراكات الزبائن للخدمة الفعلية ابؼقدمة بؽم كبتُ توقعاتهم. كضمن ىذا الإطار، قدـ  فركؽكمن ثم كجود 
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(، القائم Le Modèle de Disconfirmationبموذج "عدـ التطابق" ) 9110 ( سنةOliverالباحث )
على فكرة ابؼقارنة ما بتُ ابػدمة ابؼقدمة كابػدمة ابؼتوقعة، فإذا قاـ الزبوف بابؼقارنة ما بتُ الأداء الفعلي للخدمة 

لزبوف سيكوف راضيا على مستول ككاف الابكراؼ إبهابيا، أم أف الأداء الفعلي للخدمة يفوؽ التوقعات، فإف اكتوقعاتو 
جودة ابػدمة ابؼقدمة لو. أما إذا كاف الأداء الفعلي للخدمة لا يصل إلذ مستول التوقعات، أم أف الابكراؼ سلبي 

 عندئذ سيكوف الزبوف غتَ راض على مستول جودة ابػدمة ابؼقدمة لو. 
مكوناتها ابؼتمثلة في النتائج  يقوـ ىذا النموذج على قياس جودة ابػدمة على أساس :الاملياتمدخل النتائج و . 2
فتشتَ إلذ  ابؼكاف ابؼناسبتُ. أما العملياتك  أداء ابػدمة بشكل نهائي في الوقتالعمليات، فالنتائج يقصد بها ك 

ل جودة ابػدمة ينصب حسب ىذا النموذج فإف قياس مستو لعميل متلقي ابػدمة. ك ابػدمة كاالتفاعل بتُ مقدـ 
تقييم ية إلا أنو لد يكن كافيا لقياس ك من الناحية العلم تورغم منطقيلتفاعل بتُ الطرفتُ. ك على اك  على أداء ابػدمة

 جودة ابػدمة لسببتُ:
 تسليم ابػدمة(عمليات ابػدمة )عمليات التشغيل ك لتًكيزه بصفة أساسية على  -
 تقييم جودة ابػدمة.في التطبيق العملي لقياس ك  الاعتماد عليويكن مقياسا بؿددا بيكن لد  -      

 (  010،ص0222)إدريس،
لاعتماد على أبعاد جودة يتم قياس جودة ابػدمة حسب ىذا النموذج با :عناصر جو ة الخدمةمدخل أبعاا  و . 3

  (922، ص0222المحياكم، ) :ترجع أبنية ىذا النموذج كمقياس مناسب إلذك عناصرىا الأساسية ابػدمة ك 
 .مةالاختلافات القائمة حوؿ أبعاد جودة ابػد.أ

 ـ القدرة على التوصل إلذ مقياس كمي لاستخدامو لقياس الأبعاد كالعناصر ابػاصة بجودة ابػدمة.عد.ب
 التًكيز على ابعانب النظرم مع افتقار التطبيق العملي لأفكار ىذا ابؼدخل..ج

  الخدماتي:جو ة الخدمة في القطاع . سابعاا
 يلي: لتقدنً ابػدمة طرؽ كأشكاؿ بـتلفة لعل أكثرىا اتساعا كانتشارا ما طرق تقديم الخدمة: .1
تتسم ىذه ابػدمة بأنها تعتمد أساليب كإجراءات سيئة في تقدنً ابػدمة، إضافة إلذ طريقة الخدمة البار ة:  .أ 

تواجو بدواقف كسلوكيات غتَ مناسبة من العملاء أنفسهم، جراء السلوكيات غتَ  تعاملات غتَ جيدة غالبا ما
أما في جانبها ابؼقبولة من قبل مقدمي ابػدمات لذلك تكوف ابػدمة غتَ مربوة كغتَ متناسقة في جانبها الإجرائي، 

ء الذين بيقتونها الشخصي فتكوف غتَ كاضحة كعادة ما تكوف باردة كغتَ شفافة، كتتسم بعدـ الاكتًاث للعملا
 بدكرىم كلا يرغبوف بها.
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تتصف ىذه الطريقة عادة بارتفاع الاىتماـ بابعانب الإجرائي في تقدنً ابػدمة، أما  طريقة الدصنع للخدمة: .ب 
تكوف ابػدمة في الوقت ابؼناسب كتكوف  الإجرائيةالاىتماـ بابعانب الشخصي فيكوف منخفضا فيها. فمن الناحية 

أما ابعانب الشخصي فتمتاز بعدـ الشفافية كتقدـ صورة  بعميع العملاءمنتظمة كمناسبة كتقدـ صورة موحدة 
 باردة كغتَ مرغوبة من قبل العملاء.

بابعانب تتميز ىذه الطريقة في تقدنً ابػدمة للعملاء بالاىتماـ الكبتَ   طريقة الحديقة الور ية للخدمة: .ج 
، أما جانبها الشخصي مع ابلفاض ملحوظ بابؼستول الإجرائي الذم تكوف فيو ابػدمة بطيئة عادة كغتَ متناسقة

 الشخصي فتمتاز بكونها جذابة كملفتة للنظر كبارعة كسليمة في سبل تقدبيها كمرغوبة من طرؼ العملاء.
ابعوانب ابؼتعلقة بكل من الابذاىتُ الإجرائي تتسم ىذه الطريقة عادة بارتفاع  طريقة جو ة وخدمة الاميل: .  

فمن الناحية الإجرائية تتصف بكونها  كالشخصي، كتعد من أفضل الطرؽ التي يتم استخدامها في تقدنً ابػدمة
، أما من الناحية الشخصية فتكوف سبل تقدنً ابػدمة جذابة منتظمة كمتناسقة عادة، تقدـ صورة موحدة للعملاء

 (099- 021، ص 0222راركة،كلفتة للنظر. )الد
 

  أساليب تحقيق جو ة الخدمة: .2
بررص العديد من ابؼنظمات ابػدمية على تطوير كبرقيق مستول جودة خدماتها باستخداـ بؾموعة من الطرؽ 

 كالأساليب ىي:
 (:022، ص9111ابغداد، ) الاستخدام الدستمر للدراسات والبحوث: .أ 

إف فشل ابؼنظمات في تقدنً خدمات ذات جودة عالية دفعها للجوء إلذ استخداـ البحوث كسبيل لتجميع 
ابؼعلومات كبرقيق الفهم عن توقعات العملاء للخدمة كتقييماتهم للأداء الفعلي بؽا. كمن ىذا ابؼنظور فإف ابؼنظمة 

 يسية التالية: ابػدمية بهب أف تسعى جاىدة للبحث عن إجابات حابظة للأسئلة الرئ
 ما الذم يعتبره العملاء ىاما في ملامح أك خصائص ابػدمة؟ -
 ىو ابؼستول الذم يتوقعو العميل بالنسبة بؽذه ابؼلامح؟ ما -
 كيف يتم إدراؾ كتقييم ىذه ابعوانب من ابػدمة في الواقع العملي؟ -

 للخدمة كمشكلات التعامل فيها كإدراكاتهملاء إف التعرؼ على دكر ابػدمة كأبعادىا كالتعرؼ على توقعات العم
 بيثل جوىر أم برنامج فعاؿ لتحستُ جودة ابػدمة.
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كذلك قرارات كضع معايتَ ابػدمة للعاملتُ كتدريبهم كقياس أدائهم كبرفيزىم يتوقف على نتائج ىذه الأبحاث. 
 كتسهم البحوث بصفة عامة في برقيق الفوائد التالية بؼنظمة ابػدمة:

 دة ابػدمة كمساعدة الإدارة في ابؼفاضلة بتُ معايتَ ابعودة.التعرؼ على معايتَ جو  -
 معرفة الأبنية النسبية لأبعاد جودة ابػدمة. -
 تقييم الأداء الفعلي بعودة ابػدمة قياسا على ابؼنافستُ. -

 تحليل شكاوي الاملاء:  .ب 
فإف ىذه الوسيلة تعتبر  تعتبر شكاكم العملاء مؤشرا خطتَا بؼستول جودة ابػدمة ابؼقدمة كبالنسبة لبعض ابؼنظمات

الأداة الرئيسية للتعرؼ على أداء العملاء كمدل رضاىم على مستويات ابػدمة ابؼقدمة. كما تقوـ بها مؤسسة بحثية 
 متخصصة.

كعادة ما يكشف ىذا التحليل بعض ابعوانب ابؽامة مثل ابؼعايتَ التي يستخدمها العملاء للحكم على جودة ابػدمة 
الأداء كتوقعات التحسن كمن ثم توفتَ قاعدة من ابؼعلومات كالتي تفيد في رسم السياسات التي كنواحي الضعف في 

 تساعد على برستُ ابعودة.
 

 الامل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات:  .ج 
 فوضع معايتَ كبرامج لتحستُ جودة ابػدمة تعتبر غتَ ذات قيمة ما لد يتوافر لدل ابؼنظمة قاعدة من الأفراد الذين

كابؼقدرة على برقيق تلك ابؼعايتَ. كتشتَ نتائج الدراسات إلذ أف بكو ثلث مشكلات ابعودة يتمتعوف بالابذاه الابهابي 
تنحصر في ضعف مهارات مقدمي ابػدمة أك افتقادىم للرغبة في العمل كقصور في نظرتهم للعميل. كلذا فإف ابؼنظمة 

 لفعلي للمنظمة. بهب أف تكوف حريصة على انتقاء كتوظيف أفضل العناصر التي سوؼ تقوـ بالعرض ا
  . الاىتمام بعبرامج التسويق الداخلي: 

إف ابغصوؿ على أفضل العاملتُ قد لا بيكن ابؼنظمة من برقيق الأداء ابؼنشود كلكن بهب أف يتوافر لدل ىؤلاء 
ظر إلذ العاملتُ الرغبة كالابذاه الابهابي بكو برستُ جودة ابػدمة. كالتسويق الداخلي ىو مفهوـ حديث بدقتضاه يتم الن

العاملتُ على أنهم عملاء داخليتُ ككظائفهم على أنها منتجات داخلية. كأف ابؼنظمة بهب أف تبدؿ جهودا معينة لبيع 
يعتٍ ذلك أف تلك الوظائف للعاملتُ كإقناعهم بها كشرط مسبق لتحقيق النجاح في تعاملاتهم مع العملاء ابػارجيتُ، 

ثل في برفيز مقدـ ر ابؼنظمة كأف ابؽدؼ النهائي للتسويق الداخلي يتمالعاملتُ بهب النظر كسوؽ أكؿ من كجهة نظ
 دراكاتو بأبنية العميل ابػارجي كتلبية حاجياتو. ابػدمة كزيادة إ
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للعملاء الداخليتُ، فإف الناتج النهائي سوؼ يتمثل في  كبصفة عامة إذا ما استطاعت ابؼنظمة أف برقق العناية
العاملتُ كمن بشة برقيق مستول مرتفع من جودة ابػدمة كىو ما يؤدم في النهاية إلذ  زيادة درجة التحفيز كالرضا بتُ

 مقابلة توقعات العملاء كبرقيق رضاىم ككلائهم للمنظمة. 
  (:09، ص0229نبعة،  )أبو . سرعة التصدي لدشكلات الاملاء:ـى

عن درجة رضا عملاء بعض ابؼنظمات ابػدمية عن كيفية تلك ابؼؤسسات في  9144في دراسة أجريت عاـ 
 مواجهة ابؼشكلات كالتصدم بؽا كالتعامل معها، كجاءت النتائج كما يلي: 

بزتلف نسبة رضا العملاء عن حل ابؼشكلات باختلاؼ طبيعة نشاط ابؼنظمة، فقد بلغت ىذه النسبة  -
 % بالنسبة للبنوؾ.09% بالنسبة لشركات التأمتُ،  42، ابؽاتفية تصالاتللا% بالنسبة 92

 يؤثر أسلوب التعامل مع الشكاكم على احتماؿ إعادة الشراء كالعكس صحيح. -
 حيث يؤثر سلوؾ حل الشكاكم في فرص قياـ العملاء بالتوصية لدل عملاء آخرين بالتعامل مع منظمة خدمية. 

 (.949، ص 0222)إدريس،  لخدمة:باو. تاليم الاميل 
بيكن للمنظمة تعزيز مصدر قيمتها لدل العميل من خلاؿ بذؿ جهود ملموسة لتعليمو كتطوير معرفتو بابػدمات 
ابؼقدمة. كلاشك أف زيادة إبؼاـ العميل بابػدمات يزيد من قدرتو على ابزاذ قرار أفضل. كمن ثم برقيق درجات أعلى 

 أبرزىا: من الرضا عن ىذه ابػدمات. كتأخذ عملية التعلم عدة أشكاؿ 
 تعريف العميل بكيفية ابقاز بعض ابػدمات بنفسو. -
 تعريف العميل متى يستخدـ ابػدمة. -
كيف يستخدـ ابػدمة، مثاؿ ذلك كسائل تقليل معدلات التأختَ في صفوؼ الانتظار تعريف العميل   -

 للحصوؿ على ابػدمة.
 ميل أك برظى برضائو. شرح مبررات إتباع ابؼنظمة سياسات معينة لا تلقى قبولا لدل الع -     

  (.910-910، ص 9111)سيد،ز. تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجو ة: 

يتطلب برقيق التميز في ابػدمة أف تصبح ابعودة شعارا يؤمن بو بصيع العاملتُ كيسعوف إلذ التطبيق العملي لو بدعتٌ أف 
العاملتُ. كلإبهاد ىذه الثقافة بهب توفر شركط تصبح ابعودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع كالرضا بل ابغفز لدل 

 ىي:
 كجود معايتَ متفق عليها للجودة. -
 استقطاب أفراد مؤىلتُ كقادرين على برقيق تلك ابؼعايتَ. -
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 تشجيع إدارم للمقتًحات كالآراء بشأف برستُ ابعودة.  -
عتمادية كخلو ابؼمارسات من كبصفة عامة فإف ىذه الثقافة التنظيمية مرتبطة بضركرة توافر درجة عالية من الا 

 الأخطاء كتوليد الابذاه بكو شعار " أداء ابػدمة على الوجو الصحيح من أكؿ مرة". 
 ك. تأكيد  ور فرق الجو ة: 

يتمثل أحد ابؼتطلبات البارزة لتحقيق جودة ابػدمة في كجود ما يسمى بفرؽ ابعودة كيقصد بفرؽ ابعودة " بؾتمع 
هم ابؼقدرة على التنسيق كالعمل ابؼشتًؾ كالرغبة في برقيق الأداء ابؼتميز كتوليد الشعور بالرضا العاملتُ الذين يتوافر لدي

 لدل العملاء". 
كتعتبر ىذه الفرؽ أداة للتحفيز كما تستمد أبنيتها من كوف أف إبقاز ابػدمة يتطلب في الغالب تضافر جهود أكثر 

بهعل من العمل كفريق أحد بؿددات بقاحو في أداء ابػدمة.  من موظف في أكثر من موقع. كىذا الاعتماد ابؼتبادؿ
كتشتَ الدراسات كالأبحاث إلذ أف العاملتُ في الوحدات التي تنجح في برقيق مستويات متميزة من ابػدمة يتوفر لديهم 

 ابػصائص التالية:
 الشعور بأف كل فرد ىو جزء من فريق يسعى إلذ برقيق ىدؼ مشتًؾ. -
 ية بذاه مساعدة الزملاء من أجل القياـ بأعمابؽم على أكمل كجو.الشعور بابؼسؤكل -
 الزملاء.مع اكف بدلا من التنافس في العلاقة سيطرة ركح التع -
 الشعور بالولاء كالانتماء بؼؤسسة خدمية. -
     الإدراؾ بأف ابؽدؼ النهائي ىو بقاح الفريق في برقيق التميز كخدمة العملاء.   -

ؿ جهود بفيزة من أجل برديد ذأف يتًؾ للصدفة، إذ بوتاج إلذ ب إلذ أف بناء فرؽ ابعودة لا بهبكبذدر الإشارة 
 ابؼهاـ كالأدكار كالتنسيق بتُ الأعضاء سواء داخل الوحدة أك بتُ الوحدات كبعضها البعض. 

 إ اري نحو جو ة الخدمة: التزامي. وجو  تاهد أو 
ة ابػدمة أك العناية بالعملاء بضركرة إحداث تغيتَ جذرم في ثقافة يرتبط برقيق الفعالية كالنجاح لبرامج جود

 كيتطلب ذلك توافر أبماط قيادية فعالة يتوافر فيها: ا كانتهاء بابؼستويات التنفيذيةمن الإدارة العليابؼنظمة ككل بدءا 
 رؤية كاضحة لأىداؼ النشاط كرسالتو. -
 ابؼقدرة على إيصاؿ كبرقيق الفهم لتلك الأىداؼ. -
 القدرة في التصرفات كالعمل. -
 الإبياف بالتمييز كالقدرة على برقيقو. -
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 ابغماس كالولاء. -
   مما لا شك فيو أف القيادة الفعالة في بصيع ابؼستويات بسثل الأساس في برقيق النجاح لبرامج جودة ابػدمة. ف

في كتابو ابؼوسوـ "إدارة ابعودة الشاملة" أنو لتحقيق ابعودة في تقدنً  " خضير كاظم"في حتُ يرل الباحث 
 (:09، ص0220)بؿمود،  ابػدمات بهب إتباع ابػطوات التالية:

فجذب انتباه العملاء كإظهار الاىتماـ بهم من خلاؿ ابؼواقف جذب الانتباه وإثارة الاىتمام بالاملاء:  .أ 
الابهابية التي يبديها مقدـ ابػدمة، فالاستعداد النفسي كالذىتٍ بؼلاقاة العملاء كحسن ابؼظهر، كالابتسامة ابعذابة 

عملاء من أجل ابغصوؿ كالسلوؾ الابهابي الفعاؿ كالثقة بالنفس ...إلخ، تعتبر بدثابة مثتَ يؤدم إلذ إيقاظ الرغبة في ال
 على ابػدمة كتكرار ابغصوؿ عليها باستمرار كبيكن برقيق ذلك من خلاؿ ابؼواقف الابهابية التالية: 

 بؼقابلة العملاء كالاىتماـ بهم كالرغبة كالمحبة في مساعدتهم.الاستعداد النفسي كالذىتٍ  -
 حسن ابؼظهر.  -
 إظهار ركح الود كالمحبة في مساعدتهم.الابتسامة كالدقة كالدؼء في التعامل مع العملاء ك  -
 الركح الابهابية بكو العملاء بغض النظر عن ابعنس، العمر، ابؼظهر. -
 الدقة التامة في إعطاء ابؼواصفات عن ابػدمة دكف اللجوء إلذ ابؼبالغة أك التهويل. -
سسات تأكيدا على إشعار العملاء بالسعادة في تقدنً ابػدمة كأف ابؼؤسسة التي يعمل بها بسثل أفضل ابؼؤ  -

 ابعودة كالاىتماـ بتقدبيها. 
 عدـ التصنع في ابؼقابلة كابغديث، كالتخلص من الصور السلبية في التعامل. -
 التًكيز على أف ابؼؤسسة تبدأ بالعميل كتنتهي بو في توفتَ ابػدمة. -

العملاء تعتمد على  احتياجاتإف خلق الرغبة كبرديد خلق الرغبة لدى الاملاء وتحديد حاجاتهم:  .ب 
 ابؼهارات البيعية كالتسويقية بؼقدـ ابػدمة كمن ابؼتطلبات الأساسية لذلك: 

 العرض السليم بؼزايا ابػدمة ابؼقدمة بالتًكيز على خصائصها ككفرتها. -
التًكيز على نواحي القصور في ابػدمات التي يعتمد عليها العميل مع الالتزاـ بابؼوضوعية في إقناع العميل  -

 لتعامل في خدمة أخرل لتفادم القصور. با
اعتماد كافة ابؼعدات البيعية كوسيلة للتأثتَ على حاسة السمع كاللمس كالنظر كالشم كالتذكؽ ...إلخ،  -

 فالرؤية أك اللمس تغتٍ عن الاستماع.
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ترؾ الفرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي بهب أف يستوضحها كأف يكوف مقدـ ابػدمة  -
ا للرد على تلك الاستفسارات بدوضوعية كدقة بفا بهعل العميل مستعدا لاستكماؿ إجراءات مستعد

 اقتناء ابػدمة. 
التًكيز على ابعوانب الإنسانية في التعامل كالتًحيب كالابتسامة كالشعور بأبنية توفتَ ابغاجات ابغالية  -

 كابؼستقبلية للعملاء.
عملية إقناع العميل باقتناء تلك ابػدمة ليست بالأمر السهل  إفإقناع الاميل ومراجاة الاعتراضات لديو:  .ج 

كإبما تتطلب من مقدـ ابػدمة العديد من ابعهود السلوكية القادرة على خلق القناعة لدل العملاء عند تقدنً ابػدمات 
ة كالسعر بػدمككذلك معابعة الاعتًاضات التي يبديها العميل عند الشراء من اختلاؽ للأعذار، رغم اقتناعو بجودة ا

كما يرل البعض أف عملية البيع لن تتم دكف كجود اعتًاض من قبل العميل، لذلك فطريقة   ابؼعقوؿ في بعض الأحياف
الرد على الاعتًاض بزتلف من موقف لآخر لذلك فهناؾ بؾموعة من القواعد التي بيكن الاعتماد عليها في الرد على 

 :اعتًاضات العملاء كبيكن توضيحها كما يلي
أف يلتزـ مقدـ ابػدمة بالقاعدة الذىبية في فن التعامل مع العملاء كىي )أف العميل دائما على حق(  -

حيث يكوف مقدـ ابػدمة دبلوماسيا في الرد على العميل كلا يعمل على تأكيد خطأ كجهة نظر العميل 
 مباشرة كلكن بهب أف يعتمد على بؾموعة من ابؼبادئ في ىذا المجاؿ كىي:

 من الاعتماد على النفي ابؼباشر مع الاعتماد عليو في ابغالات التي لا يكوف فيها بدائل أخرل. الإقلاؿ 
 .طريقة العكس كتقوـ ىذه الطريقة على قلب الاعتًاض إلذ ميزة 
  طريقة الاستجواب كتقوـ ىذه الطريقة على أف يلجأ مقدـ ابػدمة إلذ توجيو بعض الأسئلة للعميل بحيث

 يها تقييد لاعتًاضو. يكوف في الإجابة عل
على مقدـ ابػدمة أف يكوف مستمعا جيدا للعميل كأف يظهر الاىتماـ كاليقظة مع تدكين الآراء   -

 كابؼلاحظات التي يبديها العميل حتى يتم إرضاء كبرياءه. 
على مقدـ ابػدمة أف لا يأخذ اعتًاضات كقضية مسلم بها، فقد يكوف العميل راغبا في اقتناء خدمة  -

لكنو يثتَ الاعتًاض فقط من أجل إنهاء ابؼقابلة، لذلك فيجب أف يكوف مقدـ ابػدمة يقظا لذلك معينة 
 كإذا ما تأكد من استحالة التعامل معو بهب إنهاء ابؼقابلة بشكل لبق.

بهب على مقدـ ابػدمة أف لا بهعل العميل يشعر بانهزامو في ابؼناقشة كأنو قد انتصر عليو لأف ىذا  -
 إلذ فشل عملية البيع بعدما أف كادت تنتهي بنجاح. الشعور قد يؤدم
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 من استمرارية التعامل مع ابؼؤسسةإف عملية التأكد التاامل مع الدؤسسة: في التأكد من استمرارية الاملاء  .  
كخلق الولاء لدل العملاء يأتي من خلاؿ بعض ابػدمات البيعية كالتسويقية التي تشكل ضمانا لولاء العملاء للمنظمة 

 منها: 
الاىتماـ بشكاكم العملاء كملاحظاتهم بحيث بهب على مقدمي ابػدمات أف يكونوا على درجة عالية  -

 بيكنها معابعة ذلك من خلاؿ: من الصبر في استيعاب شكاكم العملاء كابزاذ الإجراءات التي
 بؽم كإشعارىم بأبنية الشكول ابؼقدمة بؽم. الاعتذار 
 .تعويضهم عن ابػسارة النابصة عن ذلك 
 .استبداؿ السلع ابؼستخدمة في ابػدمات 
  .تقدنً الشكر للعملاء كتعظيم دكرىم في دعم ابؼؤسسة كتوفتَ ابػدمات ابعيدة بصورة دائمة 

كالتعاقد، فتقدنً ىذه ابػدمات بكفاءة عالية تساعد على استمرار العملاء  توفتَ خدمات ما بعد البيع -
 في التعامل مع ابؼؤسسة، كبالتالر استمرار كجودىا كاستقرارىا.
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 :خلاصة
، إذ تعد راحل تطورهمتعدد الأبعاد ابؼعرفية، بدءا بد فهوـمأنو ودة ابػدمة بج ابػاصىذا الفصل خلاؿ اتضح من   

الياباف موطن ظهوره، لينتشر فيما بعد على مراحل قسمها بعض الباحثتُ إلذ ثلاث، حيث كاف ينظر بؽا على أنها 
مشكلة تتطلب ابغل، كفي ابؼرحلة الثانية تم التًكيز على حاجيات العميل، كفي ابؼرحلة الثالثة أصبحت جودة ابػدمة 

خططها. لنأتي بعدىا إلذ برديد أبنية جودة ابػدمة في ابؼؤسسة لضماف من  يتجزأمن مسؤكليات ابؼنظمة كىي جزء لا 
بظعتها كتعزيز ثقة العملاء في منتجاتها أك خدماتها، كما حددنا خصائصها في كونها خدمة غتَ ملموسة،  كمرتبطة 

ىداؼ بزدـ بدن يقدمها كعدـ القدرة على بسلكها. أما فيما بىص أىداؼ جودة ابػدمة في ابؼؤسسة، فتنحصر في أ
إذ ىناؾ ضبط ابعودة كأخرل تهتم بتحستُ ابعودة. بينما تعددت تصورات الباحثتُ حوؿ برديد أبعاد جودة ابػدمة 

من ذىب إلذ برديدىا بعشرة أبعاد منها ابؼلموسية كالاعتمادية كالاستجابة كغتَىا. كما تعددت مداخل دراسة ىذا 
ر العميل، كمدخل العمليات كالنتائج كمدخل أبعاد كعناصر جودة ابؼوضوع لكن أبنها مدخل قياس ابعودة من منظو 

تبتُ أف  حيثابػدمة. لننهي في الأختَ الفصل بابغديث عن جودة ابػدمة في القطاع ابػدماتي ربطا بدوضوع دراستنا، 
 ساليب برقيقها. كبأبطرؽ تقدنً ابػدمة في ىذا القطاع أكثر تعلق ىذه ابؼسألة يابغديث عن 
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: الدقاربات النظرية الدفسرة لدوضوع الدراسة.الفصل الرابع  

 تدهيد.

 أولا. نظريات الثقافة التنظيمية: تقديم وتعقيب.

. النظريات الكلاسيكية.1  

. النظريات الحديثة.2  

. النظريات الدعاصرة.3  

 ثانيا. نظريات جودة الخدمة: تقديم وتعقيب.

. النظريات القديدة.1  

الحديثة.. النظريات 2  

 ثالثا. النظريات الدتبناة في الدراسة وكيفية توظيفها.

. تحديد الدقاربات النظرية الدتبناة في الدراسة. 1  

 خلاصة.
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رىا ابؼفاىيمي في تصو تقتًب منو بدتغتَيو و  لتي ترتبط بدوضوع الدراسةبالابذاىات التنظتَية ا يعتٌ ىذا الفصل: تدهيد
وفق  نظماتابؼقاربات ابػاصة بدعابعة ابؼوابؼدارس الفكرية و  ات التصوريةمع اختلاف التوجهو  والابستيمولوجي،

ياتها الوقوف ابؼتمعن عند كل منها بحيث استحالةعددة ما بتُ الإدارة والتسيتَ والاقتصاد والاجتماع، و منظورات مت
ية ن خلال أفكارىا العامة التي تربط رؤيتها السوسيولوجتفصيلاتها، ارتأينا أن نستعرض ابؼقاربات النظرية مو 

برديد ابؼقاربات ابؼتبناة و بالتأسيس بؼتغتَي البحث انتهاء و جودة ابػدمة، بدءا للتنظيم بالثقافة التنظيمية و 
 بؼعابعتهما.

العلاقة بتُ الثقافة  رالنظرية التي تفس بدا أمكننا، إلى تقديم الإسهاماتو  اىذه الرؤية، نسعى من خلابؽ    
قيق جودة منتجاتها أو من خلال بر بسيزىابرقيق  كل ابؼنظمات،غاية   ، على اعتبار أنوجودة ابػدمة التنظيمية

ملونها القيم الثقافية التي بول سلوكيات الفاعلتُ في التنظيم و تشم ثقافة تنظيمية،ذلك عبر أبعاد  يتجسدخدماتها، و 
ويتهم التنظيمية، ما يساعدىم على برستُ ابػدمات التي يقدمونها لعملاههم من لأداء مهامهم  ومدى شعورىم به

 برقيق رضاىم.تلبية رغباتهم و خلال حل مشكلاتهم، و 

 :التالية الأساسيةالعناصر  على ىذا الأساس نستَ بدضمون الفصل من خلال معابعة    

 معقبتُ عليها.أفكارىا و شارحتُ لأىم روادىا و  نظريات الثقافة التنظيمية، ذاكرين أىم -
 شرح أىم أفكارىم.جودة ابػدمة، بذكر أىم روادىا و  نظريات -
 برديد النظريات ابؼتبناة بالنسبة للمتغتَين، مع تبيتُ أسس ىذا التبتٍ أولا.  -
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تنوعها إلا أن ابؼتعلق منها بدوضوع بكثرتها و  في بؾال التنظيم،النظريات  تتميز أولا. نظريات الثقافة التنظيمية:
في أدبيات الفكر الإداري  أين تم استخدام ابؼصطلح القرن العشرين،الثقافة التنظيمية، بدأ بالظهور في سبعينيات 

 استعمالا، بعدما كان يشار إليو ضمنيا فقط فيما قبل.بحثا و 

عامة في إطار بؿدد واضح، لاختلاف العلماء  على الرغم من صعوبة التصدي لدهمة تصنيف نظريات التنظيمو 
إطار لأنو لابد من وضع Richard Scottحول ذلك، إلا أننا في ىذا ابؼقام اختًنا تصنيف "سكوت" 

لا جامعا مانعا لا من حيث التًتيب التاربىي لظهور ىذه تى ولو لم يكن بؿصنا ضد النقد، و ح ،مرجعي لاختيارنا
مع الأخذ بالاعتبار ىذه ابغيثيات فإنو بيكننا تقديم بتُ الأفكار الأساسية فيو. و  اخلمن حيث التدلا النظريات و 

 منظورات، ىي:  ةنظريات الثقافة التنظيمية من ثلاث

يؤرخ بؽذه النظريات بأنها ظهرت : (1931 -1911)-التنظيمات الرشيدة–النظريات الكلاسيكية .1
تشتًك ىذه التجريبي في الإدارة، و ابؼنهج العلمي  إتباعتعرف بهذه التسمية باعتبارىا بدايات ، و اضيفي القرن ابؼ

في خلفية في مستوى التحليل، و نهجية ابؼتبعة و كانت بزتلف في ابؼإن  نظريات في الافتًاضات الأساسية و ال
بيئة جودة الالعمليات وجودة ابؼنتج و ودة ترمي في أساسها إلى برقيق جالباحثتُ، الذين اتفقوا على مبادئ إدارية 

 ىدر ابؼوارد من ناحية أخرى.و  الإنتاجيةالمحيطة بالعمل من ناحية، والقضاء على ابلفاض 

الآلات قيق أكبر طاقة إنتاجية للأفراد و من أجل تلمس مسارات ابؼدرسة الكلاسيكية في سعيها لتحو 
طروحات ثلاث مدارس فكرية تشتًك في بؾموعة من الكميات ابؼطلوبة، بكاول فيما يلي تقصي بابؼواصفات و 

 الافتًاضات ىي:

 حركة الإدارة العلمية. - أ

 .مدرسة العمليات الإدارية -ب

 (.11، ص1111)بغول، نظرية البتَوقراطية.  -ج   

التي تقوم على فكرة الإنسان الاقتصادي الذي يستوعب الأعمال السهلة و البسيطة و يسعى لتحقيق منفعة و 
وم على ابؼنطق الرشد الرقابة الصارمة ضمن نظام مغلق يقابؼادية و اقتصادية من خلال الاعتماد على ابغوافز 

 : أنظر الشكل التالي(.)الربح مقياس الأداءقياس الفعالية و  الإنتاجيةعتبار االعقلانية و 
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 .(: النظريات الكلاسيكية و أىم أفكارىا و مبادئها11شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : إعداد الباحث.الدصدر                                            
 
أبو Frederick Taylor(1856-1915 )"فريدريك ونسلو تايلور"يعتبر الإدارة العلمية:  نظرية . أ

فقد بدأ حياتو العملية بشركة ميدفيل لصناعة ابغديد والصلب بالولايات ابؼتحدة الأمريكية  الإدارة العلمية وقاهدىا،
وىو لم يتجاوز الثامنة والعشرين من  1111حيث تدرج من وظيفة صانع إلى كبتَ ابؼهندستُ سنة  1181سنة

و كانت الوسيلة التقليدية للإدارة في برقيق حاجات أرباب العمل ىي مواجهة  (.11، ص1111)بغول، مره. ع
مطالب العمال بابغزم والتخويف بشتى الوساهل حتى بيكنها حصر مطالبهم والضغط عليهم لتجنب الزيادة في 

فيو، وبحكم شعوره بدطالب العمال لم بزف الأجور. واضطر تايلور إلى الاشتًاك في ىذا الصراع والقيام بدور رهيسي 
الإدارة. فابذو بحثو و عليو مساوئ تلك ابغوافز الإكراىية، وأدرك أثر تلك السياسة في تعميق التناقض بتُ العمال 

: ىل بشة تعارض بتُ دافع برقيق مزيج من الربح وما "تايلور"بكو سبل تعويض القهر والإكراه بالإنتاجية. وتساءل 
يطالب بو العمال من زيادة في الأجور وابؼزايا، وماذا لو أمكن ابغصول على عاهد أكبر من نفس كمية العمل 

، 1118)بوحفص، وبنفس عدد الآلات؟ يفسر ىذا السؤال العريض لب فلسفة تايلور وجهوده في ىذا ابؼيدان. 

ونتيجة  كل عنصر، كما قام بتحليل الأعمالقسيم العمل إلى بؾموعة عناصر، وقاس الوقت لحيث قام بت (.18ص

 النظريات الكلاسيكية

 نظرية البيروقراطية مدرسة العمليات الإدارية حركة الإدارة العلمية

الاتصال  التخصص فيوالعمل و لانية، تقسيم العقرشد و الالتنظيم نسق مغلق، 
الرقابة الحوافز الدادية،قتصادي، غياب الدشاركة، الأجر و الرسمي، الرجل الا

الصارمة، علاقات عمل منتظمة الإجراءاتارمة،الذرمية، الدركزية، القواعد و الص  
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لاىتمامو بدراسة ابغركة والزمن بسكن من زيادة إنتاجية العمال بفا كانت عليو قبل دراستو، واستطاع أن بوقق 
 بزفيض التكلفة.  ل في زيادة الأجر، رفع الإنتاجيةأىدافو والتي تتمث

 رآىا ضرورية ىي: أربعة مبادئ إلى  "تايلور"وقد توصل 

استخدام التحليل العلمي لكل عنصر من عناصر العمل بدل استخدام الطريقة التخمينية في العمل التي طابؼا  -1
 استعملت في ابؼنظمات.

علمنة طريقة اختيار وتدريب العمال لتحستُ أداههم بدلا من الطريقة القدبية القاضية بأن يقوم ابؼكلف  -1
 بالعمل بالقدر الذي يستطيع بو عملو وطبقا بػبراتو وقدراتو وبذاربو ابػاصة.

التعاون الكامل بتُ الإدارة والعمال، حتى يتم تطبيق ابؼبادئ ونتاهج الدراسات العلمية التي يقوم بها  -3
 ابؼهندستُ. 

بينما يقوم العمال بتنفيذ  تقسيم العمل وابؼسؤولية بتُ الإدارة والعمال، إذ تتحمل الإدارة مسؤولية التخطيط -1
 (.15، ص1111)بغول، بـططات الإدارة. 

من حيث ىيكلة ابعهاز الإداري  على التقنيات التي تحكم نظام العمل"تايلور"أكد انطلاقا من ىذه ابؼبادئ 
 في: الإجراءاتوتوزيع الأعمال وسبل دراسة ابؼشاكل وتتمثل ىذه التقنيات أو 

يرى أن تقسيم العمل والتخصص فيو يؤدي بالضرورة إلى الستَ ابغسن .تقسيم العمل والتخصص: حيث 1
 للعملية الإنتاجية وزيادة كفاءة العمل وإتقانو.

على أن أي عملية إنتاجية بيكن تأديتها بعدة طرق بـتلفة إلا أنو توجد  "تايلور": يؤكد مثلى عمل. طريقة 1
 طريقة واحدة مثلى لأداء العمل بأقل جهد وفي أقصر وقت بفكن على الإدارة البحث لاكتشافها.

د  . برديد كمية العمل وتنظيمو: يرجع تايلور لب الصراع القاهم بتُ الإدارة والعمال لعدم قدرة الإدارة على بردي3
ابؼطلوبة ليوم عمل واحد  الإنتاجذلك الصراع بتحديد كمية  إنهاءكمية العمل ابؼطلوب إبقازه يوميا، بؽذا يقتًح 

 ولكل وظيفة بطريقة علمية.
 . تبتٍ نظام أجور يقوم أساسا على القطع ابؼنتجة وعلاوات الإنتاجية.1
سؤولية ولا يتحمل تطبيق أمرين بـتلفتُ من يرى بأن العامل لا بيكنو احتمال ازدواجية ابؼ. وحدة الأوامر: 1

 مصدرين بـتلفتُ.
 في قراءات أخرى بتعدد مصادر إصدار الأوامر. "تايلور". ينادي 5
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بدراسة الإجهاد الذي يصيب العمال نتيجة  Gilbert"جيلبرت"رفقة  "تايلور". دراسة الإجهاد البدني: قام 8
بغركة ثم دراسة الزمن وا نقص التدريب والوعي. وقد حاولال يرجع الذيالقيام بحركات غتَ ضرورية أثناء العمل، 

 (.11-11، ص 1118)بوحفص، ضرورية التي تتسبب في إجهاد العمال. الغتَ حذف ابغركات الزاهدة و 

يتضح من خلال ىذه الطروحات أن الثقافة التنظيمية بسثل بنية متماسكة من القواعد ابؼوضوعية المحددة 
ت ىذه لئن كانوغزو الأسواق. و  الإنتاجعيها الدؤوب إلى زيادة ابؼؤسسة في سالناظمة بغركية و  الأفعالو سلوكيات لل

تتصف مثل ىذه لاقتصادية، الفعالية، الكفاءة. و الثقافة قد تقوم على الإجراهية، فإن بؿركها الأساسي ىو ابؼنافع ا
وقيم العمل، فضلا عن انتظامها وموضوعية قيمها تقوم على التخصص لآلية لأنها تشجع على الإبقاز و الثقافة با

 معايتَىا.و 
-Henry Fayol (1841"ىنري فايول"تنسب ىذه النظرية للفرنسي ب. مدرسة العمليات الإدارية: 

واحد من أشهر رواد ابؼدرسة الكلاسيكية، مهندس وإداري متميز عمل في القطاع العام وابػاص. ( 1925
بدأ حياتو ابؼهنية كمهندس متخرج وشغل مناصب إدارية عالية، منها منصب ابؼدير  (.11، ص1118)بوحفص، 

)بغول، ( لمجموعة شركات التعدين ابؼعروفة باسم شركة كومنتًي الفرنسية. 1111-1111العام بؼدة ثلاثتُ سنة )

ركز اىتمامو على العملية الإدارية بابؼنظمة ككل بؿاولا استنباط مبادئ عامة للإدارة، من خلال (.55، ص1111
العامة  الإدارةوالتي نشر نتاهجها في كتابو بعنوان  1111و 1111بؾموعة من الدراسات والأبحاث أجراىا مابتُ 

أنشطة لتمييز بتُ  وصل إليهاوالذي ضمنو خلاصة خبرتو في الإدارة. ومن أىم ما ت 1115والصناعية سنة 
ط الفتٍ وبىتص بالإنتاج حيث صنف أوجو نشاط ابؼنظمة إلى ستة أنشطة ىي: النشا ابؼنظمة ووظاهف ابؼدير

النشاط التجاري وبىتص بالبيع والشراء، النشاط التمويلي وبىتص بتدبتَ الأموال واستخدامها بأفضل  والتصنيع
 وبىتص بحماية ابؼمتلكات والأفرادابغسابات وابؼيزانية، النشاط الأمتٍ وبىتص بإعداد  النشاط المحاسبي،الطرق

النشاط الإداري وحدده بخمس وظاهف يقوم بها ابؼدير ىي: التخطيط، التنظيم، الأمر، التنسيق، الرقابة. وأكد 
بػطورة الدور أيا كانت طبيعتها، نظرا على أن النشاط الإداري ىو أىم الأنشطة بالنسبة لأية منظمة  "فايول"

الذي كان ساهدا في تلك الفتًة على أن أنشطة  الاعتقادعكس  ر وأثره البالغ على بقية الأنشطةالذي يقوم بو ابؼدي
كما (.11-11، ص 1115) العلواني، ل مباشر في عملية الإنتاج.ابؼنظمة الأخرى ىي الأقوى أثرا بؼا تسهم بو بشك

 ( مبدأ للإدارة ىي:11وضع أربعة عشر )
ل من خلال تبسيط العمل العم إتقان : حسبو التخصص أمر طبيعي، يسمح للعامل بالتمرن وتقسيم العمل-1

 وبرليل ابؼهام إلى مكوناتها الأساسية، ما يرفع مستوى الأداء ومنو كمية الإنتاج.
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نوعتُ من كما ميز بتُ  : عرفها بأنها "حق إعطاء الأوامر والقدرة على فرض الطاعةالسلطة والدسؤولية -2
وابؼستمدة من  السلطة، السلطة القانونية وابؼستمدة من مراكز الشخص في البناء التنظيمي والسلطة الكارزماتية

 شخص الفرد نفسو وخبرتو. ويؤكد على ضرورة التوازي أو التساوي بتُ السلطة وابؼسؤولية حتى تتم ابؼساءلة.  
برتًم وبسكن من برديد العلاقات ون مدونة وواضحة، لكي تكيتجلى في شكل اتفاقات  الانضباط )النظام(: -3

 داخل ابؼؤسسة. بتُ بـتلف الفئات والأقسام 
يتلقى العامل أو ابؼوظف التعليمات من رهيس واحد بدلا من عدة رؤساء حتى لا  أن: وىي وحدة الأمر-4

 يكون ىناك مصدر للصراعات بتُ الأفراد والأقسام.
وىي أن يكون رهيس واحد وخطة عمل واحدة لكل بؾموعة نشاطات ذات العلاقة بهدف  وحدة التوجيو: -5

واحد. ويعد شرط ضروري لتنسيق القوى وتوحيد ابعهود. كما بودد ىذا ابؼبدأ العلاقات بتُ العاملتُ ورؤساههم 
 داخل ابؽيكل التنظيمي.

ىداف الشخصية مع الأىداف العامة يعتٍ عندما تتعارض الأ إخضاع الدصلحة الفردية للمصلحة العامة: -6
 بهب تقديم الأىداف العامة عن ابػاصة.

 يكون على أساس ابػدمات التي يقدمونها بحيث برقق بؽم الرضا الوظيفي. تعويض أو مكافأة الأفراد: -7
الأخذ بعتُ يتطلبو منطق الطبيعة وجب العمل بو، مع أمر  "فايول"إن ابؼركزية لتقسيم العمل عند  الدركزية: -8

الاعتبار الظروف ابػاصة لعمل ابؼؤسسة. فابؼؤسسة في بداية نشاطها تتطلب تركيز أكبر قدر بفكن من السلطة 
لتحديد ابذاىها بشكل دقيق، بينما في ابؼؤسسات كبتَة ابغجم بهب الابذاه بكو تقليل ابؼركزية تدربهيا ليمنح 

 فاءة وقدرة على الإبداع.ابؼوظف قدرا من اللامركزية حسب ما يتمتع بو من ك
اعتمد مبدأ تدرج السلطة في تنظيم ابؼؤسسة وإدارتها لوضع الأسس العلمية وابؼنطقية لانتقال  تدرج السلطة: -9

 (.51، ص1111)كشك، ابؼعلومات والاتصالات عبر بـتلف مستويات السلطة في ابؼؤسسة. 

لكي تستقيم ابغياة في ابؼنظمة وبرقق بقاحاتها وجب بزصيص أماكن بعميع مكونات  الترتيب والتنظيم: -11
 ابؼؤسسة البشرية وابؼادية وغتَىا.

من خلال معاملة الرؤساء بعميع العاملتُ بابؼؤسسة معاملة عادلة ومنصفة، بفا يساعد الدساواة والعدل: -11
 على برفيزىم ورفع الروح ابؼعنوية لديهم.

يقصد بو أبنية الاستقرار الوظيفي للعاملتُ وعدم تركهم للعمل، حتى لا تفقد ابؼؤسسة  العاملين:ثبات  -12
 سبب ترك العمال للعمل لسوء الإدارة. "فايول"خبرات وكفاءات تكون بأمس ابغاجة إليها. ويرجع 
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ما وىو تشجيع الرؤساء للعاملتُ على طرح أفكارىم في العمل ووضعها موضع التنفيذ،  مبدأ الدبادرة: -13
 يؤدي إلى برقيق أىداف ابؼؤسسة والعاملتُ في آن واحد.

أن سيادة روح الفريق تسهم في رفع الكفاءة العمالية وزيادة  "فايول"يرى  مبدأ التعاون والعمل الجماعي: -14
وسياسة الاتصالات الشفوية بدلا من  ىذا ابؼبدأ ىو تطبيق وحدة الأمر الإنتاج، وأن أفضل الوساهل لتحقيق

 (.81، ص1111)بغول، الاتصالات الكتابية. 
ظيمية أساسها العمل والتعاون، وصبغتها ابعدير بالإشارة أن ىذه ابؼبادئ الأربعة عشر تشكل ثقافة تنو       

 الابقاز وابؼبادرة.
 Karl""كارل إميل مكسيميليان فيبرالأبؼاني تنسب ىذه النظرية إلى عالم الاجتماعالبيروقراطية: درسةم. ج

Emil Maximilian Weber( "1864-1921 )أشهر علماء الاجتماع الأبؼان، بل ومن أشهر  وىو من
ولشهرتو العلمية نتيجة بؼؤلفاتو ومؤىلاتو العلمية وتدريسو ابعيد انتقل من . ظهروا في الغرب علماء الاجتماع الذين

في ابعامعة استطاع نشر عدة  بقاهوفتًة كأستاذ ثم إلى جامعة فرانكفورت وبرلتُ. وخلال   "ىايدليبرك"جامعة 
 1111)ابغسن، الاجتماعية ابؼعاصرة. مؤلفات مهمة في علم الاجتماع أدت دورىا الكبتَ في تنمية وبلورة النظرية 

ذلك التنظيم الضخم في المجتمع السياسي ابؼعقد وابؼتحضر الذي  فيبر"ويعتٍ مفهوم البتَوقراطية لدى "(.181
والبتَوقراطيون ىم السياسة العامة إلى حيز الواقع، ووضعها موضع التنفيذ.  وإخراججد لتحقيق أىداف الدولة، و ي

العاملون في الإدارات ابغكومية، الذين يتم اختيارىم للعمل بأساليب ليست وراثية، ويكونون فيما أولئك الأفراد 
 1118 ،)الشماع، بضودبينهم تنظيما ىرميا بركمو قواعد معينة، وبردد فيو الاختصاصات والواجبات وابؼسؤوليات.

رىم ابغكومية وىي تنطوي على ابغقوق فالبتَوقراطية كما يراىا فيبر تؤسس العلاقة بتُ الربظيتُ ودواه(.33ص
 (. 151، ص1115)النوري، والواجبات ابؼكتوبة وابؼنظمة بؽذه العلاقة. 

 تقوم ىذه النظرية على بؾموعة من الأسس ىي:
 تفاضل الأدوار الوظيفية في ابؼؤسسة البتَوقراطية حسب أبنية العمل ودرجة ابؼسؤولية ودقة الأداء. -1
 إشغال ابؼراكز الوظيفية لا يعتمد على ابغسب والنسب بل يعتمد على الكفاءة وابؼوىبة وابؼؤىلات العلمية. -2
يواظب شاغلوا الأدوار الوظيفية في مؤسساتهم ساعات معينة من كل يوم ما عدا أيام العطل الأسبوعية  -3

 وابؼوبظية.
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لاتو وكفاءتو العلمية، ولا بهوز تدخل عامل أو يؤدي صاحب كل دور العمل الذي ينطبق مع مركزه ومؤى  -4
 إلا إذا كان ىذا التدخل منبعثا من مهام الرقابة والإشراف.موظف بواجبات عامل أو موظف آخر 

 لا بيتلك شاغل الدور الوظيفي في ابؼؤسسة البتَوقراطية أثاث أو أدوات عملو ولا السلع ابؼنتجة. -5

 بىضع بصيع أعضاء ابؼؤسسة لقانون واحد ينظم واجباتهم وحقوقهم وعلاقاتهم ابؼهنية والاجتماعية. -6

 .والإنتاجيةيتقاضى شاغلوا الأدوار رواتب وأجورا تنطبق مستوياتها مع مهامهم الوظيفية  -7

 أداء العمل. بوق لصاحب ابؼؤسسة البتَوقراطية فصل أو طرد أي موظف لا يتميز بالكفاءة وابعدية في -8

)ابغسن، يرفع العمال وابؼوظفون من درجة إلى درجة أعلى إذا كانت أعمابؽم وواجباتهم مرضية ومقنعة.  -9
 (.111ص، 1111

ومن بؾمل ىذه الأسس، يتضح أن النظرية البتَوقراطية، تركز في طرحها للثقافة التنظيمية على علاقات 
علاقات العمل ابؼنتظمة وابؼستندة إلى القانون وموضوعية العلاقات السلطة ابؼتدرجة من أعلى إلى أسفل، وكذا 

 وبذسيد للتساند والتًابط الوظيفي.  إنها تعبتَ عن الرشد والعقلانية الاجتماعية.

انطلاقا بفا عرضناه من مبادئ النظريات الكلاسيكية:الثقافة التنظيمية من منظور  من لرمل ما سبق، يتضح أن
على خلق ثقافة تنظيمية رشيدة وعقلانية داخل  النظريات الكلاسيكية يتضح أنها عملتومرتكزات وفلسفة 

 اكاهن  الإنسانعتبرت كما اابؼؤسسة ىدفها الأبظى رفع الإنتاجية وتقليص نسبة التبذير في ابؼوارد والوقت،  
ا أن يعطي أحسن ما عنده على الفرد داهمهامو فالأداء الفردي مشجع بقوة، و لأداء ميتم برفيزه ماديا  ،اقتصاديا

ويكون ابؼردود بؿددا سلفا، وعقاب ابؼقصرين في برقيقو يكون شديدا )نفسيا  تكافؤه ابؼنظمة مادياوبابؼقابل 
وفق و وعلمية في ىيكل تنظيمي عمودي، وماديا(، كون العمل مقسم تقسيما دقيقا وفق معايتَ موضوعية 

ومعايتَ التًقية وابؼكافآت في ابؼؤسسة. ولعل التكنوقراطية تكون  بتَوقراطية دقيقة بردد السلطات وابؼسؤوليات،
كما اىتمت ىذه ابؼدرسة بجودة ابؼنتج وابػدمة من خلال جعل قسم خاص يتولى أحسن معبر عن ىذه ابؼدرسة.

الرقابة على ابعودة في إطار التخصص وتقسيم العمل، مع مطابقة ابؼنتج أو ابػدمة مع النموذج ابػاص بدطابقة 
 ابؼواصفات الساهد من قبل.
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وتعظيمها للقيم  بالثقافات الفرعية داخل ابؼؤسسة واىتمامها تطرقهالعل ما يعاب على ىذه ابؼدرسة ىو عدم 
كما جردت الفرد من إنسانيتو وساوت   .أفراد ابؼؤسسةابؼادية فقط وإبنابؽا للقيم النفسية والاجتماعية التي بوملها 

في منأى عن التأثر بالبيئة  امغلق اإضافة لاعتبارىا ابؼؤسسة نسق تو جزءا لا يتجزأ منها.بينو وبتُ الآلة، بل واعتبر 
 .  ابػارجية

إذا كانت العقلانية ونظرية التنظيم الربظي قد  :(1961– 1931) -التنظيمات الطبيعية–النظريات الحديثة. 1
جاءت استجابة بغاجة المجتمع الصناعي في تغتَاتو السريعة واستندت إلى الإطار الفلسفي للاقتصاد ابغر كقاعدة 

، فثمة اعتبارات عديدة أدت إلى إعادة النظر في ابؼفاىيم الكلاسيكية اكابغكم ابؼطلق آنذأساسية يدعمها نظام 
بسثلت أىم ىذه الاعتبارات في ارتفاع  لى إثر التطورات التي شهدىا العالم بعد ابغرب العابؼية الأولى.وخاصة ع

وانتشار  على ابغاجات النفسية والاجتماعيةمستوى ابؼعيشة وإشباع ابغاجات الأساسية، بفا أدى إلى التًكيز 
ت العمل، وظهور ابغركات النقابية وتزايد قوتها بفا التعليم وزيادة الثقافة العامة للعامل بفا جعلهم على وعي بدشكلا

، وكذلك ظهور الابراد السوفياتي ومطالبتو بإسقاط النظام أكسب العمال القوة في ابؼطالبة بدزيد من ابغقوق
دفع بالعلماء إلى التفكتَ في إبهاد بديل للنظريات الكلاسيكية في  الرأبظالي ونظام ابغكم ابؼطلق الاستبدادي. ما

ظريات بقد على سبيل الذكر لا ومن بداهل ىذه الن (.53، ص 1115) العلواني، تنظيم والتسيتَ للمؤسسات. ال
 ، نظرية النظام التعاوني، نظرية الاستقطاب.الإنسانيةنظرية العلاقات  ر :ابغص

مسألة التفاعل التنظيمية على وضمن ىذا الإطار بيكن القول أن ىذه النظريات قد ركزت في معابعتها للثقافة 
من مرتكزات ىذه شحذ الروح ابؼعنوية وابؼبادرة، و ابؼبتٍ على أساس من التجانس القيمي وابغوافز ابؼعنوية التي ت

بؿركا أساسيا  الإنسانيالثقافة نشر روح ابعماعة، الانسجام، التناغم، التكامل والتعاون. وعليو أصبح العامل 
 توسيع وإثراء ابؼهام، فضلا عن برقيق مزيد من ابغرية وابؼسؤولية للسلوك كما أصبح تنظيم العمل يستند إلى

 والاستقلالية.  
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 أىم مرتكزاتهاالنظريات الحديثة و نماذج من ( 12شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : إعداد الباحث.الدصدر                                                    
 

 -Mayo George Elton (0881 "مايو جورج إلتون"تعد بحوث ودراسات أ. نظرية العلاقات الإنسانية: 

 حتى سنة 1118من سنة  امتدتالتي  ابغجر الأساس لبداية الظهور الفعلية بؼدرسة العلاقات الإنسانية،، (0191
بالقرب من مدينة شيكاغو في الولايات ابؼتحدة الأمريكية. فقد ركزت تلك  "ىاوثورن"في مصنع  1131

وبست عبر مرحلتتُ (.81-85، ص 1118)بوحفص، الدراسات على ابعانب النفسي الاجتماعي للعامل. 
، كان الغرض من الأولى معرفة ما إذا كان ىناك علاقة بتُ ابغوافز الاقتصادية، الظروف ابؼادية بؼكان أساسيتتُ

بؿوري، لأنها افتًضت وجود علاقة تأثتَية قوية بتُ  انعطافالعمال. أم الثانية فقد كانت نقطة  وإنتاجيةالعمل 
ابغاجات النفسية والاجتماعية للعمال التي برقق إذا  ابعوانب النفسية للعمال ومستوى أداههم، وبالتالي تأكيد أبنية

 ما تم إشباعها بدستوى عال من الروح ابؼعنوية التي تساعد على رفع الإنتاجية وبرقيق الفعالية. 
 وزملاهو أن: "إلتون مايو"وقد اكتشف (.58،ص1115-1111بن صويلح،)

التنظيم( لا تتحدد تبعا لطاقتو  كمية العمل التي يؤديها العامل )وبالتالي مستوى الكفاءة والرشد على مستوى  -
 الفيسيولوجية وإبما تتحدد تبعا لطاقتو الاجتماعية. 

 نماذج من النظريات الحديثة

الإنسانيةنظرية العلاقات  نظرية النظام التعاوني نظرية الاستقطاب  

التنظيم نسق مغلق، لامركزية السلطة، الإنسان كائن اجتماعي، 
اتساع نطاق الإشراف، الدشاركة في اتخاذ القرارات، القواعد 

 البيروقراطية، 
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 أن ابؼكافآت وابغوافز غتَ الاقتصادية تلعب دورا رهيسيا في برفيز الأفراد وشعورىم بالرضاء. -
 يق في الأعمال، ليس بالضرورة ىو أىم أشكال التنظيم كفاءة وأعلاىا من حيث الإنتاجية.أن التخصص الدق-
 )السلمى،أن العمال لا يسلكون وبهابهون الإدارة وسياساتها كأفراد، وإبما يسلكون باعتبارىم أعضاء في بصاعات. -

 (.118-115د س ، ص 
بؾموعة من القيم والقواعد التي تشجع التعاون، وىكذا يتضح أن البيئة الثقافية لأية مؤسسة تستند إلى 

ابؼبادرة، التكامل، فضلا عن نشر الثقة والتفاعل الاجتماعي الرامي إلى تقوية ابعماعة وبرفيزىا. فجودة العلاقات 
 ىو تعبتَ واقعي عن جودة ابؼردود.

رجل Chester Irvin Bernard (1886-1961)"شستر برنارد"لصاحبها ب. نظرية النظام التعاوني: 
اعتمد في  رسونز وكانا يتبادلان ابؼراسلاتبا بتالكوت اأعمال أمريكي من الرواد الأواهل لنظرية التنظيم، كان معجب

برليلات كانت إسهاماتو بدثابة حلقة الوصل بتُ   بريتو. بحوثو على أعمال ماكس فيبر وكتَت لوين وفلفريدو
من جهة والنظريات البناهية الوظيفية من جهة ثانية فهو من رواد النظريات متعددة  ةالبتَوقراطيفيبر ونظريتو  ماكس

، والذي 1131من أىم أعمالو كتاب "وظاهف ابؼدير" الصادر سنة (.118-115، ص 1118)بوحفص،.ابعوانب
 ضمنو النقاط التالية: 

معتبرا ابؼنظمة كنظام اجتماعي يتطلب لوجية لأي تنظيم إداري، السيكو الاجتماعية و ابعوانب  أبنية على أكد -
بقاحو درجات عالية من التعاون من قبل القيادات الإدارية مع العاملتُ وليس فقط استخدام القاهد الإداري 

 لسلطاتو الربظية وحقو في إصدار الأوامر وفرض العقوبات.
 أن للعوامل الاقتصادية في التحفيز دور ثانوي مقارنة بنظتَتها ابؼعنوية. -
دعوتو  إلى ضرورة تنمية الشعور بالارتباط للمنظمة لدى العاملتُ، من خلال منحهم فرصة ابؼشاركة في عملية  -

 صناعة وابزاذ بعض القرارات، ومناقشة أىداف ابؼنظمة وفسح المجال بؽم للتعبتَ عن حاجاتهم السيكواجتماعية.
التنظيم، بفا يوجب على ابؼديرين إبهاد السبل الكفيلة اعتبر الفرد على أنو العامل الاستًاتيجي الأساسي في  -

 بغث الفرد على التعاون، وإلا فإن ابؼنظمة لن تستطيع برقيق أىدافها والاستمرار في عملها.
اىتمامهم بؽا القادة الإداريتُ لتوجيو  ودعاأشار للدور الذي تلعبو الاتصالات في بساسك ابؽيكل التنظيمي،  -

 واستخدامها على أوسع نطاق. وضرورة العناية بها
ركز على حقيقة وجود في كل تنظيم ربظي تنظيم غتَ ربظي، والفرق بتُ الأول والثاني يكمن في أن الأول  -

عقلاني وبؿدد ىيكليا ونهاهي أما الثاني فغتَ عقلاني وغتَ بؿدد ىيكليا ولا نهاهي. والعلاقة بتُ التنظيمتُ متينة 
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ما بودد التنظيم الربظي، كما أن التنظيم الربظي بىلق تنظيما غتَ ربظي، ولا بيكن وجود فالتنظيم غتَ الربظي غالبا 
وعلى ابؼؤسسة العمل على وضع أىداف توافقية مع التنظيم الغتَ ربظي لأن في حالة تعارض واحد دون الآخر.

-113، ص 1111بغول،)أىدافهما فإن مصتَ ابؼؤسسة الفشل لا بؿالة في برقيق أىدافها وابغفاظ على بقاهها.
111.) 

تعبر مثل ىذه ابػصاهص عن ثقافة ابؼؤسسة التي بردد ابؽوية والانتماء، الدافع والابقاز، الاستقرار والأمن 
تبدو معالم نا وبؿفز على الولاء والانتاج. و مر  القاهم على روح التواصل والتعاون. وبالتالي تشكل ىذه الثقافة بناء

 زيادة مسابنتهما في برقيق الأىداف.و ابعودة في صفاء العلاقات 
عالم اجتماع  Philip Selznick(1918-2111)"فيليب سلزنيك"لصاحبها، ج. نظرية الاستقطاب: 

الأمريكية. يعتبر من أكبر  ، شغل منصب مدرس في عديد ابعامعاتروبرت مورتنأحد تلامذة وىو أمريكي، 
إلا أنو "روبرت مورتن"و "بارسونز"بفثلي الابذاه البناهي الوظيفي، جاءت مسابنتو مشابهة بغد كبتَ بؼسابنة 

على رؤية  "مورتن"و "بارسونز"بىتلف عنهما باستناده في نظريتو على دراسة إمبريقية أجراىا، في حتُ استند 
بـتلفة ما قد تكون بؽم أىداف عناصر مستقلة من مبدأ أن الأفراد داخل التنظيم  "سالزنيك"انطلق نظرية بؾردة. 

يصعب اجتماع التنظيم والعمال حول ىدف عقلاني، حيث طرح فكرة وجود ميكانيزمات ربظية، وأخرى غتَ 
بؼخاطر قتًح ميكانيزما يسمح بتقليل اضرار، واربظية تسمح للتنظيم باستقطاب الأعضاء الذين قد يلحقون بو أ

لتالي استمرارية التنظيم وبقاهو، من خلال بذربة مؤسسة التنسي فالي التي بعأت إلى إشراك أطراف متعددة في وبا
نظر الإداريتُ إلى فكرة أن الأفراد داخل النسق  "سالزينك"عملية ابزاذ القرار حتى يكون القرار بصاعي. ويلفت 

عتبارىم وساهل وىم يتفاعلون كجماعات ويعملون على برقيق التنظيمي بييلون إلى مقاومة كل معاملة بؽم با
كما أوضح بأن الاىتمام بالشخصية التنظيمية ىو أحد ابؼداخل ابؽامة لفهم العمليات أىدافهم وحل مشاكلهم.

التنظيمية بشكل واقعي حيث تتداخل رغبات الأعضاء وتكيفهم مع البناء التنظيمي من أجل برقيق النسق 
كونها ضرورة يتبعها التنظيم استجابة بؼطلب الضبط الذي بسارسو أكد على فكرة تفويض السلطة  التعاوني. كما 

نتاهج وظيفية وأخرى غتَ وظيفية للتفويض بدعتٌ وما يتًتب عنها من نتاهج غتَ متوقعة، ابؼستويات العليا للتنظيم  
ن خلال بذربة مؤسسة التنسي بؽذه ابؼعوقات م، كاشفا عن ابؼيكانيزمات ابؼعابعة وابؼتمثلة في ابؼعوقات الوظيفية

غتَ الربظية في العمل الإداري إلا أن رغم تداخل ابعوانب الربظية و و  (.131-135، ص 1118)بوحفص، .فالي
 الشخصية التنظيمية من ناحية أخرى.التعاون من ناحية و ات التفويض و الثقافة التنظيمية بذسد آلي
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بادئ للنظريات من خلال ما تم عرضو من أفكار ومو  النظريات الحديثة: منظورمن الثقافة التنظيمية أما عن 
ليست  حسبهامن سابقتها )الكلاسيكية(، فابؼؤسسة  تطورادعت إلى اعتماد ثقافة تنظيمية أكثر تبتُ أنها ابغديثة 

 تشكل القيم ابؼاديةو ، لعلاقة العملبرستُ نظرة الفرد  على تركز ذلك أنها، أيضاتنظيما تقنيا فحسب بل اجتماعيا 
تؤكد ىذه النظريات على  الأكبر والأىم. كماالقيم ابؼعنوية ابعزء ،في حتُ برتل الإشباعمن عملية  اجزءا بسيطفيها 

، آخذة في اعتبارىا الثقافات الفرعية هافي برقيق أىداف غتَ ربظية داخل ابؼؤسسة والدور الذي تلعبوابعماعات ال
بهابي منها وتغيتَ السلبي فيها، من خلال التعاون بتُ ابؼؤسسة وابعماعات غتَ الربظية في وكيفية المحافظة على الا

ىي  ة، حيث تصبح أىداف ابؼؤسسبدؤسستهمما يرفع من شعور ارتباط الأفراد وابعماعات  ،وضع الأىداف
بتَوقراطية واضحة  ، ويكون توجو ىذه الثقافة مطلقا بكو ابؼردودية في ظل ىيكل تنظيمي عمودي وقواعدأىدافهم

أم بخصوص ابعودة في ابؼنتج .وتعبتَ العمال على احتياجاتهم السيكو اجتماعية تفويض السلطة من تسمح ببعض
عوضا عن أسلوب فحص ابعودة، وىو ليس تراجعا  على ابعودة الإحصاهيةبق الرقابة وابػدمة فقد أصبحت تط

 عن أفكار ابؼدرسة الكلاسيكية بقدر ما ىو بؿاولة للتخفيف من صرامتها و جعلها أكثر مرونة.
ىي ابؼغالاة في تعظيم دور ابعوانب النفسية في الرفع من ابؼردودية، وإبنابؽا  النظريات،إن ما يعاب على ىذه    

ناىيك  تامالأفراد وابعماعات الغتَ ربظية داخل التنظيم ليسوا بالضرورة داهما على وفاق بغقيقة جوىرية مفادىا أن 
 عن الفوارق الثقافية بتُ الأفراد أنفسهم وكذا ابعماعات.

ية مكتسبة أخرى متعلقة بالتنشئة ابؼؤسساتية التي تفيد أن الثقافة التنظيمية عملويعود ىذا لأسباب تنظيمية و     
ثم يتضح أن ردود أفعال الأفراد وابعماعات. و وتصرفات و  عن برديد لسلوكيات لاابؼكان، فضالزمان و ومتغتَة عبر 

تي تواجهها ابؼؤسسة في مواجهة التحديات المرجعي بول ابؼشكلات و إطار الثقافة التنظيمية ىي عامل ضبط و 
 تطورىا.حركيتها و 

لم تكن ابؼنظمات في القرن التاسع عشر وأواهل القرن العشرين  :إلى يومنا -1961-النظريات الدعاصرة .1
شهده اليوم، ومن ثم كانت النظريات الكلاسيكية كافية لدراستها، أما اليوم فإن التعقيد يشمل: بالتعقيد الذي ن

 ولوجيالتغتَ التكن واردابغجم، الاندماج بتُ الشركات، والشركات متعددة ابعنسيات، التنافس على الأسواق وبؼ
وثورة الاتصالات وابؼعلومات، وغتَ ذلك من التعقيدات. وأمام ىذه التحديات أصبح من الضروري تطوير 

)العلواني، ، فجاءت النظريات ابؼعاصرة لتلبية ىذه الضرورة. نظريات ومداخل جديدة لفهم الظواىر ابؼختلفة

ر التحولات ابؼستمرة التي تتم في إطا خاصة من حيث توظيف الآليات ابؼناسبة للتأقلم مع ىذه(.18، ص1115
 التزاما بتحقيق الأىدافثقافة تنظيمية تضبط ابؼسارات وبسنح أعضاءىا شعورا بابؽوية والتميز و 
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كما تركز في ذات الوقت   ظم تركز على الأجزاء ابؼتفاعلة وابؼعتمدة بعضها على بعضأن نظرية النىكذا يتضح و 
إعادة إنتاج ابؼتماسكة والعاكسة لستَورتو و  على تفاعل مكوناتها الثقافية ابؼسماة بثقافة ابؼؤسسة ذات الطبيعة

عليو تعمل ثقافة ابؼؤسسة على استقرارىا كما تسهل الالتزام واستمرارىا. و ظة على استقرارىا أوضاعها للمحاف
 لتماسك الداخلي كدعامة للحفاظ على الأمن و الاستقرار. ابعماعية من خلال ابؼشاركة و ا

وغتَه من  Von Bertalenffy (1911-1972)"فون بيرتا لانفي"بمت ىذه النظرية من قبل أ. نظرية النظم:
علماء البيولوجيا، وذلك على اعتبار أن الكثتَ من الصفات وابػصاهص تناسب الكاهن ابغي. فمن السهولة بدا  

اكتشاف التماثل ابعزهي بتُ الكاهنات ابغية والتنظيمات الاجتماعية، أي أن ىناك تشابو ملموس بتُ تنظيم كان 
ابعسم البشري، وشكل ابؼنظمة التي يوجدىا الإنسان. ويعرف النظام على أنو: "بؾموعة من الأجزاء أو النظم 

ذي نظمها، والتي يعتمد كل جزء منها على الآخر الفرعية التي تتداخل العلاقات بتُ بعضها، وبينها وبتُ النظام ال
إذن يرى ىذا ابؼدخل أن  .(11-13، ص 1111)الصرن، في برقيق الأىداف التي يسعى إليها النظام الكلي." 

منظمات الأعمال ىي أنظمة مفتوحة تتعامل مع بيئتها باستمرار. والنظام ىو بؾموعة من الأجزاء ابؼتكاملة تعمل 
ر لتشكيل النظام فهي تتكون من أنظمة فرعية أصغلغرض برقيق الأىداف المحددة بؽا. دؤوبمع بعضها بشكل 

ابؼؤسسة تعمل في ظل بيئة متغتَة باستمرار تأخذ منها مدخلاتها لتقوم بتحويلها من خلال تداؤبية الكلي الأكبر. و 
ة الأبعاد الاقتصادية والاجتماعية تتفاعل مفيدة للزباهن والمجتمع. وابؼنظمة متعددأجزاهها الفرعية بصيعا إلى بـرجات 

مع بيئتها في إطار قدرتها على فهم وإدراك متغتَات ىذه البيئة وانعكاسات تأثتَىا على ابؼنظمة كنظام بشكل 
أما الأنظمة ابؼغلقة فيصعب عليها النجاح بسبب ىذا السلوك الذي يوقعها في شمولي أو على أحد أجزاهها. 

ل أن تكون البيئة المحيطة غتَ مهمة لأي تنظيم كان حاليا. وسواء كان النظام مغلق أو مفتوح أخطاء كثتَة، فلا يعق
تطور دورة حياتو فإنو سيصل إلى مرحلة ابؽبوط والاضمحلال سواء على ابؼدى البعيد أو  استمرارفإنو وفي ضوء 

بالعمل بسبب عدم فهم معطيات البيئة  الاستمرارالقريب. فمفهوم التلاشي يعبر عن حالة فقدان القدرة على 
 وابؼهمة الأساسية للإدارة وفق مفهوم النظام ىي إعادة شحن ابؼنظمة باستمرار بالطاقة المحيطة أو لأي سبب آخر.

 (51-58، ص1111)العامري، الغالبي، الاضمحلال. لتفادي الوقوع في خطر التلاشي و 
التي  Joan Woodward(1115-1181)"جين ويدورد"ة من أشهر رواد ىذه النظريالنظرية الدوقفية: ب.

استطاعت بأفكارىا أن تلهم الكثتَ من الباحثتُ الذين سارعوا لتنفيذ ىذا الابذاه، وظهرت ىذه النظرية منذ بداية 
تغتَات البيئية وقد أكدت ىذه الدراسات أبنية ابؼ السبعينات، بعد أن تعددت الدراسات والأبحاث في ىذا المجال.

والتكنولوجية والقيم الاجتماعية وأثرىا على طبيعة التنظيم الإداري وأسلوب العمل ابؼتبع في ابؼنظمة ودعت لوجوب 
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ما يعتٍ عدم وجود منهج إداري وابؼفاىيم الإدارية بشكل يتلاءم مع الظروف التي بسر بها ابؼنظمة.تطبيق ابؼبادئ 
ابؼنهج والأسلوب  اختيارلنفس ابؼنظمة في مراحل تطورىا ابؼختلفة، وإبما بهب  يصلح لكافة أنواع ابؼنظمات، وحتى

 وتقوم ىذه النظرية على الأسس التالية: الذي يتلاءم مع طبيعة ابغالة أو ابؼرحلة التي بسر بها ىذه ابؼنظمة.
 ليس ىناك طريقة واحدة بيكن إتباعها في الإدارة. -
تتماشى مع ابؼهام ابؼختلفة التي يقوم بها الأفراد مع البيئة ابػارجية، ومع حاجات إن ابؼمارسات الإدارية بهب أن -

 الأفراد في ابؼنظمة.
أنها بسثل برديا بؼقدرة ابؼديرين التحليلية والقدرة على رؤية الذات والبيئة بأنواعها ابؼختلفة من الظروف وابؼواقف  -

 وىذا ىو الطريق لتطوير وتنمية الشخصيات.
تنظيم نظام مفتوح يتكون من نظم فرعية بـتلفة يتفاعل بعضها مع بعض، وترتبط مع البيئة ابػارجية أن ال -

 بعلاقات متشابكة.
 يتكون التنظيم من نظم فرعية ىي: -

 .النظام الفرعي الفتٍ أي إنتاج سلع وخدمات التنظيم 
  ،أي تنسيق العلاقات الداخلية للتنظيم.النظام الفرعي التنظيمي 
  الفرعي ابؼؤسس، أي تنسيق العلاقات ابػارجية مع البيئة.النظام 

 ومن الفواهد التي برققها ىذه النظرية ما يلي:

 الوقوف موقف الناقد من فكرة أن ىناك طريقا أو أسلوبا واحدا أمثل في الإدارة. -
 تطبيق فكرة السبب والنتيجة في بصيع ابؼمارسات الإدارية. -
 -11، ص 1111)الصرن، التزود بوجهات عمل بردد أكثر الأساليب الإدارية ملاءمة لظروف معينة.  -

18). 
القيم الاجتماعية إلا أنها تعطي أبنية كبتَة لى متغتَات البيئة التكنولوجية و عرغم تركيز ىذه النظرية  

وفقا لثقافة  مواجهتهم بؼواقف معينةللثقافة التنظيمية كوحدة ناظمة لتفاعلات الأفراد الذين يتصرفون عند 
 مؤسستهم.

نظرية للدافعية تعتمد على  1115عام Edwin Look(1938-  )"إدوين لوك"قدم ف:الذدج. نظرية 
جو لنشاطو، وتعتبر أن مبعث دافعية الأفراد ىو وجود غاية أو ىدف و وضع ىدف للفرد في عملو يكون بدثابة م
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 )بن صويلح،.طيع تقدبيو من جهد لتحقيق ابؽدفبهب عملو وما يست بؿدد بهعل الفرد قادر على برديد ما

فوجود الأىداف ىو أمر مهم لأنها بسثل طموحات الأداء وبالتالي فهي تنشط وتوجو  .(111، ص1115 -1111
سلوك ىؤلاء الأفراد لتحقيق ىذه الطموحات كما أنها في واقع الأمر بردد مسارات السلوك النهاهية ابؼعنية دون 

الأىداف وطموحات  كما أنغتَىا، فالأىداف ما ىي إلا الطموحات أو النوايا التي سيسعى الفرد لتحقيقها.  
،  1111)حاروش، الأداء ما ىي إلا بؿصلة لقيم ومعتقدات الفرد من ناحية ورغباتو وعواطفو من ناحية أخرى.

 بخطوات وضع الأىداف ىي:  أما فيما يتعلق. (135ص

 والأفراد والتنظيم والتكنولوجيا بؼعرفة فيما إذا كانت مناسبة لوضع الأىداف. التشخيص: تشخيص ابؼنظمة -

 الإعداد: أي إعداد العاملتُ من خلال التعامل والاتصال والتدريب لوضع الأىداف. -

 التأكيد على خصاهص الأىداف التي بهب فهمها من قبل القاهد وابؼرؤوستُ.  -

 يلات اللازمة على الأىداف ابؼوضوعة.إجراء مراجعات مرحلية لإجراء التعد -

 القيام بدراجعة نهاهية بشأن الأىداف ابؼوضوعة وابؼعدلة وابؼنجزة. -

اف أن تكون أسلوبا برفيزيا مع مراعاة التخطيط والتنفيذ السليمتُ لكل خطوة إذا ما أريد لعملية وضع الأىد
 (.113، ص1111)الصرن، .عاليا

 انطلاقا من بؿتوى النظريات ابؼعاصرةالنظريات الدعاصرة:  من منظورالثقافة التنظيمية أما فيما يخص موضوع 
ثقافة تنظيمية تطورية تقوم  لاعتماددعت استفادت من التًاكمات ابؼعرفية وتطور العلوم حيث أنها  يتضح جليا

المحيطة، وعليو وجب تشجيع على التكيف مع البيئة الداخلية وابػارجية للمؤسسة، فابؼؤسسة تؤثر وتتأثر بالبيئة 
ابؼبادرة والإبداع في حل ابؼشكلات وبالتالي ضمان مستوى عالي من الفعالية، كما أكدت على أن الاقتصادي 

من خلال ي )الأفراد(، وأن تنشيط ابعانب الاجتماعي يعتٍ الاىتمام بتطور الفرد لابد وأن بورك بواسطة الاجتماع
التكوين الربظي وابؼشاركة في ابؼشاريع والدوران الداخلي للعمل، وابؽدف من تطوير الأشخاص ىو الرفع من 

 الكفاءة وتغيتَ السلوكيات ابؼعتادة.

رمية في ابؼنظمة إلى ابغد الأدى  الضروري ما يسمح بحل كما تقتضي ىذه الثقافة التنظيمية تقليص ابؼستويات ابؽ
ابؼشاكل الطارهة بسرعة، فهي بسثل نظام التسيتَ الذاتي ابؼثالي أين يسود النضج التام في ابؼؤسسة فالكل يدرك 
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سلوب أما جودة ابؼنتج أو ابػدمة فقد انتقلت من أ مهامو وواجباتو وبابؼقابل يتلقى من ابؼؤسسة الدعم والاعتًاف.
 الإنتاجيةالطريقة الإحصاهية للجودة إلى نظام جديد مفاده تفادي وقوع الأخطاء منذ البداية، أي جودة العمليات 

بحد ذاتها من خلال إشراك العاملتُ في حل ابؼشكلات وبرديد الأىداف وكذلك الاعتماد على إرضاء  العملاء 
 بل حتى بؿاولة التنبؤ باحتياجاتهم ورغباتهم ابؼستقبلية. رغباتهم وأخذ آراههم بعتُ الاعتبار تلبيةوالعمل على 

في ابؼؤسسات العمومية خاصة ما يطلق إن ما بيكن أن يعاب على ىذه الثقافة التطورية كونها صعبة التطبيق  
عليها بابؼرفق العام، وتصلح للتطبيق في مؤسسات الأعمال بتوفر شروط لم نرتقي بؽا بعد في بؾتمعنا، ومن ذلك 

 ىاع الرجل ابؼناسب في ابؼكان ابؼناسب، التمكن من التكنولوجيا، الثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼؤسسة وأفرادوض
 الشفافية،...إلخ.

لقد تعددت النماذج النظرية ابؼتاحة للمنظمات، من أجل تطبيق عملية جودة  نظريات جودة الخدمة:. نياثا
خدماتها أو منتجاتها، في إطار تطبيقها لنظام ابعودة الشاملة، الذي أصبح كنظام إداري عابؼي تسعى ابؼنظمات 

لاختلاف، ما كذا ابعض نواحي الالتقاء فيما بينها و إليو، كما تطورت عناصر ىذه النظريات و إن كانت ىناك 
 يتيح فرصة الاختيار بؼا يلاهم كل منظمة. 

التي على أساس معيار الزمن لظهورىا و  نتيجة بؽذا التعدد، فإنو بيكن تصنيف ىذه النماذج النظرية إلى بؾموعتتُو 
 نفصل ابغديث عنها فيما يأتي.  حديثةأخرى ىذا التقسيم إلى: نظريات قدبية و نقدمها، حسب 

لأواهل لإدارة الأساسية للرواد االإسهامات الأولى و  ىي نظريات تشملو  :للجودة النظريات القديدة .1
 ىم:بادئ والرؤى ابػاصة بكل منهم، و التي وضعت من خلابؽا ابؼابعودة الشاملة، و 

مستشار وكاتب أمريكي، William Edwards Deming (1911-1993 )"ديدينغ"نظريةأ.
، عمل بعد بزرجو في بـابر 1111حاصل على شهادة دكتوراه الفلسفة في الفيزياء النظرية من جامعة يال سنة 

بدكتب دراسات في واشنطن حتى سنة  التحق، ثم 1131البحث التابعة لوزارة الفلاحة الأمريكية حتى سنة 
سافر إلى اليابان وساىم  1111ة نيويورك.  وفي سنة حيث أصبح مستشارا في الإحصاء وأستاذ بجامع 1115

ار ابؼنتج وبيعو في الأسواق العابؼية ستُ التصميم وبرستُ النوعية باختبفي تكوين ابؼستَين اليابانيتُ على كيفية بر
رواجا  باستخدام طرق متعددة منها الطريقة الإحصاهية. ولاقت ىناك نظريتو في التسيتَ ابؼناقضة بؼبادئ التايلورية

إدارة ابعودة الشاملة، نظرا لإسهاماتو  يلقب بأبي .( 151، ص 1118)بوحفص، واستحسانا كبتَا لذا اليابانيتُ. 
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، كما ركز على ضرورة قيام ابؼنظمة الإحصاهيةمن خلال تطبيق ابػراهط  العديدة وابؽادفة التي قدمها في ىذا المجال
 ملة عنده من خلال أربعة عشرة مبدأويبتٌ مفهوم إدارة ابعودة الشابتقليل الابكرافات التي برصل أثناء العمل، 

 ىي:

 . تثبيت الغرض من برستُ ابؼنتج أو ابػدمة وإقرار مسؤولية الإدارة العليا بشأنها.1

ابؼقتًنة  الإخفاقات. التكيف مع الفلسفة ابعديدة يقوم على اعتبار أن ابؼنظمة برقق أىدافها من خلال بذاوز 1
 لضياع في ابؼادة الأولية وابلفاض كفاءة العاملتُ والتأختَ في الابقاز.  بابؽذر وا

في الأداء  الإخفاقات. اعتماد الفحص والتفتيش باستخدام الأساليب الإحصاهية في السيطرة والتخلص من 3
 الإنتاجي. 

 . التوقف عن النظر إلى ابؼشروع من خلال السعر.1

 سلع وابػدمات.. التحستُ ابؼستمر لعملية إنتاج ال1

 . إبهاد التكامل بتُ الأساليب ابغديثة والتدريب.5

وبسكتُ ابؼشرفتُ من العمل بشكل مباشر  يةالإشراف. برقيق التناسق بتُ الإشراف والإدارة، وتعتٍ برستُ العملية 8
 مع العاملتُ في ابػطوط والشعب الإنتاجية.

 الإدارة ابؼسؤولة عن ذلك دون خوف أو تردد. وإبلاغ. إبعاد ابػوف من خلال جعل العمال يعرفون ابؼشاكل 1

. إزالة ابغواجز ابؼوجودة بتُ الإدارات أي كسر ابغدود ابؼوضوعة بتُ الأقسام ابؼختلفة وجعلهم يعملون سوية  1
 كفريق. 

 الشعارات والأىداف الرقمية التي لا بيكن برقيقها. تقليل. 11

جة بؿددة من كل موظف على حدة والتًكيز على تكوين فريق التي تتطلب برقيق نتي الإجراءات. تقليل 11
 العمل.

 . الاتصالات. إزالة العواهق في 11
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 . تأسيس البرامج التطويرية من تعليم وتطوير مستمر للأفراد وبدهارات جديدة.13

سياسات  . تشجيع الأفراد في العمل والسعي من أجل مواكبة التحسن والتطور ابؼستمرين في الأداء واعتماد11
، 1111)حاروش، بأساليب جديدة. تطويرية جديدة لكي برل بؿل القدبية، وتنحية الطرق القدبية واستبدابؽا 

 (.111-111ص

صاحب ابؼقولة الشهتَة "لا بردث ابعودة Joseph Juran) (1914-2118  ) "جوران"ب. نظرية 
بفاعلية في  "جوزيف جوران"أسهم  "لديدينغ" وكما ىو ابغال بالنسبة "بالصدفة، بل بهب أن يكون بـططا بؽا

إطار ثورة ابعودة بعد ابغرب العابؼية الثانية لإعادة بناء اليابان منذ بداية ابػمسينات حيث وجهة لو الدعوة لزيارة 
.)الصرن، للجودة الإحصاهياليابان من الابراد الياباني للعلماء وابؼهندستُ، قلد وساما اعتًافا بفضلو في التوزيع 

 (315، ص1111

ن يشدد على الإدارة لتحقيق على التخطيط والتنظيم، والتحكم . كايشتمل  "جوران"إن مفهوم ابعودة عند 
أو ابػدمية. ولتحقيق ابعودة  الإنتاجيةابعودة فضلا عن ابغاجة إلى وضع الأىداف، وبرقيقها داخل ابؼؤسسة 

 ت ىي:داخل ابؼؤسسة الإنتاجية أو ابػدمية وجب القيام بإجراءا

 تزويد أفراد ابؼؤسسة بوعي كاف عن ثقافة ابعودة وابغاجة إلى التطوير والتحستُ ابؼستمرين. -
 وضع أىداف بؿددة لتحستُ ابعودة في ابؼؤسسة تكون معلومة للعاملتُ فيها التي تم برديدىا ويراد برقيقها. -
 الأىداف التي تم برديدىا ويراد برقيقها.وضع خطة تنظم العمل وتوزع الأدوار وبردد ابؼسؤوليات للوصول إلى  -
 إخضاع بصيع العاملتُ في ابؼؤسسة إلى برامج تدريب مستمرة.  -
 تنفيذ ابؼشروعات اللازمة بغل ابؼشكلات التي تواجو عمل ابؼؤسسة. -
 رفع تقارير تتسم بالصدق عن ستَ العمل وابقازاتو، ومتطلبات السوق. -
 لق حالة من الفهم ابؼشتًك لديهم لتلك ابؼفاىيم.إيضاح ابؼفاىيم بعميع أفراد ابؼؤسسة وخ -
 ليها ابؼؤسسة وإحاطة بصيع العاملتُ علما بها.إيضاح النتاهج التي تتوصل إ -
المحافظة على قوة الفريق في العمل بإجراء التحسينات اللازمة لذلك، وكان جوران يشدد على العيوب أو  -

 يات ويدعو إلى تلافي الوقوع فيهاوعلى الوقت الضاهع في تلك العملالأخطاء التي تقع في أثناء العملية الإنتاجية 
وىذا جعلو يشدد على الرقابة أكثر من التشديد على الكيفية التي تدار بها ابعودة. وىو يرى أن ابعودة تعتٍ 

 .عيباحتواهها على خطأ أو ابؼواصفات ابؼتوافرة في ابؼنتج التي تشبع حاجات ابؼستهلك، وتنال رضاه من دون 
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" جوران"ميدانيا وجب على ابؼؤسسة القيام بثلاث عمليات إدارية أو ما يعرف بثلاثية  الإجراءاتولتجسيد ىذه 
 (:11-11، ص 1111)بغبيب، تزامنا مع الإجراءات السابقة وىي: 

 بل بهب أن يكون بـططىو صاحب ابؼقولة الشهتَة "لا بردث ابعودة بابؼصادفة،  "فجوران":  تخطيط الجودة -
بؽا"، وقد عرف بزطيط ابعودة على أنو "عملية منظمة لتطوير ابؼنتجات )السلع وابػدمات( والتي تضمن تلبية 
احتياجات العملاء من خلال ابؼخرجات النهاهية، فإنتاج منتج )سلعة أو خدمة( بحاجة إلى عمليات وأساليب 

 ضل ابؼتطلبات ابؼتعلقة بابؼنتجات فقط أفوأدوات وتقنيات بزطيط ابعودة لضمان أن ابؼخرجات النهاهية لا تلبي
 ولكن تلبي أيضا احتياجات العملاء الذين سوف يشتًون ىذه ابؼنتجات ويستفيدون منها". 

وكذلك ابغد من  الإنتاجيةبأنها "عملية ضرورية لتحقيق أىداف العمليات  "جوران"يرى :الرقابة على الجودة -
العيوب وابؼشاكل الأخرى التي تتم الرقابة عليها وبذنبها قبل حدوثها"، ويتم استعمال طرق إحصاهية في عملية 
الرقابة وذلك للتأكد من أن السلع ابؼنتجة برقق معايتَ ابعودة خلال عملية الإنتاج. كما تتطلب الرقابة على 

ما بتُ الأداء  ابكرافاتاء بالأىداف ابؼعدة مسبقا، ومن ثم تصحيح أية ابعودة برديد الأداء الفعلي للجودة، الأد
 والأىداف. 

 لتحقيق تغيتَات جوىرية في الأداءوىي " بؾموعة الإجراءات ابؼتخذة من طرف الإدارة العليا  :تحسين الجودة -
. وىي لا تنتهي وتشمل ىذه الإجراءات نظم وأساليب إدارية جديدة يكون بؽا ىدف بؿدد وىو برستُ ابعودة"

 بل ىي مستمرة في بصيع النواحي، وتشمل جودة ابؼنتج وجودة العمليات.  
 :"جوران"والشكل التالي يوضح ثلاثية 

 .( ثلاثية جوران13) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 

. 1111مراقبة ابعودة: مدخل إدارة ابعودة الشاملة وإيزو (. 1111) عبد المحسن، توفيق محمد،: الدصدر    
 .11القاىرة، دار النهضة العربية، ص 

 تخطيط الجودة

 

 تحسين الجودة الرقابة على الجودة
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يعد أحد رواد ابعودة بالولايات ابؼتحدة Philip B. Crosby (1926-2111 :)كروسبي   نظريةج. 

          الأمريكية، بدأ حياتو الوظيفية كمشرف أو فاحص للإنتاج في ابػطوط الإنتاجية للشركة العابؼية للهاتف 
سنو، ولو العديد من ابؼؤلفات في بؾال  11التلغراف، ثم شغل منصب ناهب رهيس الشركة لشؤون ابعودة بؼدة و 

 في إدارة ابعودة في النقاط التالية: "كروسبي"تتلخص فلسفة و    (.11، ص1111)بغبيب، ابعودة. 
 .وليست الشهرة أو الأناقة ابؼطابقة للمتطلبات ىيابعودة  أن -
 ابعودة ىو ابؼنع وليس التقييم. يسببإن النظام الذي  -
 .بهب أن يكون الأعطال صفرعيار الأداء أبم -
 (.311، ص 1111الصرن، )قياس ابعودة ىو سعر عدم ابؼطابقة وليس ابؼؤشرات. -

 كما اقتًح كروسبي برنامج عمل لتحستُ ابعودة يشتمل على أربعة عشر مبدأ )كما ىو ابغال بؼنهج دبيينغ( ىي: 
 اقتناع الإدارة العليا بابعودة، وأن برسينها بيثل حاجة ملحة. -
 تكوين فريق برستُ ابعودة يشمل بفثلتُ عن كل أجزاء ابؼنظمة. -
 تأسيس منظمة متخصصة بوضع مقاييس للجودة.-
 برديد ابؼشاكل ابؼتعلقة بابعودة. -
 تقييم تكلفة ابعودة وتوضيح كيفية استخدامها للرقابة. -
 زيادة الوعي بابعودة وإشراك بصيع العاملتُ في ابؼنظمة. -
 التصحيحية ابؽادفة بغل ابؼشاكل التي تؤدي إلى برستُ ابعودة. تالإجراءا ابزاذ -
 التخطيط السليم لإزالة العيوب في ابؼنتج، وبرديد فريق تنفيذ برنامج ابؼعيب الصفري. -
 تعليم بصيع العاملتُ لكي يتحمل كل منهم جزءا من برنامج برستُ ابعودة.  -
 تشجيع العاملتُ على برقيق أىداف التطوير.  -
 .تشجيعهم على إعلام الإدارة بذلكمن برقيق أىدافهم، وذلك من خلال  ابؼانعةالقضاء على ابؼعيقات  -
 تشجيع وتقدير ابؼشاركة في برنامج برستُ ابعودة.  -
 تكوين بؾالس للجودة تكون مهمتها التنسيق والاتصال بأعضاء فريق تطوير ابعودة.  -
ن خلال تكرار العمليات السابقة تشجيعا للعاملتُ على إزالة معيقات التًكيز على التطوير ابؼستمر للجودة م -

 (.118-115، ص 1115)المحياوي، ابعودة باستمرار. 
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يعتقدون أن الادارة والنظام بنا سبب ابعودة كل الرواد الذين تم ذكرىم  أنإذن ما يدكن قولو عن ىذه النظريات 
، ويتبع ىؤلاء الرواد توجهتُ في التفكتَ فمنهم من يركز على ةابؼؤسسالرديئة أكثر من مسؤولية الفرد العامل في 

شجع الاىتمام بالطرق  "ديدينغ"جانب العمليات الفنية وأدواتها، ومنهم من يركز على ابعانب الإداري. حيث أن 
أكد على ضرورة وضع  "جوران"برديد أسباب ابعودة الرديئة، والتي تقيس الاختلافات في العمليات من أجل 

ركز على  "كروسبي"وىداف التي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها أىداف سنوية وإنشاء فرق عمل لتحقيق تلك الأ
 ابؼعيب الصفري لتحستُ وتطوير جودة ابؼنتج. 

ء وعلى الرغم من الاختلافات بتُ رواد ابعودة الشاملة ابؼذكورين أعلاه، إلا أنهم بصيعا أسهموا بشكل كبتَ في بنا
وبماذج تطبيقها فلسفة إدارة ابعودة الشاملة من خلال ترسيخ ثقافتها بتُ العاملتُ في ابؼؤسسة، ومبادهها في العمل 

 في ابؼنظمات خلال أكثر من بطسة عقود من الزمن، وبرغم ذلك ىناك موضوعات مشتًكة بينهم ىي: 
 الفحص لم يكن ىو ابؽدف ابؼطلوب من برستُ ابعودة.-
 ارة العليا والتزامها بدبادئ ابعودة الشاملة عامل مهم في بقاح برقيق ابعودة.مشاركة الإد -
برنامج ابعودة يتطلب جهدا وتنظيما واسعا والتزام طويل الأجل ويصاحب ذلك استثمار في التدريب والتعليم  -

 (. 133، ص1115)المحياوي، بعميع العاملتُ في ابؼنظمة. 

تتصف بأنها أكثر اتساعا ىي التصورات النظرية اللاحقة للنماذج السابقة، و  :للجودة النظريات الحديثة. 2
إلى ما توصل إليو الرواد  أضافواات، عدل أصحابها و شمولية للعناصر ذات العلاقة بفكرة إدارة ابعودة في ابؼنظمو 

الآخر وصفي و  ىذه النماذج بعضهالي و قدموا بماذجا جديدة لوضع إدارة ابعودة موضع التطبيق العمو  الأواهل
 تطبيقي.

مر بؽا على ستة مراحل متتابعة في وم على تطبيق ابعودة الشاملة والتحستُ ابؼستتق Hamper "همبر"نظريةأ. 
 معظمها تضمن برقيقها ىي:

فإن لم يتوفر ىذا  أييد بعميع برامج ابعودة الشاملةوىي أن تتعهد الإدارة العليا للمنظمة بالدعم والت القيادة: -
 الدعم والالتزام بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة لن يكتب بؽا النجاح في ابؼنظمة.
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الشاملة بزطيط استًاتيجي، تنبثق منو كيانات تنظيمية : يتطلب تطبيق إدارة ابعودة التخطيط والتنسيق -
تقوم بدتابعة عمليات التنسيق وابؼتابعة  للمراجعة والتعديل والتحديث في برامج التطبيق، و أن يكون بؽا جهة مشرفة

 بتُ الكيانات بهدف تسهيل عملية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بنجاح في ابؼنظمة.

وفلسفة يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة، توعية وتثقيف بصيع العاملتُ في ابؼنظمة بدبادئ التعليم والتدريب:  -
 برامج التعليم والتدريب التي تعد بؽذا الغرض.ومراحل تطبيقها، وىذا يتم من خلال 

من ابؼبادئ الأساسية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة ىو مشاركة العاملتُ في تطبيقها، من تشكيل فرق العمل:  -
 اقتًاح ابؼناسبة بؽا. شاكل التي تواجو عملية التطبيق و خلال فرق عمل متخصصة تساىم في تشخيص ابؼ

يتطلب برديد حاجات ورغبات الزبون بشكل مستمر أن يكون تصميم جودة ابػدمة مبنيا تصميم الجودة:  -
 على ىذا الأساس، ويتضمن ذلك ما يؤكد تصميم ابعودة في بصيع مراحل تقديم ابػدمة. 

من خلابؽا قياس جودة في ىذه ابؼرحلة من التطبيق يتطلب تهيئة ابؼقاييس التي بيكن التحسين الدستمر:  -
والأنظمة ابؼصممة لضمان توافقها مع حاجات وتوقعات الزبون، وأن يكون ىناك باستمرار جهود  العمليات

مبذولة لإحداث تغيتَات وتعديلات لاستمرار ىذا التوافق الذي يعطي ميزة تنافسية، وبهب الاىتمام بتوفتَ ابغوافز 
 -181، ص 1115)المحياوي، راره. عن التحستُ ابؼستمر للجودة لبذل ابؼزيد من ابعهد واستملدى ابؼسؤولتُ 

181.) 

في كلية سايدمان للأعمال في جامعة  يعملان الباحثان Motwani&Ashokب. نظرية أشوك وموتواني
بموذجا لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في منظمات  1118اقتًحا عام  في مدينة ميشغان الأمريكية، "جراندفالي"

 مراحل للتطبيق ىي:ابػدمة. ويتكون ىذا النموذج من بطس 

وتتضمن عملية بحث موضوع التطبيق مع الإدارة العليا للمنظمة وبؿاولة كسب مساندتها وتعهدىا التصميم:   -
 بتقديم الدعم الكامل لعمليات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼنظمة.

وتشمل بصيع العمليات التي تسبق التنفيذ والتي تتطلبها عمليات التهيئة والإعداد من حيث مرحلة الإعداد:  -
 تقييم ابعودة ابغالية، وتوعية وتثقيف ابؼشرفتُ، وبرديد الأىداف والتطورات ابؼستقبلية للتنفيذ. 
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مكتب يشرف على  وإنشاءقيق وتدريب بصيع العاملتُ، يتم فيها برديد الأىداف بشكل دمرحلة التنفيذ:  -
 عملية تنفيذ برامج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة، وبرديد حاجات الزبون ووضع ابؼعايتَ اللازمة للقياس.

بسثل الإجراءات التي تتبعها ابؼنظمة أثناء عملية التنفيذ بدا يساىم في استكمال بصيع ابؼتطلبات مرحلة التوسع:  -
 الشاملة في ابؼؤسسة. الأساسية لنجاح برامج إدارة ابعودة

وبسثل بصيع العمليات التي تتخذىا ابؼنظمة بهدف تقييم ما تم تنفيذه وتهيئتو من إجراءات بصدد مرحلة التقييم:  -
، وبرديد ابؼشاكل التي واجهت عملية التنفيذ وما ىي النتاهج التي تم ابغصول عليها في ىذه الفتًة، وما ىي تنفيذال

 لعمليات ابعودة وكيفية إبسام تطويرىا بدا بوقق الإيفاء بحاجات ورغبات الزبون وتوقعاتو إجراءات التنفيذ والتحستُ
 (. 181 -181، ص 1115)المحياوي، من ابؼنظمة. 

، وتم للاستثمارات مكنزييرجع الفضل في صياغة ىذه النظرية إلى شركة  :Seven-Sج. نظرية سفن أس 
 ستان فوردر ابعامعات الأمريكية ىارفارد  و ابؼنظمات، فضلا على أن أشهاختبار ىذا النموذج في العديد من 

لثغرات في بماذج وىي بؿاولة مبتكرة لسد ا(.11، ص1113يستخدمونو في تدريس الإدارة.)عبد السلام، 
، 1111)خلاصي، التخطيط السابقة، وبيثل كل بعد من الأبعاد جانبا معينا من جوانب الأداء في ابؼؤسسة. 

  (:181-185، ص 1115)المحياوي، بعاد ىي: لأوىذه ا. (115ص

يعبر عن بؾموعة من التصرفات والأفعال التي بزطط ابؼنظمة لتحقيقها من :  Strategyالاستراتيجيةبعد  -
كما ينبغي أن تتًكز إستًاتيجية ابؼؤسسة على الزبون ويكون ذلك من خلال   خلال الاستجابة للبيئة ابػارجية.

 برديد حاجاتو ورغباتو والعمل على برقيق رضا الزبون.

يقدم ابؽيكل التنظيمي إطار عمل للمؤسسة ويبتُ ابؼهام ابؼختلفة بؽا والأساليب :  Stuctureالذيكل -
ة الوظيفية والتوجو بكو التًكيز على العملية، وأن يكون ىناك اللازمة لتنفيذىا. وبهب أن يبتعد عن تبتٍ النظر 

 اتصال واسع بتُ الأقسام التنظيمية ابؼختلفة للمنظمة. 

الأدوات التي بسكن ابؼنظمة من القيام بعملياتها التشغيلية وىي الأساليب و  يقصد بها:  Systemsبعد النظم -
 نوعان:

  ابؼالية.نظم مادية مثل التقارير وابؼراجعات 
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  تتعلق بعمليات التفاعل والاتصالات مثل ابؼقابلات.نظم برلرية 
وعن ابؼناخ التنظيمي الساهد تضمنو من دلالات، ة وما ييعبر عن بمط الإدار : Styleبعد نمط الإدارة  -

ابعودة الشاملة يتطلب التقليل من مركزية ابزاذ القرارات، واىتمام كبتَ بدعنويات العاملتُ  إدارة فيها. فتطبيق
 ومشاركتهم في حل ابؼشاكل التي تواجههم أثناء العمل. 

وتشمل ابؼوظفون داخل ابؼنظمة وكل ما يرتبط بهم من سياسات توظيف :Staffبعد الذيئة الإدارية  -
ههم وبرديث نظم دفع التعويضات وغتَىا. فتطبيق إدارة ابعودة الشاملة يتطلب وتطوير وتدريب، وكيفية تقويم أدا

والتثقيف والتطوير ابؼستمر للعاملتُ، وبناء ىيكل للمكافآت بدا يساىم في برقيق بقاح الالتزام العالي بالتعليم 
 للجودة الشاملة. الوظيفي للتحستُ ابؼستمر الإشرافىذا البعد على الرقابة الذاتية و تطبيقها، كما يركز 

وخصاهص العاملتُ في ابؼنظمة، وكذلك  يعبر عن القدرات ابعوىرية وابغرجة،:  Skillsبعد الدهارات   -
في معابعة ابؼشاكل ابؼهارات الأساسية اللازمة  امتلاكابؼهارات والقدرات الكلية للمنظمة. فعلى أفراد ابؼؤسسة 

الزبون بنجاح، مستغلتُ في سبيل ذلك ابؼهارات ابغالية والكامنة ضمن فريق العمل، بغية تلبية حاجات ورغبات 
 لدى كل فرد مع التشجيع على الابتكار والتطوير داهما إلى الأفضل.

ابؼفاىيم ابؼوجهة والقاهدة التي بركم شخصية ابؼنظمة  :Shared Valuesبعد القيم الدشتركة  -
درجة  ماد أبماط قيادية أكثر دبيقراطيةالالتزام بتحقيق رضا الزبون، اعت ) والتي ينبغي أن برققوفلسفتها وثقافتها 

عالية من مشاركة العاملتُ، الالتزام بددخل الإدارة ابؼعتمدة على ابغقاهق(. إن ىذه القيم ابؼطلوبة نفسها قيم الثقافة 
 عن الأىداف ابؼطلوبة. التنظيمية التي تؤمن بابعودة الشاملة وتكون بدثابة معايتَ تصحيحية لأي ابكراف 

ركنا  أصبحت في ىذه ابؼرحلة ابعودة أن تم التأكيد علىيجودة الخدمة في النظريات الحديثة، بخصوص إذن و 
الوسطى، والإدارة بدءا من الإدارة العليا، والإدارة  للإدارة أساسيةن أركان الوظيفة الإدارية ووظيفة أساسيا م

ن النظريات فإ (. أيضا51، ص1111)بغبيب،  يغطي كل المجالات الوظيفية. كما،  الإشرافية، وانتهاء بالعاملتُ
بل استندت إليها وأضافت عليها وطورتها في إطار التًاكم  ،ابغديثة في ابعودة لم تستبعد سابقاتها من النظريات

طة بابؼؤسسة، والتي كي تستطيع التكيف مع البيئة المحيناق ثقافة تنظيمية متطورة ومرنة  ابؼعرفي، كما دعت إلى اعت
    ة.بستاز بالتطور والتغتَ ابؼستمرين وبسرع
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 اعتمادا على: جاءأما عن اختيارنا لذا ف

 : الذي بودد متغتَات الدراسة.عنوان الدراسة -
وبنا الثقافة ، خاصة تغتَات الدراسةبدو عامة صلتها الوثيقة بالتنظيم  بالنظر إلى: الدتغيرات الأساسية للدراسة -

 جودة ابػدمة.التنظيمية و 
يؤثر في حدوث جودة  الثقافة التنظيمية كمتغتَ مستقل : التي تدور حول اعتبارتساؤلاتهاالدشكلة البحثية و  -

 ىو الثقافة التنظيمية.و  )العامل ابؼساىم(يتوقف حدوثو على السببالذي و ابػدمة كمتغتَ تابع 
، سواء في الشكل الفرضي الدراسة تغتَاتمللذان يعبران على العلاقة بتُ ا :فرضياتهاأىداف الدراسة و  -

 نفس الشيء بالنسبة للأىداف و الفرضيات الفرعية العام، أو في مستوى التساؤلات و  أو التساؤلي

يرى بعض الباحثتُ أن البحث الذي يقوم  . كيفية توظيف الدقاربات النظرية الدتبناة في الدراسة:2
بنفس القدر تعد النظرية بلا معطيات عملا ظرية إبما يسلمنا بيانات صماء، و على بؾرد بصع بيانات بلا ن

 (13 -11،ص 1111.) عبد ابؼعطي، البحث العلمية العلاقة بتُ النظرية العلمية و خاويا، ما يؤكد أبني

 :جودة الخدمة ىيدراسة موضوع الثقافة التنظيمية و تم فإن النظريات التي في ضوئها ت لذا

 : يدكن الاشتغال بالدراسة في ضوء نظريات :بالنسبة للثقافة التنظيمية . أ
         العلاقات الإنسانية التي تعتبر التنظيم نسق طبيعي لا يهتم بتحقيق أىدافو الرسمية فقط بل  -

 استمرارىا. بقائها و و أيضا لأنها حريصة على بأىداف العاملين فيو
تأثيرا، يراعي يتفاعل مع البيئة المحيطة تأثرا و النظريات الدعاصرة التي تعتبر الدؤسسة نظاما مفتوحا -

أىداف العاملين بو، مع التركيز على أهمية التكنولوجيا كعامل يحدد الذيكل التنظيمي أىدافو الرسمية و 
و تحقيقا للعقلانية م باطرق القيفي العمل و نمط العلاقات السائدة يترك أثره على للمؤسسة و 
 قاءالبالصمود في وجو الظروف باعتبار أن ل على تدعيم قدرتها على البقاء و عمالتنظيمية، و 

 للأفضل.
 بصلة القوانتُ ، عاملا ىاما في ابؼؤسسة تعتٍىذه النظريات المحددة تعد الثقافة التنظيمية وفقحيث 

من حيث  بخصاهص البيئة الداخلية للمؤسسة الساهدة في ابؼؤسسة، تتأثروالابذاىات،  والإجراءات والقيم
بودث  مايتها ومتطلبات ابعمهور ابػارجي وتوقعاتو، وبالبيئة ابػارجية أيضا و مدى استقرارىا وديناميك

           ؤسسة على ابزاذ القرارات الناجحةاقتصادية، ما يساعد إدارة بؼفيها من تغتَات اجتماعية و 
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يق الأىداف ابؼرجوة، فتكون الثقافة التنظيمية بذلك عنصرا  بييز كل مؤسسة عن غتَىا من برقو 
ابؼؤسسات الأخرى، وكل ذلك يتطلب توافر درجة عالية من ابؼرونة في أداء ابؼهام، التي تساىم بدورىا في 

نواحي مثل: زيادة زيادة كفاءة وفعالية العمليات ابؼؤسسية وتنمي لدى العاملتُ شعورا إبهابيا في عدة 
التزامهم بالعمل، زيادة الشعور بانتماههم للمؤسسة  وولاههم بؽا وعملهم على الإبداع  والابتكار. 

الذي يؤدي فاعلوىا ضمنو مهامهم فتشكل الثقافة التنظيمية بهذا روح ابؼؤسسة وإطارىا ابؼرجعي 
 من بشة تطورىا. و   صلةتكيفها مع التغتَات ابغان سلوكياتهم فيضمن استمراريتها و يوجهو و 
 النظريات التالية: حددنا: بالنسبة لجودة الخدمة . ب

التي تأخذ  يحددىا من أجل تحقيق الجودة، و بالنظر إلى الإجراءات التي :"جوزيف جوران" نظرية -
 المحافظة على قوتو، حل الدشكلات، التدريب. ثقافة الجودة، تشجيع عمل الفرق و على العموم ب

إذ تدس ىذه  الدتعددة لتحقيق جودة الخدمةاستنادا إلى أبعادىا الدتنوعة و : "سفن أس" نظرية -
 الأبعاد مختلف الجوانب التي نسعى إلى البحث عنها في دراستنا مثل: حل الدشكلات، رضا الزبون.

وابؽيكل التنظيمي  عملية ذات أبعاد بـتلفة، منها الاستًاتيجي، منو فجودة الخدمة حسب ىاتين النظريتينو 
تزويد أفراد ابؼؤسسة بوعي  مثل: يتطلب برقيقها الاعتماد على إجراءات عدة والنظم والقيم ابؼشتًكة، والبربؾة، و 

و وضع أىداف بؿددة لتحستُ ابعودة في  كاف عن ثقافة ابعودة وابغاجة إلى التطوير والتحستُ ابؼستمرين.
تنفيذ ابؼشروعات بؼؤسسة إلى برامج تدريب مستمرة و يع العاملتُ في اإخضاع بصابؼؤسسة تكون معلومة للعاملتُ، و 

م إيضاح ابؼفاىيم بعميع أفراد ابؼؤسسة وخلق حالة من الفهعمل ابؼؤسسة و اللازمة بغل ابؼشكلات التي تواجو 
 "جوران"ان وك ل بإجراء التحسينات اللازمة لذلكالمحافظة على قوة الفريق في العمابؼشتًك لديهم لتلك ابؼفاىيم و 

يشدد على العيوب أو الأخطاء التي تقع في أثناء العملية الإنتاجية وعلى الوقت الضاهع في تلك العمليات ويدعو 
إلى تلافي الوقوع فيها وىذا جعلو يشدد على الرقابة أكثر من التشديد على الكيفية التي تدار بها ابعودة. وىو يرى 

في ابؼنتج التي تشبع حاجات ابؼستهلك، وتنال رضاه من دون احتواهها على أن ابعودة تعتٍ ابؼواصفات ابؼتوافرة 
 خطأ أو عيب. 

 

 



 الفصل الرابع..............................................................................المقاربات النظرية المفسرة لموضوع الدراسة

117 
 

جودة ابػدمة، حيث تبتُ أنو و  تغتَي الثقافة التنظيميةابؼتعلقة بدلتوجهات النظرية ل في ىذا الفصل طرقنات :خلاصة
ا تصنيفات عدة، يتم اختيار إحداىإبما ىناك واحد متفق عليو لنظريات التنظيم و  من الصعوبة إبهاد تصنيف

ضوهها تفستَ متغتَي الدراسة.    ىذا ما أخذنا بو في برديد النظريات التي يتم فيبتحديد إطار مرجعي بؿدد بؽا، و 
وضوع الدراسة بغرض فقد تم في البداية، تقديم خلفية نظرية واسعة لتوضيح الإطار العام للابذاىات التفستَية بؼ

لنأتي بعدىا إلى تبيتُ  التعرف عليو، ما يسهل علينا فيما بعد عملية اختيار ما يناسب منها دراستناالإحاطة بو و 
التنظيمية أو متغتَ جودة الأساس الذي عليو تم برديد النظريات ابؼتبناة في الدراسة سواء بالنسبة بؼتغتَ الثقافة 

 .ابػدمة

من بؼستمر القاهم على أساس التعلم و دمة ترتبط بالتحستُ اقد تبتُ بدا لا يدع بؾالا للشك، بأن جودة ابػو     
التي تتدرج على متصل ابعودة القاهم  يتَ الذي بيس أبماط أداء الأنشطةابؼلاحظ أن ىذا التحستُ يشتَ إلى التغ

 ناظما للسلوكمرشدا و ثقافة التنظيمية موجها و تصبح ال بهذا على الثقة، ابؼكافآت، تشجيع ابعهود ابعماعية.
ظام  ابؼادية التي تعمل على تطوير نعل بؾموعة من العناصر ابؼعنوية والسلوكية و تفا باعتبارىا بؿصلة أو نتيجةذلك و 

ز روح يفبرو  هتٍ في كنف الأمن والاستقرارالتدرج ابؼإبهاد البيئة ابؼلاهمة للعمل و و ابؼهارات كفيل بتنمية القدرات  و 
 الولاء.ابؼبادرة و 
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قراءة في البعد الإمبريقي للدراسة الفصل الخامس:  

 .تمهيد

 أولا.  عرض الدراسات السابقة.

. تحديد أوجو الاتفاق والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة ثانيا
 الحالية.

عاتحديد أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة.. ثالثا  

.والدراسات السابقة الدراسة الحاليةأوجو التميز بين . رابعا  

 خلاصة.
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  :تمهيد

 فما من دراسة قامت من فراغ .ترتبط كل دراسة علمية بغتَىا من الدراسات ذات الصلة بنفس الدوضوع الدبحوث
موضوع و  نبدأ من حيث انتهى الآخروف. -كباحثتُ-سواء في نفس تخصص الباحث أو في تخصصات أخرى لأننا 

في الكثتَ من اجتهدوا في إجراء العديد من الدراسات الباحثتُ، ـ العديد من العلماء و ىذه الدراسة بمتغتَيو حاز اىتما
في شكل دراسات جامعية دراسات كت  جاءتائج لزددة، بشأنو إلى ن لواعمل الدتباينة، فتوصبيئات الالمجتمعات و 
 استمرارية لذا.يستعاف بها 

ت فقد أجريت العديد من الدراسا ارتكازا على ىذا التسليم بالوجود الدائم لدراسات سابقة لأخرى لاحقةإذف و      
بها  نشتغلستنا بدرارتبط ي هامن عدد، قمنا بجمع جودة الخدمة في حقوؿ علمية لستلفةحوؿ موضوع الثقافة التنظيمية و 

ثم نعقب  .ؼ عندىالوقو  تقديدها أو عرضها، فيما يخص عقيبا. فنقدمها في الدستوى الأوؿتفي مستويتُ اثنتُ: تقديدا و 
أوجو التميز عنها تفادة منها و بتُ دراستنا، أوجو الاسو عليها في الدستوى الثاني من خلاؿ تحديد: عناصر الالتقاء بينها 

 ما تم تجنبو إف وجد. و 
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 نقدمها كما يلي:: الدراسات السابقـة عرض. أولا

في وتتنوع الدراسات الدعالجة لدوضوع الثقافة التنظيمية عامة،  تتعدد: البعد الإمبريقي للثقافة التنظيمية .1
علقة بمتغتَ الدراسات الدتها، ضمن يفصنتها و تم جمعنبينها في الدراسات التي رتباطو بمواضيع تنظيمية أخرى، ا

 :ىي الثقافة التنظيمية و 

محاولة "وليام البحث امتزاجا شديدا، ة التي تكشف عن امتزاج النظرية و من الإسهامات الشهتَ الدراسات الأولية: أ. 
ىذا قاـ  1981، ففي سنة عن كيفية مواجهة الأمريكيين للتحدي الياباني(William Ouchi)أوشي" 

بنشر تفاصيل نموذج  لس بالولااتت الدتحدة الأمريكيةأستاذ إدارة الأعماؿ بجامعة كاليفورنيا بلوس ألص ىوتَ و الأخ
التي تتضمن جوانب "،  z( في كتابو الدوسوـ "نظرية zبعد أف قاـ بتطويره، اصطلح عليو نظرية ز) في الإدارةجديد 
 :أخرى إمبريقية، الذدؼ من ورائها، ىومعرفية و 

 خاصة بالولااتت الأمريكية.مات اليابانية العاملة بالخارج و خاصة بالنسبة للمنظتدني الإنتاجية و ة معالج -

 كفاءة الدنظمات الاقتصادية فيها مقارنة بنظتَتها الأمريكية.على سر لصاح الإدارة اليابانية و التعرؼ  -
دى فرؽ البحث في كلية ، من طرؼ إح1978، إلى لرموعة دراسات أجريت عاـ "أوشي"يعود أصل نظرية و 

 22جريت في حوالي قد أو آخروف. و   "جيجر"و "لياـ أوشيو "لعليا بجامعة ستانفورد بأمريكا والدتكونة من الدراسات ا
 غتَهما.و   KODAKللحسابات، و  IBMاتبانية مثل شركة أمريكية و 

الأمريكية التي شملتها  الشركاتالعناصر التي تفسر لصاح لرموعة من ل أوشي" إلى لرموعة من الأسباب و قد توصو 
 الدنظمات اليابانية لخصها في قدرتها على تشكيل ثقافة تنظيمية مشابهة للثقافة التنظيمية السائدة فيو  الدراسة،

 منها:  عاد ىذه الثقافة في أبعاد أساسيةحدد أبالناجحة. و 
 الدشاركة الجماعية في اتخاذ القرارات. -
 التدريب و التطوير. -
 الدشتًكة تساعد على التعاوف.القيم  -
 التًكيز على الأداء الجماعي. -
  (176-172، ص2111وؿ،)بغالجودة بالعمل الجماعي. حل مشاكل الإنتاج و  -

في السنوات الدمتدة ف(: Lyman Porterليمان بورتر ) كما لا نستطيع أن نغفل في ىذا المجال عن محاولة:
بإجراء لرموعة دراسات  بعض مدف ولاية كاليفورنيايسكو و قاـ ليماف بولاية ساف فرانس 1965-1961بتُ 

 مستفيضة حوؿ ثقافة الدؤسسة اعتمادا على مفهوـ الحاجات للعامل، بغرض معرفة:

 العلاقات بتُ العوامل التنظيمية للمنظمات. -
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 علاقة ىذه العوامل بإشباع الحاجات. -
 مدى أهمية ىذه الحاجات من حيث التًتيب. -

 لنتائج التالية:"بورتر" من التوصل إلى ا لدراسات مكنتىذه او  

 ليس كل الحاجات تشكل دافعا للعمل. -
حاجات تحقيق  حاجات الانتساب، حاجات الاستقلاؿيدكن ترتيب الحاجات كالتالي: )حاجات الأمن،  -

 الذات(
ي للموظف أف الدستوى الإداري في الدنظمة لو دور كبتَ في تلبية ىذه الحاجات. فكلما ارتفع الدستوى الوظيف -

 العكس صحيح. درجة إشباع حاجات تحقيق الذات  والحاجة للاستقلاؿ و زادت 

  (123 -122، ص2111وؿ، )بغ.الطويل( من حيث درجة الرضاروؽ بتُ أنواع التنظيم )الدسطح و لا توجد ف -

الثقافة  ىناك اىتمام إمبريقي متزايد بمسألة تلك الدراسات الأولية، بالإضافة إلى:  الدراسات الثانويةب. 
 سكيكدة.ب لدسسسة الداليةدراسة ميدانية با (،9102) أوغيدني ىدىحيث أجرت الباحثة  التنظيمية

الجدير بالذكر أف ىذه و  .الاتصاؿ داخل الدؤسسة الجزائرية"و  سألة بعنواف"الثقافة التنظيمية حوؿ ىذه الد
توصلت إلى نتائج جاءت معبرة عن واقع الدؤسسة منهجي و و  تصوريقد استندت إلى إطار الدراسة 
 الددروسة.

 تحقيق جملة من الأىداؼ عامة يلاحظ أنها سعت منذ البداية إلى ،للدراسة التصور النظريبالإطار ففيما يتعلق  
 لصملها فيما يلي:

 الدسؤولتُ في تكريسها.مدى مساهمة التنظيمية السائدة في الدؤسسة و  التعرؼ على طبيعة القيم -
 غتَ الرسمي.ة داخل الدؤسسة ببعديها الرسمي و مع أكبر قدر لشكن من الدعلومات حوؿ العملية الاتصالي -
 التعرؼ على العلاقة القائمة بتُ الثقافة التنظيمية و نمط الاتصاؿ في الدؤسسة الدالية. -
افة التنظيمية السائدة في الدؤسسة الدالية معرفة ما إذا كانت ىناؾ فروؽ بتُ الدبحوثتُ في اكتسابهم للثق -

 الوظيفية.خصية و باختلاؼ متغتَاتهم الش

أنماط و  الثقافة التنظيمية للفاعلتُ  التالي: ىل ىناؾ علاقة بتُ التساؤل الإشكالي الرئيسيمن أجل ذلك تم طرح   
 الاتصاؿ بالدؤسسة الدالية لولاية سكيكدة؟

 مضمونها:، أسئلة فرعيةاستنتج منو أربعة 

 أنماط الاتصاؿ السائدة في الدؤسسة الدالية بسكيكدة؟بتُ القيم الثقافية التنظيمية و  ىل ىناؾ علاقة -
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 أنماط الاتصاؿ السائدة في الدؤسسة الدالية بسكيكدة؟ىل ىناؾ علاقة بتُ الدعتقدات و  -
 بسكيكدة؟أنماط الاتصاؿ السائدة في الدؤسسة الدالية ىل ىناؾ علاقة بتُ التقاليد و  -
ىل للمتغتَات التالية: الجنس، السن، الأقدمية، الدستوى التعليمي، الوظيفة، تأثتَ على اكتساب العماؿ  -

ىل يعود ذلك بالتأثتَ على نمط الاتصاؿ السائد في الدؤسسة الدالية بسكيكدة ؟  و للثقافة التنظيمية السائدة 
 داخلها؟

 الباحثة لرموعة فرضيات ، قدمتها كما يلي:من الإجابة عن كافة ىذه التساؤلات، صاغت و 

 نمط الاتصاؿ السائد في الدؤسسة الدالية بسكيكدة.ؾ علاقة بتُ الثقافة التنظيمية و ىنا تقوؿ بػػػػ:فرضية رئيسية، 

  تقوؿ بػػػ: فرضيات فرعية

 .تساىم القيم الثقافية في تحديد نمط الاتصاؿ السائد في الدؤسسة -
 كيفية التواصل فيما بينهم.لدعتقدات الدوجودة عند الأفراد و ىناؾ علاقة بتُ ا -
 تعاملهم مع العملية الاتصالية.ليد العملية عند أفراد الدؤسسة و توجد علاقة بتُ التقا -

 السجلات و  بالوثائق  استعانتو الدنهج الوصفي،  وظفت الباحثةفقد الدنهجية الدتبعة في الدراسة: أما من حيث 
 . أما العينة فقد قدرت بــكأدوات لجمع البياناتالاستمارة والدقابلة وبالدشاركة، و  بنوعيها البسيطة الدلاحظةو 

 .مفردة 116

 :النتائج التاليةتوصلت الباحثة إلى ما سبق لى تأسيسا عو

الديداني تساىم القيم الثقافية في التأثتَ على نمط الاتصاؿ السائد داخل الدؤسسة حيث تبتُ من التحليل  -
للنتائج أف ىناؾ قيما ثقافية متعددة تساىم في تغييب روح الحوار والدشاركة داخل الدؤسسة ولا تسمح 
بفضاءات أخرى للاتصاؿ لشا تدفع بالأفراد إلى ابتكار واستعماؿ نمط آخر من الاتصاؿ فيو أشكاؿ لستلفة  

 كالاحتجاج والإضراب والتقاعس عن أداء الدهاـ.
 الدعتقدات الدوجودة عند الأفراد وكيفية التواصل فيما بينهم.ىناؾ علاقة بتُ  -
 توجد علاقة بتُ التقاليد العملية عند أفراد الدؤسسة وتعاملهم مع العملية الاتصالية. -
 ىناؾ علاقة بتُ الثقافة التنظيمية ونمط الاتصاؿ السائد في الدؤسسة الدالية بسكيكدة.  -

من ىذا الدوضوع، حين شخصت  أخرىد كشفت عن جانب ق (،9102)كما أن الباحثة ساطوح مهدية
 .نافسيةالديزة الت تحقيق الثقافة التنظيمية والارتباطات الفاعلة بين طبيعة 

 الدنهجي فضلا عن النتائج الدتوصل إليها في:إطاريها النظري و  يدكن تلخيص ىذا العمل العلمي في ضوءو   
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 تدثلت في: منها التطبيقيالأىداف منها النظري و حددت الباحثة نوعتُ أساسيتُ من  ي:التصور ففي إطارىا 

 لخصناىا بصفة عامة فيما يلي:الأىداف النظرية، 

تأصيل الفكر النظري لدوضوع الثقافة التنظيمية والديزة التنافسية من خلاؿ التعرؼ على الأسس  العمل على -
 ة التنافسية اللذاف يعتبراف من أىم الدداخل الإدارية الحديثة.الفكرية لكل من الثقافة التنظيمية والديز 

تبتٍ تصور نظري قائم على تشخيص طبيعة العلاقة بتُ الثقافة لزاولة ضبط الدفهومتُ والتعريف بهما، و   -
 التنظيمية والديزة التنافسية.

 :لصملها فيالأىداف التطبيقية، 

السائدة في الدؤسسة الدينائية بسكيكدة من حيث أىم الأبعاد الثقافية  الوقوؼ على واقع الثقافة التنظيمية -     
الكشف عن مستوى الديزة التنافسية بالدؤسسة والاستًاتيجيات طاع والنمط الثقافي السائد بو. و الدنتشرة   في الق

 التنافسية الدنتهجة. 

أي من خصائص الثقافة تنافسية. و التنظيمية والديزة ال لزاولة التعرؼ على طبيعة العلاقة بتُ الثقافة -
 التنظيمية ذات علاقة قوية بالديزة التنافسية من وجهة نظر موظفي الدؤسسة الدينائية.

 تقديم مقتًحات بحثية بشأف الدراسات الدستقبلية التي يدكن من خلالذا استعماؿ الدراسة الحالية. -

ما علاقة طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة بمستوى الديزة  مفاده: مركزي، كما تم طرح تساؤل إشكالي      
 ، صيغت على النحو التالي: أسئلة فرعيةستة و   التنافسية في الدؤسسة الدينائية بسكيكدة؟

 ما علاقة درجة الاىتماـ بالإبداع بمستوى الديزة التنافسية؟ -    

 ة التنافسية؟ما علاقة درجة الاىتماـ بمراحل العمل ومستوى الديز  -    

 ما علاقة درجة التوجو لضو دعم العمل الفرقي ومستوى الديزة التنافسية؟ -    

 ما علاقة إدراؾ العامل لدرجة الاىتماـ برأس الداؿ البشري بمستوى الديزة التنافسية؟ -     

 ما طبيعة العلاقة بتُ درجة التوجو لضو الزبوف ومستوى الديزة التنافسية؟ -    

 ا علاقة درجة التوجو لضو الدسؤولية الاجتماعية ومستوى الديزة التنافسية؟م -     

 من أجل الإجابة عن ىذه التساؤلات، صاغت الباحثة لرموعة من الفرضيات كانت كالتالي:و 
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الديزة مستوى و  بيعة الثقافة التنظيمية السائدة تأخذ بػػػػػػػػػ: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ط فرضية رئيسية
 التنافسية.

 تأخذ بػػػػ: فرضيات فرعية

 مستوى الديزة التنافسية.ية بتُ درجة الاىتماـ بالإبداع و توجد علاقة ذات دلالة إحصائ -
 مستوى الديزة التنافسية.تُ درجة الاىتماـ بمراحل العمل و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب -
 مستوى الديزة التنافسية.و دعم العمل الفرقي و ة التوجو لضتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ درج -
 مستوى الديزة التنافسية.جة الاىتماـ برأس الداؿ البشري و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ در  -
 مستوى الديزة التنافسية.ية بتُ درجة التوجو لضو الزبوف و توجد علاقة ذات دلالة إحصائ -
 مستوى الديزة التنافسية.التوجو بالدسؤولية الاجتماعية و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ درجة -

عن طريق إجراء الدسح  الدنهج الوصفياستخدمت  حيثمتكاملة،  منهجيةىذا و قد وظفت الباحثة استراتيجية 
 للعينة متمثلة في السجلات والوثائق الرسمية والدقابلة والاستمارة. أما بالنسبة بأدوات لجمع البياناتبالعينة. مستعينة 

 عاملا تم اختيارىم بطريقة غتَ عشوائية. 265فقد بلغ عدد مفرداتها 

 :النتائج التاليةاستخلاص ومن مجمل ما سبق تم   

أف مستوى الثقافة التنظيمية بالدؤسسة الدينائية مرتفع: ومن أىم القيم والسمات الثقافية الدوجهة للسلوؾ  -
 التنظيمي بالدؤسسة الدينائية: 

 الاىتماـ برأس الداؿ البشريلإبداع، الاىتماـ بمراحل العمل، التوجو لضو دعم العمل الفرقي، الاىتماـ با -
 التوجو بالزبوف لضو الدسؤولية الاجتماعية.

أف مستوى الديزة التنافسية بالدؤسسة الدينائية مرتفع: ومن أىم مؤشراتها والتي جاءت بنسب مرتفعة:كفاءة  -
 الدنظمة، جودة أداء الخدمة، الإمكانيات والتسهيلات، سرعة الاستجابة، الدصداقية. 

التنظيمية على أداء تأثير الثقافة  ، حول(9102) ىناك دراسة إمبريقية أخرى قام بها الباحث بن حمود ناصر 
 يدكن تلمس معالم ىذه الدراسة في النقاط التالية:و  .الدوارد البشرية

 : إلى ما يلي:يالتصور  ىاإطار في ىذه الدراسة السوسيولوجية ىدفت 

 تحديد أىم خصائص وميزات الثقافة التنظيمية داخل الدنظمة الجزائرية. -

 معرفة أبعاد كل من الثقافة التنظيمية وأداء الدوارد البشرية والتعرؼ على العلاقة التًابطية بينهما. -
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التعرؼ على العوامل الدساعدة في ترسيخ ثقافة تنظيمية قوية داخل الدنظمات الجزائرية والتي تعمل على رفع  -
 مستواتت أداء مواردىا البشرية.

تؤدي أو تسهم في القضاء على الدمارسات السلبية وتدعم وجود ثقافة تنظيمية  تقديم توضيحات واقتًاحات قد -
 قوية تعمل على دعم القدرات التنافسية للمنظمات الجزائرية.

التالي: ما طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة داخل الدنظمة الجزائرية؟ وىل  التساؤل الإشكالي الدركزي طرح الباحث 
 البشرية؟تؤثر في أداء الدوارد 

 في حين جاءت الأسئلة الفرعية كما يلي: 

 ما ىي الثقافة التنظيمية السائدة داخل الدنظمة الجزائرية؟ -

 ما ىي أىم سمات الثقافة التنظيمية السائدة داخل الدنظمة الجزائرية؟ -

 ما ىي مستواتت الأداء لدى الدوارد البشرية بالدنظمة الجزائرية؟ -

 ما علاقة الثقافة السائدة بأداء الدوارد البشرية؟ وما مدى مساهمتها في رفع مستواتت الأداء أو خفضها؟   -

مفادىا: تسود الثقافة التنظيمية الذرمية داخل الدنظمة الجزائرية وتؤثر في أداء الدوارد البشرية  فرضية رئيسية وضع كما تم
 سلبا.

 فرضيات فرعية تمثلت في:و 

 قافة التنظيمية الذرمية داخل الدنظمة الجزائرية.تسود الث -

 تتسم الثقافة التنظيمية السائدة داخل الدنظمة الجزائرية بالضعف، الرسمية و المحافظة على الإجراءات القانونية. -

 تعرؼ الدنظمة موضوع البحث مستواتت متوسطة من الأداء. -

 ية بأداء الدوارد البشرية.تربط الثقافة التنظيمية السائدة علاقة قوية وعكس -

مستعينا  لي، مستعملا أسلوب البحث بالعينةلوصفي التحليالدنهج ا استخداـ تمالدنهجية الدتبعة:  أما فيما يخص
جمع ية، ملتقيات، لرلات علمية،...( و في جمع الدادة العلمية النظرية )كتب، رسائل جامع بأدوات جمع البيانات
ىو ما مفردة و  61تدثلت في  ،البحثلعينة  )الاستمارة، الدقابلة، الوثائق والسجلات(. بالنسبةالدادة العلمية الديدانية 

 يدثل جميع مفردات لرتمع البحث بكل فئاتو. 
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 :كما يلي نتائج الدراسة وقد جاءت

 الثقافة التنظيمية السائدة في الدنظمة موضوع البحث ىي ثقافة السوؽ. -

السائدة ىي القوة، وعدـ وجود ثقافات فرعية معارضة، كما تركز على الإنتاج وتحقيق أىم سمات الثقافة التنظيمية  -
 الأىداؼ وزاتدة القدرة التنافسية وتحقيق الربح والسيطرة.

 مستوى الأداء لذا موارد الدنظمة البشرية جيد. -

 علاقة الثقافة التنظيمية بمستوى أداء الدوارد البشرية علاقة قوية وطردية. -

ويدكن إبراز   .إدارة الجودة الشاملةو الثقافة التنظيمية  مشنان بركة قضية منظور مختلف عالجت الباحثةمن و 
 مضموف ىذه الدراسة التي أجريت في مؤسسات التعليم العالي من خلاؿ التعرض إلى:

 :ىيها، و تحقيق وفيو تم تحديد الأىداؼ الدرادللدراسة: ي التصور  الإطار

الدفاىيم والأفكار الدرتبطة بإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي، والثقافة التنظيمية والدور عرض ومناقشة  -
 الذي تلعبو في تطبيقها.

معرفة درجة لشارسة القيم التنظيمية )قيم تسيتَ الإدارة، قيم إدارة الدهاـ، قيم إدارة العلاقات، قيم إدارة البيئة(  -
 ة الجودة الشاملة في الجامعة لزل الدراسة.ومدى مساهمتها في تطبيق إدار 

معرفة مدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة والدتمثلة في )الإدارة، الأستاذ، الطالب، الدناىج التدريسية  -
 الإمكانيات الدادية( في الجامعة لزل الدراسة.

تنظيمية ومدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة معرفة ما إذا كانت ىناؾ علاقة ارتباط قوية بتُ درجة لشارسة القيم ال -
 الشاملة في الجامعة لزل الدراسة.

ما مدى مساهمة الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة : التاليالتساؤل الإشكالي الدركزي  طرح تمكما  
 بفعالية في مؤسسات التعليم العالي؟ 

 اشتقت منو مجموعة من الأسئلة الفرعية، ىي:

 ىل الثقافة التنظيمية السائدة بجامعة باتنة ملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ -

 ما مدى لشارسة مسؤولي الإدارة للقيم التنظيمية بجامعة باتنة الدساهمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ -
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 ما مدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة بجامعة باتنة؟  -

بتُ درجة لشارسة القيم التنظيمية  a ≤1.15اط ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةىل توجد علاقة ارتب -
 وتطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة بجامعة باتنة؟

 ىل توجد معوقات تحوؿ دوف تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة باتنة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة؟ -

  صياغة مجموعة من الفرضيات مفادىا:كإجابة عن ىذه التساؤلات تمت و 

 إف الثقافة التنظيمية السائدة بجامعة باتنة ملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

بتُ درجة لشارسة القيم التنظيمية ومدى  a ≤1.15لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 .تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة بجامعة باتنة

 لا توجد معوقات تحوؿ دوف تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة باتنة. -

بتُ آراء أفراد العينة حوؿ لشارسة القيم  a ≤1.15لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 التنظيمية تعزى للمتغتَات الشخصية )السن، الرتبة العلمية، سنوات الخبرة(.

بتُ آراء أفراد العينة حوؿ تطبيق معايتَ إدارة  a ≤1.15دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا توجد فروؽ ذات  -
 الجودة الشاملة تعزى للمتغتَات الشخصية )السن، الرتبة العلمية، سنوات الخبرة(.

 لدعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ظل a ≤1.15لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 الثقافة التنظيمية السائدة بتُ آراء أفراد عينة الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية )السن، سنوات الخبرة(.

لجمع الدادة العلمية الخاصة بالجانب النظري الدنهج الاستنباطي  ، همامنهجتُ تدثلت في ،الدنهجية الدتبعة في الدراسةو 
لجمع الدعطيات الديدانية الخاصة بالجانب الديداني. كما استعانة الباحثة بأداتي الاستبانة والدقابلة  والدنهج الاستقرائي

 رؤساء الأقساـ  ومساعديهم.  و  مساعديهم و  الكليات فقد تدثلت في عمداء  للعينةلجمع البيانات. أما بالنسبة 

 في: لشثلةنتائج الدراسة:  لتأتي 

الذرمية والتي يطلق عليها البعض بالثقافة البتَوقراطية وىذا راجع إلى ما تتبعو الجامعة الجزائرية تسود الجامعة ثقافة  -
من سياسة ديدقراطية التعليم، كاف نتاجها بنية سلطوية منافية لدبادئ استقلالية التعليم لشا يجعل ىذه الدؤسسات 

 يسودىا مناخ عمل بتَوقراطي مع غياب الحكم الراشد.
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امعة بالجوانب الشخصية للفرد وكأنها أسرة واحدة فقد جاءت بدرجة مرتفعة من ناحية لشارسة ثقافة تهتم الج -
 المجموعة.

تختلف كل كلية ومعهد في الجامعة في ثقافتهم السائدة، فقد لوحظ أف التخصصات العلمية يسودىا نوع من  -
 انية، وسبب ذلك ىو تعداد الطلبة فيها.الاستقرار في العمل مع وجود حركية في التخصصات الأدبية والإنس

عدـ توفر القيم والدعتقدات التي تتصف بها الثقافة الإبداعية إلا في بعض الكليات فثقافتها لا تدتاز بالديناميكية  -
 وتقديم أفكار جديدة ومبدعة، ولا تركز على اكتساب الدوارد الجديدة، أو مواجهة التحداتت والدخاطر.

 ت الروتينية العميقة في العمل والإدارة معا.سيطرة الإجراءا -

إجراء الدقابلة في تعيتُ أشخاص من غتَ ذوي الخبرة من الدؤىلتُ في العمل الإداري وىذا ما تم ملاحظتو أثناء  -
ب الدعاىد خاصة أنو وفي الفتًة التي تدت فيها الدراسة التطبيقية قامت الجامعة بتغيتَ الكثتَ من الدناصبعض الكليات و 

 الإدارية.

قيم  دارة الدهاـ، قيم إدارة العلاقاتدرجة لشارسة القيم التنظيمية بأبعادىا الأربعة متوسطة )قيم تسيتَ الإدارة، قيم إ -
 إدارة البيئة(. 

 الأساتذة الإداريتُ يوافقوف على وعيهم بمعايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة، غتَ أف تطبيقها يتطلب قيادة إدارية -
 فعالة والوقت اللازـ لتقبلها وتطبيقها في الواقع العملي ومواجهة لستلف أساليب مقاومة التغيتَ.

وجود جملة من الدعوقات تواجو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعة لزل  -
 الدراسة.

 الجودة الشاملة في الجامعة لزل الدراسة.أف الثقافة التنظيمية السائدة ملائمة لتطبيق إدارة  -

وجود علاقة ارتباط قوية بتُ درجة لشارسة القيم التنظيمية ومدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة لزل  -
 الدراسة.

تنتمي أكثر إلى  كثتَة ىي أيضا الدراسات الدعالجة لدوضوع جودة الخدمة، لكنها البعد الإمبريقي لجودة الخدمة: .9
ىذا حسب إطلاعنا على لستلف الأدبيات الخاصة لم الاجتماع، و في عوضوح وتقل بعلوـ الاقتصاد والتسيتَ 

 ىي: (.6) ستعددىا جمعها و تم من بتُ الدراسات التي و بالدوضوع. 
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 بدراسة و تحليل الوضع التنظيمي اللذاف قاما "ووترماف"  و زميلو ،"توم بيترز" دراسة: ومنها اختًنا أ. دراسات أولية
شركة أمريكية تطبق إدارة الجودة الشاملة، وانتهيا إلى وجود خصائص مشتًكة بتُ ىذه الشركات  43 ػلػ الإداريو 

 (218، ص2111ىذه الخصائص ىي ما يلي:)عقيلي، تطبقها في لراؿ إدارة الجودة. و  فيما يخص النماذج التي

 على العملاء. التًكيز الأساسي يجب أف يكوف -
 القرب من العملاء أمر ضروري. -
 تطوير العمل بشكل مستمر. -
 تعليم جميع العاملتُ أف يسعوا إلى خدمة العملاء. -
 ىذا يستوجب توفتَ تفويض للسلطة.توفتَ الدرونة في العمل، و  -
 ضبط الأمور في لراؿ العمل الرقابي.إيجاد معايتَ لتقييم الأداء و  -
 بأي نشاط إلا بعد التعرؼ عليو من كافة جوانبو كوسيلة للمحافظة على استمرارية النجاح.عدـ القياـ  -
 التدريب الدستمر ركن ىاـ من أركاف إدارة الجودة.التعليم و  -
 الدشاركة على الدستواتت مطلب أساسي لتطبيق إدارة الجودة. -

 ين في لراؿ إدارة الجودة الشاملةالدميز يعد من  الذي(. J. Oakland) "جون أوكلاندأيضا ىناك دراسة "
يدكن تلخيص أىم نتائج أبحاثو حوؿ جودة وتطبيقاتو في الدنظمات حولذا. و لإسهامو في تطوير فلسفتها بمؤلفاتو 

 الخدمة فيما يلي:

 ضرورة تحديد علاقة العميل بالدنظمة. -
 وضع نظاـ لإدارة العمليات. -
 فة إدارة الجودة.تغيتَ ثقافة الدنظمة لشا ىي عليو إلى ثقا -
 تحستُ الاتصالات بتُ العاملتُ على نطاؽ الدنظمة ككل. -
 التمسك بالجودة.سيادة الالتزاـ و  -
ارسات، ثم الدمو  ، لتأتي بعدىا الخطط والسياساتالجودة متطلبات أساسية لكل منظمةالقيادة والالتزاـ و  تعد -

 ( 98-97، ص 2111الإمكانيات.)القيسي، والأساليب و  الأدوات
، حيث قامت الباحثة بمسألة الجودة في الدؤسسات ةمبريقيبعدىا الدراسات الإ وتوالتدراسات ثانوية:  . ب

لدسسسة ى تغيير الثقافة التنظيمية باأثر الجودة الشاملة علبدراسة حول  ،(9102) مذكور رشيدة
 .الدينائية بسكيكدة

 إلى تحقيق جملة أىداف عامة نجملها في: يالتصور سعت في إطارىا 
 تحديد معالم الثقافة التنظيمية بالدؤسسة لزل الدراسة.على عناصر الجودة الشاملة و  التعرفلزاولة  -
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تغتَ القيم : اندماج العاملتُ و بين ،قيم الاجتماعيةتغتَ ال: العمل الجماعي و العلاقة بينلزاولة تحديد  -
 تغتَ القيم الثقافية.: أخلاقيات العمل الإداري و بينالاقتصادية. 

، مفاده: ما تأثتَ إجراءات الجودة الشاملة على تغيتَ الثقافة التنظيمية لدى العاملتُ تساؤل مركزيقد تم طرح و 
 بالدؤسسة؟

 مضمونا في: ، تتمثل عددا و تساؤلات فرعيةو 

 كيف يساىم العمل الجماعي في تغتَ القيم الاجتماعية لدى العاملتُ بالدؤسسة؟ -
 تغتَ القيم الاقتصادية بالدؤسسة؟كيف يساىم اندماج العاملتُ في  -
 كيف تساىم أخلاقيات العمل الإداري في تغتَ القيم الثقافية بالدؤسسة؟ -

 تدثلت في: فرضياتصاغت الباحثة  للإجابة عن ىذه التساؤلاتو 

 تقوؿ بػػػ: تؤثر إجراءات تحقيق الجودة الشاملة على مستواتت تغتَ الثقافة التنظيمية لدى العاملتُ. فرضية رئيسية

 تقوؿ بػػػ: فرضيات فرعية

 يؤثر مستوى العمل الجماعي على درجة تغتَ القيم الاجتماعية. -
 مستوى تغتَ القيم الاقتصادية.اندماج العماؿ و ىناؾ علاقة دالة بتُ درجة  -
 الالتزاـ بأخلاقيات العمل الإداري بمستوي تغتَ القيم الثقافية. ترتبط عملية -

 مستعينة يتناسب مع ىذا النوع من الدارسات، باعتباره الدنهج الوصفي من خلالذاوظفت ، منهجيةاتبعت و   
 مفردة. 51 ػػاستمارة القياس السوسيومتًي، لجمع البيانات. وتم اختيار حجم العينة بػبالدلاحظة البسيطة والدقابلة و 

 التي تجيب عن التساؤلات الدطروحة، تدثلت في: مجموعة من النتائجإلى عليو توصلت و 

الانسجاـ بتُ أعضاء الفريق  م الاجتماعية، من خلاؿ التماسك و العمل الجماعي يؤثر على درجة تغتَ القي -
قيم الجماعة وقيم و  الأسرية تعزيز القيم عامليها و  تعزيز الثقة لدىع الدؤسسة أسلوب العمل الجماعي و وإتبا 

 منو فقد تحققت الفرضية الجزئية الأولى.العمل، و 
 لاؿ الدشاركة في اتخاذ القرارات لدرجة اندماج العاملتُ علاقة دالة بمستوى تغتَ القيم الاقتصادية، من خ -

مساهمتهم في الاجتماعية و تُ لدعتٌ الدسؤولية إدراؾ العاملاء الفريق أثناء أداء الخدمات، و الانسجاـ بتُ أعضو 
 منو تم التأكيد على بصحة الفرضية الجزئية الثانية.و  م القيم الاقتصادية بدرجة كبتَة.تدعي
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ترتبط عملية الالتزاـ بأخلاقيات العمل الإداري بمستوى تغتَ القيم الثقافية، من خلاؿ دور إدارة الدؤسسة في  -
ات دور العلاقئد في تحقيق العدالة التنظيمية و تنظيم السادور اللتماسك الاجتماعي بتُ العاملتُ و تعزيز ا

 بذلك تم التأكد من صحة الفرضية الجزئية الثالثة.و  الالتزاـ التنظيمي.الاجتماعية في تحقيق الولاء و 
الأخذة بأف تطبيق الجودة الشاملة يؤثر على ، تم إثبات صحة الفرضية العامة و من جملة ىذه النتائج الجزئيةو  -

 ثقافة التنظيمية.تغتَ ال

      الشاملة بين نظرة إدوارد ديمنغ  إدارة الجودة حول، (9102)ىناك دراسة أخرى للباحثة حديدان صبرينة  
 بتبسة. بالدطاحن الكبرى لعوينات ، أجريتواقع الدسسسة الجزائريةو 

إلى معرفة واقع إدارة الجودة الشاملة كنموذج حديث في الإدارة في من خلالو  ىدفتي، تصور ارتكزت على إطار 
مفاده: ما واقع إدارة الجودة  تساؤل مركزيذلك انطلاقا من و  الكبرى بمدينة لعوينات بتبسة.مؤسسة الدطاحن 

 أخذت بػػػػػػػ: أسئلة فرعيةالشاملة بمؤسسة الدطاحن الكبرى بلعوينات؟ تفرعت عنو 

 بحوثتُ لضو تحقيق القدرة التنافسية لدؤسسة الدطاحن الكبرى؟ما ىي استجابات الد -
 ما ىي استجابات الدبحوثتُ لضو تحقيق التحستُ الدستمر لأداء عماؿ مؤسسة الدطاحن الكبرى؟ -
 ما ىي استجابات الدبحوثتُ لضو تحقيق رضا زبائن مؤسسة الدطاحن الكبرى؟ -

مستخدمة مقياس ليكرت في بناء الاستمارة. أما العينة فقد منهج قياس الاتجاىات  وظفت من خلالذا منهجيةاتبعت 
 عامل. 111شملت 

إلى نتيجة عامة مفادىا: وجود اتجاىات ايجابية لعماؿ الدطاحن الكبرى بلعوينات لضو إدارة منو توصلت الباحثة و 
أهمية الفعالية التنظيمية و  ةنافسة في بيئة العمل التنظيميالجودة الشاملة بناء على وعي العماؿ بضرورة القدرة على الد

 التحستُ الدستمر الذي أصبح مطلبا ضرورات لكسب الزبائن.و 

أثر تدريب الأفراد على تحسين فقد تمحورت حول  ،(9109) عيسى سيد أحمد حاج الباحثدراسة  أما   
 النقاط التالية:يدكن إبراز مضموف ىذه الدراسة في و  .ةالجودة الشاملة الصحية في الدستشفيات الجزائري

إلى تحليل أثر التدريب في تحستُ الجودة الشاملة من خلالو الدراسة  ىدفت ، حيثالتصور النظري للدراسة 
يقوؿ بػػ: ىل يدكن للتدريب أف يؤثر على تحستُ الجودة  تساؤل مركزيانطلقت من الصحية بالدستشفيات الجزائرية. و 

الشاملة الصحية من وجهة نظر الأفراد العاملتُ )أطباء، شبو طبيتُ، إداريتُ( بالدستشفيات الجزائرية. ومنو تم طرح 
 لرموعة تساؤلات فرعية:

 بعاده؟أائرية لدتغتَات التدريب و ما مستوى إدراؾ الأفراد العاملتُ في الدستشفيات الجز  -
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 أبعادىا؟و  ة لدفهوـ الجودة الشاملة الصحيةما مستوى إدراؾ الأفراد العاملتُ في الدستشفيات الجزائري -
ما ىي العلاقة الارتباطية بتُ متغتَات الدراسة الدستقلة )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج  -

الدتغتَات التابعة لتحستُ و  ة، تقييم بيئة العمل الداخلية(يالتدريبية تنفيذ العملية التدريبية، تقييم العملية التدريب
الجدة الشاملة الصحية )مستوى الرضا الوظيفي، مستوى الكفاءة التشغيلية، التحستُ الدستمر للعلاقة مع 

 الدرضى(.
الشاملة أبعاد الجودة التدريب و  ىل يختلف مستوى إدراؾ الأفراد العاملتُ في الدستشفيات الجزائرية لأبعاد -

 باختلاؼ الدتغتَات الديدغرافية )السن، الجنس، الخبرة، عدد الدورات التدريبية(

 تدثلت في: فرضياتللإجابة عن ىذه التساؤلات كافة، صاغ الباحث لرموعة 

للتدريب بأبعاده )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ العملية التدريبية، تقييم  -
 ة التدريبية، تقييم بيئة العمل الداخلية( أثر إيجابي على مستوى الرضا الوظيفي.العملي

تقييم  دريبية، تنفيذ العملية التدريبيةإف التدريب بأبعاده )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج الت -
 ية.العملية التدريبية، تقييم بيئة العمل الداخلية( لو أثر إيجابي على زاتدة الإنتاج

تقييم  دريبية، تنفيذ العملية التدريبيةإف التدريب بأبعاده )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج الت -
 العملية التدريبية، تقييم بيئة العمل الداخلية( ليس لو أثر على مستوى التحستُ الدستمر للعلاقة مع الدرضى.

فراد العاملتُ في الدستشفيات الجزائرية لأبعاد التدريب  لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لدستوى إدراؾ الأ -
 وأبعاد الجودة الشاملة ترجع للمتغتَات الديدغرافية )السن، الجنس، الخبرة، عدد الدورات التدريبية(.

التي قائمة الاستقصاء الدنهج الوصفي التحليلي، و  استخداـ تم ، فقدالدنهجية الدتبعة في الدراسةأما بخصوص 
عشوائية طبقية تناسبية من العاملتُ )أطباء، شبو طبيتُ، إداريتُ( تم اختيارىم بطريقة عينة  توزيعها على تم

  .البليدة بمستشفى

 لشثلة في: ،نتائج الدراسة وعليو جاءت   

الناجمة الفوائد واتت التنظيمية بأهمية التدريب و العاملتُ في كافة الدستيخ القناعة لدى إدارة الدستشفى و ترس -
 عن تطبيقو.

 القادرة على تطبيق العملية التدريبية.توفتَ الدوارد البشرية الدؤىلة و العمل على  -
 الدعنيتُ بالجودة.الجودة الشاملة لكافة العاملتُ و التعليمية الخاصة بإدارة توفتَ البرامج التدريبية و  -
إعداد الخطط التدريبية عف وكفاءاتهم و املتُ ونقاط الضإجراء الدراسات العلمية للتعرؼ على احتياجات الع -

 الطبية.و  تُ من لستلف الدستواتت الإداريةالسنوية للتدريب وفقا للاحتياجات التدريبية بمشاركة العامل
 الأجنبية.البرامج التدريبية بشكل مستمر والاستفادة من الخبرات المحلية و  تقييم -
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إدارة الجودة ودورىا في بناء بدراسة (، 9101) الباحث عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال قامكما 
 :تناوؿ النقاط التالية . حيثبالسعودية الشركات

 : سعت الدراسة إلى تحقيق لرموعة من الأىداؼ ىي:التصور النظري للدراسة  

 وتطور مفاىيم الجودة.التعرؼ على علم إدارة الجودة الشاملة ومكوناتو وتطبيقاتو  -
 دراسة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة. -
 دراسة تنظيم إدارة الجودة الشاملة وكيفية إنشاء وتكوين قسم إدارة الجودة. -
 تحديد نسبة عدد الشركات الدطبقة لنظاـ الجودة الشاملة في القطاعتُ العاـ والخاص بنظاـ العينة العشوائية. -
في بعض الشركات وتحليل السياسات والأساليب الدتبعة فيو والكشف عن  التعرؼ على دور إدارة الجودة -

 مدى تبتٍ تلك الشركات للمفاىيم الحديثة وإيدانها بما تقدمو من مهاـ فعالة عن طريق الاستبياف.
معرفة نتيجة تطبيق إدارة الجودة على الشركات الخاصة والعامة ومدى مساهمة تطبيق علم إدارة الجودة في  -

 اءة وإنتاجية الأفراد والدؤسسات في القطاعتُ العاـ والخاص.  رفع كف
والدنهج في الدراسة الدكتبية  الدنهج الوصفياعتمدت الدراسة على منهجتُ هما الدنهجية الدتبعة في الدراسة: 

 نةعيفي الدراسة الديدانية، وأدوات جمع البيانات الاستبياف، الدلاحظة والدقابلة الشخصية. أما  التحليلي
من الشركات الخاصة والعمومية الخدماتية والإنتاجية  39البحث فكانت عشوائية حيث اختار الباحث 

 والتعليمية بالدملكة العربية السعودية.
 وضع الباحث سبع فرضيات ىي:

التكلفة لقسم إدارة الجودة وتخصيص الدنظمة ميزانية يعطي لراؿ للتطوير والنجاح ويعتبر عائق رئيسي  -
 انتشار ثقافة الجودة الشاملة.لنجاح 

دعم الإدارة العليا لجهود الجودة الشاملة إيدانا بدورىا في تحقيق أىدافها بشكل منتظم ومتكامل يعتبر  -
 العمود الفقري لنجاح قسم إدارة الجودة.

وعي الدنظمات بقيمة علم إدارة الجودة يعطيو مصداقية تكوف عونا لإدارة الجودة في التًكيز والتوسع  -
 لإحداث فارؽ كبتَ في تحقيق الأىداؼ.

تأكيدا على مبدأ التخصص في العمل تتوجو الدنظمة لضو إحداث إدارة متخصصة في الجودة لتقوـ  -
 بالتنسيق بتُ الإدارات الأخرى لوضع أىداؼ الدنظمة موضع التنفيذ الخطوة الأولى لضو النجاح.

 ثتَ قوي على عدـ انتشار عملية إدارة الجودة.ثقافة المجتمع وعدـ تقبلو منهج التغيتَ مباشرة لو تأ -
 عدـ وجود توعية مكثفة وتدريب العاملتُ بالشركة سبب رئيسي في فشل قسم إدارة الجودة. -
 اعتقاد شريحة كبتَة من المجتمع أف الجودة للمنظمات الصناعية فقط دوف غتَىا. -

 لتؤكد:  ،نتائجليتوصل إلى جملة 
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وتخصيص الدنظمة ميزانية يعطي لراؿ للتطوير والنجاح ويعتبر عائق رئيسي  أف التكلفة لقسم إدارة الجودة -
 لنجاح انتشار ثقافة الجودة الشاملة.

أف دعم الإدارة العليا لجهود الجودة الشاملة إيدانا بدورىا في تحقيق أىدافها بشكل منتظم ومتكامل يعتبر  -
 العمود الفقري لنجاح قسم إدارة الجودة.

بقيمة علم إدارة الجودة يعطيو مصداقية تكوف عونا لإدارة الجودة في التًكيز والتوسع أف وعي الدنظمات  -
 لإحداث فارؽ كبتَ في تحقيق الأىداؼ.

تتوجو الدنظمة لضو إحداث إدارة متخصصة في الجودة لتقوـ  ،على مبدأ التخصص في العمل بالتأكيدأف  -
 ضع التنفيذ الخطوة الأولى لضو النجاح.بالتنسيق بتُ الإدارات الأخرى لوضع أىداؼ الدنظمة مو 

 أف ثقافة المجتمع وعدـ تقبلو منهج التغيتَ مباشرة لو تأثتَ قوي على عدـ انتشار عملية إدارة الجودة. -

إلى تلخيصها في شكل جداوؿ منفصلة يوضح   أتينابعد عرض الدراسات السابقة بشكلها السالف الذكر، 
، لنتمكن من تحديد بقية عناصر (1)أنظر الدلحق رقم  وفقهاكل جدوؿ العناصر الثلاث التي عولجت 

 :الاشتغاؿ بها وىي

 الاختلاؼ فيما بينها. تحديد أوجو الاتفاؽ و  -
 تحديد أوجو الاستفادة منها. -
 تحديد الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية. -

 تقديداو بعد اشتغالنا بالدراسات السابقة جمعا الدراسات السابقة: الاختلاف بين و  الالتقاء. تحديد أوجو ثانيا
نأتي الآف إلى  تطبيقياو  عليو جل مؤلفات الدنهجية نظرات بطريقة منهجية حرصنا على الالتزاـ بتطبيقها وفق ما تتفق

 ىذا الدستوى من مستواتت مناقشتها.العمل على التعقيب عليها في 

إدارة الجودة السائدة في الدنظمة، ما عدا معرفة الثقافة التنظيمية و  أفاتفقت جل الدراسات السابقة على  .1
ومقارنتها بنظتَتها كفاءة الدنظمات اليابانية  و  ي" التي ىدفت إلى معرفة سر لصاح دراسة كل من "ولياـ أوش

ترتيب و  وامل التنظيمية بإشباع الحاجاتدراسة "ليماف بورتر" التي ىدفت إلى معرفة علاقة العالأمريكية. و 
 ىذه الأختَة. 

الأداء(  الإبداع ظيمية )القيم، الدشاركة، الدرونةاتفقت الدراسات السابقة حوؿ معظم أبعاد الثقافية التن .2
تحستُ الدستمر للجودة، القدرة  أبعاد الجودة )التوجو لضو العميلنفس الشيء بالنسبة لاتفاقها حوؿ و 

 التنافسية(.
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لاستنباطي الوصفي، ما عدا دراسة مشناف بركة التي استخدمت الدنهج االدنهج سات السابقة االدر  وظفت .3
التي  أيضا الباحثة حديداف صبرينةا. و الدنهج الاستقرائي في الدعالجة التطبيقية لدراستهفي الدعالجة النظرية و 

 .ظفت قياس الاتجاىات كمنهج لدراستهاو 
الوثائق( ما  الدلاحظة ت )الاستمارة، الدقابلةع البيانااتفقت الدراسات السابقة حوؿ توظيفها لأدوات جم .4

حديداف صبرينة التي استخدمت استمارة د الذي استخدـ قائمة الاستقصاء و عدا دراسة عيسى سيد أحم
  قياس الاتجاىات.

تطبيقية. نقدمها و تجلى في عدة جوانب نظرية، منهجية وتالدراسات السابقة:  . تحديد أوجو الاستفادة منثالثا
 نقاط، كما يلي:في شكل 

 الإفادة البيبليوغرافية. .1
  والدنهجية. النظرية الإفادة .2
 الإفادة الإحصائية. .2

الاختلاؼ و  من خلاؿ استعراض أوجو الاتفاؽ : أوجو التميز بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة. رابعا
جودة و  لتنظيمية نشتَ إلى أف الدراسة الحالية تتفق معها، في متغتَاتها الأساسية )الثقافة ا بتُ الدراسات السابقة

إلا أنها جودة الخدمة، العلاقة بتُ الثقافة التنظيمية و الدتمثل في معرفة ىدفها العاـ الخدمة( كموضوع رئيسي، و 
 ىي:لدراسة، و مية التي تعالجها ىذه اتختلف عنها في عدة جوانب، تدثل الفجوة العل

 .الجمع بين الدتغيرين في دراسة واحدة.0
 .)الثقافة التنظيمية(  أبعاد الدتغير الدستقلتحديد . 9
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 ، التي ارتأينا الوقوؼ عندىالدوضوع الدراسة الحالية أىم الدراسات السابقة لتقديم ل ىذا الفص صصخخلاصة: 
وذلك من  أكثر وضوحا لدا نريد العمل عليو لتكوين رؤية ،بحثنالتبصر خيوط التقارب والتلاقي بينها وبتُ موضوع 

لاستقاء ما يدكن و  موضوعنا في متغتَ واحد أو أكثرخلاؿ إثارة النقاش حوؿ مواطن التشابو والتداخل بينها وبتُ 
يو بها في أف يحتاجو بحثنا من مادة معرفية أو منهجية أو ميدانية، وحتى مواضع الاختلاؼ أو التباعد قمنا بالتنو 

أو  في لرملها العديد من مواطن الغموض لنا ىذه الدراسات وعلى العموـ فقد وضحت من الإيجاز. شيء
 . لدسار دراستنا إلصاز الخطوات البحثيةث الاىتماـ على مستواتت لستلفة من حي
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 :دـــيــهــمــت

ما  في مسار بحثوبها الباحث عتبارىا بؾموعة قواعد يستًشد العلمية بضوابطها ابؼنهجية، باتستقيم الدراسات      
الدراسات  فيبؼعابعة ابؼنهجية  يأتي فصلاتبريرىا. بؽذا بعنصر، كتبيين كيفية توظيفها ك  يتطلب منو توضيحها عنصرا

فهو بدثابة حلقة لفصوؿ التطبيقية، بؽا باربطا ك  بسهيداللفصوؿ النظرية، ك  استكمالادائما ،في موضعو ىذا العلمية
 ، يوضح بـتلف الإجراءات ابؼنهجية التي يسير عليها الباحث لإبقاز دراستووؿالفص من صنفينال كصل بين ىذين

زمني(، ابؼنهج  مابؼتمثلة في عناصر متفق عليها منهجيا، كىي: بؾالات الدراسة بدستوياتها الثلاثة )مكاني، بشر ك 
 الإضافة ذيببل كبرجتهاد أماـ الباحث بؾاؿ الا فتحمع  أساليب التحليل،ك  أدكات بصع البياناتك  ابؼتبع، العينة

 .ككل دراسةاللفصل ك ل فائدتهمايقدر حينما ، الإجادة قدر الإمكافك 
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تتمثل في المجاؿ ، ترسم حدكده التي يدكر في نطاقها ث علمي ثلاثة بؾالات رئيسية،لكل بحلرالات الدراسة:  .أولا
 أىدافوصلتها الوثيقة بدوضوع الدراسة ك  اختيارىا المجاؿ الزمني، لذا يشتًط في، المجاؿ البشرم ك ابؼكاني )ابعغرافي(

 نعرؼ بها في دراستنا كما يلي:  د بصعها. ىذه المجالات الثلاثاالبيانات ابؼر ك 

 والتي نقدمها كما يلي:، بعزابة "محمد دنداف"الاستشفائية  العمومية بابؼؤسسةجرت الدراسة المجال الدكاني:  -1

   :البعد التاريخي للمؤسسة-   

 "محمد دنداف"ي برت اسم مستشفى كمستشفى عموم  10/12/1986بدأت ابؼؤسسة العمومية نشاطها بتاريخ     
 19ق ابؼوافق لػ 1428بصادل الأكلذ عاـ  02ابؼؤرخ في  140-07ثم كبدوجب ابؼرسوـ التنفيذم رقم  -عزابة -

  -عزابة-، عدؿ الاسم ليصبح: ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية محمد دنداف 2007مام 

الطريق  بدحاذاةشرؽ كلاية سكيكدة  -عزابة-: تقع ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية محمد دنداف البعد الجغرافي -ب
، ابؼساحة ابؼبنية 2ـ10000العابر لدائرة عزابة في ابعهة الغربية منها، تشغل مساحة إبصالية قدرىا  44الوطني رقم 

سرير من الناحية  134بصالية تقدر بػ:  شاغرة. بينما قدرتها الاستيعابية الإ 2ـ3000، ك2ـ4500منها تقدر بػ 
 (2)أنظر ابؼلحق رقمسرير من الناحية ابؼنظمة.  166التقنية ك

: يتكوف ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية بعزابة من طابقين رئيسيين، إضافة الذيكل التنظيمي للمؤسسة -ج
كيدكن شرح مرافقها فيما ( 2في ابؼلحق رقم ) إلذ مصلحة الاستعجالات كما ىو مبين في ابؽيكل التنظيمي ابؼدرج

 يلي:

 مثلها الجدول التاليفيما يخص مصالحها الاستشفائية، فن: 
 بعزابة. "محمد دندان" العمومي ستشف لد(: الدصالح الاستشفائية با6جدول رقم )

 الدلاحظة قدرة الاستيعاب الدنظمة قدرة الاستيعاب التقنية الدصالح
  30 30 مصلحة الطب الداخلي
 حاضنات 06 36 36 مصلحة طب الأطفال
  20 10 مصلحة طب النساء

  20 20 مصلحة الولادة
  20 30 مصلحة الجراحة
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مصلحة الاستعجالات الطبية 
 الجراحية

08 10  

  60 50 مصلحة تصفية الدم
  08 10 مصلحة الأمراض السرطانية

  204 194 المجموع
 : كثائق خاصة بابؼؤسسةالدصدر

 وهناك مصالح أخرى تتمثل في:

 مصلحة الصيدلية. -
 مصلحة علم الأكبئة. -
 مصلحة طب العمل. -
 أسرة(. 10مصلحة الإنعاش كالتخدير ) -
 أجهزة(. 16مصلحة أمراض الكلى كتصفية الدـ ) -

 
 تتمثل في بالدؤسسة، صحيةالوحدات ال: 
 كحدة الفحوصات البسيكولوجية. -
 كحدة الكشف عن سرطاف عنق الرحم. -
 التنظيم العائلي.مركز  -
 كحدة فحوصات طب العيوف. -
 .(أسرة 08كحدة أمراض السرطاف ) -
 كحدة متابعة سرطاف الثدم. -
 كحدة طب البدف كالتأىيل الوظيفي. -

 فتتمثل في:بالدستشف  الدرافق التقنية ، 
 ، متكوف من قاعتين للجراحة كقاعة تطهير.01قسم العمليات ابعراحية  -
 بؼصلحة الاستعجالات الطبية ابعراحية.ملحق  01+  01مصلحة ابؼخبر  -



 للدراسة  ةجيهالمن الإجراءات..........................................................................................الفصل السادس
 

152 
 

 .01مركز حقن الدـ  -
 (Scanner)  سكانير 01+  01مصلحة الأشعة  -

 :كما توجد أيضا بالدؤسسة حظيرة للسيارات، تتمثل في 
 .01سيارات خفيفة:  -
 .03شاحنات:  -
 .08سيارات الإسعاؼ:  -
- CLINO MOBILE :01. 

تشكلها أثناء اطو بدلاحظة الظاىرة في تغيرىا ك الزمني لدراستو، لارتبيلتزـ الباحث بتحديد المجاؿ :  المجال الزمني -2
عليو تقر كالثاني متغير حسب الظركؼ كالتغيرات التي تلحق بها. ك فتًة الدراسة، ذلك أف للظاىرة جانباف، أحدهما مس

 مرحلتين أساسيتين هما:، على 2021-2019، على مدار السنة ابعامعية دراستناأجريت فقد 

، تم فيها كضع ابػطة الأكلية للبحث بدعية الأستاذ للدراسة الإعداد النظرممرحلة : كىي لة الأولىالدرح -
 بدتغيرات الدراسةصلة ال ذات بذميع ابؼادة العلميةابؼشرؼ بعدىا شرعنا في إجراء القراءات حوؿ ابؼوضوع، من خلاؿ 

الاتصاؿ ابؼرحلة اختيار ميداف الدراسة، ك كما تم في ىذه .فصولوفي بـتلف  ابؼنسق النظرم للبحثتضح لنا حتى ي
 ة مدل ملاءمتو للموضوع ابؼدركس.بؼعرف استفساره عنوحد العاملين فيو ك بأ

 على فتًتين:بدكرىا بست مرحلة الإعداد ابؼيداني )التطبيقي(،  بسثل: نيةالدرحلة الثا -

 هي فتًة الدراسة الاستطلاعية.الفتًة الأولى: و 

لتعرؼ على الظركؼ ، القياـ بدراسة استطلاعية لإذا كاف ميدانياخاصة ، قبل البدء في إجراءات البحثيستحسن    
الأفراد الذين ستطبق عليهم ىذه ك ، ث في تطبيق أدكات بحثوكالصعوبات التي ربدا تواجو الباحفيها  التي سيتم إجراؤه

. كأيضا للتعرؼ على مدل استعدادىم كرضاىم ، كمدلالأدكات أك تتم معهم مقابلة أك يتم بصع البيانات عنهم
 البحث.استعداد ابؼسؤكلين عن أفراد العينة للتعاكف مع الباحث كغير ذلك من الظركؼ التي بسهد لنجاح إجراء 

ثم الإجراءات  أىدافها كالتحقق من صحة إجرائها، كلذلك ينبغي أف يبدأ الباحث بإجرائو الدراسة الاستطلاعية كيبين
 (. 60-59، ص 2001)ابؼنسي، دراسة الأصلية. ابػاصة بال

 ."محمد دنداف"العمومية الاستشفائية ؤسسة ابؼقاـ الباحث بإجراء دراسة استطلاعية إلذ على ىذا الأساس،      
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 يلي: قد خرج الباحث بعدة نتائج تتمثل فيمامنو فك 

 .بشأنوكبصع ابؼعلومات على ميداف الدراسة التعرؼ  -
 كإعادة صياغتها. إلذ تعديلها بفا أدل  عبارات الاستبياف بعضد بعض الغموض في و كج -
 .لة بفا جعل الباحث يقوـ بتعديلهابعض ابؼستجوبين على بعض الأسئجابة إعدـ  -

 .الفتًة الثانية: مرحلة الدراسة التطبيقية

ابغصوؿ على ابؼوظفين ك من أجل برديد عدد إلذ منتصفو،  2021جويلية لسنة  كانت بداية ىذه الفتًة في شهر-
 كثائق ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة.

مدادنا بابؼعلومات اللازمة بعض ابؼوظفين لتسهيل دراستنا في ابؼؤسسة كإمع  ابغرة كما تم إجراء بعض ابؼقابلات  -
 للبحث.

 .كاستعادتها خلاؿ ىذه الفتًة أيضا توزيع الاستبيافتم كقد  -

في ىذه ك  (166 ،ص2005)بن مرسلي، التي يدرسها الباحث.ات الظاىرة ىو بصيع مفرد"ك  :المجال البشري -3
، أم بؾتمع ( بؾالنا البشرمعزابةب "محمد دنداف"ؤسسة العمومية الاستشفائية ابؼالدراسة )الدراسة يدثل أفراد ابؼؤسسة بؿل 

الأطباء  :موظف يدثلهم 309 أفراده عدد الأخير. ىذا كجودة ابػدمة في ابؼؤسسةدراستنا بؼوضوع الثقافة التنظيمية 
 .)ابؼرضى( مع العملاء امباشر  ابؼمرضين الذين بؽم تعاملا كابؼمرضوف كمساعدك

 .حاكلنا مراعاتها كتنفيذىاتتطلب عملية اختبار الفرضيات خطوات معينة،  :الإحصائية الفرضيات . نياثا

 لفرضية العامة:لبالنسبة  .1
H0 . التنظيمية السائدة في ابؼؤسسة على مستول ابػدمة.لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للثقافة 
H1   ..يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للثقافة التنظيمية السائدة في ابؼؤسسة على مستول ابػدمة 

 الفرضيات ابعزئية: .2
 لفرضية ابعزئية الأكلذ: بالنسبة ل -

H0  ابؼؤسسة الاستشفائية.لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمركنة في العمل على رضا العملاء في 

H1 .يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمركنة في العمل على رضا العملاء في ابؼؤسسة الاستشفائية 
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 الفرضية ابعزئية الثانية:-
H0 يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للشعور بابؽوية على حل مشكلات العملاء في ابؼؤسسة  لا

 الاستشفائية.

H1 لشعور بابؽوية على حل مشكلات العملاء في ابؼؤسسة الاستشفائية.يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ل 
 الفرضية ابعزئية الثالثة:-

H0  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للإلتزاـ بالقيم التنظيمية على تلبية احتياجات العملاء في ابؼؤسسة
 الاستشفائية.

H1  تلبية احتياجات العملاء في ابؼؤسسة يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للإلتزاـ بالقيم التنظيمية على
 الاستشفائية.

الإرشادات التي يجب القواعد ك ة أف ابؼنهج، يعني بصلة ابؼبادئ ك يتفق الباحثوف في بؾاؿ ابؼنهجي: ج الدراســةــمــنه .ثالثا
التي بزضع بؽا الضركرية، ك  ابعوىريةبغية الكشف عن العلاقات العامة ك على الباحث إتباعها من ألف بحثو إلذ يائو، 

 (18، ص2003-2002.)بريك، الظواىر، موضوع الدراسة

 كيفياك تصويرىا كميا الظاىرة ك  الذم يعرؼ بأنو "طريقة لوصف الدنهج الوصفي،في ىذه الدراسة  استخدمنا إذف فقد
الوصوؿ إلذ برليلها ك ك بؼشكلة موضوع البحث، ثم تصنيفها البيانات ابؼيدانية عن اعن طريق بصع ابؼعلومات النظرية ك ك 

 (86 ص،2007)زركاتي،النتيجة" 

 :، هماأساسيين لدبررين، ذاكيأتي استخدامنا و  

 .بعض أىداؼ ابؼنهج الوصفيأف الأىداؼ ابؼسطرة، تتلاءـ ك  -1

  .ككيفي ذات طابع كمي أف طبيعة الدراسة كصفية -2

ابؼعلومات طريقتها ك منهجها ك تبعا لطبيعة الدراسة ك ت بدكرىا تتحدد أدكات بصع البيانا: جمع البيانات أدوات .ثالثا
الاستبياف كأداة أساسية كابؼلاحظة  بعمع البيانات ابػاصة بهذه الدراسة ىي تم توظيفهاالأدكات التي ابؼراد بصعها. ك 

 ابؼنظمة كابؼقابلة ابغرة كأداتين ثانويتين.
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ابؼنهجية، فقد تم الاعتماد بشكل رئيسي على أداة طريقتها تباطا بطبيعة الدراسة كمنهجها ك ار  :بيانالاست .1
التي تعد من أىم أدكات القياس التي تستخدـ على نطاؽ كاسع في البحوث ف في ابعانب ابؼيداني للدراسة، ك الاستبيا

الاجتماعية ذات الطبيعة الوصفية في الغالب الأعم بعمع البيانات. من أجل اختبار الفرضيات أك الإجابة عن 
 ت البحثية الأساسية.التساؤلا

 مراحل ىي:عبر تنفيذىا بناؤىا ك  تمعليو فقد ك      

كالنماذج الافتًاضية فات الإجرائية بؼفاىيم الدراسة بناء على التعري ،أولي بيانإعداد استفيها تم : ك الدرحلة الأولى
كذلك تبعا  النظرية ابؼنجزة.الفصوؿ لسابقة ك لدراسات ابا أيضالفرضيات البحثية، مع الاستعانة للبرىنة على ا

 للخطوات التالية:

الرابع حيث  في الفصل ةجكابؼدر من الدراسات السابقة  لةبصبالاعتماد على : متغيرات الدراسةمقياسي بناء  . أ
ك"بن بضود   "ليماف بورتر"بالاستعانة خاصة بدراسة كل من "كلياف أكشي" ك يميةظالثقافة التن تم بناء مقياس

ذا ابؼفهوـ مثل: القيم التنظيمية التي تشتًؾ في الأبعاد المحددة بؽك"ساطوح مهدية" "أكغيدني ىدل" ناصر" ك
فقد بست الاستعانة خاصة بدراسات كل من  ودة ابػدمةالشعور بابؽوية كابؼركنة في العمل. أما بالنسبة بع

ىا في الأبعاد المحددة بؼفهومنا كالتي تشتًؾ بدكر  ،عيسى سيد أبضد حاج""رشيدة مذكور" ك""جوف أككلاند" ك
ما ساعدنا على بناء في فرضياتنا كىي رضا العميل، حل مشكلات العميل كتلبية احتياجات العميل. 

 .كابػاص بالتًكيبة النهائية للاستبياف( 9)في ابعدكؿ رقم ابؼبينة ك  مقياسي الدراسة
ابؼبحوثين بكو عبارات الاستبياف كفق سلم بؼعرفة ابذاىات   (Likert) مقياس "ليكرت" تم استخداـ كما

 ( 07بطاسي الاستجابة ككانت حركة ابؼقياس لكل ابؼتغيرات كما ىي مبينة في ابعدكؿ )

 ( مقياس ليكرت الخماسي ودرجاته.7جدول رقم )

 العبارة     
 

 الدرجة

 غير موافق تماما غير موافق غير متأكد موافق موافق تماما
5 4 3 2 1 
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صحة الاستبياف ابؼوضوع لاختبار سلامة ك  بغرض التأكد منلاستبيان: ثبات ااختبارات صدق و . ب
 على الاختبارات التالية: الاعتماد تمالفرضيات، 

يستهدؼ التحقق من  أك بصدؽ المحكمينيسمى بالصدؽ الظاىرم أيضا، : ك الصدق الخارجياختبارات  -
أجلو، إذ تعمم الاستمارة بعد الانتهاء من صياغة عباراتها على تعلق العبارة بابؽدؼ الذم كضعت من مدل 

ض بؾموعة من ابػبراء في بؾاؿ الاختصاص للأخذ بتوصياتهم فيما يخص تعديل بعض العبارات أك حذؼ البع
  الآخر أك الإبقاء عليها.

حيث تم  ،( 3لحق رقم ) ابؼكقد اعتمدت الدراسة على آراء المحكمين ابؼبينة أبظاؤىم كابؼعلومات ابػاصة بهم في 
ابؼركنة في العمل عبارات الثقافة التنظيمية ابػاص ب مقياس من 2حذؼ بعض العبارات ابؼركبة، مثل العبارة رقم 

حولت  [خطوط الاتصاؿ بيني كبين رؤسائي مفتوحة بفا يعمل على انسياب كتدفق ابؼعلومات  ] كانتحيث 
كىي  عبارات بعبارة أكثر كضوحا كبساطة( 3كإعادة صياغة ثلاث ) [مفتوحةخطوط الاتصاؿ بيني كبين رؤسائي ] إلى

 أصبحت ] ابؽدؼ الأساسي للمؤسسة يتمثل في جودة ابػدمة[التي كانت  ابؼقياسنفس  من 7العبارة رقم 
المجاؿ لأعضائها بتأدية  الإدارة]تفسح  منالتي حولت  8ك العبارة رقم  []تسعى ابؼؤسسة لتحقيق جودة ابػدمة.

تهيئ ] من  9ككذلك العبارة رقم  ]بررص الإدارة على مبدأ ابؼبادرة في العمل.[ إلىالعمل بالطريقة التي يفضلونها[ 
]تهيئ ابؼؤسسة ابؼناخ ابؼناسب  إلى [كالأدكات اللازمة للأداءابؼؤسسة ابؼناخ ابؼناسب بؼوظفيها بتوفير الوسائل 

 عبارات مقياس جودة ابػدمة فقد أكد ابػبراء على الإبقاء عليها كما ىي. . أمابؼوظفيها للعمل[

على العلاقة بين عبارات  ىنالداخلي لفقرات ابؼقياس، إذ يعتمد الثبات ا: كيقصد بو الثبات اختبارات الثبات -
ميع عبارات بالنسبة بعونباخ كر  ألفااستخدمنا معادلة لأجل ذلك، ابؼقياس، أم علاقة العبارة الواحدة بالأخرل، 

، كالتي تأخذ بأنو عندما يكوف معامل ألفا كركنباخ ابؼقياس بؽذا الغرض لأنها من أكثر الطرؽ شيوعا في ىذا المجاؿ
الساعدم  ) فإف ذلك يعد مؤشر قبوؿ كيعكس اتفاقا كترابطا بين عبارات فقرات الاستبياف. ٪60يزيد عن 

 .(44، صد.سكابغسناكم، 

عبر عن ت عالية تمعاملا أنها نتائج معاملات ألفا كركنباخ ابػاصة بأبعاد متغيرات دراستنا،كقد أظهرت   
  0.940معاملها الأقصى يساكم  0.728، إذ جاء معاملها الأدنى يساكم الاتساؽ بين عبارات ابؼقياس

في  ٪9.22سبة ، أم أف أداة القياس بسكننا من التحصل على نفس النتائج بن0.922كمعاملها العاـ يساكم 
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حالة إعادة توزيعها على نفس العينة أك عينة أخرل من نفس المجتمع كبالتالر يدكننا القوؿ أف أداة الاستبياف 
 :كتبيين ذلك في ابعدكؿ ابؼوالرجاىزا للتطبيق.  ابؼقياسكوف بذلك تك ابؼصممة تتمتع بتبات عاؿ جدا، 

 الاستبيان.فا كرونباخ لقياس ثبات ( معامل أل8جدول رقم )

 قيمة ألفا كرونباخ البعد الدتغير
 للبعد 

 ألفا كرونباخ قيمة
 للاستبيان

 ابؼركنة في العمل .1 الثقافة التنظيمية
 الشعور بابؽوية .2
 الالتزاـ بالقيم التنظيمية .3

0.728 
0.823 
0.923 

0.922 

 رضا العملاء .1 جودة الخدمة
 حل مشكلات العملاء .2
 تلبية احتياجات العملاء .3

0.930 
0.940 
0.881 

 

 النهائية للاستبيان.تًكيبة وفقا لذلك تم وضع الو 

 .لاستبيانل تًكيبة النهائيةال( 9جدول رقم )

 عدد العبارات الدتغيرات الفرعية الدتغير الرئيسي
 العائليةليمي، ابغالة ابؼستول التع ابعنس، السن، الخصائص الديمغرافية

  .الأقدميةالفئة ابؼهنية، 
6 

  .ابؼركنة في العمل بأبعادها.  التنظيميةالثقافة 
  .الشعور بابؽوية

 القيم التنظيمية.

10 
10 
11 

  .العميلرضا  بأبعادها. جودة الخدمة
 .العملاء شكلاتحل م

 تلبية احتياجات العملاء.

8 
10 
8 
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 بعد أسبوع كامل. استعادتو، ك بحثالبؾتمع على  الاستبياف فيها تم توزيعك  :ةثانيالدرحلة ال

ىي ك "ابؼشاىدة العلمية التي بذرم في ظركؼ أعد بؽا  بأنها : تعرؼ ابؼلاحظة ابؼنظمة،الدلاحظة الدنظمة )الدوجهة(. 2
ة أك عينات بسثل بؾتمع غالبا ما تستخدـ في البحوث ابؼتعلقة بابغالات الفرديبؿددة كمضبوطة بدحاكر علمية دقيقة. ك 

 (261 ،ص2007)زركاتي، ت ابؼطلوب دراستها." تكوف بحوث كصفية أك تشخيصية للحالاالدراسة ك 

 خصائصها، بقد:تعريف ابػاص بابؼلاحظة ابؼوجهة ك إلذ ىذا ال بالنظرو  

 أف ابؼوضوع ابؼدركس، ينتمي إلذ حقل البحوث الوصفية. -
أنو يسعى إلذ بصع ابؼعلومات عن عينة صغيرة بسثل المجتمع بحد ذاتو، تتًبصها سلوكيات أفراد العينة في أداء  -

 مهامها.
 أف تصميم نموذج ابؼلاحظة، يتم تبعا للمعلومات ابؼطلوب بصعها. -

الراىنة، من خلاؿ النزكؿ من بشة يتبين أف ابؼلاحظة ابؼوجهة ىي ابؼناسبة للدراسة، كأداة توجو مسارات الدراسة ك     
الشعارات ابؼعلقة في زكايا طلاع بشأنو أكلا، مثل ابؼلصقات كاللافتات ك ( للاستابؼستشفىإلذ ميداف الدراسة )

قصى فيما يخص ابعانب السلوكي ابؼتجة من طرؼ ابؼؤسسة مع عملائها. ك ابؼؤسسة،كونها تتولذ توضيح السياسة ابؼنته
 ثانيا.   بشأنو

علومات الواجب بصعها كالتي بزدـ إلذ ابؼ تصميمهاستندنا في  جدولللملاحظة في شكل  نموذجعليو تم كضع ك     
سلفا الإجابة عن الأسئلة التي  في ذلك مراعينبردد بدقة نواحي السلوؾ الواجب ملاحظتها. ، ك دركسبؼوضوع ابؼا

 (158ص ،2006) الإماـ، :ىيتصميم ىذا النوع من ابؼلاحظة، ك  يتطلبها

 .الباحث               ؟من سيقوم بالدلاحظة -

هيئة الدؤسسة من الداخل والخارج، الدوظفون             ؟ما نواحي السلوك الواجب ملاحظتها -
 وتقديم الخدمة لذم.  )الدرض ( وكيفية تعاملهم مع العملاء

 تواريخ متعددة.وبحسب عل  فتًات زمنية لستلفة                 الدلاحظة؟ تمتى تم -

 "محمد ندان"الدؤسسة العمومية الاستشفائية في الدؤسسة لزل الدراسة )            أين تتم الدلاحظة؟ -
 .وقاعات العلاج ومكاتب العمل )الدرض ( الانتظار للعملاء موزعة بين قاعات( بعزابة
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ابؼقابلات ابغرة مع ابؼمرضين كىي ثالث أداة استخدمها الباحث، حيث أجرل بعض  الدقابلة الحرة:. 3
كمساعديهم، كبفن تتوفر فيهم بصلة من الشركط أهمها ابػبرة ابؼهنية الطويلة في ابؼستشفى، بهدؼ التعمق في 
ابؼوضوع كالإحاطة بدختلف الزكايا كبصع ابؼعلومات التي قد لا نستطيع ابغصوؿ عليها من أداتي ابؼلاحظة 

 بجمع معلومات نستعين بها في تفسير النتائج. كالاستبياف، حيث قد بظحت ابؼقابلات

يحرص الباحث على انتقائها حجما كبسثيلا كفق ، العينة ىي فئة بسثل بؾتمع البحث: ااختيارهمبررات و  العينة .سابعا
شركط منظمة كمضبوطة، كطرؽ معينة، بعدما يتعرؼ على المجتمع الأصلي بدقة كيدرس خصائصو، حتى يحصل على 

التي تشبو العينات  العينة الحصصيةكبناء على تعرفنا لمجتمع البحث فقد تم اختيار كفي دراستنا ىذه،   عينة بفثلة.
الطبقية من حيث ابؼراحل الأكلذ في برديدىا حيث يتم تقسيم بؾتمع الدراسة الأصلي إلذ فئات كشرائح ضمن معيار 

يتلاءـ كظركؼ الباحث لكنها بزتلف عنها في  معين، ثم يتم بعد ذلك اختيار العدد ابؼطلوب من كل شريحة بشكل
أف الباحث في العينة العشوائية لا يختار الأفراد كما يريد بينما في العينة ابغصصية يقوـ بهذا الاختيار بنفسو دكف أف 

 .(315، ص2000)دكيدرم، يلتزـ بأية شركط. 

فان معادلة حجم العينة تعتمد عل  الصيغة  KERJCI & MORGANللباحثين  اووفق
 (Krejcie & Morgan, 1970, p60  )الرياضية التالية: 

  
      (   )

  (   )      (   )
 

 حيث أن: 
n.حجم العينة : 
N.حجم المجتمع : 
x فان  0005: مستوى الثقة الدطلوبة، فعند مستوى معنويةx =1096 (x2  =3084 الجدولية عند )

 .0005عند مستوى معنوية  1حرية درجة 
pفي الغالب تقتًح : نسبة تواجد خ( صائص المجتمع في العينة الدراد حسابهاp :005.) 
d (.005: الخطأ الدسموح به )في الغالب نقتًح 

 وعند التعويض في القانون السابق لصد: 
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             (     )

    (     )           (     )
 

n =171.5  

 مفردة172العينة بالتقريب  أي أن حجم

    ×100حجم العينة = 
 

  

٪          
   

   
 

 : توزيع أفراد عينة الدراسة.(10)جدول رقم
 حجم العينة  النسبة عدد الدوظفون الفئات الدهنية الرقم
 ٪55066 82 الأطباء 1

 
46 

 55 99 الدمرضون 2
 71 128 مساعدو الدمرضين 3

 172 309 المجموع
 

 :لبياناتا تحليل باليأس.ثامنا

ات البحثية وطبيعة الدناسبة لنوع الفرضي أساليب التحليل الإحصائينوعين أساسيين من الاعتماد عل  تم     
 وهما: .-أو ما يعرف بالتحليل الكمي -متغيراتها، 

 الدتمثل في:أسلوب التحليل الوصفي:  -

 .النسب الدئوية التكرارات و  -
 . الحسابيلدتوسط ا -

 تم حساب طوؿ ابػلايا كالتالر: "ليكرت"كبالاعتماد على مقياس  -

 4=1-5ابغد الأدنى=  –: من خلاؿ حساب ابؼعادلة ابػاصة بذلك: ابغد الأعلى حساب الددى. 
 0.8=5÷4بتطبيق معادلة: ابؼدل/عدد الفئات=  :تحديد طول الفئة. 
  =1.8=0.8+ 1ومنه فطول الفئة الأولى لقيم الدتوسط الحسابي. 
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  =2.6= 0.8+ 1.8طول الفئة الثانية لقيم الدتوسط الحسابي. 
  =3.4= 0.8+  2.6طول الفئة الثالثة لقيم الدتوسط الحسابي. 
  =4.2= 0.8+  3.4طول الفئة الرابعة لقيم الدتوسط الحسابي. 
  =5.0=  0.8+ 4.2طول الفئة الخامسة لقيم الدتوسط الحسابي. 

 لك.كابعدكؿ ابؼوالر يوضح ذ  

 .يبين طول فئات مقياس ليكرت الخماسي ومستواها (11)جدول رقم      

 الدستوى الاستجابة الدتوسط الدرجح درجات ليكرت
 ضعيف جدا غير موافق بشدة 1.80ك  1يقع بين  1
 ضعيف غير موافق 2.60ك  1.81يقع بين  2
 متوسط بؿايد 3.40ك . 2.61يقع بين  3
 مرتفع موافق 4.20ك  3.41يقع بين  4
 مرتفع جدا موافق بشدة 5.0ك  4.21يقع بين  5

 

لكل عبارة من كمقياس بغساب درجة التشتت من خلاؿ معرفة استجابات أفراد العينة   :الالضراف الدعياري -
عبارات الاستبياف كلكل بؿور من بؿاكره الأساسية عن متوسط حسابها )قياس التشتت عن قيمة ابؼتوسط 

كانت درجة التشتت حوؿ التوسط منخفضة، كلما زاد اتفاؽ مفردات العينة كتركز إجاباتهم ابغسابي فكلما  
حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي(. كيفيد أيضا في ترتيب العبارات حسب ابؼتوسط ابغسابي لصالح الأقل تشتتا 

 عند تساكم ابؼتوسط ابؼرجح.

يعتمد على أفضل مقياس من مقاييس  أفضل مقياس من مقاييس التشتت النسبية، يعد: معامل الاختلاف -
كأفضل مقياس تشتت مطلق للمقارنة بين المجموعات ابؼختلفة التي لا نستطيع إجراء ابؼقارنة بناء  النزعة ابؼركزية

 xعلى قيمة الابكراؼ ابؼعيارم لكل بؾموعة )عبارات العد(، كيعرؼ معامل الاختلاؼ للعينة التي متوسطها 
 الوسط ابغسابي( ÷معامل الابكراؼ = )الابكراؼ ابؼعيارم لصيغة التالية: با Sكابكرافها ابؼعيارم 

 (.133، ص 2021.)ابؽنداكم، 100
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لدلاءمته لطبيعة الدراسة  :"سبيرمانل"ارتباط الرتب معامل استخدمنا أسلوب التحليل الاستدلالي:  . أ
 والبيانات المجمعة.

 . الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة.خامسا -

اشتملت ابػصائص الديدغرافية لعينة الدراسة على ست خصائص أساسية، ىي: ابعنس، السن، ابغالة العائلية 
إف ىذه ابػصائص تفيدنا في فهم بعض عناصر بؾتمع الدراسة  ، الأقدمية في العمل.الفئة ابؼهنيةابؼستول التعليمي، 

القائمة بين متغيرم الدراسة. كبدا أف العينة غير عشوائية كىذا  بتًكيبتو كأبعاده الاجتماعية، ككيف ترتبط بطبيعة العلاقة 
تعزل بػصائصهم الديدغرافية، فضلا على أنو لد ياس الفركؽ فإف استجابات العينة ما يجعل الدراسة لا تعتمد على ق

 عينة الدراسة حسب ىذه ابؼتغيرات. بزصص فرضية لذلك. كابعدكؿ ابؼوالر يلخص توزيع

 بين توزيع أفراد العينة حسب متغيرات البيانات الديمغرافيةي (12) جدول رقم

 ٪النسبة الدئوية التكرار الفئة الدتغير رقم
 3301 57 ذكور الجنس 1

 6609 115 إناث

 
2 

 
 السن

 1902 33 سنة 30 أقل من
 3600 62 سنة 38سنة إلى 30من 
 2805 49 سنة 48سنة إلى  39من

 1603 28 فأكثرسنة 49

 
3 

 
 الدستوى التعليمي

 4001 69 ثانوي
 3200 55 بكالوريا
 2709 48 جامعي

 
4 

 
 الحالة العائلية

 2709 48 أعزب
 6800 117 متزوج
 107 03 أرمل
 203 04 مطلق

 
 
5 

 
 

 الأقدمية

 4605 80 دون العشر سنوات
 1704 30 سنة  15سنة إلى 10من 
 1405 25 سنة 21سنة إلى 16من 
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 1106 20 سنة 27سنة إلى 22من 
 909 17 سنة فأكثر28من 

 
6 

 
 الفئة الدهنية

 2607 46 طبيب
 3200 55 لشرض

 4103 71 مساعد لشرض
 100= 99.99 172 المجموع

 

الإناث ( الذم يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغيرات البيانات الديدغرافية أف نسبة 12) يتبين من خلاؿ ابعدكؿ   
من بؾموع أفراد العينة، أما عدد  ٪ 66,9( كىن يدثلن نسبة 115أكبر من نسبة الذكور، فقد بلغ عدد الإناث )

فقط. كعلى الرغم من ذلك فإف نسبة الذكور مقبولة إلذ حد ما، باعتبار أف  ٪33,1( كىم يدثلوف 57الذكور )
يما بالنسبة لفئة ابؼمرضين سلا لعنصر النسوم بكثرةا يجذب إليوكخاصة بؾاؿ التمريض في بؾتمعنا ميداف الصحة 

أف ىذا المجاؿ يوفر فرص عمل جيدة لكلا ابعنسين  بابؼقابل يدؿ ذلك أيضا، كمساعدم ابؼمرضين بل كحتى الأطباء
بالنظر خاصة لفتًة الدراسة في ابؼدارس ابػاص بو كضمانها لفرص العمل بعد ، كفي بـتلف التخصصات الصحية

 التخرج مباشرة. 

ثم تليها  ٪36,0سنة( أعلى نسبة إذ بلغت النسبة الإبصالية 38 -سنة30أما متغير السن فقد شكلت الفئة من )   
سنة( بنسبة 30أقل منالعمرية )، تلتها الفئة ٪28,5سنة( إذ بلغت نسبتها 48-سنة39الفئة العمرية من )

. كىذا يدؿ على أف ابؼؤسسة تعتمد على ٪16,3( بنسبة فأكثر سنة49، كفي ابؼرتبة الأخيرة الفئة العمرية )19,2٪
بكو إحداث التغيير كتطوير ابؼؤسسة، مع توفير إمكانية  اجديد اعنصر الشباب الذم من شأنو أف يقدـ دفع

ليستفيدكا منها  ابػبرات كالقيم التي حصلوىا على مر السنين يقدموف لفئة الشبابظفين الذين الاحتكاؾ بقدامى ابؼو 
 .في تقدنً خدماتهم الصحية لعملائهم بإتباع ثقافة منظمتهم سواء في جانبها القانوني أك الإنساني

، يليها ذكم ٪40,1ستول التعليم الثانوم أعلى نسبة إذ بلغت مفقد شكل ذكم  أما متغير ابؼستول التعليمي  
، فيما كانت النسبة الأخيرة بػريجي ابعامعات بنسبة ٪32بنسبة مع الدراسة في ابؼدارس الشبو طبية شهادة البكالوريا 

 -مساعد بفرض -، كىذا التفاكت في النسب منطقي كوف ابؼؤسسة برتاج لكم ىائل من الفئة ابؼهنية ٪27,9قدرىا 
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كىي الفئة التي يعتمد  بالإضافة إلذ شهادة التكوين في مدرسة الشبو الطبي كالتي يشتًط في شاغلها ابؼستول الثانوم
 . عليها أكثر في تقدنً ابػدمات الصحية للعملاء بالإضافة إلذ الأطباء في بـتلف التخصصات الطبية

 ٪27,9أما نسبة العزاب فقد بلغت  ٪68فيبين أف نسبة ابؼتزكجين ىي الأكثر إذ بلغت  العائليةأما متغير ابغالة   
 يتقاضونوابؼادم الذم  الأجر. كيرجع ذلك إلذ ٪1,7أما الأرمل فكانت النسبة  ٪2,3كابؼطلق بلغت نسبتهم 

 .، كمن بشة برقيق الاستقرار، ما يساعدىم على أداء مهامهمأسر تكوين يساعدىم علىكالذم 

    ، ثم تلتها فئة من ٪46,5تعود لفئة دكف عشر سنوات بػػػ  أما متغير الأقدمية فيظهر ابعدكؿ أف أعلى نسبة  
( سنة 27-22، تليها الفئة من )٪14,5( سنة بنسبة 21-16، تلتها الفئة من )٪17,4( سنة بنسبة 10-15)
، كىذا راجع إلذ الاستقطاب ابؼكثف للمؤسسة في ٪9,9سنة فأكثر بنسبة  28، كأخيرا فئة ٪11,6نسبتو  بدا

إلذ توجو البعض الآخر إلذ القطاع  بالإضافةالسنوات الأخيرة الناجم عن بلوغ عدد كبير من ابؼوظفين سن التقاعد 
، ما يستدعي تعويضهم بكفاءات أخرل، متخرجة إما من ابؼدارس الشبو الطبية أك كليات كخاصة فئة الأطباء ابػاص
 .الطب 

 ٪ 41,3احتلت ابؼرتبة الأكلذ بنسبةح من خلاؿ ابعدكؿ أف فئة مساعد بفرض بؼهنية يتضكبخصوص متغير الفئات ا   
، كترجع ىذه النسبة ابؼعتبرة للفئة ابؼهنية مساعد ٪26,7كأخيرا فئة الأطباء بنسبة  ٪32تلتها فئة ابؼمرضين بنسبة 

ة لمرضى كتلبييعملوف على رعاية كتقدنً خدمات التمريض لعمل بابؼؤسسة كالذم يقتضي موظفين بفرض لطبيعة ال
  حاجياتهم بعد التشخيص الطبي أك إجراء العمليات ابعراحية ...إلخ.

لأفراد العينة، يدكن القوؿ أف ابؼؤسسة الاستشفائية ميداف  بالبيانات الديمغرافيةابػاص  إذن ومن لرمل التحليل
ابعنسين، اعتمادا أكثر على فئة الشباب ككفاءات قادرة على التغيير كالتطوير ر فرص العمل بها لكلا توف، الدراسة

يساعد، خاصة منهم ذكم ابؼستول الثانوم مع متابعة الدراسة في ابؼدارس الشبو طبية، ارتباطا بطبيعة مهامهم التي 
جية في بـتلف ابؼصالح كالأقساـ. رعاية ابؼرضى كتقدنً ابػدمات بؽم مثل ابغقن كابؼتابعة العلاتقتضيها عملية التمريض ك 

برتوم  ،بعزابة العمومية ل ىذا يعني ارتباطا بدوضوعنا أف ابؼؤسسة الاستشفائيةىذا إضافة إلذ الأطباء كابؼمرضين. ك
على كفاءات تساعدىا على تقدنً خدماتها الصحية ذات جودة بحسب توقعات عملائها. كىذا ما تكشف عن 

 المجمعة في الفصوؿ اللاحقة.يانات مدل صحتو أك خطئو الب

 ة.ــــخلاص
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 ؤسسةبؼمكانيا با فقد حددناىا ابؾالاتهحددنا في البداية  حيث ،الإجراءات ابؼنهجية للدراسةفي ىذا الفصل  بينا   
كبشريا بدجتمع  سواء في شقها النظرم أك ابؼيداني فتًة إجراء الدراسةب زمنيا، ك بعزابة "محمد دنداف"الاستشفائية العمومية 

لتستجيب بػاصية التمثيل  العينةبردد حجم معينة أخذ نسبة فيما بعد الذم بلغ ابؼئات فقط فرض علينا  البحث
اتبعناىا في توظيف ابؼنهج الوصفي كمجموعة قواعد  . أما من حيث ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة، فقد تملمجتمعها ابعيد

أساليب ك  بالعينة بصع البيانات بفثلة في ابؼسح الاجتماعي طريقةتطبيقيا، لتأتي ارتباطا بو منهجيا ك بناء ابؼوضوع نظريا ك 
أسلوب  في أساسا بفثلا أك الكيفي ئويةحيث بسثلها التكرارات كالنسب ابؼ ،شكلها الكمي يل ابؼعتمدة سواء فيالتحل

من حيث ابعنس  ابػصائص الديدغرافية لعينة البحثتينا إلذ التعرؼ على أ، كفي الأخير التحليل السوسيولوجي السببي
كنسبا  اكالسن كابؼستول التعليمي كالأقدمية في العمل ككذا الفئات ابؼهنية، إذ تباينت بيانات ىذه ابؼتغيرات تكرار 

 صورة عامة عن أفراد عينة الدراسة. لتقدنً مئوية، عملنا على تفسيرىا بؾتمعة
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 الفصل السابع:

طبيعة الثقافة التنظيمية وتجسدات جودة الخدمة بالدؤسسة العمومية 
 الاستشفائية

 تمهيد.

 أولا. طبيعة الثقافة التنظيمية بالدؤسسة العمومية الاستشفائية.

 ثانيا. تجسدات جودة الخدمة بالدؤسسة العمومية الاستشفائية.  

الاستشفائية. العمومية الدستوى العام لجودة الخدمة بالدؤسسةثالثا.  

 رابعا. علاقات الارتباط البينية بين أبعاد متغيرات الدراسة.

 خامسا.تحليل بيانات الدلاحظة الدنظمة.
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  4دـــــمهيــت

 جودة الخدمة بالدؤسسةبرستُ استنادا إلذ ما تم عرضو في الفصول النظرية حول موضوع دور الثقافة التنظيمية في     
لدنهجية الخاصة بالستَ تبيتُ الإجراءات ا بعدصلة بالدوضوع الددروس، و دراسات سابقة ذات تراث نظري و  من

نظرية كأرضية ينطلق منها الباحث في توصيفو  ل، وكل ذلك لشا تقتضيو الدراسات الوصفية من فصو دراستوالدنهجي ب
ل البيانات إلذ برليالتطبيقي  نأتي في ىذا الفصل لدتغتَات بحثو، وخطوات منهجية تبتُ مساره الدنهجي البحثي،

ثم  جداول إحصائية أولا في شكل بعرض البياناتتبدأ  لخطواتلرموعة من اتفستَىا وفق و ، الدراسة اتبدتغتَ الخاصة 
 اأجابت عنه ليةإشكاتساؤلات ما تم طرحو من ما تم تقديدو في الجانب النظري و قراءتها قراءة تفستَية تربط بتُ 

مع  لزددةنتائج ل ، تفضياختبارىا بطرق إحصائيةبعد الفرضيات الدصاغة كحلول مؤقتة، يتم قبولذا أو رفضها 
وعليو يأتي  .الدنظمة أفراد العينة وكذا من الدلاحظة على الاستبيان الذي وزعالاستعانة بدا تم بصعو من معلومات من 

  الفرضيات الدصاغة في البحث.تقدنً البيانات الدراد برليلها بحسب 
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 الاستشفائية. العمومية التنظيمية بالدؤسسةطبيعة الثقافة . أولا

 الدرونة في العمل.تحليل بيانات  .1
الاستشفائية على عناصر  العمومية بالدؤسسةقد اعتمدت الدراسة في الاستدلال على مستوى الدرونة في العمل ل    

بسثلو عبارات إما منها  أو مؤشر وكل عنصرالقدرة على التكيف والتحستُ الدستمر والتماسك، ومؤشرات تدور حول 
 للبعد الخاص بالدرونة في العمل. الإحصائيةبالصيغة الإيجابية أو السلبية أو الحياد. والجدول الدوالر يبتُ الشواىد 

  .بعد الدرونة ن(: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة ع13جدول رقم )

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 بعد الدرونة

0,86 3,76 
تسمح الإدارة ببعض الدرونة في أداء  ت 7 11 13 126 15

 ٪ 4,1 6,4 7,6 73,3 8,7 الدوظفين لأعمالذم.

0,97 3,58 
خطوط الاتصال بيني وبين رؤسائي  ت 12 14 19 117 10

 ٪ 7,0 8,1 11,0 68,0 5,8 الدعلومات.  تدفقمفتوحة مما يعمل على 

0,84 3,73 
ىناك التزام من طرف الدوظفين بتطبيق  ت 6 11 20 121 14

 ٪ 3,5 6,4 11,6 70,3 8,1 قوانين الدؤسسة.

0,95 4,00 
العمل في ىذه الدؤسسة يتطلب مراعاة    ت 6 9 14 93 50

 ٪ 3,5 5,2 8,1 54,1 29,1 كبيرة للتفاصيل.

1,00 3,91 
موظفو الدؤسسة لبدل قصارى يسعى  ت 7 9 25 82 49

جهودىم للوصول إلى النتائج الدرغوبة 
 حتى لو كانت عالية التحقيق.

28,5 47,7 14,5 5,2 4,1 ٪ 

1,14 3,06 
 ت 5 75 13 63 16

 تضع الدؤسسة توقعات عالية للأداء.
9,3 36,6 7,6 43,6 2,9 ٪ 

0,77 3,80 
في  الذدف الأساسي للمؤسسة يتمثل ت 7 7 9 140 9

 ٪ 4,1 4,1 5,2 81,4 5,2 جودة الخدمة.

0,79 3,85 
تفسح الإدارة المجال لأعضائها بتأدية  ت 5 9 11 128 19

 ٪ 2,9 5,2 6,4 74,4 11,0 العمل بالطريقة التي يفضلونها.

1,11 2,54 
تهيئ الدؤسسة الدناخ الدناسب لدوظفيها  ت 19 97 9 38 9

,11 56,4 5,2 22,1 5,2 للأداء.بتوفير الوسائل اللازمة 
0 ٪ 
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0,87 3,66 
يوجد نظام بالدؤسسة يسمح بمعرفة مدى  ت 11 9 11 138 3

 ٪ 6,4 5,2 6,4 80,2 1,7 رضا العملاء عن الخدمة الدقدمة إليهم.
 الدتوسط العام للبعد 3,59 0,93

 

 فقد ،كانت مرتفعة وايجابية  بعدالاستجابة لذذا ال ( والدتعلق بالدرونة في العمل أن نسبة31يتضح من الجدول رقم )  
 والضراف معياري، عبارة موافق عموماأي أن غالبية مفردات عينة البحث اختارت  15,3بلغ الدتوسط الحسابي العام 

العمل في ىذه الدؤسسة يتطلب  احتلت عبارة حيث، إجابات الدبحوثتُ كان منخفضاأي أن تشتت  3531 عام
الدبحوثتُ  ، ومعناه أن غالبية0533للتفاصيل أعلى قيمة من حيث الأهمية حيث بلغ الدتوسط الحسابي مراعاة كبتَة 

حيث بلغت نسبة  ،أي أن تشتت إجابات الدبحوثتُ كان منخضا ,353والضراف معياري  اختاروا عبارة موافق،
في حتُ لد تتعدى نسبة أفراد العينة من ذوي الابذاه  ٪2158لرموعو  الإبذاه الايجابي للعبارة من أفراد عينة البحث ما

ل قصارى جهودىم للوصول إلذ النتائج الدرغوبة يسعى موظفو الدؤسسة لبذ تلتها عبارة  ،٪258لرموعو  السلبي ما
 ردات العينة إختاروا عبارة موافقوىذا يشتَ إلذ أن غالبية مف 1533 بدتوسط حسابي حتى لو كانت عالية التحقيق

وكانت نسبة الدفردات ذات التوجو  وىو تشتت مرتفع نسبيا مقارنة بالدؤشر الذي سبقو، 3533لضراف معياري بلغ وبا
تفسح الإدارة ، تلتها عبارة ٪351بينما الدفردات ذات التوجو السلبي فكانت بدجموع نسبة  ٪8,58الإيجابي بدجموع 

ما يدل على أن غالبية مفردات  ,152 بدتوسط حسابي بلغ المجال لأعضائها بتأدية العمل بالطريقة التي يفضلونها،
ما يبتُ أن تشتت إجابات الدبحوثتُ كان منخفض، متخذا  3583وبالضراف معياري بلغ العينة اختاروا عبارة موافق، 

نسبة مفردات البحث ذات التوجو السلبي  إبصالربينما  ٪2,50توجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا 
ما يبتُ أن  1523عبارة الذدف الأساسي للمؤسسة يتمثل في جودة الخدمة بدتوسط حسابي  وبعدىا، ٪253بلغت 

ما يدل على أن تشتت إجابات  3588والضراف معياري قدره  غالبية معتبرة من الدبحوثتُ إختاروا عبارة موافق،
بينما بلغت  ٪,2,5قدرىا  بنسبة إبصالية توجو إيجابي من مفردات عينة البحث تتخذو   ةمنخفض تالدبحوثتُ كان

تسمح الإدارة ببعض الدرونة في أداء الدوظفتُ متبوعة بعبارة  ،٪258إبصالر نسبة مفردات العينة ذات التوجو السلبي 
والضراف معياري وىو متوسط مرتفع يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  ,158توسط حسابي لأعمالذم بد

وبنسبة  ٪28 والدقدرة بــــبصالية من مفردات البحث ذات التوجو الايجابي الإنسبة وىو تشتت منخفض تبينو ال ,352
ام من طرف الدوظفتُ بتطبيق قوانتُ ، تلتها عبارة ىناك التز من مفردات العينة ذات التوجو السلبي ٪33إبصالية بلغت 

والضراف يبتُ أن معظم مفردات العينة اختاروا عبارة موافق، وىو متوسط مرتفع  1581الدؤسسة بدتوسط حسابي قدره 
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بصالية من مفردات العينة ذات الإنسبة ا تعززه الأن تشتت إجابات الدبحوثتُ كان منخفض دلي ما 3520معياري بلغ 
، تلتها ٪352في حتُ كانت النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي  ٪8250قدرىا و  التوجو الإيجابي

 ,,15عبارة يوجد نظام بالدؤسسة يسمح بدعرفة مدى رضا العملاء عن الخدمة الدقدمة إليهم بدتوسط حسابي قيمتو 
وىو  3528والضراف معياري  بارة موافق،عموما يبتُ أن غالبية كبتَة من مفردات العينة اختاروا ع وىو متوسط مرتفع

نما  يب ٪2353لدفردات العينة ذات التوجو الايجابي بلغت النسبة الإبصالية تشتت منخفض لإجابات الدبحوثتُ حيث 
، تليها عبارة خطوط الاتصال بيتٍ وبتُ رؤسائي ٪,335كانت النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي 

وىو متوسط مرتفع نسبيا يبتُ أن الغالبية من مفردات  15,2ل على تدفق الدعلومات بدتوسط حسابي مفتوحة لشا يعم
بلغت يوضح أن تشتت إجابات الدبحوثتُ منخفض عموما حيث  3538والضراف معياري  العينة اختاروا عبارة موافق،

، متبوعة بعبارة ٪3,53لإبذاه السلبي ونسبة ذوي ا ٪8152النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو الإيجابي 
وىو متوسط يبتُ إنقسام مفردات لرتمع البحث  ,153تضع الدؤسسة توقعات عالية للأداء بدتوسط حسابي بلغ 

من بتُ  وانقسامهميوضح مدى تشتت إجابات الدبحوثتُ  3530والضراف معياري  وعدم اتفاقهم حول ىذا الدؤشر،
حيث كانت النسبة الإبصالية الأعلى لدفردات العينة ذات التوجو السلبي بـ ابزذ ابذاه سلبي ومن ابزذ ابذاه إيجابي، 

لتحل في الرتبة الأختَة عبارة تهيئ  ٪0,53بينما إبصالر نسبة مفردات العينة ذات التوجو الإيجابي كانت  ٪,0,5
وىو متوسط منخفض  85,0سائل اللازمة للأداء، بدتوسط حسابي قيمتو الدؤسسة الدناخ الدناسب لدوظفيها بتوفتَ الو 

 يبتُ مدى تشتت إجابات الدبحوثتُ 3533والضراف معياري  يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ إختاروا عبارة غتَ موافق،
ذات  ردات البحثبينما إبصالر نسبة مف ٪850,وكانت إبصالر نسبة الدفردات ذات التوجو السلبي ىي الأعلى بـ 

  .٪8851بلغت التوجو الإيجابي 

العمومية الاستشفائية لزل  لدؤسسةباتبتٍ الدرونة في العمل أن استنادا إلذ ىذه الشواىد الإحصائية، يتضح    
كون ميدان الصحة بطبيعتو ينفذ بآليات عدة يتقدمها مراعاة متطلبات العمل بحد ذاتو من تفاصيل وحرص، الدراسة

الدقة والتخصص على حد سواء، من قبيل اسم الدواء والجرعة التي يحددىا الطبيب لكل مريض لرال يقتضي برري 
حسب حالتو الخاصة، حتى ولو كان الدرض ىو نفسو عند العديد من الدرضى، وكذا الدصلحة الدخولة قانونا وحسب 

 والخياطة الدتخصصة والتي التخصص للتدخل في كل حالة مثل الخياطة البسيطة للجروح والتي يقوم بها لشرض مثلا
عن مراعاة الوقت اللازم والمحدد للتدخل سواء في تقدنً الأدوية  ناىيك يجريها طبيب متخصص كخياطة الأعصاب.

أو التدخل الطبي بشتى أنواعو. ما يحتم على لستلف الدصالح الطبية العمل كفريق، والذي يتجلى بوضوح عند استقبال 
ة بحوادث الدرور، أو حوادث العمل، والتي ينجم عنها أكثر من حالة في نفس الوقت الأمر الحالات الاستعجالية الخاص
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الذي يستلزم عمل أكثر من بزصص في نفس الدكان وعلى نفس الحالة، قصد القيام بجميع التدخلات الدستعجلة في 
 أقصر مدة زمنية لشكنة.

ه الظروف ىي الدرونة تتجلى تقريبا بكل أبعادىا في ىذوالتي إذن الدرونة التنظيمية السائدة في الدؤسسة فطبيعة 
ليل الدخاطر في البيئة التي تقتضي الاستجابة السريعة للتغتَات بغية برقيق أقصى قدر من الكفاءة وتقالتشغيلية، 

 رجات.ة في برويل الددخلات إلذ لسكما تشمل أيضا الأجهزة والآلات والدعدات والبرلريات اللازمة الدستخدمالدتقلبة  

والتي تعزز القدرة كما أن ترك ىامش للعمال بأداء مهامهم بالطريقة التي يفضلونها تدخل في إطار الدرونة في العمل   
ابزاذ  يتطلب ، لأن الإخلال بها أو الخروج عنها يعد خرقا لذا ما ولا بتطبيق قوانتُ الدؤسسةأعلى الأداء، مع الالتزام 

 .جزائيةإجراءات 

لتوصل عملية التفاعل الدهتٍ، ما يساعد على ا ليتسهلوفي إطار فتح قنوات الاتصال بتُ الرؤساء والدرؤوستُ،     
فقد تبتُ أنو لا توجد صعوبة في الاتصال بالدسؤول الدباشر نظرا لطبيعة العمل الذي  لوضع توقعات عالية للأداء،

ستعجالية، أين يعد عنصر الوقت أىم قيمة يركز عليها، يتطلب متابعة مستمرة واتصال مباشر خاصة في الحالات الا
ومن بشة معرفة مدى رضا  ما يستدعي سرعة الاستجابة والتنسيق الفعال والذي يستلزم سرعة انتشار وتدفق الدعلومة،

من خلال سجل متاح على مستوى مكتب الاستقبال يسمح للعملاء بتدوين  العملاء عن الخدمات الدقدمة
حظاتهم إيجابية كانت أو سلبية من الخدمة الدقدمة  لتتكفل بعدىا الإدارة بدراسة ىذه الشكاوي شكاويهم أو ملا

ىا مع بعض الدمرضتُ، أن جل اومعالجتها كل حسب بزصصو، إلا أنو ومن خلال بعض الدقابلات التي أجرين
ون في الغالب راجع لأسباب الشكاوي تتعلق بانعدام الدواد واسعة الاستهلاك وذات الاستخدام الواحد والذي يك

تقع على عاتق الصيدلية الدركزية والكائن مقرىا  خاصة بالتموين )أسباب خارجة عن نطاق صلاحية الطاقم الطبي
 ر تنظيمية وإدارية ومادية وغتَىايرتبط بعناص جو العمل السائد في الدنظمةيدثل الدناخ التنظيمي لأن و . بولاية عنابة(

تلف بعض الأجهزة ، فالدلاحظ بالدؤسسة لزل الدراسة تلازم لصاح وقدرة أي منظمة في برقيق أىدافها بكفاءة وفاعلية
والدعدات وكذا أعمال الصيانة يتطلب فتًة زمنية طويلة نسبيا لاستبدالذا أو صيانتها وبذهيزىا وىذا يرجع للنظام 

ئية للصحة باعتبارىا ىي الدخولة قانونا لتلبية متطلبات الدؤسسة وفق البتَوقراطي الدركزي الذي تفرضو الدديرية الولا
يبتُ بوضوح غياب الدرونة الإستًاتيجية والتي تقتضي توفر لرموعة متنوعة من  وىو ما .طريقة بتَوقراطية طويلة
ة. وكذا غياب الدرونة التي يدكن تنفيذىا بسرعة عالية بساشيا وتغتَات البيئة الخارجية للمؤسسالخيارات الاستًاتيجية 
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التكتيكية والتي تقتضي التكيف في الذيكل التنظيمي وعمليات ابزاذ القرار والاتصال الدناسب مع الظروف الدتغتَة 
         .بطريقة متطورة

، سواء في شكلها الكلاسيكي أو الحديث فهو بولذلك لصد العديد من النظريات السوسيولوجية قد اىتمت   
عامل يؤثر على أداء الفرد وسلوكو التنظيمي، ما يستوجب  "إلتون مايو"بالنسبة لنظرية العلاقات الإنسانية، بقيادة 

ت بتُ لستلف الدستويات على الدنظمة تشجيع العمل الجماعي والتًكيز على القيادة الديدقراطية وتنمية الاتصالا
كضرورة لإشباع الرغبات الإنسانية للأفراد، حتى يشعرون بالرضا وترتفع روحهم الدعنوية فيتجهون إلذ برستُ   يةالتنظيم

وزيادة الإنتاج والرضا الوظيفي يتطلب توافر  برقيق الفعالية التنظيمية فإن الأداء وتنمية الإبداع التنظيمي، وبالتالر
، الذي من شأنو أن يخلق مناخ تنظيمي إيجابي لعاملتُ بالدؤسسةخطوط اتصالات واضحة ومعلومة ومفتوحة لجميع ا

والأهمية وعلى أنهم عنصر فعال يساىم في إيجاد عوامل سيكولوجية مريحة لدى الدوظفتُ ويولد لديهم الشعور بالدكانية 
تهم ومن في الدؤسسة وليس لررد آلة من ضمن الآلات الدوجودة، ويزيد من شعورىم بالدسؤولية ويرفع من معنويا

  دافعيتهم في العمل لزيادة معدلات الإنتاج وبصورة أعلى لشا اعتادوا عليو سابقا.

تنعكس في القدرة على تغيتَ  إذوعليو وبصفة عامة يدكن القول  أن الدرونة في العمل جزء لا يتجزأ من أدائو، 
ت التي تفرضها البيئة الداخلية والخارجية لذا. الابذاه بسرعة مع الحالات الطارئة واستيعابها، وتكيف الدؤسسة مع التغتَا

فقدرة الدنظمة على التأقلم بنجاح مع التغتَات البيئية الداخلية والخارجية يعد من أىم ركائز الدرونة التنظيمية، أين يعد 
ضل مستوى أداء، معيار الأداء بدثابة القانون الداخلي الدتفق عليو بتُ الرؤساء والدرؤوستُ، ليتوصلوا من خلالو إلذ أف

بركمو لرموعة قوانتُ أو إجراءات مهنية بردد مسار تنفيذه وتراقبو بصفة مستمرة. فالإجراءات في العمل عبارة عن 
خطوات مرتبة للتطبيق العملي للمهارات الواجب القيام بها. ىذا ما يستدعي الاتفاق على الطرق والأساليب الدسموح 

ىداف. ورغم أن ىذه الإجراءات المحددة لإلصاز العمل مدونة في مستندات بها والدصرح باستخدامها لتحقيق الأ
الدنظمة، وفق قواعد وقوانتُ ونظم وتعليمات إلا أنو عادة ما يفضل الاتفاق بتُ أعضاء الدنظمة من رؤساء ومرؤوستُ 

ا يتعلق مثلا بإلصاز الدعاملات على الإجراءات الدتبعة في إلصاز العمل ودرجة الدرونة الدسموح بها في تطبيقها، سواء فيم
 أو تسلمها أو تسليمها. حتى تتضح الصورة لكل الأطراف ولا تتم لسالفة القوانتُ والتعليمات واللوائح القانونية.

 الشعور بالذوية.عبارات تحليل بيانات  .2

بو بقوة، لدا تقتضيو يعد موضوع الذوية التنظيمية من الدوضوعات التنظيمية الحديثة، الذي فرض مبررات الاىتمام 
 ادا متعددة من القيم والأخلاقياتآليات التطوير الحديث للمؤسسات، فبالقدر الذي يتضمن ىذا الدوضوع أبع
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بعدا منطقيا يجيب عن التساؤلات الإنسانية والعقلانية التي يطرحها بصيع الدواطنتُ الدرتبطتُ يتضمن كذلك 
لنشاط والغاية والجدوى، بكل ما يتعلق بدخرجات السلوك والنتائج بالدؤسسات، والذي يفضي إلذ معرفة الذات وا

وقد اعتمدت الدراسة الراىنة في الاستدلال على مستوى الدتًتبة عن تفاعل أعضاء الدؤسسة، مع لزيطهم الفعلي. 
لتماسك وا بالانتماءالشعور بالذوية في العمل بالدؤسسة الاستشفائية على عناصر ومؤشرات تدور حول مدى الشعور 

بتُ أفراد الدؤسسة وولائهم لذا، وكل عنصر أو مؤشر منها بسثلو عبارات إما بالصيغة الإيجابية أو السلبية أو الحياد. 
 .في العمل بالشعور بالذويةوالجدول الدوالر يبتُ الشواىد الإحصائية للبعد الخاص 

 .بالذويةالشعور (: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة على بعد 14جدول رقم )

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 بعد الذوية

0,95 3,66 
توجد معايير أخلاقية مشتًكة داخل  ت 9 15 17 115 16

 ٪ 5,2 8,7 9,9 66,9 9,3 الدؤسسة.

1,04 4,03 
 ت 7 11 14 77 63

 أسعى لأن أكون قدوة في وظيفتي.
36,6 44,8 8,1 6,4 4,1 ٪ 

0,98 3,67 
أدافع عن سياسة الدؤسسة دون أن  ت 11 9 26 105 21

 ٪ 6,4 5,2 15,1 61,0 12,2 يطلب مني ذلك.

1,13 3,73 
أتفاعل مع مشاكل العمل على أنها  ت 15 13 9 101 34

 ٪ 8,7 7,6 5,2 58,7 19,8 مشاكلي الخاصة.

0,74 3,02 
أعتبر مؤسستي نموذجا تنظيميا يحتذى  ت 8 11 132 11 10

 ٪ 4,7 6,4 76,7 6,4 5,8 بو في مثيلاتها.

0,85 3,78 
أعتبر مؤسستي أكثر من لررد مكان  ت 8 10 6 135 13

 ٪ 4,7 5,8 3,5 78,5 7,6 عمل.

0,96 3,60 
سياسة الدؤسسة ثابتة لا تتغير بتغير  ت 6 25 15 111 15

 ٪ 3,5 14,5 8,7 64,5 8,7 إدارييها.

0,86 2,30 
مؤسستي معروفة بالدساواة في تطبيق  ت 12 126 10 19 5

 ٪ 7,0 73,3 5,8 11,0 2,9 الجزاءات لدوظفيها.

0,81 3,82 
سمعة مؤسستي جيدة في لرال  ت 8 7 6 138 13

 ٪ 4,7 4,1 3,5 80,2 7,6 خدماتها.
 الدتوسط العام للبعد 3,51 0,92
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لذذا الدليل كانت مرتفعة  الاستجابة( الخاص بالشعور بالذوية في العمل أن نسبة 30) يتضح من الجدول رقم   
 3538والضراف معياري وىو يبتُ أن غالبية مفردات العينة إختاروا عبارة موافق،   15,3بدتوسط حسابي عام بلغ 

، حيث احتلت عبارة أسعى لأكون قدوة في وظيفتي، الدرتبة الأولذ يوضح أن تشتت إجابات الدبحوثتُ كان منخفضا
 والضراف معياري ما يبتُ أن الغالبية الساحقة من مفردات عينة البحث إختاروا عبارة موافق، 0531بدتوسط حسابي 

التوجو  في حتُ ٪2350بتوجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا يبتُ أن التشتت كان مقبولا  3530
، تلتها عبارة سمعة مؤسستي جيدة في لرال خدماتها بدتوسط ٪,335السلبي لدفردات العينة كان بنسبة إبصالية قدرىا 

وىو تشتت منخفض حيث   3523والضراف معياري أي أن أغلبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  1528حسابي 
في حتُ النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو  ٪2852 كان توجو مفردات العينة إيجابي بنسبة إبصالية قدرىا

يبن  1582بدتوسط حسابي ، وفي الدرتبة الثالثة عبارة أعتبر مؤسستي أكثر من لررد مكان عمل ٪252السلبي بلغت 
بتوجو إيجابي  لإجاباتيبتُ تشتت منخفض ل ,352والضراف معياري  أن غالبية مفردات العينة أجاب بعبارة موافق،

في حتُ النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي كانت  ٪2,53من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا 
 1581حسابي قدره  ، وفي الدرتبة الرابعة عبارة أتفاعل مع مشاكل العمل على أنها مشاكلي الخاصة بدتوسط٪,335

 تشتتمدى  يبتُ 3531والضراف معياريوثتُ اختاروا عبارة موافق، وىو متوسط مرتفع يوضح أن غالبية الدبح
أم النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات  ٪,825إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية بلغت بتوجو  الإجابات

طلب متٍ ، متبوعة في الدرتبة الخامسة بعبارة أدافع عن سياسة الدؤسسة دون أن ي٪3,51التوجو السلبي فقد بلغت 
والضراف معياري  وىو متوسط مرتفع يبن أن غالبية الدبحوثتُ اختارو عبارة موافق، 15,8ذلك بدتوسط حسابي 

في حتُ النسبة  ٪8158بتوجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا وىو تشتت للإجابات مقبول  3532
، ثم عبارة توجد معايتَ أخلاقية مشتًكة داخل الدؤسسة، ٪,335الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي فكانت 

والضراف معياري  يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق في اجاباتهم ,,15في الدرتبة السادسة بدتوسط حسابي 
أما النسبة الإبصالية  ٪8,58بتوجو إيجابي لدفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا  ولوىو تشتت للإجابات مقب ,353

، وعبارة سياسة الدؤسسة ثابتة لا تتغتَ بتغتَ إدارييها في الدرتبة ٪3153لدفردات العينة ذات التوجو السلبي فبلغت 
 ,353والضراف معياري  في الاجابة  يوضح أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق 15,3السابعة بدتوسط حسابي 

أما النسبة  ٪8158بتوجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا  يبتُ أن التشتت في الإجابات مقبول،
، وفي الدرتبة الثامنة عبارة أعتبر مؤسستي نموذجا تنظيميا ٪32الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي فبلغت 

والضراف معياري يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة لزايد في الإجابة  1538ط حسابي قدره يحتذى بو بدتوس
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 ٪8,58بتوجو حيادي من الغالبية العظمى لأفراد عينة البحث بنسبة قدرىا  وىو تشتت بسيط للإجابات 3580
مع تفوق طفيف لدفردات العينة ذات التوجو الايجابي على الدفردات ذات  التوجو السلبي بنسبة إبصالية على التوالر 

، وفي الدرتبة التاسعة والأختَة عبارة مؤسستي معروفة بالدساواة في تطبيق الجزاءات لدوظفيها بدتوسط ٪3353و 3858٪
يبتُ أن التشتت  ,352والضراف معياري  تاروا عبارة غتَ موافق،يبتُ أن غالبية مفردات العينة اخ 8513حسابي 

وبنسبة إبصالية لدفردات العينة ذات  ٪2351بتوجو سلبي من مفردات العينة بنسبة إبصالية بلغت ضئيل في الإجابات 
 .٪3153التوجو الإيجابي قدرىا 

لة التي يقوم فيها العاملون بتأدية ايستدل على الانتماء إلذ الدؤسسة أو الشعور بالذوية بذاىها من الح  بصفة عامة
على دعم لصاح مؤسستهم، وابتعادىم منهم مهام العمل المحددة لذم، وبذل الجهود الإضافية تطوعا منهم، رغبة وحرصا 

وبزريب  إلصاز الأعمال أو تضييع الوقت أو ىدر الدواردعن الدمارسات السلبية كالتهرب من العمل أو التأختَ في 
، بل وبدلا من ذلك يجب أن تسود قيم ومعتقدات الثقة الدتبادلة والفرص العادلة للتًقية والحوافز الأجهزة والدعدات

 الدالية، وعدم التناقض بتُ الأقوال والأفعال الدتًبصة إلذ أعمال.

ارتباطا بهذا التقدنً حول الشعور بالذوية في الدؤسسة كبعد من أبعاد متغتَ الثقافة التنظيمية في دراستنا، يدكن القول 
لرال دراستنا الديدانية، يتحدد بأبعاد عدة مثل4 أن يرى العاملون بها أن مؤسستهم من  ىستشفالدالشعور بالذوية في أن 

د بدكانة الدؤسسة، وىذا ما يؤكده توجو لانتماء لذا ومن بشة فهويتهم تتحدأفضل الدؤسسات، ما يعتٍ اعتزازىم با
"أدافع  جيدة في لرال خدماتها""أعتبر مؤسستي نموذجا تنظيميا يحتذى بو" "سمعة مؤسستي  ابي لعباراتيجالدبحوثتُ الإ

سائد في الدؤسسات  وىذا راجع للمقارنات التي يجريها الدوظفون بدا ىو عن مؤسستي دون أن يطلب متٍ ذلك"،
وتتاح لذم فرصة الدقارنة من خلال زيارات العمل التي يقومون بها من حتُ لآخر العمومية الناشطة في نفس المجال، 

عند نقل الدرضى للمستشفيات الأخرى لإجراء بعض العمليات أو الفحوصات التي تتطلب أجهزة خاصة أو كفاءات 
من خلال بذاذب أطراف الحديث مع الزملاء الذين ىم موظفون في غتَ متوفرة على مستوى مؤسستهم، وكذلك 

 مؤسسات أخرى أثناء الإلتقاء في الدناسبات الاجتماعية الدختلفة.

أيضا بالسعي لأن يكون كل عامل قدوة في وظيفتو من خلال أداء العمل على أتم وجو دون تضييع للوقت  ومن  
عبارات بالذوية يزيد من ىذا الشعور كذلك .كذا إثبات الذات الدهنية والشخصية  ،قض بتُ القول والفعلبشة عدم التنا

تصب في أخلاقيات لشارسة العمل في ىذه الدؤسسة، إذ وبحسب ما أجاب بو الدبحوثتُ فإنو توجد أخلاقيات وقيم 
اء الخاصة أو ومعايتَ مشتًكة داخل الدؤسسة تسهل عملية التفاعل فيما بينهم وتساعدىم على حل مشاكلهم سو 
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يصب فيما تنادي بو إدارة جودة الخدمة في أي مؤسسة من خلال أسلوب العمل بالفرق أو العمل الدهنية، وكل ىذا 
الجماعي الذي يعتمد على التعاون في أداء الأعمال سواء في نفس الدستوى أو بتُ الدستويات الإدارية الدختلفة، ما 

طائهم الثقة بعملهم والاعتزاز بو، وىذا رغم وجود الآخرين مع إعد من احتًام يساعد على تقليل الآثار السلبية و يزي
لأفرادىا، والذي يدكن رده إلذ  تطبيق الجزاءاتعدم وجود العدالة التنظيمية في  بعض الدظاىر السلبية الدتمثلة في

اختلاف زمن حدوثو، فليس بالضرورة تطبيق نفس الدعايتَ لنفس الحادث في أزمنة لستلفة، مثل منح تراخيص الخروج 
من العمل قبل نهاية الوقت الرسمي للعمل، فيمكن للمشرف أن يدنح ترخيص بالخروج لدوظف أو أكثر بسبب قلة 

لدوظفتُ، في حتُ نفس الدشرف في وقت لاحق لا يسمح بدنح تراخيص الخروج مهما  العمل أو توفر عدد كافي من ا
 اب أو العطل الدبررة إداريا مثلاكانت حجة الدوظف لطلب الإذن كون الدصلحة تعاني من نقص الدوظفتُ بسبب الغي

عتٍ بالضرورة عدم وجود ما يدكن أن يعتبره بعض الدوظفتُ كنوع من التمييز وعدم مساواة تنظيمية. كما أن ىذا لا ي
 التمييز بتُ الدوظفتُ ويرجع ىذا التمييز غالبا للجماعات غتَ الرسمية داخل الدؤسسة )الجماعات الدصلحية(. 

الاستشفائية بنمط صورتها لدى موظفيها، من خلال  العمومية إضافة إلذ ذلك يتعزز الشعور بالذوية في الدؤسسة
يحتذى بو وأن سياستها ثابتة لا تتغتَ بتغتَ إدارييها، رغم أن  تنظيميا عمل ونموذجااعتبارىم إياىا أكثر من لررد مكان 

ىذا الأمر يدكن تفستَه بعدة أسباب أهمها أن الدؤسسة عمومية خاضعة لنظام بتَوقراطي مركزي، فمعروف أن 
، وبالتالر غتَ ملزمة بتغيتَ الدؤسسات الحكومية تتميز بالبطء الشديد في التغيتَ، بالإضافة لكونها مؤسسة غتَ ربحية

. أما الدفردات التي اختارت عبارة غتَ موافق وغتَ باستجابة عالية سياستها وفق متطلبات السوق الذي تنشط فيو
موافق بشدة ومن خلال الدقابلات التي أجرينها مع بعضهم فيعزون التغتَ في سياسات الدؤسسة إلذ طريقة الإشراف 

في تطبيق القانون خاصة ما تعلق باحتًام أوقات العمل ومنهم من  الح، فمنهم من يكون صارمالتي يتبناىا رؤساء الدصا
  يكون متساىل فيو، بتغتَ ىؤلاء الرؤساء.
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 الالتزام بالقيم التنظيمية.عبارات تحليل بيانات  . 1

 التنظيمية.لقيم الالتزام با(: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة على بعد 15جدول رقم )

الانحراف 
 المعٌاري

المتوسط 
 الحسابً

 محاٌد موافق موافق بشدة
غٌر 
 موافق

 بعد القٌم التنظٌمٌة غٌر موافق بشدة

0,76 3,77 
ٌتحلى موظفو المؤسسة بروح المسؤولٌة فً أداء  ت 5 11 11 137 8

 ٪ 2,9 6,4 6,4 79,7 4,7 مهامهم.

0,95 2,37 
موظفو المؤسسة عن العمل إلا للضرورة لا ٌتغٌب  ت 16 112 15 23 6

 ٪ 9,3 65,1 8,7 13,4 3,5 القصوى.

0,91 3,69 
 ت 8 16 10 126 12

 ٌحترم موظفو المؤسسة مواقٌت العمل.
7,0 73,3 5,8 9,3 4,7 ٪ 

0,99 4,06 
 ت 6 11 10 85 60

 ٌساعد الموظفون بعضهم البعض فً إنجاز المهام.
34,9 49,4 5,8 6,4 3,5 ٪ 

0,90 3,93 
 ت 5 10 16 102 39

 ٌنجز موظفو المؤسسة مهامهم بكل تركٌز.
22,7 59,3 9,3 5,8 2,9 ٪ 

0,87 3,67 
 ت 8 13 15 128 8

 ٌتصف الموظفون بالجدٌة فً العمل.
4,7 74,4 8,7 7,6 4,7 ٪ 

0,86 3,77 
 ت 8 9 12 128 15

 ٌسود الاحترام المتبادل بٌن الموظفٌن.
8,7 74,4 7,0 5,2 4,7 ٪ 

0,93 3,66 
 ت 11 14 5 135 7

 ٌحترم الموظفون القانون الداخلً للمؤسسة.
4,1 78,5 2,9 8,1 6,4 ٪ 

0,79 3,73 
 ت 7 9 14 135 7

 ٌحافظ الموظفون على ممتلكات المؤسسة.
4,1 78,5 8,1 5,2 4,1 ٪ 

0,91 3,69 
 ت 9 14 10 127 12

 بأداء المهام.ٌوجد التزام داخل المؤسسة 
7,0 73,8 5,8 8,1 5,2 ٪ 

0,75 3,88 
 ت 4 9 9 132 18

 تشجع المؤسسة العمل الجماعً.
10,5 76,7 5,2 5,2 2,3 ٪ 

 المتوسط العام للبعد 3,66 0,87

( الخاص ببعد القيم التنظيمية أن نسبة الاستجابة لذذا الدليل كانت مرتفعة ,3) يتضح من خلال الجدول رقم 
 3528والضراف معياري عام قدر بــ أي أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  ,,15بدتوسط حسابي عام بلغ 

وظفون بعضهم البعض ، حيث حلت في الدرتبة الأولذ عبارة يساعد الديبتُ أن تشتت إجابات الدبحوثتُ كانت ضئيلة
ما يوضح أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق تليها عبارة موافق  ,053في إلصاز الدهام، بدتوسط حسابي بلغ 

وكان توجو مفردات العينة إيجابي بنسبة يبتُ أن تشتت الإجابات مقبول،  3533والضراف معياري قيمتو  بشدة،
، وفي الدرتبة الثانية ٪353بة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو  السلبي نما كانت النسيب ٪2051إبصالية قدرىا 

يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق  1531عبارة ينجز موظفو الدؤسسة مهامهم بكل تركيز بدتوسط حسابي 
وجو مفردات العينة إيجابي ت يبتُ أن تشتت الإجابات مقبول، لأن 3533والضراف معياري  تليها عبارة موافق بشدة 
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، تلتها عبارة تشجع ٪258والنسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي كانت  ٪28بنسبة إبصالية بلغت 
الدبحوثتُ كانت عبارة  إجاباتيوضح أن غالبية  1522توسط حسابي الدؤسسة العمل الجماعي، في الدرتبة الثالثة بد

وكان توجو  الدبحوثتُ مقبول جدا، إجاباتيبتُ أن تشتت  ,358والضراف معياري بشدة،تليها عبارة موافق موافق 
في حتُ النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي كانت  ٪2858مفردات العينة إيجابي بنسبة إبصالية بلغت 

يوضح أن غالبية  1588ط حسابي قيمتو ، والدرتبة الرابعة لعبارة يسود الاحتًام الدتبادل بتُ الدوظفتُ، بدتوس٪,5,
بتوجو إيجابي وىو تشتت مقبول  ,352والضراف معياري بلغ  الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق تلتها عبارة موافق بشدة،

أما النسبة الإبصالية لدفردات العينة ذات التوجو السلبي فبلغت  ٪2153من مفردات العينة بنسبة إبصالية بلغت 
الدرتبة الخامسة فكانت لعبارة يتحلى موظفو الدؤسسة بروح الدسؤولية في أداء مهامهم، بدتوسط حسابي  ا، أم353٪

يبتُ أن تشتت  ,358والضراف معياري وىو متوسط مرتفع يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  1588
، وفي الدرتبة السادسة عبارة يحافظ ٪2050ت ن توجو مفردات العينة إيجابي بنسبة إبصالية بلغأو الإجابات مقبول 

يوضح أن غالبية مفردات العينة اختاروا عبارة موافق في  1581الدوظفون على لشتلكات الدؤسسة، بدتوسط حسابي 
بتوجو إيجابي من مفردات العينة يبتُ أن تشتت إجابات الدبحوثتُ كان منخفضا،  3583والضراف معياري  ،إجاباتهم

، وفي الدرتبة ٪351كما بلغت النسبة الإبصالية لدفردات العينة نسبة إبصالية قدرىا   ٪,285بلغت  بنسبة إبصالية
يبتُ أن غالبية أفراد لرتمع البحث  15,3داخل الدؤسسة بأداء الدهام، بدتوسط حسابي  التزامالسابعة عبارة يوجد 

كان توجو مفردات العينة بحوثتُ مقبول حيث  يبن أن تشتت إجابات الد 3533والضراف معياري عبارة موافق،  اختاروا
، ثم الدرتبة الثامنة لعبارة ٪3151في حتُ النسبة الإبصالية لذوي الإبذاه السلبي كانت  ٪2352إيجابي بنسبة إبصالية 

يوضح أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  15,3يحتًم موظفو الدؤسسة مواقيت العمل بدتوسط حسابي بلغ 
 ٪2351بتوجو إيجابي لدفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا  يبتُ أن تشتت الإجابات مقبول، 3533والضراف معياري 

، وفي الدرتبة التاسعة عبارة يتصف الدوظفون بالجدية في العمل ٪30في حتُ التوجو السلبي فكان بنسبة إبصالية قدرىا 
يوضح أن تشتت  3528والضراف معياري  تاروا عبارة موافق،يبتُ أن غالبية الدبحوثتُ اخ 15,8بدتوسط حسابي 

أما ذوي الإبذاه السلبي فبلغ  ٪8353بتوجو إيجابي من مفردات العينة وبنسبة إبصالية قدرىا  إجابات الدبحوثتُ مقبول،
سابي بلغ ، ثم في الدرتبة العاشرة عبارة يحتًم الدوظفون القانون الداخلي للمؤسسة، بدتوسط ح٪3851إبصالر نسبة 

يوضح أن تشتت إجابات الدبحوثتُ  3531والضراف معياري يوضح أن غالبية الدبحوثتُ اختاروا عبارة موافق،  ,,15
أما ذوي التوجو السلبي فبلغت نسبتهم الإبصالية  ٪,285بنسبة إبصالية بلغت بتوجو إيجابي من مفردات العينة مقبول 
عبارة لا يتغيب موظفو الدؤسسة عن العمل إلا للضرورة القصوى،  ، وفي الدرتبة الحادية عشر والأختَة٪ ,305
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 ,353والضراف معياري قدره  يبتُ أن غالبية مفردات العينة اختاروا عبارة غتَ موافق، 8518بدتوسط حسابي بلغ 
بذاه بينما ذوي الإ ٪8050بتوجو سلبي من مفردات العينة وبنسبة إبصالية بلغت  يبتُ أن تشتت الإجابات مقبول،

 .٪3,53الإيجابي فنسبتهم الإبصالية ىي 

أىم العناصر في دراسة أي منظمة، خاصة عند ربطها بالثقافة التنظيمية السائدة فيها، إذ عد القيم التنظيمية من ت  
أنها شكلت ملتقى لدختلف نظريات التنظيم منها نظرية العلاقات الإنسانية التي حتى وإن لد تشر إليها كمفهوم يخصها 
في لستلف افتًاضاتها وتصوراتها التي قامت عليها، إلا أنو يدكن استنباطها من خلال بعض أفكارىا، مثل ذلك أن لصد 

 لرموعة من القيم كالقيم الجماعية والتماسك ضمن فرق العمل.

العمال  " الانتباه إلذ متغتَات أخرى توجد في التنظيمات مثل التنظيم غتَ الرسمي، وحاجةإلتون مايوفقد لفت "
إلذ الانتماء إلذ بصاعات يكون بينها توافق في الأفكار والأىداف، وبذلك اعتبرت أفكاره بدثابة تيار مغاير لدا ساد 
قبلو من أفكار العقلانية والرشد. ومنو فقد برزت قيم تنظيمية تهتم بابذاىات العمال وسلوكياتهم في لستلف الظروف 

 البيئية.

الاستشفائية لزل الدراسة على ضوء  العمومية بالقيم التنظيمية في الدؤسسة الالتزاموإذا ما أتينا إلذ برليل عبارات 
 نسجل ، حيثالالتزامتصورات الددرسة الإنسانية، لصد أن ىناك بعض القيم يتم الالتزام بها بتفاوت في درجة ىذا 

حرص الدوظفتُ على رد والدنظمة وذلك من خلال مؤشرات عدة كنسبة للفلقيمة تقدير العمل الجماعي وفائدتو با
ما يشتَ إلذ أهمية الجماعة في الدنظمة وما تشجيع العمل الجماعي، لكل منهم،  ةمساعدة بعضهم في إلصاز الدهام الدوكل

برقيق توفره من تساند بتُ أعضائها، وتدعم ىذه القيمة عمل الدؤسسة على تشجيع العمل الجماعي لدا لو من دور في 
بالقيم التي بركم بصاعات العمل، كالاحتًام الدتبادل بتُ  الالتزامأيضا لصد أىداف الدؤسسة وضمان استقرارىا. 

وحرصهم على المحافظة على لشتلكات الدؤسسة. ىناك أيضا قيما أخرى يلتزم بها الدوظفون بذاه الدنظمة، مثل  ،الدوظفتُ
ويدكن  .الجدية في العملو  مواقيت العمل، مع احتًامهم ،لدسؤولية في أدائهابروح ا والتحلي هامهم بكل تركيزلد إلصازىم

نشأ فيها ىي قيم داعمة ومتوافقة مع القيم التنظيمية السائدة في  القول أن القيم التي يحملها الفرد من بيئتو التي
  تومساعدعلى احتًام الغتَ و  وبرثيم التي يحملها الفرد من لرتمعو ، كون القالدؤسسة وغتَ متعارضة معها إلذ حد كبتَ

أو أن الدؤسسة بسكنت من غرس قيم تنظيمية في أعضائها وتطبيعهم  وغتَىا،وحفظ الأمانة  وتقديسو العمل وإتقان
الدفاضلة الشخصية للموظف بتُ قرار ، حيث يدكن إرجاء ىذه الظاىرة إلذ عليها، عدا ظاىرة التغيب عن العمل

ي ينجم عن ىذه الدفاضلة لو شخصيا، أو أن الإدارة لا تتخذ إجراءات عن العمل من عدمو والضرر الذالتغيب 
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العمومية كون الإمضاء على الحضور في الدؤسسة دعية كافية لتحفيز الدوظفتُ عن عدم التغيب إلا للضرورة القصوى،  ر 
الإستتشفائية مازال يتم بطريقة كلاسيكية )يدويا( ما يفسح المجال للتلاعب بسجل الحضور من قبيل الإمضاء بالنيابة 

الدكلف بسجل الحضور أو الزملاء أو الدشرف عن الدصلحة، حيث أو عدم الإفشاء بالدوظف الغائب من طرف العون 
قد أشار لذذه الجزئية و ، لموظف الغائب )الغتَ رسمية( مع من سبق ذكرىمالشخصية ل علاقةلترجع ىذه التجاوزات ل

ل أقل أو أكثر التي تتبناىا فرق العمل كعدم الوشاية بالزملاء، وعدم العم والدبادئ لقيممن خلال تنبيهو ل "إلتون مايو"
    . منهم

 الاستشفائية.العمومية طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة بالدؤسسة تحديد د. 

يبتُ مستوى الإجابات عن أبعاد الثقافة التنظيمية، والدتمثلة في الدرونة في العمل والشعور بالذوية والالتزام بالقيم 
 التنظيمية، ما يلي4

  ".1الأبعاد كانت بدستوى أعلى من الدتوسط الفرضي البالغ "أن كل الإجابات ولجميع  -

بناء على قيم الدتوسطات الحسابية للأبعاد الثلاثة، فقد حقق متغتَ الثقافة التنظيمية على الدستوى الإبصالر  -
 ". ,3.33"" وبالضراف معياري قيمتو ,2,.1بلغ "حسابي متوسط 

تيب أبعاد الثقافة التنظيمية، حيث يعتبر من أحسن مقاييس التشتت لقد تم الاعتماد على معامل الاختلاف لتً  -
 لأنو يراعي قيمة الدتوسط والالضراف الدعياري معا. والذي يحسب وفق الدعادلة التالية4 

 . 100 ×معامل الاختلاف = )الانحراف الدعياري / الدتوسط( 

تكون أقل نشتَ إلذ أن لرموعة البيانات ذات معامل الاختلاف الأكبر يكون تشتتها النسبي أكبر، أي أنها  -
 بذانسا )التًتيب من الأقل تشتت إلذ الأعلى(.
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 : ترتيب أبعاد الثقافة التنظيمية.(16)جدول رقم

الدتوسط  البعد
 الحسابي

 التًتيب. معامل الاختلاف الانحراف الدعياري

الالتزام بالقيم 
 التنظيمية

 الأول 81.88٪ 3.28 ,,.1

 الثاني ٪33.,8 3.31 3,.1 الدرونة في العمل
 الثالث ٪83.,8 3.38 3,.1 الشعور بالذوية

       

 ,,.1بدتوسط حسابي قدره  جاء في الدرتبة الأولذ بعد الالتزام بالقيم التنظيميةمن خلال الجدول أعلاه، يتضح أن  
، الدرونة في العمل بعدفي الدرتبة الثانية  ، يليو٪81.88، ومعامل اختلاف نسبتو 3.28والضراف معياري قيمتو 
أي وفي الأختَ  ،٪33.,8ومعامل اختلاف نسبتو  3.31والضراف معياري قيمتو  3,.1بدتوسط حسابي قدره 

ومعامل اختلاف بنسبة  3.38والضراف معياري  3,.1 ط حسابي بــبدتوس الشعور بالذويةلصد الدرتبة الثالثة 
8,.83٪. 

يتضح أن الالتزام بالقيم لدى موظفي الدؤسسة وإذا ما حاولنا تفستَ ىذه البيانات تفستَا سوسيولوجيا، فإنو إذن 
أي  سمعة اعتبار أن الاستشفائية بعزابة، يحظى بأولوية التطبيق كعنصر من عناصر ثقافة ىذه الدؤسسة، علىالعمومية 

التي تعبر  . بعدىا يأتي الدرونة في العمل،، سلبية أو إيجابيةلسائدة فيها، سواء كانت قوية أو ضعيفةمؤسسة بثقافتها ا
 عن الذامش الدتاح للموظف لأداء مهامو، لدا في ذلك من تسهيل طالدا ليس فيو خرقا للقوانتُ واللوائح الدنظمة لعملو

وأي  ات الدؤسسات ىي ثلاثة4 العامل، العمل بحد ذاتو والتشريعات والأنظمة الدنظمة لكليهماعلى اعتبار أن مقوم
إذ ورغم أن الفارق بينو  . وفي الأختَ لصد الشعور بالذويةخرق لذذه الدسائل ينجم عنو بالضرورة الالضراف في الدؤسسة

 العام لأبعاد الثقافة التنظيمية. إلا أنو احتل الدرتبة الأختَة في التًتيب العمل ليس كبتَا أو يكاد لا يذكروبتُ الدرونة في 
نعود لعبارات ىذا البعد لنذكر بالعبارة التي نالت أعلى تكرار وأعلى نسبة بالدعارضة والتي مفادىا4" مؤسستي وىنا 

بينما  ٪81.1ما نسبتو غتَ موافق  ,38معروفة بالدساواة في تطبيق الجزاءات لدوظفيها"، حيث جاءت بتكرار 
توزعت بقية التكرارات بتُ الابذاىات الأخرى. وىذا في الواقع يدكن تفستَه بحال واقع أغلبية الدؤسسات الجزائرية 

نتيجة دمها إحساسو بالإغتًاب والتهميش عامة، إذ بذد الدوظف ينفر من مكان عملو لدا يعانيو من ظواىر سلبية، يتق
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في  اباة والجهوية والعلاقات الشخصية، حتى تكاد المجموعة العمالية داخل أي منظمةسلبية كالمحانتشار سلوكيات 
  ولرموعة ،يحظون بالاحتًام والتقدير الذين ،تنقسم إلذ لرموعات4 لرموعة لصوم الدؤسسة وىم الدبجلون لرتمعنا،

عون سموعة البراغماتيتُ الذي لا يولرالدتمردين الذين يعارضون التمييز الحاصل بتُ أعضاء الدؤسسة صراحة وبعلنية، 
 طهم بدؤسستهم إلا عملهم، لأنهمولرموعة السلبيتُ الذي لد يعد يرب إلا وراء برقيق مصالحهم وأىدافهم الخاصة

 .نظتَ إسهاماتهم في برقيق أىداف الدؤسسة أو التشجيعش ولا ينالون التقدير يهمبالتيشعرون 

 الاستشفائية: العمومية تجسدات جودة الخدمة بالدؤسسة ثانيا.

 رضا العملاء:عبارات تحليل بيانات  .1
  .العملاء بعد رضا(: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة على 17جدول رقم )

  
 العبارة

غٌر 
موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

1 
ٌقدم موظفو المؤسسة الخدمات بالشكل 

 المطلوب.
 27 108 14 17 6 التكرار

3,77 0,949 
 15,7 62,8 8,1 9,9 3,5 النسبة

2 
بالوعود  الالتزامتحرص المؤسسة على 

 اتجاه العملاء.
 17 116 18 14 7 التكرار

3,71 0,903 
 9,9 67,4 10,5 8,1 4,1 النسبة

3 
ٌوفر الموظفون الخدمات فً الوقت 

 المحدد.
 12 127 12 13 8 التكرار

3,71 0,883 
 7,0 73,8 7,0 7,6 4,7 النسبة

4 
ٌنجز موظفو المؤسسة خدمات صحٌحة 

 من أول مرة.

 9 125 18 12 8 التكرار
3,67 0,866 

 5,2 72,7 10,5 7,0 4,7 النسبة

5 
ٌعلم موظفو المؤسسة عملائها بمواعٌد 

 إنجاز الخدمات.
 14 129 10 9 10 التكرار

3,74 0,901 
 8,1 75,0 5,8 5,2 5,8 النسبة

 موظفو المؤسسة لطفاء دائما مع العملاء. 6
 12 119 17 13 11 التكرار

3,63 0,956 
 7,0 69,2 9,9 7,6 6,4 النسبة

 ٌغرس موظفو المؤسسة الثقة فً العملاء. 7
 24 125 10 8 5 التكرار

3,9 0,8 
 14,0 72,7 5,8 4,7 2,9 النسبة

8 
كبٌر من طرف العملاء على ٌوجد رضا 

 الخدمات المقدمة بالمؤسسة.
 10 137 12 8 5 التكرار

3,81 0,736 
 5,8 79,7 7,0 4,7 2,9 النسبة

 0,874 3,74 المتوسط العام للبعد 

 

أن نسبة الاستجابة لذذا الدليل كانت مرتفعة  العملاء ( الخاص ببعد رضا38)يتضح من خلال الجدول رقم     
حيث حلت في الدرتبة الأولذ عبارة يغرس ، 3528والضراف معياري عام قدر بــ  1580بدتوسط حسابي عام بلغ 

حيث كان توجو مفردات العينة  352والضراف معياري  153موظفو الدؤسسة الثقة في العملاء بدتوسط حسابي بلغ 
، وحلت في الدرتبة  كان توجههم سلبي  ٪,85في حتُ وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪2,58ة قدرىا إيجابي بنسبة إبصالي

والضراف  1523كبتَ من طرف العملاء على الخدمات الدقدمة بالدؤسسة، بدتوسط حسابي الثانية عبارة يوجد رضا  
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اختار وبنسبة إبصالية قدرىا ، في حتُ ٪,2,5بتوجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية بلغت  3581معياري 
حسابي  ، تلتها في الدرتبة الثالثة عبارة يقدم موظفو الدؤسسة الخدمات بالشكل الدطلوب بدتوسط توجو سلبي ٪,85

بينما وبنسبة إبصالية  ٪,825بتوجو ايجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا  3530والضراف معياري  1588
وفي الدرتبة الرابعة عبارة يعلم  غتَ راضتُ عن الشكل الذي تقدم بو الدؤسسة خدماتها. من الدبحوثتُ ٪,315قدرىا 

وبنسبة إبصالية  3533والضراف معياري  1580موظفو الدؤسسة عملائها بدواعيد إلصاز الخدمات بدتوسط حسابي 
، متبوعة بعبارة كان توجههم سلبي  ٪33من مفردات العينة ذات توجو ايجابي وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪2153بلغت 

وكان  3522والضراف معياري  1583حسابي  يوفر الدوظفون الخدمات في الوقت الدطلوب في الدرتبة الخامسة بدتوسط
 عن عدم موافقتهم. ٪3851في حتُ عبر وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪2352توجو الدبحوثتُ ايجابي وبنسبة إبصالية قدرىا 

 1583بدتوسط  بالوعود ابذاه العملاء الالتزامبي وفي الدرتبة السادسة عبارة بررص الدؤسسة على وبنفس الدتوسط الحسا
كان ابذاه مفردات العينة إيجابي وبنسبة إبصالية قدرىا   ٪,825وبنسبة إبصالية بلغت  3533والضراف معياري 

الدؤسسة خدمات صحيحة من أول مرة ، أما الدرتبة السابعة فكانت لعبارة ينجز موظفو  كان ابذاىهم سلبي  3858٪
في  ٪8853حيث كان توجو الدبحوثتُ إيجابيا بنسبة إبصالية قدرىا  ,352والضراف معياري  15,8بدتوسط حسابي 

، وفي الدرتبة الثامنة والأختَة عبارة موظفو الدؤسسة لطفاء عن ابذاىهم السلبي ٪3358حتُ عبر وبنسبة إبصالية بلغت 
وكان توجو غالبية الدبحوثتُ إيجابيا بنسبة إبصالية  ,353والضراف معياري  15,1توسط حسابي دائما مع العملاء بد

 .ذوي ابذاه سلبي ٪3053بينما وبنسبة إبصالية قدرىا 8,58بلغت 
دماتها في ضوء برديد العميل الدستهدف وبرديد يعتٍ أن تصمم الدؤسسة خ )العميل( إن التًكيز على الزبون  

بدقة، وليس على تصميم الخدمة على ضوء التوقعات بأنها سوف برظى بإعجاب العميل، لأن برديد حاجاتو ورغباتو 
 العميل يحقق للمؤسسة عددا من الفوائد. من أهمها4

يحقق كسب ولائهم، ما يؤدي برستُ عوائد الدؤسسة، من خلال كسب عملاء بدستوى عال من الرضا، وىذا  -
 الدؤسسات الأخرى. لذ برستُ مركزىا التنافسي معبدوره إ

تلبية حاجات العاملتُ في التعرف على مستوى رضا العميل عن الخدمات التي تقدم لو، ما يساعد على  -
 برستُ جودة أداء الخدمة.

 الاىتمام بالعميل يؤدي إلذ توجيو جهود العاملتُ بالدؤسسة لضو برقيق أىداف بصيع أصحاب الدصالح. -
إلذ تلبية حاجاتو ورغباتو يؤدي إلذ تعميق الإخلاص والولاء  وسعيها عور العميل باىتمام الدؤسسة بوإن ش -

 لخدماتها.
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إن برقيق رضا العملاء يعتٍ الاىتمام بالعميل الداخلي والخارجي، فكل عامل بالدؤسسة ىو عميل داخلي  -
العميل الداخلي )العامل  العميل الخارجي )الدستفيد من الخدمة( دون برقيق رضارضا ويصعب برقيق 

 (.بالدؤسسة
الاستشفائية بعزابة، لرال الدراسة وحسب  العمومية ضمن ىذا الإطار فإن تلبية حاجات العميل بالدؤسسة

تتمحور حول جوانب عدة تأتي في مقدمتها  البيانات الواردة في الجدول أعلاه يدكن قراءتها سوسيولوجيا على أنها
 مسألة العمل على غرس الثقة في العميل ورضا العاملتُ بالدؤسسة عن خدماتهم الدقدمة لعملائهم وبالشكل الدطلوب،

حيث يعتقد الدوظفون بالدؤسسة بأنهم يغرسون الثقة في العملاء لشا ينتج عنو رضا كبتَ من طرف  وفي الوقت المحدد،
لى الخدمة الدقدمة لذم، ويرجع ىذا الرضا كذلك لتقدنً موظفو الدؤسسة الخدمات بالشكل الدطلوب وفي العملاء ع

ما  عملائها خاصة ما تعلق بدواعيد إلصاز الخدمات، ص الدؤسسة على الإلتزام بالوعود إبذاهر الوقت المحدد وكذا ح
، الذي يبقى أمرا ل على الالتزام بالوفاء بالوعودالعمك في كسب ثقة ىؤلاء وولائهم. بعدىا تأتي مسائل مثل يسهم ذل

نسبي التحقيق تتحكم فيو عدة عوامل أهمها الأعطال الفجائية التي تطال الأجهزة والآلات والتي غالبا ما تستغرق مدة 
عدد العملاء الذي يكون في بعض الأحيان قياسيا على بعض لب بديل عنها، بالإضافة إلذ لجزمنية لإصلاحها أو 

الدصالح والتخصصات للحصول على خدماتها، الأمر الذي يجعل من الدستحيل تقدنً الخدمة لجميع العملاء في حالة  
 كثرة أعداد طالبي الخدمة منهم، واستحالة تقديدها أصلا في حالة تعطل الأجهزة والآلات والحيلولة دون تصليحها،

التحلي بالدعاملة الأمر الذي يؤدي إلذ وقوع ضغوط لستلفة على مقدم الخدمة وطالبها في آن واحد، ما يضع معيار 
كما لاحظنا من خلال تواجدنا بالدؤسسة أثناء قيامنا بالدلاحظة الدنظمة أن بعض الفحوصات  ،موضع اختبار الحسنة

وئي يرفض القائمتُ على ىذه الأجهزة القيام بالفحوصات لكافة التي تتم عبر جهاز الرنتُ الدغناطيسي أو الداسح الض
العملاء، ويتحججون في عدم القيام بها كون الأجهزة معطلة أو عدم توفر بعض اللواحق الضرورية لإجراء ىذه 
 الفحوصات من قبيل عدم توفر الحقنة التي تعمل على زيادة الإشعاع وتزيد من دقة نتائج جهاز الداسح الضوئي أو

عن ىذا الأمر، أجابنا بعض الدبحوثتُ القائمتُ على ىذه الأجهزة بأنهم يتعمدون  استفسارناالرنتُ الدغناطيسي، وعند 
لى اللواحق ذات التحجج بتعطل الأجهزة وانعدام بعض اللواحق الضرورية للقيام بهذه الفحوصات، بهدف المحافظة ع

الرنتُ الدغناطيسي لفحص منطقة من الجسم لا تشكل خطر على فحسبهم من غتَ الدعقول إجراء  الإستخدام الواحد
حياة العميل مثل الفحوصات التي بذرى على مستوى الساق مثلا، فالفحوصات التي تشكل خطر على حياة العميل 

رضا أولذ كالفحوصات التي بذرى على مستوى الرأس مثلا. إلا أن ىذه الأفعال شئنا أو أبينا تعتبر من معوقات 
ل وبرقيق جودة الخدمة، دون أن نغفل على ما تسببو من تعطيل عمل الطبيب الذي يصف ىذه الفحوصات العمي
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وبدون ىذه  ة العميل ومن بشة العمل على حلهاللعميل، فهو يصفها للعميل بغرض التشخيص الدقيق لدشكل
  بشة إرضائو.الفحوصات وفي غياب نتائجها يقف الطبيب لا لزالة عاجزا في حل مشكلة العميل ومن 

 حل مشكلات العملاء:عبارات تحليل بيانات  .2
 (: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة على بعد حل الدشكلات18جدول رقم )

 العبارة  

غٌر 
موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

1 
ٌمكن الاعتماد على موظفً المؤسسة 

معالجة مشاكل العمٌل.فً   

 5 145 7 10 5 التكرار
3,78 0,722 

 2,9 84,3 4,1 5,8 2,9 النسبة

2 
ٌمتلك موظفو المؤسسة المعرفة التامة 

 للإجابة عن أسئلة العمٌل.
 46 89 20 8 9 التكرار

3,9 1,018 
 26,7 51,7 11,6 4,7 5,2 النسبة

3 
ٌتعامل موظفو المؤسسة مع مشاكل 

بجدٌة.العملاء   

 42 100 13 7 10 التكرار
3,91 1,002 

 24,4 58,1 7,6 4,1 5,8 النسبة

4 
تهتم المؤسسة بدراسة شكاوي العملاء 
 والقضاء على أسبابها فً أسرع وقت.

 6 143 7 10 6 التكرار
3,77 0,758 

 3,5 83,1 4,1 5,8 3,5 النسبة

5 
ٌتم الحرص على استخدام عبارات 

مشاكل العملاء.محددة فً وصف   

 52 100 10 7 3 التكرار
4,11 0,82 

 30,2 58,1 5,8 4,1 1,7 النسبة

6 
نعمل على جمع المعلومات حول مشكلة 

 العمٌل التً تواجهنا.
 9 136 7 14 6 التكرار

3,74 0,819 
 5,2 79,1 4,1 8,1 3,5 النسبة

7 
استشٌر زملائً عن آرائهم فً حل 

 المشكلة.
 22 126 9 6 9 التكرار

3,85 0,879 
 12,8 73,3 5,2 3,5 5,2 النسبة

 أفكر بحلول جدٌدة لأي مشكلة. 8
 7 138 13 9 5 التكرار

3,77 0,734 
 4,1 80,2 7,6 5,2 2,9 النسبة

9 
نحاول التنبؤ بالنتائج قبل تبنً حلا 

 معٌنا.

 6 137 11 13 5 التكرار
3,73 0,771 

 3,5 79,7 6,4 7,6 2,9 النسبة

10 
نركز على جمٌع البدائل التً قد تصلح 

 لحل المشكلة.
 5 137 13 7 10 التكرار

3,7 0,839 
 2,9 79,7 7,6 4,1 5,8 النسبة

 0,836 3,83 المتوسط العام للبعد 

 
( الخاص ببعد حل الدشكلات أن نسبة الاستجابة لذذا الدليل كانت مرتفعة 32)يتضح من خلال الجدول رقم 

وحلت في الدرتبة الأولذ عبارة يتم الحرص على  ،3521والضراف معياري عام قدر بــ  1521بدتوسط حسابي عام بلغ 
وبتوجو ايجابي  3528والضراف معياري  0533لزددة في وصف مشاكل العملاء بدتوسط حسابي استخدام عبارات 

، وفي من الدبحوثتُ كان توجههم سلبي ٪52,قدرىا وبنسبة إبصالية ٪2251من غالبية الدبحوثتُ بنسبة إبصالية قدرىا 
  353والضراف معياري  1533الدرتبة الثانية عبارة يتعامل موظفو الدؤسسة مع مشاكل العميل بجدية بدتوسط حسابي 

من   ٪353في حتُ كان وبنسبة إبصالية قدرىا  ,285كان التوجو العام للمبحوثتُ إيجابي بنسبة إبصالية بلغت 
يدتلك موظفو الدؤسسة الدعرفة التامة للإجابة عن أسئلة العميل ، وفي الدرتبة الثالثة حلت عبارة توجههم سلبي الدبحوثتُ 

، ٪8250ان غالبية الدبحوثتُ لذم توجو إيجابي بنسبة إبصالية قدرىا وك 3533والضراف معياري  153بدتوسط حسابي 



 طبٌعة الثقافة التنظٌمٌة وتجسدات جودة الخدمة بالمؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة...سابع ..........................الفصل ال

199 
 

عن آرائهم في حل ، تلتها عبارة استشتَ زملائي ٪353بينما ذوي الابذاه السلبي فقد بلغت نسبتهم الإبصالية 
كان التوجو العام للمبحوثتُ إيجابيا بنسبة   3528والضراف معياري  ,152الدشكلة، في الدرتبة الرابعة بدتوسط حسابي 

حلت عبارة يدكن ، وفي الدرتبة الخامسة كان توجههم سلبي   ٪258وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪2,58إبصالية قدرىا 
وكان توجو  3588والضراف معياري  1582عتماد على موظفي الدؤسسة في معالجة مشاكل العميل بدتوسط حسابي الا

، تلتها ٪258 قدرىا نسبة إبصالية ذوي الإبذاه السلبي، بينما بلغ ٪2858غالبية الدبحوثتُ إيجابيا بنسبة إبصالية بلغت 
بتوجو  3581والضراف معياري  1588بدتوسط حسابي عبارة أفكر بحلول جديدة لأي مشكلة، في الدرتبة السادسة 

، ٪253،بينما ذوي الإبذاه السلبي فقد بلغت النسبة الإبصالية ٪2051إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا 
ة بدراسة شكاوي العملاء والقضاء على أسبابها في أسرع وقت، بدتوسط أما الدرتبة السابعة فكانت لعبارة تهتم الدؤسس

بينما ذوي  ٪,2,5بتوجو إيجابي من مفردات العينة بنسبة إبصالية قدرىا  ,358والضراف معياري  1588حسابي 
ت حول ، وفي الدرتبة الثامنة حلت عبارة نعمل على بصع الدعلوما٪351الإبذاه السلبي فكانت نسبتهم الإبصالية  

بتوجو إيجابي من مفردات العينة وبنسبة  3523والضراف معياري  1580مشكلة العميل التي تواجهنا، بدتوسط حسابي 
، وفي الدرتبة التاسعة عبارة ٪,335فقد بلغت ، بينما النسبة الإبصالية لذوي الإبذاه السلبي ٪2051إبصالية بلغت 
بتوجو إيجابي من مفردات  3588والضراف معياري  1581توسط حسابي بالنتائج قبل تبتٍ حلا معينا، بدلضاول التنبؤ 

، وفي الدرتبة العاشرة عن توجو سلبي ٪,335بينما عبر وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪2158العينة بنسبة إبصالية بلغت 
 3521معياري والضراف  1583والأختَة عبارة نركز على بصيع البدائل التي قد تصلح لحل الدشكلة، بدتوسط حسابي 

من مفردات العينة  ٪353بينما عبر وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪,285بتوجو إيجابي لدفردات العينة وبنسبة إبصالية قدرىا
  .عن توجههم السلبي

من أكثر الأساليب الشائعة الاستعمال في الدنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، حيث يعتبر حل الدشكلات   
ق في العمل وعقد الاجتماعات لدناقشة الدشكلات الدؤسسية من كل أبعادىا والعمل على حل يتم اعتماد الفر 

الدشكلات وإيجاد فرص جديدة للتحستُ. فالعمل من خلال الفرق يؤدي إلذ أخذ قرارات أفضل خاصة عندما تكون 
والاتصال بتُ أفراد القسم مهمة جدا ومعقدة، كما تساعد على برستُ الدهارات والقدرات الفردية وتزيد الدشاركة 

 الواحد والأقسام الأخرى.
أن فرق العمل بها في  يتجلىالاستشفائية بعزابة،  العمومية بعد حل الدشكلات في الدؤسسةفإن  ضمن ىذا الإطار

فميدان الصحة  ،وىذا يرجع إلذ طبيعة العمل بحد ذاتو ،تستخدم عبارات لزددة ودقيقة في وصف مشاكل العملاء
فكل فئة مهنية و، بالإضافة إلذ التخصص في ،ية علمية مضبوطة غتَ قابلة للتأويليدفيو مصطلحات أكاديستخدم 
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 الأطقم الطبية في التعامل مع مشاكل العملاء مدى جدية تُ، وىذا يبدون سواه متخصصة في لرال لزدد تتدخل فيو
قدرة موظفي إمكانية و والذي يدكنهم  في النهاية من الإجابة على أسئلة العميل وكسب ثقتو في  -حسب إجاباتهم-

ودراسة  ءلامالعمل على بصع الدعلومات حول مشكلة العمن خلال  ذلكويتأتى  ،الدؤسسة على معالجة مشاكلو
ستشارة الزملاء عن الاستعانة بال وبرديد أسبابها الدباشرة، عبر التفكتَ بحلول جديدة لحل الدشكلة من خلاهم شكاوي
لأن تكون مع التًكيز على بصيع البدائل التي قد تصلح  ،حول الطريقة التي يدكن من خلالذا حل ىذه الدشكلةآرائهم 
البديل  اختياروكل ىذه الخطوات تعتبر مهمة وذات أثر إيجابي في  .ولزاولة التنبؤ بالنتائج قبل تبتٍ حلا معينا حلا،

ولا يفوتنا ىنا أن نذكر بأن  لتالر ابزاذ القرار الصحيح في طريقة وكيفية معالجة مشاكل عملاء الدؤسسة.الأنسب وبا
تواجههم  حول حل الدشكلات الدتعلقة بالعملاء وحتى الدشكلات التيالبدائل الدمكنة   بدناقشةفرق العمل أثناء قيامها 

ولا توجد لوائح أو تعليمات تلزمهم بذلك، كما لاحظنا أن  في تنفيذ برامج العمل اليومية تتم في أطر غتَ رسمية
رؤساء الأطباء فقط كممثلتُ عن الإدارة التنفيذية تشمل رؤساء الأقسام و  الاجتماعات الرسمية التي تقوم بها الدؤسسة

 شكل دون إشراك الدوظفتُ من أطباء ولشرضتُ ومساعدي لشرضتُ، ويتم تطبيق قرارات ولسرجات ىذه الاجتماعات في
             أو كتابيا . شفهياأوامر وتعليمات إما 

 تلبية احتياجات العملاء:عبارات تحليل بيانات  .2
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 .تلبية احتياجات العملاء (: يوضح مستوى إجابات عينة الدراسة على بعد19جدول رقم )

 العبارة  

غٌر 
موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

1 
تحرص المؤسسة على توفٌر الخدمات 

 تلبٌة لاحتٌاجات العملاء.
 14 88 51 11 8 التكرار

3,52 0,908 
 8,1 51,2 29,7 6,4 4,7 النسبة

2 
تعمل المؤسسة على تحسٌن نوعٌة  

 الخدمة المقدمة للعمٌل.
 7 130 12 17 6 التكرار

3,67 0,845 
 4,1 75,6 7,0 9,9 3,5 النسبة

3 
تحرص المؤسسة على التعامل مع 

 احتٌاجات العملاء بجدٌة.
 14 114 25 12 7 التكرار

3,67 0,878 
 8,1 66,3 14,5 7,0 4,1 النسبة

4 
تحرص المؤسسة على تقدٌم الخدمة 

 بالجودة المحددة.
 9 123 13 21 6 التكرار

3,63 0,892 
 5,2 71,5 7,6 12,2 3,5 النسبة

5 
تقوم المؤسسة بمنح عملائها تسهٌلات 

 خاصة حسب كل حالة.

 10 123 14 16 9 التكرار
3,63 0,924 

 5,8 71,5 8,1 9,3 5,2 النسبة

6 
تقدم المؤسسة خدمات فً مستوى 

 تطلعات العملاء.
 7 99 36 20 10 التكرار

3,42 0,955 
 4,1 57,6 20,9 11,6 5,8 النسبة

7 
خدمات تتماشى تقدم المؤسسة 

 وإمكانٌات العملاء.

 13 128 11 12 8 التكرار
3,73 0,878 

 7,6 74,4 6,4 7,0 4,7 النسبة

8 
هناك استعداد عالً للموظفٌن لتقدٌم 

 الخدمة للعملاء.
 9 130 15 11 7 التكرار

3,72 0,827 
 5,2 75,6 8,7 6,4 4,1 النسبة

 0,888 3,62 المتوسط العام للبعد 

 
( الخاص ببعد تلبية احتياجات العملاء أن نسبة الاستجابة لذذا الدليل  33) يتضح من خلال الجدول رقم   

حيث حلت عبارة تقدم الدؤسسة  ،3522والضراف معياري عام قدر بــ  15,8كانت مرتفعة بدتوسط حسابي عام بلغ 
بتوجو إيجابي من مفردات عينة  3528والضراف معياري  1581خدمات تتماشى وإمكانية العملاء بدتوسط حسابي 

من مفردات العينة عن توجههم السلبي  ٪3358في حتُ عبر وبنسبة إبصالية قدرىا  ٪28البحث بنسبة إبصالية بلغت 
والضراف  1588للموظفتُ لتقدنً الخدمة للعملاء بدتوسط حسابي  ، وفي الدرتبة الثانية حلت عبارة ىناك استعداد عالر

من مفردات عينة البحث، في حتُ عبر وبنسبة إبصالية  ٪2352بتوجو إيجابي وبنسبة إبصالية قدرىا  3528معياري 
ستُ نوعية على بر، وفي الدرتبة الثالثة عبارة تعمل الدؤسسة من مفردات العينة عن توجههم السلبي ٪,335قدرىا 

إيجابي لدفردات العينة وبنسبة إبصالية  بتوجو 3520والضراف معياري  15,8بدتوسط حسابي  الخدمة الدقدمة للعميل
وفي الدرتبة الرابعة عبارة  من مفردات العينة، ٪3150بينما عبر عن التوجو السلبي نسبة إبصالية قدرىا  ٪8358بلغت 

، تلتها 3528والضراف معياري  15,8بررص الدؤسسة على التعامل مع احتياجات العمال بجدية بدتوسط حسابي 
والضراف معياري  15,1بالجودة المحددة، في الدرتبة الخامسة بدتوسط حسابي  دمةالخسة على تقدنً عبارة بررص الدؤس

بينما كان ذوي الإبذاه السلبي بنسبة إبصالية  ٪8050وكان توجو مفردات العينة إيجابي بنسبة إبصالية قدرىا  3523
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بدتوسط  ملائها تسهيلات خاصة حسب كل حالة، وفي الدرتبة السادسة عبارة تقوم الدؤسسة بدنح ع٪3353قدرىا 
بينما ذوي  ٪8851وكان توجو مفردات العينة إيجابي بنسبة إبصالية قدرىا  3538والضراف معياري  15,1حسابي 

، تلتها عبارة بررص الدؤسسة على توفتَ من مفردات عينة البحث ٪,305الإبذاه السلبي فقد بلغت النسبة الإبصالية 
بتوجو إيجابي من مفردات العينة  3533والضراف معياري  15,8حتياجات العملاء، بدتوسط حسابي الخدمات تلبية لا

في الدرتبة السابعة متبوعة  ،٪3353بينما ذوي الإبذاه السلبي فبلغت النسبة الإبصالية  ٪351,بنسبة إبصالية بلغت 
والضراف معياري  1508لثامنة بدتوسط حسابي بعبارة تقدم الدؤسسة خدمات تتماشى وإمكانيات العملاء، في الدرتبة ا

الإبذاه  يفي حتُ بلغت النسبة الإبصالية لذو  ٪358,بتوجو إيجابي من مفردات العينة وبنسبة إبصالية قدرىا  ,353
 .  ٪3850السلبي نسبة 

تحقيق ىذا تلبية احتياجات العملاء أمرا بالغ الأهمية لأي مؤسسة سواء خدماتية أو اقتصادية، لذلك ف تعتبر  
الأمر يتطلب لشارسات وحتى بناء علاقات قوية بتُ مقدم الخدمة والعميل. فليست دائما جودة الدنتج الجيدة أو 

مشكلاتو بشكل  حل استفساراتو أووالإجابة على  الخدمة الجيدة ىي ما يبحث عنها العميل، فتقدير وقت العميل
أسرع ىو الأساس في خدمة العملاء. فعندما يحصل العميل على ما يحتاج إليو بالضبط تكون ىناك زيادة في معدل 

 رضاه.
الاستشفائية ميدان الدراسة، لصد العمومية وبالرجوع إلذ ما تم تسجيلو حول تلبية احتياجات العميل في الدؤسسة 

 خدمات تتماشى نًتقدك،  سواء كانت قريبة أو بعيدة مع ما تم التمهيد بو أن ىذا الأمر يتحقق بدمارسات عديدة
للمعاينات الطبية غتَ الإستعجالية، وكذا إعفاء  الرمزية لخدمات الدؤسسة ويتجلى ذلك في التسعتَة وإمكانية العملاء

الدؤسسات العمومية الاستشفائية أصحاب الأمراض الدزمنة من دفع التسعتَة الرمزية أصلا، ولا يفوتنا ىنا أن نذكر بأن 
بسثل أحد مظاىر السياسة العامة للدولة الجزائرية كونها دولة إجتماعية بالأساس، أما و   غتَ ربحية  ىي مؤسسات

التعامل مع احتياجات العملاء برستُ نوعية الخدمة الدقدمة و و  عالر للموظفتُ لتقدنً الخدمة للعملاءالستعداد الا
منح عملائها تسهيلات خاصة حسب   بخصوص . أماإطار الأىداف الاستًاتيجية للمؤسسة فهي تدخل في بجدية،

فيتجلى ذلك في الفرقة الطبية الدتنقلة والتي تشمل عادة طبيب عام ولشرض يقومان بالتنقل عبر سيارة  كل حالة،
ؤسسة بسبب الخطورة التي خاصة بالدستشفى لدتابعة الحالة الصحية لبعض الدرضى الذين بست معالجتهم سابقا في الد

دون إغفال تسهيلات الإقامة )الدكوث( بالدستشفى لبعض  التنقل إلذ الدؤسسة الاستشفائية يدكن أن يسببها لذم
إلذ مشكلتهم الصحية التي قد تتعقد في أي  واستناداالدرضى الذين يقيمون في مناطق ريفية بعيدة نسبيا عن الدستشفى 

حرصا من الدؤسسة لقرب من الدؤسسة. و دون سواىم من الذين يقطنون با التسهيلات لحظة، فهم يستفيدون من ىذه
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أملا من الدؤسسة في على تلبية إحتياجات العملاء يتم كل ما سبق ضمن معايتَ من جودة الخدمة لزددة مسبقا، 
علما وكما رأينا في الجانب النظري أن معايتَ حكم العميل على جودة خدمة  قدنً خدمات ترقى لتطلعات العملاءت

من عدمها يختلف من عميل لآخر فما يعتبره شخص خدمة لشيزة قد يعتبره آخر خدمة عادية أو دون الدستوى وىذا 
فل عن ذكر دون أن نغ يرجع إلذ التجارب الشخصية السابقة للعملاء مع مؤسسات لشاثلة تنشط في نفس الديدان.

ضغوط العولدة على الدول نتيجة تدفق الدعلومات وسهولة الإطلاع على معايتَ الدول الأخرى في كل المجالات 
بها سواء كانت خدمية أو والديادين ومن ضمنها ميدان الصحة، الأمر الذي يحتم على الدول والدؤسسات الناشطة 

 ISOومثال ذلك معايتَ الإيزو   العالدية في السلع والخدماتإنتاجية وعمومية كانت أو خاصة، مسايرة ىذه الدعايتَ
ونظم الدعلومات وتطوير  الاتصالاتبتطبيق تقنيات  امتزايد ااىتمام، لذلك لصد الدولة الجزائرية تولر بدختلف أصنافها

إلذ معتٌ الجودة في الإدارة الحكومية )الوزارات(  انتباهة التطورية لفت ك، ومن خلال ىذه الحر أساليب تقدنً الخدمات
الأداء وما يتًتب عنها من بزفيض التكلفة والوقت الدستغرق في تقدنً الخدمة، وقد أطلقت الحكومة الجزائرية عدة 

في الديدان ، الإدارة الرقمية، الشباك الدوحد...إلخ. إلا أن تطبيقها العمومية برامج في ىذا السياق مثل ترشيد النفقات
قطاع لآخر ومن منطقة لأخرى، ناىيك عن دور العنصر البشري ومدى رغبتو من عدمها في  عمليا يبقى متفاوتا من

وتلبية وىي خدمة العميل  قبول ىذا التغيتَ والعمل على برقيق أىدافو والوصول إلذ الغاية التي أوجد من أجلها
              . احتياجاتو

 الاسشفائية. العمومية . الدستوى العام لجودة الخدمة بالدؤسسةثالثا
الاستشفائية، والدتمثلة في رضا العملاء  العمومية اتضح من خلال  الإجابات عن أبعاد جودة الخدمة بالدؤسسة

 وحل مشكلاتهم وتلبية احتياجاتهم، ما يلي4
 ".1أن كل الإجابات ولجميع الأبعاد كانت بدستوى أعلى من الوسط الفرضي " -
 لتًتيب أبعاد جودة الخدمة في الدؤسسة.لقد تم الاعتماد على معامل الاختلاف  -
بناء على قيم الدتوسطات الحسابية للأبعاد الثلاثة، فقد حقق متغتَ جودة الخدمة على الدستوى الإبصالر  -

" وتؤكد قيمة الالضراف الدعياري الدرتفعة بأن التشتت ,,3.2" والضرافا معياريا قيمتو "1.81متوسطا بلغ "
  ضعيف.حول الدتوسط 

 الاستشفائية بعزابة، كالآتي4 العمومية تدرجت أبعاد جودة الخدمة بالدؤسسةلقد  -
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 الاستشفائية بعزابة. العمومية : ترتيب أبعاد جودة الخدمة بالدؤسسة(20)جدول رقم

الدتوسط  البعد
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

 التًتيب

 الأول ٪83.28 ,3.21 1.21 حل مشكلات العملاء
 الثاني ٪,81.1 3.280 1.80 رضا العملاء

 الثالث ٪1,.80 3.222 8,.1 تلبية احتياجات العملاء
 

 العمومية الاستشفائية بعزابة يتضح من معطيات الجدول أعلاه والدتعلق بتًتيب أبعاد جودة الخدمة في الدؤسسة
 ,3.21والضراف معياري قيمتو ،1.21بدتوسط حسابي قدره  أن بعد حل الدشكلات احتل الدرتبة الأولذ

فقد جاء في الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي قدره  رضا العملاء . أما بعد٪83.28ومعامل اختلاف نسبتو
تلبية احتل بعد  وأختَا، في حتُ ٪,81.1، ومعامل اختلاف نسبتو 3.280والضراف معياري قيمتو  1.80

ومعامل اختلاف نسبتو  3.222معياري قدر بـوالضراف  8,.1بدتوسط حسابي بلغ  احتياجات العملاء
80.,1٪. 

تصور موظفي الدؤسسة حول تقدنً ىذه الشواىد الإحصائية، فإنو يدكن القول أن  إذا ما أتينا إلذ تفستَ
الخدمة والتعامل مع عملائهم يرتكز بالأساس على حل مشاكلهم، وىذا الأمر تقول بو أدبيات الجودة 

وىو انعكاس أو تربصة للطريقة الشاملة، حيث يعتبر البعض أن حل الدشكلات منهج في لرال برستُ الجودة 
ي والتخطيط وابزاذ القرار. ويستند علميا إلذ عدة خطوات، العلمية لحل مشكلات العملاء في المجال الإدار 

مثل4 برديد الدشكلة، والأىداف الدتوخاة من حلها، والبحث عن البدائل لاختيار الحل الأنسب، ثم تنفيذ 
 الحل الدتخذ مع الدتابعة وابزاذ الإجراءات التصحيحية إن تطلب الأمر. 

 العمومية الاستشفائية أكيد غاية أي مؤسسة، وبالنسبة للمؤسسةأما فيما يتعلق برضا العملاء، فهو بالت   
فتحقيقو يكون بعد حل مشكلات العملاء، وىذه طريقة معقولة ومقبولة علميا وتطبيقيا. بينما تعد تلبية 
احتياجات العملاء أمر يقوم على مدى قدرة الدؤسسة على برقيقها، إذ ىناك بعض الدسائل لا تستطيع 

ض الأنواع من التحاليل، والفحوصات الخاصة بالداسح الضوئي، حيث يضطر العميل إلذ تلبيتها مثل بع
 إجرائها في العيادات والدخابر الخاصة. 
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لذلك وحتى إن كانت ىذه الأبعاد الثلاثة عناصر أساسية لجودة الخدمة في الدؤسسة، فإن أمر العمل بها يبقى 
تنتهجها، ونوعية العملاء الذين تتعامل معهم وتقدم لذم  بحسب ثقافة كل مؤسسة، واستًاتيجية العمل التي

 .والإمكانيات التي بستلكها لتلبية احتياجاتهم خدماتها

  بين أبعاد متغيرات الدراسة: علاقات الارتباط البينية  رابعا. 

يب الإحصائيية التحليلية ستعمال الأسالعلى االدراسة، ىذه اختبار علاقات الارتباط بتُ متغتَي نعتمد في 
العلاقة الارتباطية بتُ بيانات باعتباره الأنسب لقياس (، Spearmanمان )سبير لمعامل ارتباط الرتب الدتمثلة في 

من لسرجات مصفوفة الارتباط وذلك باستخدام الرتبي. ( Likertليكرت )متغتَين من النوع الوصفي وفق مقياس 
..( لاحقا في -88-83ل )والتي يتم عرضها منفصلة في الجداو  (,الدلحق رقم)أنظر    spssالبرنامج الإحصائي 

 لتحليل ىذه الدصفوفة من أجل اختبار فرضيات الدراسة. ىذا الفصل

بتُ نبتُ في الدستوى الأول العلاقة الارتباطية  ، تُ رئيسيتُعلى مستوي الارتباطية وقد جاء عرض ىذه العلاقات
دى يتضح من خلالذا مل هعرفة مدى ارتباط أبعاد كل متغتَ فيما بينها على حدبغرض ممع بعضها،  كل متغتَ  أبعاد

يتم عرض اختبار علاقات في الدستوى الثاني كلما ارتفعت قيمة معاملات الارتباط. و وتعبتَىا عن الدتغتَ،   ملامتها
قواىا ارتباطا بجودة الخدمة على الدستوى الخدمة، واستنتاج أكثر الأبعاد وأالارتباط بتُ أبعاد الثقافة التنظيمية وجودة 

 الإبصالر  أو الفرعي. 

)وىي  αمستوى دلالة = ,3.3قيمة العلوم الإنسانية والاجتماعية غالبا تقتًح لرال ر الإشارة إلذ أنو في دوبذ
نسبة الثقة التي  عند برديد العينة، حيث افتًضناالإشارة إليو في الفصل السادس  والتي بستنسبة الخطأ الدسموح بو(، 

، 3.33طات عند مستوى دلالة توضح أن الارتبا،  spss. ولسرجات الارتباط باستخدام ٪,3تعمم بو النتائج 
 .,3.3وبالتالر فهي إن كانت دالة فبالضرورة ستكون دالة عند مستوى 

في بصيع خانات الدصفوفة، وىي القيمة التي يتم  .3.33sigكما تبتُ النتائج القيمة الاحتمالية الدقدرة بـــــــــ 
، ,3.3للحكم على وجود العلاقة، إذا كانت قيمتها أقل من مستوى الدلالة  ,3.3مقارنتها بدستوى الدلالة 

)وبتعبتَ آخر قيمة الدستوى المحسوب أقل من مستوى الدلالة الدرغوب ىنا نرفض الفرض الصفري الذي يقر بعدم 
ية ونقبل الفرض البديل الذي يقر بوجود دلالة إحصائية.(، وبالتالر يدكن القول بداية أن بصيع وجود دلالة إحصائ

 بالضرورة. ,3.3وبالتالر عند مستوى  3.33الارتباطات بتُ متغتَي الدراسة دالة إحصائيا عند مستوى 
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، فإذا كانت قيمتو موجبة فذلك         يتم برليل نتائج قيمة معامل الارتباط ضمن المجال كما 
كانت قيمتو سالبة، فذلك يعتٍ أن الإرتباط ما بتُ   أي طردي. وإذايعتٍ أن الارتباط بتُ الصفتتُ ىو ارتباط موجب 

الصفتتُ ىو ارتباط سالب أي عكسي. بالإضافة إلذ الحكم على قوتها كلما اقتًبت من طرفي المجال وتقل كلما 
  قيمة الصفر.فياقتًبت للوسط حتى تنعدم 

وإذا كانت قيمتو سالبة  ما بتُ الصفتتُ ىو ارتباط موجب. الارتباطوعليو فإذا كانت قيمتو موجبة فذلك يعتٍ أن 
مابتُ الصفتتُ ىو ارتباط سالب. وفيما يلي سيتم برليل ىذه القيم والنتائج بشيء من  الارتباطفذلك يعتٍ أن 

 التفصيل.

  :البينية بين أبعاد الثقافة التنظيمية الارتباط علاقةتحليل بيانات .1
 (: علاقة الارتباط البينية بين أبعاد الثقافة التنظيمية.21جدول رقم )

 
 الدرونة في العمل والشعور بالذوية: . أ

 ويعكس ارتباط إيجابي طردي  توسطفوق الدوىو ارتباط موجب  35,32بلغ معامل الارتباط لذذه العلاقة 
 إلذ تغتَ بالابذاه نفسو بالزيادة في الشعور بالذوية.وىذا ما يشتَ إلذ أن ارتفاع الدرونة في العمل بالدؤسسة، يؤدي 

 الدرونة في العمل والالتزام بالقيم التنظيمية:  . ب

 الالتزام بالقيم التنظيمية الشعور بالذوية الدرونة في العمل الأبعاد ت
 **598, - الدرونة في العمل 1

Sig. ,000  
,607** 

,000 Sig. 
 **598, الشعور بالذوية 2

,000Sig.  
- ,794** 

,000 Sig. 
 **607, الالتزام بالقيم التنظيمية 3

,000Sig.  
,794** 

,000 Sig. 
- 
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، وىو ارتباط موجب فوق الدتوسط، يدل على وجود علاقة طردية موجبة بتُ 35,38كان معامل الارتباط 
 العمل والالتزام بالقيم التنظيمية، ما يبتُ أنو كلما كان للموظفتُ مرونة في العمل كلما زاد التزامهم بالقيم الدرونة في
 التنظيمية.

 الشعور بالذوية والالتزام بالقيم التنظيمية: . ج

موجب قوي ودال إحصائيا، ويشتَ إلذ أن الشعور بالذوية ، وىو ارتباط 35830كانت قيمة معامل الارتباط 
والالتزام بالقيم التنظيمية، يرتبطان بابذاه إيجابي، ويفسر ذلك أنو كلما كان الشعور بالذوية مرتفعا زاد بالضرورة الالتزام 

  .بالقيم التنظيمية

 استنادا إلذ النتائج بقيم معامل ارتباط بتُ أبعاد الثقافة التنظيمية يتضح ما يلي4

 قيم معاملات الارتباط كلها دالة إحصائيا. -
 معاملات الارتباط بتُ أبعاد الثقافة التنظيمية كلها موجبة. -
أقوى علاقة كانت بتُ بعدي الشعور بالذوية والالتزام بالقيم التنظيمية، حيث بلغ معامل الارتباط بينهما  -

3.830. 
وتعبر عن  أن الارتباطات بتُ أبعاد الثقافة التنظيمية أغلبها قوية، لشا يدل على أنها متوافقة مع بعضها البعض -

 الدتغتَ.
 :البينية بين أبعاد جودة الخدمةالارتباط علاقة تحليل بيانات . 2

 n=172 ( علاقات الارتباط البينية لأبعاد جودة الخدمة22دول رقم )ج

 تلبية احتياجات العملاء العملاء شكلاتمحل  رضا العملاء الأبعاد ت
 *174, - رضا العملاء 1

Sig. ,022 
,489** 

,000 Sig. 
 *174, العملاء شكلاتمحل  2

22,0 Sig. 
- ,404** 

,000 Sig. 
 **489, تلبية احتياجات العملاء 3

,000 Sig. 
,404** 

,000 Sig. 
- 
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  رضا العملاء وحل مشكلات العملاء: . أ
(، وىو ارتباط موجب ضعيف، حيث يشتَ إلذ أن رضا 3.380بلغ معامل الارتباط لعلاقة ىذين البعدين )

 يرتبط بشكل ضعيف بحل مشكلات العملاء.العملاء 
 العملاء: احتياجاترضا العملاء وتلبية  . ب

(، وىو ارتباط موجب متوسط القوة، حيث يشتَ إلذ أن 3.023معامل ارتباط ىذين البعدين )بلغت قيمة 
 رضا العملاء يرتبط بشكل متوسط بتلبية احتياجات العملاء. 

 العملاء:حل مشكلات العملاء وتلبية احتياجات  . ج
موجب متوسط القوة  ( وىو ارتباط3.030م )احتياجاتهجاء معامل ارتباط حل مشكلات العملاء بتلبية 

 حيث يشتَ إلذ أن حل مشكلات العملاء يؤدي إلذ تلبية احتياجات العملاء بشكل متوسط أيضا.
 ، يتضح الآتي4جودة الخدمةمعامل الارتباط بين أبعاد إذن واستنادا إلذ ىذه الاستنتاجات الدتعلقة بقيم 

 أن بصيع معاملات كانت الارتباط موجبة دالة إحصائيا. -
 (.3.023أن أقوى علاقة كانت بتُ بعدي رضا العملاء وتلبية احتياجاتهم، إذ بلغ معامل الارتباط ) -
بعضها  أن الارتباطات بتُ أبعاد جودة الخدمة متوسطة في العموم، لشا يدل على أنها متوافقة إلذ حد ما مع -

 البعض وتعبر عن الدتغتَ.
 :جودة الخدمةأبعاد مية و أبعاد الثقافة التنظي رتباطية بينعلاقة الاتحليل ال .1

 .جودة الخدمةأبعاد ( العلاقة الارتباطية بين أبعاد الثقافة التنظيمية و 23جدول رقم )

 جودة الخدمة
 الثقافة التنظيمية

احتياجات تلبية  حل مشكلات العملاء رضا العملاء
 العملاء

 إجمالي جودة الخدمة

 226, الدرونة في العمل
,003Sig. 

,511 
,000 Sig. 

,544 
,000 Sig. 

675, 
,000 Sig. 

 600, الشعور بالذوية
,000 Sig. 

,356 
,000 Sig. 

,451 
,000 Sig. 

651, 
,000 Sig. 

الالتزام بالقيم 
 التنظيمية

,481 
,000 Sig. 

,465 
,000 Sig. 

,347 
,000 Sig. 

522, 
,000 Sig. 

إجمالي الثقافة 
 التنظيميية

519, 
,000 Sig. 

478, 
,000 Sig. 

447, 
,000 Sig. 

654, 
,000 Sig. 
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 :ورضا العملاءتحليل العلاقة بين الدرونة في العمل  . أ
مع بصيع أبعاد جودة الخدمة، لكن جاءت  علاقات موجبة معنويةفي العموم الدرونة في العمل حقق بعد 

مع بعد تلبية فكانت أقوى علاقة لو ، أما ,3.88بقيمة معامل ارتباط  دنىعلاقتو ببعد رضا العملاء ىي الأ
وكذا مع بعد حل مشكلات العملاء حيث (، 00,.3احتياجات العملاء إذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

 (.,8,.3الارتباط بتُ ىذا البعد وإبصالر جودة الخدمة قويا )جاء معامل وعليو فقد  (.33,.3بلغت )
 حل مشكلات العملاء:تحليل العلاقة بين الشعور بالذوية و  . ب

علاقات موجبة ودالة، حيث بلغت بشكل منفرد، أنها  الخاصة بالعلاقة بتُ ىذين البعدين نتائجالتوضح 
(، أما في الشكل العام لعلاقة الشعور بالذوية مع ,,3.1قيمة معامل الارتباط بينهما أقل قيمة قدرت بـــ )

 في حتُ (،33,.3)بقيمة  رضا العملاءبعد أقوى معامل ارتباط مع جودة الخدمة في الدؤسسة فقد كان 
 وىو معامل ارتباط قوي. (.3,,.3) بقيمةلر جودة الخدمة إبصامعامل الارتباط بتُ ىذا البعد و جاء 

 :وتلبية احتياجات العملاءتحليل العلاقة بين الالتزام بالقيم التنظيمية  . ت
وبعد تلبية احتياجات العملاء على أنها موجبة بقيمة نتائج الارتباط بتُ بعد الالتزام بالقيم التنظيمية تدل 

 (. 88,.3أن أقوى معامل ارتباط مع إبصالر جودة الخدمة بقيمة بلغت )و  ،3.108معامل ارتباط 
أما أقوى معامل ارتباط مع الأبعاد الفرعية لجودة الخدمة، فقد برقق مع بعد رضا العملاء بدعامل ارتباط 

م معامل الارتباط بتُ ىذين البعدين علاقة موجبة ودالة كما أن علاقة الالتزا ومنو فإن (.3.023مقداره )
 بالقيم التنظيمية وإبصالر جودة الخدمة عموما قوي.

 ج.تحليل العلاقة بين إجمالي الثقافة التنظيمية وإجمالي جودة الخدمة:

علاقة بينها وبتُ جودة الخدمة ال جاءتعلاقات موجبة ودالة، و حققت الثقافة التنظيمية على الدستوى الإبصالر 
(. أما علاقتها بأبعاد جودة الخدمة فقد كانت أعلى قيمة 0,,.3) إذ كانت قيمة معامل الارتباط بينهماقوية 

( تليها ارتباط إبصالر الثقافة التنظيمية 33,.3لدعامل الارتباط بتُ إبصالر الثقافة التنظيمية ورضا العملاء بقيمة )
تنظيمية وتلبية ( ، لتكون أدنى قيمة بتُ إبصالر الثقافة ال3.082بحل مشكلات العملاء، بقيمة معامل ارتباط )

 (.3.008احتياجات العملاء )

)أبعادا وإبصالا( من خلال بصلة ىذه النتائج الدتعلقة بتحليل علاقات الارتباط بتُ الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة 
 ما يلي4
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عدم وجود علاقات عكسية )سالبة(، لشا يدل على أن العلاقات في أغلبها بتُ الأبعاد كانت طردية، أي أن   -
 بعد منها يزداد بزيادة البعد الآخر.كل 

متغتَ الثقافة التنظيمية على الدستوى الإبصالر أو على مستوى أبعاده من أقوى علاقات ارتباط مع إبصالر  -
 جودة الخدمة،  بالدقارنة مع الأبعاد الأخرى، إذ تدرجت كالآتي4

 ( 8,.3بعد الدرونة في العمل مع إبصالر جودة الخدمة بدعامل ارتباط,). 
 ( 0,,.3إبصالر الثقافة التنظيمية مع إبصالر جودة الخدمة بدعامل ارتباط.) 
 ( 3,,.3بعد الشعور بالذوية مع إبصالر جودة الخدمة بدعامل ارتباط.) 
 ( 88,.3بعد الالتزام بالقيم التنظيمية مع إبصالر جودة الخدمة بدعامل ارتباط.)  

الثقافة التنظيمية وأبعاد جودة الخدمة، فقد تدرجت  أما فيما يخص أقوى علاقات الارتباط بين أبعاد  -
 كالآتي:

  (.33,.3، بدعامل ارتباط قيمتو )رضا العملاءفي علاقتو بالشعور بالذوية بعد 
 ( 00,.3بعد الدرونة في العمل في علاقتو بتلبية احتياجات العملاء بدعامل ارتباط قيمتو.) 
  (.33,.3العملاء، بدعامل ارتباط قيمتو )بعد الدرونة في العمل في علاقتو بحل مشكلات 

 ة.جودة الخدمد ارتباط بتُ الثقافة التنظيمية و من خلال ىذه النتائج، يدكن القول بوجو 

 تحليل بيانات الدلاحظة الدنظمة..خامسا

 :للمؤسسة الاستشفائيةتحليل بيانات الدظهر الخارجي والداخلي  -1

يتميز الدظهر الخارجي للمستشفى بأنو عادي كأي مستشفى باللون الأبيض والأزرق، بددخل مدينة عزابة، بذاوره    
، الطابق الأرضي يعد مدخلا للمستشفى إذ يتوفر من طابقتُبعض السكنات الجديدة. أما من الداخل فهو يتكون 

 أما قسم الاستعجالات فيلخاصة بالدراقبة أو بالإدارة، لدكاتب الإدارية الأخرى سواء اعلى مكتب الاستقبال وبقية ا
وقاعات خاصة بالفحص الطبي للمرضى.أما الطابق  بكراسي بصاعية للانتظار الجهة الأخرى من الدستشفى فمجهز

الأول فيوجد بو جناحان خاصان بالدعالجة الصحية وجناحان خاصان بالعمليات الجراحية وخلية إعلام آلر وعدة 
  (8)أنظر الدلحق رقميس الأطباء وقاعات للعلاج الطبي. ئر لومكتب 
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لستلفة مثل4 حفظ الدعدات الطبية، إجراء العمليات  ق الثاني فيتوفر على عدة قاعات لسصصة لدسائلأما الطاب  
 (8أنظر الدلحق رقم)الجراحية، مغاسل، برضتَ الدرضى للعمليات، قاعات خاصة بالدمرضتُ والأطباء.

 :عملاء )الدرضى(بيانات سلوك الدوظفين أثناء التعامل مع التحليل  -2

من الناحية السلوكية عامة، لاحظنا أن ىناك بعض السلوكيات الدمنوعة مثل التدختُ،خاصة وأن الدلصقات بهذا   
التحدث مع الزملاء وحتى مع  4مثل التي يقوم بها الدوظفون، الشأن كثتَة، في حتُ ىناك بعض السلوكيات السلبية

لى فعالية أداء ، ما يؤثر عوالتجوال في الأروقة وبتُ الدصالح بعض الدرضى أو في الذاتف في أمور خارجة عن العمل
الدمرضتُ يكفي ويكون ذلك خاصة عندما يكون عدد العملاء قليل ومن بشة فإن بعض العناصر من  الدهام إلذ حد ما
 الأوقات التي يكثر فيها العمل بحسب كثرة الدرضى سواء في الدصالح أو لإجراء الفحوصات أما في لتقدنً الخدمة لذم

، لانشغال الدوظفتُ وتركيزىم على السرعة في إلصاز العمل، وتقدنً لستلف تقلالطبية، فإن مثل ىذه السلوكيات 
 الخدمات للعملاء.

لاء، فقد لاحظنا أن ىناك نوعا من الجدية لدى كثتَ من أما من ناحية سلوكيات الدوظفتُ أثناء تعاملهم مع العم    
 ستفساراتهم، توجيههم إلذ مقاصدىمالدوظفتُ، أثناء تقدنً لستلف الخدمات للعملاء، مثل4 الشروحات اللازمة لا

بخصوص الوصفات الطبية خاصة وأماكن إجراء التصوير الإشعاعي والتحاليل الدخبرية. وفي حالة عجز  نصحهم 
، كونو -وىي حالات لد نصادفها بل حدثنا عنها بعض الدمرضتُ فقط -ن الحضور شخصيا إلذ الدستشفى العميل ع

مريض أو من ذوي الاحتياجات الخاصة، يقوم الدمرض بالتنقل إلذ منزل العميل، وذلك من باب العناية بو وبذسيدا 
 ا السلوك لو سند قانوني يلزم الدوظف بذلك.لتقدنً الخدمة اللازمة لو وإظهار الدودة والتعاون مع مثل ىؤلاء، وىذ

يتعاملون بجدية  )خاصة الدمرضتُ ومساعديهم( برت ضغوط كثرة العمل، فإن الدوظفتُلكن وفي بعض الأوقات و   
وصرامة واضحتُ مع الدرضى، ما يدفعهم في معظم الأوقات إلذ التعاون مع بعضهم لتقدنً الخدمات لذم، من أجل 

على الدصالح التي يكثر بها العملاء الدرضى، ما يقلل بالدقابل إلذ حد كبتَ من السلوكيات بزفيف الضغط خصوصا 
 السلبية للموظفتُ.
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 حصائية الخاصة بالفرضيات البحثيةمن خلال التحليلات الإ: الجزئية والعامة للدراسة . تقديم النتائجساساد
 الدتوصل إليها على صيغتت4ُ النتائج الجزئية الدتعلقة بالفرضيات الفرعية والنتائج العامة للدراسة. يدكن تقدنً النتائج

 :تتمثل في النتائج الجزئية للدراسة: .1
 تتمثل في4 نتائج البيانات الديدغرافية: . أ

لرموع ٪ من  53,,( وىن يدثلن نسبة ,33نسبة الإناث أكبر من نسبة الذكور، فقد بلغ عدد الإناث ) -
الصحة يستقطب  اللرأن على يدل ذلك  .٪ فقط1153( وىم يدثلون 8,أفراد العينة، أما عدد الذكور )

نستُ وفي لستلف التخصصات يوفر فرص عمل جيدة لكلا الجكما  الإناث والذكور ولو بتفاوت ملحوظ،
  .الصحية

-سنة13ثم الفئة ) ،٪1,53 بنسبة تكرارسنة( أعلى 12 -سنة13الفئة من )من حيث السن شكلت   -    
سنة 03٪، وفي الدرتبة الأختَة الفئة العمرية )3358سنة( بنسبة 13الفئة العمرية )أقل منف٪، ,825 بنسبةسنة( 02

 .٪. وىذا يدل على أن الدؤسسة تعتمد على عنصر الشباب3,51فأكثر( بنسبة 

شهادة البكالوريا مع  و٪، يليها ذو 0353على نسبة بأمستوى التعليم الثانوي  وذو  ، جاءالدستوى التعليمي -
٪ 8853٪، فيما كانت النسبة الأختَة لخريجي الجامعات بنسبة قدرىا 18الدراسة في الددارس الشبو طبية بنسبة 

 يعتٍ أن الدستشفى لرال يستقطب ذوي مستويات علمية عديدة ترتبط أساسا بنوع الوظائف التي برتاجها. وىذا

٪ أما 851 ،ونسبة الدطلق٪8853نسبة العزاب و  ،٪2,نسبة الدتزوجتُ ىي الأكثر ، العائليةلحالة بالنسبة ل -
 .أي أن الحالة العائلية لدستخدمي الدستشفى لستلفة ٪.358الأرمل 

٪، الفئة 3850( بنسبة ,3-33) ٪، ثم فئة,0,5بـــ  أعلى نسبة لفئة دون عشر سنوات في العمل، الأقدمية - 
سنة فأكثر بنسبة  82٪، وأختَا فئة ,335 ةنسبب( سنة 88-88٪، تليها الفئة من ),305( بنسبة 83-,3)

 ويعزى ىذا الأمر إلذ حركة التوظيف الداخلي والخارجي في الدستشفى.  .353٪

فئة  ثم ٪18ن بنسبة و الدمرضها يلي ،٪ 0351فئة مساعد لشرض الدرتبة الأولذ بنسبةاحتلت  ،الفئات الدهنية -    
ويعزى ذلك لحاجة الدستشفى لدختلف الوظائف الصحية مع التًكيز أكثر لفئة مساعد  .٪8,58الأطباء بنسبة 

 لشرض.



 طبٌعة الثقافة التنظٌمٌة وتجسدات جودة الخدمة بالمؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة...سابع ..........................الفصل ال

213 
 

علاقة والتي تربط بتُ الدرونة في العمل ورضا العملاء. فقد تبتُ أن ىناك  نتائج الفرضية الجزئية الأولى: . أ
أظهرت النتائج  ، حيثبالدؤسسة الاستشفائيةبتُ درجة الدرونة في العمل ومستوى رضا العملاء دالة 

 الخاصة بدؤشرات ىذه الفرضية ما يلي4
يتطلب مراعاة كبتَة للتفاصيل، بدستوى مرتفع، نظرا لقيمة الدتوسط الحسابي للعبارة العمل بهذه الدؤسسة  -

 . 0.33والدقدرة بـ 
 ,1.8مرتفع، حيث قدر الدتوسط الحسابي بـ الإدارة تسمح ببعض الدرونة في أداء الدوظفتُ لأعمالذم، بدستوى  -

 وذلك لأداء الخدمات في الآجال المحددة ومراعاة لظروف العميل.
مستوى فسح المجال للموظفتُ بتأدية العمل وفق الطريقة التي يفضلونها، مرتفع إذ قدر الدتوسط الحسابي بـ  -

 فيها.الدتخصصتُ ، نظرا للتخصصات الطبية ومقتضياتها التي تستلزم ,1.2
 1.23مستوى كون جودة الخدمة ىي الذدف الأساسي للمؤسسة، مرتفع، حيث قدر متوسطو الحسابي بـ  -

 ذلك أن حاجيات العملاء تتعلق بالصحة.
من مفردات العينة على سعي الدوظفتُ في بصلتهم، لبذل قصارى جهودىم للوصول إلذ النتائج  ٪8.,8أكد  -

 الدرغوبة حتى لو كانت عالية التحقيق.
 من الدبحوثتُ على التزام الدوظفتُ بتطبيق قوانتُ الدؤسسة. ٪82.0صرح  -
مستوى خطوط الاتصال بتُ الدوظفتُ ورؤسائهم مفتوحة لشا يساعد على تدفق الدعلومات مرتفع، إذ بلغ  -

 .2,.1الدتوسط الحسابي 
 زمة لأداء مهامهم.اللا وسائللالدناخ الدناسب لدوظفيها بتوفتَ ا تهيؤة سمن الدبحوثتُ أن الدؤس ٪88.1أقر  -
مستوى وجود نظام بالدؤسسة يسمح بدعرفة مدى رضا العملاء عن الخدمة الدقدمة لذم، مرتفع قدر متوسط  -

 . ,,.1حسابو بـ 
مستوى وجود رضا كبتَ من طرف العملاء على الخدمات الدقدمة بالدؤسسة، مرتفع، حيث قدر الدتوسط  -

 .1.23الحسابي بـ 
 .1.88بالدؤسسة بالشكل الدطلوب، مرتفع إذ بلغ الدتوسط الحسابي قيمة مستوى تقدنً الخدمات  -
 .1.80واعيد الخدمات، مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي قيمة بدعملائهم م الدوظفتُ علاإمستوى  -
 .1.83مستوى تقدنً الدوظفتُ للخدمة للعميل في الوقت المحدد، مرتفع حيث بلغ الدتوسط الحسابي قيمة  -
 .1.83لدؤسسة على الالتزام بالوعود ابذاه عملائها، مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي مستوى حرص ا -
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 .1,.1مستوى كون الدوظفتُ لطفاء مع العملاء مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  -
مستوى إلصاز الدوظفتُ لخدمات العملاء بطريقة صحيحة من أول مرة مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي  -

1.,8. 
 .1.3عمل الدوظفتُ على غرس الثقة في العملاء، مرتفع حيث بلغ الدتوسط الحسابي قيمة مستوى  -

من خلال ما سبق وبالنظر إلذ التحليل الوارد سابقا والخاص بالفرضيات الجزئية لدوضوع الدراسة، فبالنسبة لبعدي 
الخدمة بالدؤسسة، اتضح أنو  الدرونة في العمل ومدى ارتباطو بتحقيق رضا العملاء، ومنو دوره في برقيق جودة

مات الدقدمة بالدؤسسة ومتطلباتها، فإن نظام العمل يعتمد على مراعاة الدقة والحرص على بالنظر إلذ طبيعة الخد
بذل الجهود الدطلوبة لتحقيق جودة ىذه الخدمات، كما أن خطوط الاتصال بتُ الدوظفتُ ورؤسائهم مفتوحة سواء 

الدستجدات والتجديد في لستلف لرالات الدؤسسة. كما يوجد التزام بالقوانتُ داخليا أو خارجيا للتكيف مع 
 وىذا يؤدي إلذ برستُ مستوى العمل ومنو تقدنً الخدمة.  واللوائح مع السماح ببعض الدرونة في أداء الدهام.

لخدمة ومواعيد ، فقد اتضح أنو يوجد نوع من برقيق رغبات العملاء من خلال شكل اما بالنسبة للمتغتَ التابعأ
تقديدها والتزام بتقديدها في الوقت المحدد، ما يكرس بناء علاقات جيدة مع العملاء سواء من خلال طبيعة الدعاملة 

 كيفية تقدنً الخدمة.  حسن الاستقبال أو أو

على   ,3.88وعليو فقد أكدت قيمة معامل الارتباط بتُ بعد الدرونة في العمل وبعد رضا العملاء الدقدرة بــ 
تلبية احتياجات  . لكن يرتبط ىذا البعد بدرجة أكبر مع بعديضعيفة طرديةأن ىناك علاقة دالة إحصائيا، 

كما   (.33,.3حل مشكلات العملاء، بدعامل ارتباط قيمتو )و (، 00,.3لاء بدعامل ارتباط قيمتو )العم
أن العلاقة موجبة  إلذ ,8,.3بقيمة نة في العمل مع إبصالر جودة الخدمة و لبعد الدر  يشتَ معامل الارتباط

 يؤكد صدق الفرضية الجزئية الأولذ.  وطردية وىذا
والتي تقول بـوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الشعور بالذوية وحل  نتائج الفرضية الجزئية الثانية: . ج

 مشكلات العملاء. أظهرت بخصوصها نتائج مؤشراتها ما يلي4
 .1.28ال خدماتها، مرتفع، حيث قدر الدتوسط الحسابي بـ سمعة الدؤسسة جيدة في لرمستوى  -
 .1.82مستوى اعتبار الدوظف لدؤسستو أكثر من مكان عمل، مرتفع، إذ بلغت قيمة الدتوسط الحسابي  -
 .1.81لاء على أنها مشاكلي الخاصة، حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي ممستوى التفاعل مع مشاكل الع -
 من الدبحوثتُ أنهم يدافعون عن سياسة الدؤسسة دون أن يطلب منهم ذلك. ٪ 81.8أقر  -
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 أنهم يسعون لأن يكونوا قدوة في وظائفهم.من الدبحوثتُ ٪23.0أقر  -
 .,,.1مستوى وجود معايتَ أخلاقية مشتًكة داخل الدؤسسة، مرتفع، حيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي  -
وصف مشاكل العملاء، مرتفع بقيمة متوسط حسابي  مستوى الحرص على استخدام عبارات لزددة في -

0.33. 
الدؤسسة الدعرفة التامة للإجابة على أسئلة العملاء، مرتفع حيث قدرت قيمة الدتوسط  مستوى امتلاك موظفي -

 .1.33الحسابي 
 .1.33مستوى تعامل موظفي الدؤسسة مع مشاكل العملاء بجدية، مرتفع إذ بلغ الدتوسط الحسابي  -
 .,1.2ارة الدوظفتُ لبعضهم البعض في حل مشاكل العملاء مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي مستوى استش -
مستوى إمكانية الاعتماد على موظفي الدؤسسة في معالجة مشاكل العميل، مرتفع إذ قدر الدتوسط الحسابي بـ  -

1.82. 
حيث قدر الدتوسط مستوى اىتمام الدؤسسة بدراسة شكاوي العملاء ومعالجتها في أسرع وقت مرتفع،  -

 .1.88الحسابي بـ 
مستوى تفكتَ الدوظفتُ بحلول جدية لأي مشكلة من مشاكل العملاء مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  -

1.88. 
 .1.81مستوى لزاولة الدوظفتُ التنبؤ بالنتائج قبل تبتٍ حلا معينا مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  -
 .1.80مشاكل العملاء مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي  مستوى العمل على بصع الدعلومات حول -
مستوى التًكيز على بصيع البدائل التي قد تصلح لحل مشكلة العميل مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  -

1.83.   

تفيد الشواىد الكمية والتحليلات الخاصة بهذه الفرضية، أن سمعة الدؤسسة الاستشفائية جيدة في لرال عملها 
وىي بالنسبة لذم أكثر من مكان عمل، إضافة إلذ الدعايتَ الصحي من خلال اعتبار الدوظفتُ لذا نموذجا يحتذى بو 

سة أثناء أداء الدهام والتعامل مع مشاكل العمل يساعد الأخلاقية السائدة في الدؤسسة. كما أن تفاعل أعضاء الدؤس
على برقيق الجودة. أما بالنسبة للمتغتَ التابع فإن الاعتماد على الدؤسسة في حل مشاكل العملاء يتم من خلال 

 معرفتهم بكيفيات الحل ومعالجة الشكاوي وكيفية تقدنً الخدمة بالشكل الدطلوب وفي الوقت المحدد.
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أن ىناك علاقة  ,,3.1والدقدرة بـــمل الارتباط بتُ بعد الشعور بالذوية وحل مشكلات العملاء، تؤكد قيمة معا
، ويرتبط ىذا البعد بدرجة أكبر مع بعد رضا العملاء، حيث ,3.3دالة إحصائيا وىذا عند مستوى الدلالة 

ياجات العملاء. وعليو .  مع بعد تلبية احت3.0,3ومعامل ارتباط بقيمة  33,.3سجل معامل الارتباط قيمة 
يشتَ إلذ أن العلاقة متوسطة ل 3,,.3الإبصالر لبعد الشعور بالذوية مع جودة الخدمة بقيمة  معامل الارتباط جاء

 بابذاه موجب وطردي. وىذا يثبت صدق فإن الفرضية الجزئية الثانية. 

إحصائية بتُ الالتزام بالقيم التي تأخذ بأن ىناك علاقة ذات دلالة و  نتائج الفرضية الجزئية الثالثة: . د
 التنظيمية وتلبية احتياجات العملاء. بينت النتائج الخاصة بدؤشرات ىذه الفرضية أن4

 .0.33مستوى مساعدة الدوظفتُ لبعضهم البعض مرتفع، حيث بلغت قيمة الدتوسط الحسابي  -   

 .1.31ر بـ مستوى إلصاز الدوظفتُ لدهامهم بكل تركيز، مرتفع بدتوسط حسابي قد -   

 .1.22مستوى تشجيع الدؤسسة للعمل الجماعي مرتفع، حيث قدر الدتوسط الحسابي  -  

 .1.88مستوى برلي موظفو الدؤسسة بروح الدسؤولية في أداء الدهام، مرتفع بدتوسط حسابي قدر بـ  -  

 من الدبحوثتُ بأنهم يحتًمون مواقيت العمل. ٪23.1أقر  -  

 العينة أن الدوظفتُ يحافظون على لشتلكات الدؤسسة.من أفراد  ٪,.88أقر  -  

 .,,.1مستوى احتًام الدوظفتُ للقانون الداخلي للمؤسسة، مرتفع، بدتوسط حسابي قدر بـ  -  

 .3,.1مستوى التزام الدوظفتُ بأداء الدهام داخل الدؤسسة مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي  - 

 حتًام الدتبادل بتُ الدوظفتُ.من الدبحوثتُ بأنو يسود الا ٪21.3صرح  -

مستوى قيام الدؤسسة بدنح عملائها تسهيلات خاصة حسب كل حالة، مرتفع حيث قدر الدتوسط الحسابي بـ  -
15,1. 

 .8,.1مستوى حرص الدؤسسة على التعامل مع احتياجات العملاء بجدية مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  -
 .8,.1نوعية الخدمة الدقدمة للعميل مرتفع، حيث قدر الدتوسط الحسابي مستوى عمل الدؤسسة على برستُ  -
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 .1.81مستوى تقدنً الدؤسسة خدمات تتماشى وإمكانيات العملاء مرتفع، إذ بلغ الدتوسط الحسابي  -

 .1.88مستوى استعداد الدوظفتُ لتقدنً الخدمة للعميل مرتفع، إذ قدر الدتوسط الحسابي بـ  -

 .8,.1سة على توفتَ الخدمة تلبية لاحتياجات العملاء مرتفع، حيث بلغ الدتوسط الحسابي مستوى حرص الدؤس -

 من الدبحوثتُ أن الدؤسسة تعمل على تقدنً خدمات في مستوى تطلعات العملاء. ٪3.8,أقر  -

لال مساعدة مبدأ الدشاركة في العمل يسود الدؤسسة الاستشفائية من خمن خلال الشواىد الكمية وبرليلها، اتضح أن 
الدوظفتُ لبعضهم والتحلي بروح الدسؤولية والالتزام بأداء الدهام، كما أن احتًام مواقيت العمل والقانون الداخلي 

، كلها أمور تشتَ إلذ والاحتًام الدتبادل إضافة إلذ عدم التغيب والجدية في العمل والمحافظة على لشتلكات الدؤسسة
 الدؤسسة وتقاسم القيم الدهنية التي تساعد على برقيق الجودة.العمل على ضبط السلوك الدهتٍ في 

أما بالنسبة للمتغتَ التابع، فإن حرص الدؤسسة على تلبية احتياجات العملاء يتجسد من خلال التعامل الجيد مع 
ت ىذه الاحتياجات وبرستُ آليات تقديدها والاستعداد لذلك لضمان تنفيذىا بأسرع وقت، وكذا مراعاة إمكانيا

 العملاء وتطلعاتهم.

تؤكد  3.108بالإضافة إلذ ذلك، فإن قيمة معامل الارتباط بتُ الالتزام بالقيم وتلبية احتياجات العملاء الدقدرة بــــ
، ويرتبط ىذا البعد بدرجة أكبر مع بعد ,3.3وىذا عند مستوى دلالة  توسطةموجود علاقة إحصائية دالة طردية 
الإبصالر لذذا البعد مع جودة الخدمة والدقدر  ط. كما يشتَ معامل الارتبا3.023رضا العملاء بقيمة معامل ارتباط 

  ضية الجزئية الثالثة. . وعليو فإن العلاقة بتُ البعدين ذات ابذاه موجب وطردي، وبذلك يتم قبول الفر 88,.3قيمتو بـــ

 :نقدمها كما يليالنتائج العامة للدراسة: . 2

توفر فرص العمل بها لكلا الاستشفائية ميدان الدراسة،  العمومية  الدؤسسة :للبيانات الديدغرافية النتيجة العامةأ. 
وموظفو الدستشفى من مستويات  .أكثر على فئة الشباب ككفاءات قادرة على التغيتَ والتطوير مع الاعتماد الجنستُ

علمية متمايزة ارتباطا بطبيعة وظيفة كل منهم. يؤدون مهاما عديدة، منهم من يدتلك الخبرة ارتباطا بسنوات أقدميتو في 
الاستشفائية بعزابة برتوي على   العمومية ارتباطا بدوضوعنا أن الدؤسسةو ىذا يعتٍ  العمل ومنهم الحديث في الدهنة. كل

 على تقدنً خدماتها الصحية ذات جودة بحسب توقعات عملائها.  كنها إلذ حد بعيدبسكفاءات 
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والضراف  ,2,.1بدتوسط حسابي يقدر بـ الاستشفائية مرتفع،  العمومية مستوى الثقافة التنظيمية بالدؤسسةب. 
عن غتَىا، وىذه خاصية بسيز الدؤسسات  احيث تبتُ أن للمؤسسة ىوية خاصة بها تنفرد به 0.906قيمتو معياري

إضافة إلذ وجود ثقافات فرعية نظرا لاختلاف الفئات الدهنية )أطباء، لشرضون، مساعدو الدمرضون( من عن بعضها. 
حيث الدستوى الثقافي والوظيفي أيضا والفئات العمرية )القدامى، الجدد(. وتعد قيمة العمل الجماعي ومراعاة الوقت 

 القيم والسمات الثقافية السائدة للسلوك التنظيمي بالدؤسسة.والتعاون من 

والضراف معياري  3,.1مستوى ىذا البعد مرتقع، بدتوسط حسابي قدر بمن حيث الدرونة في العمل:  -
. وبهذا يبدو أنو يوجد نوع من الذامش للموظفتُ بالدؤسسة باعتماد الدرونة في العمل بحسب 3.31قيمتو 

  احتًام القوانتُ أولا.مقتضيات الحالات مع 
. 3.38والضراف معياري قيمتو  3,.1بدتوسط حسابي قدره ، بدستوى مرتفعمن حيث الشعور بالذوية:  -

الدؤسسة، مع اعتزازىم بذلك على اعتبار أن إلذ حد بعيد موظفي  بها وبهذا يعد الشعور بالذوية سمة يتحلى
 عكس ىذه الأهمية على العاملتُ بو.قطاع الصحة ىام وحيوي مقارنة بالقطاعات الأخرى، وتن

والضراف  ,,.1جاء بدستوى مرتفع أيضا، بدتوسط حسابي قدر بـ4  بالقيم التنظيمية: الالتزاممن حيث  -
بقيمها التنظيمية من برلي  الالتزام. وبهذا يتبتُ أن الدؤسسة تولر أهمية كبتَة لدسألة 3.28معياري قيمتو 

 لعمل الجماعي.بالدسؤولية وأداء الدهام وتشجيع ا

 1.81بدستوى مرتفع، بدتوسط حسابي قدر بـــ جاءالاستشفائية:  العمومية مستوى جودة الخدمة بالدؤسسةج. 
 بدواصفات الجودة االاستشفائية تسعى لتقدنً خدماته العمومية وقد تبتُ أن الدؤسسة ,,3.2والضراف معياري قيمتو 

  تهم في الوقت المحدد وحل مشاكلهم.الدتوقعة من طرف العملاء من خلال برقيق رضاىم بالقدر الكافي وتلبية احتياجا

، أو الالضراف 1.80، سواء من حيث الدتوسط الحسابي الدقدر بـ4 جاء بدستوى مرتفعرضا العملاء: تحقيق  -
بالشكل الدطلوب وتوفتَىا في الوقت  . من خلال الحرص على تقدنً الخدمات3.280الدعياري وقيمتو4 

 المحدد مع احتًام العملاء في الدعاملة وبرقيق رضاىم.
. ,3.21والضراف معياري قيمتو4  1.21جاء مرتفع، بدتوسط حسابي قدره4  حل مشكلات العملاء: -

 الدؤسسة في معالجة مشاكل العملاءعلى موظفي  الاعتمادعكس ذلك عدة مؤشرات من أهمها إمكانية 
 .مدراسة شكاويهم والقدرة على الإجابة على استفساراتهو 
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. 3.222والضراف معياري قيمتو4  8,.1مرتفع، بدتوسط حسابي قدره4 جاء تلبية احتياجات العملاء: -
بذسد ذلك من خلال حرص الدؤسسة على توفتَ الخدمات تلبية لاحتياجات العملاء، والسعي لتحستُ 

 بدستوى الجودة الدطلوبة ووفق تطلعات العملاء.خدماتها حتى يتستٌ لذا تقديدها 
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تناول عنصرين أساسيتُ، هما4 عرض البيانات الخاصة بالاستبيان كأداة أساسية  تم في ىذا الفصل خلاصة:
والدتعلقة بالعبارات  SPSSوالدلاحظة الدنظمة كأداة ثانوية، حيث قدمنا برليل بيانات الاستبيان اعتمادا على برنامج 

سواء الارتباطات البينية لأبعاد الثقافة  بينهافيما مع برديد الارتباطات  الخاصة بكل بعد من أبعاد متغتَي الدراسة،
مع تقدنً التعليق الإحصائي للبيانات الدتحصل عليها، ثم برليلها وتفستَىا  ،التنظيمية أو لأبعاد جودة الخدمة

ا إلذ تقدنً التحليل الخاص بالدلاحظة الدنظمة والتي ركزنا فيها على الدظهر الخارجي أتين بعدىا سوسيولوجيا.
بالفرضيات تقدنً النتائج الخاصة بسمح لنا في النهاية الدوظفتُ أثناء أدائهم لدهامهم. ما  ياتسلوكبعض للمستشفى و 

  .اللاحق ، ما يسمح لنا بدناقشتها في الفصلالبحثية سواء في شكلها الجزئي أو العام
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مناقشة نتائج الدراسة. الفصل الثامن:  

 تدهيد.

 أولا. مناقشة النتائج في ضوء أىداف الدراسة.

 ثانيا. مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات البحثية.

 ثالثا. مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة.

 رابعا. مناقشة النتائج في ضوء المقاربات النظرية المتبناة.

القضايا التي تثيرىا الدراسة.خامسا.   

 خلاصة.
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  .تدهيد

في البحث العلمي، مرحلة شبو ختامية وأخيرة، تعقبها مرحلة وضع الدقتًحات  مناقشة النتائجتعد مرحلة 
تفرض ىذه الدرحلة طبيعة الدراسة بحد ذاتو إن ما كانت بحاجة إلى و أو إثارة بصلة من القضايا البحثية.  والتوصيات

  ئج لستلفة أو إتباع منهجا لستلفاجدة ىذه النتائج أو تكرار البحث وبنتامدى مناقشة النتائج أم لا، استنادا إلى 
اف ، تتقدمها أىداف الدراسة على اعتبار أن وضع الأىدسابقة لذا خطوات منهجيةبعدة  أيضاترتبط كما 

عن برقيقها في نهاية البحث العلمي سواء في شكلها النظري أو التطبيقي وكذا في  العلمية تتحكم فيو الدساءلة
ومن بشة مدى  مدى اختبارىا إثباتا أو نفياو ضوء الفرضيات الدصاغة سواء في شكلها البحثي أو الإحصائي، 

النتائج الدتوصل إليها في الدراسة الدنجزة والدراسات وأيضا في ضوء الدراسات السابقة لتبيين مدى مطابقة  برقيقها
السابقة لذا حول نفس الدوضوع الددروس، فضلا عن مناقشتها في ضوء النظريات الدنتقاة لتأطير البحث والسير بو 

 .لتبيين مدى دعم النتائج لذذه النظريات أو تفنيدىا منهجا وتفسيرا

 منفصلين دراستهما في بحوث سابقة بست، وباعتبار أن دراستنا كررت البحث في متغيرين على ىذا الأساس
ولستلفة عنها في نقاط أخرى أهمها طبيعة ربطها  الدراسات السابقةموافقة مع نتائج كثير من  جاءتوأن نتائجها 

ء الخطوات الدنهجية المحددة في ضو  ىذه الدراسةنناقش في ىذا الفصل نتائج  ، فإننابين أبعاد متغيرات الدراسة
، فضلا عن الواجب مراعاتها آنفا، مع مراعاة كيفية تنفيذ كل خطوة منها حسب القواعد المحددة لذا ومتطلباتها

استخدام النظرية الدوجهة لدسارات ىذا البحث، سواء في مناقشة النتائج أو إثارة قضايا بحثية ذات صلة بدوضوع 
 الدراسة.
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 في ضوء أىداف الدراسة:النتائج  مناقشة .أولا

بسحورت ىذه الدراسة حول موضوع الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة في الدؤسسة، من أجل برقيق لرموعة  
، أي مناقشة النتائج في ضوء أىداف وفي ىذا المطلبأىداف نظرية وأخرى تطبيقية. أىداف صيغت في شكل 

مع  الأىداف التي استطاع تحقيقها وتلك التي لم يستطع تحقيقها علىتأكيد يتعين على الباحث الالدراسة، 
التي تبين كيف توصل إلى تحقيق أىدافو التي حددىا في  ،الإحصائيةباب أو الدلالات النظرية و تقديم الأس
 .سواء في شقها النظري أو التطبيقي بداية بحثو

 ، فإننا نسجل الدناقشة التالية@وصل إليهامن خلال النتائج الدتإذن وتنفيذا لدقتضيات ىذا الدطلب، و 

 تم برقيقها في الفصول النظرية. بالنسبة للأىداف النظرية: -
 تم برقيقها كما يلي@ بالنسبة للأىداف التطبيقية: -
جداول  اعتمادا على تحديد العلاقة بين درجة المرونة في العمل ومستوى رضا العملاء في المؤسسة: -

ىذين ىناك علاقة تأثير بين  أن ثبت، علاقات الارتباط بين ىذين الدتغيرين ودلالاتها الإحصائية
 أبعادعلى مؤشرات أو  ةمرتفعبزص مرونة العمل أثرت وبنسب  أبعادهناك مؤشرات أو ف، الدتغيرين
الدراسة أن حيث اعتبر أفراد عينة ، (=7)أنظر الجدول رقم، رضا العملاء في المؤسسة خاصة

درجة التماسك في ، التحسين المستمر للخدمة ،فدرجة القدرة على التكي.) الدتغيرات التالية
تحقيق التنمية الذاتية جودة العلاقات  ،ءتحقيق رغبات العملا)ة تؤثر على الدتغيرات التالي  (المؤسسة

 .( مع العملاء
فيما  ومستوى حل المشكلات في المؤسسة:تحديد العلاقة بين درجة الشعور بالهوية لدى العمال  -

الشعور بالذوية وحل الدشكلات في الدؤسسة، إذ بين ىناك أثر إيجابي يخص ىذا الذدف تبين أن بين 
بزص فهناك أبعاد ومؤشرات  ىذين الدتغيرينىناك علاقة تأثير بين بينت النتائج الكمية والكيفية أن 
)أنظر  بحل الدشكلات في الدؤسسةمؤشرات خاصة و  أبعادعلى  مرونة العمل أثرت وبنسب مرتفعة

 المؤسسة درجة استقرار.حيث اعتبر أفراد عينة الدراسة أن الدتغيرات التالية ) (;?7الجدول رقم
مطابقة الخدمة للمعايير ) تؤثر على الدتغيرات التالية (تكوين العمال ،التفاعل داخل المؤسسة

 .(ء الموظفينأدا تحسين، معالجة شكاوي العملاء، المطلوبة
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دلت  ة:ستحديد العلاقة بين طبيعة القيم الموجهة للعمل ومستوى تلبية حاجات العملاء في المؤس -
النتائج الخاصة بهذا الذدف أن ىناك علاقة تأثير بين القيم الدوجهة للعمل وتلبية العملاء في الدؤسسة 

، إذ ومستوى تلبية حاجات العملاء في الدؤسسةالقيم الدوجهة للعمل أثر إيجابي بين إذ تبين أن ىناك @
إذ ىناك أبعاد ومؤشرا بزص  بينت النتائج الكمية والكيفية، أن ىناك علاقة تأثير بين ىذين الدتغيرين، 

بتلبية حاجات العملاء في  مؤشرات خاصةأبعاد و على  القيم الدوجهة للعمل أثرت وبنسب مرتفعة
درجة ضبط ) حيث اعتبر أفراد عينة الدراسة أن الدتغيرات التالية ،(=?7)أنظر الجدول رقم الدؤسسة،
لباقة التعامل مع ( تؤثر على المتغيرات التالية )تقاسم القيم ،المشاركة في اتخاذ القرارات ،السلوك
 (.العمل الجماعي ،السرعة في إنجاز العمل ،العملاء

  مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات البحثية: ثانيا.

  نتائج الفرضية الفرعية الأولى: مناقشة -
 تساىم درجة المرونة في العمل في زيادة معدلات رضا العملاء" تتمثل الفرضية الفرعية الأولى في " -
التأثير الدوجود بين الدتغيرين، أين تؤثر بينت ، حيث اختبار الفرضية إحصائيا وثبوت برققها إلى استناداو 

رضا العملاء، وبالدقابل تتوقف زيادة معدلات رضا العملاء على درجة الدرونة في العمل على معدلات 
 .>6.88وذلك في شكل علاقة دالة طردية قدرت قيمتها الاحصائية ب، درجة الدرونة في العمل.

في ىذا التأثير  وضح تأكيدانعيد رسم النموذج الافتًاضي الأول الخاص بها، لنبناء على ىذه النتيجة، و 
 .باختًاق أسهم التأثير لرال برقق الفرضيةالشكل الدوالي 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثامن..............................................................................................مناقشة نتائج الدراسة

225 
 

 .لفرضية الجزئية الأولىل النموذج الافتراضي تحقق يوضح :(91شكل رقم )

 

 

 

  رضا العملاء                      الارتباط                               المرونة في العمل             

                              

 تحقيق الرغبات                    القدرة على التكيف             

 التنمية الذاتية      التحسين المستمر             

  جودة العلاقات   التماسك                           

 المتغيرات الديمغرافية                                             

 .ىناك علاقة دالة طردية بين القدرة على التكيف وتحقيق رغبات العملاء -   
 .للعملاء ىناك علاقة دالة طردية بين التحسين المستمر والتنمية الذاتية -   
 .علاقات مع العملاءالىناك علاقة دالة طردية بين التماسك وجودة  -   

 

 الشعور بالهوية لدى العمال "تأخذ الفرضية الجزئية الثانية بأنمناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثانية:  .9
واستنادا إلى اختبار الفرضية إحصائيا وثبوت برققها، حيث ". في زيادة حل مشكلات العملاء يساىم

  .حل مشكلات العملاءعلى  الشعور بالذوية لدى العمالؤثر ثير الدوجود بين الدتغيرين، أين يبينت التأ
وذلك في شكل .الشعور بالذوية لدى العمال درجة على حل مشكلات العملاءزيادة  بالدقابل تتوقف

بناء على ىذه النتيجة، نعيد رسم النموذج الافتًاضي الأول و  .>;6.9علاقة دالة طردية قدرت قيمتو بـ@ 
 ىذا التأثير في الشكل الدوالي باختًاق أسهم التأثير لرال برقق الفرضية.الخاص بها، لنوضح تأكيدا 

زيادة معدلات رضا العملاء. فيتساىم درجة المرونة في العمل   
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 .الفرضية الجزئية الثانية تحقق لبرىنة علىالافتراضي لنموذج ال :(02شكل رقم )

 

 

 الشعور بالهوية             الارتباط              حل المشكلات                     

 مطابقة الخدمة للمعايير                                          الاستقرار                 

 معالجة الشكاوي                                            التفاعل                 

      الأداء                                            التكوين                 

 المتغيرات الديمغرافية                                            

 مطابقة الخدمة للمعايير المطلوبة.و المؤسسة  استقرار ىناك علاقة دالة طردية بين -      

 معالجة شكاوي العملاء.و التفاعل داخل المؤسسة ىناك علاقة دالة طردية بين  -      

 أدائهم. تحسينو  تكوين العمالىناك علاقة دالة طردية بين  -      

 

الالتزام بالقيم التنظيمية في  "تأخذ الفرضية الجزئية الثالثة بأنمناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثالثة:  .0
واستنادا إلى اختبار الفرضية إحصائيا وثبوت  ".زيادة تلبية احتياجات العملاءيؤدي إلى  المؤسسة
بين  ةالدوجودومعو تبين العلاقة الارتباطية  =:6.9في لرال افتًاضي قدرت قيمتو إحصائيا بـ@ برققها،

لنوضح ، بهذه الفرضيةنعيد رسم النموذج الافتًاضي الأول الخاص بناء على ىذه النتيجة، الدتغيرين. 
 .تأكيدا ىذا التأثير في الشكل الدوالي باختًاق أسهم التأثير لرال برقق الفرضية

 

 

 يساىم الشعور بالهوية لدى العمال في زيادة حل مشكلات العملاء
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 .الفرضية الجزئية الثالثة تحقق لبرىنة علىلافتراضي لنموذج اال :(09) رقم شكل

 

 

              تلبية احتياجات العملاء الالتزام بالقيم              الارتباط                                  

                              

 اللباقة في التعامل                                              ضبط السلوك               

 في إنجاز العمل السرعة                                                المشاركة   

                                          العمل الجماعي                                            تقاسم القيم                        

 المتغيرات الديمغرافية                                          

 لباقة التعامل مع العملاء.و ضبط السلوك  ىناك علاقة دالة طردية بين -

 السرعة في إنجاز العمل.و المشاركة في اتخاذ القرارات  ىناك علاقة دالة طردية بين -                

 العمل الجماعي.و تقاسم القيم  ىناك علاقة دالة طردية بين  -               

 
الثلاث الدوضحة آنفا ذكرا وشرحا  بناء على برقق الفرضيات الفرعية@ مناقشة نتائج الفرضية العامة .3

  .، يدكن القول بتحقق الفرضية العامة للدراسةوشكلا

إلى الاختبار الإحصائي  واستنادا ".للثقافة التنظيمية علاقة بجودة الخدمة أن"العامة بافتًاض تأخذ الفرضية 
ومعو تبين ، :;>.6فإن الفرضية العامة قد برققت في لرال قدرت نسبتو بـ وثبوت برققها، للفرضيات الجزئية 
حيث جاءت الارتباطات تدل على العلاقة بين الدرونة في العمل الدوجودة بين الدتغيرين.  الدالة العلاقة الارتباطية

، بينما ارتبط ىذا الدتغير أكثر بتلبية احتياجات العملاء بقيمة@ >6.88بقيمة  ورضا العملاء دالة لكنها ضعيف
. أما بالنسبة لدتغير الشعور بالذوية فجاءت 77;.6، تليها علاقتو بحل مشكلات العملاء قدرا ب@ ::;.6

 .يؤدي الالتزام بالقيم التنظيمية في المؤسسة إلى زيادة تلبية احتياجات العملاء
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رت ب@ ، لكنها عالية أكثر بدتغير رضا العملاء حيث قد>;6.9علاقتو بحل مشكلات العملاء دالة قدرت ب@ 
وعلاقتو بتلبية . ونفس الشيء بالنسبة لدتغير الالتزام بالقيم ::;.6. وبتلبية احتياجات العملاء@ 66>.6

، بينما حقق أعلى قيمة مع رضا العملاء =:6.9بينهما ب@  ةالقيمة الإحصائي احتياجات العملاء حيث قدرت
علاقة الدتغيرات الفرعية للثقافة  و فإنومن.;>:.6تليها علاقتو بحل مشكلات العملاء وقيمتها  7<:.6ب@ 

 التنظيمية بالدتغيرات الفرعية لجودة الخدمة متعدية ومتداخلة مع بعضها. 

 النتائج في ضوء الدراسات السابقة.مناقشة  ثالثا.

الاستنتاجات  جنبية وعربية ولزلية، حيث سجلناجامعة لدراسات أدراسات سابقة على في بحثنا اعتمدنا لقد 
 التالية@

ائدة في الدؤسسة الاستشفائية بأبعادىا المحددة تؤثر على توصلت الدراسة إلى أن الثقافة التنظيمية الس -
السابقة التي أكدت على اختلاف الأبعاد الدعتمدة في   تجودة الخدمة، وىذا ما يتوافق وبصيع الدراسا

كل واحدة منها سواء الأولية أو الثانوية ) الدشاركة  الجماعية في ابزاذ القرار، العمل الجماعي الدعتقدات 
القيم التدريب والتطوير، التوجو لضو الدسؤولية، الاىتمام بدراحل العمل، وغيرىا لشا ذكر عند تقديم ىذه 

حيث اتفقت الدراسة مع دراسة   ت( أن للثقافة التنظيمية تأثير على الدتغيرات التنظيمية الأخرى.الدراسا
كل من "وليام أوشي" كدراسة أولية في أن ثقافة الدؤسسة القوية تعتمد على الدشاركة الجماعية في أخذ 

أن التًكيز على الأداء القرار والتدريب والقيم الدشتًكة التي تساعد على التعاون لإلصاز الدهام كما 
الجماعي وحل الدشكلات والجودة بالعمل الجمالي يؤدي إلى لصاح الدؤسسة. في حين حادت دراستنا عن 
دراسة "ليمان بورتر" في بعض النتائج ارتباطا باختلاف الأبعاد الدعتمدة في كل منهما، حيث لم نركز في 

تنظيمية وأهمية ترتيب حاجات الدافعة للعمل، لكننا دراستنا على فروع التنظيم والعلاقة بين العوامل ال
اشتًكن معو في دراسة تلبية الاحتياجات لصالح العملاء، ومنو تم التأكيد من الجهتين أن تلبية 

 الاحتياجات عامل يساعد على العمل لجهة الدوظفين وتلبية الاحتياجات لجهة العملاء.
سجلنا اتفاق نتائج الدراسة مع نتائج الباحثة "أوغيدني ىدى" في تأثير الثقافة التنظيمية على  كما -

حيث حصرتها الباحثة في نمط الاتصال السائد في الدنظمة بينما جاءت تأثيرىا العناصر التنظيمية الأخرى 
ث أكدت وبنسب على جودة الخدمة في دراستنا. ونفس الشيء بالنسبة للباحثة "ساطوح مهدية" حي

عالية تأثير الثقافة التنظيمية على الديزة التنافسية من خلال الدستوى الدرتفع لكل من الثقافة التنظيمية 



 الفصل الثامن..............................................................................................مناقشة نتائج الدراسة

229 
 

والديزة التنافسية بالدؤسسة الدينائية بسكيكدة )لرال دراسة الباحثة(، وتأثير أبعاد الثقافة التنظيمية على 
ا حيث ثبت لنا أن مستوى الثقافة التنظيمية مرتفع وكذا جودة الديزة التنافسية. وىو نفس الأمر في دراستن

 الخدمة بالدؤسسة الاستشفائية بعزابة، وتأثير أبعاد الثقافة التنظيمية التي اختلفت عن أبعاد الباحثة
 .والدتمثلة في الدرونة في العمل، الشعور بالذوية والالتزام بالقيم التنظيمية على أبعاد جودة الخدمة بالدؤسسة

والذي تدور دراستو حول تأثير الثقافة التنظيمية على أداء الدوارد أما بالنسبة للباحث "بن بضود ناصر"  -
البشرية، فقد تبين أن نتائج دراستنا بزتلف عن نتائج دراستو حينما اعتبر أن الثقافة التنظيمية بالدؤسسة 

ال دراستنا "الدستشفى" لأنها خدماتية لرال دراستو ىي ثقافة السوق، بينما لا يدكننا قول ذلك على لر
وليست اقتصادية. لذلك فقد حدد سمات ىذه الثقافة بالقوة وعدم وجود ثقافة فرعية وزيادة القدرة 

لم التنافسية وبرقيق الربح، بينما أكدت نتائج دراستنا أن مستوى الثقافة التنظيمية بالدستشفى مرتفع و 
لكننا سجلنا اتفاقنا )الدرونة، الشعور بالذوية، القيم التنظيمية(.  أبعادىالضدد سماتها بقدر ما ركزنا على 

مع الباحث في اعتبار الثقافة التنظيمية مؤثرا قويا على الدتغيرات التنظيمية، حيث حصر الباحث ىذا 
 التأثير على أداء الدوارد البشرية بينما حصرناه في ىذه الدراسة في جودة الخدمة. 

فإن نتائجها أثبتت أن الثقافة التنظيمية السائدة بالدؤسسة لرال دراسة الباحثة "مشنان بركة" أما بالنسبة ل -
كما اختلفت نتائج دراستنا مع دراسة دراستها "ثقافة ىرمية " الأمر الذي لم نركز عليو في دراستنا،  

لرال دراستها( بينما الروتينية التنظيمية سائدة في الدنظمة )  الإجراءاتالباحثة في تأكيدىا على أن 
أوضحنا في ىذه الدراسة أن الدستشفى تتبع الإجراءات التنظيمية مع بعض الدرونة في العمل. بالدقابل 
ىناك نتائج تم الاتفاق عليها بين الدراسة الحالية وىذه الدراسة السابقة، تتمثل في أن للثقافة التنظيمية 

 ملائمة لتطبيق إدارة الجودة في الدؤسسات.
ومعظم الدراسات السابقة، أن التمتع بالقيم الدراسة ىذه نتائج  ا من النتائج الدتفق عليها بينأيض -

أو إدارة الدوارد البشرية أو تطبيق معايير  في جودة الخدمات بالدؤسسة كبيرلو دور   بها والالتزامالتنظيمية 
  الجودة الشاملة أو الاتصال التنظيمي أو الديزة التنافسية.

بالنسبة لدتغير جودة الخدمة، فقد توصلت الدراسة إلى نتائج تتوافق مع نتائج دراسة "وليام بورتر"   -
كدراسة أولية وبالتحديد في مسألة الدرونة في العمل، الدشاركة الجماعية، عدم القيم بأي مهمة إلا بعد 

تائج دراستو في أن الالتزام أما دراسة"أوكلاند" فتلتقي نتائج دراستنا مع نالتعرف على كافة جوانبو، 
بالقيم عامل في برقيق الجودة. أما بالنسبة للدراسات الثانوية، فنقاط الالتقاء عديدة أيضا خاصة مع 
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دراسة الباحثة "مذكور رشيدة" التي أكدت نتائج دراستها على العمل الجماعي وتأثيره على درجة تغير 
أن تطبيق الجودة الشاملة يؤثر على عمل، لتثبت في النهاية القيم الاجتماعية وكذا الالتزام بأخلاقيات ال

تغير الثقافة التنظيمية. في منحى آخر يبدو التقاطع بين نتائج ىذه الدراسة مع عناصر نتائج دراسة 
الباحثة "حديدان صبرينة" طفيفا حين اعتبرت أن التعرف على احتياجات العاملين ونقاط ضعفهم 

اسات، لتتقاطع بذلك مع نتائج دراستنا حول مسألة الاحتياجات غير أن وكفاءاتهم يتطلب إجراء در 
بحثنا كان مركزا على العملاء. أما بقية النتائج فتختلف كليا بين الدراستين باختلاف الدتغيرات الدركز 
 عليها، إذ اىتمت الباحثة بالتدريب والبرامج التدريبية والدوارد البشرية. في نفس الدنحى جاءت  نتائج

دراسة الباحث "عبد العال زكي" لستلفة عن نتائج دراستنا باختلاف الدتغيرات الدعالجة، حيث ركز 
الشاملة  دعم الإدارة العليا لجهود الجودةالباحث على التكاليف التي يتطلبها برقيق الجودة في الدنظمة، و 

تو بإدارة الجودة، وىذا ما لم وثقافة المجتمع ومدى تقبلها لدنهج التغير وعلاق ومبدأ التخصص في العمل
 نركز عليو في دراستنا.

أن نقاط الاتفاق بين نتائج دراستنا والدراسات السابقة عديدة، لكنها بزتلف أيضا  من كل ىذا نسجل -
 @في العديد من العناصر الأخرى نتيجة

 القابلة للقياس في الواقع. طبيعة الدتغيرات والأبعاد والدؤشرات الدعالجة 
  الدكانية والزمانية الدختلفة في إجراء الدراسة.السياقات 
 .طبيعة نظم وأساليب التنظيم الدعتمد في الدؤسسات 
 .طبيعة الدناخ السائد في الدؤسسات، إضافة إلى متغيرات البيئة الداخلية 
 .إختلاف مناىج وطرائق البحث الدعتمد عليها في دراسة الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة 
 ات الإجرائية للمتغيرات )الدستقل والتابع(.اختلاف التعريف 
 المتبناة:  النتائج في ضوء المقاربات النظرياتمناقشة رابعا. 

  وذلك كالآتي@. ةو وفقا للنظريات الدتبنالدتغيرين الرئيسيين، با الدتعلقة في ضوء ما تم التوصل إليو من أىم النتائج  

الدؤكدة لدور الثقافة التنظيمية في تأثيرىا على جودة الخدمة تبعا للنتائج  بالنسبة للثقافة التنظيمية: .9
ة لتفسير ، و وفقا للتصورات المحددة في الفصول النظرية والدتبناالعمومية الاستشفائية بعزابة بالدؤسسة

 فإننا نسجل ما يلي@ موضوع الدراسة في ضوئها
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وأن ليست الحوافز  ،البشري في الدؤسسةتؤكد على أهمية العنصر التي و  تصور العلاقات الإنسانية:ل اوفق -
الدادية فقط ىي من برقق الإنتاجية أو الربحية وإنما العلاقات بين العمال والتوافق والانسجام الاجتماعي 

هذا ما يتوافق مع ما تم التوصل إليو في ىذه الدراسة حيث تبين لنا أنو وإلى فلو دوره أيضا في ذلك، 
 حتى يزيد من عطائو في العمل. فالعامل يحتاج إلى تقدير يحظى بو كذات لعائد الدادي،جانب أهمية ا

للمؤسسة، كما أن  بالذوية والانتماء هشعور بو تزيد من لجهد الدبذول والإشادة كتقدير ا الدعنويةالحوافز اف
ا دمات التي يقدمونهالختساىم في برسين جودة قدر الإمكان وتلبيتها  وظفينحتياجات الدلاالإدارة فهم 

م زادت قدرتهم على برسين خدماتهم، حيث أن الطاقة كلما زاد رضا الدوظفين عن عملهف.لعملائهم
الاجتماعية للموظف ىي التي بردد كمية العمل الذي يدكن للموظف أن ينجزه وليس الطاقة 

 الفيزيولوجية فقط.
العمل الجماعي ودوره في أيضا توافقت نتائج ىذه الدراسة مع أحد مبادئ النظرية في تركيزىا على 

جودة الخدمات، فاكتساب الفرد للمهارات ليس بالضرورة يكون دائما بالخضوع للتدريب بل قد 
دون أن نغفل كون الدوظفين لا  يتحقق في إطار خاصية العمل الجماعي وتبادل الخبرات والدهارات.

    ء في بصاعات.ينجزون العمل، أو يجابهوا الإدارة وسياساتها كأفراد، وإنما كأعضا
تخالف تؤكد ىذه النظريات باختلافها وتعددىا على مرتكزات عدة، ل وفق تصور النظريات المعاصرة: -

في نظرتها للثقافة التنظيمية على أنها بذسيد لآليات نظرية النظم إذ تركز  ة،بها النظريات الكلاسيكي
أخرى وذلك لأسباب تنظيمية وأخرى التفويض والتعاون من ناحية والشخصية التنظيمية من ناحية 

خاصة بالتنشئة الدؤسساتية، تفيد في لرملها أن الثقافة التنظيمية مكتسبة ومتغيرة عبر الزمان والدكان 
لتعدىا بذلك عامل ضبط ومرجعية لحل الدشكلات ومواجهة التحديات التي تواجو الدؤسسة في حركيتها 

كان فقد  ليها بهذا الشأن إذ وبخصوص حل مشكلات العملاء تؤيده النتائج الدتوصل إ. وىذا ما وتطورىا
، تدعمو وتسنده نتائج بعد 9<98توجو الدوظفين لضو ىذا البعد إيجابي ومرتفع بدتوسط حسابي قدره 

 .8>98تلبية احتياجات العملاء، حيث كان توجو الدبحوثين ايجابي كذلك وبدتوسط حسابي مرتفع قدره 
ث يكون عمل أكثر من مصلحة في نظام )الدؤسسة( يؤدي إلى لصاح أكبر لشا حيلدبدأ التداؤب بالإضافة 

  لو عملت كل مصلحة على حدا )منفردة(.
والتي تركز على الأجزاء الدتفاعلة والدعتمدة بعضها على بعض، وتفاعل بالنسبة للنظرية  الموقفية  أما

تسهيل الالتزام الجماعي من خلال الدشاركة والتماسك الداخلي وعلى مكوناتها الثقافية في ذات الوقت، 
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فإن النتائج تؤكد على سيادة روح الفريق بين موظفي الدؤسسة  على استقرارىا وبقائها. الدؤسسة لتحافظ
هم، وذلك في إطار تعاوني وتشاركي، يسعى من أجل تقديم الخدمة للعملاء، مع التعاون فيما بين

بتكار حلول جديدة قدر الدستطاع حتى ولو تشابهت مشاكل العملاء، فهم يحاولون الدوظفين فيها إلى ا
 في كل مرة حل مشاكلهم بطرق لستلفة تتماشى وإمكانيات العملاء الاقتصادية وحتى مستواىم الثقافي.

عدة تبعا للنتائج الدؤكدة لأهمية جودة الخدمة في الدؤسسة، مع تأثرىا بدتغيرات  @بالنسبة لجودة الخدمة .8
منها بالأساس الثقافة التنظيمية، و وفقا للتصورات المحددة في الفصول النظرية والدتبناة لتفسير موضوع 

 الدراسة في ضوئها، فإننا نسجل ما يلي@
والذي يرى أن الجودة تتحقق من خلال عمليات التخطيط والتنظيم  :"جوزاف جوران"وفق تصور -

عمل وتوزيع الأدوار وبرديد الدسؤوليات وإخضاع بصيع العاملين والتحكم، تبعا لإجراءات تأخذ بتنظيم ال
في الدؤسسة إلى برامج تدريب مستمرة وحل الدشكلات والمحافظة على قوة الفريق، فإن النتائج الدتوصل 

توفير التسهيلات ل احتياجات يجب برديدىا وتلبيتها و للعميمثل أن إليها تؤكد أغلبية ىذه الأفكار، 
لعات العميل العمل على الصاز الدهام الواجبة لتطابق تطة العميل و مة لتحقيق جودة خدمالخدمية اللاز 

الجماعي لتقديم الخدمة وبرسينها  العملعلى برسين الخدمة الدقدمة للعميل و العمل حول الخدمة الدتوقعة و 
في حين تغيب عملية إخضاع الدوظفين في الدؤسسة إلى برامج  مشكلات العملاء.على حل العمل و 

تدريب مستمرة، ما عدا الدسابقات التي يجتازىا الدوظفون )الدمرضون ومساعدو الدمرضين( للتًقية في 
 الدرجة.

والتي تركز على أبعاد عدة منها وارتباطا بالدوضوع الددروس  "سفن أس": المتغيرات السبعة وفق تصور -
المحددة بالنسبة لدتغير جودة الخدمة، بعد القيم الدشتًكة وىي نفسها قيم الثقافة التنظيمية وبعد والأبعاد 

الذيئة الإدارية واستًاتيجية الدؤسسة الخاصة بتحديد احتياجات العميل والعمل على برقيقها والعمل 
تنظم د لجودة الخدمة فهي تنظيمية موجو ومرشالثقافة الفإن النتائج الدتوصل إليها  تؤكد أن ضمن فريق، 

وىذا تساعد البيئة الدلائمة على تقديم خدمات بجودة عالية.التنظيمي للعاملين بالدؤسسة، كما  السلوك
عداد العالي ستلاما تؤكد عليو النتائج الدتوصل إليها، حيث أن جودة الخدمة تتحقق من خلال ا

بدا يتوافق واحتياجات العملاء  ا،برسين خدماتهلموظفين لتقديم الخدمة للعميل، وعمل الدؤسسة على ل
 .الدادية منها عملائها ىذه الخدمات بدا يتماشى وإمكانياتعلى تقديم  هافضلا عن أن حرص
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ت الدتبناة والدشار إليها سابقا ىي أىم النتائج العلمية الخاصة بدناقشة نتائج الدراسة في ظل النظريا ىذه إذن
  .وذلك في حدود تصور استنباطي

 :القضايا التي تثيرىا الدراسة .خامسا

اشتغلنا في ىذه الدراسة بدحاولة إبراز دور الثقافة التنظيمية بجودة الخدمة في الدؤسسة، متبعين مسارا بحثيا    
يتماشى وطبيعة الدراسة الوصفية، سواء في جانبها النظري أو التطبيقي وما يضبطهما من إجراءات منهجية متفق 

لرال السوسيولوجيا. وبعد اختبار الفرضيات والتوصل إلى النتائج العامة، فقد توصلنا إلى وضع لرموعة عليها في 
 من القضايا البحثية التي لازالت بحاجة لدزيد من التقصي والاختبار، من بينها القضايا التالية@

لأجل رفع مستوى برسين الخدمة ىل تضع الدؤسسة الخدماتية ضمن لسططاتها التطوير الدستمر لبرامج التكوين،  -
 لعملائها؟

 ية لتحقيق جودة الخدمة بالدؤسسة.غير الرسمالدور الفعلي الذي بسارسو بصاعات العمل  -

النجاح في تقديم خدماتها بجودة عالية، بعيدا عن الجهوية والمحاباة والعلاقات كيف يدكن للمؤسسة الخدماتية  -
 على الاستمرار في الدنافسة لزليا ودوليا.الشخصية، حفاظا استقرارىا وقدرتها 

 الثقافات الفرعية بالدؤسسة وجودة الخدمة. -

 .إدراك الدؤسسات لأهمية الثقافة التنظيمية في برسين جودة خدماتها -
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، كان أولذا أىداف الدراسة ئج الدراسة في ضوء لزددات منهجية عدةمناقشة نتا في ىذا الفصلتم  خلاصة:
سواء في شكلها النظري أين برققت في الفصول النظرية الدعالجة لدتغيرات ومواضعها، حيث بينا كيفية برقيقها 

الفرضيات البحثية سواء في شكلها الجزئي أو العام  ققت من خلال النتائج المجيبة عنأو التطبيقي أين بر ،الدراسة
لذلك جاء الحكم على مدى برققها مرتبطا بددى  ،على اعتبار أن الأىداف التطبيقية صيغت بناء على الفرضيات

بالدلائل الإحصائية برققها  ثبت برقق الفرضيات. ثم أتينا إلى مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات البحثية، وقد
والتقاطع  الاتفاقنقاط ذلك الأمر بالنسبة لدناقشتها في ضوء الدراسات السابقة، من خلال توضيحنا لك  .بصيعا

سواء بالنسبة للثقافة ، وبعدىا بست مناقشة النتائج في ضوء النظريات الدتبناة في الدراسة، والاختلاف فيما بينها
ىم أفكار النظرية ثم تبيين مدى اتفاق نتائج دراستنا مستندين في البداية على التذكير بأالتنظيمية أو لجودة الخدمة،

يدكن أن تكون والتي لنأتي بعدىا إلى تسجيل بعض القضايا التي أثارتها ىذه الدراسة،  معها أو اختلافها عنها.
 .لاحقة لزل أبحاث ودراسات علمية أخرى
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 : خـــاتمــــــــة

جاءت ىذه الدراسة الدعنونة بالثقافة التنظيمية وجودة الخدمة في الدؤسسة، لبحث وبرديد العلاقة الارتباطية بين الدتغير       
والدختبرة الأول بالدتغير الثاني، من خلال البحث في العلاقة بين أبعادهما المحددة في التساؤلات والدصاغة في الفرضيات البحثية، 

 وللوصول إلى ىذا الدبتغى تم بذسيد ذلك من خلال مراحل وخطوات منهجية عدة:. في الفرضيات الإحصائية
أولذا البحث في الأدبيات الخاصة بالدتغيرين وجمع الدادة الدعرفية حولذما حتى تتضح الرؤية فيما يلحق ىذا الجانب من  -

ىداف الدراد برقيقها من ورائو أو مراحل بحثية أخرى، فتم بذلك برديد معالم الدوضوع سواء فيما يخص أبعاده أو الأ
 مفاىيمو، والفرضيات الدراد اختبارىا، والنظريات الدتبناة لتفسير متغيراتو في ضوئها.

كما وقفنا عند الدراسات السابقة والأبحاث العلمية، التي أجريت في ىذا الإطار، حيث تم أخذىا بعين الاعتبار في  -
خطوات منهجية معينة مثل صياغة الإشكالية وطرح الفرضيات تقصينا لدتغيري الدراسة، للإستفادة منها ما أمكن في 
 نضيف إلى ما، فوأبعادهما، متفادين تكرار ما تم طرحو ومعالجتو بحيث ننطلق منها لتحديد نوع العلاقة بين الدتغيرات

 سواء نظريا أو ميدانيا أو منهجيا، ومنو نحقق التميز عنها ولو في حدود معينة.توصلت إليو، اشتغلت بو و 
عنها كونها وللربط بين ىذا الجانب النظري وما يأتي بعده من جانب تطبيقي، أتينا إلى برديد خطوات منهجية لا استغناء  -

تتكفل بتبيين السير بالبحث الديداني من خلال تبيينها للخطوات الخاصة بهذا الدسعى، لذلك حددنا في البداية طبيعة 
الدراسة فهي الاستًاتيجية التي من خلالذا تتحدد بقية الخطوات، ثم حددنا لرال الدراسة واشتغلنا بو بدا يتطلبو من 

ل الدراسة ودوافع اختيارىا وتقدم  الدعلومات بشننها، بعدىا حددنا الدنه  الدستخد  التعريف بالدؤسسة الاستشفائية لز
وأدوات جمع البيانات ذاكرين إياىا وموضحين التبريرات الدافعة لاختيارىا دون غيرىا، وفي الأخير حاولنا تبيين أسلوب 

 التحليل الدعتمد في الدراسة سواء في صورتو الكمية أو السوسيولوجية. 
وفي الجانب الديداني وىو لرال جمع الدعطيات لاختبار الفرضيات، تم اختيار الدؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد دندان"  -

نموذجا، معتمدين على عينة ذات طبيعة حصصية. وبعدىا تم تبويب ىذا الدعطيات في جداول إحصائية عولجت  بعزابة
 ، حيث اختبرت الفرضية العامة من خلال اختبار فرضياتها الفرعية. SPSSبأسلوب 

 في شكل علاقة ذات دلالة إحصائية يبحث عنها" الدرونة في العمل ورضا العملاءالأولى والتي تربط بين " زئيةفالفرضية الج -
أن العلاقة بين ىذا  . غيرالشدة وىي علاقة ضعيفة 0...6، بلغت قيمتها:وجود علاقة ارتباطية طردية موجبةاتضح 

 .6.0.0البعد وجودة الخدمة قوية حيث قدرت قيمة معامل الارتباط بينهما ب،: 
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اتضح  "الشعور بالذوية وحل مشكلات العملاء"وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بينالثانية والآخذة ب زئيةأما الفرضية الج -
لتبقى كذلك  وىي علاقة متوسطة الشدة.6.300قيمتها:بلغت  وجود علاقة ارتباطية طردية موجبة بين ىذين البعدين،
 .6.000مع إجمالي جودة الخدمة حيث قدرت معامل الارتباط بـ: 

الالتزا  بالقيم التنظيمية وتلبية بين " ذات دلالة إحصائيةفي حين كانت الفرضية الفرعية الثالثة والتي بذمع في علاقة  -
وىي علاقة  ..6.3بلغت قيمتها:. ،ارتباطية طردية موجبة بين ىذين البعديناتضح وجود علاقة  "احتياجات العملاء

 ...6.0لتبقى كذلك أيضا مع إجمالي جودة الخدمة، حيث قدرت قيمة معامل ارتباط بـ:  متوسطة.
ة طبيعة الدؤسسة الاستشفائية ميدان الدراسة وخصوصيىذه النتائ  تبقى لزدودة الإسقاط والتعميم، ويرجع ذلك إلى   -

نشاطها والتي قد لا تتشابو في علاقات أعضائها مع تلك السائدة في الدؤسسات الصناعية، كما قد ترجع لزدودية النتائ  
إلى كون العينة غير عشوائية، مما يضعف من قوة النتائ  الدتوصل إليها، حتى في الدؤسسة لزل الدراسة، التي تبقى متنثرة 

كل فتًة كورونا(.  أواخر )ا. فضلا عن الظروف التي تم فيها إجراء الدراسة الديدانية بخصائص العينة ودرجة اعتباطية سحبه
ىذا يدفع بنا لفتح باب البحث من أجل استكمال نتائ  ىذه الدراسة وتطبيقها على لرتمعات بحثية أخرى من أجل 

 ا الدراسة.اختبار صدق نتائجها وكذا البحث في العلاقات بين الأبعاد الأخرى التي لم تتطرق لذ

ومع ذلك تبقى بعض القضايا الدثارة في ىذه الدراسة تمثل علامة بارزة في مسارىا ونتائجها وخاصة تلك الدتعلقة 
بتداخل وتفاعل العميل مع نظا  تقدم  الخدمة وصعوبة الرقابة على جودة الخدمة، أهمية الحيز الزمني وسيادة البعد 

ذات الارتباط الوثيق بالثقافة التنظيمية التي تعمل على برديد وضبط السلوكيات، ووضع إطار الإنساني في تقدم  الخدمة 
الديدانية  –الدنهجية  –مرجعي لحل الدشكلات التنظيمية الدختلفة. وىذا ما جسدتو الدراسة في مستوياتها الأربعة: "النظرية 

  استخلاص النتائ .   –
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 : الهيكل التشغيسي لمسؤسدة العسؾمية الاستذفائية محمد دنجان بعدابة.2السمحق رقؼ 
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 : أسساء الخبخاء السحكسيؽ لاستبيان الجراسة.3السمحق رقؼ     

 الجامعة التخرص الأستاذ ت

 جامعة سكيكجة اع التخبؾي عمؼ الاجتس أ.د. حسيجشة نبيل 1

 جامعة بدكخة عمؼ الاجتساع: تشغيؼ وعسل أ.د. حميمؾ نبيل 2

 جامعة بدكخة عمؼ الاجتساع: تشغيؼ وعسل بؾبكخأ د. عرسان 3

 2جامعة قدشظيشة  عمؼ الاجتساع: تشغيؼ وعسل د. لبريخ شهخزاد 4
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 : الاستبيان.4السمحق رقؼ 

 الــــبحث الـــــــــعمسيعـــــــــالي و تعميــــــــؼ الوزارة ال

 سكيكجة 1955أوت  22جــــــامعة 

 العمؾم الاجتساعيةكمية العمؾم الإندانية و 

 قــدؼ العـــمؾم الاجتساعية

 :بحث حؾل إستسارة استبيان     

 

 

 

 عسلو  تشغيؼجتساع لاعمؼ ا: LMDأطخوحة مقجمة لشيل شهادة دكتؾراه 

 

                                                                     إشخاف الأستاذ:                                                          إعــجاد الظالب: 

 أ.د قيخة إسساعيل                        شلابي صالح                                  

 

 

 

 

 

وجؾدة الخجمة في السؤسدةقافة التشغيسية الث  
 -عدابة-الاستذفائية محمد دنجان  العسؾمية بالسؤسدةدراسة ميجانية 

زمػ ضع الاستبيان تدتخجم لأغخاض البحث العمسي فقط، لهحا مؽ ف السؾجؾدة في هحابيانات ال
 .أمام الإجابة التي تخاها مشاسبة Xعلامة 

 شكخا لتعاونػ.
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 2221 -2222الدشة الجامعية: 

 

 انات الذخريةـــ: البيالسحؾر الأول

 الجشذ: ذكخ   -1
 أنثى        

 سشة..............الدؽ:...............-2
 متدوج                    أعدبالحالة العائمية: -3

 أرمل                    مظمق               
 

 امعيج    بكالؾريا                  ثانؾي   السدتؾى التعميسي:-4
 

  طبيب            :الفئة السهشية-5
 مسخض                                 
 مداعج مسخض                               

 
 سشؾات دون عذخ في العسل: الأقجمية -6

 ةسش 12-15                     
 سشة 16-22                     

 سشة 25 -21                           
  سشة فأكثخ 26                     

 .بيانات تتعمق بالثقافة التشغيسية الدائجة في السؤسدة: السحؾر الثاني
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تبعا  وفيسا يمي نص الاستبيان الحي يبيؽ مؽ خلالو مجى مؾافقتػ مع العبارات التالية،
  لمسقاييذ التالية:

 = مؾافق بذجة.5مؾافق، = 4= محايج، 3= غيخ مؾافق، 2= غيخ مؾافق بذجة، 1حيث 

 عبارات حؾل السخونة في العسل

غيخ  العبارات الخقؼ
مؾافق 

 (1بذجة)

غيخ 
مؾافق 

(2) 

 محايج
(3) 

 مؾافق
(4) 

مؾافق  
 بذجة

(5) 

      .تدسح الإدارة ببعض السخونة في أداء السؾعفيؽ لأعسالهؼ 1

خظؾط الاترال بيشي وبيؽ رؤسائي مفتؾحة مسا  2
 .عمؾماتيعسل عمى تجفق الس

     

ىشاك التدام مؽ طخف السؾعفيؽ بتظبيق قؾانيؽ  3
 .السؤسدة

     

العسل في ىحه السؤسدة يتظمب مخاعاة كبيخة   4
 .لمتفاصيل

     

يدعى مؾعفؾ السؤسدة لبجل قرارى جيؾدىؼ  5
لمؾصؾل إلى الشتائج السخغؾبة حتى لؾ كانت عالية 

 .التحقيق

     

      .للأداءية تزع السؤسدة تؾقعات عال 6

      .اليجف الأساسي لمسؤسدة يتسثل في جؾدة الخجمة 7

تفدح الإدارة السجال لأعزائيا بتأدية العسل بالظخيقة  8
  .التي يفزمؾنيا
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تييئ السؤسدة السشاخ السشاسب لسؾعفييا بتؾفيخ  9
 .الؾسائل اللازمة للأداء

     

ى رضا يؾجج نغام بالسؤسدة يدسح بسعخفة مج 12
 .العسلاء عؽ الخجمة السقجمة إلييؼ

     

 الذعؾر بالهؾية  عبارات حؾل

      .السؤسدة معاييخ أخلاقية مذتخكة داخل تؾجج 1

       .أسعى لأن أكؾن قجوة في وعيفتي 2

      .أدافع عؽ سياسة السؤسدة دون أن يظمب مشي ذلػ 3

       .اصةمذاكمي الخ عمى أنيامع مذاكل العسل  أتفاعل 4

      .أعتبخ مؤسدتي نسؾذجا تشغيسيا يحتحى بو في مثيلاتيا 5

      .أعتبخ مؤسدتي أكثخ مؽ مجخد مكان عسل 6

       .سياسة السؤسدة ثابتة لا تتغيخ بتغيخ إداريييا 7

      .مؤسدتي معخوفة بالسداواة في تظبيق الجداءات لسؾعفييا 8

      .جماتياسسعة مؤسدتي جيجة في مجال خ 9

 عبارات حؾل الالتدام بالقيؼ التشغيسية

      .يتحمى مؾعفؾ السؤسدة بخوح السدؤولية في أداء مياميؼ 1

لا يتغيب مؾعفؾ السؤسدة عؽ العسل إلا لمزخورة  2
 .القرؾى 

     

      .يحتخم مؾعفؾ السؤسدة مؾاقيت العسل 3
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      .ميداعج السؾعفؾن بعزيؼ البعض في إنجاز السيا 4

      .يشجد مؾعفؾ السؤسدة مياميؼ بكل تخكيد 5

      .يترف السؾعفؾن بالججية في العسل 6

      .يدؾد الاحتخام الستبادل بيؽ السؾعفيؽ 7

      .يحتخم السؾعفؾن القانؾن الجاخمي لمسؤسدة 8

       .يحافظ السؾعفؾن عمى مستمكات السؤسدة 9

      بأداء السيام. سدةيؾجج التدام داخل السؤ  12

      .تذجع السؤسدة العسل الجساعي 11

 

 بيانات تتعمق بسدتؾى جؾدة الخجمة في السؤسدة.السحؾر الثالث: 

 رضا العسلاءعبارات حؾل 

غيخ  العبارات الخقؼ
مؾافق 
  (1بذجة )

غيخ 
مؾافق 

(2) 

 محايج
(3) 

 مؾافق
(4) 

مؾافق 
 بذجة

(5) 

      .ات بالذكل السظمؾبيقجم مؾعفؾ السؤسدة الخجم 1

      عسلاء.تحخص السؤسدة عمى الإلتدام بالؾعؾد اتجاه ال 2

      .يؾفخ السؾعفؾن الخجمات في الؾقت السحجد 3

      .يشجد مؾعفؾ السؤسدة خجمات صحيحة مؽ أول مخة 4

       .يعمؼ مؾعفؾ السؤسدة عسلائها بسؾاعيج إنجاز الخجمات 5
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      مع العسلاء. ظفاء دائسامؾعفؾ السؤسدة ل 6

      .يغخس مؾعفؾ السؤسدة الثقة في العسلاء 7

يؾجج رضا كبيخ مؽ طخف العسلاء عمى الخجمات السقجمة  8
 .بالسؤسدة

     

 حل مذكلات العسلاءعبارات حؾل 

يسكؽ الاعتساد عمى مؾعفي السؤسدة في معالجة مذاكل  1
 .العسيل

     

السعخفة التامة للإجابة عؽ أسئمة  يستمػ مؾعفؾ السؤسدة 2
 .العسيل

     

      بججية.يتعامل مؾعفؾ السؤسدة مع مذاكل العسلاء  3

تهتؼ السؤسدة بجراسة شكاوي العسلاء والقزاء عمى أسبابها في  4
 .أسخع وقت

     

مذاكل يتؼ الحخص عمى استخجام عبارات محجدة في وصف  5
 .العسلاء

     

      .التي تؾاجهشا العسيللسعمؾمات حؾل مذكمة نعسل عمى جسع ا 6

      .استذيخ زملائي عؽ آرائهؼ في حل السذكمة 7

      .أفكخ بحمؾل ججيجة لأي مذكمة 8

      .نحاول التشبؤ بالشتائج قبل تبشي حلا معيشا 9

      .نخكد عمى جسيع البجائل التي قج ترمح لحل السذكمة 12

 ياجات العسلاءتمبية احت عبارات حؾل
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 تؾفيخ الخجمات تمبية لاحتياجاتتحخص السؤسدة عمى  1
 .العسلاء

     

       .تعسل السؤسدة عمى تحديؽ نؾعية الخجمة السقجمة لمعسيل  2

      .العسلاء بججية احتياجاتتحخص السؤسدة عمى التعامل مع  3

      .تحخص السؤسدة عمى تقجيؼ الخجمة بالجؾدة السحجدة 4

      .لةحاكل حدب  خاصة تدهيلات عسلائهاتقؾم السؤسدة بسشح  5

      .تقجم السؤسدة خجمات في مدتؾى تظمعات العسلاء 6

      .السؤسدة خجمات تتساشى وإمكانيات العسلاء جمتق 7

      .لمعسلاء هشاك استعجاد عالي لمسؾعفيؽ لتقجيؼ الخجمة 8
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 حغة السشغسة.: شبكة السلا5السمحق رقؼ 

 شبكة السلاحغة إطار

 التاريخ:.............................. :...............................................إسؼ السؤسدة

 الؾقت:............................... السؾقع:............................................................

 مؾضؾع السلاحغة:

 متسيد ) (                    عادي) (                  سيئ ) (        : سدتذفىالسغهخ الخارجي لم 
 سدتذفىالسغهخ الجاخمي لم                                    :

 لا    نعؼ
 ) (                      ) (                              بيا أماكؽ لمجمؾس الأروقة -

 ) (                      ) (                 ة نغيفة                          أرضي -

 ) (  واسعة                                      ) (                     الأروقة  -

  ) (                                تعسل بكفاءة            ) (و تتؾفخ السؤسدة عمى أجيدة حجيثة  -

 ) ( ) (                  وواضحة  لؾحات التؾجيو والإعلانات بارزة -

 ) (                     ) (                       يمتدم السؾعفؾن بالمباس الخسسي -

  العسلاءسمؾك السؾعفؾن أثشاء التعامل مع: 
 ......................................التحجث مع الدملاء.............................................. -

 ....................................................................................العسلاءالتحجث مع  -

 التحجث في الياتف..................................................................................... -

 .................................................................بيؽ السرالح .....لسؾعفؾن ا تجؾال -

 الاستساع الجيج لمعسيل.................................................................................. -
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 ..........................................................................................العسيلمداعجة -

 .....................................................................................تقجيؼ الخجمةسخعة  -

 ........................................................... la chaine)) بحدب الجورتقجيؼ الخجمة  -

 .............................................................................العسيلالحؾار مع ون و التعا -
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   لمتغيري الدراسة Spearmanالخاصة بسعامل الارتباط  spssمخخجات    :6السمحق رقؼ 

Corrélations non paramétriques 

Remarques 

Résultat obtenu 20-JUN-2022 20:53:33 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\user\Documents\Dr 

chalabi.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

172 

Traitement de valeur 

manquante 

Définition de manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques pour chaque paire de 

variables sont basées sur toutes les 

observations comportant des données 

valides pour cette paire. 

Syntaxe 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES= المرونة_في_العمل

لشعور_بالهوية الالتزام_بالقيم_التنظيمية 

 الثقافة_التنظمية

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,09 
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Nombre d'observations 

autorisé 

120989 observations
a
 

 

a. Basée sur la disponibilité de la mémoire de l'espace de travail 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\user\Documents\Dr chalabi.sav 

Corrélations 

 لشعور_بالهوية المرونة_في_العمل 

Rho de Spearman 

لعملالمرونة_في_ا  

Coefficient de corrélation 1,000 ,598
**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 

N 172 172 

 لشعور_بالهوية

Coefficient de corrélation ,598
**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 . 

N 172 172 

 الالتزام_بالقيم_التنظيمية

Coefficient de corrélation ,607
**
 ,794

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 الثقافة_التنظمية

Coefficient de corrélation ,739
**
 ,920

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 
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Corrélations 

 الثقافة_التنظمية الالتزام_بالقيم_التنظيمية 

Rho de Spearman 

 المرونة_في_العمل

Coefficient de corrélation ,607 ,739
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 لشعور_بالهوية

Coefficient de corrélation ,794
**
 ,920 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 الالتزام_بالقيم_التنظيمية

Coefficient de corrélation 1,000
**
 ,928

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 

N 172 172 

 الثقافة_التنظمية

Coefficient de corrélation ,928
**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . 

N 172 172 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

 

Remarques 

Résultat obtenu 20-JUN-2022 20:54:13 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\user\Documents\Dr 

chalabi.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

172 

Traitement de valeur 

manquante 

Définition de manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques pour chaque paire de 

variables sont basées sur toutes les 

observations comportant des données 

valides pour cette paire. 

Syntaxe 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES= رضا_العملاء مشكلات_العملاء

 تلبية_احتياجات_العملاء جودة_الخدمة_في_المؤسسة

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL 

NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

Nombre d'observations 

autorisé 

120989 observations
a
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a. Basée sur la disponibilité de la mémoire de l'espace de travail 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\user\Documents\Dr chalabi.sav 

Corrélations 

 مشكلات_العملاء رضا_العملاء 

Rho de Spearman 

 رضا_العملاء

Coefficient de corrélation 1,000 ,174
*
 

Sig. (bilatérale) . ,022 

N 172 172 

 مشكلات_العملاء

Coefficient de corrélation ,174
*
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,022 . 

N 172 172 

 تلبية_احتياجات_العملاء

Coefficient de corrélation ,489
**
 ,404

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 جودة_الخدمة_في_المؤسسة

Coefficient de corrélation ,640
**
 ,591

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 
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Corrélations 

 جودة_الخدمة_في_المؤسسة تلبية_احتياجات_العملاء 

Rho de Spearman 

_العملاءرضا  

Coefficient de 

corrélation 

,489 ,640
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 مشكلات_العملاء

Coefficient de 

corrélation 

,404
*
 ,591 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 172 172 

 تلبية_احتياجات_العملاء

Coefficient de 

corrélation 

1,000
**
 ,841

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 

N 172 172 

 جودة_الخدمة_في_المؤسسة

Coefficient de 

corrélation 

,841
**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . 

N 172 172 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 



 الملخص بالعربية.

تشتغل ىذه الدراسة بتحديد دور الثقافة التنظيمية في جودة الخدمة بالدؤسسة، وقد تم الاعتماد في جانبها     
 ان، بعزابة. وفي إطار ىذا الدسعىالاستشفائية محمد دندالعمومية التطبيقي على دراسة ميدانية، أجريت بالدؤسسة 

ما مدى مساهمة الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة حاول الباحث الإجابة عن تساؤل مركزي مفاده: 
اد متغيري الدراسة مستقلا ثل كل واحد منها أحد أبعيموتساؤلات فرعية  الاستشفائية بعزابة؟العمومية بالدؤسسة 

 .تساؤلات الإشكاليةدد ة عامة وفرضيات فرعية بنفس عبالدقابل تمت صياغة فرضي وتابعا

وقد سارت الدراسة وفق الدنهج الوصفي ارتباطا بطبيعة الدراسة بحد ذاتها )وصفية(، أما بالنسبة للطريقة      
 ين أطباء وممرضين ومساعدي ممرضينمفردة تتوزع ب 271الدنهجية فقد حددت بالدسح بالعينة، حيث تم اختيار 

يتعاملون مباشرة مع الدرضى الذين نعدىم عملاء حسب متغير جودة الخدمة، يقصدون الدستشفى من أجل 
خدمات صحية معينة. أما بالنسبة لأدوات جمع البيانات فقد تم توظيف الاستبيان كأداة أساسية والدلاحظة 

ئج يمكن تلخيصها في النقاط الأساسية التالية والدقابلة الحرة كأداتين ثانويتين. وعليو تم التوصل إلى لرموعة من النتا
  :والدؤكدة لصحتها والدرتبطة مباشرة بالفرضيات البحثية

 .في زيادة متغير معدلات رضا العملاء بالدؤسسةيساىم متغير الدرونة  أن -1
 .في زيادة حل مشكلات العملاء وظفين يساىمالشعور بالذوية لدى الد -2
 .إلى زيادة تلبية احتياجات العملاء يؤدي ؤسسةالالتزام بالقيم التنظيمية في الد -3

إذن واعتمادا على العلاقات الارتباطية بين أبعاد الثقافة التنظيمية وأبعاد جودة الخدمة في الدؤسسة 
ساهمة الثقافة بمالاستشفائية بعزابة، والمحددة في الفرضيات الجزئية، فإن الفرضية العامة الآخذة العمومية 

 ، قد تأكدت أيضا.سين جودة الخدمة بالدؤسساتالتنظيمية في تح

  



Résumé en français :  

    Cette étude vise à déterminer le rôle de la culture organisationnelle dans la qualité de 

service de l’établissement. Elle est basée sur la cote pratique d’une étude de terrain à 

l’établissement publique hospitalier Med Dendan à Azzaba. Dans ce but le chercheur a essayé 

de répondre à la question centrale : Dans quelle mesure la culture organisationnelle contribue-

t-elle à améliorer la qualité de service dans l'institution hospitalière d'Azzaba ? Et des sous-

questions, dont chacune représente une des dimensions des variables de l'étude, indépendante 

et dépendante. Par contre une hypothèse générale et des sous-hypothèses ont été formulées 

avec le même nombre de questions problématiques.  

    L'étude s'est déroulée selon l'approche descriptive en lien avec la nature même de l'étude 

(descriptive).et la méthode méthodologique, elle a été déterminée par sondage. 172 personnes 

ont été sélectionnées parmi les médecins, les infirmières et les aides-soignants qui 

interviennent directement auprès des patients que nous considérons comme des clients selon 

la variable qualité de service. Ils vont à l'hôpital pour certains services de santé. On a collecté 

les données par un questionnaire comme un outil principal, et l'observation et l'entretien libre 

ont été utilisés comme outils secondaires. En conséquence, un ensemble de résultats a été 

atteint qui peut être résumé dans les points principaux suivants, qui sont directement liés aux 

hypothèses de recherche et confirment leur validité :  

1- La variable flexibilité contribue à augmenter la variable taux de satisfaction client 

dans l'organisation.  

2- Un sentiment d'identité chez les employés contribue à accroître la résolution des 

problèmes des clients.  

3- L'engagement envers les valeurs organisationnelles dans l'organisation conduit à 

mieux répondre aux besoins des clients.  

      Ainsi, en fonction des relations de corrélation entre les dimensions de la culture 

organisationnelle et les dimensions de la qualité de service dans l'établissement publique 

hospitalier à Azzaba , précisées dans les hypothèses partielles, l'hypothèse générale selon 

laquelle la culture organisationnelle contribue à améliorer la qualité de service dans les 

établissements a également été confirmé. 

  



Abstract in English :  

    This study is concerned with defining the role of organizational culture in the quality of 

service in the institution. In its practical aspect, it was relied on a field study conducted at the 

public hospital institution, Mouhamed Dendan, in Azzaba. In the context of this endeavor, the 

researcher tried to answer a central question: What is the contribution of organizational 

culture to improving the quality of service in a single hospital institution? And sub-questions, 

each of which represents one of the layers of the study’s variables, independent and 

dependent. On the other hand, a general hypothesis and sub-hypotheses were formulated with 

the same number of problematic questions. The study proceeded according to the descriptive 

approach in connection with the nature of the study itself (descriptive). As for the 

methodological method, it was determined by sampling survey, where 172 individuals were 

selected distributed among doctors, nurses and nurse assistants who deal directly with patients 

whom we consider clients according to the variable of service quality, they go to the hospital 

from for certain health services. As for the data collection tools, the questionnaire was 

employed as a primary tool, and observation and free interview were used as secondary tools. 

Accordingly, a set of results was reached that can be summarized in the following main 

points, which are directly related to the research hypotheses and confirm their validity: 

1-  The flexibility variable contributes to increasing the variable customer satisfaction 

rates in the organization.  

2- A sense of identity among employees contributes to increasing the solution of 

customer problems. 

3- Commitment to organizational values in the organization leads to more meeting the 

needs of customers.  

         So, depending on the correlational relations between the dimensions of organizational 

culture and the dimensions of service quality in the single public hospital institution, specified 

in the partial hypotheses, the general hypothesis that organizational culture contributes to 

improving service quality in institutions has also been confirmed. 

 


