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 الإىداء
إلذ من كصى الربضاف بخفض جناح الذؿ بؽما من الربضة إلذ من كانا سبب 

كجودم في ىذه ابغياة 

إلذ كالدم ابغبيباف 

 صالح عاطي  أبي الغالر قامة فاطمةة أمي ابغنوف

فيا رب أربضهما كما ربياني صغتَا 

 بابظوإلذ الذين تقابظت معهم حلو العيش كمرىا إخوتي ك أخواتي كل 

 إكرام، دنيا، محمد الامين وشراف الذين 

  عاطي و قامةعائلة إسم اؿإلذ كل من بومل 

 كإلذ كالديو الكربياف حفظهما الله كرعهم عبد الستار الغالرخطيبيإلذ 

  حفظهما الربضاف جدي وجدتيإلذ 

 عمتي وأعمامي وكل بناتهم و أولادىم،خالاتي وأخوالي :إلذ من برلوا بهم ابغياة

إلذ كل الأصدقاء كالصديقات كل بإبظو ابػاص 

 حليمة، أسماء ، ىناء و سمية 

 2017 إدارة أعماؿ دفعة ير بزصصمإلذ بصيع أساتذة كطلبة قسم علوـ التس
أىدم بشرة جهدنا ابؼتواضع 

 



 

   
 

 

 شــــكر وتقــــدير

 

 "كعلمك ما لد تكن تعلم ككاف فضل الله عليك عظيما"

 أكلا كقبل كل شيء أبضد الله عز كجل على توفيقو لر في إبقاز ىذا

 .العمل بضدا يليق بجلالو كعظمتو

 "بوخلوة باديس"أتقدـ بجزيل الشكر إلذ الأستاذ ابؼشرؼ 

 ، كعلى سعة صدره كأرجو منناعلى توجيهاتو القيمة التي قدمها ؿ

 .ابؼولذ عز كجل أف يثيبو ختَ الثواب

- كرقلة  –سونلغازكما لا يفوتتٍ أف أشكر كل عماؿ كموظفي مؤسسة 

 )كلية الاقتصاد( كما لا ننسى جزيل الشكر إلذ كل أساتذة جامعة قاصدم مرباح كرقلة

 (.2017 إدارة الاعماؿدفعة  (ككل الأصدقاء كزملاء

.كفي الأختَ كل من ساعدنا في إبقاز ىذا العمل سواء من قريب أك بعيد شكرا جزيلا
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  الملخص

تؤثر الثقافة التنظيمية للمؤسسة سونلغاز على جودة ابػدمة للعاملتُ فيها من خلاؿ ما إذا كانت تهدؼ ىذه الدراسة إلذ توضيح 
ابؼشاركة كالتعاكف، التوجو الإستًاتيجي، الاىتماـ بالزبائن، نظاـ ابغوافز كالرقابة، الاتصالات كنقل )أبعاد الثقافة التنظيمية

 (.الدليل ابؼادم، الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد كالتعاطف)، كأبعاد جودة ابػدمة (ابؼعلومات

ستخداـ ا ،كتم برليل البيانات عن طريق موظفا (80)كتكونت عينة الدراسة من  فقرة (49) شملت استبانة تصميمحيث تم      
بالاعتماد على ابؼتوسطات ابغسابية، الابكرافات ابؼعيارية، برليل الابكدار ابؼتعدد،  (Spss)ابغزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

كجود أثر ذم ىناؾ درجة متوسطة للثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة في ابؼؤسسة، : كخلصت الدراسة إلذ العديد من النتائج أبنها 
كجود فركقات ذات دلالة إحصائية  في كجهات نظر عينة  دلالة إحصائية بعميع أبعاد الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة، عدـ

   كمستول جودة ابػدمة للعاملتُالدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية

  ثقافة التنظيمية، جودة ابػدمة، نظاـ ابغوافز كالرقابة، الدليل ابؼادم ابؼلموس، إستجابة     : الكلمات المفتاحية
Abstract. 
This study aims at clarifying whether the organization’s culture of SONALGAZ  
affects the quality of service of  its employees through the dimensions of the 
organizational cultre (participation and cooperation, strategic orientation, 
customer attention, incentive and control system, communication and 
information tranfer), and the quality of service (physical evidence , Response 
emphasis, and empathy) . Many questionnaires have been made,they contained 
(49) paragraphs and the sample of the study consisted of (80) employees, and the 
date were analyzed by using the statistical package of social sciences (spss) based on 
the averages of the calculation, standard deviations , multiple regression analysis, 
and concluded the study to many of  the most important results :There is a 
medium degree of organizational culture and quality of service in the institution, 
the existence of a statistically significant effect for all dimensions of  organizational 
culture on the quality of service, the absence of significant differences in the views 
of the study sample on the organizational culture and the quality of service for 
workers 
Key words : organizational culture, quality of service, incentive and control 
system, concrete physicale vidence, response 
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مـــقــدمــة 



 مـقــدمة
 

 أ
 

 توطئة 
حيث  تلعب الثقافة التنظيمية  تعد الثقافة ظاىرة خاصة بالإنساف، كبؽا أبنية كبتَة في التأثتَ على سلوؾ الأفراد كابعماعات،      

دكرا مهما في التغتَ كالتطوير التنظيمي الذم يعتبر أىم بظة من بظات العصر ابغديث، حيث برتاجو بصيع ابؼؤسسات بؼواجهة 
 .التحديات كمواكبة ابؼستجدات العابؼية ابؼتسارعة فأصبح من غتَ ابؼمكن أف تعيش أم مؤسسة في معزؿ عن التغتَات 

     بؽذا فقد أصبح التنافس في تقديم أرقى ابػدمات ىدفا تسعى لتحقيقو العديد من ابؼؤسسات، كذلك بعد أف صارت جودة 
ابػدمة ىي ابؼعيار الأساسي لنجاحو كضماف بقائو ك استمرارىا في السوؽ ك زيادة ربحيتها، بفا دفع معظم ابؼؤسسات لتحستُ 
كتطوير خدماتها ابؼقدمة لعملائها لذا فإف استمرارية ابؼؤسسات ابػدمية في أداء نشاطها بشكل جيد كضماف بموىا كتطورىا في 

 كفي ظل الصراعات كابؼنافسات التي تواجهها ابؼؤسسات حيث ,السوؽ مرىونة بددل قدرتها على جلب عدد اكبر من ابؼستهلكتُ
 .تسعى لبقاء في الزيادة كضماف جودة خدماتها من خلاؿ التعامل مع ابؼشاكل كالتكيف ابػارجي كالتكامل الداخلي

كبذالك يعتبر موضوع أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة من ابؼواضيع التي حظيت باىتماـ الباحثتُ بدختلف المجالات، فوجود 
ثقافة تنظيمية سائدة في مؤسسات صناعية ابػدمية يعتبر بدثابة نقطة الانطلاؽ، التي تعتمد عليها ابؼؤسسة للقياـ بوظائفها كتنفيد 

أىدافها، فهي بهب أف برمل ثقافة قوية كأف تتابع التطورات التي تربظها إستًاتيجيتها، لاسيما في بؾاؿ برستُ جودة خدماتها 
 .ابؼقدمة

:   الإشكالية طرح- أ
ك من ىنا نطرح الإشكالية الرئيسية أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة على ضوء ما سبق جاءت ىذه الدراسة لتبتُ  ك   

: التالية
 التوزيع بمديرية الوسط الغاز و الكهرباء توزيعل  -سونلغازفي شركة ثر الثقافة التنظيمية على جودة الخدمة ؤ مدى تإلى أي

 ؟ حضري ورقلة
:  كبيكن بذزئة الإشكالية الرئيسية إلذ الإشكاليات الفرعية التالية

 ماىي درجة الثقافة التنظيمية في مؤسسة سونلغاز ؟_ 1
 ماىو مستول جودة ابػدمة في مؤسسة سونلغاز ؟_ 2

 ىل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة ابؼقدمة في مؤسسة سونلغاز ؟_ 3

تعزل إلذ ابؼتغتَات  ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة_4
 ؟(....ابعنس، ابؼستول التعليمي، ابػبرة)الدبيغرافية 

  الدراسة فرضيات- ب

غرض الإبؼاـ بحيثيات ابؼوضوع ك بؿاكلة الإجابة عن الإشكالية الرئيسية قمنا بوضع بؾموعة من الفرضيات ابؼبدئية كحاكلنا إثبات ب
  :صحتها من خطئها، كىي كالتالر

 ىناؾ درجة كبتَة للثقافة التنظيمية في مؤسسة سونلغاز؛ _ 



 مـقــدمة
 

 ب
 

 ىناؾ مستويات عالية من جودة ابػدمة من خلاؿ الأبعاد ابؼطبقة في مؤسسة سونلغاز؛ _ 
  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة ابؼقدمة في مؤسسة سونلغاز؛_

إلذ ابؼتغتَات  لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزل_ 
 . الدبيغرافية

 :التالية للأسباب ابؼوضوع اختيار يرجع :مبررات اختيار البحث- ت

 .التنظيمي كالسلوؾ الأعماؿ إدارة ميداف في كبتَا اىتماما لقيت التي ابؼواضيع أكثر من موضوع يعتبر -
 .للعمل دفعها عن تعجز أك للعمل ابؼؤسسة تدفع التي الاجتماعية الطاقة ىي الثقافة أف كوف -
 للمؤسسة الكلية الأىداؼ لتحقيق تسعى التي للمنظمة الكلية الإستًاتيجية لبناء الأساسية العناصر أحد التنظيمية الثقافة تعتبر -

 .تنافسية ميزة ككسب
 : أىداف الدراسة- ث
 التعرؼ على درجة الثقافة التنظيمية السائدة في مؤسسة سونلغاز ؛- 
 التعرؼ على مستول جودة ابػدمة في ابؼؤسسة سونلغاز؛- 
 التعرؼ على أبعاد الثقافة التنظيمية التي تساىم في برستُ جودة ابػدمة في مؤسسة سونلغاز؛- 
 .بؿاكلة التعرؼ على ماإذا كانت ىناؾ فركؽ بتُ العاملتُ حوؿ تصوراتهم للثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة - 
:  أىمية الدراسة- ج
 ابؼعاصرة؛ ابؼؤسساتب بعودةا ارتباط على فضلا لدراستها، تسعى التي ابؼتغتَات خلاؿ من الدراسة ىذه أبنية تنبع- 
 بؿاكاتها؛ يصعب مستدامة تنافسية مزايا من ؤسسةـلل بوققو أف بيكن بدا جودة ابػدمة دراسة أبنية تكمن- 
 ابػصائص ك التنظيمية الثقافة بتُ تأثتَ مدل قياس في للإسهاـ كمحاكلة تأتي الدراسة، ىذه مثل إجراء إف- 
 .حضرم كرقلة توزيع بدديرية كالغاز الكهرباء توزيع شركة سونلغاز في العاملتُ لدلجودة ابػدمة  ك الدبيوغرافية 

 :الآتي النحو على الدراسة نطاؽ  يكوف: حدود الدراسة- ح
 . حضرم كرقلة توزيع بدديرية كالغاز الكهرباء توزيع شركة سونلغاز  :ةنيالمكا الحدود 

 . 2017_05_15\2017_04_15بست ىذه الدراسة خلاؿ  :  الحدود الزمانية
: منهج و أدوات الدراسة- خ

    قصد الإجابة عن الإشكالية ابؼطركحة في ىذه الدراسة ككذا التساؤلات الفرعية تم اختيار ابؼنهج الوصفي في ابعزء النظرم الذم 
 نعتبره مناسب لطبيعة كنوع ابؼوضوع من خلاؿ برليل ابؼوضوع، ككصف كتشخيص ظاىرة البحث بغرض فهم الإطار النظرم كما

كذلك لتجميع SPSSؿ أما الأدكات ابؼستخدمة فتمثلت في برنامج معالج ابعداك. في ابعزء التطبيقي تم إستخداـ أسلوب العينة
بغساب بعض ،  20spss فرد، كما تم استخداـ برنامج80ابؼعطيات من خلاؿ الاستبياف كالتي شملت عينة الدراسة مشكلة من

. ابؼؤشرات الإحصائية



 مـقــدمة
 

 ج
 

: مرجعية الدراسة- د
تم في ىذه الدراسة استخداـ بؾموعة من ابؼراجع ابؼمكنة بغل إشكالية الدراسة، كذلك لتوفر معلومات لبأس بها تشمل     

غة الإبقليزية ك من بتُ ابؼصادر أيضا تم استخداـ ؿمتغتَات الدراسة، حيث تم الاعتماد على ابؼراجع بالغة العربية كمنها ما ىو باؿ
. الانتًنت كبعض ابؼقالات

: صعوبات الدراسة- ذ
:     بيكن حصر الصعوبات التي كاجهتنا أثناء إعداد البحث في ما يلي  

 .فيها الدراسة إجراء ابؼؤسسات من العديد قبوؿ عدـ_ 
 صابغة غتَ استبيانات ككجود تستًجع لد منها كبتَة نسبة جعل ما كىذا الاستبياف أسئلة عل الإجابة في ابعدية عدـ_ 

  .للتحليل
:  ىيكل الدراسة- ر

قصد الإبؼاـ بأىم ابعوانب الرئيسية للدراسة كقصد الإجابة على الإشكالية ابؼطركحة ك اختيار الفرضيات ابؼوضوعية تم تقسيم       
: البحث إلذ فصلتُ، أحدبنا نظرم كالآخر تطبيقي كما يلي

 كأبنيتو داخل ابؼؤسسة، كتم التطرؽ أيضا إلذ ثقافة التنظيميةيتناكؿ ىذا الفصل أىم ابعوانب النظرية ابؼتعلقة باؿ: الفصل الأول
 كجاء كل ىذا في ابؼبحث الأكؿ من الفصل أما ابؼبحث الثاني تم التطرؽ إلذ ذكر دراسات سابقة كدة ابػدمةابؼفاىيم ابؼرتبطة بج

. شبيهة بدتغتَات الدراسة

 في ةحيث قامت الباحثسنلغاز  إسقاط أىم ما جاء في الدراسة النظرية في مؤسسة ةكفي ىذا الفصل حولت الباحث: الفصل الثاني
 ةىذا الفصل إظهار بؾتمع كعينة الدراسة بالإضافة إلذ البرامج ك الأدكات ابؼستخدمة في حل الإشكالية ابؼوضوعية من خلاؿ أدا

  .أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة الاستبياف للوقوؼ على 
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 :تمهيد

 كإدارة التنظيمي السلوؾك الإستًاتيجية الإدارة منظرم من كل باىتماـ الأختَة الآكنة في التنظيمية الثقافة موضوع حظي لقد      
 في خاصة الأعماؿ مؤسسات كتفوؽ لنجاح المحددة الأساسية العوامل أحد باعتبارىا ابؼؤسسات، اجتماع علم ككذا البشرية ابؼوارد
 الصغتَة كابؼؤسسات عاـ بشكل ابؼؤسسات أداء على التأثتَ شأنها من سريعة بتغتَات الأعماؿ بيئة فيو تتميز الذم ابغالر الوقت

 فيها  جودة خدمتهاتعززك التغتَات ىذه مع تتكيف قوية ثقافة بستلك التي فابؼؤسسات ،أىدافها كبرقيق خاص بكل كابؼتوسطة
 على التعرؼ الفصل ىذا خلاؿ من سنحاكؿ كبؽذا ابعديدة، العابؼية البيئة تطورات مع التعامل أدكات من ىامة أداة يعتبر الذم

 . جودة ابػدماتبكو العاملتُ توجيو في تأثتَىا كمدل ة سونلغازابؼؤسس في التنظيمية الثقافة خصوصية
 في ابؼفاىيم ىذه على كالتعرؼ ، كجودة ابػدمةالتنظيمية الثقافة مفهومي إلذ الفصل ىذا بداية في التطرؽ خلاؿ من لك     ك ذ
 .فيها العاملتُ لدلجودة ابػدمة  في التنظيمية الثقافة كأثر ة سونلغازابؼؤسس

 بؽا توصلت التي النتائج أىم عرض خلاؿ من كلابنا أك الدراسة متغتَم أحد تناكلت التي السابقة الدراسات إلذ نتطرؽ ثم     
 :  كالتالر الفصل تقسيم فكاف السابقة، الدراسات عن دراستنا بو تتميز ما على التأكيد ثم الدراسات ىذه كتقييم

  .  لأثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة للمؤسسة سونلغازالنظرية الأدبيات : الأول المبحث  
 .الدراسة بؼوضوع التطبيقية الأدبيات :  الثاني المبحث  
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 الأدبيات النظرية لأثر الثقافة التنظيمية على جودة  الخدمة  : المبحث الأول
 .كجودة ابػدمة  التنظيمية الثقافة حوؿ الأساسية ابؼفاىيم بعض عرض سيتم ابؼبحث في ىذا   

  الثقافة التنظيمية :المطلب الأول
تشكل الثقافة في ابؼنظمة أحد أىم العناصر الأساسية في بقاح ابؼنظمة، إذ أكدت الدراسات أف بقاح التنظيمات على     

 غامض كغتَ دقيق، كىو فتٍ أك اقتصادم لكنو أكثر انتشارا في أذىاف الأفراد، كفي  كاختلافها يتوقف على شيء غتَ بؿسوس
 .القيم التي تبحث عن مفتاح النجاح

التنظيمية كأبنيها،  الثقافةإلذ تعرؼ على مفهوـ  ىذا الشيء يتمثل في الثقافة التنظيمية،سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب    
 . أنواعها،خصائصها، كمن ثم الأبعاد كابؼصادر

 : سوؼ نوجزىا فيما يلي :ا تعريف الثقافة التنظيمية وأىميتو: الفرع الأول

:  تعريف الثقافة التنظيمية: أولا

 :تاليةاؿ التعريفات ىذه أىم إلذ بالتطرؽ الباحث سيقوـ إذ التنظيمية، للثقافة بـتلفة تعريفات توجد     
 تكوينها في فرد كل كيشارؾ بها الشعور كيتم ابؼنظمة أفراد بتُ ابؼشتًكة التفكتَ كطرؽ كابؼفاىيم ابؼعتقدات من بؾموعة ىي_" 1

 .1"ابؼنظمة في ابعدد للأفراد تعليمها كيتم
 العملاء كمع البعض بعضهم مع كتفاعلهم كعلاقاتهم سلوكهم كبركم ابؼنظمة أفراد لدل ابؼشتًكة القيم من بؾموعة ىي _"2

 ".للمنظمة تنافسية خبرة كبرقيق التنظيمية كالفعالية الكفاءة برقيق بيكن خلابؽا كمن ابؼنظمة، خارج الأطراؼ من كغتَىم كابؼوردين
 تتيح ابؼنظمة، في كابؼعتقدات الأساسية القيم من ابؼشتًؾ الشكل على بناءا ابؼنظمة أعضاء بذمع التي العمليات من بؾموعة_" 3

 كأساس ابؼنظمة ثقافة كتعمل ابؼنظمة بؼوارد الداخلي كالتكامل ابػارجية البيئة مع التكيف مشاكل معابعة للمنظمة ابؼنظمة ثقافة
 .2"ابؼنظمة أعضاء بيتلكها التي الأساسية ابؼبادئ تعزز كسلوكيات إدارية بفارسات على يشمل كالذم ابؼنظمة، إدارة لنظاـ

 أك ابعماعة اختًعتها التي الأساسية الافتًاضات من طلز ىي" : التنظيمية الثقافة كتابو في( Edgard Scgein)تعرفها _ 4
 للعاملتُ تعليمها ثم كمن فعاليتها أثبتت كالتي الداخلي، كالاندماج ابػارجي التكيف في مشكلاتها حل أثناء طورتها أك اكتشفتها

 3."فهمها ك إدراكها ك بابؼشكلات للشعور طريقة كأحسن ابعدد
 كفقها يتم التي الطريقة ك العمل بها يتم التي الكيفية حوؿ الراسخة ابؼعتقدات من بؾموعة"(( Charles Handy  تعريف _5

 لمد ماك ؟ التخطيط يطلب حد أم إلذك ؟ ابؼطلوبة الربظية الدرجة ىي ماك أدائهم، مراقبةك العاملتُ كمكافأة السلطة بفارسة
 ؟ بالنتائج يكتفي أـ إجراءات ك قواعد توجد ىل ؟ فردم بشكل تتم الرقابة ىل ؟ خلاؼ موضوع العمل ساعات ىل ؟الزمتٍ

 ". 4؟الابتكار في كحقوقهم كالطاعة الامتثاؿ حيث من إليهم ينظر ككيف ابؼرؤكستُ تركيبة كماىي

                                                           
1

 إدارةمذكرة ماجيستتَ في  ،للجامعات التنظيمي التطوير مستوى على وأثرىا غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في السائدة التنظيمية الثقافة واقع الإلو، عبد بؿمد يوسف بظتَ 
 .17ص, 2007غزة ,جامعة الإسلامية , (غتَ منشورة) الأعماؿ

2
 .173 ص ، 2009 الأردف، كائل، دار ،5 ط ،التنظيمي السلوك القريوتي، قاسم بؿمد  
 تسيتَ بزصص التسيتَ، علوـ في ماجستتَ مذكرة ،الجزائرية المؤسسات من حالات دراسة : المتوسطة و الصغيرة المؤسسات نمو و التنظيمية الثقافة ، زىتَة دبضاني 3

 .12، ص2010 بومرداس، بوقرة، أبؿمد جامعة ،(منشورة غتَ)ابؼتوسطة، ك الصغتَة ابؼؤسسات
 في ماجستتَ مذكرة ،ببشار بوجمعة ترابي العمومية الإستشفائية بالمؤسسة طبيين الشبو الأفراد فئة حالة دراسة :الوظيفي الرضا على التنظيمية الثقافة أثر كىيبة، عيساكم 4

 .11 ص  تلمساف، بلقايد، بكر أبو جامعة ،(منشورة، غتَ )الشركات حوكمة بزصص الشركات، كحوكمة الأفراد إدارة
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 :التنظيمية الثقافة أىمية: ثانيا
 ابؼديرين اذ كثتَ منابؼديرين، من كثتَ كلدل ابؼنظمات من كثتَ في أكلوية كذا مقبولا جانبا التنظيمية الثقافة أصبحت  لقد  

 1:ةالتالر النقاط في التنظيمية الثقافة أبنية تلخيص كبيكن .ىاـ كأصل الثقافة يعتبركف
 الثقافة التنظيمية الواضحة توضح للمواطفتُ طرؽ أداء الاعماؿ بصورة تتناسب مع طبيعة العمل؛ _ 1
بها،  للموظفتُ كاعتزاز فخر مصدر كذلك كىي ابؼنظمات، من غتَىا عن للمنظمة ابؼميزة ابؼلامح عن التنظيمية الثقافة تعبر_ 2

ابؼنافستُ؛  على كالتغلب يادةزكاؿ كالتميز رالابتكا مثل معينة قيما تؤكد كانت إذا كخاصة
اتها،كما تسهل مهمة كطموح أىدافها برقيق على بؽا كمساعدا للإدارة كمؤيدا فعالا عنصرا تعتبر القوية التنظيمية الثقافة_ 3

ابؼطلوب؛  السلوؾ لتأكيد الصارمة أك الربظية الإجراءات إلذ يلجئوف فلا الفرؽ، كقادةالإدارة، 
 كخدمة العمل، في كالتفاني أخلاقية سلوكيات على تؤكد كانت إذا للمنظمة تنافسية ميزة القوية التنظيمية الثقافة  تعتبر_4

  العميل؛
 كابؼنظمات الطموحتُ، ابؼوظفتُ بذدب الرائدة فابؼنظمات ،ابؼلائمة البشرية ابؼوارد جذب في ىاما عاملا التنظيمية الثقافة تعتبر_ 5

 ؛لمجتهدكفا ابؼوظفوف إليها ينضم كالتطوير التميز تكافئ التي كابؼنظمات ابؼبدعتُ، ابؼوظفتُ تستهوم التفوؽ الابتكار قيم تبتٍالتي 
  2؛كرسالتها ابؼؤسسة أىداؼ برقيق بكو كابعهود الفكرة لتوجيو ابؼؤسسة في كالأنشطة للأفراد ابؼرشد بدكر القياـ_ 6
 . 3كىالزك ابؼؤسسة استمرار بوقق بدا العملاء، كاحتياجات ابؼنافستُ لتحركات ابؼؤسسة أفراد استجابة كسرعة أسلوب  برديد_7

 التنظيمية الثقافة أنواع:الفرع الثاني 
 :4 الأنواع ىذه أبرز كمن ،آخر قطاع إلذ قطاع كمن أخرل، إلذ منظمة من بزتلف التنظيمية الثقافة أنواع ف    إ
 يتم كالوحدات ما،ظمن يكوف فالعمل كالسلطات، ابؼسؤكليات، تتحدد التنظيمية الثقافة ىذه مثل كفي  :البيروقراطية الثقافة :أولا 

 ؛كالالتزاـ التحكم على الثقافة ىذه كتقوـ ىرمي، بشكل السلطة تسلسل كيكوف ، بينهاتنسيق
 القرارات، ابزاذ في ابؼخاطرة بحب أفرادىا كيتصف الإبداع، على مساعدة للعمل بيئة بتوفر كتتميز  :الإبداعية الثقافة :ثانيا 

 ؛التحديات كمواجهة
 الثقة، ابؼنظمة كتوفر ابؼتعاكنة، الأسرة جو فيسود العاملتُ، بتُ فيما كابؼساعدة بالصداقة، تتميز  :المساندة الثقافة :ثالثا 

 ؛البيئة ىذه في الإنساني ابعانب على التًكيز كيكوف كالتعاكف، كابؼساكاة،
 بتُ كابغيطة ابغذر، فينتشر تتحقق، التي النتائج كليس العمل، إبقاز طريقة على بؿصورا الاىتماـ كيكوف  :العمليات ثقافة :رابعا 

 ؛عملو في بالتفاصيل كيهتم كتنظيما دقة، أكثر يكوف الذم ىو الناجح الفرد ؼ .أنفسهم بضاية على يعملوف كالذين الأفراد،
 استخداـ ابؼوارد بطرؽ كبراكؿ بالنتائج، كتهتم العمل، كإبقاز الأىداؼ، برقيق على الثقافة ىذه تركز  :المهمة ثقافة :خامسا 

 مثالية من أجل برقق أفضل النتائج، كبأقل التكاليف؛

                                                           
 .15،16، ص ص 2015، (غتَ منشورة)رسالة ماجستتَ، جامعة الشرؽ الأكسط، ، قياس أثر الثقافة التنظيمية وإدارة المعرفة في الميزة التنافسية ابراىيم عبد القادر بؿمد، 1
 ،) للنشر مقبوؿ ( ،السيراميك و الزجاج لصناعة العامة الشركة في تطبيقية دراسة ISO14001 البيئية الإدارة نظام تبني في التنظيمية الثقافة تأثير بؿمد، ناصر بطيس 2

 .215 ص ، 2012الثامن، العدد الرابع، المجلد العراؽ، الاقتصادية، للعلوـ الأنبار جامعة بؾلة
3

 .33 ص ،2004للنشر، حامد دار عماف، ،الأعمال منظمات في الجماعات و الأفراد سلوك :التنظيمي السلوك حريم، حستُ  
رسالة ماجستتَ، جامعة القدس، ، الغربية الضفة جنوب في الحكومية المؤسسات موظفي لدى التنظيمي بالانتماء وعلاقتها التنظيمية الثقافةجعارة،  خليل يوسف ىاني 4

 .12،13، ص ص 2010، (غتَ منشورة)فلسطتُ، 
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 بالقواعد كتهتم .الفرد من أكثر الوصفية الأدكار كبالتالر الوظيفي، التخصص نوع على تركز التي كىي : الدور ثقافة :سادسا 
 . الأداء كثبات كالاستمرارية، الوظيفي، الأمن توفر أنها كما، كالأنظمة

 1:ىي الباحثوف اليها شارأ التي ابؼنظمة تقافة خصائص اىم من  :التنظيمية الثقافة خصائص: الفرع الثالث 
 .ابؼخاطرةك الإبداع على العاملتُ تشجيع درجةىي  :المخاطرة و الإبداع:  أولا
 .للتفاصيل منتبهتُ دقيقتُ يكونوا أف العاملتُ من فيها يتوقع التي الدرجةتتمثل في :للتفاصيل الانتباه: ثانيا
 ىذه لتحقيق ابؼستخدمة كالعمليات التقنيات كليس ابؼخرجات أك النتائج على الإدارة تركيز درجةىي  :النتائج نحو الانتباه:  ثالثا

 .النتائج
 .الأفراد لا الفريق بكو العمل فعاليات تنظيم درجةمتمثل في  :الفريق ونح التوجو: رابعا 

 .آخر شخص اعتبارات أم كليس للأداء كفقا ابغوافزك ابؼكافآت بزصيص مدل ىي  :المكافأة نظام: خامسا 
 . التنظيم أعضاء كتشجيع ابؼعلومات كإتاحة ابؼساندة ك الدعم بتوفتَ الإدارة قياـ مدل ىو  :الإداري الدعم: سادسا 

 . للأداء كاضحة معايتَ ك أىداؼ بتحديد التنظيم قياـ مدلىو   :الاتجاه : سابعا
 مهتٍ بؾاؿ أك بزصص بؾاؿ أك كحدة ليس ك ككل ابؼؤسسة إلذ بالانتماء لأنفسهم الأعضاء تعريف درجة أم  :الهوية: ثامنا 
 .معتُ

 ابؼختلفة التنظيمية الوحدات بتُ التنسيق ك التعاكف بتشجيع الإدارة قياـ دل يقصد بم :التكامل: تاسعا 
 أبعاد الثقافة التنظيمية : الفرع الرابع 

  أبعاد الثقافة التنظيمية1-1الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، بؾلة العلوـ اقتصادية دور الثقافة المنظمية في سلوكيات المواطنة النتظيميةجواد،  ياستُ عادؿمن إعداد طالبة بالاعتماد على : المصدر  
، 2014 ، جامعة بغداد،79، العدد20كالإدارية، المجلد 

    إختلف الباحثوف كالكتاب في بياف أبعاد ثقافة ابؼنظمة كل حسب دراستو كالبيئة التي تعمل بها ابؼنظمات ابؼبحوثة بالأضافة الذ 
 1:طبيعة النشاط الذم بسارسو ىذه ابؼنظمات على إف أغلب ىؤلاء الباحثوف كالكتاب أتفقوا على عدد من الأبعاد منها 

                                                           
  .336 ص ، 2003 الأكلذ، الطبعة كالتوزيع، للنشر الشركؽ دار عماف، ،والجماعة الفرد سلوك :المنظمة سلوك ،العطية ماجدة 1

 أبعاد الثقافة التنظيمية   

  كالتعاكفابؼشاركة

 كنقل تالإتصالا
 ابؼعلومات

 الإىتماـ بالزبائن

 نظاـ ابغوافز كالرقابة  كالتعلمالإستًاتيجي التوجو
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كىي توفتَ الظركؼ ابؼلائمة لكافة أعضاء ابؼنظمة لصناعة القرار كإبداء الأفكار كابؼقتًحات : Involvementالمشاركة  - أ
 ابؼختلفة؛

 . كىو تشجيع ابؼنظمة للعمل ابعماعي بدلا من العمل الفردم في كافة مفاصلها: Collaboration  التعاون - ب
كيقصد بو كصوؿ ابؼعلومات ابعديدة أك الأخرل ابؼهمة : Transmission of Information   نقل المعلومات - ت

 .للموظفتُ في الوقت ابؼناسب
 . كىي عمليات ك الأنشطة التي ترمي الذ زيادة ابؼعرفة ابؼوجودة لدل الأفراد : Learning التعلم  - ث
 . أم الأىتماـ بالوصوؿ الذ رضا الزبائن كالعملاء: Care about clients الإىتمام بالزبائن - ج
ىي كجود رسالة كاضحة كبؿددة للمنظمة كأىداؼ إستًتيجية طويلة :Strategic direction الإستراتيجيالتوجو  - ح

 . الأمد كبرديد الوسائل ابؼستخدمة لتحقيق ىذه الأىداؼ
نظاـ برفيز تضعو ابؼنظمة يشمل الأجور : Reward and Incentive System نظام الحوافز والمكافآت - خ

 . ابؼباشرة كغتَ ابؼباشرة، ابؼالية للأحتفاظ بدواردىا البشرية ابؼؤىلة كحث الآخرين على برستُ أدائهمكابؼرتبات كابغوافز 
 . ىو مقارنة أنشطة ابؼنظمة كالأفراد الفعلية بابؼعايتَ التي تم كضعها مسبقا : System of Control  نظام الرقابة - د
كىي عمليات إرساؿ كإستلاـ الرموز ذات ابؼعتٌ بهدؼ إعلاـ الآخرين أك الطلب  :  Communication تالإتصالا - ذ

منهم إجراء عمل أك تعديل سلوؾ، كتعتبر الإتصالات شرياف ابغياة للمنظمة التي تبتٍ بها ابعسور بتُ صاحب العمل 
 .كابؼوظفتُ ضمن ابؼنظمة

  التنظيمية الثقافة مصادر: الفرع الخامس 
  مصادر الثقافة التنظيمية2-1الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

 الاقتصادية للعلوـ دمشق جامعة التنظيمية، بؾلة ابؽوية بقوة التنبؤ في التنظيمية الثقافة جودة، دكر أبضد اللطيف، بؿفوظ عبد اللطيف عبد: المصدر 
 .2010 الثاني،  العدد ، 26 كالقانونية، المجلد

 
 

 
 

                                                                                                                                                                                     
 .74،75، ص ص 2014 ، جامعة بغداد،79، العدد20 بؾلة العلوـ اقتصادية كالإدارية، المجلد دور الثقافة المنظمية في سلوكيات المواطنة النتظيمية،جواد،  ياستُ عادؿ 1

 التنظيمية الثقافة مصادر      

   ابؽيكل  
 التنظيمي

 حقوؽ نظاـ
 ابؼلكية

 أخلاقيات
 ابؼنظمة

     خصائص 
 العاملتُ
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 1:مصادر أربعة يأتي من الثقافة تكوين أف  (Jones194-2007:18 )كيذكر مصادر عدة من التنظيمية الثقافة تتكوف    
 بالذين كبرتفظ كتعتُ بزتار ابؼنظمةذ إف إ التنظيمية الثقافة تكوين في أثران  العاملتُ بػصائص إف  :العاملين خصائص: أولا 

 في يستمركف الذين فإف كبذلك العمل، يتًكوف ابؼنظمة قيم يعارضوف الذين فإف الزمن كبدركر، بها تؤمن التي القيم في معها يتشاركوف
 ابؼنظمات عن بعدان  كأكثر معتقداتهم في بعضهم من تقاربان  أكثر ليصبحوا السائدة التنظيمية الثقافة مع يتفقوف الذين ىم العمل

 .المجاؿ ىذا في الأخرل
 كتقوـ، العليا كالإدارة كمعتقداتهم ابؼؤسستُ شخصية من تستمد للمنظمة الثقافية القيم معظم  :المنظمة أخلاقيات: ثانيا 

 تعاملهم خلاؿ من أعضائها سلوؾ في للتحكم أخلاقي غتَاؿك الأخلاقي السلوؾ ما كبرديد معينة أخلاقية قيم بتطوير ابؼنظمات
 .بابؼنظمة ابؼعنية الأطراؼ كمع بعضهم مع

 كالقيم الأعراؼ كجود ذلك عن ينتج إذ كمسؤكلياتو موظف كل حقوؽ بتحديد ابؼنظمة تقوـ  :الملكية حقوق نظام: ثالثا 
 كالامتيازات كالركاتب الشركة موارد من كبتَان  مقداران  إعطاؤىم تم قد لأنو كبتَة ملكية حقوؽ العليا الإدارة بسنح إذ كالابذاىات،

 ذلك كمقابل الأرباح، في كالاشتًاؾ ابغياة مدل التوظيف كحق بأجورىم تتعلق ملكية حقوؽ لديهم الآخركف كالعاملوف الأخرل،
 ابغقوؽ ىذه بزفيض بؿاكلة إف .الفرد سلوؾ بردد التي القيم في يؤثر ابؼلكية حقوؽ توزيع فإف كبذلك، مهامهم عن مسؤكلوف ىم
 كعلى بالعملاء الاىتماـ على العاملتُ يشجع ابؼلكية حقوؽ زيادة فإف كبابؼقابل العمل، ترؾ إلذ ثم كمن الرضا عدـ إلذ يؤدم قد

 .التنظيمي كالولاء الإبداع
 من كثتَ كىناؾ، ابعيد كالتنسيق التكامل تشجع التي الثقافية القيم يعزز أف التنظيمي للهيكل بيكن:  التنظيمي الهيكل: رابعا 

 .تدفقها من كتسرع ابؼعلومات تشويش كبسنع الاتصاؿ مشكلات بزفيض على تساعد التي كالقواعد الأعراؼ
 

 جودة الخدمة : المطلب التاني 
 ازداد قد، كمنها ستفيدينكالد ابػدمة مقدمي من لكل ية أىمذاتك ق،كتسويق ابػدمة نتجـ تصميم في مهما راكد ابػدمة بعودة    

 اىتماـ  على استحوذت ابعودة مواضيع فا كما ا،لو تنافسية ميزة برقيق في ابعودة تطبيق كدكر يةىملأ ابػدمية ابؼؤسسة إدراؾ
 . الكثتَ من رجاؿ الاعماؿ

 تعريف و أىمية جودة الخدمة : الفرع الاول 
 .كالباحثتُ الكتاب عند مفهومها كتباين اختلاؼ إلذ بابعودة ابػدمية ابؼؤسسات قبل من ابؼتزايد الاىتماـ أدل    
 مفهوم جودة الخدمة : أولا 

 : تعريف الجودة _1
 : باحثتُ ك ربظية ىيئات من بـتلفة نظر كجهات قبل من ابعودة تعريفات أىم عرض سنحاكؿ    

لذ إ بالإضافة الزبائن كإحتياجات ابػدمية ابؼؤسسة قدرة على ابؼبنية ابػدمة بها تتميز لصفات ؿمتعادل مستو" أنها على تعرؼ_1
 .2 "ابؼؤسسة داخل عامل كل ليةكمسؤ مكه رغباتهمك حاجاتهم إشباع على ابػدمة جودة قدرة ددتح صفات

                                                           
1

الثاني،  العدد ، 26 كالقانونية، المجلد الاقتصادية للعلوـ دمشق جامعة ، بؾلةالتنظيمية الهوية بقوة التنبؤ في التنظيمية الثقافة  دور،جودة أبضد اللطيف، بؿفوظ عبد اللطيف عبد 
 .125ص .2010 

 .40 ص ، 2005 مصر، كالتوزيع، للنشر الفكر دار ،المقارن والقياس الجودة قياس المحسن، عبد لزمد توفيق 2
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 غكينب كةرش ىارفتكع ،"ءلاالعم يتوقعها التي ابؼعايتَ مع بقيتطا حتى العمل أداء ىي "أنها لعل ابعودة Fred Smith ىاعريفم_2
 عمل ىي "أنها لعل تهارؼع يكيةرالأـ اعؼالد رةزاك أما ،"كاحتياجاتهم توقعاتهم لتتعد دماتخك عئبضاب فبائالز تزكيد "أنها لعل
 ."مائدا ءملاالع إرضاء ؽبرقي مع رابؼستم ركالتطوم لةقك أكؿ من صحيحا الصحيح ءمالش

 خلاؿ من كالضمنية الظاىرية كالتوقعات ابغاجات فيها تشبع التي الدرجة أنهاب"  ابعودةISO:للتقييس الدكلية ابؼنظمة تعريف _3
؛ 1" مسبقا المحددة الرئيسية ابػصائص بصلة

 برقيق على اتوقدر تؤدم التي ابػدمة أك للسلعة كابػصائص الصفات بؾموعة ىي ابعودة" علي حسن كاظم، سناف تعريف_ 4
". 2الرغبات

: تعريف الخدمة - 2
 : يلي فيما ىايزنج ابػدمةة بؿاكلات لتعريف عد ىناؾ    
 عن ثبرد فا رياكضر ليس لكنك العادة، في ملموسة يرغ طبيعة ذات الأنشطة من سلسلة كأ نشاط مأ"ىي  ابػدمة _أ

؛  "3ابػدمة ـمقدك فالزبو بتُ التفاعل طريقة
 لاك ملموسة، يرغ بطبيعتها مكه لآخرطرؼ لطرؼ  يقدمها منافع كأ أنشطة عن" عبارة نها أ على كذلك عرفت كما_ ب
 "4الأشياء ملكية نقل كتقدبيها بيعها على تبيتً
 : تعريف جودة الخدمة - 3
 توضيح ك ابؼتطلبات ك الاحتياجات التقاء على التًكيز"  على أنها lewis . Orledge . Mitchell كل من  عرفها_أ

 ابذاه العالر الزبوف نظر كجهة بودد الذم الابذاه ىي ابؼدركة ابػدمة كجودة الزبائن، توقعات على بناء جيد بشكل تقدبيها كيفية
 .5"للخدمة الفعلي الأداء منراكات إد مع ابػدمة زبائن توقعات مقارنة عن نابذة ىذه النظر ككجهة ،ةابػدـ

 ـعدك أ ابؼنتفع لرضا الرئيسي المحدد ثلتم التي ابؼدركةك ابؼتوقعةك ابؼقدمة ابػدمات نوعية "أنها على كذلكعرؼ ت 
 .6"رضاه

 :7 الثلاثة الأبعاد خلاؿ من ابػدمة ابعودة تعريف  أيضابيكن _ب
 معينة؛ بؼشكلة كالتكنولوجيا العلم تطبيق في يتمثل كالذم  :التقتٍ البعد 
 كالاجتماعي النفسي التفاعل ذلك كتتمثل الزبوف إلذ الفنية ابعودة نقل عملية فيها تتم التي الكيفية أم :الوظيفي البعد 

 ابػدمة؛ يستخدـ الذم كالزبوف ابػدمة مقدـ بتُ
 ابػدمة فيو تؤدم الذم ابؼكاف كىي :ابؼادية الإمكانيات. 

 
 
 

                                                           
 .19ص , 2002للنشر كائل دار ،1، ط ISO 14000،ISO 9000 والبيئة الجودة إدارة أنظمة العزاكم، الوىاب عبد بؿمد 1
 5 ص ، 2003 ،1 العدد العراؽ، الكوفة، آداب ، بؾلةالتنافسية الأسبقيات تحديد في وأثرىا الشاملة الجودة إدارة مبادئعلي،  حستُ مؤيد، كاظم سناف 2
 . 18 ص ، 2005 الاردف، ، زىراف دار الخدمات، تسويقالضمور،  حامد ىاني 3

4
 Philip koter et amstreng ,principqle of marketing services, 9eme edition,1996,p96 

 .19 ص ، 2007 ، طبعة بدكف التوزيع، ك للنشر الوراؽ التوزيع، ك النشر ك للطباعة العربي التواصل دار عماف، ، " المصرفية الخدمة جودة عولمة " ، الصرف حستُ رعد 5
  .410ص ، 2002  ، بؾهولةالنشر بلد ج،قابؼنا ، داروالمتكامل الشامل التسويق أساسيات  ، العراؽعباس يربش الصميدعي، جاسم مودمح 6
 65 ص ، 2007 ابؼسيلة، جامعة تسويق، بزصص ،(منشورة غتَ) ماجستتَ مذكرة العملاء، رضا على وأثرىا الخدمات جودة بوعناف، الدين نور 7
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 مفهوم جودة الخدمة  : 3-1الشكل 
 
 
 
 

 
 337 ص, 1999 ,القاىرة ,كالتوزيع للنشر البياؼ دار 1ط ،المصرفية الخدمات تسويق ،حداد بدير عوض :المصدر
 :  التالية النقاط في ابػدمة جودة ـمفهو تلخيص إذ بيكن

 الزبائن؛ مع كالتعامل التفاعل عملياتخلاؿ  منلتقدبيها  ددة مح نظمك إجراءات أساس على كـتق أنها أم_
 . ين ابؼنافس قدرة ل يفوؽبدستو قدبيهات في التميز_

 أىمية جودة الخدمة : ثانيا 
 :1   بيكن الإشارة إلذ أربعة أسباب أساسية لأبنية جودة ابػدمة 

لقد تزايدت أعداد ابؼنظمات التجارية التي تقدـ ابػدمات أكثر من أم كقت مضى، فعلى سبيل ابؼثاؿ  : نمو مجال الخدمة_أ
 نصف منظمات الأعماؿ يتعلق نشاطها بابػدمات إضافة إلذ بمو ابؼنظمات ابؼتصلة بابػدمات مازاؿ مستمرا بالتوسع؛

إذ من ابؼعلوـ أف بقاء ابؼنظمات يعتمد على حصوبؽا على القدر الكافي من ابؼنافسة، لذلك فإف توفر  : ازدياد المنافسة_ب
 جودة ابػدمة في منتجات ىذه ابؼشاريع كابػدمات يوفر بؽا العديد من ابؼزايا التنافسية؛

أف تتم معاملتهم بصورة جيدة، كيكرىوف التعامل مع ابؼنظمات التي تركز فقط على ابػدمة، فلا  : الفهم الأكبر للعملاء_ ج
 يكفي تقديم منتجات ذات جودة كسعر معقوؿ بدكف توفر ابؼعاملة ابعيدة كالفهم الأكبر للعملاء؛

أصبحت ابؼنظمات بررص في كقت ابغالر على ضركرة استمرار التعامل معها كتوسيع  : المدلول الاقتصادي لجودة العميل_ د
قاعدة عملائها، كىذا يعتٍ أف ابؼنظمات بهب أف لاتسعى فقط إلذ اجتذاب زبائن كعملاء جدد، كلكنو بهب عليها أف برافظ 

 . على العملاء المحليتُ كمن ىنا تظهر الأبنية القصول بعودة خدمة العملاء من أجل ضماف ذلك
  أبعاد جودة الخدمة: الفرع الثاني 

    تعد جودة ابػدمة مفهوما مركبا ينطوم على بؾموعة من الأبعاد التي تشكل بؿتواه ابؼفهيمي، إذ يقصد بها ابؼعايتَ ابؼستخدمة 
 :2من قبل العملاء للحكم على جودة ابػدمة أك التي تشكل إدراكاتهم بؽا، حيث تتمثل ىده الأبعاد في 

الأجهزة : كىو بيثل الأشياء ابؼادية ابؼلموسة في البيئة العمل مثل  :  Physical Evidenceالدليل المادي الملموس : أولا 
 . التقنية ابغديثة كابؼرافق كالتسهيلات ابؼادية التي تتناسب مع نوع ابػدمة ابؼقدمة، فضلا عن كجود موظفتُ ذكم ىنداـ حسن

كىي الضمانات ابؼقدمة كابؼقدرة على الالتزاـ بابؼواعيد المحددة للقياـ بالأعماؿ : Relibility (الضمانات )الاعتمادية  : ثانيا 
 . كإمكانية الاعتماد على مقدـ ابػدمة كالاحتفاظ بسجلات دقيقة لأعمالو

                                                           
 ابعزائر، ،)منشورة يرغ(بومرداس بوقرة مدبح جامعة الإقتصاد، ـعلو في يرماجست مذكرة ، المتميز الأداء تحقيق في اهودور المنظمات في الخدمات جودة واقع ليندة، فليسي 1

 .44،45ص  ص  2012 - 2011
، جامعة الشرؽ الاكسط، (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ  دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميزصالح عابر بشيت ابػالدم، 2

 . 27،28، ص ص 2012

  الخدمة  جودة               

 للخدمة الزبوف         توقعات للخدمة الزبوف          ادراكات )الفجوة( ابعودة ل      مستو
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كىي إخبار العملاء بالوقت الصحيح لتأدية ابػدمة كابغصوؿ على خدمة فورية   :  Responsiveness الاستجابة: ثالثا 
 . كالرغبة لدل ابؼوظفتُ لأداء ابػدمة كاىتماـ ابؼوظفتُ بتلبية طلبات العملاء

كىو مدل كجود موظفتُ يوثق بهم كالشعور بالأمانة في التعامل مع العملاء، كما  :  Assurance (المصداقية)التوكيد : رابعا 
يعتٍ كجود موظفتُ يتحلوف بالأدب كالأخلاؽ ابغميدة، إضافة إلذ الدعم الذم يلتقاه ابؼوظفتُ من إدارتهم كانعكاس ذلك على 

 .تقييم خدمة أفضل
كيقوـ ىذا البعد على الرعاية كحسن التعامل كمدل الاىتماـ بعميل  : Empathy (الرعاية والاىتمام)التعاطف : خامسا 

 .دكف الآخر كمدل معرفة ابؼوظفتُ بحاجات العملاء، كمصلحة العميل
 الخدمة جودة تقييم نماذج :الفرع الثالث  

 قابلة التقييمية اترابؼؤش من بؾموعة على يعتمداف كاللذاف ابػدمة جودة لتقييم بموذجتُ برديد إلذ الباحثوف توصل لقد    
 . ابػدمة نوع حسب التعديل أك للتكيف

   :1كىي تنقسم بدكرىا إلذ قسمتُ بنا: طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة :أولا 
كذلك بأخذ عينة من أفراد المجتمع كيتم إختبارىم عشوائيا أك بانتظاـ كتوزع على أفرادىا استمارة : مناىج الإستقصاء - أ

الاستقصاء كىي بؾموعة من الاسئلة حوؿ موضوع ابؼراد معرفتو كبهب اف تكوف سهلة ككاضحة الفهم كمن ثم بهب تبويب الإجابة 
 . كبرليل ابؼعلومات من طرؼ ابعهة ابؼختصة بذلك

 كذلك أف تتولذ الادارة نفسها عملية القياس كذلك بابؼلاحظة في ميداف العمل كالإحتكاؾ ابؼباشر مع :الملاحظة المباشرة - ب
 . الزبائن كملاحظة ردكد أعمابؽم كأيضا مقدمي ابػدمة أثناء تقديم عملهم

  :كىي بدكرىا تقسم إلذ قسمتُ بنا  : طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة:  ثانيا 
 من كل بها قاـ التي رساتاالد خلاؿ من الثمانينات في ظهر  كقد(ServquaI)   الفجوة بموذج يسمى :ة الفجو  نموذج-أ
((Parasuraman, et al,1990 كيفية في كابؼساعدة ابعودة مشاكل مصادر كبرليل برديد في استخدامو بغية كذلك 

 بؽا، الفعلي للأداء اركهمإدك ابػدمة بؼستول الزبائن توقعات بتُ الفجوة برديد يعتٍ الفجوة بموذج حسب ابعودة تقييم اف ،برسينها
 : 2التالية بالعلاقة عنو التعبتَ كبيكن ابؼدركة كابػدمة ابؼتوقعة ابػدمة بتُ التطابق مدل كبرديد معرفة أم
. 
 
 

 كزملاءه من خلاؿ الدراسات إلذ أف المحور الأساسي في تقديم جودة ابػدمة كفق النموذج يتمثل في Berry     كقد توصل 
الفجوة بتُ إدراؾ الزبوف بؼستول الأداء الفعلي للخدمة كتوقعاتو بشأنها كإف ىذه الفجوة تعتمد على طبيعة الفجوات ابؼرتبطة 

 :بتصميم ابػدمة كتسويقها كتقدبيها، كيتضمن بطسة فجوات ىي 
 .ابػدمية ابؼؤسسة ؾاكٕادر الزبوف توقعات بتُ الاختلافات من تنتج كىي  :الأكلذ  الفجوة-

 .الزبوف لتوقعات الإدارة اداركات مع بابػدمة ابػاصة ابؼواصفات في تطابق كجود عدـ إلذ تشتَ  :الثانية الفجوة- 
 .بؽا الفعلي كالأداء ابؼوضوعة ابػدمة مواصفات بتُ فجوة كىي  :الثالثة الفجوة- 

                                                           
1

 .63فليسي ليندة، مرجع سبق ذكره، ص  
 .441ص , مرجع سبق ذكره ،الضمور حامد انيق2

  التوقع – الإدارك=  (Servqual) مة الخد جودة  
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 .ابؼقدمة كابػدمة ابؼركجة ابػدمة من فجوة في تتمثل : ابعةراؿ الفجوة- 
 ابػدمة مع تتطابق لا ابؼتوقعة ابػدمة أف يعتٍ كىذا فعلا، ابؼقدمة كابػدمة ابؼتوقعة ابػدمة بتُ بالفجوة كتتعلق:  ابػامسة الفجوة-

 .ابػدمية ابؼؤسسة جودة على ابغكم أساسها على يتم بحيث الفجوات بعميع بؿصلة كتكوف ابؼدركة
  :ابػدمة بعودة الفجوة كذجلز يوضح لرالتا الشكل   ك

 Servqualمقياس الفجوة   : 4-1الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  .440ص , 2005 ,فالارد ,فعما ,التوزيعك للنشر ائلك دار، 3 ط ت،ابػدما تسويق ،الضمور حامد انيق :صدرمال

 5الفجوة 

 الشخصية الحاجات السابقة تجارب الشفوي اتصال

 ضمن الخدمة تقديم
 المواصفات

 المتوقعة الخدمة

 المدركة الخدمة

 بمواصفات الادراكات ترجمة
 الجودة

 الزبون لتوقعات الادارة ادراكات

 المؤسسة اتصال
 بخصوص بالزبون

 الخدمة

 الزبون

 مقدم الخدمة

 4الفجوة 

 3الفجوة 

 2الفجوة 
 1الفجوة 
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 ـقا التي لدراسات نتيجة ظهرك الاداءك ابػدمة من فيتكوك للخدمة الفعلي الاداء على الاسم داق يطلق ك :الاتجاه نموذج -ب
 الفعلي للأداء فالزبو ؾبادرا يرتبط ابذاها انها على النموذج داق في ابعودة تقيم حيث  Taylor, Cronin) )من كل بها

  .1للخدمة
 يركزكالذم  اهتجالا مقياس ـاستخدا الذ الدراسات بعض بعأت الفجوة بؼقياس جهتك التي للانتقادات نتيجةك

 :التالية بابؼعادلة عنها يرالتعب كنكيم للخدمة الفعلي الاداء على
 
 
 
 

 :ة التالر الإفتًضات النموذج ذاق فقك ابعودة تقييم عملية تتضمنك
 ؛ بعودتها قتقييم لبؼستو ليةاك بصورة بردد ابػدمة عتها حوؿفتوؽ ابؼؤسسة مع التعامل في السابقة فالزبو خبرة غياب في -
 لذإ يقوده ابؼقدمة ابػدمة لمستو عن رضاه ـعد لذإ ابؼؤسسة، مع التعامل في تكرارهك السابق العميل خبرة كمالتً نتيجة -

 للجودة؛ كؿالأ لابؼستو مراجعة
 لبؼستو العميل تقييم لر فإفبالتاك ابعودة، لبؼستو لأخر إدراكية مراجعات لذإ ستقود ابؼؤسسة مع ابؼتعاقبة ابػبرات فإ -

 شراء فإفاؿ تكرار عندك بابعودة يتعلق فيما فالزبو بها ـيقو التي الإدراكي التعديل عمليات لكل لةبؿص فيكو ابػدمة
 . التقييم عملية في الرئيسية ابؼدخلات أحد يصبح الرضا

 : فأ على يركز ابػدمة جودة لتقييم كأسلوب قبذاالإ فأ نستنتج قلركع
 ؛ ابػدمية ابؼؤسسة من فعليا ابؼقدمة ابػدمة بعودة العميل تقييم يركب بشكل ـللخد لرابغا الأداء -
 تراكمية عملية التقييم فأ مأ ،ةابؼؤسس مع التعامل في السابقة ابػبرة قأساس ابػدمة بعودة العميل بتقييم الرضا إرتباط -

 . نسبيا الأجل طويلة
 ابػدمة لمستو لتقييم أساسية ركيزة )،الاستجابة،التعاطف،الأمانة،ابؼلموسية الاعتمادية( ابعودة لبؼستو المحددة ابؼؤشرات تعتبر

 ( SERVPERF) كذجلز فقك
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
 .76 ص، الدين، مرجع سبق ذكره نور بوعناف 1

 الفعلي الاداء = الخدمة جودة
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  للثقافة التنظيمية وجودة الخدمة الأدبيات التطبيقية: المبحث الثاني

بالنسبة بؼوضوع الدراسة فإنو كاف من الصعب إبهاد دراسة صيغت بنفس العنواف، إلا أنو ىناؾ العديد من الدراسات التي       
 الوصفي في ابعانب النظرم كذلك لاعتماده في كصف كاشتًكت في استعماؿ ابؼنهج. تطرقت كبشكل كاسع بؼتغتَات ىذه الدراسة

، العوامل، كابؼعايتَ)ابؼتغتَ ابؼراد دراستو كتصوير النتائج التي بيكن الوصوؿ إليها، كذلك من خلاؿ برديد   .(...ابؼفهوـ

 الدراسات السابقة  باللغة العربية: المطلب الأول

 دراسات الثقافة التنظيمية : الفرع الاول 

 شركة العامة: دراسة الاستطلاعية)تأثتَ الثقافة التنظيمية في التغلب على معوقات الإبداع التنظيمي ، احمد فاضل شهناز_ 1
 العراقية الأعماؿ، المجلة إدارة كالاقتصاد، قسم الإدارة ابؼستنصرية،كلية  مذكرة ماجستتَ، ابعامعة،(للصناعات الكهربائية في بغداد

 .2009، 20العدد السابع، الاقتصادية،  السنة للعلوـ
أثر في التغلب على معوقات  (القوة كالإبقاز كابؼساندة)ىل للثقافة التنظيمية ابؼوجهة بكو : عابعت الدراسة الإشكالية التالية     

 تشخيصكذا ابؼبحوث، ك ابؼنظمة في السائدة التنظيمية الثقافة كابذاه مستول على الإبداع التنظيمي؟، كما ىدفت إلذ التعرؼ
 . التنظيمي الإبداع معوقات على التغلب في التنظيمية للثقافة التأثتَ ابؼعنوم ابؼبحوثة، اختبار ابؼنظمة في الإبداعية ابؼعوقات

التحليلي في عرض البيانات كبرليلها كمن ثم استخلاص النتائج كابؼؤشرات  الوصفي كذلك من خلاؿ اعتماد الباحث ابؼنهج   
الأساسية، كاعتمدت استمارة الاستبياف كابؼقابلات الشخصية مع بعض الأطراؼ ابؼشمولتُ بالبحث لغرض بصع البيانات، كما 

بؾتمع البحث يتمثل الأفراد العاملتُ في ، اعتمد مقياس لبكرت ابػماسي بالإجابة على فقرات الاستبياف كفق تدربهات ابؼقياس
 .مفردة من الأفراد العاملتُ في ثلاثة أقساـ فنية إنتاجية (35)بعض من أقساـ الشركة، كتم اختيار عينة عشوائية تضمنت 

: كانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي    
 أظهرت النتائج إف الثقافة ابؼوجهة بكو القوة ىي السائدة في الشركة عينة البحث كالأقول مقارنة بقوة الابذاىات الأخرل، فيما -

 ؛حققت الثقافة ابؼوجهة بكو ابؼساندة التأثتَ الأكبر في معوقات الإبداع
في معوقات  (الثقافة ابؼوجهة بكو القوة، كالثقافة ابؼوجهة بكو ابؼساندة)برقق التأثتَ الإبهابي كالداؿ معنويا لكل من بعدم - 

 ؛الإبداع
الربظية العالية في :  حققت الثقافة التنظيمية إبصالا في الشركة ابؼبحوثة مستول منخفض، كقد يعود ذلك لعدة أسباب منها - 

 اعتماد الأساليب التقليدية كفي العمل كبركز ابؽيكل البتَكقراطي كتوجو الأفراد بكو الالتزاـ بالتعليمات كعدـ إحساسهم بدتعة العمل
  . ابؼساندة بكو ابؼوجهة الابقاز، لثقافة بكو ابؼوجهة القوة، الثقافة بكو ابؼوجهة الثقافة: الابعاد 

 مستول على كأثرىا غزة بقطاع الفلسطينية ابعامعات في السائدة التنظيمية الثقافة كاقع، الإلو عبد محمد يوسف سمير_ 2
 الدراسات عمادة غزة،– الإسلامية الأعماؿ، ابعامعة إدارة في ماجستتَ مذكرة ،مقارنة  دراسة :للجامعات التنظيمي التطوير
  .2006التجارة سنة  كلية العليا،
 على الأقصى كجامعة الأزىر كجامعة الإسلامية ابعامعة في السائدة التنظيمية الثقافة أثر ما: عابعت الدراسة الإشكالية التالية     

الأزىر  كجامعة الإسلامية ابعامعة في السائدة التنظيمية الثقافة نوع على للجامعات، كما ىدفت إلذ التعرؼ التنظيمي التطوير
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للجامعات،  ابؼستمر التطوير تعزيز بهدؼ ابؼبحوثة ابعامعات في التنظيمي التطوير مستول على الأقصى، ككذا التعرؼ كجامعة
 .التنظيمي التطوير كمستول ابؼبحوثة ابعامعات في السائدة التنظيمية الثقافة بتُ العلاقة دراسة
 عينة على كطبقت الأكلية، البيانات بصع في رئيسة كأداة كالاستبياف الوصفي، ابؼنهج الدراسة ىذه في الباحث استخدـ     

 منهم كاستجاب ابؼبحوثة، ابعامعات في ابعامعة بؾلس كأعضاء كالأكادبييتُ الإداريتُ من موظفا 340 من مكونة طبقية عشوائية
. موظفا%  77،6بنسبة 264
: ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي    

 الأقصى كجامعة الأزىر جامعة من كل في التنظيمية الثقافة بينما الإبقاز، ثقافة إلذ بسيل الإسلامية ابعامعة في التنظيمية  الثقافة-
 بؾلس أعضاء ثقافة كانت فقد ابعامعة، ثقافة يشكلوف الذين ىم ابعامعة بؾلس أعضاء أف كالأدكار،كما النظم ثقافة إلذ بسيل

 في الأكادبييتُ ثقافة كالأدكار،أما النظم ثقافة ىي كالأقصى الأزىر في كثقافتهم الإبقاز، ثقافة ىي الإسلامية ابعامعة
 ؛ابعامعة بؾلس أعضاء ثقافة نفس فهي الإداريتُ ثقافة بينما كالأدكار النظم ثقافة فهي الثلاثة ابعامعات

 العمل، تطوير في كالكفاءة ابػبرة لديو تتوفر الذم الشخص ىو الثلاثة ابعامعات من كل في ابؼوظفتُ يوجو الذم  الشخص-
 كتنظر ابعامعة، بقاح في كابؼسابنة الإبقاز في القوية الرغبة إلذ يعزل أعمابؽم إبقاز في الثلاثة ابعامعات في ابؼوظفتُ التزاـ أف كما
 .كالنجاح التميز لتحقيق جامعة كل تسعى حيث تنافسية علاقة أنها على الأخرل ابعامعات مع العلاقة إلذ جامعة كل
العلاقة ك الأثر دراسة استطلاعية لأراء عينة من مدراء الشركات : الثقافة التنظيمية كإدارة ابؼعرفة، أثير عبد الأمير حسوني_ 3

مذكرة ماجستتَ، جامعة القادسية العراؽ،كلية الإدارة كالاقتصاد قسم المحاسبة  ،الصناعية في الديوانية
، كما  ؟ مامدل استفادة ابؼنظمات ابغالية لثقافة التنظيمية من خلاؿ ابػبرات ابؼعرفية: عابعت الدراسة الإشكالية التالية     

، كما (ابؼعرفة الضمنية، ابؼعرفة الظاىرية)ىدفت إلذ التأكد من كجود العلاقة بتُ ثقافة التنظيمية ك إدارة ابؼعرفة ابؼتمثلة بجانبهما 
 (إدارة ابؼعرفة)سلطة الضوء على أحد ابؼفاىيم الإدارية التي أخذت اىتماما ملموسا خلاؿ الفتًة القريبة ابؼاضية 

لك من خلاؿ اعتماد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي ك الدراسة ابؼيدانية في الشركات الصناعية في الديوانية، ككما ذك   
كبؾتمع الدراسة بسثل في الشركات ، SPSS ابؼقابلة كابؼلاحظة كتم برليل النتائج من خلاؿ برنامج ،أستخدـ الباحث الاستبياف

 شركة، كبسثلت عينة البحث بالسادة ابؼدراء العاملوف، كمدير الأقساـ ك 24الصناعية الكبتَة في مدينة الديوانية كالبالغ عددىا 
. الشعب 

: كانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي    
أف ابؼنظمة تعطي أفرادىا الصلاحية الكاملة في التعامل مع ابؼشاكل الداخلية كىذا يعتبر مؤشرا ابهابيا من قبل الإدارة بذاه _

 ؛أفرادىا
  ؛ ضعف ابؼنظمة في تشجيع أفرادىا ابؼبدعتُ في بؾاؿ تقديم الأفكار ابػلاقة-

 ؛  ىناؾ اىتماـ بالغ من قبل ابؼنظمة بدسألة تطوير الثقافات كالتي تنسجم بدكرىا مع بيئة العمل- 
كىو أمر غائب حاليا عن  (إدارة ابؼعرفة)بسثلك ابؼنظمة ابغالية بـزكنا معرفيا ظاىرا كبتَا يفتًض أف يدار من قبل إدارة متخصصة - 

. ابؽيكل التنظيمي للمنظمة 
 كلية ،2014، بغداد سنة (بحث في ىيئة النزاىة)دكر الثقافة ابؼنظمية في سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية  ،عادل ياسين جواد_ 4

 . 2014، لسنة 79، العدد20بؾلة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، المجلد  بغداد، جامعة /كالاقتصاد الإدارة
 النزاىة؟ ىيئة في التنظيمية ابؼواطنة سلوكيات في ابؼنظمية الثقافة تأثتَ مدل ما: عابعت الدراسة الإشكالية التالية    
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كما ىدفت إلذ بناء بموذج فرضي بتُ موائمة الثقافة ابؼنظمة مع سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية ، ككذا التعرؼ على مستول     
الثقافة ابؼنظمة السائدة في ىيئة النزاىة، كما تعرؼ على مستول سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية لدل موظفي ىيئة النزاىة، كأيضا 

كذلك من خلاؿ اعتماد الباحث على ابؼنهج الوصفي ، تعرؼ على أثر أبعاد الثقافة ابؼنظمة كأبعاد سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية
التحليلي كدراسة ابؼيدانية كما أستخدـ الباحث ابؼقابلة، ابؼصادر ابؼكتبية، كاستبياف حيث تم برليل النتائج من خلاؿ برنامج 

SPSS .  موظفا189شمل بؾتمع البحث موظفي دكائر ىيئة النزاىة في بغداد، حيث بسثل في   .
:  ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي     

 أبعاد معبرة عن الثقافة السائدة في ىيئة النزاىة كتبتُ ذلك من درجة اتفاؽ الآراء التي أشارت ىينظمية ت كل أبعاد الثقافة اؿ-
 ؛إليها ماديات ىذه الأبعاد

 ؛نظمية السائدة في ابؽيئة برتاج إلذ إعادة نظر من قبل الإدارة العليا كابؼدراء على حد سواءتإف الثقافة اؿ- 
مية في سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية، الأمر الذم بهب منظتظهر ىناؾ تأثتَ معنوم لبعد نظاـ الرقابة فقط من بتُ أبعاد الثقافة اؿ- 

 ؛على ابؽيئة الاىتماـ بالأبعاد أخرل
مية في كل بعد من أبعاد سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية باستثناء بعد التناسق مظتند الثقافة اؿالد يظهر ىناؾ تأثتَ معنوم للأبع- 

  ؛كالتكامل الذم كاف لو تأثتَ معنوم في بعد الاثار
مشاركة، التعاكف، نقل ابؼعلومات، التعلم، الاىتماـ بالعملاء، نظاـ الإستًاتيجي، نظاـ ابغوافز كمكافآت، نظاـ ابؼراقبة، :  الأبعاد

.  الاتصاؿ، التناسق كتكامل
، مذكرة دكتوراه، جامعة دكر الثقافة التنظيمية في جودة التعليم العالر دراسة حالة جامعة قاصدم مرباح كرقلة، عمر حمداوي_5

  2014-2013بؿمد خيذر بسكرة ،كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، قسم العلوـ الاجتماعيةػ، سنة 
ما دكر الثقافة التنظيمية السائدة بجامعة قاصدم مرباح كرقلة في إبقاز الأساتذة الباحث لنشاطات  :عابعت الإشكالية التالية     

كما ىدفت إلذ معابعة موضوع مسابنة الثقافة التنظيمية في برستُ نشاطات البحث العلمي في مؤسسات  البحث العلمي؟،
التعليم العالر من كجهة نظر سوسيولوجية، كما لفت اىتماـ الباحثتُ إلذ مثل ىذا النوع من الدراسات كخاصة بدعايتَ أخرل 

للثقافة التنظيمية داخل ابعامعة ابعزائرية، كالتعرؼ على دكر بؿددات الفعل الاجتماعية التي تشكل من خلاؿ الثقافة التنظيمية في 
إبقاز نشاطات البحث العلمي كإحدل ملامح جودة العلمي في التعليم العالر، كأيضا الكشف عن أبنية العوامل الاجتماعية 

كالثقافية في كفاءة كفعالية الثقافية في ابؼؤسسة أك في ترشيد نشاطات البحث العلمي في التعليم العالر، حصر بؾموعة من القيم 
كثقافة البحث العلمي  (أك بيكن تطويعها-تتأقلم-تتكيف)التنظيمية التي من شأنها أف تشكل الثقافة التنظيمية ابعيدة كالتي تتلاءـ 

استخدـ الباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي كدراسات ابؼيدانية، كما استخدـ الباحث ابؼلاحظة، ابؼقابلة، ، في التعليم العالر
كالاستبياف كتم برليل النتائج عن طريق ابؼسح الشامل حيث استخدـ فيها الباحث أساليب الإحصاء الوصفي، حيث يتكوف 

.  أستاذ باحث كأستاذ ذك مهاـ إدارية168بؾتمع الدراسة من 
: ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي     

 يوجد فركؽ جوىرية من حيث القيم التنظيمية السائدة في الكليات ابعامعة ابؼختلفة، ترجع في بؾملها إلذ طبيعة التخصصات -
ضمن كل كلية كأيضا نشأة كتطور كل كلية كالإمكانات التي تتوفر عليها، كعليو فالثقافة التنظيمية السائدة في جامعة قاصدم 
مرباح كرقلة ليست العامل ابؼؤثر في دعم فرؽ البحث من أجل القياـ بنشاطات البحث العلمي للأستاذ الباحث، كإبما بيكن 

إضافة صور العلاقات الاجتماعات بتُ أعضاء فرؽ البحث تتأثر في حد ذاتها بالعوامل الاجتماعات ابؼختلفة التي تتحكم في 
 ؛ىؤلاء الأساتذة
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يتأثر نشاط البحث العلمي للأستاذ الباحث بالثقافة الاجتماعية المحيطة بابعامعة أكثر من تأثره بالثقافة التنظيمية السائدة داخل - 
ابعامعة، كبالتالر فبالرغم من ابؼبادرات التي تقوـ بها ابعامعة من تهيئة الظركؼ ابؼناسبة لإبقاز النشاطات العلمية، إلا أنها لا بذد 

.  الإقباؿ اللازـ من مؤسسات المجتمع مثل مؤسسات التنشئة الاجتماعية، المجتمع ابؼدني، منظمات اقتصادية كثقافية ك غتَىا
ابعلفة بددينة  العقارم كالتسيتَ التًقية ديواف بدؤسسة ميدانية دراسة ،الوظيفي الرضا في اقكدكر التنظيمية الثقافة، مختار يونسي_ 6
الاجتماعية، سنة  العلوـ قسم كالاجتماعية، الإنسانية العلوـ كلية، ابؼاجستتَبسكرة، مذكرة  خيضر، بؿمد جامعة، (العامة ابؼديرية)

2014-2015 . 
 ىدفت ىده ؟ الدراسة بؿل بابؼؤسسة للعاملتُ الوظيفي الرضا تعزيز في التنظيمية الثقافة دكر ما: عابعت الإشكالية التالية      

 في التنظيمية الثقافة دكر على التعرؼكابؼؤسسة،  في العمل بؿتول عن الرضا في التنظيمية الثقافة دكر على التعرؼ الدراسة إلذ
 كما حاكلت السعي، بابؼؤسسة كابغوافز الأجور في التنظيمية الثقافة دكر على التعرؼ، أيضا بابؼؤسسة الإشراؼ نطاؽ عن الرضا

، كما استخدـ الباحث ابؼلاحظة، ابؼقابلة، كالاستبياف الكمي ابؼنهج استخدـ الباحث، كترسيخها ابؼفاىيم ىذه استخداـ لتوسيع
 من الدراسة بؾتمع يتكوف كتم برليل النتائج عن طريق ابؼسح الشامل حيث استخدـ فيها الباحث أساليب الإحصاء الوصفي،

 .عامل  70 عددىم كالبالغ ابعلفة بولاية العقارم كالتسيتَ التًقية ديواف مديرية مستول على مهامهم يزاكلوف الذين العاملتُ بصيع
:  ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي     
 ." العمل بؿتول عن الرضا في دكر التنظيمية للثقافة ": القائلة الفرضية برقق كمنو ابؼتغتَين بتُ قوية علاقة  كجود-

 الرضا في دكر التنظيمية للثقافة ": القائلة الفرضية فاف كمنو الإشراؼ نطاؽ عن كالرضا التنظيمية الثقافة بتُ قوية علاقة كجود- 
     . برققت قد "الإشراؼ نطاؽ عن
 تعزيز في تساىم التنظيمية الثقافة" : باف القائلة الرئيسية فالفرضية كمنو ،الوظيفي كالرضا التنظيمية الثقافة بتُ قوية علاقة كجود- 

 كالرضا السائدة التنيظيمية الثقافة بتُ قوية علاقة توجد بأنو كىيبة، عيساكم دراسة مع تتفق كىي بؿققة . "للعاملتُ الوظيفي الرضا
 .الوظيفي
 الاختلاؼ، بماذج ابؼكافأة، تقبل الإدارم، ابؽوية، نظاـ ابؼخاطر، الابذاه، التكامل، الرقابة، الدعم برمل، الفردية ابؼبادرة: الابعاد 

الاتصاؿ 
 دراسات  لجودة الخدمة : الفرع الثاني 

 طلبة من عينة على اختيارية دراسة ابؼدركة ابػدمة جودة في كأثره العالر التعليم في ابعودة ، ضمافعباس الحمزة عبد بشرى _1
  كالاقتصادية الإدارية للعلوـ القادسية كالاقتصاد، بؾلة الإدارة كلية/الأعماؿ إدارة قسم، القادسية جامعة/كالاقتصاد الإدارة كلية
 .  2012لسنة  1 العدد 41 المجلد

اس كما ىدفت إلذ قي ؟مستمرة بصورة التعليم جودة ضماف الكلية على تعمل مدل إم إلذ :       عابعت الإشكالية التالية
،كقياس بؿاكر ضماف ابعودة Reality Gap) )ا الفجوة ابغقيقية عليوؽ يطل كالتي ابؼدركة، كابػدمة ابؼتوقعة ابػدمة بتُ الفجوة

في التعليم في كلية الإدارة كالاقتصاد جامعة القادسية، كقياس أيضا أبعاد جودة ابػدمة في التعليم، كما قاـ الباحث بالقياس علاقة 
جودة ابؽيئة التدريسية كجودة العملية  التدريسية، كجودة الطلبة، كجودة البرنامج )الارتباط بتُ كل بؿور من بؿاكر ضماف ابعودة 

(                                        ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف،التعاطف)بكل بعد من أبعاد جودة ابػدمة  (الدراسي، كجودة التسهيلات التعليمية
طالبا كطالبة من ابؼرحلة الرابعة في أقساـ الكلية الذين يبلغ عددىم 51 استبياف كزعت على عينة مؤلفة من  استخدـ الباحث

الأكساط ابغسابية كالابكراؼ ابؼعيارية ك )طالبا كطالبة، كجرل برليل البيانات باستخداـ الأساليب الإحصائية ابؼلائمة 355
 . (الارتباط كالابكدار
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 :ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي     
إف قياس جودة ابػدمة التعليمية بسثل تطورا معاصرا في التعليم العالر من خلاؿ تشخيص الفجوة بتُ التوقعات كالادراكات - 

 للطلبة؛
 إف ىناؾ درجة متوسطة من جودة ابػدمة ابؼقدمة حسب كجهة نظر الطلبة؛- 
كجود فجوة سلبية في كل الفقرات ابػاصة بجودة ابػدمة ابؼدركة ما عدا فقرة ملائمة مظهر الكلية فقد كانت الفجوة إبهابية، - 

 كىذا يعتٍ إف توقعات الطلبة عن جودة ابػدمة كانت أعلى من ابػدمة التعليمية؛ 
كجود فجوة سلبية في كل أبعاد جودة ابػدمة التعليمية، كقد كانت الفجوة الأكبر في بعد الأماف تم التعاطف، ثم بعد - 

 . الاعتمادية، ك الاستجابة، ك أختَا ابؼلموسية 
 .التاـ ابؼعولية، الاستجابة، ابؼلموسية، ابؼقدرة، الكياسة، الأماف، الفهم: الابعاد 

 ابؼنظمات من عينة لآراء تطبيقية دراسة، ابػدمة بعودة الزبوف إدراؾ في الريادم التوجو دكر، الكلابي مخيف نعمة أمير_ 2
 كالاقتصادية المجلد الإدارية للعلوـ القادسية بؾلة، كالاقتصاد الإدارة كلية / الكوفة النجف، جامعة بؿافظة في )الفنادؽ( السياحية

  .2013لسنة  1 العدد  15
 التوجو لمستو كتشخيص برديد كما ىدفت إلذ ، ؟ الريادم للتوجو البحث عينة إدراؾ مدل ما:       عابعت الإشكالية التالية 

 قةعلا برليلك ،عالر تخدما جودة لمستو تقديم خلاؿ من الزبوف إدراؾ على ثرأالت في ابؼنظمة درةؽ بيافك، العينة للد الريادم
 الزبوف إدراؾ في الريادم التوجو ثتَأت قاتعلا برليل، كما يهدؼ أيضا إلذ ابػدمة بعودة الزبوف كإدراؾ الريادم التوجو بتُ طالارتبا
، ،أما عينة البحث فقد (الفنادؽ( يةحامالس اتابؼنظم من البحث بؾتمع تكوف استبياف حيث  ، إستخدـ الباحثابػدمة بعودة

 باستخداـ  النتائج كاستخرجتفندؽ،  (230)فندؽ من أصل  (103)كانت عينة عمديو، إذ تم اختبار عينة تتكوف من 
  .SPSS))الإحصائي  البرنامج

 :ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي      
إف توفتَ ابؼنظمة مناخ خاص يشجع العاملتُ على الإبداع كتقدبيها حوافز مادية كمعنوية لتشجيع العاملتُ على الإبداع - 

كسعيهم لتقديم خدمات تفوؽ مستول خدمات ابؼنافستُ قد يؤدم إلذ دفع ابؼنظمات إلذ الالتزاـ بتقديم خدمات يعوؿ عليها من 
  قبل الزبوف كبيا يضمن برقيق أىداؼ ابؼنظمة؛

   ؛للريادة لد تكن في ابؼستول ابؼطلوب لذا أدت إلذ تأثتَ سلبي على تلبية رغبات الزبوفإف توجو الفنادؽ - 
 .التعامل ابؼلموسة، آليات الاستجابة، ابعوانب الأماف، ،الاعتمادية: الابعاد

 الإدارة كلية، القادسي ، جامعةالديوانية فرع الوطنية التامتُ شركة في التأمينية ابػدمات جودة تقييم كاظم، نعمة الهام_  3
 . 2013لسنة 3 العدد 15 كالاقتصادية المجلد الإدارية للعلوـ القادسية أعماؿ، بؾلة إدارة قسم كالاقتصاد،

 جودة مستول على عامة، كالتعرؼ بصورة ابػدمات كجودة التأمتُ خدمة من لكل كمضامتُ يمقمفا إعطاءىدفت إلذ      
 الأكلذ العينة: ثلاثة عينات في البحث لعل الباحثة للزبائن، اعتمدت ابؼقدمة التأمينية ابػدمة جودة اثر كبياف التأمينية، ابػدمة
 بسثل كانت الثانية شخصا، العينة 60 العينة أفراد حجم كبلغ الشعب كمدراء الأقساـ كرؤساء للشركة العاـ ابؼدير بسثل كانت
 الباحثة اعتمدت  زبونا،30جرل استبياف حيث بؽم ابؼؤمن بسثل الثالثة العينة شخصا،35 العينة حجم ككاف التأمتُ كثائق منتجي

 معادلة لعل الاعتماد تم :كالصدؽ الثبات معامل قياسLikert) )ابػماسي  ابػاصة ابؼعايتَ التامتُ خدمات جودة تقييم في
  .العينة ادفرأ لذع عزابؼو الاستبياف ابػاصة كالصدؽ الثبات معامل قياس في  (ركلوف)
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 :     ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي
من إجابات رؤساء الأقساـ كمدراء الفركع على استمارة الاستبياف ابؼقدمة بؽم إلذ ضعف ابػدمة التأمينية ابؼقدمة بعمهور ابؼؤمن - 

 من الإجابة ابؼثلى كالتي %50 كعلى التوالر أم أنها بسثل ما يزيد قليلا عن 6,56 ك 6,7بؽم حيت كاف متوسط إجاباتهم 
 تعكس الرضا التاـ على ابػدمة التأمينية ابؼقدمة؛ 

 1,7عكست إجابات أفراد العينة من بصهور ابؼؤمن بؽم الابذاه ذاتو حيث كاف متوسط إجاباتهم عن الاستبياف ابؼقدـ بؽم ىو - 
  من مستول الإجابة ابؼثالية كىذا يشتَ بوضوح تاـ إلذ عدـ رضا ابؼؤمن بؽم عن ابػدمة التأمينية ابؼقدمة بؽم؛%46أم أنو بيثل 

قد اجتمعت إلذ مستول التجارب الإنساني مع  (ابؼدير العاـ كرؤساء الأقساـ كمدراء الفركع كالزبائن)كانت العينات الثلاث - 
 على التوالر مع كجود فركؽ كاضحة بتُ تلك الإجابات 2,1 ،2,8 ،3,2ابؼؤمن بؽم كاف جيد حيث كاف متوسط إجاباتهم 

على ابؼعيار ابؼذكور كمع ذلك فإف الأمر بيثل مؤشر جيد لأف ابغاجة إلذ التعامل الإنساني مع ابؼؤمن لو لا تقل أبنية عن تقديم 
 الغطاء ك ابػدمة التأمينية؛ 

أشارت إجابات أفراد العينات الثلاث بتدني مستويات ابػدمات التأمينية من تطبيق مبدأ منتهى حسن النية ابؼطلق كالتسوية - 
 . بالتعويض بصورة ترضي حاملي كثائق التأمتُ، الأمر الذم يفسر عزكؼ ابؼواطنتُ عن اقتناء خدمة التأمتُ 

 . فندؽ في أكغرفة شقة باستجار الزبوف قياـ على ابؼتًتبة الأماف درجة ماىي: الأماف ابؼوثوقية
 الرافدين مصرفي في ميدانية دراسة، ابؼصرفي ابػدمة جودة في كأثره التسويقي الاستًاتيجي التخطيط، شعبان إسماعيل ضرغام_  4

 15 المجلد كالاقتصادية الإدارية للعلوـ القادسية بؾلةمذكرة ماجستتَ، بظاكة،  /التقتٍ الاشرؼ، ابؼعهد النجف في كفركعهما كالرشيد
 . 2012  لسنة 2 العدد
الدراسية؟  عينية ابؼصارؼ في كتأثتَىا ابػدمة ما التسويقي الاستًاتيجي التخطيط قةلاع مدل ما: عابعت الإشكالية التالية       

 في كأثرىا التسويقي الاستًاتيجي التخطيط عوامل عن الدراسية عينة ابؼصارؼ لإدارات كميدانية نظرية معالد تقديم كما ىدفت إلذ
 ابؼصرفية ابػدمة معالد برديد في التسويقي الاستًاتيجي التخطيط بؼتغتَات ابؼعنوم التأثتَ طبيعة على ابؼصرفية، كالتعرؼ ابػدمة

 ابؼصرفية، عملياتها في التسويقي الاستًاتيجي التخطيط بتبنيها ابؼبحوثة ابؼصارؼ تتُ التباين طبيعة على ابؼقدمة، كما تعرؼ
الآتية ابؼقابلات  الوسائل الدراسة ابؼقدمة، اعتمدت ابؼصرفية ابػدمة في ابؼبحوثة ابؼصارؼ بتُ التباين طبيعة على التعرؼك

بي ابغاسو جالبرناـ استخداـب جئاالنت تجكاستخر صائيةحالإ بسالرالأ فـ بؾموعة استخداـب برليلها تمالشخصية كالاستبياف 
(SPSS-10) استبياف للزبائن50 استبياف لإدارات ابؼصرفتُ ك50، حيث بسثل بؾتمع الدراسة في  . 
 :   ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي   
 ؾككذؿ ؿ،ابؼستقب لعل تركز مةظمنت عمليات ،التسويقي الاستًاتيجي التخطيط أساس أف لعل ينحثكالبا الكتاب ظممع ؽؼت م-

 يذىاؼكتن التسويقية ابػطة كصياغة التسويقية ىداؼالأ  دبردم ؾككذؿ ،التهديدات كتأشتَ رصؼاؿ ـتقيي عـ ةحابؼتا ابؼوارد بزصيص
 ؛التنافسي كضعها مةنظالد ابو برسن ميزة لعل ؿللحصو

 تبنيي إلذ ماتظابؼن بعوء إلذ أدل، السوؽ خدمة لعل أنشطتها كافة كيزرت ؾؿذك التسويقي يوجالتو ةؼلسؼؿ ماتظابؼن تبتٍ إف- 
 ضلغر متكاملة تسويقية إستًاتيجية خطط كدجك بنيةلأ ؾؿذك مستمرة صورةبك التسويقي الاستًاتيجي التخطيط ةؼفلس يذؼكتن

 ؛ئنباالز كرغبات اتجاح إشباع
 كفبللز ابؼقدمة ابػدمات كدةج مستول في ىو ابؼصرفي زابعها اءةؼلك ابغقيقي ابؼعيار أف العديدة ثكالبحو الدراسات أكدت- 
 ؛(ابػدمة توفر كمدل ،ابؼقدمة ابػدمات كمستول، السعر( منها كفبالز سلوؾلذ ع ثرتؤ  عوامل عدة لكىنا كأنو
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 ،ابؼصرفي أدائها مستول كبرستُ قب ظحتفاكالا كفبالز رضا مـظتع لعل تعمل التي ابؼصارؼ أف لذإ ثوفحكالبا الكتاب يشتَ- 
 ؛فزمتوا بكو لعل كالتميز ابعودة مدخلي تستخدـ أف عليها

 شهادة زتتجاك لا العلمية لاتهمقؤـ أف ابؼصارؼ في كالعاملتُ فرادلأا من الدراسة عينةب ابػاصة صائيةحالإ ؿابعداك أظهرت- 
 .الدراسة تكملة آلية لاعتماد للعاملتُ كافزح كدجك لعدـ ؾؿذك البكالوريوس

.  الاعتمادية، الأماف، ابؼصداقية، الاتصالات، ابؼلموسية، ابعدارة، الاستجابة، اللباقة كالكياسة : الأبعاد 
 الطب كلية موظفي من عينة لآراء استطلاعية دراسة كالاثر العلاقة :ابػدمة جودة في العمل أخلاقيات، عذاب راضي خولة-5
 . 2014، سنة 2، العدد 16، بؾلة القادسية للعلوـ الإدارية كالاقتصادية، المجلد القادسية جامعة في

ىل توجد علاقة بتُ أخلاقيات العمل كجودة ابػدمة ابؼقدمة في ابؼنظمة ابؼبحوثة؟كما ىدفت إلذ : عابعت الإشكالية التالية     
بناء تصور نظرم عن أخلاقيات العمل كأبعاد ابؼختلفة فضلا عن جودة ابػدمة كأبعادىا، التعرؼ على أبعاد أخلاقيات العمل 

الآتية  الوسائل الدراسة  اعتمدت،كأبعاد جودة ابػدمة كمدل توفرىا في ابؼنظمة ابؼبحوثة كذالك برليل العلاقة التي تربط ابؼتغتَين
 البرنامج باستخداـ النتائج كاستخرجت الإحصائية الأساليب من بؾموعة باستخداـ برليلها تمابؼقابلات الشخصية كالاستبياف 

  .فردا من العاملتُ بكلية الطب في جامعة القادسية50، حيث بسثل بؾتمع الدراسة في (SPSS-10)ابغاسوبي 
 :   ككانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي  
أف الزبوف أفضل من يقيم جودة ابػدمة لأنو بودد ابؼعايتَ التي يعتمها ىذا التقييم، كبالتالر فاف الزبوف ىو الذم بوكم على - 

 جودة ابػدمة؛
 ؛(أنظمة ابؼنظمة، الثقافة التنظيمية):تبتُ أف أبعاد أخلاقيات العمل في ابؼنظمة ابؼبحوثة جيده كأشارت نتائج ترتيبها كالآتي- 
الاستجابة، الاعتمادية، فهم  ):أتضح أف أبعاد جودة ابػدمة كانت جيده في ابؼنظمة ابؼبحوثة كأشارت نتائج ترتيبها كالآتي - 

 . (الزبوف، سهولة الوصوؿ، الأىلية
 تم إثبات صحة الفرضيات الرئيسية كالفرعية ابؼتعلقة بالدراسة كذالك من خلاؿ كجود علاقة ارتباط كأثر بتُ ابؼتغتَات الدراسة؛- 
يتفق أكثر الكتاب كالباحثتُ أف ابغكم على جودة ابػدمة ابؼقدمة للزبوف تتم باستخداـ أبعاد ابعودة ابػمسة ابؼتمثلة ب   - 
كذالك لأف ىذه الأبعاد يبتٍ عليها الزبوف توقعاتو كادراكاتو  (الاستجابة، الاعتمادية، فهم الزبوف، الأىلية، سهولة الوصوؿ)

 . كيستطيع من خلابؽا ابغكم على جودة ابػدمة ابؼقدمة لو
 . الاستجابة، الاعتمادية، فهم الزبوف، سهولة الوصوؿ، الأىلية: ابعاد

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية : المطلب الثاني 
 دراسات الثقافة التنظيمية : الفرع الاول 

1- Impact of Organizational Culture on Employees  Job Performance An 
Empirical Study of Software Houses in Pakistan  

لاىور،  العليا الكلية ،باكستاف في البربؾيات بؼنازؿ ميدانية الوظيفي دراسة العاملتُ أداء على التنظيمية الثقافة أثر، الفخار شهرزاد
 .2013، سنة  5، بؾلة 2باكستاف، العدد  باىاكالبو، الإسلامية بعامعة

 التأثتَ برليل إلذ مامدل تأثتَ الثقافة التنظيمية على أداء العاملتُ ؟، ىدفت ىذه الدراسة:       عابعت الدراسة الإشكالية التالية 
 ابؼوظفتُ أداء في التنظيمية الثقافة تأثتَ على العثور ابؼوظف، كظيفة على مباشر غتَ أك مباشر بشكل التنظيمية للثقافة الكلي
 ابؼوظفتُ، كمشاركة العملاء، خدمة: حيث أستخدمت أبعاد الثقافة التنظيمية كىي  باكستاف، في العاملة البربؾيات ابؼنازؿ داخل
 الوصفي جقعتماد الباحث ابؼنا قدكالدراسة،  بؽذه ابؼتغتَات الاتصالات تعتبر كنظاـ كابؼخاطرة كالابتكار ابؼكافآت، كنظاـ
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كبالتالر ( 110 )العينة حجم الربظية، حيث بلغ كغتَ الربظية كابؼقابلة الاستبياف طريق عن الأكلية البيانات بصع  كتمالتحليلي، 
 كالثانوية الأكلية البيانات استخداـ الابكدار، حيث تم كبرليل الارتباط كاستخدمت كصفية، إحصائيات إستخدـ في برليل النتائج

 .الدراسة ىذه في
 :       كانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي 

 باكستاف؛ في اختيارىا تم التي البرامج ابؼنازؿ في ابؼوظف كظيفة أداء على كبتَ إبهابي تأثتَ بؽا ابؼنظمات ثقافة أف- 
 الوظيفي الأداء على الثقافة تأثتَ تعلم تستلزـ كاعتًؼ يفي دراسة التنظيمية لتحقيق أبنية الأكثر العامل ىو ابؼوظف مشاركة- 

 باكستاف؛ في البربؾيات صناعة في للموظف
 لزيادة جدا ابؼفيد كمن مشتًؾ، مسار مع ابؼنظمة أىداؼ برقيق بذاه ابؼوظف التزاـ زيادة إلذ يؤدم ابؼنظمة داخل قوية ثقافة- 
 ابؼوظفتُ؛ أداء
 أىم كابؼشاركة ابؼوظف التزاـ أف النتائج من كتبتُ ،(1982 ككينيدم، صفقة )ابؼنظمة في للنمو للموظفتُ الفرصة أيضا توفر- 

 التنظيمي؛ الأداء لزيادة عامل
 ابؼشتًؾ في طريق لدل العاملتُ قوية ثقافة حيث ابؼنظمة، دخل ابؼوظف عند التنظيمية القيم عن بزتلف الشخصية ابؼعتقدات- 
 أىم بابؼشاركة ابؼوظف التزاـ أف النتائج من كتبتُ ابؼنظمة، في للنمو للموظفتُ الفرصة أيضا توفر كالتي ابؼنظمة، أىداؼ برقيق بكو

 التنظيمي؛ الأداء لزيادة عامل
 برليل من الباحث على ابؼعلومات  ابغصوؿ بعد كلكن بالذكور مقارنة جدا منخفضة البربؾيات صناعة في ابؼرأة مشاركة- 

 في الفائدة معدؿ كابلفاض الفنية ابؼهارات كلكن منخفضة بؼشاركتهم الوحيد السبب ىي ليست الثقافة ابؼنازؿ تلك البربؾيات
 . لذلك الرئيسي السبب ىي الإناث البربؾيات تطوير

 
2-Effects of Organisational Culture on the Performance of Quantity Surveying 
Firms in Nigeria  

 جامعة من ابؼسح مدرسة الكمية أبيولا، قسم الربظية ابعريدة ،نيجتَيا ابؼسح الكمي للشركات في أداء على التنظيمية الثقافة آثار
سنة  مارس ،5 ، رقم3المجلد الاجتماعية كالعلوـ الإنسانية للعلوـ الدكلية المجلة .نيجتَيا العالر الفدرالر التقتٍ البيئية تكنولوجيا
2013. 

يتمثل التحدم في إدارة شركات مسح  ماأثر الثقافة التنظيمية على أداء ابؼسح الكمي؟ :       عابعت الدراسة الإشكالية التالية 
الكميات ليست فقط للتًكيز على كضع استًاتيجيات لأداء القيادة كلكن لضماف الاستدامة كذلك بالنظر إلذ التأثتَات على 

  . يسعى الأداء تنفيذىا
لذا بواكؿ ىذا البحث للتحقق بفا . كابغفاظ على الأداء كلذلك فقد تم التأكيد الثقافة التنظيمية كظاىرة اجتماعية إلذ تعزيز     

 إرساؿ تم كاعتمدت الدراسة تصميم البحث ابؼسحي حيث. الكميات إذا الثقافة التنظيمية لديو يتأثتَ على أداء الشركات مسح
 منها لاغوس في الكمية 42 ابؼسح شركات في الكمية ابؼساحتُ كصغار كبار الرئيسيتُ، للشركاء جيدا تنظيما الاستبيانات 126

 العثور أجل في ابؼتدرج الابكدار برليل إجراء تم. درجة متوسط باستخداـ كمية 40 ابؼسح شركات من الاستبيانات 90 برليل تم
 الكميات؛ مسح الشركات أداء توقع في فعالية الأكثر ىي التي ابؼسببات من جدا شحيح أكثر بؾموعة على
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 كالقدرة كالاستقرار مكافأة بؾالات في الكميات مسح الشركات أداء على تأثتَه التنظيمية الثقافة أف الدراسة كتكشف      
 أنها لو ابؼستداـ الأداء كبرقيق كفاءة أكثر يكوف أف بيكن ابؼسح شركات كمية أف إلذ الصحيفة كبزلص. الأداء كتوجيو التنافسية

 .أدائها تعزز التي التنظيمية العناصر تلك على اىتمامها تركز
3-  Organisational culture of customer care: Market orientation and service 
quality  

 إدارة ، مذكرة ماجيستتَ، كليةابعودة عالية كخدمات التوجيو للسوؽ: العملاء للرعاية التنظيمية الثقافة، الأخضر جورج كينيث
 .2007 ،2العدد  ،3. المجلد كابؼعايتَ، للخدمات الدكلية الأمريكية ، المجلة ابؼتحدة ىندرسوف، الولايات كلاية جامعة الأعماؿ،

 قطاع للمؤسسات ابػدمة نوعية برستُ إلذ يؤدم السوؽ بكو كالتوجو اعتماد بأف القائل       ىدفت ىده الدراسة إلذ تقييم
 .ابػدمات
 خلاؿ من العملاء احتياجات لفهم ابعهود كتشمل تينيت كسط إلذ ليصل العملاء خدمة تدمج تنظيمية ثقافة أف نرل      بكن

 15 من البيانات بصع تم كقد. المحددة العملاء احتياجات تلبي التي ابعودة عالية خدمات تقديم من ابؼنظمة بسكن لسوؽ التوجو
 جودة لقياس SERVPERF كحجم السوؽ بكو التوجو لقياس MORTNك نطاؽ على باستخداـ ابػدمات مقدمي
  .ابػدمة كجودة السوؽ نظرية التوجيو بتُ الإبهابي الارتباط النتائج تدعم ابػدمة،

 :      كانت النتائج ابؼتوصل إليها كما يلي 
 عبر ابػدمة كجودة السوؽ بكو التوجو بتُ العلاقة في التحقيق كبكن نوعها، من أكؿ بتُ من تكوف ربدا كالتي الدراسة، ىذه     في

 ىذه نتائج على كبناء. العملاء خدمة على تركز التي التنظيمية الثقافة بؾاؿ في التًكيبات ىذه كدمج الصناعات، من كاسعة بؾموعة
 البعدين من. ابػدمة جودة برسن إلذ يؤدم سوؼ ابػدمة منظمات قبل من السوؽ بكو التوجو اعتماد أف إلذ بللص الدراسة،

 ابؼلموسات، من ابػدمة جودة أبعاد في الاختلافات تفستَ حيث من قوية أكثر ىو العملاء على كالتًكيز قياس السوؽ بكو التوجو
 التوجيو تسوؽ التي ابؼقتًحات دعم موجودة الأبحاث صحة من بالتحقق الدراسة ىذه. كالتعاطف كالتجاكب كابؼوثوقية، ضماف

  .التنظيمي  إبهابي لأداء بشكل ابػدمة كجودة
 دراسات جودة الخدمة : الفرع الثاني 

 بعنوافYousapronpaiboon and Khanchitpol( 2006 ) دراسة -1
An empirical investigation of service quality indicators of foreign  
versus Thai bank customers in the Thai banking industry .  

     كقد استهدفت  الدراسة قياس كمقارنة مستول جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ التايلاندية كابؼصارؼ الأجنبية 
في تايلاند من قبل كجهة نظر عملاء ىذه ابؼصارؼ كأيضا ىدفت الدراسة إلذ قياس جودة ابػدمة بناءا على بعض ابؼتغتَات 

الدبيغرافية للمجموعتتُ، مثل العمر، ابؼستول التعليمي، كطوؿ مدة التعامل مع ابؼصرؼ، كحجم كدائع العملاء، كذالك باستخداـ 
 كقد شملت الدراسة بطسة مصارؼ أجنبية، كبطسة مصارؼ تايلاندية في مدينة بانكوؾ كقد بلغ حجم servqualبموذج القياس 

 إلذ اللغة التايلاندية servqual مفردة تم اختيارىم بصورة عشوائية، كلأغراض إجراء الدراسة تم تربصة بموذج القياس 300العينة 
كتربصتو مرة أخرل إلذ اللغة الاجنبية كذلك لتأكد من صحة التًبصة، أيضا تم تدريب بؾموعة من الأشخاص بؼقابلة العملاء 

كاستبيانتهم، كقد كاف من أىم نتائج الدراسة ىو عدـ كجود فركؽ جوىرية بتُ المجموعتتُ من حيث ابعودة ابؼتوقعة، ككجود فركؽ 
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جوىرية بتُ المجموعتتُ من حيث ابعودة ابؼدركة، كذلك لصالح ابؼصارؼ الأجنبية، أيضا عدـ كجود فركؽ بتُ بؾموعتتُ من حيث 
 .    العمر أك ابؼستول التعليمي أك طوؿ فتًة التعامل مع ابؼصرؼ أك حجم كدائع العملاء

 بعنواف  Othman , Abdul Qawi and Owen , Lynn ( 2000)دراسة - 2
Adopting and measuring customer service quality ( SQ ) in Islamic banks: A case 
study in Kuwait Finance House  

      كقد استهدفت الدراسة برديد أىم الأبعاد جودة ابػدمات في ابؼصارؼ الإسلامية، كذلك من خلاؿ تطوير بموذج 
SERVQUAL  ليتناسب قياس جودة ابػدمة في ابؼصاريف الإسلامية كذلك بإضافة بعد سادس لأبعاد جودة ابػدمة

، كذلك خلاؿ دراسة حالة عملية على Complianceابػمسة، كىو مدل تطبيق ابؼصرؼ للشريعة الإسلامية في معاملات 
 فردا من عملاء ابؼصرؼ كقد توصلت الدراسة إلذ أف من أىم العناصر التي 500بيت التمويل الكويتي، كقد بلغت عينة الدراسة 

يأخدىا العملاء في عتُ الاعتبار عند تقييمهم بعودة ىي اتباع الشريعة الاسلامية في ابػدمات ابؼقدمة كسرعة الإستجابة كيأتي بعد 
 . ذلك في الأبنية الثقة كالأعتمادية كالأشياء ابؼلموسة في ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة

مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  :المطلب الثالت 

أوجو التشابو وأوجو الاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة ( 1-1)الجدول 

قطاع  النتائج
 النشاط

أدكات 
 البحث

ابؼتغتَ ابؼستقل  الإشكالية
 كأبعاده

ابؼتغتَ التابع      
 كأبعاده

 الرقم  عنواف الدراسة 

 إف الثقافة ابؼوجهة بكو القوة ىي السائدة في _
الشركة عينة البحث ك الأقول مقارنة بقوة 
الابذاىات الأخرل، فيما حققت الثقافة 

ابؼوجهة بكو ابؼساندة التأثتَ الأكبر في معوقات 
الإبداع 

 برقق التأثتَ الإبهابي ك الداؿ معنويا _
الثقافة ابؼوجهة بكو )لكل من بعدم 

في  (القوة، كالثقافة ابؼوجهة بكو ابؼساندة
 .معوقات الإبداع

 شركة العامة
للصناعات 
الكهربائية 

 في بغداد

 الاستبياف،
كابؼقابلات 
 الشخصية

 ىل للثقافة
التنظيمية ابؼوجهة 

القوة ك )بكو 
الإبقاز ك 
أثر في  (ابؼساندة

التغلب على 
معوقات الإبداع 

 ؟التنظيمي

الثقافة التنظيمية  الإبداع التنظيمي
 الثقافة: أبعاده 
 بكو ابؼوجهة

 القوة، الثقافة
 بكو ابؼوجهة

 الابقاز، لثقافة
 بكو ابؼوجهة
 .ابؼساندة

تأثتَ الثقافة 
التنظيمية في التغلب 

على معوقات 
 الإبداع التنظيمي

1 

 بسيل الإسلامية ابعامعة في التنظيمية الثقافة _
الإبقاز  ثقافة إلذ
 الأزىر جامعة من كل في التنظيمية الثقافة_ 

 ك النظم ثقافة إلذ بسيل الأقصى كجامعة
 ؛الأدكار

 ىي الثلاثة ابعامعات في ابؼوظفتُ  أكلويات_
 اللوائح حسب كاجباتهم بأداء الالتزاـ

 ابعامعات
 الفلسطينية

 غزة بقطاع

 الثقافة أثر ما بيافالاست
 السائدة التنظيمية

 على اتابعامع في
  التنظيمي التطوير

 التطوير مستول
 التنظيمي

التنظيمية  الثقافة
 ثقافة :ابعاده 

 النظم ثقافة ،القوة
 ثقافة كالأدكار،
 ثقافة الإبقاز،

 التعاطف
 .الإنساني

 الثقافة كاقع
 السائدة التنظيمية

 ابعامعات في
 كأثرىا الفلسطينية

 مستول على
 التنظيمي التطوير

2 

أف ابؼنظمة تعطي أفرادىا الصلاحية الكاملة _
في التعامل مع ابؼشاكل الداخلية كىذا يعتبر 

عينة من 
مدراء 

الاستبياف 
كابؼقابلة 

مامدل استفادة 
ابؼنظمات ابغالية 

الثقافة التنظيمية  الثقافة التنظيمية إدارة ابؼعرفة
: كإدارة ابؼعرفة

3 
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 ؛مؤشرا ابهابيا من قبل الإدارة بذاه أفرادىا
ضعف ابؼنظمة في تشجيع أفرادىا ابؼبدعتُ _

 ؛ابػلاقة  في بؾاؿ تقديم الأفكار

الشركات 
الصناعية في 

 الديوانية

لثقافة التنظيمية  كابؼلاحظة
من خلاؿ 

 ابػبرات ابؼعرفية

 العلاقة ك الأثر

م أبعاد معبرة قمية منظتكل أبعاد الثقافة اؿ_
عن الثقافة السائدة في ىيئة النزاىة كتبتُ ذالك 

من درجة اتفاؽ الآراء التي أشارت إليها 
 ؛ماديات ىذه الأبعاد

 ظهر ىناؾ تأثتَ معنوم لبعد نظاـ الرقابة _
فقط من بتُ أبعاد الثقافة ابؼنظمية في 

سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية، الأمر الذم بهب 
 ؛على ابؽيئة الاىتماـ بالأبعاد أخرل

بحث في ىيئة 
 النزاىة

ابؼقابلة، 
ابؼصادر 
ابؼكتبية، 
 كاستبياف

 تأثتَ مدل ما
 في ابؼنظمية الثقافة

 ابؼواطنة سلوكيات
 ىيئة في التنظيمية
 النزاىة؟

 الثقافة ابؼنظمية سلوكيات ابؼواطنة
مشاركة، : أبعاده 

التعاكف، نقل 
ابؼعلومات، 

التعلم، الاىتماـ 
بالعملاء، نظاـ 
الإستًاتيجي، 
نظاـ ابغوافز 

كمكافآت، نظاـ 
 ابؼراقبة، الاتصاؿ،
 التناسق كتكامل

دكر الثقافة ابؼنظمية 
في سلوكيات 

 ابؼواطنة التنظيمية

4 

كجد فركؽ جوىرية من حيث القيم م_ 
التنظيمية السائدة في الكليات ابعامعة 

 ؛ابؼختلفة
يتأثر نشاط البحث العلمي للأستاذ _ 

الباحث بالثقافة الاجتماعية المحيطة بابعامعة 
أكثر من تأثره بالثقافة التنظيمية السائدة 

 ؛داخل ابعامعة

جامعة 
قاصدم 

 مرباح، كرقلة

ابؼلاحظة، 
ابؼقابلة، 

 كالاستبياف

ما دكر الثقافة 
التنظيمية السائدة 

بجامعة في إبقاز 
الأساتذة الباحث 
لنشاطات البحث 

 العلمي؟

جودة التعليم 
 العالر

 الثقافة التنظيمية
التعاكف : أبعاده 

كابؼشاركة، ابؼناخ 
نظاـ الاجتماعي، 

الاىتماـ ، ابؼراقبة
 .بالعملاء

دكر الثقافة 
التنظيمية في جودة 

 التعليم العالر

5 

 برقق كمنو ابؼتغتَين بتُ قوية علاقة كجود_ 
 في دكر التنظيمية للثقافة ": القائلة الفرضية

 ؛"العمل بؿتول عن الرضا
 التنظيمية الثقافة بتُ قوية علاقة كجود_ 

 الفرضية فاف كمنو الإشراؼ نطاؽ عن كالرضا
 عن الرضا في دكر التنظيمية للثقافة"  :القائلة
     . ؛برققت قد "الإشراؼ نطاؽ

 

 بدؤسسة
 التًقية ديواف

 كالتسيتَ
 العقارم
 ابعلفةبددينة 

ابؼلاحظة، 
ابؼقابلة، 

 كالاستبياف

 الثقافة دكر ما
 في التنظيمية

 الرضا تعزيز
 للعاملتُ الوظيفي
 بؿل بابؼؤسسة
 الدراسة؟

 الثقافة التنظيمية  الوظيفي الرضا
 :أبعاده 

، الفردية ابؼبادرة 
ابؼخاطر،  برمل

الابذاه، التكامل، 
 الرقابة، الدعم

الإدارم، ابؽوية، 
ابؼكافأة،  نظاـ
الاختلاؼ،  تقبل
 الاتصاؿ بماذج

 التنظيمية الثقافة
 الرضا في اقكدكر

 الوظيفي

6 

 زيادة إلذ يؤدم ابؼنظمة داخل قوية ثقافة_
 مع ابؼنظمة أىداؼ برقيق بذاه ابؼوظف التزاـ
 أداء لزيادة جدا ابؼفيد كمن. مشتًؾ مسار

 ابؼوظفتُ
 أبنية الأكثر العامل ىو ابؼوظف مشاركة_ 

 تستلزـ كاعتًؼ يفي دراسة التنظيمية لتحقيق
 الوظيفي الأداء على الثقافة تأثتَ تعلم

 منازؿ
 البربؾيات

 في
 باكستاف

 الاستبياف
 كابؼقابلة
 الربظية
 كغتَ

 الربظية

مامدل تأثتَ 
الثقافة التنظيمية 
 على أداء العاملتُ

 التنظيمية الثقافة العاملتُ أداء
 خدمة: أبعاده 

 العملاء،
 كمشاركة
 كنظاـ ابؼوظفتُ،
 ابؼكافآت،
 كالابتكار

 التنظيمية الثقافة أثر
 العاملتُ أداء على

 الوظيفة

7 
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 كنظاـ كابؼخاطرة باكستاف في البربؾيات صناعة في للموظف
 .الاتصالات

 كمية شركات ابؼسح بيكن أف يكوف أكثر _
كفاءة كبرقيق الأداء ابؼستداـ لو أنها تركز 

اىتمامها على تلك العناصر التنظيمية التي 
 .تعزز أدائها

 الشركات أداء على تأثتَه التنظيمية الثقافة _
 كالاستقرار مكافأة بؾالات في الكميات مسح

 .الأداء كتوجيو التنافسية كالقدرة

شركات في 
 نيجتَيا

ماأثر الثقافة  الاستبياف
التنظيمية على 

أداء ابؼسح 
 الكمي؟

أداء ابؼسح 
 الكمي

الثقافة التنظيمية 
 مكافأة: أبعاده 

 كالاستقرار
 التنافسية كالقدرة
 .الأداء كتوجيو

آثار الثقافة 
التنظيمية على أداء 

 ابؼسح الكمي

8 

 بكو التوجو بتُ العلاقة في التحقيق بهب_
 من كاسعة بؾموعة عبر ابػدمة كجودة السوؽ

 بؾاؿ في التًكيبات ىذه كدمج الصناعات،
 خدمة على تركز التي التنظيمية الثقافة

 العملاء،
 قبل من السوؽ بكو التوجو اعتماد_ 

 برسن إلذ يؤدم سوؼ ابػدمة منظمات
 ابػدمة جودة

 مؤسسات
 قطاع

 ابػدمات

Mortn. 

Servperf

. 

 :جودة ابػدمة  
 أبعاده

 ابؼلموسات،
 كابؼوثوقية، ضماف

 كالتجاكب
 . كالتعاطف

 الثقافة التنظيمية 
 :أبعاده 
 بكو التوجو
 قياس السوؽ
 على كالتًكيز
 . العملاء

الثقافة التنظيمية 
للرعاية العملاء 
 التوجيو لسوؽ

خدمات عالية 
 ابعودة

9 

إف قياس جودة ابػدمة التعليمية بسثل تطورا  _
معاصرا في التعليم العالر من خلاؿ تشخيص 

 الفجوة بتُ التوقعات كالادراكات للطلبة؛
كجود فجوة سلبية في كل أبعاد جودة _ 

ابػدمة التعليمية، كقد كانت الفجوة الأكبر في 
بعد الأماف تم التعاطف، ثم بعد الاعتمادية، 

 كالاستجابة، 

 دراسة
 على اختيارية

 من عينة
 كلية طلبة

 الإدارة
 دكالاقتصا

الأكساط 
ابغسابية 

كالابكراؼ 
ابؼعيارية ك 
الارتباط 
 كالابكدار 

 

 مدل إم إلذ
 الكلية على تعمل

 جودة ضماف
 بصورة التعليم

 ؟ مستمرة

جودة ابػدمة 
 ابؼدركة 

جودة التعليم 
  العالر

ابؼعولية، : أبعاده 
الاستجابة، 
ابؼلموسية، 

ابؼقدرة، الكياسة، 
 الأماف، الفهم

 التاـ

 في ابعودة ضماف
 كأثره العالر التعليم

 ابػدمة جودة في
 ابؼدركة

10 

إف توفتَ ابؼنظمة مناخ خاص يشجع _
العاملتُ على الإبداع كتقدبيها حوافز مادية 

كمعنوية لتشجيع العاملتُ على الإبداع 
كسعيهم لتقديم خدمات تفوؽ مستول 

خدمات ابؼنافستُ قد يؤدم إلذ دفع 
ابؼنظمات إلذ الالتزاـ بتقديم خدمات يعوؿ 

عليها من قبل الزبوف كبيا يضمن برقيق 
  .أىداؼ ابؼنظمة

للريادة لد تكن في ابؼستول إف توجو الفنادؽ _
ابؼطلوب لذا أدت إلذ تأثتَ سلبي على تلبية 

 .  رغبات الزبوف

 ابؼنظمات
 السياحية

 )الفنادؽ(

 لبرنامجا
الإحصائي 

((SPSS 
 

 إدراؾ مدل ما
 البحث عينة

 ؟ الريادم للتوجو

جودة ابػدمة 
: أبعاده 

 ،الاعتمادية
 الأماف، 

الاستجابة، 
 ابعوانب

 ابؼلموسة، آليات
 التعامل

 التوجو دكر التوجو الريادم 
 إدراؾ في الريادم
 بعودة الزبوف
 ابػدمة

11 
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 أشارت إجابات أفراد العينات الثلاث _
بتدني مستويات ابػدمات التأمينية من تطبيق 

مبدأ منتهى حسن النية ابؼطلق كالتسوية 
بالتعويض بصورة ترضي حاملي كثائق التأمتُ، 
الأمر الذم يفسر عزكؼ ابؼواطنتُ عن اقتناء 

 خدمة التأمتُ

 التامتُ شركة
 فرع الوطنية

 الديوانية

 معامل قياس
 الثبات

 تم كالصدؽ
 الاعتماد

 لعل
ركلوف)معادلة

 قياس في )
 معامل
 الثبات

 كالصدؽ
 ابػاصة

 الاستبيافب

ابػدمات  جودة متُأالت دمةخ 
ابؼوثوقية، : أبعاد 

الاستجابة، 
التأكيد، 
الكياسة، 

 .اللاملموسية

 جودة تقييم
 التأمينية ابػدمات

12 

 أف العديدة ثكالبحو الدراسات أكدت _
 في ىو ابؼصرفي زابعها اءةؼلك ابغقيقي ابؼعيار

 كأنو كفبللز ابؼقدمة ابػدمات كدةج مستول
 كفبالز سلوؾلذ ع ثرتؤ  عوامل عدة لكىنا

 ،ابؼقدمة ابػدمات كمستول، السعر( منها
 (ابػدمة توفر كمدل

 عينةب ابػاصة صائيةحالإ ؿابعداك  أظهرت_
 أف ابؼصارؼ في كالعاملتُ فرادلأا من الدراسة

 شهادة زتتجاك لا العلمية لاتهمقؤـ
 للعاملتُ كافزح كدجك لعدـ ؾؿذك البكالوريوس

 . الدراسة تكملة آلية لاعتماد

 مصرفي
 الرافدين
 كالرشيد

 في كفركعهما
 النجف
 الاشرؼ

 جالبرناـ
بي ابغاسو

(SPSS-
10)، 

 قةلاع مدل ما
 التخطيط

 الاستًاتيجي
 ما التسويقي

 كتأثتَىا ابػدمة
 عينية ابؼصارؼ في

 الدراسية؟

جودة ابػدمة 
: أبعاده 

الاعتمادية، 
الأماف، 

ابؼصداقية، 
الاتصالات، 

ابؼلموسية، 
ابعدارة، 

الاستجابة، اللباقة 
 .كالكياسة

التخطيط 
 الاستًاتيجي 

 التخطيط
 الاستًاتيجي

 في كأثره التسويقي
 ابػدمة جودة

 ابؼصرفي

13 

أف الزبوف أفضل من يقيم جودة ابػدمة  _
لأنو بودد ابؼعايتَ التي يعتمها ىذا التقييم، 

كبالتالر فاف الزبوف ىو الذم بوكم على جودة 
 .ابػدمة

أتضح أف أبعاد جودة ابػدمة كانت جيده  _
في ابؼنظمة ابؼبحوثة كأشارت نتائج ترتيبها 

الاستجابة، الاعتمادية، فهم  ):كالآتي 
 .(الزبوف، سهولة الوصوؿ، الأىلية

 من عينة آراء
 كلية موظفي
 في الطب
 جامعة

 القادسية

 البرنامج
ابغاسوبي 

(SPSS-
10) 

ىل توجد علاقة 
بتُ أخلاقيات 
العمل ك جودة 
ابػدمة ابؼقدمة 

في ابؼنظمة 
 ابؼبحوثة؟

جودة ابػدمة  
: أبعاده 

الاستجابة، 
الاعتمادية، فهم 

الزبوف، سهولة 
 .  الوصوؿ، الأىلية

 في العمل أخلاقيات أخلاقيات العمل 
 :ابػدمة جودة

 كالاثر العلاقة

14 

 من إعداد الطالبة : المصدر 

 .سنحاكؿ مقارنة الدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة سواءا العربية أك الأجنبية كاستخراج أكجو الشبو كالاختلاؼ بينها 

أوجو الشبو  :أولا
 اشتبهت الدراسة ابغالية مع الدراسات ،بصيع الدراسات اعتمدت على الإستبانة  كأداة رئيسية بعمع البيانات تكمن في أف     

 .كونها إعتمدت على الابعاد نفسها في الدراسة ابؼيدانية الأجنبية في 
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أوجو الاختلاف :ثانيا

ىناؾ العديد من أكجو الاختلاؼ بتُ الدراسة ابغالية كالدراسات السابقة من حيث الزمن كابؼكاف ،العينة ،نوع القطاع ك     
  :حيث كانت كالتالر ابؼتغتَات  

- 2006، أما الدراسات السابقة فكانت في 2017بست الدراسة ابغالية في كلاية كرقلة سنة : من حيث ابؼكاف ك الزماف 
 ؛ 2014 -2009

تناكلت الدراسات السابقة عينات بـتلفة  عامل، أما 230كاف بؾتمع الدراسة في مؤسسة سونلغاز : من حيث بؾتمع الدراسة 
 ؛أكثر كاقل من عينة الدراسة ابغالية

مؤسسة ) قطاع عمومي –كرقلة –بسثل قطاع الدراسة ابغالية في مؤسسة توزيع الكهرباء كالغاز سونلغاز  : من حيث نوع القطاع
 ؛ (مؤسسات خدمية) تنوعت الدراسات السابقة بتُ القطاع العاـ كابػاص، (صناعية خدمية

الدراسات السابقة متغتَات بـتلفة منها ىدفت إلذ معرفة أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة، أما  : من حيث ابؼتغتَات
 .الخ........السلوؾ التنظيمي، أداء العاملتُ

 .ستفادة من الدراسات السابقةلامجال ا: ثالثا 
تكمن أىم بؾالات الاستفادة من الدراسات السابقة في كونها أسهمت في إثراء كإعداد الأدبيات النظرية كصياغة فرضيات      

:  الدراسة ككذا 
 .التعرؼ على منهجيات الدراسات السابقة، بفا فتح المجاؿ للباحث في إعداد ابؼنهجية ابؼتبعة  
سابنت كبشكل كبتَ في تصميم استمارة الاستبياف، من خلاؿ ابعانب النظرم كاستمارات استبيانات الدراسات  

 .السابقة 
ابؼساعدة في الإطلاع على الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في ىده الدراسات كبرديد الأساليب اللائقة لاختبار صحة  

 .فرضيات الدراسة ابغالية 
 .الإبؼاـ بالنتائج ابؼتوصل إليها من طرؼ ىده الدراسة بفا مكن الباحث بالانطلاؽ في الدراسة ابغالية  
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 الفصل خلاصة
الاتصالات كنقل  ،ك التعاكف ابؼشاركة )القوية التنظيمية الثقافة كأبعاد بدفهوـ الإحاطة الفصل ىذا خلاؿ من حاكلنا      

 . ( التوجو الاستًاتيجي كالتعلم، الاىتماـ بالزبائن ،نظاـ ابغوافز كالرقابة ،ابؼعلومات
 بها، ابػاصة ثقافتها بؽا بذد ،نها كياف قائم بذاتوأ على البعض ببعضها مرتبطة بشرية بؾموعة كل أف :استنتاجو بيكن كما      
 الانسجاـ برقيق أجل من ابػارجي المحيط مواجهة في كمثلى صحيحة   أنهاتعتقد التي للحلوؿ اختيارىا كليدة الثقافاتىذه 

 .الداخلي كالضبط
 الواقع مع فعلا يتماشى بحيث بينهم فيما كبتَا بساسكا لأعضائها بزلق قوية تنظيمية ثقافة توفتَ كجب ؤسسةالد لنجاح كأنو     

 ما كىذا جودة ابػدمة ابؼقدمة، على كارتباطا تأثتَا أكثر تكوف حيث ابؽوية مستول إلذ كتصل أعضاءىا يتمناىا التي كالصور
 .في مؤسسة سونلغاز عينة على  دراستنا ابؼيدانية التي قمنا بهافي معرفتو سنحاكؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
الفـصل الــثـاني 

 ميدانية لشركة سونمغازدراسة 
 -ورقمة حضري-
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: تمهيد

بعد الدراسة النظرية بؽذا البحث، كابؼتمثلة في الفصل السابق سنقوـ عقب ىذا الفصل بإسقاط ابعانب النظرم على الواقع كذلك  
 الوسط كالغاز الكهرباء توزيع شركة بإجراء دراسة ميدانية . إبراز ابعوانب ابؼتعلقة بدوضوع دراستناب حضرم- كرقلة- التوزيع مديرية

، مثلو مثل أم بحث علمي، يتطلب برديد الإطار ابؼنهجي للدراسة أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة     إف بحثنا ابؼتعلق ب
ابؼيدانية، طابؼا ىذا الإطار يعتبر الأساس تنظيم الأفكار كابؼعلومات من أجل البحث عن ابغقائق كالوصوؿ إلذ النتائج كما أنو 

:  يسمح بدراسة ابؼوضوع بطريقة سهلة ككاضحة كفي ىذا الصدد سيتم التطرؽ إلذ العناصر التالية

التطرؽ إلذ عينة كبؾتمع الدراسة بالإضافة للأدكات كالبرامج كالتوصيات؛   - 

عرض نتائج الاستبياف كثم برليلها؛   - 

. كفي الأختَ سيتم التطرؽ للفرضيات كذكر النتائج كالتوصيات  - 
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   الدراسةوأدوات طرق: المبحث الأول

 سونلغاز بؾمع ىيكلة إعادة إثر على نشأت التي القاعدية، للمهن التابعة الشركة أحد الوسط توزيع سونلغاز شركة برتعت     
 . ابؼتعلق بالكهرباء كتوزيع الغاز عبر القنوات 2002|02|05 ابؼؤرخ في 01|02  القانوف لأحكاـ تطبيقا
 مقرىا الواقع سونلغاز لمجمع تابعة أسهم ذات شركة أصبحت حيث 2006 جانفي في )ك ت ش( بإبهاز تسمي أصبحت     

 :كىي سونلغاز لمجمع التابعة التوزيع شركات أربعة بتُ من كاحدة تعد حيث بالبليدة، بوضياؼ بؿمد شارع في الاجتماعي
 كتوزيع الكهرباء كالغاز للوسط بالبليدة SDA، شركة توزيع ابعزائر SDO ، شركة توزيع الغربSDEشرؽ توزيع شركات
SDC البليدة، البويرة، ابؼدية، تيزم كزك، ابعلفة، كرقلة، بسكرة، الوادم، :  كلاية 14 مديرية توزيع تغطي إقليم 15 ،تتشكل من

 . 1الأغواط، غرداية، إليزم، بسنراست، تيبازة كبومرداس

 للوسط الغازك الكهرباء توزيع لشركة تابعة مديرية (15) عشرة بطسة بتُ من كاحدة حضرم كرقلة التوزيع مديرية تعتبر     
SDC  للمؤسسة  السنوم الأداء كعقد الشركة رسالة في ابؼسطرة الأساسية الأىداؼ خلاؿ من الأساسي نشاطها تستمد التيك ،

(Contrat de performance2)ابؼؤسسة لنشاط التنفيذم ابؼستول ابؼديرية تعتبر ، كبالتالر . 

 طريقة الدراسة :  المطلب الأول

ابؼقابلة، ) التي اعتمدناىا بغل إشكالية بحثنا عن طريق استخداـ أداة البحث كسيتم في ىذا ابؼطلب شرح عينة كبؾتمع الدراسة    
. إضافة إلذ بصيع الأدكات كالبرامج ابؼستخدمة في ىاتو الدراسة (الاستبياف

مجتمع وعينة   :  الفرع الأول
 .سيتم في ىذا ابعزء عرض بؾتمع كعينة الدراسة كطريقة لتسهيل إشكالية الدراسة    
مجتمع الدراسة : أولا
كعند .  عامل كىم عماؿ دائمت230ُ البالغ عددىم سونلغازيشتمل بؾتمع دراستنا على بصيع عماؿ ك موظفي مؤسسة     

ابعنس، السن، )اختيارنا لمجتمع الدراسة لد نضع أم شرط أساسي لقيامنا لعملية البحث على حل لإشكالية الدراسة دكف برديد 
. معتُ (خبرة ابؼؤىل العلمي، نوع العمل

 أثرىا  خلاؿثقافة التنظيمية منكاف الغرض من شموؿ بؾتمع الدراسة دكف برديد شركط معينة، ىو مدل فهم عماؿ ابؼؤسسة ؿ   
.  كذلك من خلاؿ الفهم النظرم بؽا قبيل الوصوؿ إلذ الاقتناع بهاعلى جودة خدماتها

عينة الدراسة : ثانيا
، حيث كزعت الاستمارات على العماؿ ككما نوضح 230 من بتُ  عامل8àقدرىا ختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية  إتم     

 .كالذم يبتُ الإحصائيات ابؼتعلقة باستمارات الاستبياف (1-2)في ابعدكؿ 
 

                                                           
1 Historique de création SDC, 10/03/2016 , www.SDC.dz. 

2
 ابؼؤشرات ك الأىداؼ بؾموعة الغاز بووم ك الكهرباء توزيع لشركة العاـ ابؼدير ك التوزيع مديرية مدير بتُ مبـر سنوم التزاـ ىو) Contrat de performance )الأداء عقد 

 .السنة خلاؿ برقيقها الواجب الكمية ك النوعية
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 الإحصائيات المتعلقة باستمارات الاستبيان (1-2)جدول

مسترجع  المسترجع الموزع عدد الاستبانات
 (الفارغة)

 مسترجع 
 الملغاة

 النهائي

 80 06 14 100 100 العدد

 %80 %06 % 14 %100 % 100 النسبة 

 كفقا لتوزيع الاستبيانات طالبةمن إعداد اؿ:   المصدر
الاستمارات استمارة،  100 يتبتُ أف الاستمارات ابؼوزعة على عماؿ ابؼؤسسة بلغت (1-2)من خلاؿ ابعدكؿ رقم     

 استمارة صابغة للدراسة كىي حجم 80إذف  ،فارغةمستًجعة استمارة 14 استمارات ملغاة ك 06من بينها 100ابؼستًجعة 
 .العينة ابؼدركسة

متغيرات الدراسة : الفرع الثاني
. في ىذا ابعزء عرض متغتَات الدراسة كالطرؽ كابؼراحل ابؼستخدمة بغل دراسة الإشكالية سيتم   
تحديد متغيرات الدراسة : أولا
   ثقافة التنظيمية ال - 
، سونلغاز في ابؼؤسسة على جودة ابػدمة أثرىا في دراستنا، عبارة عن متغتَ مستقل كسنحاكؿ دراسة ثقافة التنظيميةعتبر اؿتك    

.  عن طريق استعماؿ أداة الاستبياف سونلغازبعد إثبات تطبيقو داخل ابؼؤسسة
 جودة الخدمة- 

، كالتي بست دراستها كما ىو موضح في بالثقافة التنظيمية متغتَ تابع، في دراستنا كسنحاكؿ دراسة تأثره جودة ابػدمةعتبر تك     
. ابعزء النظرم للحكم على إشكالية الدراسة

قياس وطريقة جمع متغيرات الدراسة : ثانيا

 للمتغتَ سونلغازسيتم في ىذا البحث قياس كبرديد طريقة بصع متغتَات الدراسة من خلاؿ الوقوؼ على مدل تطبيق ابؼؤسسة     
ابؼستقل، ككذلك من خلاؿ استعماؿ الاستبياف كأداة من أدكات البحث كالتي من خلابؽا سيتم برليل بصيع العناصر ابػاصة 

 كمدل تطبيقها من طرؼ ابؼؤسسة من خلاؿ استخداـ البرامج كالأدكات الإحصائية من جهة، كبرليل العناصر الثقافة التنظيميةب
 كمدل تأثرىا إف كاف ثقافة التنظيميةللمؤسسة بعد تبنيها ؿعلى الثقافة التنظيمية  أثرىا بؼعرفة سونلغاز كدة ابػدمةابػاصة بج

.  بالإبهاب أك بالسلب من جهة أخرل

 

 



 الفصل الثاني                                                                                دراسة ميذانية
 

32 
 

 الأدوات و البرامج المستخدمة: المطلب الثاني
، بالإضافة إلذ البرامج ثقافة التنظيمية ؿ سونلغازسيتم في ىذا ابعزء عرض الأداة ابؼستخدمة بؼعرفة مدل تطبيق ابؼؤسسة     

. ابؼستخدمة كمدل صداقتها من خلاؿ الأسئلة ابؼطركحة جودة ابػدمة ابؼستخدمة لتسهيل برليل
الأدوات المستخدمة : الفرع الأول

الاستبيان - 
ة كالتي برمل إجابة كاحدة، كقد تم فتوح سؤاؿ، حيث كانت من الأسئلة الد49جاءت استمارة الاستبياف متضمنة لػ       

الاعتماد على ىذا النوع من الأسئلة في إعداد كتصميم استمارة الاستبياف، لضماف السهولة كالدقة في الإجابة بالنسبة لكل 
. ، حيث كانت الأسئلة سهلة كبؿددة تساعد على تسهيل الدراسة...بتُ على اختلاؼ مستوياتهم التعليمية كابؼهنيةكابؼستج
:  كفيما بىص الأسئلة التي تضمنتها استمارة الاستبياف، فقد تم تقسيمها إلذ ثلاثة بؿاكر كما يلي     

ب، كذلك فيما بىص ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، الوظيفة كتتضمن معلومات شخصية تتعلق بابؼستج: المحور الأول
. ابغالية، سنوات ابػبرة

 ككيفية ثقافة التنظيمية، كذلك بؼعرفة مدل تطبيق ابؼؤسسة ؿثقافة التنظيميةاشتمل على أسئلة تعلقت بدوضوع اؿ: المحور الثاني
.  سؤاؿ30ا المحور في ذ، كتم تلخيص الأسئلة ابػاصة بو سونلغاز في ابؼؤسسةىاتطبيقو للعماؿ كمدل كعيهم بأبني

على برستُ جودة خدمتها من خلاؿ تطبيق الثقافة تعمل سونلغاز خصص للتساؤؿ عن ما إذا كانت ابؼؤسسة : المحور الثالث
. سؤاؿ19كتم تلخيصها في  ،التنظيمية

البرامج و المعالجات المستخدمة في تحليل الاستبيان : الفرع الثاني

بغية تسهيل عملية التحليل، كعقب التحصيل النهائي لاستمارات الاستبياف، تم بذميع البيانات المحصلة كتفريغها في كل من      
. كذلك حسب طبيعة ابؼعلومة Excelوبرنامج SPSS.20برنامج 

فيما بىص بصع كتبويب ابؼعلومات التي بزص عينة الدراسة، ثم إعداد بؾموعة جداكؿ تم استخلاصها بالاعتماد على البرامج      
ابؼذكورة سابقا، كبنفس البرامج تم بسثيل تلك ابعداكؿ في أشكاؿ تعطي كضوحا أكثر كتسهل عمليتي ابؼلاحظة كالتحليل من خلاؿ 

: الأدكات الإحصائية التالية
بغية التفريق بتُ فئات العينة، بناء على ابؼعلومات الشخصية لأفرادىا كمعرفة توجو إجابات : والنسب المئوية التكرارات- 1

. أفراد العينة إلذ إبصالر العينة، كتم اعتماده ىذين ابؼؤشرين في كافة عبارات الاستبياف
باعتباره أحد مقاييس النزعة ابؼركزية، تم استعماؿ ابؼتوسط ابغسابي بؼعرفة الابذاه العاـ لإجابات أفراد : يالمتوسط الحساب- 2

. عينة الدراسة
  .بؼعرفة درجة تشتت القيم عن ابؼتوسط ابغسابي، تم احتساب الابكراؼ ابؼعيارم لكل متغتَ: الانحراف المعياري - 3
قمنا من خلاؿ الدراسات السابقة حوؿ موضوعنا إستخلص فقرات الإستبياف، كقاـ : الصدق الظاىري لأداة الدراسة - 4

 .بؾموعة من أساتذة التخصص بتحكيمو، بغيت ابػركج بفقرات إستبياف في ابؼوضوع 
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 بالنسبة ألفا كركمباخمعامل الارتباط مدل الإتساؽ الذاخلي لفقرات الإستبياف تم حساب للحكم على  :ثبات الأداة- 5
.لاستمارة الاستبياف  

 الدراسة ثبات أداة (2-2) الجدول
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,895 49 

SPSS .20بناءا على البرنامج الاحصائي :المصدر  
ىي ك، % 89.5 أم 0.895كركمباخ لأفراد العينة كوحدة كاحدة كللاستبياف بشكل عاـا كقد بلغ معامل الثبات ألف  

دراسةمن ثبات لأداة اؿعالر نسبة تدؿ على مستول   
مقياس الإجابة على سلم ليكرت الثلاثي  (3-2)الجدول

وافقغير م محايد موافق  التصنيف 
 الدرجة 1 2 3

من إعداد الباحثتتُ: المصدر  

:  فإف( 4-2)كطبقا للجدكؿ 
. (أعلى قيمة مطركح منها أقل قيمة) 2=3 -1=ابؼدل

 (عدد الدرجات/ابؼدل= طوؿ ابؼدل) 0,66= 2/3= طوؿ ابؼدل
، من أجل كضع ابغد الأعلى  1 إلذ أقل درجة في ابؼقياس، أم 0,66كتم إضافة العدد 

: ككانت ابغدكد كما يلي
 منخفض...........................1,66 إلذ 1من
 توسطـ.............................2.33  إلذ1,67من

 رتفعـ .......................................3 إلذ 2,34
( 2=3/3+2+1) (عددىا/بؾموع القيم)، ك الذم استخرج من ابؼعادلة (درجتتُ) 2أما بالنسبة للوسط ابغسابي ابؼعتمد بيثل 
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عرض النتائج و مناقشتها : المبحث الثاني

   :           إف عملية عرض النتائج كمناقشتها تتطلب استخداـ أدكات كطرؽ بـتلفة لتسهيل حل إشكالية الدراسة كابؼتمثلة في
لذا سنحاكؿ في ىذا ابعزء عرض طريقة النتائج ابؼتحصل  ،سونلغاز؟ في مؤسسة ىل يوجد أثر للثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة

بػيصها في أشكاؿ بـتلفة ت كسونلغازعليها كبرليلها كتفستَىا بالاعتماد على ابؼعلومات ابؼتحصل عليها من طرؼ مؤسسة 
. لتسهيل عملية قراءة النتائج ابؼتحصل عليها كبشكل دقيق

 عرض النتائج: المطلب الأول
    تضمن ىذا المحور طرح بطسة أسئلة شخصية تتعلق بالشخص ابؼستوجب، ىذه الأسئلة مكنتنا من التعريف أكثر بدفردات 

 .العينة ابؼدركسة
 محور المعلومات الشخصية: أولا
بيانات متعلقة بالجنس- 1  

 

بالاعتماد على نتائج الاستبياف  Excel   بـرجات: المصدر  
58بلغ عدد الذكور  ف عدد الذكور أكبر من عدد الإناث، إذإابؼتعلق بجنس عينة الدراسة،  (1-2)نلاحظ من خلاؿ الشكل   

. بفا يدؿ إعتماد ابؼؤسسة لذكور بشكل كبتَ % % 28 بنسبة 22 من حجم العينة، كبلغ عدد الإناث   72  بنسبة
البيانات المتعلقة بالعمر- 2   

 

 Excelبالاعتماد على نتائج الاستبيافبـرجات : ابؼصدر 

72%

28%

البيانات المتعلقة بالجنس( 1-2)الشكل 

ذكر

أنثى

19%

40%

30%

11%

البيانات المتعلقة الفئة العمرية ( 3-2)الشكل 

سنة 30إلى  20من 

سنة  40إلى  31من

سنة  50إلى  41من 

50أكثر من 
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 32 سنة كالذم بلغ عددىم 40 إلذ 31، أف معظم أعمار العينة بؿل الدراسة تتًاكح من (2-2)نلاحظ من خلاؿ الشكل  
 كبلغ عدد العماؿ ، من عناصر ابػبرة في أشغابؽاجيدةمن حجم العينة، كىذا ما يوضح اعتماد ابؼؤسسة بؾموعة % 40بنسبة 

 من العماؿ كبار كىذا بتُ اعتماد ابؼؤسسة على بؾموعة% 30بنسبة  ؿماع 24 سنة 50 إلذ 41الذين تبلغ أعمارىم من 
كالذم بلغ  سنة 30 إلذ 20، كبلغ عدد العماؿ الذين تتًاكح أعمارىم من نسبيا بدعنا لديهم ابػبرة أكبر من الذين من قبلهم

عامل   50 أكثر من سنهم، كما بلغ عدد العماؿ الذين ، بدعتٍ تعتمد بنسبة لابأس بها من الشباب%19 بنسبة 15عددىم 
 .، كىذا بتُ أف اعتماد ابؼؤسسة على عدد ضئيل جدا على العماؿ ذكم الأعمار الكبتَة%11بنسبة عماؿ 09
دراسيبيانات متعلقة بالمستوى ال- 3  

 

 
Excelبالاعتماد على نتائج الاستبياف   بـرجات: المصدر

 50، أف ابؼستول التعليمي الذم تعتمد عليو ابؼؤسسة في فئة ابعامعيتُ الذم بلغ عددىم (3-2)يلاحظ من خلاؿ الشكل      
 بلغ دراسات العلياك، %30 عامل بنسبة 24كىي أعلى نسبة كتليها مستول الثانوم حيث بلغ عددىم % 63عامل أم بنسبة 

كىذا ما يؤكد بأف ابؼؤسسة تعتمد على الفئات ابؼثقفة ذات ابؼؤىلات العلمية يليو مستول %. 06 عماؿ أم بنسبة 5عددىم 
. % 01مل بنسبةا ع1متوسط فأقل حيث بلغ عددىم   

بيانات متعلقة بالوظيفة- 4   

 

Excelبالاعتماد على نتائج الاستبياف  بـرجات: المصدر  

21%

31%

48%

بيانات متعلقة الوظيفة الحالية ( 4-2)الشكل 

رئٌس مصلحة

عامل تقنً 

عامل إداري

1%

30%

63%

6%

المتعلق بالبيانات المستوى الدراسي ( 3-2)الشكل 

متوسط فأقل

ثانوي

جامعً 

دراسات العلٌا 
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 كبلغ إدارم، فكاف ىناؾ عدد كبتَ من العماؿ الذين لديهم كظيفة عامل (4-2)أما بالنسبة للوظيفة كمن خلاؿ الشكل      
ما يليها عماؿ التقنيتُ يبلغ بتُ ،لادارة، كىذا يعتٍ ارتكاز ابؼؤسسة على عدد كبتَ من العماؿ ا%48بنسبة   عامل38عددىم 
   .%21 بنسبة 17، أما أقل نسبة فكانت لرؤساء ابؼصالح حيث بلغ عدد العماؿ %31بنسبة  عامل 25عددىم 

بيانات متعلقة بسنوات الخبرة- 5  

 
Excelبالاعتماد على نتائج الاستبياف   بـرجات: المصدر

 سنوات      10 إلذ 6ىناؾ تساكم في سنوات ابػبرة لدل كل من لديو أكثر من ، أف (5-2)نلاحظ من خلاؿ الشكل       
 من ما يدؿ أف ابؼؤسسة سونلغاز بستلك %31 بنسبة  25 سنة خبرة حيث بلغ عددىم 15ك العماؿ الذين لديهم أكثر من 

، كبلغ عدد العماؿ % 23 عامل بنسبة 18 سنوات فأقل 5عماؿ لديهم خبرة عالية، ك بلغ عدد العماؿ التي تتًاكح خبرتهم 
 .%15 عامل بنسبة 12 سنوات 15إلذ 11العماؿ التي تتًاكح خبرتهم من 

  (الثقافة التنظيمية)نتائج محور الدراسة المستقل :ثانيا
"  ىناك درجة كبيرة للثقافة التنظيمية في مؤسسة سونلغاز:" الفرضية الأولة   

 .المشاركة والتعاون : البعد الأول 
. بعد المشاركة والتعاون  المعيارية لوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : -24 )الجدول  رقم 

المتوسط  البيــــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 مرتفع 0.67  2.69 أشارؾ مع زملائي في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأعمالنا 01
 متوسط 0.80 2.14 يتم مراعاة أراء العماؿ عند ابزاذ القرار 02
 مرتفع 0.79 2.45 بزتفي العديد من ابؼشكلات عندما بيتلك كل فرد فرصة للمشاركة في إبزاذ القرار 03
 متوسط 0.85 2.21 من فريق العمل في مواجهة الأزمات (معنوية أك مادية)أتلقى مساندة  04
.يعمل ابؼوظفوف معا لتحقيق الأىداؼ التي كضعوىا بصورة بصاعية 05  مرتفع 0.79 2.35 
 مرتفع 0.79 2.42 يعتمد العماؿ على الأسلوب ابعماعي التشاكرم في مواجهة صعوبات العمل كمشاكلو 06

 مرتفع 0.7816 2.3766 المشاركة والتعاون المتوسط العام لبعد
 Spssمن إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر 

23%

31%15%

31%

البيانات المتعلقة بسنوات الخبرة ( 5-2)الشكل 

سنوات فأقل 5من 

سنوات 10إلى  6من

سنة15إلى   11من 

سنة  15أكثر من 
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، كما اف (2.69-2.14)اف ابؼتوسطات ابغسابية لبعد ابؼشاركة كالتعاكف تراكحت مابتُ  (4-2)     يظهر من خلاؿ ابعدكؿ 
، اما ابؼتوسط العاـ فقد (2.14) بنسبة 2كاقل متوسط كاف للفقرة   (2.69)بنسبة 1العبارة التي نالت اعلى متوسط كاف للعبارة 

 . كىو بدستول مرتفع (0.7816)كبابكراؼ معيارم قدره  (2.3766)بلغت نسبتو 
    كىذا يبتُ حرص العماؿ على ابؼشاركة كالتعاكف حيث يقوموف بالتعاكف في ابزاد بالقرارتهم ،كبهب على مؤسسة سونلغاز 

 .  مشاركة العماؿ في ابزاذ القرار
 

 الاتصالات ونقل المعلومات : البعد الثاني 

.  الاتصالات و نقل المعلومات المعيارية لبعدوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : -5 2 )    الجدول  رقم 

المتوسط  البيــــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 بالانفتاح الداخلي كإزالة القيود كابغدكد بتُ الأقساـ من مؤسستيتؤمن  07
 الأفكار كابؼعلومات فقأجل تسهيل عملية تد

 متوسط 0.85 2.18

 لتحستُ أدائهم تتوفر للموظفتُ مؤشرات التغدية العكسية من قبل ابؼدراء 08
 باستمرار

 متوسط 0.80 1.88

 متوسط 0.85 2.21بالربظية  بابؼؤسسة كابؼرؤكس الرئيس بتُ الاتصالات تتسم 09
 متوسط 0.86 2.14 تقديم النصح إليهم من خلاؿيسعى ابؼدراء إلذ مساعدة ابؼوظفتُ  10
 متوسط 0.84 2.22 تعتمد ابؼؤسسة على نظاـ اتصاؿ مفتوح بتُ الرؤساء كابؼرؤكستُ 11
 مرتفع 0.58 2.75 العمل لإبقاز ابؼعلومات الضركرية ير ابؼوظف توؼب علىيج 12

 متوسط 0.7966 2.23 المتوسط العام لبعد الاتصالات ونقل المعلومات
 Spssمن إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج  :المصدر

بابؼقارنة  (2.75-1.88) بأف ابؼتوسطات ابغسابية لبعد الاتصالات كنقل تتًاكح بتُ يتضح  (5-2)       من خلاؿ ابعدكؿ 
كىو مستوم متوسط، أم اف مدل توفر بعد  (0.7966)كابكراؼ معيارم ب (2.23)مع ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

( 2.75) في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي12الاتصالات كنقل ابؼعلومات في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
، إلذ  العمللإبقاز ابؼعلومات الضركرية يرتوؼ، أم اف ابؼؤسسة سونلغاز تقوـ ب(1,88) في ابؼرتبة الاختَة بدتوسط حسابي 8كالعبارة 

 .  لتحستُ أدائهم باستمرارمؤشرات التغدية العكسية من قبل ابؼدراءأف ليس ىناؾ استغلاؿ لل
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 التوجو الاستراتيجي والتعلم: البعد الثالث 
. التوجو الاستراتيجي والتعلم  المعيارية لبعد والانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : -6 2 )الجدول  رقم 

المتوسط  البيــــــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 مرتفع 0.78 2.55 بدكرات تكوينية كتدريبية للعماؿ  ابؼؤسسةتقوـ 13
 متوسط 0.84 2.11تهم كمعارفهم بصورة مستمرة ايسعى ابؼدراء لتحستُ قدر 14
كظفتُ على الاىتماـ بابؼعارؼ التي يتلقونها خلاؿ التدريب لد ؤسسةبرفز الد 15

كبرثهم على تطوير كظائفهم من خلابؽا 
 متوسط 0.78 2.24

 متوسط 0.83 2.28 العاملتُ بعميع ابؼؤسسة أىداؼ كضوح 16
 متوسط 0.78 2.29 تضع ابؼؤسسة خطة إستًابذية طويلة الأجل مستمدة من رسالتها 17
مثل التنبؤ بالأىداؼ، )تطبق ابؼؤسسة أدكات التخطيط الاستًاتيجي  18

 (معيار قياس فاعلية الأداء
 متوسط 0.78 2.05

 متوسط 0.7983 2.2533 المتوسط العام لبعد التوجو الاستراتيجي والتعلم
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر

( 2.55-2.05)يتضح بأف ابؼتوسطات ابغسابية لبعد التوجو الاستًاتيجي كالتعلم تتًاكح بتُ  (6-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
كىو مستوم متوسط، أم اف مدل  (0.7983)ك ابكراؼ معيارم ب (2.2533)ـ الذم بلغ بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي العا

 في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي 13توفر بعد التوجو الاستًاتيجي كالتعلم في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة
، إلذ أنو ليس ، أم اف ابؼؤسسة سونلغاز تقوـ بدكرات تكوينية(2.05) في ابؼرتبة الاختَة بدتوسط حسابي 18كالعبارة  (2.55)

 . (مثل التنبؤ بالأىداؼ، معيار قياس فاعلية الأداء)ىناؾ تطبيق لأدكات التخطيط الاستًاتيجي 
 .الاىتمام بالزبائن: البعد الرابع 

. الاىتمام بالزبائن  المعيارية لبعد والانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : -7 2 )الجدول  رقم 
المتوسط  البيـــــان الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.80 2.30ترتكز مؤسستي على جودة ابػدمات ابؼقدمة  19
 مرتفع 0.84 2.39يسعى ابؼوظفتُ إلذ الاىتماـ بابؼتعاملتُ معهم كتلبية احتياجاتهم بشكل مستمر  20
 متوسط 0.85 1.96تهتم مؤسستي بالتعرؼ على أسباب عدـ رضا ابؼتعاملتُ معها كتعمل على إزالتها  21
 متوسط 0.81 2.10 ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة بأف مايتم تقدبيو بؽم ىو الأفضل  يشعر 22
تعتمد ابؼؤسسة يشكل دائم أساليب كتقنيات دقيقة لتعرؼ على رغبات  23

 ابؼتعاملتُ معها كطموحاتهم كتوقعاتهم
 متوسط 0.80 2.04

 مرتفع 0.75 2.52 الاستماع إلذ شكاكل الزبائن كبؿاكلة تصليحها 24
 متوسط 0.8083 2.2183 المتوسط العام لبعد الاىتمام بالزبائن

 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر
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بابؼقارنة مع  (2.52-1.96)يتضح بأف ابؼتوسطات ابغسابية لبعد الاىتماـ بالزبائن تتًاكح بتُ  (7-2 )     من خلاؿ ابعدكؿ 
ك ىو مستوم متوسط، أم اف مدل توفر بعد  (0.8083)كابكراؼ معيارم ب (2.2183)ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في 21كالعبارة  (2.52) في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي24الاىتماـ بالزبائن في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة
، أم اف ابؼؤسسة سونلغاز تقوـ بالاستماع إلذ شكاكل الزبائن كبؿاكلة تصليحها، إلذ أف (1.96)ابؼرتبة الاختَة بدتوسط حسابي 

 . التعرؼ على أسباب عدـ رضا ابؼتعاملتُ معهاليس ىناؾ إىتماـ ب
 .نظام الحوافز والرقابة: البعد الخامس 

. نظام الحوافز والرقابة المعيارية لبعد والانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : 2-8)الجدول  رقم 
المتوسط  البيــان الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 مرتفع 0.78 2.35تهتم مؤسستي بتوفتَ بيئة عمل مناسبة  25
 ضعيف 0.71 1.65 يتصف نظاـ ابؼكافآت كالتًقيات بالنزاىة في ابؼؤسسة 26
 متوسط 0.80 1.68 بوصل العاملوف على ابغوافز ابؼناسبة بؽم 27
 متوسط 0.86 2.16عملو  نتائج خلاؿ من ابؼوظف على ابغكم يتم 28
 متوسط 0.84 2.14 مراقبة أداء ابؼوظفتُ من قبل ابؼدراء لا يقيد حريتهم في العمل أسلوب 29
 متوسط 0.81 2.03 يسمح للعاملتُ بابؼبادرة في اكتشاؼ طرؽ جديدة بغل ابؼشاكل 30

 متوسط 0.8 2.0016 المتوسط العام لبعد نظام الحوافز والرقابة
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر

بابؼقارنة  (2.35-1.65)يتضح بأف ابؼتوسطات ابغسابية لبعد نظاـ ابغوافز كالرقابة تتًاكح بتُ  (8-2)     من خلاؿ ابعدكؿ 
 مستوم متوسط، أم اف مدل توفر بعد نظاـ كىو (0.8)كابكراؼ معيارم ب (2.0016)مع ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في 26كالعبارة  (2.35)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي25ابغوافز كالرقابة في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
، لأنو ليس ىناؾ نظاـ مكافآت ، أم اف ابؼؤسسة سونلغاز تقوـ بتوفتَ بيئة عمل مناسب(1.65)ابؼرتبة الاختَة بدتوسط حسابي

 .كترقيات عادؿ
 الثقافة التنظيميةمتوسطات أبعاد : (2-9)جدول رقم 

المتوسط  البيـان الرقم
 الحسابي

الأنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 مرتفع 0.7816 2.38 ابؼشاركة كالتعاكف 01
 متوسط 0.7966 2.23 الاتصالات كنقل ابؼعلومات 02
 متوسط 0.7983 2.25 التوجو الاستًاتيجي كالتعلم 03
 متوسط 0.8083 2.22 الاىتماـ بالزبائن 04
 متوسط 0.8 2.00 نظاـ ابغوافز كالرقابة 05

 متوسط 0.79696 2.216 المتوسط العام لأبعاد الثقافة التنظيمية 
 Spssمن اعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر 
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كالأبكرافو  (2.216)ىو ( الثقافة التنظيمية)أف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمتغتَ ابؼستقل  (9-2)      يتضح من خلاؿ ابعدكؿ 
يليو بعد التوجو  (2.38)بدستول متوسط، كقد إحتل بعد ابؼشاركة كالتعاكف ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط  (0.79696)ابؼعيارم 

الاستًاتيجي كالتعلم، يليو بعد الاتصالات كنقل ابؼعلومات، كبعد الإىتماـ بالزبائن في ابؼرتبة الرابعة، في حتُ احتل بعد نظاـ 
، بفا يدؿ على أف ىناؾ إدراؾ متوسط لأبنية (0.79696)كإبكراؼ ابؼعيارم  (2.00)ابغوافز كالرقابة في الاختَ بدتوسط حسابي 
 . أبعاد الثقافة التنظيمية في مؤسسة سونلغاز

 (جودة الخدمة)نتائج محور الدراسة التابع :الثاث
  "ىناك مستويات عالية من جودة الخدمة من خلال الأبعاد المطبقة في مؤسسة سونلغاز: "الفرضية ثانية 
 الدليل المادي الملموس: البعد الاول 

 . الدليل المادي الملموس المعيارية لبعدوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : 2-10)الجدول  رقم 
المتوسط  البيـــان الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.88 2.31للعمل  اللازمة الأدكات ك حديثة تكنولوجيا معدات مؤسستي لدل يتوفر 1
لا توجد ىناؾ معيقات التنقل بتُ ابؼصالح أصل مبتٍ ابؼؤسسة للعماؿ أك  2

 ابؼتعاملتُ
 متوسط 0.85 2.29

 متوسط 0.79 1.95الراحة  كسائل كل على كبوتوم جذاب ابؼؤسسة مبتٌ 3
 متوسط 0.84 2.18333 الدليل المادي الملموسالمتوسط العام لبعد 

 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج:المصدر 

( 1.95-2.31) تتًاكح بتُ الدليل ابؼادم ابؼلموسطات ابغسابية لبعد يتضح بأف ابؼتوس (10-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
كىو مستوم متوسط، أم اف مدل  (0.84)كابكراؼ معيارم ب (2.18333)بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

( 2.31)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي1توفر بعد الدليل ابؼادم ابؼلموس في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
 كالأدكات حديثة تكنولوجيا معدات، أم اف ابؼؤسسة سونلغاز يوجد لديها (1.95) في ابؼرتبة الاختَة بدتوسط حسابي3كالعبارة 
 .، كلكن لابوتوم ابؼبتٌ على كسائل الراحة للعماؿللعمل اللازمة
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 الاعتمادية : البعد الثاني 
.  الاعتمادية المعيارية لبعدوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : 2-11)الجدول  رقم 

المتوسط  البيـــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.82 2.01الزبائن  طلبات تنفيذ عند بدقة الوقت ةؤسسالد إدارة تراعي 4
 مرتفع 0.71 2.46 بوصل الزبائن على حقوقهم في حالة الشكول 5
 بنمط ابػدمة تقديم على المحافظة إلذ ةؤسسالد داخل فكالعامل يسعى 6

الأحياف  أغلب في متشابو
 متوسط 0.73 2.32

 متوسط 0.73 1.68الدكاـ  على الأخطاء من خالية تقاريرىا ك ةؤسسالد مستندات 7
 متوسط 0.7475 2.1175 الاعتماديةالمتوسط العام لبعد 
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج:المصدر 

بابؼقارنة مع  (1.68-2.46) تتًاكح بتُ الاعتماديةطات ابغسابية لبعد يتضح بأف ابؼتوس (11-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
كىو مستوم متوسط، أم اف مدل توفر بعد  (0.7475)كابكراؼ معيارم ب (2.1175)ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في ابؼرتبة 7كالعبارة  (2.46)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي5 في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة الاعتمادية
، كأف ابؼؤسسة ، أم اف في مؤسسة سونلغاز بوصلوف الزبائن على حقوقهم في حالة شكول(1.68)الاختَة بدتوسط حسابي

 .الدكاـ على الأخطاء من كمستنداتها تقاريرىالابزلول 
.  الاستجابة المعيارية لبعدوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : 2-12)الجدول  رقم 

المتوسط  البيـــــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.71 2.11 . بؽا عالر بولاء بدؤسستي العاملوف يتمتع 8
 متوسط 0.80 1.94تأختَ  بدكف ك للزبائن فورم بشكل ابػدمات فكالعامل يقدـ 9

 متوسط 0.83 2.06 .إضافية بأعماؿ تكليفهم عند دائم استعداد على ابؼنظمة عماؿ 10
 ك أسئلة بصيع عن للإجابة الدائم الاستعداد  مؤسسةفي فكالعامل يبدم 11

الزبائن  استفسارات
 مرتفع 0.79 2.41

 متوسط 0.7825 2.13 الاستجابةالمتوسط العام لبعد 
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج:المصدر 

بابؼقارنة مع (1.94-2.41) تتًاكح بتُ الاستجابةطات ابغسابية لبعد يتضح بأف ابؼتوس (12-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
 الاستجابةكىو مستوم متوسط، أم اف مدل توفر  (0.7825)كابكراؼ معيارم ب  (2.13)ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في ابؼرتبة الاختَة 9كالعبارة  (2.41)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي11في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
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 الزبائن كاستفسارات أسئلة بصيع عن للإجابة الدائم الاستعداد فكالعامل يبدم، أم في مؤسسة سونلغاز (1.94)بدتوسط حسابي
 .كلكن لا يقدموف ابػدمات بشكل فورم للزبائن 

.  التوكيد المعيارية لبعدوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : -13 2 )الجدول  رقم 

المتوسط  البيـــــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.82 2.25الزبائن بالثقة  يشعر العاملتُ سلوؾ 12
 متوسط 0.70 2.30 الزبائن بالأماف في التعامل مع ابؼؤسسة يشعر 13
 متوسط 0.85 2.09الزبائن  مع كاللياقة الإنسانية بالأحاسيس العاملوف يتعامل 14
 مرتفع 0.76 2.47 .الزبائن أسئلة على للإجابة الكافية فر ابؼؤِسسة ابؼعلوماتتو 15

 متوسط 0.7825 2.2775 التوكيدالمتوسط العام لبعد 
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر

بابؼقارنة مع ابؼتوسط (2.47-2.09) تتًاكح بتُ التوكيدطات ابغسابية لبعد يتضح بأف ابؼتوس (13-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
 في مؤسسة  التوكيدكىو مستوم متوسط، أم اف مدل (0.7825)كابكراؼ معيارم ب  (2.2775)ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في ابؼرتبة الاختَة بدتوسط 14كالعبارة  (2.47)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي15سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
تتوفر على ابؼعلومات الكافية للإجابة على أسئلة الزبائن، كلكن لا يتعامل عماؿ ، أم في مؤسسة سونلغاز (2.09)حسابي

 .سونلغاز بالأحاسيس الإنسانية كاللباقة مع الزبائن
.  المعيارية لبعد التعاطفوالانحرافاتقيم المتوسطات الحسابية ( : 2-14)الجدول  رقم 

المتوسط  البيـــان الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

 متوسط 0.81 1.89اىتماما شخصيا  بالزبائن العاملوف يهتم 16
 متوسط 0.82 2.18 يضع العماؿ في تصورىم أف ابؼصلحة العليا للزبائن ىي أكلذ الأكلويات 17
 مرتفع 0.78 2.35 بوسن العماؿ ابؼعاملة مع الزبائن كبوتًمونهم كيقدركف ظركفهم 18
 متوسط 0.83 1.97 ىل تعتقد أف ساعات العمل ملائمة بعميع الزبائن ؟ 19

 متوسط 0.81 2.0975التعاطف المتوسط العام لبعد 
 Spss من إعداد الطالبة كفقا بؼخرجات البرنامج :المصدر

بابؼقارنة مع (1.89-2.35) تتًاكح بتُ  التعاطفطات ابغسابية لبعديتضح بأف ابؼتوس (14-2)      من خلاؿ ابعدكؿ 
 التعاطفكىو مستوم متوسط، أم اف مدل توفر  (0.81)كابكراؼ معيارم ب  (2.0975)ابؼتوسط ابغسابي العاـ الذم بلغ 

 في ابؼرتبة الاختَة 16كالعبارة  (2.18)في ابؼرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي18في مؤسسة سونلغاز متوسط، فحتُ جاءت العبارة 
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برسن الزبائن كبوتًمونهم كيقدركف ظركفهم، لكنهم لايعاملونهم بشكل ، أم في مؤسسة سونلغاز (1.89)بدتوسط حسابي
 .شخصي

 جودة الخدمة متوسطات أبعاد : (2-15)جدول رقم 
المتوسط  البيــــان الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 مستوى الإجابة

 متوسط 0.84 2.18 الدليل ابؼادم ابؼلموس 01
 متوسط 0.7475 2.11 الاعتمادية 02
 متوسط 0.7825 2.13 الاستجابة 03
 متوسط 0.7825 2.27 التوكيد 04
 متوسط 0.81 2.09التعاطف  05

 متوسط 0.7925 2.156 جودة الخدمةالمتوسط العام لأبعاد 
 spssمن بـرجات : المصدر 

كالأبكرافو ابؼعيارم  (2.156)ىو  (جودة ابػدمة)      يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمتغتَ التابع 
يليو بعد الاستجابة، يليو بعد الاعتمادية،  (2.27)بدستول متوسط، كقد إحتل بعد التوكيد ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط  (0.7925)

، بفا يدؿ على أف ىناؾ إدراؾ (0,81)كإبكراؼ ابؼعيارم  (2.09)في حتُ إحتل بعد التعاطف في الاختَ بدتوسط حسابي 
 . متوسط لأبنية أبعاد جودة ابػدمة في مؤسسة سونلغاز

يمية على جودة لأبعاد الثقافة التنظ (α ≤ 0.05)يوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى : " -3H0 :الفرضية الثالث 
 " الخدمة

 اختبار التوزيع الطبيعي للمتغيرات الدراسة- 
      يستخدـ ىذا الإختبار بؼعرفة ما إذا كانت بيانات متغتَ معتُ تتبع التوزيع  الطبيعي من عدمو، كالإختبار ضركرم في حالة 

 .تشتًط توزيع البيانات طبيعيا أك حجم العينة كبتَ بدا فيو الكفاية (العلمية)إختبار الفرضيات لأف معظم الإختبارات البارامتًية 
،كماداـ حجم العينة في  kolomogrov- smirnov  يستخدـ أختبار50إذا كاف حجم العينة أكبر من أك يساكم 

التالر  (16-2) فإننا إعتمدنا على ىذا الاختبار بؼعرفة ما إذا كانت ابؼتغتَات تتبع التوزيع الطبيعي، كابعدكؿ 80دراستنا ىو 
   يوضح نتائج الاختبار 

 التوزيع الطبيعي للمتغيرات الدراسة  : (2-16)جدول 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 particeptio

n 

communication orientation clients motivati

on 

culture 

N 80 80 80 80 80 80 

Normal Parametersa,b Mean 2,3771 2,2292 2,2521 2,2187 2,0000 2,2154 

Std. Deviation ,43311 ,43200 ,48173 ,50007 ,51558 ,33308 

Most Extreme Differences Absolute ,135 ,120 ,099 ,103 ,139 ,056 

Positive ,075 ,083 ,095 ,065 ,084 ,041 

Negative -,135 -,120 -,099 -,103 -,139 -,056 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,205 1,076 ,883 ,922 1,245 ,501 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,109 ,197 ,417 ,363 ,090 ,963 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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concret credence answer affirmation sympathy servicequality 

80 80 80 80 79 79 

2,1833 2,1188 2,1313 2,2781 2,1013 2,1671 

,58075 ,45524 ,47895 ,51710 ,46430 ,37983 

,185 ,128 ,154 ,191 ,135 ,084 

,113 ,128 ,106 ,081 ,118 ,045 

-,185 -,124 -,154 -,191 -,135 -,084 

1,654 1,144 1,380 1,709 1,202 ,743 

,008 ,146 ,044 ,006 ,111 ,638 

 spssمن بـرجات : المصدر 
كىذا يدؿ على أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي كبالتالر بيكن إستخداـ  (0.025)     حيث أف قيمة مستول الدلالة أكبر من 

 . لعينتُ مستقلتتُ كإختبار برليل التباين الأحادمT-textمعادلة الإبكدار ابػطي كالإختبارات ابؼعلمية، مثل 
 :     كمنو ينبثق من ىذه الفرضية الفرضيات التالية 

للمشاركة كالتعاكف على جودة ( ≤α 0.05)توجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول  : " H-3-1:الفرضية الجزئية الاولى 
 "ابػدمة 

 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار : (17-2)جدول 
 

 

 

 
 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 
 كبالتالر لايوجد تأثتَ ذك دلالة  %5كىي أكبر من مستول ابؼعنوية  sig( =0.066)       إنطلاقا من ابعدكؿ أف قيمة 

 =R  ،0.034 R²= 0.208: حيث .إحصائية لبعد ابؼشاركة كالتعاكف على جودة ابػدمة 
الاتصالات كنقل ابؼعلومات ( ≤α 0.05) توجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول : " -2H0-2 :الثانية الفرضية الجزئية 

 "على جودة ابػدمة 
 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار  : (18-2)جدول 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,019 ,183  5,582 ,000 

communication ,515 ,080 ,590 6,407 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,736 ,235  7,387 ,000 

partiception ,182 ,097 ,208 1,865 ,066 

a. Dependent Variable: servicequality 
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، كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000)      إنطلاقا من ابعدكؿ أف قيمة 
   كبيكن توضيح ذلك من خلاؿ  R ، 0.348=R²= 0.59لبعد الإتصالات كنقل ابؼعلومات على جودة ابػدمة ،حيث 

 :معادلة خط الابكدار 
 
 

التعلم التوجو الاستًاتيجي ك( ≤α 0.05)توجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول   ":-3H0-3: الجزئية الثالثالفرضية 
" على جودة ابػدمة 

 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار  : (19-2)جدول 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,403 ,188  7,456 ,000 

orientation ,338 ,081 ,427 4,148 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 
، كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000)      إنطلاقا من ابعدكؿ أف قيمة 

  كبيكن توضيح ذلك من خلاؿ =R، 0.183 R²= 0.427لبعد التوجو الإستًاتيجي على جودة ابػدمة ك
 :معادلة خط الابكدار 

 

الاىتماـ بالزبائن على جودة ( ≤α 0.05) توجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول : " -4H0-3: الفرضية الجزئية الرابعة 
 "ابػدمة 

 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار  : (20-2)جدول 
 

 

 

 

 

 

                                                        

 

 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 
، كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000)      إنطلاقا من ابعدكؿ أف قيمة 

   كبيكن توضيح ذلك من خلاؿR ،  0.404 =R²= 0.663لبعد الإىتماـ بالزبائن على جودة ابػدمة، 
 كمنو معادلة خط الابكدار ىي

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,075 ,155  6,948 ,000 

clients ,490 ,068 ,636 7,224 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

x0.515 +1.019 =Y 

1.403+ 0.338x=Y 

1.075+ 0.490x=Y 
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الرقابة على كنظاـ ابغوافز ( ≤α 0.05) توجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول  "-H0-3 5:الخامسة    الفرضية الجزئية 
 "جودة ابػدمة 

 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار  : (21-2)جدول 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,226 ,136  9,016 ,000 

motivation ,474 ,066 ,631 7,142 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 
، كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000)      إنطلاقا من ابعدكؿ أف قيمة 

 كبيكن توضيح ذلك من خلاؿR ، 0.398 = R²= 0.631لبعد نظاـ ابغوافز كالرقابة على جودة ابػدمة، 
 : معادلة خط الابكدار 

 
 :ولتحليل الفرضية بالأخذ بعين الإعتبار أبعاد الثقافة التنظيمية مجتمعة 

 معامل الارتباط بين الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة  : (2-22)جدول 
 

 

 
 
 

 
 spss من بـرجات :المصدر 

أم أف ىناؾ  (R= 0.707)        نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف قيمة معامل الارتباط بتُ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة ىو 
من %50 أم أف أبعاد الثقافة التنظيمية بؾتمعة تفسر ما نسبة R²= 0.500ارتباط قوم بينهما، بينما كاف معامل التحديد 

 . تعود إلذ عوامل أخرل (% 50)التباين في جودة ابػدمة، كالنسبة ابؼتبقية ابؼقدرة ب
 جدول تحليل التباين لخط الانحدار  : (23- 2)جدول 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,623 1 5,623 76,901 ,000
b
 

Residual 5,630 77 ,073   

Total 11,253 78    

a. Dependent Variable: servicequality 

b. Predictors: (Constant), culture 

 spssمن بـرجات برنامج  : المصدر

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

     

1 ,707
a
 ,500 ,493 ,27041 

a. Predictors: (Constant), culture 

1.226+ 0.474x=Y 
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 . بفا يعتٍ أف ىناؾ أثر ذك دلالة إحصائية للثقافة التنظيمية كجودة ابػدمةSig= 0.000نلاحظ من ابعدكؿ أف مستول الدلالة 
 جدول المعاملات المعيارية خط الانحدار  : (24-2)جدول 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,392 ,205  1,917 ,059 

culture ,801 ,091 ,707 8,769 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 
 Y= a+ Bx:              إنطلاقا من ابعدكؿ ابؼعاملات انو بيكن برديد مقطع خط الابكدار كفق ابؼعادلة التالية 

، كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية الثقافة التنظيمية على  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000) أف قيمة 
 جودة ابػدمة، كبيكن توضيح ذلك من خلاؿ

 : معادلة خط الابكدار 
 

كجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة م  لا : H4رابعةالفرضية ال
 .(....ابعنس، ابؼستول التعليمي، ابػبرة)إلذ ابؼتغتَات الدبيغرافية تعزل

 للإجابات للأفراد عينة الدراسة 5%لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم  : نتائج الفرضية الجزئية الاولى
 . على فقرات جودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ ابعنس

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات مستول الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة حسب  لا:  H0      الفرضية الصفرية 
. حسب تصور أفراد عينة الدراسة( α ≤ 0.05)متغتَ ابعنس عند مستول دلالة 

H0 : U1=U2 
U1 :  ؛(ذكر)ابؼتوسط ابغسابي بؼستول الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين جنسهم 
U2:   (انثى)ابؼتوسط ابغسابي بؼستول الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين جنسهم 

توجد فورؽ ذات دلالة احصائية في متوسطات مستول جودة ابػدمة حسب متغتَ ابعنس عند مستول  : H1الفرضية البديلة 
 .حسب تصور أفراد عينة الدراسة  (α ≤0.05)دلالة 

 
 
 
 
 
 
 

0.392 + 0.801x=Y 
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 نتائج اختبار تحليل التباين الاحادي للثقافة التنظيمية وجودة الخدمة تبعا لمتغير الجنس : (2-25)جدول
Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. 

Error 

Diffe

rence 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الثقافة 

 التنظيم ية

  

     Equal variances assumed 

,088 ,768 -,344 78 ,731 -,02889 ,0838

7 

-,19586 ,13808 

          Equal variances not assumed   -,327 34,440 ,746 -,02889 ,0883

3 

-,20832 ,15053 

جىدة الخذمة 

  

                Equal variances assumed 
2,592 ,111 -,377 77 ,707 -,03616 ,0958

6 

-,22706 ,15473 

           Equal variances not assumed 

  -,404 44,223 ,688 -,03616 ,0895

5 

-,21661 ,14429 

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر 

لأفراد العينة بتُ ابعنستُ الذكر        يشتَ ابعدكؿ أعلاه إلذ عدـ كجود فركقات ذات دلالة إحصائية في مستول الثقافة التنظيمية
كىي أكبر من ابؼستول   (0.731)، كذلك لأف قيمة الدلالة الإحصائية للأختبار بلغت (0.05)كالأنثى، عند مستول الدلالة 

 ( .H0) ، كنقبل الفرضية الصفرية (H1)، كبذلك فإننا نرفض الفرضية البديلة (0.05)
لأفراد العينة بتُ ابعنستُ الذكر        كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ عدـ كجود فركقات ذات دلالة إحصائية في مستول جودة ابػدمة

كىي أكبر من ابؼستول   (0.111)، كذلك لأف قيمة الدلالة الإحصائية للأختبار بلغت (0.05)كالأنثى، عند مستول الدلالة 
 (.H0) ، كنقبل الفرضية الصفرية (H1)، كبذلك فإننا نرفض الفرضية البديلة (0.005)

  للإجابات 5%لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية : نتائج الفرضية الجزئية الثانية 
 .للأفراد عينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة تعزي لمتغير السن

 :نتائج الفرضية الجزئية الثانية 
توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في متوسطات مستول الثقافة التنظيمية جودة ابػدمة حسب متغتَ  لا:  H0الفرضية الصفرية 

  .حسب تصور أفرد عينة الدراسة( α ≤0.05 )السن عند مستول دلالة 
H0= U1= U2= U3=H4 

 : ، حيث اثنين على الأقل من المتوسطات غير متساوية = H1: أك 
U1: ؛ (سنة30إلذ 20)ينتموف إلذ الفئة العمرية  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين  ابؼتوسط ابغسابي 
U2 : (سنة40 إلذ 30من)ينتموف إلذ الفئة العمرية  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي 
U3: (سنة50إلذ 41من )ينتموف إلذ الفئة العمرية  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين  ابؼتوسط ابغسابي 



 الفصل الثاني                                                                                دراسة ميذانية
 

49 
 

U4 : ( سنة فاكثر50من )ينتموف إلذ الفئة العمرية  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي  
جودة ابػدمة حسب متغتَ السن عند الثقافة التنظيمية كتوجد فركؽ ذات دلالة احصائية في متوسط   :H1الفرضية البديلة 

. حسب تصور أفراد عينة الدراسة (α ≤ 0.05)مستول دلالة 
 . نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير السن وجودة الخدمة : (2-26)جدول 

 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,051 3 ,017 ,149 ,930 

Within Groups 8,713 76 ,115   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,183 3 ,061 ,412 ,745 

Within Groups 11,071 75 ,148   

Total 11,253 78    

 spssمن بـرجات برنامج : ابؼصدر 
، (0.05)كىي أكبر من مستول ابؼعنوم  (0.930) تساكم  Sig      يلاحظ من خلاؿ جدكؿ برليل التباين أف قيمة 

القائل بأنو لاتوجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول  (H0)كنقبل فرضية العدـ  (H1)كبالتالر نرفض البديل 
(0.05≥ α) في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ مستول الثقافة التنظيمية تعزم إلذ متغتَ السن . 

، (0.05)كىي أكبر من مستول ابؼعنوم  (0.745) تساكم  Sig      يلاحظ من خلاؿ جدكؿ برليل التباين أف قيمة 
القائل بأنو لاتوجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول  (H0)كنقبل فرضية العدـ  (H1)كبالتالر نرفض البديل 

(0.05≥ α) في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ مستول جودة ابػدمة تعزم إلذ متغتَ السن . 
  للإجابات %5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : نتائج الفرضية الجزئية الثالثة 

 .للأفراد عينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة تعزي لمتغير المستوى التعليمي
 :والتي قسمت إلى فرضيتين جزئيتين 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات الثقافة التنظيمية كجودة حسب متغتَ ابؼستول لا  : H0الفرضية الصفرية 
  .حسب تصور أفراد عينة الدراسة (≤α 0.05)التعليمي عند مستول دلالة 

H0= U1= U2= U3=H4 
 : ، حيث اثنين على الأقل من المتوسطات غير متساوية = H1: أك 

U1: ؛ (متوسط فأقل)ينتموف إلذ مستواىم العلمي بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين  ابؼتوسط ابغسابي 
U2 : ؛(ثانوم)ينتموف إلذ مستواىم العلمي  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي 
U3 : ؛(جامعي)ينتموف إلذ مستواىم العلمي  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي 
U4 : (دراسات عليا)ينتموف إلذ مستواىم العلمي  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي . 

مستول جودة ابػدمة حسب متغتَ الثقافة التنظيمية ك توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في متوسط  :H1الفرضية البديلة 
 . حسب تصور أفراد عينة الدراسة (α ≤ 0.05)عند مستول دلالة التعليمي 
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 .نتائج اختيار تحليل التباين الاحادي للثقافة التنظيمية وجودة الخدمةتبعا لمتغير مستوى التعليمي : (2-27)جدول 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,513 3 ,171 1,575 ,202 

Within Groups 8,251 76 ,109   

Total 
8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,690 3 ,230 1,632 ,189 

Within Groups 10,564 75 ,141   

Total 11,253 78    

 spss بـرجات بالإعتماد على:ابؼصدر 
، كبالتالر نقبل (0.05) كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.202 تساكم Sig    يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 

في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
. الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية تعزم إلذ متغتَ ابؼستول التعليمي

، كبالتالر نقبل (0.05) كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.189 تساكم Sig      يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 
في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 

 .الدراسة حوؿ جودة ابػدمة تعزم إلذ متغتَ ابؼستول التعليمي
 للإجابات للأفراد عينة %5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :      نتائج الفرضية الجزئية الرابعة 

 .الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة تعزي لمتغير الخبرة
 :والتي قسمت إلى فرضيتين جزئيتين 

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات الثقافة التنظيمية كجودة حسب متغتَ ابػبرة عند  : H0الفرضية الصفرية  
  .حسب تصور أفراد عينة الدراسة (≤α 0.05)مستول دلالة 

H0= U1= U2= U3=H4 
 : ، حيث اثنين على الأقل من المتوسطات غير متساوية = H1: أك 

U1: ؛ ( سنوات أك فأقل5)ينتموف إلذ ابػبرة  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين  ابؼتوسط ابغسابي 
U2 : ؛( سنوات10-6)ينتموف إلذ ابػبرة  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي 
U3 : ؛( سنوات15-11)ينتموف إلذ ابػبرة  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي 
U4 : (سنة15أكثر من )ينتموف إلذ ابػبرة  بؼستول الثقافة التظيمية كجودة ابػدمة لأفراد العينة الذين ابؼتوسط ابغسابي . 

 عند  ابػبرةجودة ابػدمة حسب متغتَالثقافة التنظيمية ك توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في متوسط :H1الفرضية البديلة 
 . حسب تصور أفراد عينة الدراسة (≤0.05α)مستول دلالة 
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 .نتائج اختيار تحليل التباين الاحادي للثقافة التنظيمية وجودة الخدمة لمتغير الوظيفة : (2-28)جدول 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,434 2 ,217 2,008 ,141 

Within Groups 8,330 77 ,108   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,058 2 ,029 ,197 ,822 

Within Groups 11,195 76 ,147   

Total 11,253 78    

 spssمن بـرجات برنامج : المصدر

 

، كبالتالر نقبل (0.05) كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.141 تساكم Sig       يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 
في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 

 .الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية تعزم إلذ متغتَ الوظيفة 
، كبالتالر نقبل (0.05)كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.822 تساكم Sig     يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 

في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
 . الدراسة حوؿ جودة ابػدمة تعزم إلذ متغتَ الوظيفة

 لمتغير الخبرة نتائج تحليل التباين الأحادي للثقافة التنظيمية وجودة لبخدمة تبعا : (29-2)جدول 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,037 3 ,012 ,107 ,956 

Within Groups 8,727 76 ,115   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,318 3 ,106 ,727 ,539 

Within Groups 10,935 75 ,146   

Total 11,253 78    

 SPSSمن مخرجات : المصذر 

، كبالتالر نقبل (0.05) كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.956 تساكم Sig    يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 
في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 

 .الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية تعزم إلذ متغتَ الوظيفة 
، كبالتالر نقبل (0.05)كىي أكبر من مستول ابؼعنوم 0.539 تساكم Sig     يلاحظ من جدكؿ برليل التباين أف قيمة 

في تصور أفراد عينة  (α ≤ 0.05)فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
 . الدراسة حوؿ جودة ابػدمة تعزم إلذ متغتَ الوظيفة
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 التحليل والمناقشة : المطلب الثاني 
 : الأولى الرئيسية الفرضية وتحليل اختبار- أولا

 إلذ 1.67درجة ضعيفة ، من 1.66 إلذ 1من ):       بؼعرفة درجة الثقافة التنظيمية تم الاعتماد على طوؿ الفئات كالتالر 
. ( درجة قوم3,00 إلذ 2.34 درجة متوسط، من 2.33

بكرافو إك (2.216)ىو  (الثقافة التنظيمية) أف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمتغتَ ابؼستقل (9-2)يتضح من خلاؿ ابعدكؿ     
كإبكراؼ  (2.38)بدستول متوسط، كقد إحتل بعد ابؼشاركة كالتعاكف ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط  (0.79696)ابؼعيارم 
، يليو بعد (0.7983)كإبكراؼ معيارم (2.25)يليو بعد التوجو الاستًاتيجي كالتعلم بدتوسط حسابي (0.7816)معيارم

، كبعد الإىتماـ بالزبائن في ابؼرتبة الرابعة (0.7966)كإبكراؼ معيارم (2.23)الاتصالات كنقل ابؼعلومات بدتوسط حسابي 
، في حتُ احتل بعد نظاـ ابغوافز كالرقابة في الاختَ بدتوسط حسابي (0.8083)كإبكراؼ معيارم  (2.22)بدتوسط حسابي 

، بفا يدؿ على أف ىناؾ إدراؾ متوسط لأبنية أبعاد الثقافة التنظيمية في مؤسسة (0.79696)كإبكراؼ ابؼعيارم  (2.00)
 . سونلغاز

درجة الثقافة التنظيمية في مؤسسة  : "رفض الفرضية الصفرية كقبوؿ الفرضية البديلة كالتي تنص على أف  بناءا عليو تم      
 ".سونلغاز ليست كبيرة

 : الثانية الرئيسية الفرضية وتحليل اختبار- ثانيا
حيث كاف ابؼتوسط ابغسابي العاـ  أف مستول جودة ابػدمة في ابؼؤسسة كاف متوسطا (15-2)بينت النتائج في ابعدكؿ     

بدستول متوسط، كقد إحتل بعد التوكيد ابؼرتبة  (0.7925)كالأبكرافو ابؼعيارم  (2.156)ىو  (جودة ابػدمة)للمتغتَ التابع 
كإبكراؼ معيارم  (2.13)بعد الاستجابة بدتوسط حسابي ك ،(0.7825)كإبكراؼ ابؼعيارم(2.27)الأكلذ بدتوسط 

، في حتُ احتل بعد التعاطف في (0.7475)ك إبكراؼ معيارم (2.11)، يليو بعد الاعتمادية بدتوسط حسابي(0.7825)
، بفا يدؿ على أف ىناؾ إدراؾ متوسط لأبنية أبعاد جودة ابػدمة في (0,81)كإبكراؼ ابؼعيارم  (2.09)الاختَ بدتوسط حسابي 

مستوى جودة الخدمة في  : "، كبناءا عليو تم رفض الفرضية الصفرية كقبوؿ الفرضية البديلة كالتي تنص على أف مؤسسة سونلغاز
 ."ليس كبيراسونلغاز مؤسسة 

 :عنها المنبثقة الفرعية والفرضيات الثالثة الرئيسية الفرضية وتحليل اختبار- ثالثا
 . (spss)برليل البيانات عن طريق برنامج  لنتائج مطالعتنا من ابؼتعدد، حيث بقد الابكدار برليل الاعتماد على تم  لقد     

( 0.025)إختبار التوزيع الطبيعي للمتغتَات الدراسةحيث أف قيمة مستول الدلالة أكبر من  (16-2)إستخرجنا من ابعدكؿ 
 . كىذا يدؿ على أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي كبالتالر بيكننا أختبار برليل التباين الأحادم

 تساكم  Sigقيمة دلالة مستول فإ (17-2) يتضح من خلاؿ  ابعدكؿ  :الأولى الفرعية  الفرضية وتحليل اختبار- 1
  كىذا يعتٍ رفض معادلة الابكدار لتفستَ التغتَ ابغاصل في جودة ابػدمة، (0.05)ابؼعتمدة من مستول الدلالة أكبر (0.066)

 التي تنص على كجود تأثتَ ذم دلالة إحصائية للمشاركة H 1البديلة  الفرضية  كنرفضH0 نقبل الفرضية العدمية  كبالتالر
. (جودة ابػدمة)من التباين في ابؼتغتَ التابع ( %20.8) كيفسر ما مقداره ،(α ≤ 0.05)كالتعاكف عند مستول 

  (0.000)تساكم   Sigدلالة مستول أف (18-2)يتضح من خلاؿ  ابعدكؿ  : الثانية الفرعية  الفرضية وتحليل اختبار- 2
 نقبل كبالتالر  كىذا يعتٍ قبوؿ معادلة الابكدار لتفستَ التغتَ ابغاصل في جودة ابػدمة، (0.05)ابؼعتمدة من مستول الدلالة أقل
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 ≤ 0.05) دلالة إحصائية للأتصالات كنقل ابؼعلومات على جودة ابػدمة عند مستول ك التي تنص على كجود تأثتَ ذالفرضية
α) . بدعتٌ أف زيادة التًكيز على الاتصالات كنقل ،جودة ابػدمةعلى لإتصالات كنقل ابؼعلومات ىناؾ أثر ؿنلاحظ أيضا أف 

(. جودة ابػدمة) من التباين في ابؼتغتَ التابع  ( %59)، كيفسر ما مقداره ابؼعلومات يزيد من جودة ابػدمة
 0.515+ الاتصالات ونقل المعلومات1.019= جودة الخدمة :  كبيكن كتابة معادلة الابكدار كالتالر 

  تساكم  Sigقيمة دلالة مستول أف (18-2) يتضح من خلاؿ ابعدكؿ  : الثالثالفرعية  الفرضية وتحليل اختبار- 3
  كىذا يعتٍ قبوؿ معادلة الابكدار لتفستَ التغتَ ابغاصل في جودة ابػدمة، (0.05)ابؼعتمدة من مستول الدلالة قل أ ( 0.000)

التي تنص على كجود تأثتَ ذم دلالة إحصائية للتوجو الإستًاتيجي على جودة ابػدمة عند مستول الفرضية  كنقبل كبالتالر
(0.05 ≥ α) . جودة ابػدمة بدعتٌ أف زيادة التًكيز التوجو الاستًاتيجي يزيد من على  التوجو الاستًاتيجي أثركنلاحظ أيضا أف

(. جودة ابػدمة)من التباين في ابؼتغتَ التابع  ( %42.7)جودة خدمة العملتُ، كيفسر ما مقداره 
 0.338+ التوجو الاستراتيجي 1.403=الخدمة  جودة :كما بيكننا صياغة معادلة الإبكدار على النحو التالر       

 تساكم  Sigقيمة دلالة مستول أف (19-2) يتضح من خلاؿ ابعدكؿ  : الرابعة الفرعية الفرضية وتحليل اختبار- 4
 ،جودة ابػدمة  كىذا يعتٍ قبوؿ معادلة الابكدار لتفستَ التغتَ ابغاصل في (0.05)ابؼعتمدة من مستول الدلالة قل أ ( 0.000)

 دلالة إحصائية للأىتماـ بالزبائن كالتي تنص على كجود تأثتَ ذH 1البديلة  الفرضية كنقبلH0 نرفض الفرضية العدمية  كبالتالر
  ىناؾ بدعتٌ أفكبتَجودة ابػدمة على  الإىتماـ بالزبائن أثركنلاحظ أيضا أف . (α ≤ 0.05)على جودة ابػدمة عند مستول 

جودة )من التباين في ابؼتغتَ التابع  ( %63.3)دمة، كيفسر ما مقداره الخجودة  ةدازمساىم في ركيز على الإىتماـ بالزبائن ت
. (ابػدمة

 0.490+ الاىتمام بالزبائن 1.075= جودة الخدمة :   كتابة معادلة الابكدار كالتالر نا     كبيكن 
 تساكم  Sigقيمة دلالة مستول أف (20-2)يتضح من خلاؿ ابعدكؿ  :الخامسة  الفرعية الفرضية وتحليل اختبار- 5

 ،جودة ابػدمة  كىذا يعتٍ قبوؿ معادلة الابكدار لتفستَ التغتَ ابغاصل في (0.05)ابؼعتمدة من مستول الدلالة قل أ ( 0.000)
التي تنص على كجود تأثتَ ذم دلالة إحصائية لنظاـ ابغوافز كالرقابة على جودة ابػدمة عند مستول الفرضية  نقبل كبالتالية

(0.05 ≥ α) . نظاـ كبتَ على تركيز ىنالك بدعتٌ أف كبتَ جدا جودة ابػدمة على  نظاـ ابغوافز كالرقابة تأثتَكنلاحظ أيضا أف
(. جودة ابػدمة)من التباين في ابؼتغتَ التابع  ( %63.1)جودة خدمة العاملتُ، كيفسر ما مقداره ة دازمأثر في ابغوافز كالرقابة 

 0.474+ والرقابة  نظام الحوافز1.226=جودة الخدمة  :  معادلة الإبكدار 
 :   الثالثةالرئيسية ولتحليل الفرضية

أم  (R= 0.707) أف قيمة معامل الارتباط بتُ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة ىو (19-2 )لاحظ من خلاؿ ابعدكؿف       
 تعود %50بنسبة  (جودة ابػدمة ) أم أنو يتغتَ التابع R²= 0.500أف ىناؾ ارتباط قوم بينهما، بينما كاف معامل التحديد 

 . تعود إلذ عوامل أخرل (% 50)، كالنسبة ابؼتبقية ابؼقدرة ب(الثقافة التنظيمية)الذ التغتَ في ابؼتغتَ ابؼستقل 
 Y= a+ Bx: إنطلاقا من ابعدكؿ ابؼعاملات انو بيكن برديد مقطع خط الابكدار كفق ابؼعادلة التالية   

.   بابموذج الابكدار معنومH0، كبالتالر نقبل الفرضية  %5كىي أقل من مستول ابؼعنوم  sig( =0.000) أف قيمة 
كمنو معادلة خط الابكدار ىي 

 
0.392 + 0.801x=Y 
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لو أثر ذك دلالة إحصائية على ابؼتغتَ ابؼستقل الثقافة التنظيمية ك ابؼتغتَ التابع أف ( 21-2)كما يتضح من خلاؿ ابعدكؿ       
 0.801+  الثقافة التنظيمية 0.392= جودة الخدمة :    جودة ابػدمة، كبيكن كتابة معادلة الابكدار كالتالر

 كبهذا نستنج أف تأثتَ الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة كبتَ كيعتٍ ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية
: منها  المنبثقة الفرعية والفرضيات الرابعة ةيالرئيس الفرضية وتحليل اختبار- رابعا

برليل البيانات عن طريق  لنتائج مطالعتنا من  التباين الأحادم، حيث بقد كبرليل (T-test)اختبار  الاعتماد على تم      لقد
 : ما يلي داكؿالج في الواردة (spss)برنامج 

 بتُ متوسطات %5لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم  :الأولى  الفرعية الفرضية وتحليل اختبار- 1
 .إجابات العماؿ بعينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ ابعنس

 لثقافة  =Sig(0.731)نتيجة برليل التباين بؼتغتَ ابعنس تبعا لإجابات العماؿ، كجد أف قيمة  (25-2)    من ابعدكؿ 
 كبالتالر نقبل فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا يوجد  %5 كبنا أكبر من ابؼستول =Sig(0.707)التنظيمية، كقيمة 

 .في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة  (α ≤0.05)فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
لإجابات أفراد عينة الدراسة على  (0.05)لا يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة : نقبل الفرضية     كبالتالر 

 . فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزل بؼتغتَ ابعنس
 بتُ متوسطات %5لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم : إختبار وتحليل الفرضية الفرعية الثانية -2

 . إجابات العماؿ بعينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ السن
 لثقافة  =Sig(0.930)نتيجة برليل التباين بؼتغتَ السن تبعا لإجابات العماؿ، كجد أف قيمة  (26-2)من ابعدكؿ     

 كبالتالر نقبل فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا يوجد  %5 كبنا أكبر من ابؼستول =Sig(0.745)التنظيمية، كقيمة 
في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة إلذ  (α ≤0.05)فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 

 متغتَ السن، أم أف التغيتَ في العمر بتُ العماؿ لايؤثر على ثقافتهم التنظيمية كجودة خدمتهم في ابؼؤسسة 
لإجابات أفراد عينة الدراسة على  (0.05)لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  : نقبل الفرضية    كبالتالر 

 فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة 
 بتُ متوسطات %5لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم : : إختبار وتحليل الفرضية الفرعية الثالثة -3

 . إجابات العماؿ بعينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ ابؼستول التعليمي
  =Sig(0.202)نتيجة برليل التباين بؼتغتَ مستول التعليمي تبعا لإجابات العماؿ، كجد أف قيمة  (26-2)من ابعدكؿ      

 كبالتالر نقبل فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا  %5 كبنا أكبر من ابؼستول =Sig(0.189)لثقافة التنظيمية، كقيمة 
في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة  (α ≤0.05)يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 

إلذ متغتَ ابؼستول التعليمي ، أم أف التغيتَ في ابؼأىلات العلمية بتُ العماؿ لايؤثر على ثقافتهم التنظيمية كجودة خدمتهم في 
 ابؼؤسسة 

لإجابات أفراد عينة الدراسة على  (0.05)لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  : نقبل الفرضية      كبالتالر 
 .فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة
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 بتُ متوسطات %5لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم  : إختبار وتحليل الفرضية الفرعية الرابعة-4
 . إجابات العماؿ بعينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ الوظيفة

  =Sig(0.141)نتيجة برليل التباين بؼتغتَ الوظيفة ابغالية تبعا لإجابات العماؿ، كجد أف قيمة  (28-2)من ابعدكؿ     
 كبالتالر نقبل فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا  %5 كبنا أكبر من ابؼستول =Sig(0.822)للثقافة التنظيمية، كقيمة 

في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة  (α ≤0.05)يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
 إلذ متغتَ الوظيفة ابغالية ، أم أف التغيتَ في نوع الوظيفة بتُ العماؿ لايؤثر على ثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة داخل ابؼؤسسة 

لإجابات أفراد عينة الدراسة على  (0.05)لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  : نقبل الفرضية      كبالتالر 
 .فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة

 بتُ متوسطات %5لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوم : إختبار وتحليل الفرضية الفرعية الخامسة -5
 . إجابات العماؿ بعينة الدراسة على فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة تعزم بؼتغتَ ابػبرة

 لثقافة  =Sig(0.956)نتيجة برليل التباين بؼتغتَ ابػبرة تبعا لإجابات العماؿ، كجد أف قيمة  (29-2)من ابعدكؿ      
 كبالتالر نقبل فرضية العدـ كنرفض الفرضية البديلة، أم لا يوجد  %5 كبنا أكبر من ابؼستول =Sig(0.539)التنظيمية، كقيمة 

في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة إلذ  (α ≤0.05)فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول 
 .  متغتَ ابػبرة، أم أف إختلاؼ مستويات ابػبرة بتُ العماؿ لايؤثر على ثقافتهم التنظيمية كجودة خدمتهم في ابؼؤسسة

لإجابات أفراد عينة الدراسة على  (0.05)لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  : نقبل الفرضية      كبالتالر 
 .فقرات الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى : من خلال الفرضيات الجزئية نقبل فرضية العدم التي تنص على أنو    
(0.05≥ α)  الجنس، )في تصور أفراد عينة الدراسة للثقافة التنظيمية وجودة الخدمة تعزي إلى المتغيرات الشخصية

.  (السن، المستوى التعليمي، الوظيفة والخبرة 
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 خلاصة الفصل

   من خلاؿ ما تم التوصل إليو، كمن خلاؿ إختبار الفرضيات إتضح جليا أف للثقافة التنظيمية أثر كبتَ في برستُ جودة ابػدمة 
في مؤسسة سونلغاز، كىذا ما أكده أفراد العينة ابؼستجوبة، من خلاؿ الربط بتُ متغتَات الثقافة التنظيمية مع ابؼتغتَ التابع جودة 

 .ابػدمة باستخداـ الإبكدار البسيط، حيث ىناؾ علاقة إبهابية بتُ ابؼتغتَات
كبرليل نتائج الإستبياف تم التوصل إلذ - كرقلة حضرم-   من خلاؿ الدراسة ابؼيدانية سونلغاز شركة توزيع الكهرباء كالغاز الوسط

 :النتائج التالية 
  الثقافة التنظيمية موجودة عند عماؿ سونلغاز بنسبة متوسطة كبهب التًكيز على ابؼشاركة كالتعاكف فيما بينهم؛ 
 ُمستول متوسط للجودة ابػدمة نتيجة للأنها الوحيدة في ىذا المجاؿ كلا يوجد منافست    . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الـخـاتــمــة 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  :الخاتمة
 

      من خلاؿ دراسة أثر الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة في مؤسسة سونلغاز، تم التطرؽ إلذ مفهوـ الثقافة التنظيمية التي 
بسثل برديا كبتَا لأم تنظيم، كينبثق ىذا التحدم من كونها غتَ ظاىرة للعياف كإف كانت مدركة كىي في تغتَ مستمر كحركة دائمة، 

كإف كانت تتميز بالثبات النسبي، كعليو إستوجب التوصل إلذ فهم أعمق للقيم كالإبذاىات السائدة في ابؼؤسسة ككذا إبذاه 
 .كمستويات ابعودة ابػدمة التي تساعد على الولاء العملاء 

     بالإضافة إلذ معرفة طبيعة أثر بتُ عناصر الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة للتأكيد على أبنية الربط بتُ ىذين ابؼتغتَين لضماف 
 . بقاح ابؼؤسسة

 :النتائج       
 نتائج الجانب النظري - 

   من خلاؿ ابؼسح النظرم للدراسات السابقة حوؿ مفهوـ كل من الثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة كمن خلاؿ عرض أبعادبنا 
 : كمدل أبنيتهما، حيث بقد أف 

  أف الثقافة التنظيمية تعتبر من أىم مكونات البيئة الداخلية للمؤسسة، كالتي تؤثر على سلوؾ كأداء مواردىا البشرية 
 ؛كتشكل دافعا مهما بكو الابقاز

 ميزة تنافسية بسكن  -الثقافة التنظيمية- أف تكوف نهامن أىم بؿددات بقاح أك فشل منظمات الأعماؿ كالتي من شأ
 ؛ ابؼؤسسة من برقيق مركز تنافسي قوم كحصة سوقية معتبرة

 السلع؛ عكس على ابؼؤسسات بؼختلف صعبا أمرا يعد ابػدمة جودة تقييم عملية 
 من خدمات يطلبها تعمل على إرضاء ف الزبوقتاج إلريحب تطبيق أبعاد ابعودة حتى تستطيع ابؼؤسسة تلبية ما يج قأف 

 . قرغباتك قحاجات
 نتائج الجانب التطبيقي  -

 في كلاية كرقلة، كذلك للدكر  ابغيوم الذم تقوـ ؤسسة سونلغاز في الدجودة ابػدمةىناؾ أثر إبهابي للثقافة التنظيمية على   -   
جودة يساىم في الرفع من مستول  الثقافة التنظيمية كدكرىا الفعاؿ في بذسيد الفكر الإدارم ابغديث الذمخصائص كأبعاد بو 

 ابػدمة؛ 
 ىناؾ إدراؾ متوسط لأبنية أبعاد الثقافة التنظيمية في مؤسسة سونلغاز؛  -

 حرص العماؿ على ابؼشاركة كالتعاكف حيث يقوموف بالتعاكف كابزاد بالقرارتهم؛ -
مؤشرات التغدية العكسية من ، إلذ أنو ليس ىناؾ استغلاؿ لل العمللإبقاز ابؼعلومات الضركرية يرتوؼ مؤسسة سونلغاز تقوـ ب -

 ؛ لتحستُ أدائهم باستمرارقبل ابؼدراء
مثل التنبؤ بالأىداؼ، )، إلذ أف ليس ىناؾ تطبيق لأدكات التخطيط الاستًاتيجي تقوـ مؤسسة سونلغاز بدكرات تكوينية -

 معيار قياس فاعلية الأداء؛ 
التعرؼ على أسباب عدـ رضا ابؼتعاملتُ تستماع مؤسسة إلذ شكاكل الزبائن كبؿاكلة تصليحها، إلذ أف ليس ىناؾ إىتماـ ب -

 ؛معها
 .،إلذ أنو ليس ىناؾ نظاـ مكافآت كترقيات عادؿتقوـ بتوفتَ بيئة عمل مناسب -
 ىناؾ إدراؾ متوسط لأبنية أبعاد جودة ابػدمة في مؤسسة سونلغاز؛  -



 

 

 ، كلكن لابوتوم على كسائل الراحة  للعماؿ؛ للعمل اللازمة كالأدكات حديثة كتكنولوجيا معداتمؤسسة سونلغاز يوجد فيها  -
 كلكن لا يقدموف ابػدمات بشكل فورم الزبائن كاستفسارات أسئلة بصيع عن للإجابة الدائم الاستعداد فكالعامل يبدم -

 للزبائن؛ 
 الأخطاء من كمستنداتها تقاريرىا، كأف ابؼؤسسة لابزلول في مؤسسة سونلغاز بوصلوف الزبائن على حقوقهم في حالة شكول -

 ؛ الدكاـ على
 تتوفر على ابؼعلومات الكافية للإجابة على أسئلة الزبائن؛ مؤسسة سونلغاز  -
 أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد الثقافة التنظيمية على جودة ابػدمة ابؼقدمة في مؤسسة سونلغاز؛يوجد  -
في تصور أفراد عينة الدراسة للثقافة التنظيمية كجودة  (α ≤0.05) لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية عند مستول  -

 .(ابعنس، السن، ابؼستول التعليمي، الوظيفة كابػبرة)ابػدمة تعزم إلذ ابؼتغتَات الشخصية 
 

 :توصيات الدراسة
زيادة الاىتماـ بدجاؿ الثقافة التنظيمية الابهابية من قبل الإدارة كالعاملتُ، لأف الاىتماـ بدجاؿ ثقافة ابؼنظمة يساىم في تنمية  -

 كتطوير مستول جودة ابػدمة؛
  ءمشاركة العاملتُ في تسيتَ ابؼؤسسة كبرديد أىدافها، من شأنو إتاحة الفرصة لظهور قيم تسهم في تدعيم كلا -
  كالانضباط كبرمل ابؼسؤكلية، كالثقة ابؼتبادلة بتُ إدارة ابؼؤسسة؛ -
إشباع حاجات العملاء ككسب  تؤدم إليو من برستُ كتطوير مستمر للخدمات ابؼقدمة كبالتالر السعي بكو ابؼنافسة بؼا -

 ـ؛ رضاه
 

 :آفاق الدراسة
 :  بهذا ابؼوضوع بيكننا إقتًاحها كمواضيع لبحوث مستقبلية كىي الصلة ذات من ابعوانب بؾموعة ىناؾ إف

 .دكر الرسالة التنظيمية في برستُ الأداء الوظيفي -1
 .التعلم التنظيمي كدكره في رفع الآداء الوظيفي في ابؼؤسسات -2
 .في العمل في ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسط لابتكاراأثر الثقافة التنظيمية على  -3
 .أثر توقعات الزبوف على أبعاد جودة ابػدمة  -4
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المصادر والمراجع باللغة العربية : أولا

:  ـ الكتب 1

 2009 الأردف، كائل، دار ،5 ط ،التنظيمي السلوك القريوتي، قاسم بؿمد.  1
 ،2004للنشر، حامد دار عماف، ،الأعمال منظمات في الجماعات و الأفراد سلوك :التنظيمي السلوك حريم، حستُ.  2
 2003 الأكلذ، الطبعة كالتوزيع، للنشر الشركؽ دار عماف، ،والجماعة الفرد سلوك :المنظمة سلوك العطية،  ماجدة. 3
 2005 مصر، كالتوزيع، للنشر الفكر دار ،المقارن والقياس الجودة قياس المحسن، عبد لزمد توفيق . 4
 2002للنشر كائل دار ،1، ط ISO 14000،ISO 9000 والبيئة الجودة إدارة أنظمةالعزاكم،  الوىاب عبد بؿمد . 5
 2005 الاردف، ، زىراف دار الخدمات، تسويقالضمور،  حامد ىاني.  6
 الوراؽ التوزيع، ك النشر ك للطباعة العربي التواصل دار عماف، ، " المصرفية الخدمة جودة عولمة " ، الصرف حستُ رعد.  7

 2007 ، طبعة بدكف التوزيع، ك للنشر
 النشر بؾهولة، بلد ابؼناىج، ، داروالمتكامل الشامل التسويق أساسيات ، عباس العراؽ بشتَ الصميدعي، جاسم بؿمود.  8

2002.  

:  ـ  المجلات العلمية 2

 الشركة في تطبيقية دراسة ISO14001 البيئية الإدارة نظام تبني في التنظيمية الثقافة تأثير بؿمد، ناصر بطيس ػ 1 
 العدد الرابع، المجلد العراؽ، الاقتصادية، للعلوـ الأنبار جامعة بؾلة ،(للنشر مقبوؿ ( ،السيراميك و الزجاج لصناعة العامة

 2012الثامن،
 بؾلة العلوـ الإنسانية، كلية ابغقوؽ ك العلوـ الاقتصادية  ـالأداء بين الكفاءة و الفعالية مفهوم و تقييمـ  ػ مزىودة عبد ابؼليك 2

 . 2010جامعة بؿمد خيضر بسكرة  
 دمشق جامعة ، بؾلةالتنظيمية الهوية بقوة التنبؤ في التنظيمية الثقافة  دور،جودة أبضد اللطيف، بؿفوظ عبد اللطيف عبد . 3

 2010 الثاني،  العدد ، 26 كالقانونية، المجلد الاقتصادية للعلوـ
 آداب ، بؾلةالتنافسية الأسبقيات تحديد في وأثرىا الشاملة الجودة إدارة مبادئعلي،  حستُ مؤيد، كاظم سناف . 4

 . 2003 ،1 العدد العراؽ، الكوفة،
 جامعة تسويق، بزصص ،(منشورة غتَ) ماجستتَ مذكرة العملاء، رضا على وأثرىا الخدمات جودة بوعناف، الدين نور . 5

 2007 ابؼسيلة،
 من عينة على اختيارية دراسة المدركة الخدمة جودة في وأثره العالي التعليم في الجودة ضمان، عباس ابغمزة عبد بشرل .6

 الإدارية للعلوـ القادسية كالاقتصاد، بؾلة الإدارة كلية/الأعماؿ إدارة قسم، القادسية جامعة/والاقتصاد الإدارة كلية طلبة
  2012لسنة  1 العدد 41 المجلد  كالاقتصادية
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 ابؼنظمات من عينة لآراء تطبيقية ، دراسةالخدمة لجودة الزبون إدراك في الريادي التوجو دورالكلابي،  بـيف نعمة أمتَ . 7
 كالاقتصادية المجلد الإدارية للعلوـ القادسية بؾلة، كالاقتصاد الإدارة كلية / الكوفة النجف، جامعة بؿافظة في  )الفنادؽ( السياحية

 2013لسنة  1 العدد  15
 كلية موظفي من عينة لآراء استطلاعية دراسة والاثر العلاقة :الخدمة جودة في العمل أخلاقياتعذاب،  راضي خولة.  8

. 2014، سنة 2، العدد 16، بؾلة القادسية للعلوـ الإدارية كالاقتصادية، المجلد القادسية جامعة في الطب
، الكلية أثر الثقافة التنظيمية على أداء العاملين الوظيفي دراسة ميدانية لمنازل البرمجيات في باكستانشهرزاد الفخار، . 9

. 2013، سنة  5، بؾلة 2العليا لاىور، بعامعة الإسلامية باىاكالبو، باكستاف، العدد 
، ابعريدة الربظية أبيولا، قسم الكمية مدرسة ابؼسح آثار الثقافة التنظيمية على أداء المسح الكمي للشركات في نيجيريا. 10

، مارس 5، رقم 3المجلة الدكلية للعلوـ الإنسانية كالعلوـ الاجتماعية المجلد. من جامعة تكنولوجيا البيئية التقتٍ الفدرالر العالر نيجتَيا
. 2013سنة 

ـ البحوث الجامعية   3
:  أطروحات الدكتوراه .أ

، مذكرة دكتوراه، دور الثقافة التنظيمية في جودة التعليم العالي دراسة حالة جامعة قاصدي مرباح ورقلةعمر بضداكم،   ػ1
 2014-2013جامعة بؿمد خيذر بسكرة ،كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، قسم العلوـ الاجتماعيةػ، سنة 

: ب ـ مذكرات الماجستير 
 مستوى على وأثرىا غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في السائدة التنظيمية الثقافة واقع الإلو، عبد بؿمد يوسف  بظتَ.1

 . 2007جامعة الإسلامية غزة  (غتَ منشورة) الأعماؿ مذكرة ماجيستتَ في إدارة للجامعات، التنظيمي التطوير

 ،الجزائرية المؤسسات من حالات دراسة : المتوسطة و الصغيرة المؤسسات نمو و التنظيمية الثقافة ، زىتَة  دبضاني.2
 بومرداس، بوقرة، أبؿمد جامعة ،(منشورة غتَ)ابؼتوسطة، ك الصغتَة ابؼؤسسات تسيتَ بزصص التسيتَ، علوـ في ماجستتَ مذكرة

2010. 
 الإستشفائية بالمؤسسة طبيين الشبو الأفراد فئة حالة دراسة :الوظيفي الرضا على التنظيمية الثقافة أثر كىيبة،  عيساكم ػ3

 ،(منشورة، غتَ )الشركات حوكمة بزصص الشركات، حوكمة ك الأفراد إدارة في ماجستتَ مذكرة ،ببشار بوجمعة ترابي العمومية
  تلمساف بلقايد، بكر أبو جامعة

رسالة ماجستتَ، جامعة الشرؽ ، قياس أثر الثقافة التنظيمية وإدارة المعرفة في الميزة التنافسيةابراىيم عبد القادر بؿمد، . 4
 .2015، (غتَ منشورة)الأكسط، 

 جنوب في الحكومية المؤسسات موظفي لدى التنظيمي بالانتماء وعلاقتها التنظيمية الثقافةجعارة،  خليل يوسف ىاني. 5
 2010، (غتَ منشورة)رسالة ماجستتَ، جامعة القدس، فلسطتُ، ، الغربية الضفة

، بؾلة العلوـ (غتَ منشورة) مذكرة ماجستتَدور الثقافة المنظمية في سلوكيات المواطنة النتظيمية،جواد،  ياستُ عادؿ. 6
 2014، جامعة بغداد، 79، العدد20اقتصادية كالإدارية، المجلد 

 علوـ في ماجستتَ مذكرة ، المتميز الأداء تحقيق في ودورىا المنظمات في الخدمات جودة واقع ليندة، فليسي. 7
 2012-2011ابعزائر، ،)منشورة غتَ(بومرداس بوقرة بحمد جامعة الإقتصاد،
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، مذكرة ماجستتَ في  دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميزصالح عابر بشيت ابػالدم،. 8
 2012، جامعة الشرؽ الاكسط، (غتَ منشورة)إدارة الأعماؿ 

 شركة العامة: دراسة الاستطلاعية)تأثير الثقافة التنظيمية في التغلب على معوقات الإبداع التنظيمي ابضد،  فاضل شهناز. 9
 الأعماؿ، المجلة إدارة كالاقتصاد، قسم الإدارة ابؼستنصرية،كلية  مذكرة ماجستتَ، ابعامعة،(للصناعات الكهربائية في بغداد

 ، 20العدد السابع، الاقتصادية،  السنة للعلوـ العراقية
 مستوى على وأثرىا غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في السائدة التنظيمية الثقافة واقعالإلو،  عبد بؿمد يوسف بظتَ. 10

 الدراسات عمادة غزة،– الإسلامية الأعماؿ، ابعامعة إدارة في ، مذكرة ماجستتَ مقارنة دراسة :للجامعات التنظيمي التطوير
 . 2006التجارة سنة  كلية العليا،

العلاقة و الأثر دراسة استطلاعية لأراء عينة من مدراء : الثقافة التنظيمية وإدارة المعرفةأثتَ عبد الأمتَ حسوني، . 11
مذكرة ماجستتَ، جامعة القادسية العراؽ،كلية الإدارة كالاقتصاد قسم المحاسبة  ،الشركات الصناعية في الديوانية

مذكرة  ، بغداد،(بحث في ىيئة النزاىة)دور الثقافة المنظمية في سلوكيات المواطنة التنظيمية  عادؿ ياستُ جواد،. 12
 . 2014، لسنة 79، العدد20بؾلة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، المجلد  بغداد، جامعة /كالاقتصاد الإدارة  كليةماجيستً،

بددينة  العقارم كالتسيتَ التًقية ديواف بدؤسسة ميدانية دراسة ،الوظيفي الرضا في اهودور التنظيمية الثقافة، بـتار يونسي. 13
 العلوـ قسم كالاجتماعية، الإنسانية العلوـ كلية، ابؼاجستتَبسكرة، مذكرة  خيضر، بؿمد جامعة، (العامة ابؼديرية)ابعلفة 

 . 2015-2014الاجتماعية، سنة 
 ، مذكرة ماجستتَ، جامعةالديوانية فرع الوطنية التامين شركة في التأمينية الخدمات جودة تقييم ،كاظم نعمة ابؽاـ. 14

 . 2013لسنة 3 العدد 15 كالاقتصادية المجلد الإدارية للعلوـ القادسية أعماؿ، بؾلة إدارة قسم كالاقتصاد، الإدارة كلية، القادسي
 مصرفي في ميدانية دراسة، المصرفي الخدمة جودة في وأثره التسويقي الاستراتيجي التخطيط ،شعباف إبظاعيل ضرغاـ. 15

 كالاقتصادية الإدارية للعلوـ القادسية بظاكة، مذكرة ماجستتَ، بؾلة /التقتٍ الاشرؼ، ابؼعهد النجف في كفركعهما كالرشيد الرافدين
 . 2012  لسنة 2 العدد 15 المجلد
، مذكرة ماجيستتَ، وخدمات عالية الجودة التوجيو للسوق: الثقافة التنظيمية للرعاية العملاءكينيث جورج الأخضر، . 16

، 2، العدد 3. جامعة كلاية ىندرسوف، الولايات ابؼتحدة الأمريكية ، المجلة الدكلية للخدمات كابؼعايتَ، المجلد كلية إدارة الأعماؿ،
2007. 
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( 1)الملحق 

                                            

 

 
 – كرقلة– مرباح قاصدم جامعة

 التسيتَ كعلوـ كالتجارية الاقتصادية العلوـ كلية
 تسيتَاؿ العلوـ قسم

 إدارة أعماؿ بزصص

 موضوع حوؿ استبياف
 "أثر الثقافة التنظيمية على جودة الخدمة "

 عاملةاؿ أختي  /العامل أخي
 : كبعد طيبة برية
  "  الثقافة التنظيمية على جودة الخدمةأثر "قياس إلذ دؼ توميدانية دراسة بإجراء الباحثة تقوـ

 . ابؼقياس فقرات من فقرة كل على الإجابة خلاؿ من كذلك
 بدقة العبارة قراءة منك نرجو فإننا ابؼوضوع ذلك عن حقيقية صورة ناءأعطا تستطيع الذم أنت أنك نشعر كلأننا

 غتَ / بؿايد / موافق /) التالية التعبتَات من أم كأسفل أمامها ( √ ) علامة بوضع فيها رأيك عن التعبتَ ثم
 . سرية ستكوف ابؼعلومات بأف الباحث يؤكد كما رأيك مع تتفق التي (موافق

 .ـاكالاحتً الشكر كافر بقبوؿ سعادتكم كتفضلوا

 

عاطي مايسة  :                                                                                                              الباحثة 
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 بيانات الشخصية 
 ذكر                              أنثى :                        ابعنس 

 
 50               أكثر من50-41               40-31                   30-20:    الفئة العمرية 

 
 متوسط فأقل               ثانوم                  جامعي                    دراسات عليا:        ابؼستول الدراسي 

                                   
 مدير               رئيس مصلحة               عامل تقتٍ                   عامل إدارم:    الوظيفة ابغالية 

 
  سنوات 15-11 سنوات                    10-6سنوات أك أقل                   5:    سنوات ابػبرة 

  سنة 15                                أكثر من 
 الاستبيان فقرات من ويتكون : الأول الجزء

 التنظيمية الثقافة  :ولالأ المحور
 عدـ أك موافقتك درجة ديدتح رجولدكا ،ؤسسة سنلغازبم التنظيمية الثقافة مؤشرات تقيس تياؿ العبارات من موعة مجيلي فيما

 . في ابؼربع ابؼناسب لاختبارؾ (√)لامة ع بوضع ذلكك عنها، موافقتك
 

 مىافق
 

 

 محايذ
 

 

 غير  

  مىافق
 

 

 القياس وعبارات التنظيمية الثقافة أبعاد
 



 الرقم

 التعاون والمشاركة
 1 أشارؾ مع زملائي في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأعمالنا    
 2 يتم مراعاة أراء العماؿ عند ابزاذ القرار    
 3 بزتفي العديد من ابؼشكلات عندما بيتلك كل فرد فرصة للمشاركة في إبزاد القرار   
 4 الأزمات مواجهة في العمل فريق من (مادية أك معنوية )مساندة أتلقى   
 5   معا لتحقيق الأىداؼ التي كضعوىا بصورة بصاعية فك ابؼوظفيعمل   
 6 كمشاكلو العمل صعوبات مواجية في التشاكرم ابعماعي الأسلوبيعتمد العماؿ على    

 نقل المعلوماتالاتصالات و
 فق بالانفتاح الداخلي كإزالة القيود كابغدكد بتُ الأقساـ من أجل تسهيل عملية تدمؤسستيتؤمن    

 الأفكار كابؼعلومات 
7 

 8  لتحستُ أدائهم باستمرار تتوفر للموظفتُ مؤشرات التغدية العكسية من قبل ابؼدراء   
بالربظية  بابؼؤسسة كابؼرؤكس الرئيس بتُ الاتصالات تتسم    9 
 10 تقديم النصح إليهم من خلاؿيسعى ابؼدراء إلذ مساعدة ابؼوظفتُ    
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 11 تعتمد ابؼؤسسة على نظاـ اتصاؿ مفتوح بتُ الرؤساء كابؼرؤكستُ    
 12  العمللإبقاز ابؼعلومات الضركرية ير ابؼوظف توؼب علىيج   

 التعلمالتوجو الاستراتيجي و
 13  بدكرات تكوينية كتدريبية للعماؿ ابؼؤسسةتقوـ   
 14 تهم كمعارفهم بصورة مستمرةايسعى ابؼدراء لتحستُ قدر   
كظفتُ على الاىتماـ بابؼعارؼ التي يتلقونها خلاؿ التدريب كبرثهم على تطوير لد ؤسسةبرفز الد   

 كظائفهم من خلابؽا 
15 

العاملتُ  بعميع ابؼؤسسة أىداؼ كضوح    16 
 17 تضع ابؼؤسسة خطة إستًابذية طويلة الأجل مستمدة من رسالتها    
 18 مثل التنبؤ بالأىداؼ، معيار قياس فاعلية الأداء )تطبق ابؼؤسسة أدكات التخطيط الاستًاتيجي    

الاىتمام بالزبائن 
 19 ترتكز مؤسستي على جودة ابػدمات ابؼقدمة    
 20 يسعى ابؼوظفتُ إلذ الاىتماـ بابؼتعاملتُ معهم كتلبية احتياجاتهم بشكل مستمر    
 21 تهتم مؤسستي بالتعرؼ على أسباب عدـ رضا ابؼتعاملتُ معها كتعمل على إزالتها    
 22 ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة بأف مايتم تقدبيو بؽم ىو الأفضل  يشعر   
تعتمد ابؼؤسسة يشكل دائم أساليب كتقنيات دقيقة لتعرؼ على رغبات ابؼتعاملتُ معها كطموحاتهم    

 كتوقعاتهم
23 

 24 الاستماع إلذ شكاكل الزبائن كبؿاكلة تصليحها   
 الرقابةونظام الحوافز 

 25 تهتم مؤسستي بتوفتَ بيئة عمل مناسبة    
 26 يتصف نظاـ ابؼكافآت كالتًقيات بالنزاىة في ابؼؤسسة   
 27 بوصل العاملوف على ابغوافز ابؼناسبة بؽم   
 28 عملو نتائج خلاؿ من ابؼوظف على ابغكم يتم   
 29  مراقبة أداء ابؼوظفتُ من قبل ابؼدراء لا يقيد حريتهم في العملأسلوب   
 03 يسمح للعاملتُ بابؼبادرة في اكتشاؼ طرؽ جديدة بغل ابؼشاكل   
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 أك ابػدمة، من ابؼستفيد قبل من ابؼقدمة ابػدمة جودة تقييم في عليها يعتمد التي ابؼعايتَ ىي : الخدمة جودة أبعاد : ثانيا
.  بالفعل ابؼقدمة ابػدمة بؼستول إدراكو ابػدمة بؼستول الزبوف توقعات بتُ التطابق أك الفجوة برديد خلابؽا من يتم التي ابؼقاييس

 
 موافق

 
 محايد

    غير
 موافق

 
 القياس كعبارات جودة ابػدمة أبعاد

 
 الرقم

 الدليل المادي الملموس
 1 للعمل اللازمة الأدكات ك حديثة كتكنولوجيا معدات مؤسستي لدل يتوفر   
 2 لا توجد ىناؾ معيقات التنقل بتُ ابؼصالح أصل مبتٍ ابؼؤسسة للعماؿ أك ابؼتعاملتُ   
 3 الراحة كسائل كل على كبوتوم جذاب ابؼؤسسة مبتٌ   

 الاعتمادية
 4 الزبائن طلبات تنفيذ عند بدقة الوقت ةؤسسالد إدارة تراعي   
 5 بوصل الزبائن على حقوقهم في حالة الشكول    
 6  الأحياف أغلب في متشابو بنمط ابػدمة تقديم على المحافظة إلذ ةؤسسالد داخل فكالعامل يسعى   
 7 . الدكاـ على الأخطاء من خالية تقاريرىا ك ةؤسسالد مستندات   

 الاستجابة
 8 . بؽا عالر بولاء بدؤسستي العاملوف يتمتع   
 9 تأختَ بدكف ك للزبائن فورم بشكل ابػدمات فكالعامل يقدـ   
 10 .إضافية بأعماؿ تكليفهم عند دائم استعداد على ابؼنظمة عماؿ   
 11 . الزبائن استفسارات ك أسئلة بصيع عن للإجابة الدائم الاستعداد ابؼنظمة في فكالعامل يبدم   

 التوكيد
 12 الزبائن بالثقة يشعر العاملتُ سلوؾ   
 13  الزبائن بالأماف في التعامل مع ابؼؤسسةيشعر   
 14 .الزبائن مع كاللياقة الإنسانية بالأحاسيس العاملوف يتعامل   
 15 .الزبائن أسئلة على للإجابة الكافية فر ابؼؤِسسة ابؼعلوماتتو   

 التعاطف
 16 اىتماما شخصيا بالزبائن العاملوف يهتم   
 17 يضع العماؿ في تصورىم أف ابؼصلحة العليا للزبائن ىي أكلذ الأكلويات    
 18 بوسن العماؿ ابؼعاملة مع الزبائن كبوتًمونهم كيقدركف ظركفهم   
 19 ىل تعتقد أف ساعات العمل ملائمة بعميع الزبائن ؟   

 
 
 
 



 المــــــــلاحــــــــق
 

70 
 

 (02)الملحق 

 لجنة المحكمين

 الجامعة الدرجة العلمية  الاسم واللقب الرقم
 جامعة قاصدم مرباح ػ كرقلة أستاذ مساعد أ أبظاء يوسف 1
 جامعة قاصدم مرباح ػ كرقلة .ب,أستاذ بؿاضر  مناصرية رشيد 2
 جامعة قاصدم مرباح ػ كرقلة أستاذ مساعد أ مزىودة نور الدين 3
 جامعة قاصدم مرباح ػ كرقلة .ب,أستاذ بؿاضر  ابغاج عرابة 4
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 (03الملحق)
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,896 49 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,208
a
 ,043 ,031 ,37394 

a. Predictors: (Constant), partiception 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,736 ,235  7,387 ,000 

partiception ,182 ,097 ,208 1,865 ,066 

a. Dependent Variable: servicequality 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,590
a
 ,348 ,339 ,30876 

a. Predictors: (Constant), communication 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,019 ,183  5,582 ,000 

communication ,515 ,080 ,590 6,407 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,427
a
 ,183 ,172 ,34562 

a. Predictors: (Constant), orientation 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,403 ,188  7,456 ,000 

orientation ,338 ,081 ,427 4,148 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,636
a
 ,404 ,396 ,29515 

a. Predictors: (Constant), clients 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,075 ,155  6,948 ,000 

clients ,490 ,068 ,636 7,224 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,631
a
 ,398 ,391 ,29650 

a. Predictors: (Constant), motivation 

 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,226 ,136  9,016 ,000 

motivation ,474 ,066 ,631 7,142 ,000 

a. Dependent Variable: servicequality 
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Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. 

Error 

Diffe

rence 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الثقافة 

 التنظيم ية

  

     Equal variances assumed 

,088 ,768 -,344 78 ,731 -,02889 ,0838

7 

-,19586 ,13808 

          Equal variances not assumed   -,327 34,440 ,746 -,02889 ,0883

3 

-,20832 ,15053 

جىدة الخذمة 

  

                Equal variances assumed 
2,592 ,111 -,377 77 ,707 -,03616 ,0958

6 

-,22706 ,15473 

           Equal variances not assumed 

  -,404 44,223 ,688 -,03616 ,0895

5 

-,21661 ,14429 

 

 
 

ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,051 3 ,017 ,149 ,930 

Within Groups 8,713 76 ,115   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,183 3 ,061 ,412 ,745 

Within Groups 11,071 75 ,148   

Total 11,253 78    

 

 
ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,513 3 ,171 1,575 ,202 

Within Groups 8,251 76 ,109   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,690 3 ,230 1,632 ,189 

Within Groups 10,564 75 ,141   

Total 11,253 78    
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ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,434 2 ,217 2,008 ,141 

Within Groups 8,330 77 ,108   

Total 8,764 79    

servicequal
ity 

Between Groups ,058 2 ,029 ,197 ,822 

Within Groups 11,195 76 ,147   

Total 11,253 78    

 

 
 

ANOVA 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

culture 

Between Groups ,037 3 ,012 ,107 ,956 

Within Groups 8,727 76 ,115   

Total 8,764 79    

servicequality 

Between Groups ,318 3 ,106 ,727 ,539 

Within Groups 10,935 75 ,146   

Total 11,253 78    
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 فهـــرس المــــــــحتويــــات
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 IV............................................................................... الشكر 
 V....................................................................... ملخص الدراسة 
 VI........................................................................ قائمة المحتويات 
 VII........................................................................ قائمة ابعداكؿ 

 VIII........................................................................ قائمة الاشكاؿ 
 IX........................................................................ قائمة ابؼلاحق 

أ ػ ج ............................................................................... ابؼقدمة 
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 2................................................................................. بسهيد 
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 5.................................................................  الدكر ثقافة: سادسا 

 5 ..............................................التنظيمية الثقافة خصائص: الفرع الثالث 
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 5............ .........................................أبعاد الثقافة التنظيمية: الفرع الرابع 

 5............................................. ...التنظيمية الثقافة مصادر: الفرع ابػامس 
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 7............................................................... التنظيمي ابؽيكل: رابعا 

 7.................................................... ......جودة ابػدمة: ابؼطلب التاني 
 7............................................ ...تعريف كأبنية جودة ابػدمة: الفرع الاكؿ 

 7.................................. ..........................مفهوـ جودة ابػدمة: أكلا 
 9 ..............................................................أبنية جودة ابػدمة : ثانيا 

 9  .......................................................أبعاد جودة ابػدمة: الفرع الثاني 
 9 ...........................................................الدليل ابؼادم ابؼلموس: أكلا 
 9 ........................................................(الضمانات )الاعتمادية  : ثانيا 
 10 .....................................................................الاستجابة: ثالثا 
 10 .............................................................(ابؼصداقية)التوكيد : رابعا 

 10 ..................................................(الرعاية كالاىتماـ)التعاطف : خامسا 
 10 ................................................ابػدمة جودة تقييم بماذج :الفرع الثالث 

 10 .................................................طرؽ القياس ابؼباشرة بعودة ابػدمة:أكلا 
 10 ...........................................طرؽ القياس الغتَ مباشرة بعودة ابػدمة:  ثانيا 

 13 .......................... للثقافة التنظيمية كجودة ابػدمة الأدبيات التطبيقية: ابؼبحث الثاني
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