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ر دي  ق  كر وت 
 ش 

 

هم أ هت امعویم الحكیم  لا ما عومتنا ا   س بحاهم انوهم لا علم منا ا 

 

لني في انجاز هذا امعمل وأ سأ له عز وجل أ ن یجعله فامشكر و الحمد لله ثعالى الذي وف

 خامصا موجهه امكریم وأ ن یوفلني لما یحبه ویرضاه في الدهیا و الآخرة

 

س تاذة المشرفة أ وكبدان س ناء امتي لم ثتخل  أ ثلدم بامشكر الجزیل وعظیم امتلدیر مل 

نجاز هذا امبحث وأ سأ ل الله أ ن یجعله في  عن دعمها منا بامتوجیهات وامنصائح طیلة ا 

حس ناتهامیزان   
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هداء  الإ 
 الى من اضاءت شمعة حياتي و عومتني امصبر و تكبدت امعناء ل جونا

 امي الحبيبة و امغامیة حفظم الله و اطال في عمرك

 الى روح والدي رحمه الله ثعالى 

 ونا امعلمالى اس تاذثنا امكرام بكلیة امعووم الاكتصادیة امتسير و امعووم امتجاریة الذین ن 

 على ایديهم و كاهوا امسراج المنير الى طریق امعلم بارك الله لهم ووفلهم الى ما یرضاه.

 الى كل من ساهم في اخراج هذا امبحث من كریب او بعید اهدي ثمرة جهدي اهیهم.
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ت   ف 
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هداء  الإ 
 ...إلى من غرست فّي حب التعلم، وبذلت من أجل راحتي كل غالٍ ونفيس

 ...نت الدعوات سلاحها الصامت في كل خطوة خطوتهاإلى من كا

 ...إلى من تعجز الكلمات عن وصف عطائها

 إلى والدي العزيز ووالدتي الحنون،

أىدي لكما تذرة ىذا الجهد الدتواضع، عرفانًً وتقديرًا لدا قدمتماه لي من دعمٍ ومساندةٍ لا 
 .تنضب

 إلى من وقفوا بجانبي وساندوني في مسيرتي العلمية،

 أخي العزيزإلى 

ام  هش 



 

IV 
 

 ملخص الدراسة 

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ برليل أثر برامج التدريب على جودة ابػدمة في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز 

وكالة عتُ بسوشنت(، من خلاؿ تشخيص واقع التدريب وبرديد مدى مسابنتو في برستُ الأداء العاـ  –)سونلغاز 

على ابؼنهج الوصفي التحليلي، وتم بصع البيانات باستخداـ استبياف موجّو إلذ عينة  ورضا الزبائن. اعتمد الباحثاف

موظفًا من بـتلف مصالح ابؼؤسسة. أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية  44مكونة من 

داء ابؼهتٍ. كما تم التوصل بتُ مستوى التدريب وجودة ابػدمة، بفا يدؿ على فعالية البرامج التدريبية في برستُ الأ

إلذ فروؽ في مستوى تأثتَ التدريب تعود لاختلاؼ سنوات ابػبرة. توصي الدراسة بتعزيز سياسات التدريب 

 .ابؼستمر وربطها باحتياجات ابؼؤسسة والزبائن

 .التدريب، جودة ابػدمة، ابؼوارد البشرية، سونلغاز، عتُ بسوشنت :الكلمات الدفتاحية

Abstract : 

This study aims to analyze the impact of training programs on service 

quality at the Electricity and Gas Distribution Company (Sonelgaz – Ain 

Témouchent Agency) by diagnosing the current state of training and assessing 

its contribution to performance improvement and customer satisfaction. The 

researchers adopted a descriptive-analytical methodology, using a questionnaire 

distributed to a sample of 44 employees from various departments within the 

company. The findings revealed a statistically significant positive relationship 

between the level of training and service quality, confirming the effectiveness of 

training programs in enhancing professional performance. The study also noted 

differences in training impact based on employees' years of experience. It 

recommends strengthening continuous training policies and aligning them with 

institutional and customer needs. 

Keywords: training, service quality, human resources, Sonelgaz, Ain 

Témouchent. 
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 توطئة

ت الاقتصادية في العصر ابغديث إلذ برقيق أعلى مستويات الأداء والفعالية في تقدنً تسعى ابؼؤسسا
خدماتها، وىو ما يستلزـ تبتٍ سياسات تنموية متقدمة تركز على العنصر البشري باعتباره المحرؾ الأساسي لأي 

وابؼعارؼ وبرستُ الأداء تطور. وفي ىذا الإطار، يبرز "التدريب" كأداة استًاتيجية تهدؼ إلذ تطوير ابؼهارات 
 .الوظيفي، بفا ينعكس إبهابا على جودة ابػدمة ابؼقدمة للزبائن

ابؼوظفتُ  بيكّن وكفؤة، مؤىلة البشرية الإطارات وإعداد البشري ابؼورد تنمية أساليب أىم من التدريب يعد
 الأساليب او تخداـاس في ابؼوظفتُ قدرة تعزز أف ينبغي والتي ابعديدة، وابؼهارات ابؼعرفة اكتساب من

 تطوير أداء على إبهابيا ينعكس بدا وظيفتهم، على تدريبهم نتائج لتطبيق ابؼفيدة والسلوكية ابؼعرفية لاستًاتيجيات
 ابؼسؤوؿ عن وىو بجودة، وابػدمات الأنشطة لتقدنً ىاـ مصدر فالتدريب ابؼختلفة، جوانبها بصيع من ابؼؤسسة

 .ابؼعرفة اقتصاد ظل في مؤسسة أي فشل أو بقاح

وتعد جودة ابػدمة مفهوما متعدد الأبعاد، بهمع بتُ ابعوانب الفنية والتنظيمية والسلوكية، من حيث 
السرعة والدقة في الأداء، والاحتًافية في التواصل، والقدرة على الاستجابة لاحتياجات الزبوف بشكل فعاؿ. وبرقيق 

ىلة ومدربّة على أحدث التقنيات والأساليب، بفا بهعل من ىذا ابؼستوى من ابعودة يتطلب توافر موارد بشرية مؤ 
 "التدريب" أداة مركزية لتحقيق ابعودة وبرستُ الأداء.

 –وعلى رأسها مؤسسة التوزيع للكهرباء والغاز "سونلغاز"  –وفي ىذا الإطار، برزت ابؼؤسسات ابعزائرية 
زاماتها الاجتماعية والاقتصادية، وحتمية التطور في أماـ برديات برستُ جودة خدماتها ابؼقدمة للمواطن، في ظل الت

تقدنً خدمة عمومية ذات جودة. وىذا يستدعي الاىتماـ أكثر بتأىيل ابؼورد البشري وتطوير كفاءاتو من خلاؿ 
 برامج تدريب فعالة وموجهة.

قتصادي في تعد مؤسسة التوزيع للكهرباء والغاز "سونلغاز" من أىم ابؼؤسسات العمومية ذات الطابع الا
ابعزائر، وبرتل مكانة بؿورية في تلبية احتياجات ابؼواطنتُ وابؼؤسسات من الطاقة. غتَ أف التحديات ابؼرتبطة بجودة 
ابػدمة، خاصة في ظل التغتَات التكنولوجية وتزايد الطلب، تفرض ضرورة تطوير قدرات ابؼورد البشري بشكل 

 التدريب وجودة ابػدمة، باعتبارىا من ابؼؤشرات ابغابظة لنجاح مستمر. ومن ىنا تنبع أبنية دراسة العلاقة بتُ
 ابؼؤسسة ورضا الزبوف.
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برامج التدريب ابؼنتهجة داخل ابؼؤسسة واقع وقوؼ على مدى للبؿاولة و انطلاقا من ىذه ابؼعطيات، 
 ، سنطرح الإشكالية التالية: ابػدمات ابؼقدمة جودةوأثرىا الفعلي في برستُ 

وكالة عين  -التدريب في تحسين جودة الخدمة على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز  وظيفة أهميةما 
 ؟تدوشنت

 :وانطلاقا من ىذه الإشكالية بيكن بذزئتها إلذ أسئلة فرعية التالية

 ؟ الدراسة بؿل وكالة عتُ بسوشنت -شركة التوزيع للكهرباء والغاز  في التدريب واقع ما 

  وكالة عتُ  -شركة التوزيع للكهرباء والغاز في برستُ جودة ابػدمة ىل يعمل ويساىم التدريب
 ؟بسوشنت

  الفرضيات  

 للإجابة على الاشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية نقتًح الفرضيات التالية:

 وكالة عتُ بسوشنت -شركة التوزيع للكهرباء والغاز  على مستوىتدريب وظيفة ال توجد– 

  وكالة عتُ  -شركة التوزيع للكهرباء والغاز برستُ جودة ابػدمة يعمل ويساىم التدريب في
 بسوشنت

 ".توجد فروؽ دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل الشركة حسب سنوات ابػبرة لدى العماؿ 

  وكالة عتُ  -يساىم مستوى التدريب في جودة ابػدمة لدى شركة توزيع الكهرباء والغاز
 بسوشنت."

 ىذه الدراسة إلذ:تهدؼ : أىداف الدراسة 

 .تشخيص واقع التدريب داخل شركة التوزيع للكهرباء والغاز وكالة عتُ بسوشنت 

 .إبراز مدى تأثتَ التدريب على برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة 

 .برليل العلاقة بتُ تدريب العاملتُ ورضا الزبائن 



 الدقدمة

 ج 
 

 شركة.تقدنً بؾموعة من الاقتًاحات والتوصيات لتحستُ برامج التدريب داخل ال 

 أهمية الدراسة 

تنبع أبنية ىذه الدراسة من كونها تلامس جانباً حيوياً في إدارة ابؼوارد البشرية داخل مؤسسة خدمية كبرى، وتتمثل 
 فيما يلي:

 :كونها تسعى لتقدنً مقتًحات عملية من شأنها تعزيز فعالية التدريب وبرستُ الأداء العاـ.  أهمية عملية 

 :بيات ابؼتعلقة بالتدريب وجودة ابػدمة من خلاؿ دراسة ميدانية واقعية.إثراء الأد أهمية علمية 

 :ابؼسابنة في مساعدة متخذي القرار داخل شركة سونلغاز على برستُ برامج التدريب بدا  أهمية تطبيقية
 ينعكس إبهاباً على جودة ابػدمات.

 :صعوبات الدراسة 

 ةت أو تقدنً إجابات دقيقلد يبدِ بعض ابؼوظفتُ رغبة كبتَة في ملء الاستبيانا 

 في ثقافة الاستبيانات ضعف و أحيانا خاصة لظروؼ راجع وذلك ابؼوظفتُ بعض بذاوب صعوبة 
 أخرى أحيانا

 ابؼيدانية الدراسة لإجراء ابؼؤسسة إدارة موافقة على ابغصوؿ تأخر 

 الدراسات السابقة 

 العربية باللغة السابقة الدراسات 

 : لتي تعالج نفس موضوع دراستنا باللغة العربيةفي مايلي بؾموعة من الدراسات ا

أثر التدريب على برستُ جودة ابػدمات الصحية  (، مقال بعنوان2007أديب برىوم وآخرون، )دراسة  - 1
دراسة تطبيقية على مستشفى الأسد ابعامعي في اللاذقية ، بؾلة جامعة  -في مستشفيات وزارة التعليم العالر 

وىدفت الدراسة إلذ تقونً ابؼبادئ العلمية التي  ، 2007، أفريل  02ث العلمية، العدد تشرين للدراسات والبحو 
تقوـ عليها العملية التدريبية التي تتم في مستشفيات وزارة التعليم العالر، حيث يتم تدريب الإطارات الطبية 
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دة ابػدمات الطبية ابؼقدمة فيها، والتمريضية وتأىيلها، بالإضافة إلذ مدى انعكاس جودة العملية التدريبية على جو 
حيث تم الاعتماد على الاستبانة بعمع بيانات الدراسة وبرليلها إحصائيا بؼعرفة واقع التدريب في ابؼستشفى، 
وتوصلت الدراسة إلذ نتائج أبنها أف جودة التدريب تنعكس إبهابيا على جودة ابػدمات الطبية ابؼقدمة في 

 .ابؼتدربوف أف التدريب أدى إلذ برستُ جودة ابػدمات التي يقدمونها في ابؼستشفىابؼستشفى، فقد أكد ابؼدربوف و 
كما أوصت الدراسة ضرورة الاىتماـ بتحديد الاحتياجات التدريبية على بكو علمي وذلك من خلاؿ الاعتماد 

تدريبية، وأوصت على الوسائل العلمية ابؼساعدة في برديد ىذه الاحتياجات التي تشكل أساس التخطيط للعملية ال
 أيضا بإعداد البرامج التدريبية والتثقيفية حوؿ مفاىيم ابعودة وابعودة الشاملة.

دور كفاءة البرامج التدريبية في برقيق  (، مقال، بعنوان:2014دراسة )منصور عبد القادر محمد منصور  -2
، بؾلة أبحاث جودة ابػدمات ابؼصرفية حالة بنك فلسطتُ بقطاع غزة وبنك البركة السوداني  بولاية ابػرطوـ

ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على مدى مسابنة مكونات العملية  ،  15العدد  2014المجلد  -اقتصادية وإدارية 
التدريبية في برقيق جودة ابػدمات ابؼصرفية بالإضافة إلذ برقيق العلاقة بينهما ، وقاـ الباحث بالاستعانة بابؼنهج 

ذا البحث، وإجراء العديد من ابؼقابلات الشخصية للتعرؼ على واقع العملية الوصفي التحليلي لأغراض ى
التدريبية وابذاىات العاملتُ فيها ، والإدارة لتحستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة، وتوصلت الدراسة إلذ أبنية 

وصلت إلذ وجود تقصتَ في كما ت تنمية ابؼوارد البشرية من خلاؿ التدريب وفقا بؼرتكزات إدارة ابعودة الشاملة، 
 برديد الاحتياجات التدريبية بالإضافة إلذ غياب مشاركة ابؼتدربتُ في برديد الاحتياجات التدريبية.

دور تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ  (، مقال بعنوان:2018دراسة عمار بن عيشي الذاشمي بن واضح  - 3
ىدفت الدراسة إلذ  ،  2العدد  38المجلد  -المجلة العربية للإدارة  جودة ابػدمات الفندقية ابعزائرية دراسة ميدانية،

معرفة دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات الفندقية ابعزائرية من خلاؿ إجراء دراسة ميدانية للفنادؽ التالية ) 
ل معرفة ذلك فندؽ الزياف، فندؽ نسب، فندؽ الصابغتُ ولاية بسكرة ، فندؽ القلعة ولاية ابؼسيلة ( ، ومن أج

شخصا من  70قاـ الباحثتُ باختيار عينة عشوائية مكونة من مدير الفندؽ رئيس قسم، رئيس فرع بلغ عددىم 
قد توصل الباحثتُ من خلاؿ ىذه  الأفراد العاملتُ في الفنادؽ، حيث استخدـ ابؼنهج الوصفي والتحليلي، 

بتدريب ابؼوارد البشرية حيث تضع الإدارة أىداؼ  تهتم الدراسة إلذ بعض النتائج نذكر منها، أف الفنادؽ ابؼبحوثة
للبرامج التدريبية ووضع بؿتوى بدا يتفق مع أىداؼ ىذه البرامج، وكنتيجة أخرى تم إبهاد علاقة ارتباط بتُ تدريب 

عملية ابؼوارد البشرية وبرستُ جودة ابػدمة الفندقية ابعزائرية، وقد أوصى الباحثتُ في ىذه الدراسة بالاستمرار ب
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التدريب للموارد البشرية لإبهاد تأثتَ واضحفي برستُ جودة ابػدمات الفندقية وأيضا ربط العملية التدريبية بعوامل 
 برفيزية مادية ومعنوية الأمر الذي سيؤدي إلذ الاىتماـ بالتدريب وإعطاء أفضل النتائج.

ب على برستُ جودة ابػدمات أثر التدري (، مقال بعنوان2019دراسة ) عبد الرحيم عباس موسى  -4
الصحية في مستشفيات ابؼملكة العربية السعودية" دراسة تطبيقية على مستشفى ابؼلك عبدا لله بدحافظة بيشة ، 

ىدفت الدراسة للتعرؼ على أثر التدريب على  ، 5العدد  3المجلد  -بؾلة العلوـ الاقتصادية والإدارية والقانونية 
في مستشفيات ابؼملكة العربية السعودية مستشفى ابؼلك عبدا لله، وقد أجريت برستُ جودة ابػدمات الصحية 

الدراسة على عينة مكونة من الأطباء ومدراء الإدارات والإطارات الطبية ابؼساعدة، وتم استخداـ ابؼنهج الوصفي 
 65نة تم استًجاع استبا 70التحليلي حيث تم تصميم استبانو بعمع بيانات الدراسة من بؾتمعها، وقد تم توزيع 

استبانة صابغة للتحليل، كما تم استخداـ عدد من الأساليب الإحصائية في الدراسة مثل الوسط ابغسابي الابكراؼ 
توصلت الدراسة إلذ نتائج أبنها عدـ  ابؼعياري معامل ألفا كورنباخ، معامل الارتباط بتَسوف وبرليل الابكدار، 

نشطة التدريب وأساليبو، عدـ توفر الاختصاصات الطبية اللازمة، إضافة إلذ مراعاة تطبيق التجديد والتطوير في أ
أف جودة التدريب تنعكس إبهابيا على جودة ابػدمات الطبية ابؼقدمة في ابؼستشفى ، وأكد ابؼدربوف وابؼتدربوف أف 

ساليب التدريب التدريب أدى إلذ برستُ جودة ابػدمات التي يقدمونها في ابؼستشفى، كما بينت الدراسة أف أ
السائدة في ابؼستشفى متنوعة وحديثة، وجاءت الدراسة بدجموعة من التوصيات أبنها الاىتماـ بتحديد 
الاحتياجات التدريبية على بكو علمي، وإعداد البرامج التدريبية والتثقيفية حوؿ مفاىيم ابعودة وابعودة الشاملة 

ريب في قطاعات خدمية أخرى بدابؽا من أبنية في فاعلية وجودة وإجراء ابؼزيد من البحوث العلمية ابؼتعلقة بالتد
 ابػدمات ابؼقدمة في ابؼستشفيات وربط العملية التدريبية بعوامل برفيزية مادية ومعنوية.

أثر التدريب في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية  مقال بعنوان: (2019دراسة ) محمد إسماعيل لزمود إسماعيل  -5
ىدفت الدراسة للتعرؼ على أثر التدريب على  ، 4العدد  10المجلد  -دراسات التجارية والبيئية المجلة العلمية لل

برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوؾ وتم استخداـ ابؼنهج التحليلي الوصفي، ولقد تم تصميم استبانو وتوزيعها 
 SPSSرنامج التحليل الإحصائي على عينة عشوائية طبقية من العاملتُ لدى تلك البنوؾ ، وتم استخداـ ب

ومن النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود أثر إبهابي للتدريب على برستُ جودة  لاختبار فروض الدراسة، 
ابػدمة ابؼصرفية، كما أوصت الدراسة بضرورة زيادة الاىتماـ بالتدريب بؼا لو من أثر إبهابي على برستُ جودة 

 ابػدمة ابؼصرفية.
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 ( مقال بعنوان2020فل عبد الرتزان أنور، دراسة نو  -6

 دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات التعليمية دراسة تطبيقية على مستشفى
ىدفت الدراسة على التعرؼ على  ،  3العدد  2المجلد  -ابعمهورية التعليمي بدحافظة عدف، بؾلة جامعة البيضاء 

ابػدمات الصحية في مستشفى ابعمهورية التعليمي، ومدى انعكاس جودة العملية دور التدريب في برستُ جودة 
التدريبية على جودة ابػدمات ابؼقدمة، حيث اتبع الباحث أسلوب ابؼنهج الوصفي التحليلي في بصع البيانات 

في ىذه  منها وقد تم التًكيز 70استمارة، تم استًجاع  80وتبويبها، حيث تم الاعتماد على عينة مكونة من 
من نتائج ىذه الدراسة تبتُ أف جودة التدريب تنعكس إبهابيا على  الدراسة على فئة ابؼمرضتُ والإطار الإداري، 

جودة ابػدمات الطبية ابؼقدمة في ابؼستشفى، وأكد ابؼدربوف وابؼتدربوف أف التدريب أدى إلذ برستُ جودة 
لذ أف ابؼدربوف بيتلكوف ابػبرات اللازمة في التدريب إلا أف ابػدمات التي يقدمونها في ابؼستشفى حيث تم التوصل إ

ابؼستشفى تعاني من مشكلة التفريغ التاـ للمدربتُ، وأوصى الباحثوف القائموف على ىذه الدراسة مراعاة ابؼبادئ 
كن العلمية لعملية التدريب والتجديد والتطوير في أنشطة التدريب والأساليب وتوفتَ الشروط العملية في أما 

التدريب بذهيزاتها وقواعد السلامة ابؼهنية، وأيضا توصى بتفعيل أنظمة الرقابة للحد من مشكلة التفريغ التاـ 
 للمدربتُ.

 الأجنبية باللغة السابقة الدراسات 

 في مايلي بؾموعة من الدراسات التي تعالج نفس موضوع دراستنا باللغة الأجنبية:

كيفية تعزيز أثر التدريب على جودة)  ( بعنوان:Abdul Rahim Zumrah, 2015دراسة ) -1
"How to enhance the impact of training on service quality"  ابػدمة، مقاؿ

ىدفت ىذه الدراسة إلذ  Journal of Workplace Learning, Vol27,No7 منشور بدجلة
يب وجودة ابػدمة، حيث تم بصع بيانات تسليط الضوء على أبنية دور النقل التدريب كوسيط في العلاقة بتُ التدر 

ىذه الدراسة من موظفو مؤسسات القطاع العاـ في ماليزيا، الذين شاركوا في ابؼالية الأساسية برنامج الإداري 
 ومشرفهم وزملائهم من خلاؿ تصميم استبياف بعمع بيانات الدراسة وبرليلها باستخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية، 

ف نقل التدريب توسط في العلاقة بتُ التدريب وجودة ابػدمة، وأوضحت النتائج أف الإدارة في قد كشفت النتائج أ
القطاع العاـ بحاجة للتأكد من أف موظفيهم يطبقوف ابؼعارؼ وابؼهارات ابؼكتسبة ابعديدة في مكاف العمل وذلك 

بيانات نوعية أعمق باستخداـ لتحقيق أقصى قدر من العائد على الاستثمار في التدريب وأوصت الدراسة بجمع 
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أساليب كمية تتيح فرصة بؼزيد من التعمق وتفستَ في البيانات خاصة حوؿ جودة ابػدمات التي يؤديها ابؼوظفوف،  
كما أوصت بتحستُ ىذا المجاؿ من خلاؿ البحث عن ردود الفعل من مصادر متعددة مثل ابؼوظفتُ وابؼشرفتُ 

 تدريب وجودة ابػدمة للحصوؿ على نتائج أكثر دقة.عليهم في بصع البيانات ابؼتعلقة بال

 How does training"بعنوان -Jie Shen Chunyong Tang, 2018دراسة  -2
improve customer service quality?the roles of Transfer of training "and 

job satisfaction  ( كيف بوسن التدريب جودة خدمة العملاء ؟ أدوار نقل التدريب )والرضا الوظيفي 
ىدفت  European Management Journal, volume 36 Issue 6 m مقاؿ منشور بدجلة

الدراسة إلذ معرفة العلاقة التي تربط بتُ التدريب جودة خدمة العملاء ، أدوار نقل التدريب والرضا الوظيفي في 
موظف ومشرفيهم وبرليلها  230ة تقدر ب العلاقة بتُ التدريب وجودة خدمة العملاء إذ تم بصع البيانات من عين

أظهرت النتائج أف التدريب يؤثر بشكل غتَ مباشر على جودة خدمة العملاء  باستخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية، 
بشكل مباشر وغتَ مباشر على  التدريب أثرمن خلاؿ وساطة نقل التدريب والرضا الوظيفي، إضافة إلذ ذلك انو 

وساطة الرضا الوظيفي، والتي بدورىا تتوسط جزئيا في العلاقة بتُ نقل التدريب وجودة نقل التدريب من خلاؿ 
خدمة العملاء، علاوة على ذلك فإف الدعم التنظيمي ابؼتصور يضبط العلاقة بتُ التدريب ونقل التدريب، توسع 

 ىذه الدراسة نظرية التبادؿ الاجتماعي وقاعدة ابؼعاملة بابؼثل ونظرية برديد ابؽدؼ.

 Employee training contributes to (Sao Joao, and others 2019) دراسة -3
service quality and therefore sustainability   بعنواف تدريب ابؼوظفتُ يساىم في جودة

 African Journal of Hospitality, Tourism بدجلة ابػدمة وبالتالر الاستدامة مقاؿ منشور
and Leisure, Volume 8k  ُىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة العلاقة بتُ ابؼوارد البشرية إنتاجية ابؼوظفت

و الاستدامة في نادي ابعولف في صناعة الضيافة، وعملت على إزالة فكرة أف التدريب ليس ضروريا لكل من 
اءة ابؼوارد ابؼوظف وابؼؤسسة ، حيث استخدمت الدراسة نهج بـتلطا مع البيانات الكمية والنوعية لتأسيس كف

داخل نوادي ابعولف لضماف الاستدامة، وزع الاستبياف على مديري النادي بعمع البيانات حوؿ ابؼوارد البشرية 
العامة ومعلومات ابؼوظفتُ، حيث تم إجراء مقابلات من أجل معرفة ابؼوارد اللازمة للأعضاء والتي تساعد النادي 

أف يظل التدريب جزءا ضروريا من الاحتفاظ بابؼوظفتُ وتطوير  توصلت الدراسة إلذ على البقاء والاستدامة، 
ابؼوظفتُ ولكنو يساىم أيضا في برستُ جودة ابػدمة، إف الاحتفاظ بالأعضاء وابؼوظفتُ بىدـ جوانب الاستدامة 
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كما الاقتصادية والاجتماعية، حيث يوجد برسن في بسويل الأعماؿ، بالإضافة إلذ التأثتَ الإبهابي على المجتمع،  
تؤكد الدراسة على ضرورة تطوير مهارات ابؼوظفتُ، وعليو يعتبر التدريب على أنو حافز للموظف ولكنو يساىم في 

 استدامة الأندية نظرا لتحستُ الإنتاجية وجودة ابػدمة.

 التعليق على الدراسات السابقة

 :أوجو التشابو بين الدراسات السابقة ودراستنا 

سات سواء العربية أو الأجنبية تهدؼ إلذ استكشاؼ أثر التدريب على برستُ بصيع الدرا الذدف الدشترك:-
جودة ابػدمات، سواء في قطاع الصحة، البنوؾ، الفنادؽ، أو ابػدمات العامة. وىذا يتقاطع مباشرة مع ىدؼ 

 التي تستهدؼ قطاع ابػدمات العمومية )الكهرباء والغاز(. نادراست

ت ابؼنهج الوصفي التحليلي، وىو نفس ابؼنهج ابؼعتمد في دراستك، مع أغلب الدراسات استخدم الدنهجية:-
، أو بمذجة SPSSالاعتماد على الاستبيانات كأداة بعمع البيانات وبرليلها إحصائيًا باستخداـ برامج مثل 

 ابؼعادلات ابؽيكلية في الدراسات الأجنبية.

دريب لو أثر إبهابي ومباشر في برستُ جودة ابػدمة، كل الدراسات تقريبًا توصلت إلذ أف الت النتائج الأساسية:-
 وأف ىناؾ علاقة ارتباط قوية بتُ كفاءة البرامج التدريبية وبتُ فعالية الأداء وجودة ابػدمات ابؼقدمة.

العديد من الدراسات )مثل دراسة عبد القادر منصور، ودراسة عبد الرحيم  أهمية تحديد الاحتياجات التدريبية:-
على ضرورة برديد الاحتياجات التدريبية بطريقة علمية ومدروسة، وىو ما يتطابق غالبًا مع ما  موسى( شددت

 سعى لإبرازه في ابؼؤسسة بؿل الدراسة.ن

معظم الدراسات أظهرت أف تأىيل ابؼوارد البشرية وتطويرىا ابؼستمر ىو المحرؾ  التركيز على العنصر البشري:-
 .نا، وىو نفس الطرح الذي تعتمده دراستالأساسي لأي برسن في جودة ابػدمات

 ودراستنا الدراسات بين الاختلاف أوجو: 

تركز  ناالدراسات السابقة تناولت قطاعات الصحة، البنوؾ، الضيافة، والتعليم، بينما دراست اختلاف القطاع:-
وبـاطره، ومتطلبات  على قطاع الطاقة )الكهرباء والغاز(، وىو قطاع حيوي واستًاتيجي بىتلف في طبيعة خدماتو،

 زبائنو.
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ترتبط بالسياؽ ابعزائري المحلي، وبرديدًا بػ وكالة توزيع الكهرباء والغاز نا دراست البيئة الجغرافية والسياق المحلي:-
بعتُ بسوشنت، بينما تنوعت الدراسات الأخرى بتُ سوريا، اليمن، السعودية، السوداف، فلسطتُ، ماليزيا، الصتُ، 

 جنوب إفريقيا.

( Shen & Tang ،2018بعض الدراسات الأجنبية مثل ) التركيز على الرضا الوظيفي ونقل التدريب:-
( ركزت على نقل التدريب والرضا الوظيفي كعوامل وسيطة بتُ التدريب وجودة ابػدمة، Zumrah ،2015و)

تك أو اقتًاحات بحثية بشكل مفصل بؽذه العناصر، وقد بيثل ىذا بؾالًا لتوسيع دراس نابينما لد تتطرؽ دراست
 لاحقة.

استخدمت بعض الدراسات الأجنبية أدوات برليل متقدمة مثل بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية  أدوات التحليل:-
SEMاكتفت بتحليل وصفي باستخداـ برنامج  –كبقية الدراسات العربية   – نا، في حتُ أف دراستSPSS ،

 ي.وىو مناسب لكنو يظل أبسط من حيث العمق التحليل

( ربطت بتُ التدريب والاستدامة ابؼؤسسية 2019وآخروف،  Sao Joaoدراسة ) ربط التدريب بالاستدامة:-
، لكنو مهم إذا ما أريد تطوير التدريب  نا)الاقتصادية والاجتماعية(، وىو منظور حديث غتَ مطروح في دراست

  كأداة استًاتيجية في شركة توزيع الكهرباء والغاز.
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 تدهيد: 

ل جودة ابػدمة أحد العناصر ابعوىرية التي تعتمد عليها ابؼؤسسات في سعيها لتحقيق رضا الزبائن بسث
وتعزيز موقعها التنافسي في بيئة عمل تتسم بالتغتَ ابؼستمر وارتفاع سقف توقعات ابؼستفيدين. ولبلوغ ىذا ابؽدؼ، 

لة بسكّن ابؼؤسسات من الارتقاء بدستوى الأداء يعُد تطوير الكفاءات البشرية عن طريق التدريب ابؼستمر وسيلة فعّا
وبرستُ نوعية ابػدمات ابؼقدمة. فالتدريب لا يقتصر على نقل ابؼعارؼ وابؼهارات فحسب، بل يعُد أداة 

وانطلاقاً من ىذه الأبنية، تم  .استًاتيجية لبناء قدرات بشرية قادرة على مواكبة التغتَات وتلبية متطلبات ابعودة
  كما يلي:فصل إلذ مبحثتُ أساسيتُتقسيم ىذا ال

 عموميات حول التدريب: الدبحث الأول 

 الدبحث الثاني: جودة الخدمة 
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 الدبحث الأول: عموميات حول التدريب

يعد التدريب أحد الركائز الأساسية في تنمية الكفاءات البشرية، بؼا لو من دور بؿوري في تعزيز الأداء 
 التدريب مفهوـت داخل بـتلف ابؼؤسسات، وعليو تطرقنا في ىذا ابؼبحث إلذ ابؼهتٍ والارتقاء بدستوى ابػدما

أنواع التدريب وبؿدداتو وأىدافو في ابؼطلب الثاني، وخطوات  ابؼشابهة في ابؼطلب الأوؿ، و بابؼفاىيم وعلاقتو
 التدريب في ابؼطلب الثالث.

 الدطلب الأول: مفهوم التدريب وعلاقتو بالدفاىيم الدشابهة

 فهوم التدريبم - 1

تناوؿ الباحثوف تعريفات متعددة للتدريب وذلك بسبب اختلاؼ خلفياتهم الثقافية وخبراتهم العلمية وفي 
ىذا الإطار سوؼ نقوـ بعرض بؾموعة من التعريفات ابؼختلفة فيما بىص التدريب وترفقها بتفستَ يبتُ ما ذىب 

 اليو كل تعريف بؽذا ابؼصطلح ومن بينها :

على أنو: "النشاط ابؼستمر لتزويد الفرد بابؼهارات وابػبرات والابذاىات التي بذعلو صابغا عرؼ التدريب 
بؼزاولة عمل ما، يلاحظ من خلاؿ ىذا التعريف انو ذىب الذ ابعانب الفردي للعملية التدريبية فقط وانعكاساتها 

ريف انو أبنل ابغديث عن انعكاس ذلك على اندماجو وجاىزيتو للقياـ بالأنشطة المحددة لو، وما نراه في ىذا التع
 .1على ابؼنظمة التي تعتبر الوحدة الظاىرة في البنية الاجتماعية

ويرى معظم ابؼختصتُ " أف التدريب والتطوير يتضمناف كل خبرات التعلم التي يزود بها العاملوف من أجل 
ظ في ىذا التعريف أف التدريب ىو ويلاح 2إحداث تغيتَ في السلوؾ يؤدي إلذ برقيق أغراض وأىداؼ ابؼؤسسة .

عملية للتعلم، أي أنو نقل للخبرات على مستوى ابؼوارد البشرية بهدؼ ابؼواءمة بتُ السلوؾ الفعلي والسلوؾ الذي 
 ترجوه ابؼؤسسة بدا يؤدي إلذ برقيق أىدافها. فالتدريب إذا ينطوي على عملية تعلم السلوكيات ابؼلائمة.

 كتابو التدريب مفهومو وفعالياتو أننو ابعهود ابؼنظمة وابؼخطط بؽا لتزويد ويعرفو حسن ابضد الطعاني في
ابؼتدربتُ بدهارات ومعارؼ وخبرات متجددة وتستهدؼ احداث تغيتَات إبهابية مستمرة في خبراتهم وابذاىاتهم 

                                                           
 .232، ص 2011ة ابؼوارد البشرية، مكتبة المجتمع العربي ، عماف، منتَ نوري، فريد كورتل إدار  1
 .15، ص 2004ولياـ تريستي، تصميم نظم التدريب والتطوير تر سعد ابضد ابعبالر، معهد الإدارة العامة، الرياض،  2
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عملية التدريبية ال وسلوكهم من اجل تطوير كفاية أدائهم ، يبرز من خلاؿ ىذا التعريف انو قد شمل بصيع مكونات
 .1وذلك من خلاؿ تطرقو الذ ابغديث عن الفرد وابؼنظمة بشكل واضح وانعكاسات العملية التدريبية عليهما

وجاء عند محمد عبد الفتاح محمد اف وظيفة التدريب تتجسد في تغيتَ سلوؾ ابؼتدرب لسد ثغرة ما بتُ الأداء 
ف التدريب ىو الية يلجأ اليها من طرؼ ابؼنظمة لأجل استكماؿ ، بتُ محمد عبد الفتاح ا2الفعلي وابؼستوى ابؼطلوب

النقائص ابؼوجودة في سلوؾ الافراد وبرستُ فعاليتهم داخل ابؼنظمة. ويعرؼ التدريب أيضا أننو " يعبر عن تلك 
معارفهم  الأنشطة التي تساعد العاملتُ على رفع أدائهم في العمل ابغالر وابؼقبل من خلاؿ زيادة مهاراتهم أو تنمية

، ابرز ىذا التعريف اف العملية التدريبية لا ترتبط بالعاملتُ ابؼمارستُ للأنشطة في الوقت ابغالر فقط وابما تكوف  
 .3كذلك كتجهيز للأفراد للقياـ أنعماؿ وانشطة مستقبلية

ب بـتلفة وجاء في تعريف آخر للتدريب أننو " بؿاولة لتغيتَ سلوؾ الأفراد بجعلهم يستخدموف طرقا وأسالي
 . 4في أداء عملهم، أي بجعلهم يسلكوف بعد التدريب بشكل بـتلف عما كانوا يتبعونو قبل التدريب

وىنا نرى أنف ابؼؤلف يشرح السلوؾ على أنو استخداـ الطرؽ والأساليب اللازمة لأداء العمل، وبالتالر  
إلا إذا كانت تتعلق بطرؽ العمل والأساليب كيفية أداء ابؼهاـ والأنشطة، ولذلك فابؼعارؼ وابؼهارات لا معتٌ بؽا 

وكذلك الأدوات ابؼستخدمة في النشاط، وبالنظر إلذ مصطلح التغيتَ ابؼستخدـ في ىذا التعريف، بيكن القوؿ إف 
 التدريب بذلك ىو عملية لتعلم الطرؽ والأساليب اللازمة لأداء العمل والتي تتغتَ من وقت إلذ آخر.

اجراء منظم من شأنو أف يزيد معلومات ومهارات الإنساف لتحقيق ىدؼ ويعرؼ التدريب أيضا أنو: 
 .5بؿدد

 

                                                           
 .200، ص2009، عماف، 3نشر والتوزيع، طحسن ابضد الطعاني التدريب مفهومو وفعالياتو بناء البرامج التدريبية وتقوبيها، دار الشروؽ لل 1
 .218، ص2003محمد عبد الفتاح محمد التنمية الاجتماعية من منظور ابؼمارسة ابؼهنية للخدمة الاجتماعية، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، دب،  2
 .239، ص 1997أبضد صفر عاشور، إدارة ابؼوارد البشرية، دار ابؼعرفة ابعامعية، د.ب،  3
 .346إدارة الأفراد والكفاءة الإنتاجية، دار غريب للطباعة، القاىرة ، د سن، ص  على السلمي، 4
 .8، ص 2010عبد الربضن بن عنتً إدارة ابؼوارد البشرية ، دار اليازوري العلمية، د ب،  5
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ويعرؼ كذلك على أنو: بزصص فرعي من بزصصات حقل ابؼوارد البشرية في ابؼنظمات يهتم بتحديد 
وتقدير وتطوير ابؼعارؼ وابؼهارات والابذاىات للعاملتُ من خلاؿ التعلم ابؼخطط بفا يساعد الافراد على أداء 

 .1ظائفهم ابغالية وابؼستقبلية بفعالية"و 

كما يرى البعض الآخر أف التدريب ىو: عملية تعديل إبهابي يتناوؿ سلوؾ الفرد من الناحية ابؼهنية 
والوظيفية وذلك لاكتساب ابؼعارؼ وابػبرات التي برتاج بؽا وبرصيل ابؼعلومات التي تنقصو والابذاىات الصابغة 

 .2لسلوكية وابؼهارات ابؼلائمة وزيادة الإنتاجيةللعمل والإدارة والابماط ا

 مفاىيم مشابهة لدصطلح التدريب -2

 . العلاقة بين التدريب والتعلم2.1

لابد من التمييز بتُ ابؼصطلحتُ فغالبا ما بودث مزج بينهما، فمصطلح تعليم يدؿ على التعليم النظامي 
 صي لأغراض مهنية.بابؼدارس وابعامعات، ويشتَ مصطلح تدريب إلذ تعليم بزص

ويعرؼ التعلم كذلك في ابؼعجم ابؼتخصص أننو " اكتساب تصرؼ جديد، وىو القدرة على بفارسة سلوؾ 
 .3جديد وابذاىات جديدة"

بينما التدريب يركز في مفهومو على إمداد الإنساف بالكيفية التي تؤدي بدقتضاىا عملا ما أو بول مشكلة 
شأنو أف بيد الإنساف بدعلومات تفستَية أو تعميمية عامة تساعده على  من مشاكل معينة، بينما التعليم من
 .4مواجهة ابؼواقف وحل ابؼشاكل العامة

 . العلاقة بين التدريب والتكوين الدهني2.2

                                                           
 .15، ص1998، عماف، 3مهدي حسن زويل، إدارة الأفراد دار المجدلاوي للطباعة والنشر، ط 1
 2013، 36دور التدريب في برستُ كفاءة الأداء دراسة ميدانية في شركة الفلوة لإنتاج ابؼواد الانشائية، بؾلة الإدارة والاقتصاد، مج طو علي نايل،  2

 .160ص
3 Philippe Champy et Christiane Etévé. Dictionnaire encyclopédique de education et de la 
formation. Ed Nathan université. Paris. 1998. p 82. 

بية، جامعة أـ القرى محمد عبد الله البقمي الاحتياجات التدريبية للقيادات الإدارية، رسالة لنيل شهادة ماجستتَ في الإدارة التًبوية والتخطيط ، كلية التً  4
 .26، ص 2008السعودية، 
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التكوين ىو تلك العملية التي تهدؼ الذ برستُ مهارة الفرد والذ اعداده للعمل في مهنة معينة، بحيث 
 .1مليا لفتًة معينة يعقبو تدريب على العمل ذاتو أحد ابؼصانعتتضمن تكوينا نظريا وع

وبىتلف التكوين عن التدريب في ابعهة ابؼسؤولة عنهما، فبينما تكوف ابؼنظمة ىي ابؼسؤولة عن تدريب 
 الافراد فاف التكوين ابؽتٍ يكوف خاضعا للتنظيم والتشريعات ابغكومية كما انو سابق لعملية التوظيف.

 بين التدريب والدعرفة . العلاقة2.3

 2ابؼعرفة ىي:

 بسثيل فكري بعزء أو جانب من ابغقيقة الواقع.

 .ىي بؾموع ىذه التمثيلات 

 .ىي الوظيفة ابؼسؤولة عن خلق ىذه التمثيلات عن طريق التعلم أو الاكتشاؼ 

ت أو أي أف ابؼعرفة ىي الإبؼاـ بكل خصائص ابؼادة موضوع الدراسة ووضع بسثيلات بؽا على شكل كلما
مصطلحات، أشكاؿ نظريات قواعد وقوانتُ ... إلخ . بالإضافة إلذ القدرة على الوصوؿ إلذ تلك التمثيلات عن 
طريق استخداـ الطريقة العلمية أو بالاكتشاؼ، وتعرؼ ابؼعرفة على أنها " ما يكتسبو الفرد أو ابعماعة، يبنيو، 

الذي يطرح ىل يوجد شكل وحيد للمعرفة؟ ببساطة يرى  ". إلا أف التساؤؿ يؤسسو عن طريق الدراسة أو التجربة
خفية، ىذه الأختَة والتي بسثل جزء   العلماء ابؼختصوف أف ابؼعرفة تنقسم إلذ قسمتُ، معرفة علنية ومعرفة ضمنية

 كبتَا من ابؼعرفة الإنسانية، لا بيكن في غالب الأحياف التعبتَ عنها بشكل أو بآخر.

 التنمية. العلاقة بين التدريب و 2.4

يعرؼ التدريب بدجموعة النشاطات ابؼصممة وابؼوجهة إما لرفع مستوى مهارات ومعارؼ وخبرات الافراد 
 3أو التعديل الإبهابي في ميوبؽم وتصرفاتهم.

 

                                                           
 .173مهدي حسن زوليف مرجع سابق ذكره، ص:  1
 .209ه، ص: مهدي حسن زوليف مرجع سابق ذكر  2
 .22 ، ص2011، دار حامد للنشر والتوزيع، عماف، إدارة الإبداع والابتكار في منظمات الأعماؿعاكف لطفي خصاونة،  3
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وتعرؼ التنمية أننها إعداد وتطوير الافراد لاستلاـ مسؤوليات بـتلفة وأوسع داخل ابؼستويات الإدارية 
 .1التسلسلية

رغم من التشابو الكبتَ بتُ ابؼصطلحتُ إلا أنو ىناؾ فرؽ بتُ البعد الزمتٍ للتدريب وتنمية فعلى ال
العاملتُ، فالتدريب ينصب على أداء أعمابؽم ابغالية، أما التنمية فهي تنصب بكو ما سيتضمنو مستقبلهم الوظيفي 

 .2من مهاـ وواجبات وأعماؿ

ريب بكونو يرتبط بابؼستويات التشغيلية والتنفيذية، في وبذدر الإشارة أيضا إلذ أف ىناؾ من ينظر للتد
 حتُ ينصرؼ مفهوـ التنمية بكو ابؼستويات الإدارية.

 . العلاقة بين التدريب والتطوير2.4

التدريب ىو العملية ابؼنظمة التي يتم من خلابؽا تغيتَ السلوكيات وابؼعارؼ والدافعية للموظفتُ العاملتُ 
افق بتُ خصائص وقدرات ابؼوظف وبتُ متطلبات العمل، اما التطوير فهي العملية التي من أجل برستُ عملية التو 

يتم بدوجبها ابؼواءمة بتُ اعتبارات الفرد ورغباتو في التقدـ الوظيفي وبتُ احتياجات ابؼنظمة ابؼستقبلية وفرصها في 
 النمو.

 الدطلب الثاني : أنواع التدريب ولزدداتو وأىدافو

 طلب الذ أواع التدريب في الفرع الأوؿ، وبؿدداتو في الفرع لثاني، وأىدافو في الفرع الثالث.سنتطرؽ في ىذا ابؼ

 أنواع التدريب .1
 يقسم التدريب إلذ عدة أنواع وذلك حسب اعتبارات بـتلفة:

 أنواع التدريب حسب مرحلة التوظيف: .1.1
 توجيو الدوظف الجديد: .1.1.1

                                                           
 .236، ص: 2002إبراىيم حسن بلوط إدارة ابؼوارد البشرية من منظور استًاتيجي، دار النهضة، بتَوت لبناف،  1
تنمية ابؼوارد البشرية، مداخلة مقدمة إلذ ابؼلتقى العلمي الوطتٍ حوؿ استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة عبد القادر بابا، قياس دور التدريب في  2

، ص 2009نوفمبر  11–10الشاملة كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة سعيدة يومي 
362. 
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 تقدمو إلذ عملو وتؤثر ابؼعلومات التي بوصل عليها بوتاج ابؼوظف ابعديد إلذ بؾموعة من ابؼعلومات التي
ابؼوظف ابعديد في الأياـ والأسابيع الأولذ من عملو على أدائو وابذاىاتو النفسية لسنوات عديدة قادمة. وتهدؼ 

ئة برامج تقدنً ابؼوظفتُ ابعدد للعمل إلذ العديد من الأىداؼ، منها على سبل ابؼثاؿ التًحيب بالقادمتُ ابعدد، تهي
ابؼوظفتُ ابعدد للعمل، وتدريبهم على كيفية أداء العمل وبزتلف ابؼنظمات في طريقة تصميم برامج تقدنً ابؼوظف 
ابعديد للعمل، فالبعض يعتمد على أسلوب المحاضرات والبعض يعتمد على مقابلات ابؼشرفتُ ابؼباشرين بؽؤلاء 

 .1ابؼعلومات ابؽامة وغتَىا من الطرؽ ابؼوظفتُ، والبعض الآخر يعتمد على كتيبات مطبوعة بها كل

 التدريب أثناء العمل: .1.1.2

ترغب ابؼنظمات أحيانا في تقدنً التدريب في موقع العمل وليس في مكاف أخر حتى تضمن كفاءة أعلى 
للتدريب، حينئذ تشجع وتسعي ابؼنظمات إلذ أف تقوـ ابؼشرفوف ابؼباشروف فيها بتقدنً ابؼعلومات والتدريب على 

ي للمتدربتُ، وبفا يزيد من أبنية ىذا التدريب أف كثتَا من آلات اليوـ تتميز بالتعقد، الأمر الذي لا مستوى فرد
يكفي معو استعداد العامل أو خبرتو ابؼاضية، وإبما عليو أف يتلقى تدريبا مباشرا على الآلة نفسها ومن ابؼشرؼ 

التدريب سيتم بكفاءة مالد يكن ىذا ابؼشرؼ  عليو، ويعاب على ىذا النوع من التدريب أنو ليس ىناؾ ضماف أف
 .2مدربا ماىرا وبموذجا بوتذي بو

 التدريب بغرض تجديد الدعرفة والدهارة: .1.1.3

حينما تتقادـ معارؼ ومهارات الأفراد، على الأخص حينما يكوف ىناؾ أساليب عمل وتكنولوجيا 
ائف بوتاجوف إلذ معارؼ ومهارات وأنظمة جديدة، يلزـ الأمر تقدنً التدريب ابؼناسب لذلك فشاغلي الوظ

 جديدة بسكنهم من أداء العمل باستخداـ أنظمة حديثة.

 التدريب بغرض الترقية والنقل  .1.1.4

تعتٌ التًقية والنقل أف يكوف ىناؾ احتماؿ كبتَ لاختلاؼ ابؼهارات وابؼعارؼ ابغالية للفرد، وذلك عن 
نقل إليها، وىذا الاختلاؼ أو الفرؽ مطلوب التدريب ابؼهارات وابؼعارؼ ابؼطلوبة في الوظيفة التي ستَقي أو سي

 عليو، لسد ىذه الثغرة في ابؼهارات وابؼعارؼ.

                                                           
 .323، ص 2004ارة ابؼوارد البشرية، دار ابعامعية، مصر، أبضد ماىر، إد 1
 .323أبضد ماىر، ابؼرجع السابق، ص  2
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 التدريب للتهيئة على التقاعد: .1.1.5

في ابؼنظمات الراقية، يتم تهيئة العاملتُ من كبار السن على التقاعد، يتم تدريبو على البحث عن طرؽ 
بحث على اىتمامات أخرى غتَ الوظيفية والسيطرة على الضغوط جديدة للعمل، أو طرؽ للاستمتاع بابغياة، وال

 .1والتوترات ابػاصة بابػروج إلذ التقاعد

 أنواع التدريب حسب نوع الوظائف.2

 التدريب الدهني أو الفني: .1.2

ينطوي التدريب ابؼهتٍ على إعداد الفرد ليس فقط للقياـ بعمل واحد ولكن بعدة أنواع من الأعماؿ 
 ابغرفة.أي يكوف الغرض من التدريب إبؼاـ الفرد بحرفة معينة وتكوف ابؼهارة لديو على كل فنوف  ابؼتعلقة ببعضها،

وقد أصبح التدريب ابؼهتٍ خاضعا للتنظيم وللتشريعات ابغكومية في كثتَ من الدوؿ وذلك حتى لا يكوف بؾاؿ 
 .2سبيل الإبؼاـ بحرفة معينة الاستغلاؿ من جانب أصحاب ابغرؼ للأفراد حديثي السن الذين يعملوف لديهم في

 التدريب التخصصي .1.3

ويشمل ىذا التدريب ابػبرات وابؼهارات ابؼتخصصة بؼزاولة مهنة أو عمل متخصص مثاؿ ذلك وظائف 
الأطباء وابؼهندستُ والمحاسبتُ ويهدؼ ىذا التدريب إلذ تنمية ابؼهارات وابػبرات ابؼتخصصة بغية توفتَ الإمكانيات 

 .3لابؼواجهة مشاكل العم

 التدريب الإداري: .1.4

ويتضمن ىذا التدريب ابؼعارؼ وابؼهارات الإدارية والإشرافية اللازمة لتقلد ابؼناصب الإدارية الدنيا، أو الوسطي أو 
العليا، وىي معارؼ تشمل العمليات الإدارية من بزطيط وتنظيم ورقابة، وابزاذ قرارات، وتوجيو وقيادة، وبرفيز، 

 .4تنسيق والاتصاؿوإدارة بصاعات العمل وال

                                                           
 .324، ص،أبضد ماىر، ابؼرجع السابق 1
 .147، ص 1999صلاح الشنواني، إدارة الأفراد، مؤسسة شباب ابعامعة، مصر،  2
 .275ص  2001صر، صلاح الدين عبد الباقي، إدارة الأفراد، مكتبة الإشعاع الفنية، م 3
 .327أبضد ماىر، ابؼرجع السابق، ص  4
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ويعرؼ التدريب الإداري أننو العملية التي يتم من خلابؽا تزويد ابؼتدرب بابؼعرفة وصقل مهاراتو وإحداث 
تطوير إبهابي في أدائو وإعداده للتأقلم مع التغيتَ في ابؼستقبل وبىتلف التدريب الإداري عن غتَه من أنواع التدريب 

الإدارية بؼعطياتها ابؼتعددة سواء كانت في ابزاذ القرارات أو في إدارة ابؼوارد أو الأخرى بتًكيزه على ابؼوظف وبيئتو 
 .1تنمية مهارات التخطيط

 أنواع التدريب حسب مكانها .1.5

 التدريب داخل الدنظمة: . أ

يعرؼ التدريب الداخلي على أنو أنشطة تعليمية وابؼعدة مسبقا من قبل إدارة الأفراد داخل ابؼنظمة والتي 
 .2لأفراد الذين يعملوف بابؼنظمةبذذب فقط ا

فقد ترغب ابؼنظمة في عقد برابؾها داخل ابؼنظمة، وبالتالر يكوف على ابؼنظمة تصميم البرامج أو دعوة 
مدربتُ للمسابنة في تصميم البرامج، ثم الإشراؼ على تنفيذىا، وىناؾ نوع آخر من التدريب الداخلي ىوما 

ا النوع من التدريب يقوـ الرؤساء ابؼباشروف للعاملتُ بتزويدىم بابؼعارؼ يسمي بالتدريب في موقع العمل، وفي ىذ
وابؼهارات اللازمة لأداء العمل، وفي ىذه الأسلوب يتاح للمتدرب أف يقلد مدربو وأف يلتقط ابؼهارات اللازمة لأداء 

 .3العمل منو

 التدريب خارج الدنظمة: . ب

التدريبي خارج ابؼنظمة ذاتها وذلك إذا كانت ابػبرة تفضل بعض ابؼنظمات أف تنقل كل أو جزء من نشاطها 
التدريبية و أدوات التدريب متاحة بشكل أفضل خارج منظمة وبيكن الاستعانة في التدريب ابػارجي إما بدنظمات 
خاصة سواء كانت مكاتب خاصة أو مؤسسة تدريب متخصصة أو بالالتحاؽ ببرامج حكومية أي برامج تدريب 

 .4ابعامعاتتدعمها الدولة أو 

                                                           
 httpمدى إسهاـ برنامج تطوير الإدارة ابؼدرسية في امتلاؾ مديري ابؼدارس الثانوية للمكفايات الإدارية، على ابؼوقع: 1

www.uqu.edusamajalathumanitiesvoll 4.f6.htm   10:15على الساعة:  19/04/2025تاريخ الولوج. 
 .285، ص 2001ة حسن ، مدخل إستًاتيجي لتخطيط وتنمية ابؼوارد البشرية، الدار ابعامعية، مصر، راوي 2
 .328أبضد ماىر، ابؼرجع السابق، ص  3
 328أبضد ماىر، ابؼرجع السابق ، ص 4
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 لزددات التدريب :  .2

بيثل التنوع وعدـ التجانس، والاستقرار بعدين تقليديتُ من أبعاد البيئية ابػارجية للمنظمة،  المحددات البيئية:-
لذلك فإنو من ابؼنطقي افتًاض أف بؽذين البعدين تأثتَ على ابغاجات التنظيمية لتدريب الأفراد، ومع افتًاض أف 

ف تغطي احتياجاتها ابؼوضوعية من التدريب فإف ىذين البعدين أيضا سيؤثراف على حجم التدريب ابؼنظمة براوؿ أ
 الفعلي الذي تقدمو ابؼنظمة.

: يؤثر ابؼركز ابؼالر والاقتصادي للمنظمة على ابؼبالغ التي تنفقها ابؼنظمة على الاستثمار في المحددات التنظيمية-
ى بؾاؿ الأنشطة التدريبية بصفة خاصة وقد يرجع السبب في ىذا إلذ أف تنمية مواردىا البشرية بصفة عامة، وعل

الإنفاؽ على التدريب لد يلق نفس الاىتماـ الذي يلقاه الاستثمار في ابؼوارد ابؼادية الأخرى، وأيضا أف الإنفاؽ 
داد أو ينخفض وفقا على التدريب لا يعتمد على ابؼنافذ وابؼصادر ابؼالية ابؼستقرة، ولكن الإنفاؽ على التدريب يز 

 ابؼدى قوة ابؼركز ابؼالر للمنظمة والسيولة والتدفق ابؼالر في الفتًات ابؼختلفة.

: تؤثر على الاختيار بتُ الأنشطة التدريبية وتوزيع تنمية ابؼوارد البشرية بتُ العوامل والظروف داخل الدنظمة-
لداخلية قد تفرض تأثتَىا على اختيار التدريب بؾموعات الأفراد وعبر الأقساـ والوحدات ابؼختلفة، فالظروؼ ا

داخل ابؼنظمة أو خارجها وكلما زادت ابؼكانة التي تتمتع بها إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة كلما زاد معدؿ 
التدريب الداخلي إلذ ابػارجي ولكن أحيانا بسارس بعض الضغوط الداخلية التي تعتًض الرغبة والابذاه للمزيد من 

 .1ب ابػارجيالتدري

 أىداف التدريب .2
 يهدؼ التدريب على اختلاؼ أبماطو إلذ برقيق ما يلي:

تنمية ابؼعارؼ، أي تنمية معارؼ ابؼتدربتُ ومعلوماتهم وبرديثها وتكريسها بػدمة أىداؼ ابؼنظمة، أي الارتقاء  . أ
يتبع ذلك من معرفة  بدعارؼ العاملتُ ومعلوماتهم وفقا للمستجدات التي بهب الإبؼاـ بها لإتقاف العمل وما

للنظم والتعليمات وأساليب وإجراءات العمل، ومعرفة الاختصاصات وابؼسؤوليات والواجبات وعلاقات 
 العمل

تنمية مهارات العاملتُ وقدراتهم، أي الاىتماـ بتنمية وبرديث ابؼهارات والقدرات والاستعدادات لدى الفرد  . ب
 لأداء عمل معتُ بكفاءة وفاعلية .

                                                           
 276رواية حسن، ابؼرجع السابق، ص  1
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ؾ والابذاىات الإبهابية بكو العمل وبيئتو وبكو ابؼنظمة وزبائنها والمجتمع، حيث يسهم التدريب في تنمية السلو  . ت
تنمية بؾموعة العوامل الذىنية التي تتفاعل مع بعضها لتكوين أراء ابؼتدربتُ بذاه قضايا معينة. ويعمل ىذا 

و العمل"، بالإضافة إلذ أىداؼ التدريب على برستُ ىذه الابذاىات حيث يتخذ صاحبها موقفا إبهابيا بك
 .1أخرى

تذكتَ العاملتُ أنساليب الأداء، وتعريفهم أولا أنوؿ بالتغتَات والتعديلات التي تدخل عليها وأنسلوب  . ث
 استخداـ ما يستحدث من أدوات أو أجهزة أو آلات.

فيتخصص أو قطاع الإسهاـ في إعادة التوازف النوعي والعددي بؽيكل العمالة، فإذا حدث فائض في العمالة  . ج
معتُ بيكن من خلاؿ التدريب التحويلي، تأىيلهم لتخصص أو بزصصات أخرى حيث يسد بهم العجز 

 فيها.

تقليل وقت أداء ابػدمة في ابؼنظمات ابػدمية، وبرستُ أساليب التعامل مع العملاء بفا يرفع درجة رضائهم  . ح
 .2ركزىا تنافسيعن ابؼنظمة ومنتجاتها ، وبرستُ صورتها في أذىانهم ويدعم م

 :3ويلخص د. علي السلمى الأىداؼ السابقة في ثلاث بؾموعات ىي

: تتمثل في برستُ الإنتاجية، بزفيض الفاقد والضائع، زيادة ابؼبيعات، تنمية ابغصة الأىداف الاقتصادية-
 السوقية، زيادة معدلات النمو، وتأكيد ابؼركز التنافسي .

استغلاؿ الطاقات الإنتاجية ابؼتاحة وسرعة تعميق استعاب التقنيات  : تتمثل في برستُ الأىداف التقنية-
 ابعديدة وحل مشكلات إدماجها.

: وتتمثل في تعديل ابذاىات ودوافع العاملتُ في تنمية رغباتهم للأداء الأحسن وتنمية روح  الأىداف السلوكية-
 الفريق بينهم وتعميق الإحساس بدفهوـ خدمة العملاء.

 خطوات التدريب الدطلب الثالث:

بير التدريب بدجموعة من ابؼراحل الأساسية ىي: بصع وبرليل ابؼعلومات، برديد الاحتياجات التدريبية، 
 تصميم البرامج التدريبية تنفيذ البرامج التدريبية، تقييم البرامج التدريبية

                                                           
 18، ص 2001لأداء ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، عقلة محمد ابؼبيضتُ وأسامة محمد جرادات التدريب الإداري ابؼوجو با 1
 268ص  2000أبضد سيد مصطفي، إدارة ابؼوارد البشرية، دار الكتاب ،  2
 25، ص 2011علي السلمي، إدارة ابؼوارد البشرية الاستًاتيجية، دار الغريب، مصر،  3
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 ترع وتحليل الدعلومات  .1
ر النظاـ التدريبي وكذا بيانات عن كافة ابؼتغتَات تتعلق ىذه ابؼرحلة بتوفتَ كافة البيانات عن بـتلف عناص

ابؼتصلة بعملية التدريب سواء داخل ابؼنظمة أو من خارجها وبالتالر فإف مرحلة بصع وبرليل البيانات لا بهب النظر 
إليها يضيف قاري ديسلي مرحلة خامسة تسمى بدرحلة اختيار البرنامج التدريبي تكوف قبل مرحلة التنفيذ ابؽدؼ 

ها اختيار البرنامج على عدد بؿدد من الأفراد قبل تعميمو حتى بيكن معابعة الأخطاء إذ وجدت على أنها عملية من
مرحلية ومؤقتة بل ينبغي أف تكوف جزءا متكاملا من نظاـ ابؼعلومات الإدارية يوفر للإدارة كافة البيانات وابؼعلومات 

 . 1طيط وابزاذ القراراتالتي بيكن الاعتماد عليها في رسم السياسات والتخ

 : 2وتتضمن عملية بصع وبرليل ابؼعلومات من أجل بزطيط التدريب العناصر الآتية

 معلومات عن التنظيم الإداري للمنظمة. -

 معلومات عن الأىداؼ والسياسات. -

 معلومات عن تطور النشاط. -

 معلومات عن أسلوب بفارسة الوظائف الإدارية -

 .معلومات عن الإمكانيات ابؼادية -

 معلومات عن النظم ولإجراءات . -

 3 معلومات عن الأفراد العاملتُ. -

 معلومات عن الظروؼ المحيطة . -

 بالإضافة إلذ ابؼعلومات السابقة ىناؾ معلومات أخرى ىي :

 معلومات على حقيقة ابؼشاعر السائدة ود / تعاطف / خوؼ بذاىل( -

 معلومات على موضوعية ملأ بماذج التقييم السنوي -

                                                           
 .163، ص  1997ؤسسة ابعامعية للدراسات والنشر، بتَوت، كامل برير، إدارة ابؼوارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيمي، ابؼ  1
 .361على سلمي، إدارة الأفراد والكفاءة الإنتاجية، مرجع سابق ، ص  2
 .101، ص 2001رأفت عبد الفتاح، سيكولوجية التدريب وتنمية ابؼوارد البشرية، دار الفكر العربي، القاىرة،  3
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 لى شكل و نوع السلطة داخل ابؼنظمةمعلومات ع -

 الدعلومات كمؤشرات للتدريب 

إف بصع ابؼعلومات ليس غاية في حد ذاتو، وإبما ىو خطوة تليها عملية برليل واستنتاج ترمي إلذ إستخلاص 
 .1مؤشرات تكوف ىي الأساس في توجيو وبزطيط ابعهود التدريبية

 عنها تحليل الدعلومات(: يوضح أىم الدؤشرات التي يكشف 1الجدول رقم )
 الدؤشرات التدريبية لرموعات الدعلومات

معلومات عن التنظيم الإداري )تحليل 
 الذيكل التنظيمي(

 

 إستحداث وظائف جديدة. -
 إلغاء وظائف قائمة . -
تعديل واجبات ومسؤوليات وظائف تغتَ وصف الوظيفة ومواصفات  -

 شغلها
 تغيتَ ابؼوقع التنظيمي لبعض الوظائف -
 تقسيمات تنظيمية جديدةاستحداث  -
 إلغاء تقسيمات تنظيمية قائمة -
 تعديل اختصاصات بعض التقسيمات التنظيمية القائمة -
 إدماج تقسيمات تنظيمية في بعضها البعض -
 تفويض بعض الصلاحيات لبعض الوظائف العليا إلذ وظائف ادني -
 تركيز بعض الوظائف بدلا من لا مركزيتها -
 استحداث أنشطة جديدة -
 الأنشطة القائمةتوقف بعض  -
 اختلاؿ ابؽيكل الوظيفي لزيادة الأفراد عن الوظائف -
 اختلاؿ ابؽيكل الوظيفي ببعض الأفراد عن الوظائف -
 استمرار شغور بعض الوظائف التخصصية. -
 عدـ فعالية اللجاف وطوؿ الوقت ابؼستغرؽ في بحثها للموضوعات -
 فعدـ بفارسة الصلاحيات والسلطات ابؼخولة لبعض شاغل الوظائ -
إصدار قرارات دوف وجود أساسا من السلطة ابؼفوضة في بعض  -

 ابغالات

                                                           
 .361علي سلمى، ابؼرجع السابق، ص  1



 الفصل الأول:                                     مدخل نظري حول التدريب وجودة الخدمة

15 
 

 قصور ابؼعلومات ابؼتبادلة بتُ التقسيمات التنظيمية -
 تكرار أداء نفس العمليات في مواقع بـتلفة من التنظيم لنفس الغرض -
 بطء عملية ابزاذ القرارات في مواقع معينة -
 م ابؼختلفة.طوؿ خطوط الاتصاؿ وتعقدىا بتُ قطاعات التنظي -

 معلومات عن الأفراد

عدـ توافق الواجبات الفعلية للوظائف مع الواجبات الربظية المحددة  -
 في بطاقات وصف الوظائف .

عدـ توافق لاختصاصات ابؼؤداة فعلا من التقسيمات التنظيمية مع  -
 اختصاصات الربظية الواردة في وثيقة ابؽيكل التنظيمي

  عن متطلبات الوظائفاختلاؼ مهارات وقدرات العاملتُ -
الاحتياج إلذ أفراد ذوي ابؼهارات وقدرات جديدة غتَ متاحة  -

 للعاملتُ
اختلاؼ أبماط السلوؾ الفعلي للأفراد عن الأبماط ابؼستهدفة التي  -

 ترتضيها الإدارة
 اختلاؿ العلاقات بتُ الرؤساء وابؼرؤوستُ -
 تزايد معدلات الاستقالة وترؾ العمل -

، إدارة الأفراد والكفاءة الإنتاجية، الطبعة الأولذ، مكتبة غريب للطباعة والنشر، القاىرة، السلمي، علي:  الدصدر
 .362 ، ص1985

 تحديد الاحتياجات التدريبية.  .2
ويعتقد أف الاحتياجات التدريبية بهب أف تأخذ ما يلي في الاعتبار : احتياجات ابؼنظمة، احتياجات الإفراد. 

 جات كالأتي:وبالإمكاف برديد ىذه الاحتيا

 : الاحتياجات التدريبية للمؤسسة02الجدول رقم 
 إحتياجات الأفراد إحتياجات الدنظمة

برديد إحتياجات التوظيف ابؼستقبلية وفق خطط ابؽيكل 
 الوظيفي بناء على تقونً قدرات العاملتُ

مواءمة إحتياجات ابؼنظمة واحتياجات الأفراد إعداد وإشراؼ 
 ملتُعلى ابؼسار الوظيفي للعا

بردد وفق مستويات ورغبات العاملتُ وفق خطة ابؼسار 
الوظيفي والأىداؼ الوظيفية وفق بدائل متاحة داخل ابؼنظمة 

 وخارجها وفق اىتمامات وابذاىات ابؼتغتَة مراحل العمل
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 .218، ص  2002: حنا نصر الله، ، ادارة ابؼوارد البشرية ، دار زىراف، عماف، ، الدصدر

 ت التدريبيةخصائص الاحتياجا

 :1لعملية برديد الاحتياجات التدريبية في ابؼنظمات خصائص أربعة ىي

اختلاؼ عملية برديد الاحتياجات التدريبية من منظمة إلذ أخرى، فقد تكوف بـططة ومبنية على برليل  .1
ة ومراجعة دقيقة لاحتياجات ابؼنظمة، وقد تكوف غتَ بـططة وغتَ منظمة ولا بست إلذ احتياجات ابؼنظم

ابغقيقة ، وقد تكوف بتُ ىذا وذاؾ، وقد تأخذ بظة الشموؿ كما قد تأخذ السمة ابعزئية فتقتصر على بعض 
وحدات ابؼنظمة أو بعض التخصصات أو بعض مستويات العاملتُ فيها ، كذلك قد تتم ىذه العملية بشكل 

اـ استطاعت أف تفي مستمر ومنتظم أو بشكل مؤقت وطارئ، وكما اتسمت بالشموؿ والاستمرار والانتظ
 بحاجات ابؼنظمة التدريبية والتطويرية.

اختلاؼ الاحتياجات التدريبية في منظمة ما عن الاحتياجات التطويرية في ابؼنظمة نفسها، فإذا كانت الأولر  .2
تصف الظروؼ الفعلية التي بزتلف عن الظروؼ ابؼرغوب فيها ابؼتعلقة بدور الأفراد في أداء ابؼنظمة، فإف 

 اجات التطويرية بزتلف عنها في أنها تتعلق بنمو وفعالية الفرد في ابؼنظمةالاحتي

صعوبة حصر الاحتياجات ابغالية وابؼستقبلية في التطبيق العملي في ظل سرعة التغتَات في بنية ابؼنظمة  .3
ديد وأساليب ومعدلات العمل وتغتَات البيئية، بفا يعتٍ احتماؿ بروز مشكلات جديدة وبالتالر فإف أي بر

 للاحتياجات التدريبية لن يكوف نهائيا، ولابد أف يتسم بقدر من ابؼرونة لاستيعاب التعديلات المحتملة.

صياغة الاحتياجات التدريبية بشكل أىداؼ تدريبية تسعى ابؼنظمة للوصوؿ إليها وبيكن تصنيف ىذه  .4
 الأىداؼ إلذ :

ابعدد وتدريب ابؼشرفتُ على تطبيق أساليب عمل  أ. أىداؼ عادية وتشمل الأىداؼ التقليدية كتدريب العاملتُ
 جديدة وعقد البرامج تنشيطية

ب. أىداؼ حل ابؼشاكل وتعتٍ أساسا بإبهاد حلوؿ بؼشكلات إنسانية وفنية بؿددة تعاني منها ابؼنظمة وذلك من 
 خلاؿ تدريب أفراد قادرين على التعامل مع تلك ابؼشاكل

                                                           
 .270-269، ص ص 2001در أبضد أبو شيخة ادارة ابؼوارد البشرية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، نا 1
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تائج غتَ عادية ومبتكرة، بحيث ترتفع بدستوى الأداء في ابؼنظمة بكو ج. أىداؼ إبتكارية وتسعى إلذ برقيق ن
بؾالات و آفاؽ لد يسبق التوصل إليها لغرض مسايرة متطلبات البيئة وبرقيق بسيز وتقدـ عن ابؼنظمات الأخرى 

 ابؼنافسة.

 أهمية تحديد الاحتياجات التدريبية

 تتمثل أبنية برديد ابغاجات التدريبية في:

 لف وبالتالر فإنو لابد أف يوجو التدريب إلذ حاجات ضرورية للتدريب.التدريب مك .1

إف إنشغاؿ بعض العاملتُ في دورات تدريبية لا حاجة بؽم بدا يؤدي إلذ عدـ القياـ أنعمابؽم ومن بشة عدـ  .2
تلبية طلبات الناس الذين يراجعوف دوائرىم وىي مغلقة لأف العاملتُ فيها مشغولوف في التدريب الذي لا 

 حاجة بؽم بو.

 1ابؼخاطر التي يصادفها من سيتدرب كمخاطر الطريق ليصل إلذ موقع التدريب الذي لا حاجة لو بو. .3

 أساليب تحديد الاحتياجات التدريبية

 بيكن بزليص أىم الأساليب لتحديد الاحتياجات التدريبية في ثلاث أساليب رئيسية:

 برليل التنظيم أو ابؼنظمة. .1

 برليل العمل. .2

 لفرد.برليل ا .3

 طرق ترع الدعلومات لأغراض تحديد الاحتياجات التدريبية:

 :2تتمثل طرؽ بصع ابؼعلومات بهدؼ برديد الاحتياجات التدريبية في الآتي

 بسثل ابؼقابلة مواجهة شخصية بتُ خبتَ التدريب وابؼتدربتُ المحتملتُ بهدؼ معرفة احتياجاتهم الدقابلة :
 التدريبية.

 ة تتضمن عدد من الأسئلة مطلوب الإجابة عليها.: بيثل استمار الاستبيان 

                                                           
 .117، ص 1998مهدي حسن زويلف، إدارة الأفراد )مدخل كمي(، دار بؾدلاوي للنشر، عماف، الأردف،  1
 .271-270، ص ص 2001ع، عماف، الأردف، نادر أبضد أبو شيخة ، إدارة ابؼوارد البشرية، دار صفاء للنشر والتوزي 2
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 قد تكوف الاختبارات شفوية وقد تكوف كتابية يلجأ إليها خبراء التدريب.الاختبارات : 
 تستهدؼ ىذه الطريقة معرفة السبب ابغقيقي للمشكلة، بهدؼ أف يأتي التدريب تحليل الدشكلات :

 لعلاجها.
 اضحا عن الواجبات التي لد تنجز، وأسباب عدـ إبقازىا .: يعطي تقييم الأداء مؤشر و  تقييم الأداء 
 تبتُ دراسة التقارير والسجلات نقاط الضعف التي بيكن علاجها بالتدريب. دراسة التقارير والسجلات : 

 تصميم البرامج التدريبية  .4
مج التدريبي يلي برديد ابغاجة للتدريب تصميم برنامج التدريب الذي يفي ىذه ابغاجة، ويتضمن تصميم البرنا

عدة موضوعات أبنها برديد أىداؼ البرنامج التدريبي وبرديد المحتوي التدريب يثم برديد أساليب التدريب ثم 
 .1برديد مساعدات التدريب وبرديد ابؼدربتُ وابؼتدربتُ في البرنامج وأيضا برديد تكلفة أو ميزانية التدريب

  برديد أىداؼ البرنامج التدريبي 
  بؿتوى التدريب 
 . أساليب التدريب 
 : ابؼساعدات التدريبية 
 ُاختيار أو برديد ابؼدربتُ وابؼتدربت 
 .ميزانية التدريب 

 تنفيذ البرامج التدريبية .4
إف مرحلة التنفيذ ىي مرحلة إدارة البرنامج وإخراجو إلذ حيز الوجود والواقع إف ىذه ابؼرحلة مهمة وخطتَة 

شلها أو بقاحها سلبا أو إبهابا على ابؼرحلة التالية وىي مرحلة ، فقيها يوضح حسن وسلامة التخطيط وينعكس ف
التقييم إف تنفيذ البرنامج بنجاح يعتمد على عدة عوامل مثل: قدرة ابؼنسق وابؼدربتُ ونوعية ابؼدربتُ والظروؼ 

ارية العليا أو ابؼادية وغتَ ابؼادية التي بريط بالبرنامج ونوع البرنامج التدريبي كأف يكوف برنامج للقيادات الإد
 . 2الوسطى أو التدريب ابؼدربتُ أو البرامج ذات الطابع الفتٍ في المحاسبة أو ابؼالية أو غتَ ذلك

                                                           
 .339أبضد ماىر ، إدارة ابؼوارد البشرية ، مرجع سابق ، ص  1
بولاية اولاد ىدار ساعد عبد العزيز و بولعتيقة وفيق، دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات السياحية دراسة حالة مؤسسة "فندؽ ابعنوب" سياحية  2

متطلبات شهادة ماستً أكادبيي، قسم علوـ التسيتَ بزصص إدارة الاعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ غرداية، مذكرة مقدمة لاستكماؿ 
 .20، ص2018/2019التسيتَ، جػػػػػػػػامعة غػػػػػػػرداية، 
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 تقييم برامج التدريب  .5
يعتبر التقييم جزءا متمما لعملية التدريب، ويقصد بو تلك الإجراءات ابؼستخدمة في قياس كفاءة البرامج 

ىدافها إلذ جانب قياس كفاءة ابؼتدربتُ ومدى التغيتَ الذي بقح التدريب في التدريبية ومدى بقاحها في برقيق أ
 1إحداثو فيهم وكذلك قياس كفاءة ابؼدربتُ الذين نفذوا البرامج التدريبية.

 
 طرق ومتابعة تقييم البرامج التدريبية

 وتنقسم ىذه الطريقة إلذ :

 الطرؽ الوصفية في متابعة وتقييم التدريب -

 متابعة وتقييم التدريب. الطرؽ الكمية في -

                                                           
 .20اولاد ىدار ساعد عبد العزيز و بولعتيقة وفيق، ابؼرجع السابق، ص 1
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 الدبحث الثاني: جودة الخدمة

تعد جودة ابػدمة عاملا أساسيا في بقاح ابؼؤسسات، إذ تعكس مدى قدرتها على تلبية توقعات الزبائن، 
 ابػدمة ومنو سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ مفهوـ .وتعزيز رضاىم، بفا يُسهم في برقيق التميز والتنافسية ابؼستدامة

 ثم ابعادىا في ابؼطلب الثاني و في ابؼطلب الثالث قياس جودة ابػدمات.  في ابؼطلب الأوؿ اوخصائصه

 الدطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة وخصائصها

 سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب، إلذ عرض مفهوـ ابػدمة وبـتلف ابػصائص ابؼميزة بؽا.

 (Service Conceptتعريف الخدمة )  .1
الكتب والبحوث في بؾاؿ ابػدمة، تبتُ لنا أف ىناؾ عدد كبتَ من التعاريف،  من خلاؿ اطلاعنا على كثتَ من

 بكاوؿ فيما يلي التطرؽ لبعض منها:

 من الناحية العلمية   .1.1

( ابػدمة على أنها : " نشاط أو منفعة بيكن أف يقدمها Kotler et Armstrongعرؼ كل من ) 
 . 1ينتج عنها ملكية أي شيء"أحد الأطراؼ لطرؼ آخر لا تكوف ملموسة بالضرورة، ولا 

يلاحظ على ىذا التعريف تركيزه على توضيح ليس فقط طبيعة ابػدمة، وإبما خصائصها كذلك إذ يتضمن 
 أىم خاصيتتُ بسيزاف ابػدمة عن السلعة ابؼادية، وبنا : عدـ اللمس وعدـ ملكية ابػدمة

 من الناحية العملية   .1.2

على أنها : النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق، ابػدمة 
 2للبيع سواء ارتبطت بسلعة معينة أو لد ترتبط"

 

                                                           
وعلوـ  الاقتصاديةمن وجهة نظر الزبوف، شهادة ماجستتَ في العلوـ التجارية بزصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ  رقاد صليحة، تقييم جودة ابػدمة 1

 .18، ص 2007/2008التسيتَ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، ابعزائر، 
 .18رقاد صليحة، ابؼرجع السابق، ص 2
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، تعرؼ ابػدمة على أنها نتيجة تتولد عن النشاطات في التعامل بتُ ابؼورد والزبوف، ISOوفقا للمواصفات 
 .1ومن النشاطات الداخلية للمورد للاستجابة بغاجات الزبوف"

حسب ما جاء في التعريف، نلاحظ أنو بيكن أف تكوف نشاطات ابؼورد في التعامل مع الزبوف، أساسية لتأدية 
 ابػدمة.

من خلاؿ التعاريف السابقة للخدمة، بيكننا القوؿ أف ابػدمة ىي نشاط أو منفعة يتم ابغصوؿ عليها بواسطة 
اخلية في ابؼؤسسة، وىي تهدؼ أساسا الإشباع أنشطة من التداخل بتُ ابؼؤسسة والزبائن، ومن الأنشطة الد

 حاجات الزبائن وإرضائهم.

 مفهوم جودة الخدمة   .2
": أننها توافق ابػدمة مع ابؼواصفات، وبالتالر يكوف العميل راضياً عندما تتوافق Crosbyيعرفها " .3

تكوف  خصائص ابػدمة مع ابؼواصفات ىي بؾموعة من العوامل أو ابؼيزات أو ابػصائص التي بهب أف
 2موجودة في منتج أو خدمة معينة من أجل تلبية حاجة السوؽ.

ىي بؾموعة من العوامل أو «:NEDO»يعرفها "ابؼكتب القومي للتنمية الاقتصادية" ببريطانيا  .4
ابؼيزات أو ابػصائص التي بهب أف تكوف موجودة في منتج أو خدمة معينة من أجل تلبية حاجة 

 3السوؽ.
التي تشمل كلا من أبعاد البرنامج والشخصية، كأبعاد لتقدنً خدمة عالية  جودة ابػدمة:ىي ابعودة .5

 4ابعودة. تتجاوز قدرات ابؼنافستُ.
 

                                                           
 .19رقاد صليحة، ابؼرجع السابق ، ص 1
 .2006وزف، قياس ابعودة والقياس ابؼقارف، دار الفكر العربي و دار النهضة العربية، مصر، توفيق محمد عبد المحسن ال 2

3 Bruncher.JC, SAV du service qpres vente au service client, collection fonction de lentreprise, 
edition DUNOD, paris, 2011.  

زبوف، ريالة ماجستتَ، كلية العلوـ التجارية و التسيتَ، جامعة ابغاج بػضر ، باتنة ، ابعزائر، مليحة رقاد، تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظر ال 4
 .28، ص2007/2008
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:أننها النظاـ الذي تتبناه إحدى ابؼنظمات لتقدنً ابػدمات ابؼناسبة، وبوتوي على تعرف جودة الخدمة .6
مع احتياجات ورغبات الدافع  عناصر أساسية مثل ابؼتطلبات البشرية والتقنية وابؼادية ، ويتوافق

 1ويساعد على مواجهة ابؼشكلات والعقبات ابؼفروضة على تقدنً ابػدمة. في الوقت وابؼكاف ابؼناسبتُ.
تشتَ جودة ابػدمة أيضًا إلذ "جودة ابػدمة ابؼقدمة ، سواء كانت متوقعة أو متصورة ، أي ابعودة  .7

ية ، والتي تعد المحدد الرئيسي لرضا ابؼستهلك أو عدـ ابؼتوقعة أو التي حققها العملاء في ابؼمارسة العمل
رضاه ، وتعتبر مقياسًا لػ الرغبة في برستُ ابػدمة ىي الأولوية الرئيسية للمنظمة على مستوى النوعية 

 لذ ثلاث مستويات :إابػدمة ومن خلاؿ ىذا التعريف ترتب مستويات جودة ابؼنتج ابػدمي 

نها "بسثل توقعات العميل بؼستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة وتعتمد على احتياجات : وتعرؼ أنجودة الخدمة الدتوقعة-
 خبراتو السابقة وثقافتو واتصالو بالآخرين. العميل وخبراتو و

: تنعكس في ابؼستوى الفعلي لأداء ابػدمة ، إنها ابعودة التي يشعر بها العملاء في عملية جودة الخدمة الفعلية-
 ا.ابغصوؿ على ابػدمة فعليً 

 2: ىي ابعودة التي يدركها العملاء عندما يقارنوف ابعودة ابؼتوقعة بجودة ابؼتمرس.الددركةجودة الخدمة - 
جودة ابػدمة ىي التقييم العاـ للخدمة من خلاؿ مقارنة توقعات العملاء مع الأداء الفعاؿ ومنو نستنتج أف 

 . والشكل ابؼوالر  يوضح مفهوـ جودة خدمة

 خصائص الخدمة .8
 3ز ابػدمة بدجموعة من ابػصائص بسيزىا عن السلع ابؼادية، وفيما يلي استعراض لأبنها:تتمي

 تعد ابػدمة غتَ ملموسة، لا بيكن رؤيتها، تذوقها، بؼسها، بظاعها، وذلك قبل شرائها  اللاملموسية :
 كالسلع ابؼادية، وبؽذا بهب البحث عن علامات ملموسة تقاس بها ابعودة،

                                                           
ة ساجت كاظم ابغستُ، عليوي، عبد الناصر، عبد الرضا، عباس ليلى بصيل، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية في تعزيز رضى الزبوف، دراسة استطلاعي 1

، 16و الاقتصاد، بؾلة تكريت للعلوـ الادارية والاقتصادية، بؾلد  الرافدين، فرع قرطبة الكويت، جامعة تكريت كلية اللادارة لأراء العاملتُ في مصرؼ
 .49ص

العدد بعامعية، عبد القادر بريش،" جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ "، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا،ديواف ابؼطبوعات ا2
 .258، ص 2005الثالث، ابعزائر،ديسمبر 

 .12، ص2005دار وائل للنشر والتوزيع، عماف ،  3الضمور ىاني حامد، تسويق ابػدمات، ط، 3
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 تلازـ عملية الإنتاج والاستهلاؾ، وتشتَ ىذه ابػاصية إلذ أف معظم ابػدمات تنتج  : نعتٍ بهاالتلازمية "
 وتستهلك في نفس الوقت،

 تعتٍ عدـ القدرة على توحيد وتنميط ابػدمة ابؼقدمة، اذ بزتلف طريقة تقدنً ابػدمة من عدم التجانس :
 قدبيها .... الخزبوف لآخر حسب درجة التفاعل بتُ مقدـ ابػدمة والزبوف مكاف وزماف ت

 ىي صفة بسيز السلعة عن ابػدمة، كوف العميل بيكنو استعماؿ ابػدمة بؼدة معينة عدم انتقال الدلكية :
 دوف امتلاكها عكس السلعة التي بوق للزبوف امتلاكها ؛

 نظرا لأف ابػدمة ىي أداء أو جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فإنو يستحيل عدم القدرة على التخزين :
 ا بػلق ما يعرؼ بابؼنفعة الزمنية، كما ىو ابغاؿ في السلع ابؼاديةبززينه

 يواجو الزبوف صعوبة أكبر عند تقييم ابػدمة أكثر من صعوبة تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون :
بالسلع ابؼادية، وبالتالر فابغكم على ابػدمة أننها جيدة أو سيئة بىتلف من زبوف لآخر، ومن وقت لآخر 

 زبوف نفسو.بالنسبة لل

 ( بعض الدشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأساليب معالجتها .2الجدول رقم )
 بعض طرق الدعالجة بعض التطبيقات السمات

 صعوبة توفتَ العينات، اللاملموسية
وجود قيود كثتَة على عذر التًويج وابؼزيج 

 التسويقي
 صعوبة برديد السعر والنوعية ابؼقدمة

 ر للجودةاستخداـ السعر كمؤش
 صعوبة تقييم خدمات ابؼنافستُ.

 التًكيز على الفوائد؛ 
 زيادة اضفاء ابؼلموسية للخدمة

 استخداـ الأبظاء التجارية
 استخداـ الأبظاء التجارية

استخداـ التوصية الشخصية كمدخل لبيع ابػدمة، 
 تطوير الشهرة،

 بزفيض تعقيدات ابػدمة

 التلازمية
 تتطلب تواجد مقدـ ابػدمة

 ع ابؼباشر؛البي
 بؿدودية نطاؽ العمليات.

 تعم العمل في بؾموعات كبتَة
 العمل بسرعة

 برستُ أنظمة تسيتَ ابػدمات

 عدم التجانس
 وضع معايتَ حسب مقدـ ابػدمة؟ ومتى تقدـ؛

 صعوبة التأكد من النوعية.
 تدريب أكبر عدد من ابؼوظفتُ الأكفاء
 ابغرص على اختيار وتدريب ابؼوظفتُ

 مستمرة. توفتَ مراقبة
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عدم القدرة على 
 التخزين

 لا بيكن بززينها ؛
 مشاكل تذبذب في الطلب.

أبستة العمليات قدر ابؼستطاع وبؿاولة ابهاد التوافق بتُ 
 العرض والطلب

يسمح للمستهلك باستخداـ ابػدمة دوف  عدم انتقال الدلكية
 امتلاكها

 التًكيز على بفيزات عدـ ابؼلكية ) الدفع مثلا(.

 31، ص2005دار وائل للنشر والتوزيع، عماف ،  3: الضمور ىاني حامد، تسويق ابػدمات، ط،الدصدر

 لدطلب الثاني: أبعاد جودة الخدماتا

لقد تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة ابػدمة إلذ الأبعاد التي يبتٍ على أساسها 
مة إليهم، إلا أنها لد تتفق فيما بينها حوؿ ماىية تلك العملاء توقعاتهم وبالتالر حكمهم على جودة ابػدمات ابؼقد

 الأبعاد أو العناصر الأساسية التي يتكوف منها كل بعد.

 1ثلاثة أبعاد رئيسية بعودة ابػدمة و ىي:  Gronroosفعلى سبيل ابؼثاؿ حدد 

ىي بذيب عن أوبؽا ابعودة الفنية للخدمة وىي مرتبطة بالنتيجة التي بوصل عليها العميل من ابػدمة، و 
سؤاؿ ماذا تم تقدبيو للزبوف؟ والبعد الثاني يتعلق بابعودة النوعية أو ابؼدركة وىي متعلقة بالوسيلة التي تم بها تقدنً 

 ابػدمة وىذا العنصر بهيب عن سؤاؿ كيف تم تقدنً ابػدمة للزبوف ؟

الزبائن عن  انطباعاتعكس أما البعد الثالث بعودة ابػدمة فيطلق علية الصورة الذىنية للمنظمة والذي ي
 ابؼنظمة والتي تتوقف إلذ حد كبتَ على تقييم الزبائن للجوانب الفنية والوظيفية للخدمة.

ومن أوجو القصور في ىذا ابؼدخل عدـ القدرة على التوصل إلذ مقياس كمي بيكن استخدامو في قياس 
 ري وافتقار التطبيق الواقعي والعملي بؽذا ابؼدخل.الأبعاد والعناصر ابػاصة بجودة ابػدمة والتًكيز على ابعانب النظ

 و ىنالك من يرى أف أبعاد جودة ابػدمات تكمن في الأبعاد التالية:

 

                                                           
-105، ص ص 2001. عماف دار البركة للنشر والتوزيع، 1تطبيقي .  -ابضد ابضد بؿمود، تسويق ابػدمات الالإسكندرية فية مدخل نظري  1

106. 
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  الإعتماديةReliability  : تشتَ إلذ قدرة مزود ابػدمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعود بها بشكل
يقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإبقاز،  دقيق يعتمد عليو، فابؼستفيد يتطلع إلذ مزود ابػدمة أنف

 1بساما مثلما تم وعده بذلك و أف يعتمد على مزود ابػدمة في ىذا بذاتو .

  : الأداءRerformance .ويشتَ إلذ ابػصائص الأساسية للمنتج أو ابػدمة مثل : السرعة، التنافسية 

  : الدظاىرFeatures مة مثل : سهولة الاستخداـ أو وىي ابػصائص الإضافية للمنتج أو ابػد
  2التكنولوجيا.

 الخبرة في لرال سرعة التغيير Quick - change - expertis  إمكانية تغيتَ ابػط الإنتاجي لينتج
 منتج آخر.

 الدتانة القدرة على التحمل  :Durability  وتشتَ إلذ قوة برمل ابؼنتج أو مثانتو في أثناء العمر
 ة ابؼنتج.الاقتصادي وىي مقياس ابغيا

 الجودة الددركة Perceived quality  ابعودة ليست حقيقية مطلقة ولكن بيكن أف تكوف بناء على
 طلب الزبوف فابعودة من وجو نظر الزبوف تعتمد على معايتَ قياس غتَ مباشرة.

 القيمة :Value وترتبط قيمة ابؼنتج أو ابػدمة مع كم من الأعداد ابؼوجودة يشعر أنو قد حصل عليها 
 مقابل ما دفعو.

 الدطابقة :Conformance .مطابقة ابؼواصفات ومعايتَ الصنع بؼا أعلن للزبوف 

 الجماليات :Aestheties  وىي العوامل التي ينشدىا ابؼنظور البشري وبسثل الأفضلية الذاتية لدى الفرد عن
اؽ الرائحة ، الصوت ... ابؼنتج والطرؽ التي يستجيب الفرد لذلك ابؼنتج كابؼظهر ابػارجي، ابغساس، ابؼذ

 الخ.

                                                           
 . 60، ص 2000عبد العزيز ، اقتصاديات جودة ابؼنتج بتُ إدارة ابعودة الشاملة والايزي، الإسكندرية مكتبة ومطبعة الاشعاع الفنية ، محمد  1
اف ، عماف : ية. عممحمد عبد العاؿ النعيمي وآخروف، إدارة ابعودة ابؼعاصرة : مقدمة في إدارة ابعودة الشاملة الإنتاج والعمليات وابػدمات الطبيعة العرب 2

 .38، ص 2009دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 
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 : الخدمات الدقدمة Service  حل ابؼشكلات والاىتماـ بالشكاوي بالإضافة إلذ مدى سهولة التصحيح
  1) وبيكن قياس ىذه ابػدمات على أساس سرعة كفاءة التصحيح.

  التعاطفEmbathy لهم وتعتٍ أف يكوف لدى العاملتُ ابؼقدرة على بـاطبة الزبائن أنسلوب ودي بهع
 يشعروف بالراحة والطمأنينة أثناء ابغوار وأثناء تقدنً ابػدمة للزبائن.

وعليو بيكن تبياف أىم ابؼعايتَ التي يعتمد عليها الزبوف في برديد إدراكاتو وتوقعاتو و بالتالر برديد حكمو على 
  2ا، و ىي:جودة ابػدمة يعتمد على الأبعاد الرئيسية التالية والتي سوؼ نعتمد عليها في دراستن

 وتعبر عن قدرة ابؼنظمة على تقدنً ابػدمة في الوقت الذي يطلبها العميل و بدقة ترضي الإعتمادية :
 طموحو وكذلك تعبر عن مدى وفاء ابؼنظمة بالتزاماتها إبذاه الزبوف.

 ىي القدرة على التعامل الفعاؿ مع كل متطلبات الزبائن والإستجابة لشكاويهم و العمل الإستجابة :
 لى حلها بسرعة وكفاءة، بدا يقنع العملاء أننهم بؿل تقدير و إحتًاـ من قبل ابؼنظمة.ع
 و ىي القدرة على سهولة الوصوؿ للعملاء وتفهم ومعرفة إحتياجاتهم لتلبيتها و إبداء روح  التعاطف :

 الصداقة و ابغرص على الزبوف و إشعاره أنبنيتو والرغبة في تقدنً ابػدمة حسب حاجاتو.
 و تشمل التسهيلات ابؼادية وابؼعدات و مظهر ابؼوظفتُ و مواد الإتصاؿ... موسيةالدل : 
 : يعُد "الأماف الأمان" (Security) أحد الأبعاد ابػمسة الأساسية في بموذج جودة ابػدمة 

(SERVQUAL) َويشتَ إلذ قدرة مقدـ ابػدمة على ضماف خلو ابػدمة من ابؼخاطر، وتوفت ،
اف لدى الزبائن، سواء تعلق الأمر بسلامة التعاملات ابؼالية، أو بضاية ابؼعلومات الشعور بالثقة والأم

الشخصية، أو الطمأنينة النفسية أثناء تلقي ابػدمة. ويتضمن ىذا البعد عناصر مثل النزاىة، والسرية، 
 3.وكفاءة ابؼوظفتُ، وسلوكهم ابؼهتٍ

باحثتُ أبعادا عامة يعتمد عليها العميل في قياس ومن ابؼلاحظ أف ىذه الإبعاد ابػمسة ىي من وجهة نظر ال
جودة ابػدمة بغض النظر عن نوعية ابػدمة وأطلق على ىذا الأسلوب في قياس جودة ابػدمة اسم مقياس الفجوة 

                                                           
 .21بؿفوظ أبضد جودة، مرجع سابق، ص  1

2 Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A, and Berry, Leonard L, A Multiple Item Scale for 
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol64, N°.1, P. 23. 

، 2010، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، 1زىتَ حسنتُ ابؽيتي، إدارة ابعودة الشاملة وتطبيقاتها في ابؼؤسسات ابػدمية والإنتاجية، ط 3
 .211 ص
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وىذه الفجوات بردث إذا حدث اختلاؼ بتُ توقعات العميل وبتُ إدراؾ  SERVQUALأو مقياس 
 التطرؽ بؽذه الأساليب في ابؼبحث ابؼوالر من ىذه الدراسة. الإدارة بؽذه التوقعات، وعليو سيتم

 الدطلب الثالث: قياس جودة الخدمات

قياس جودة ابػدمات أصعب بكثتَ من ابؼنتجات نظراً للطبيعة غتَ ابؼلموسة للخدمة وفورية انتاجها 
توى ابػدمة وإدراكهم واستهلاكها. ىناؾ أسلوبتُ لقياس جودة ابػدمة الأوؿ يستند على توقعات العملاء بؼس

ابؼستوى أداء ابػدمة ابؼقدمة بالفعل, ومن ثم برديد الفجوة ) أو التطابق ( بتُ ىذه التوقعات والادراكات وذلك 
باستخداـ ابؼمثلة بؼظاىر جودة ابػدمة ، لذا سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ أبنية جودة ابػدمات وصعوبتها، و أىم 

 .1جودة ابػدمةالطرؽ والأساليب التي تقيس لنا 

 أهمية قياس جودة الخدمات و صعوبتها :  .1

 سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ أبنية قياس جودة ابػدمات و أىم الصعوبات التي تواجهها :

 أهمية قياس جودة الخدمة : -1
في  إف ابؼعايتَ التي يعتمد عليها العملاء في ابغكم على جودة ابػدمة ابؼقدمة إليهم بزتلف عن تلك ابؼستعملة

السلع ابؼادية و ذلك بسبب ابػصائص ابؼميزة للخدمة، لذلك فقد اىتم الكثتَ من الباحثتُ في بؾاؿ ابػدمات 
بتحديد أىم ىذه الأبعاد و إبراز أبنيتها النسبية من وجهة نظر الزبوف، كما قاموا بوضع بماذج لقياس جودة 

جة رضا زبائنها على ما تقدمو إليهم من خدمات، ابػدمة، وذلك حتى تتمكن ابؼنظمة ابػدمية من التعرؼ على در 
والوقوؼ على جوانب الضعف فيها والعمل على معابعتها وبرسينها وإبزاذ قرارات التغيتَ و التطوير اللازمة 
لتحستُ ابؼوارد ابؼتاحة و برقيق أقصى عائد للخدمات و أنقل تكلفة ، ىذا إلذ جانب التعرؼ على الأفراد ذوي 

ابؼرتفع وابؼنخفض وذلك حتى يتستٌ مكافأة ابؼتميز و دفع الآخرين لتحستُ أدائهم، ىذا و العمل معدلات الأداء 
 .2على الوصوؿ إلذ برقيق مصالح كل من الطرفتُ ) ابؼنظمة و العاملتُ و برقيق التحستُ ابؼستمر

                                                           
، للتأمينات أكسا شركة حالة دراسة: ابعزائر في التأمتُ لشركات التنافسية ابؼيزة تنمية و برقيق على اھأوسليماف بظية، استًاتيجية جودة ابػدمات وأثر 1

ظيم السياسي و أطروحة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث "ؿ ـ د"، كلية العلوـ السياسية و العلاقات الدولية، بزصص: إدارة ابؼوارد البشرية قسم التن
 42، ص2021/2022 ،3الإداري، كلية العلوـ السياسة والعلاقات الدولية، جامعة ابعزائر 

 43أوسليماف بظية، ابؼرجع السابق، ص 2
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ابؼشاكل التي بيكن يتًتب على عدـ قياس جودة ابػدمة و عدـ التعرؼ على رغبات و متطلبات الزبائن بصلة من 
 1تلخيصها في النقاط التالية:

 .يؤدي عدـ برستُ ابػدمة إلذ فقداف العملاء و ذىابهم إلذ ابؼنافس الآخر 
 .لا يتم برستُ ابػدمة لأننا لد نعرؼ بوجود مشاكل 
  ابذاه ابؼنظمات إلذ برقيق الأرباح دوف مراعاة معايتَ و أبعاد التي تقوـ عليها جودة ابػدمة كسرعة

 ستجابة و التعاطف .... إلخ.الا
بيكن القوؿ إفّ قياس جودة ابػدمة يعُدّ عملية معقدة تواجو ابؼنظمات، إذ يستوجب القياـ بها بهدؼ برديد أوجو 
القصور والثغرات في ابػدمة ابؼقدّمة، والعمل على تصحيحها وبرسينها. وترجع صعوبة ىذه العملية إلذ عدة 

 أسباب.
 دمات:صعوبة قياس جودة الخ -2

إف عملية القياس في قطاع ابػدمات غاية في الصعوبة قياسا بدا ىو سائد في مؤسسات الإنتاج و ىذا 
  2راجع إلذ بصلة من الأسباب نذكر منها :

  ىناؾ بعض ابػدمات يكوف الطلب عليها لفتًة بؿدودة ابػدمات القانونية على سبيل ابؼثاؿ بينما بقد
ليم والصحة وابػدمات ابؼصرفية يكوف الطلب عليها مدى ابغياة. و بعض ابػدمات الأخرى خدمات التع

ىنا تظهر أبنية ابغاجة للقياس في أوقات بـتلفة طبقا لتتابع ابؼراحل ابػاصة بكل خدمة على حده. وبفا 
 بهعل الاعتماد على مقياس ثابت لقياس جودة ابػدمة خلاؿ ىذه ابؼراحل أمرا صعبا في الوقت نفسو.

 أف ابػدمات في مضمونها غتَ ملموسة فعند ابزاذ قرار شراء منتج بسيط من أحد المحلات  ىذا إلذ جانب
يستطيع ابؼشتًي بسهولة من خلاؿ النظر إليو، تقييمو وبرديد جودتو وتكلفتو و عقد ابؼقارنة التي بسكنو 

يع الاستعانة من ابزاذ قرار الشراء، و حتى في ابغالات التي يصعب عليو إصدار حكم بشأنها فإنو يستط
أنىل ابػبرة في ىذا الصدد . أما في ابػدمات لا يستطيع الشخص طالب ابػدمة أف يعرؼ طبيعة ىذه 

 .3ابػدمة قبل ابزاذ قرار الشراء
 

                                                           
 43ابؼرجع نفسو، ص 1
ة، كلية إبؽاـ عطاوي ، جودة ابػدمات وأثرىا على أداء البنوؾ : دراسة ميدانية، مذكرة دكتوراه غتَ منشورة ، بزصص مالية قسم العلوـ الإقتصادي 2

 48-47، ص ص 2015-2014معة ابعيلالر اليابس سيدي بلعباس العلوـ الإقتصادية العلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ جا
 44أوسليماف بظية، ابؼرجع السابق، ص 3
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 طرق قياس جودة الخدمات  .2
تواجو ابػدمة صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع وبالرغم من ىذه الصعوبات، فإف ىناؾ 

 الدراسات التي سابنت في وضع أطر ومعايتَ علمية وعملية لقياس جودة ابػدمة ومن أىم ابؼسابنات:عديد من 

 : و ىذا الإبذاه يتضمن عدة مقاييس منها : قياس جودة الخدمة من منظور الزبون .2.1

بسثل عدد الشكاوي التي يقدمها الزبائن  : Counting Complaintsقياس عدد الشكاوى  -أ
معينة مقياسا مهما لقياس جودة ابػدمة ابؼقدمة، حيث بيكن ابؼنظمات من إبزاذ الإجراءات  خلاؿ فتًة زمنية

 ابؼناسبة لتجنب حدوث ابؼشاكل و برستُ مستوى ما تقدمو من خدمات لزبائنها .

: وىو أكثر ابؼقاييس استخداما لقياس ابذاىات  Satisfaction measuresقياس رضا الزبون  -ب 
ابػدمات ابؼقدمة وخاصة بعد حصوبؽم على ىذه ابػدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي الزبائن بكو جودة 

تكشف للمؤسسات ابػدمية طبيعة شعور الزبائن بكو ابػدمة ابؼقدمة بؽم وجوانب القوة والضعف بها، كما بيكن 
بكو ما يقدمو بؽم من ىذه ابؼنظمات من تبتٍ إستًاتيجية للجودة تتلاءـ مع احتياجات الزبائن وبرقق بؽم الرضا 

  1خدمات.

والذي يعتمد على توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة و إدراكو بؼستوى أداء ابػدمة ابؼقدمة  مقياس الفجوة : -ت
 بالفعل، و من ثم برديد ما بتُ التوقعات والإدراكات باستخداـ الفجوات.

تُ ابؼنفعة والسعر الذي بودد يرتكز ىذا ابؼقياس على العلاقة ب:  Value Measureمقياس القيمة   .2.2
القيمة ، فكلما ازدادت مستويات ابؼنفعة للخدمات ابؼدركة ، ابلفض سعر ابغصوؿ عليها ، وبالتالر تزداد 
القيمة ابؼقدمة للعملاء ومن ثم يزيد إقبابؽم على طلب ابػدمات والعكس صحيح فتوفر ىذا ابؼقياس في ابؼنظمة 

 .2لتقدنً خدمة متميزة لعملائها أنقل تكلفة بفكنةابػدمية يدفعها إلذ تركيز جهودىا 
: يرى الكثتَ من الباحثتُ أف تقييم جودة ابػدمة من منظور الزبوف بيثل جزءا من  قياس الجودة الدهنية .2.3

برنامج ابعودة وعلى ذلك مقاييس ابعودة ابؼهنية تتناوؿ قدرة منظمات ابػدمة على الوفاء بخدماتها ابؼتنوعة من 
 داـ الأمثل بؼواردىا ابؼتاحة.خلاؿ الاستخ

                                                           
1 Claude Vilcot, Hervet Leelet, Indication Qualité en Santé, Certification et Evaluation des 
Pratiques Professionnelles. 2eme édition. France: Afnor, 2006, P48 

 غتَ عتيق ، جودة ابػدمات الصحية في ابؼنظمات العمومية ابعزائرية دراسة حالة ابؼنظمة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة ) مذكرة ماجستتَ عائشة 2
 83، ص2012منشورة، بزصص تسويق دولر كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ والعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف ، 
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: أي من وجهة نظر الزبوف ومقدمي ابػدمة لكي يتستٌ  قياس الجودة من الدنظور الشامل أو الكي  .2.4
 . 1للمؤسسة من تقوبيها وإجراء برامج برستُ مستمر بعودة ابػدمة

ادية ابؼلائمة من يرى أصحاب ىذا ابؼدخل أف توفر ابؼنظمة على البيئة ابؼقياس الجودة بدلالة العملاء:   .2.5
بذهيزات ومعدات وعاملتُ أكفاء ، وقوانتُ ولوائح ومعدات وأدوات ، ونظم مساعدة ، وأىداؼ بؿددة 

 وأساليب عمل وإجراءات مسطرة يؤدي حتما إلذ برقيق خدمة بفيزة.
بوتوي يهتم ىذا ابؼقياس بجودة العمليات أو بدراحل تقدنً ابػدمة ، كما قياس الجودة بدلالة العمليات:   .2.6

على ابؼؤشرات ومعايتَ توضحالنسب ابؼقبولة لكافة عناصر أنشطة ابػدمات ابؼقدمة كي يتم تصنيف ابػدمات  
 كخدمات جيدة.

 2يتم قياس جودة ابؼخرجات من خلاؿ بؾموعة من الطرؽ الآتية:قياس الخدمة بدلالة الدخرجات :   .2.7

 ستهدؼ والأداء الفعلي بغرض اكتشاؼ جوانب القياس ابؼقارف أين يتم إجراء مقارنات كمية بتُ الأداء ابؼ
 الضعف وبؿاولة بذنبها مستقبلا

 استقصاء رضا العملاء بخصوص ابػدمة ابؼقدمة 

  استقصاء العملتُ في ابؼنظمة لتحديد مشاكل ومعوقات برقيق أداء ابػدمة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
 107-105م نايف علواف المحياوي، إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات مرجع سبق ذكره، ص ص قاس 1
 85عائشة عتيق ، مرجع سابق، ص  2



 الفصل الأول:                                     مدخل نظري حول التدريب وجودة الخدمة

31 
 

 الأول:  خلاصة الفصل

بتُ التدريب وجودة ابػدمة، من خلاؿ التطرؽ إلذ  يهدؼ ىذا الفصل إلذ بناء أرضية نظرية لفهم العلاقة
ابؼفاىيم الأساسية وابؼقاربات ابؼعتمدة في ىذا المجاؿ. فقد تم التًكيز أولًا على التدريب باعتباره وسيلة استًاتيجية 

لأداء  تهدؼ إلذ تطوير ابؼوارد البشرية ورفع كفاءتها، من خلاؿ تزويدىا بابؼعارؼ وابؼهارات والسلوكيات اللازمة
ابؼهاـ بكفاءة وفعالية. وقد بيّنا أف فعالية التدريب لا تتوقف عند تنفيذ البرامج، بل تشمل مراحل التخطيط 

 .والتقييم ومدى ملاءمتها لاحتياجات ابؼؤسسة وأىدافها

أما في الشق الثاني من الفصل، فقد تم التطرؽ إلذ جودة ابػدمة بوصفها أحد ابؼؤشرات الأساسية بؼدى 
ية أداء ابؼؤسسة في تلبية احتياجات وتوقعات الزبائن. وتم توضيح أىم الأبعاد وابؼعايتَ التي تُستخدـ في قياس فاعل

 .جودة ابػدمة، بالإضافة إلذ العوامل ابؼؤثرة فيها مثل ابؼهارات البشرية، التنظيم الداخلي، والتكنولوجيا ابؼستخدمة

ابطاً وثيقاً بتُ جودة ابػدمة ومستوى التأىيل الذي من خلاؿ ىذا الإطار النظري، يتضح أف ىناؾ تر 
بوظى بو ابؼورد البشري داخل ابؼؤسسة، ما بهعل من التدريب أحد الأدوات الفعالة في برستُ الأداء العاـ وتعزيز 

 .رضا الزبائن

 

 

 

 
 



 

 

 الفصل الثاني:

جوزيع الكهرباء دراست ميدانيت بمديريت 

 -عين جموشنت –والغاز سونلغاز 
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 تدهيد: 

مة، ننتقل في ىذا بعد أف ربظنا في الفصل الأوؿ ملامح الإطار النظري بؼوضوعي التدريب وجودة ابػد
الفصل إلذ أرض الواقع، حيث بزتبر الأفكار وتقاس الفرضيات بلغة الأرقاـ وابؼعطيات. فلا يكفي أف نعرؼ أبنية 

 .التدريب في برستُ الأداء، بل ينبغي أف نلامس ذلك من خلاؿ بذربة حقيقية داخل مؤسسة جزائرية فاعلة

الغاز لولاية عتُ بسوشنت كميداف للدراسة، بؼا بؽا من دور وقد وقع اختيارنا على مؤسسة توزيع الكهرباء و 
حيوي في حياة ابؼواطن اليومية، وما تواجهو من برديات مستمرة في سبيل تقدنً خدمة ذات جودة ترقى لتطلعات 

م الزبائن. وللولوج إلذ أعماؽ ىذا الواقع، قمنا بإعداد استبياف دقيق شمل بؾموعة من ابؼوظفتُ، بهدؼ رصد آرائه
 .وتصوراتهم حوؿ فعالية التدريب وانعكاسو على جودة ابػدمات ابؼقدمة

، سعيا لفهم العلاقة بتُ SPSS وقد أخضعت ابؼعطيات ابؼتحصَّل عليها لتحليل إحصائي عبر برنامج
ما ىو بـطّط نظريا وما ىو بؾسَد ميدانيا. ىذا الفصل، إذف، ليس بؾرد عرض لنتائج، واستنباط مدى قدرة 

 .على إحداث فرؽ حقيقي في بذربة الزبوف وجودة ابػدمة التدريب
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 -عين تدوشنت –الدبحث الأول: مقدمة عامة مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز 

في إطار دراسة واقع التدريب داخل ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية، يكتسي التعرؼ على ابؽيكل 
أبنية بالغة. ومن ىذا ابؼنطلق، سنخصص ىذا ابؼطلب لتقدنً  التنظيمي والنشاط الأساسي للمؤسسة ابؼعنية

 .عتُ بسوشنت" كميداف تطبيقي للدراسة –مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز "سونلغاز 

 عين تدوشنت –الدطلب الأول: تقديم مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز 

جويلية  20الصادر. بتاريخ  6959وزاري ابؼؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز تم إنشاؤىا طبقا للمرسوـ ال
لتحل بؿل ابؼؤسسة العمومية للكهرباء وغاز ابعزائر ابؼوروثة من عهد الاستعمار الصبح بعد الفتًة  1900
 صناعي بذاري. CIPEمؤسسة ذات طابع  1999إلذ غاية  1909

وسط والعالر كلم، وىذا ابػط بتُ ابؼت  6000بدجموع  1929حيث بدأت الإضاءة في ابعزائر منذ 
وابؼخلص  و شمل مهامها في الإنتاج والتوزيع والنقل عبر القنوات وقوانينها ابعديدة أيضا بؽا إمكانية توسيع. 

 نشاطها بكو بؾالات الأخرى متعلقة بقطاع الطاقة في بؾاؿ بذارة الكهرباء والغاز إلذ ابػارج.

 ومرت سونلغاز بعدة مراحل أبنها:

غة ابؼؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز حيث أصبحت ذات خدمات عمومية وتسيتَ تم إعداد صيا:  1983سنة 
 ابؼؤسسة وبذلك تكتسب بطسة فروع الأعماؿ وىي:

 FARAHPK )كهريف(: الأشغاؿ الكهربائية( 

 FARHAFPK كهركيب( تركيب البتٌ التحتية والانشاءات الكهربائية( 

 FAGANAK  1)كنا عاز( لإبقاز شبكات الغاز 

 PGCHNA ()اينرغا(: للهندسة ابؼدنية 

 AME .صناعة العدادات وبـتلف التجهيزات ابؼستعملة في ابؼراقبة 

 برولت سونلغاز إلذ مؤسسة ذات أسهم.: 2002سنة 



 -عين تدوشنت –توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز ية بمديرية دراسة ميدانالفصل الثاني:        

35 

أين  2004 2006( خلاؿ السنوات RNIDPGNأصبحت سونلغاز عبارة عن بؾمع ) 2004سنة -
 كلفة بالنشطات الرئيسية بها.أصبحت بؾمع أو بؾموعة مؤسسات تم إعادة ىيكلة الفروع ابؼ

 سونلغاز انتاج الكهرباء         (SPE)  

 مستَ شبكة النقل الكهربائي (SDC) 

 مستَ شبكة نقل الغاز (GRTG)؛ 

 تم ىيكلة لوظيفة التوزيع وقسمت إلذ أربع فروع ىم 2006سنة  -

 سونلغاز للتوزيع: ابعزائر العاصمة(SPA) 

 سونلغاز للتوزيع ابعهة الوسطى (SDC)  

 سونلغاز للتوزيع ابعهة الشرقية (SDE) 

 سونلغاز للتوزيع: ابعهة الغربية (SDO) 

 :حيث تم تقسيم فروع مؤسسة سونلغاز كما ىو موضح في الشكل التالر
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 تعريف الشركة الوطنية للكهرباء والغاز سونلغاز:

 التعريف بشركة سونلغاز: -1

سونلغاز ىو ابؼتعامل التاربىي في ميداف الامداد بالطاقة الكهربائية والغازية بابعزائر ومهامها الرئيسية في 
انتاج الكهرباء ونقلها وتوزيعها وكذلك نقل الغاز وتوزيعيو عبر قنوات، وقانونها الأساسي ابعديد يسمح بؽا 

الأبنية بالنسبة إلذ ابؼؤسسة ولا سيما في ميداف بإمكانية التدخل في قطاعات أخرى من قطاعات الانشطة ذات 
 تسويق الكهرباء والغاز بكو ابػارج.

منذ صدور القانوف حوؿ الكهرباء وتوزيع الغاز عن طريق قنوات قامت سونلغاز بإعادة ىيكلة مصابغها  
 6000شركة فرعية وتشغل  40كي تتكيف مع السباؽ ابعديد إذ أضحت اليوـ بؾمعا صناعيا يتألف من 

لعبت سونلغاز على الدواـ دورا راجعا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلاد ومسابنتها في ابعسيد ، كما عامل
السياسة الطاقوية ترقى الذ مستوى برامج الإبقاز ابؽامة في بؾاؿ الإدارة الريفية والتوزيع العمومي الغاز التي بظحت 

 43بابؼئة ونسبة توغل الغاز إلذ ما يفوؽ  97الكهرباء إلذ أكثر من  برفع نسبة التحقيق التغطية من حيث ايصاؿ
 بابؼئة.

سونلغاز العازمة على فعل ابؼزيد وبشكل افضل قد جندت على الدواـ بسويلات ىامة من أجل تطوير 
ي ، فقد وضع برنامج استثماري استثنائ2010 – 2005تعزيز ابؼنشاة الكهربائية والغازية بالنسبة الذ الفتًة 

موضع التنفيذ بغية رفع قدراتها الإنتاجية ابػاصة بالكهرباء، وتكثيف شبكتها الناقلة للكهرباء الغاز وجعلها أقوى 
والعمل على برستُ وبرديث خدماتها ابؼوجهة إلذ زبائنها كذلك طموح سونلغاز ىو اف تقدو مؤسسة تنافسية 

فق، وأف تكوف في الأمد ابؼنظور من بتُ أفضل ابؼتعاملتُ لكي تقوى على مواجهو ابؼنافسة التي تلوح ملابؿها في الأ
 ابػمسة التابعتُ للقطاع في حوض البحر الابيض ابؼتوسط.

 : الذيكل التنظيميالدطلب الثاني
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 الذيكل التنظيمي لدؤسسة سونلغاز عين تدوشنت 1الشكل رقم  

 
 نوحة من الدديريةالدصدر: اعتمادا على الوثائق الدم
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 الدطلب الثالث: مصالح الدؤسسة ومهامها .

 مدير التوزيع ىو الدسؤول الأول عن كل الدؤسسة على الدستوى الداخلي والخارجي.-1

 الأمانة العامة مسؤولياتها كالتالي-2

 .استقباؿ البريد سواء كاف مادرا أو واردا 

 .برضتَ بؿاضر التنصيب الكافة موظفي ابؼؤسسة 

 اؿ بالأطراؼ العامة في ابؼؤسسة.الاتص 

 .تتبع الرزنامة الإدارية وتذكتَ رئيس بها 

 الدلحق القانوني من مسؤولياتها النظر في الدنازعات القانونية -3

 بهتم بيو الدكلف بالاتصال -4

 ابؼشاريع والابقازات 

 ستهلاؾ الطاقة.برسيس وتوعية الزبائن حوؿ بـاطر إستعماؿ الكهرباء والغاز وضرورة الإقتصاد في إ 

 .إصدار بؾلات خاصة بابؼؤسسة لتحستُ صورتها على ابؼستوى الإعلامي 

 . مهندس الأمن من مسؤولياتو-5

 تأكد من تطبيق قواعد السلامة 

 .متابعة حوادث العمل ابؼهنية 

 ..ابؼشاركة في شراء ومنح ابؼعدات ابػاصة بالعمل وكذا ابؼشاركة في بؾاؿ بضاية البيئة 

  ؿ ابغوادث النموذجية.نشر ملصقات حو 

 مساعد الأمن الداخلي من مسؤولياتو-6

 .الاىتماـ بالأمن الداخلي للبتٌ التحتية للمؤسسة 

 تنسيق في القرارات والإجراءات ابؼناسبة للأمن الداخلي 



 -عين تدوشنت –توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز دراسة ميدانية بمديرية الفصل الثاني:       
 

39 
 

 .التحقق من وجود الوسائل والأعواف للحماية بالأمن الداخلي 

 ومن مسؤولياتها مصلحة تطوير الدبيعات قسم العلاقات التجارية7.1

 )دراسة ملفات توصيل الكهرباء وقناة غاز ابؼدينة بصفة فردية وبصاعية 

 دراسة توصيل ابؼنشآت ذات الطابع الصناعي )منطقة النشاطات التي تساىم في اقتصاد البلاد 

 .)دراسة توصيل الكهرباء الكهرباء الفلاحية 

 مصلحة الحسابات الكبرى1.7

  وابؼتوسط والتوتر العالر وابؼتوسط.إدارة مشتًكي الضغط العالر 

 .استقباؿ وفوترة الزبائن وبرليل الفاتورة 

 حساب الكمية الطاقة ابؼستهلكة من طرؼ ولاية عتُ بسوشنت 

 .حساب كمية الطاقة ابؼستهلكة من طرؼ وكالات سونلغاز 

 أعماؿ الصيانة إعدادات .... القراءة عن بعد 

 ن بعد.رفع مؤشرات العداد في حالة عدـ قراءة ع 

 . مصلحة التحصيل من مهامها3.7

 .إعداد بـططات الشهرية والسنوية 

 .إعداد الأىداؼ ابؼستقبلية للوكالات التجارية ومؤسسة التوزيع وابغرص  على برقيق الأىداؼ ابؼسطرة 

 .تتبع اختلالات التطبيقات ابؼستعملة 

 .الرد على بـتلف الإرسالات 

 .إعداد التقارير الشهرية 

في مصلحة مستقلة عن ابؼصالح الأخرى القسم العلاقات التجارية وتقوـ بنفس  : الإحصاء. مصلحة 4.7
 الوظائف مصلحة التحصيل، إلا أنها أكثر شمولية أي مهمتها تتمثل في:
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  إعداد الأىداؼ شاملة ابؼستقبلية للوكالات التجارية ومؤسسة التوزيع وابغرص على برقيق الأىداؼ
 ابؼسطرة.

 شهرية والسنوية بصفة شاملةإعداد بـططات ال 

 .تبع اختلالات الشاملة التطبيقات ابؼستعملة 

 اثره شامل على بـتلف الارسالات 

 اعداد التقارير الشهرية شاملة 

 .مهام مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز لعين تدوشنت8

 .توزيع أشغاؿ الكهرباء والغاز 

 .صيانة وتنمية شبكة توزيع الكهرباء والغاز 

  الوقاية النوعية وتصليح وصيانة ابؼولدات الكهربائية.ضماف الأمن و 

 .مواكبة التكنولوجيا ابعديدة 

 .القياـ بالتمويلات الضرورية للقياـ بابؼشاريع 

 .برديد ابؼقاييس التي تنطبق على العداد والتجهيزات 

 .ابؼسابنة في بذسيد سياسة الطاقة في بؾاؿ الإدارة الريفية 

 للرفع من قدراتها وتعزيز الإنتاجية خاصة بالكهرباء وتكثيف شبكاتها الناقلة  القياـ بالبرامج الاستثمارية
 للكهرباء والغاز.
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 الدبحث الثاني: الطريقة والأدوات

ستقوـ من خلاؿ ىذا ابؼبحث بتحديث الاطار ابؼنهجي للدراسة التطبيقية، وابؼتعلق بواقع التدريب في 
  .بسوشنتبرستُ جودة ابػدمة  في مؤسسة سونلغاز عتُ 

 الدطلب الأول: منهج وأدوات ترع البيانًت 

  .سنتطرؽ ضمن ىذا ابؼطلب إلذ ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة وادوات الدراسة ابؼستعملة في بصع البيانات

  .أولا: منهج الدراسة

ابؼنهج يعُد ابؼنهج بؾموعة من العمليات وابػطوات التي يعتمدىا الباحث بهدؼ إبقاز بحثو العلمي. وبُىتار 
وفقًا لطبيعة ابؼوضوع ابؼدروس، والإشكالية ابؼطروحة، والفرضيات ابؼوضوعة بؼعابعة ابؼوضوع وبرقيق أىداؼ 
الدراسة. وفي ىذا البحث، تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحليلي، لكونو الأنسب لطبيعة ابؼوضوع. ويعُرؼ ىذا 

عبر بصع البيانات النظرية وابؼيدانية، وتصنيفها، وبرليلها،  ابؼنهج أننو بهمع بتُ الوصف والتحليل والتفستَ العلمي،
وإخضاعها للدراسة النقدية. وقد سعى الباحث من خلاؿ ىذا ابؼنهج إلذ وصف وتقييم دور التدريب في برستُ 

  جودة ابػدمة ، بالاستناد إلذ دراسة ميدانية أجريت على مؤسسة سونلغاز عتُ بسوشنت

  .تثانيا: أدوات ترع البيانً

  .من بتُ الأدوات التي تم استخدامها في بصع البيانات ابػاصة بهذه الدراسة ىي: الاستبياف

يعتبر الأداة الأكثر ملائمة لتحقيق اىداؼ ىذه الدراسة فهو بؾموعة من الأسئلة حوؿ موضوع  الاستبيان: -أ
يب في برستُ جودة ابػدمة بابؼؤسسة  التعرؼ على ابذاه افراد العينة الدراسة حوؿ دور التدر   معتُ ، ويهدؼ إلذ

  .بؿل الدراسة

بناء على الدراسات التي تطرقت ابؼوضوع وابؼتعلق  واقع التدريب في برستُ جودة   :تصميم الاستبيان -ب 
  :ابػدمة  في مؤسسة سونلغاز عتُ بسوشنت فتم تصميم الاستبياف الذي يتكوف من

 :ينة الدراسة الذي يشمل ابعنس، السن، ابؼستوى التعليمي، ابؼعلومات الشخصية الأفراد ع القسم الأول
 ابػبرة ابؼهنية. 
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 :يشمل ابؼتغتَات الأساسية للدراسة وىي أسئلة موجهة للعينة للإجابة عنها وفق سلم  القسم الثاني
  :ليكارت ابػماسي لاختبار الفرضيات والاجابة على اشكالية الدراسة كالتالر

 الخماسيسلم ليكارت  :1الجدول رقم 

 الدرجة التصنيف

 1 غير موافق بشدة

 2 غير موافق

 3 لزايد

 4 موافق

 5 موافق بشدة

 من اعداد الطالبتُ الدصدر:

  :فتم برديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت ابػماسي كالتالر

  4=1-5حساب ابؼدى -

 0.8=4/5=5(/1-5طوؿ ابػلية : )-

 :ابعدوؿ التالرفي ابؼقياس و بالتالر يصبح طوؿ ابػلايا كما  اقل قيمة +ابغد الأعلى للخلية : طوؿ ابػلية -

الدستوى 
 الحسابي

1.8-1 2.6-1.8 3.4-2.6 4.2-3.4 5-4.2 

 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة الدستوى
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  .الدطلب الثاني: الأساليب والبرامج الاحصائية الدستخدمة في الدراسة

  :وتم الاعتماد على الاساليب الاحصائيات التالية (SPSS) باستخداـ برنامجالتحليل البيانات قمنا 

 معامل الفاكرونباخ ( alpha cronbach) لقياس ثبات أداة الدراسة.  
 ابؼتوسط ابغسابي ( Mean) ابؼعرفة درجة موافقة على الاسئلة.  
 الابكراؼ ابؼعياري للتعرؼ على درجة تشتت اجابات افراد عينة الدراسة.  
 معامل سوبرماف ابؼعرفة مستوى الارتباط الاحصائي بتُ ابؼتغتَين.  
 معامل الارتباط بتَسوف ابؼعرفة صدؽ الاتساؽ الداخلي العبارات الدراسة.  
 التكرارات والنسب ابؼئوية لإظهار نسب إجابات أفراد عينة الدراسة.  
 ستقل واحد على متغتَ تابع واحدالابكدار ابػطي البسيط والذي يستخدـ ابؼعرفة مدى تأثتَ متغتَ م.  

  .الدطلب الثالث : لرتمع وعينة الدراسة

  .سنتطرؽ من خلاؿ ىذا ابؼطلب الذ بؾتمع الدراسة ابؼيدانية والعينة ابؼستهدفة للدراسة

  .أولا: لرتمع الدراسة

من العناصر  يعرؼ بؾتمع الدراسة بانو بؾموعة عناصر بؽا خاصية أو عدة خصائص مشتًكة بسيزىا عن غتَىا
وفيما بىص دراستنا فقد بسثل بؾتمع الدراسة في موظفي   الأخرى، والتي بهرى عليها البحث الأوؿ أو التقصي. 

  .مؤسسة سنولغاز عتُ تيموشنت

 ثانيا : عينة الدراسة

اسة، يوضح يعرّؼ "موريس إبقرس" العينة أننها بؾموعة فرعية بسثل عناصر بؾتمع بحث معتُ. وفيما يتعلق بعينة الدر 
 .ابعدوؿ التالر بصيع التفاصيل ابؼتعلقة بالاستبيانات ابؼستًجعة، وابؼستبعدة، وتلك القابلة للتحليل
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 : عينة الدراسة2الجدول رقم 

 عدد الدوظفين الاستبيانًت
 30 الدوزعة

 30 الدسترجعة
 0 الدستبعدة
 30 الدقبولة

 من اعداد الطالبتُ الدصدر:
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 بحث الثالث : تحليل النتائج ومناقشتهاالد

مؤسسة يهدؼ ابؼبحث الثالث من ىذه الدراسة إلذ برليل النتائج ابؼستخلصة من البيانات التي تم بصعها 
. من خلاؿ ىذا ابؼبحث، سيتم فحص العلاقة بتُ  التدريب و الأبعاد ابؼختلفة بعودة سونلغاز بعتُ بسوشنت 

جابة، التعاطف، الأماف، ابؼلموسية(. كما سيتم مناقشة نتائج التحليل الإحصائي ابػدمات  )الاعتمادية، الاست
الذي تم تطبيقو على العينة ابؼستهدفة، مع التًكيز على برليل النتائج الدالة إحصائيًا وتفستَ دور التدريب في 

ة تساىم في فهم مدى برستُ جودة ابػدمة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة . يهدؼ ىذا التحليل إلذ تقدنً رؤى شامل
 .تأثتَ التقنيات ابغديثة على برستُ كفاءة ابؼوظفتُ في ابؼؤسسات ابغكومية

 : الدطلب الأول: تحليل البيانًت الشخصية
 توزيع افراد العينة حسب الجس :-1

 : يمثل توزيع افراد العينة حسب الجنس3الجدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار الجنس

 50 15 ذكر

 50 15 انثى

 100 30 المجموع

 22نسخة  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

توزيع أفراد العينة ابؼشاركة في الدراسة حسب متغتَ ابعنس، حيث يتبتُ أف العينة  3يعكس ابعدوؿ رقم 
% من 50بة مشاركًا موزعتُ بشكل متساوٍ بتُ الذكور والإناث، بحيث يشكل كل من ابعنستُ نس 30تضم 

إبصالر العينة. يعكس ىذا التوزيع التوازني توزانًا في اختيار العينة من حيث ابعنس، بفا يساىم في تقليل التحيزات 
 .المحتملة التي قد تنجم عن ىيمنة جنس معتُ على العينة
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 توزيع افراد العينة حسب السن:-2

 : يمثل توزيع افراد العينة حسب السن4الجدول رقم 

 النسبة الدئوية لتكرارا السن

 10 3 سنة 25اقل من 

 6.7 2 سنة 35الى  25بين 

 63.3 19 سنة 45الى  36بين 

 20 6 سنة 45اكبر من 

 100 30 المجموع

 22نسخة  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

ة، حيث تبتُ النتائج أف غالبية أفراد توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية ابؼختلف 4بيثل ابعدوؿ رقم 
%، وىو ما يشتَ إلذ أف ىذه الشربوة العمرية 63.3سنة بنسبة  45إلذ  36العينة ينتموف إلذ الفئة العمرية بتُ 

تشكل ابعزء الأكبر من المجتمع ابؼستهدؼ في الدراسة. ىذا التًكيز في ىذه الفئة بيكن تفستَه أنف الأشخاص في 
ما يكونوف في ذروة نشاطهم ابؼهتٍ، بفا بهعل تقييمهم للمتغتَات ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة، مثل  ىذا العمر غالبًا

 .التدريب وجودة ابػدمة، ذا أبنية خاصة وموثوقية عالية

% من العينة، وىو ما يدؿ على وجود بسثيل 20سنة، فتشكل نسبة  45أما الفئة العمرية الأكبر من 
يعزز شمولية الدراسة من حيث تغطية الفئات العمرية ابؼختلفة، ويسمح بفهم مدى  جيد للفئة الأكبر سنًا، بفا

 .اختلاؼ الآراء والتجارب بتُ الفئات الأكبر والأصغر سنًا

%، 10سنة نسبة  25في ابؼقابل، بسثل الفئات الأصغر سنًا نسبًا أقل، حيث شكلت الفئة الأقل من 
%. ىذا النقص في التمثيل للفئات الشابة قد يكوف نابصاً عن 6.7سنة نسبة  35و 25بينما شكلت الفئة بتُ 

طبيعة العمل أو خصوصية ابؼؤسسة موضوع الدراسة، حيث من ابؼمكن أف تكوف ىذه الفئات أقل حضوراً أو 
 .مشاركة في الوظائف التي تم استهدافها
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 توزيع افراد العينة حسب الدستوى التعليمي  :-3

 افراد العينة حسب الدستوى التعليمي: يمثل توزيع 5الجدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار الدستوى التعليمي

 13.3 4 اقل او ثانوي

 36.7 11 ليسانس

 43.3 13 ماستر

 6.7 2 ماجستير او دكتوراه

 100 30 المجموع

 نسخة SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

العينة وفقًا بؼستوياتهم التعليمية، حيث يتضح أف العينة تضم تنوعًا نسبيًا  توزيع أفراد 5ابعدوؿ رقم يعكس 
 .في ابؼؤىلات العلمية، بفا يعكس بسثيلًا متوازنًا نسبيًا لشرائح بـتلفة من ابؼتعلمتُ في بؾتمع الدراسة

، لداسترافمن حيث التكرار والنسب ابؼئوية، يتضح أف نسبة كبتَة من أفراد العينة حازوا على مستوى 
% من العينة، وىو ما يعكس بستع الغالبية من ابؼشاركتُ بدرجة تعليمية متقدمة، بفا قد 43.3حيث يشكل ىؤلاء 

ينعكس إبهابًا على مستوى الوعي وابؼعرفة لديهم حوؿ موضوع الدراسة، وبالتالر يضيف مصداقية وعمقًا للبيانات 
 .المجموعة

%، وىي نسبة مهمة تشتَ إلذ وجود شربوة 36.7بنسبة  ليسانستأتي بعد ذلك فئة ابغاصلتُ على 
واسعة ذات مؤىلات جامعية، بفا يعزز من تنوع العينة ويزيد من احتمالية شموؿ الدراسة لآراء وبذارب بـتلفة 

 .متعلقة بدوضوع التدريب وجودة ابػدمة

فقط، وىذا يشتَ إلذ % 13.3أما ابؼشاركوف الذين بوملوف مستوى تعليمي أقل أو ثانوي فيمثلوف نسبة 
أف نسبة صغتَة من العينة ذات خلفية تعليمية أقل، بفا قد يؤثر على مدى فهم بعض ابؼفاىيم أو استيعابها بشكل 
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متعمق، ولكنو في الوقت ذاتو يعكس بسثيلًا لواقع العاملتُ أو ابؼستفيدين من خدمات شركة التوزيع بدختلف 
 .مستوياتهم التعليمية

، (%6.7)على درجات عليا مثل ابؼاجستتَ أو الدكتوراه ة ضئيلة للغاية بسثل ابغاصلتُ أختَاً، توجد نسب
في الكثتَ من الدراسات ابؼيدانية التي  بفا يدؿ على أف فئة النخبة العلمية بؿدودة ضمن العينة، وىذا طبيعي

 تستهدؼ العاملتُ أو ابؼستفيدين من ابػدمات.

 لدهنية :توزيع افراد العينة حسب الخبرة  ا-4

 : يمثل توزيع افراد العينة حسب الخبرة6الجدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار الخبرة الدهنية

 20 6 سنوات 5اقل من 

 3.3 1 سنة 10الى  05من 

 33.3 10 سنة 15الى  10من 

 43.3 13 سنة 15اكثر من 

 100 30 المجموع

 22نسخة  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

توزيع أفراد العينة وفقًا للخبرة ابؼهنية، حيث يتضح من خلاؿ البيانات أف أكبر نسبة  6يبتُ ابعدوؿ رقم 
سنة، بفا يعكس وجود عدد كبتَ من العاملتُ ذوي  15%( بيتلكوف خبرة مهنية تزيد عن 43.3من أفراد العينة )

وكالة عتُ بسوشنت. ويلي ىذه الفئة من حيث ابغجم شربوة من  -ابػبرة الطويلة في شركة التوزيع للكهرباء والغاز 
% من العينة، بفا يدؿ على وجود قوة عاملة 33.3سنة، الذين بيثلوف  15إلذ  10ذوي ابػبرة ابؼتوسطة بتُ 

 .ذات مستوى جيد من ابػبرة ابؼكتسبة على مدى سنوات متعددة
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% من العينة، وىي 20سنوات نسبة  5خبرتها عن أما بالنسبة للفئات الأخرى، فتمثل الفئة التي تقل 
نسبة ليست قليلة، بفا يشتَ إلذ وجود بذديد نسبي في ابؼوارد البشرية أو دمج موظفتُ جدد ضمن طاقم العمل. 

%(، وىو ما قد يشتَ إلذ وجود فجوة أو 3.3سنوات فتمثل أقل نسبة ) 10إلذ  5أما الفئة التي بستلك خبرة من 
 .ف خلاؿ تلك الفتًة الزمنية أو انتقاؿ بعض ابؼوظفتُ خلاؿ ىذه ابؼرحلةابلفاض في التوظي

 الدطلب الثاني: اختبار صدق و ثبات أداة الدراسة وتحليل البيانًت

تقصد بصدؽ اداة الدراسة ما ادى كانت تعكس بؿتوى متغتَات الدراسة  وقياس ذلك بفعالية  اما 
 الأداة وىذه ابؼتغتَات ، أي درجة استقرار النتائج و ثباتها. الثبات تقصد بو اختبار الدقة التي تقيس بها

 أولا: اختبار ثبات أداة الدراسة:

، حيث (Cronbach’s Alpha)لقياس درجة ثبات الاستبياف، تم اعتماد طريقة ألفا كرونباخ 
الكافي. وكلما اقتًب ( أو أعلى لضماف بستع الأداة بالثبات 0.7يشتًط أف يبلغ معامل ألفا القيمة ابؼقبولة وىي )

 .(، دؿّ ذلك على مستوى أعلى من الاتساؽ الداخلي بتُ فقرات الاستبياف1معامل الثبات من القيمة )

وفي إطار ىذه الدراسة، وللتحقق من مدى ثبات أداة البحث، تم حساب قيمة معامل ألفا كرونباخ، وقد 
 :تم عرض النتائج المحصلة في ابعدوؿ التالر

 يوضح معامل الفا كرومباخ :7الجدول رقم 

 معامل الفا كرومباخ عدد العبارات الابعاد المحاور

 0.929 10 / التدريب

 0.788 3 البعد الأول جودة الخدمة

 0.872 3 البعد الثاني

 0.836 3 البعد الثالث

 0.917 3 البعد الرابع
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 0.867 3 البعد الخامس

 0.951 الاستبيان ككل

بؼختلف بؿاور وأبعاد الاستبياف ابؼستخدـ في  ألفا كرونباخنتائج حساب معامل  7يعكس جدوؿ رقم   
الدراسة، حيث بسثل ىذه القيم مؤشراً ىاماً على مدى اتساؽ وثبات الأدوات القياسية ابؼستخدمة لقياس ابؼتغتَات 

عامل ألفا كرونباخ عبارات، قد حصل على م 10البحثية. نلاحظ أف المحور ابػاص بالتدريب، الذي يتكوف من 
، بفا يدؿ على موثوقية عالية جدًا بؽذا المحور. ىذه القيمة تعتٍ أف العبارات 0.929مرتفع جداً بلغت قيمتو 

العشر ابؼرتبطة بدحور التدريب متًابطة بشكل وثيق وتعكس نفس البعد ابؼفهومي، وىو ما يعزز ثقة الباحث في 
 .الاستبيافدقة النتائج ابؼستخلصة من ىذا ابعزء من 

أما بالنسبة لمحور جودة ابػدمة، فقد تم تقسيمو إلذ بطسة أبعاد رئيسية، حيث تتًاوح معاملات ألفا  
. وتعتبر ىذه القيم كلها ضمن النطاؽ ابؼقبوؿ وابؼرغوب فيو 0.917و 0.788كرونباخ ابػاصة بهذه الأبعاد بتُ 

لذ بفتاز لكل بعد على حدة. على سبيل ابؼثاؿ، بؼعاملات ألفا كرونباخ، حيث تشتَ إلذ اتساؽ داخلي جيد إ
، وىو مستوى جيد يدؿ على موثوقية مناسبة رغم 0.788عبارات حصل على قيمة  3البعد الأوؿ الذي يضم 

، وىي قيمة بفتازة تعكس مستوى عاؿٍ 0.917أنو أقل نسبياً من بقية الأبعاد. أما البعد الرابع فقد سجل قيمة 
 عبارات ىذا البعد. ىذا التفاوت الطفيف بتُ الأبعاد أمر طبيعي في دراسات القياس، من الاتساؽ الداخلي بتُ

ويشتَ إلذ أف كل بعد من أبعاد جودة ابػدمة يعكس جانبًا متمايزاً لكنو متسق داخلياً من حيث صياغة العبارات 
 .ومدى ارتباطها بالبعد ابؼفهوـ

، وىي قيمة 0.951تبياف ككل، بقد أنو وصل إلذ قيمة وعند النظر إلذ معامل ألفا كرونباخ للائحة الاس
مرتفعة جداً، وتدؿ على ثبات واستقرار عاؿٍ في البيانات التي تم بصعها باستخداـ ىذا الاستبياف. وىذا يعزز الثقة 

 .في أف الاستبياف ككل يعد أداة قياس موثوقة وجاىزة للاستخداـ في برليل العلاقات بتُ ابؼتغتَات قيد الدراسة

بالإبصاؿ، تؤكد ىذه القيم العالية بؼعامل ألفا كرونباخ على جودة تصميم الاستبياف ودقة صياغة العبارات، 
بفا يضمن ابغصوؿ على نتائج ذات مصداقية وقابلة للتكرار في السياؽ البحثي. كما تدعم ىذه النتائج صلاحية 

وكالة عتُ بسوشنت،  – شركة توزيع الكهرباء والغاز استخداـ ىذا الاستبياف لقياس تأثتَ التدريب وجودة ابػدمة في
 .وتدعم الاستنتاجات التي سيتم بناءىا لاحقًا حوؿ الفرضيات ابؼتعلقة بهذه ابؼتغتَات
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 ثانيا : اختبار صدق أداة الدراسة :

 )تم التحقق من صدؽ الاستبياف عبر تقييم بؿتواه، وذلك بعرضو على  :الصدق الظاىري )تحكيم الخبراء
موعة من المحكمتُ ابؼتخصصتُ لإبداء آرائهم وملاحظاتهم. وقد تركزت ملاحظاتهم بشكل أساسي على بؾ

تعديل صياغة بعض العبارات من حيث البناء اللغوي والدقة العلمية. بناءً على ىذه ابؼلاحظات والاقتًاحات، 
تُ، ليعتمد الاستبياف في صورتو أجُريت التعديلات اللازمة بدا يتوافق مع آراء الغالبية العظمى من المحكم

 .النهائية

  : للتأكد من الاتساؽ الداخلي بتُ كل عبارة والمحور الذي تنتمي إليو، تم حساب صدق الاتساق الداخلي
(. وتشتَ إشارة 1( و)-1معامل ارتباط بتَسوف، وىو معامل يستخدـ لتحليل البيانات الكمية ويتًاوح بتُ )

سواء كانت طردية )موجبة( أو عكسية )سالبة(، كما ىو موضح في ابعدولتُ  ابؼعامل إلذ طبيعة العلاقة،
 .التاليتُ

 لعبارات المحور الأول )التدريب (صدق الاتساق الداخلي :  8الجدول رقم 

 SIG معامل الارتباط بيرسون عدد العبارات المحور الاول

 0.01 **0.690 1 التدريب

2 0.888** 

3 0.698** 

4 0.816** 

5 0.842** 

6 0.527** 

7 0.891** 

8 0.798** 
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9 0.913** 

10 0.811** 

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

نتائج برليل معامل الارتباط بتَسوف بتُ عبارات المحور الأوؿ ابؼتعلق بالتدريب، بفا  8الجدول رقم يوضح 
قة بتُ كل عبارة من عبارات التدريب وابؼتغتَ العاـ لدراسة التدريب في شركة التوزيع يعكس قوة وابذاه العلا

وكالة عتُ بسوشنت. يظهر من خلاؿ ابعدوؿ أف بصيع العبارات العشرة للمحور الأوؿ سجلت  –للكهرباء والغاز 
، 0.913و 0.527بتُ معاملات ارتباط إبهابية قوية مع ابؼتغتَ الكلي، حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط 

 .أو أقل SIG = 0.01) وبصيعها ذات دلالة إحصائية عالية )

يشتَ ذلك إلذ أف كل عبارة من عبارات التدريب ترتبط ارتباطاً إبهابيًا وذي دلالة قوية، بفا يدؿ على 
حققت  9و 7و 2اتساؽ ومصداقية الاستبياف في قياس مفهوـ التدريب في ابؼؤسسة. فعلى سبيل ابؼثاؿ، العبارات 

أعلى قيم للارتباط، بفا يعكس أف ىذه العبارات بسثل جوانب تدريبية ىامة ومتينة تتعلق مباشرة بتجربة ابؼستجيبتُ 
 .مع التدريب داخل ابؼؤسسة

إف ىذه النتائج تعزز صحة الفرضية القائلة بوجود تدريب فعّاؿ على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز 
، حيث تظهر علاقة متًابطة قوية بتُ العبارات ابؼختلفة التي تقيس التدريب، بفا يعكس وكالة عتُ بسوشنت –

 .بساسك البنية ابؼفهومية للمحور الأوؿ

بالإضافة إلذ ذلك، فإف وجود معاملات ارتباط عالية ودالة إحصائيًا يدعم مصداقية الاستنتاجات التي 
 يلعب دوراً مهمًا وأساسيًا في الأداء ابؼؤسسة. تستند إلذ بيانات ىذا المحور، ويؤكد أف التدريب 

 لعبارات المحور الثاني )جودة الخدمة (صدق الاتساق الداخلي : 9الجدول رقم 

معامل الارتباط  عدد العبارات الابعاد المحاور
 بيرسون

SIG 

 0.01 **0.690 1البعد الأول  
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 جودة الخدمة

 **0.802 2 )الاعتمادية(
3 0.403* 

البعد الثاني 
 )الاستجابة(

6 0.814** 
7 0.763** 
8 0.758** 

البعد الثالث 
 )التعاطف(

12 0.815** 
13 0.834** 
14 0.763** 

البعد الرابع 
 )الأمان(

15 0.767** 
16 0.853** 
17 0.762** 

البعد الخامس 
 )الدلموسية(

18 0.720** 
19 0.747** 
20 0.766** 

  SPSSمن اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

نتائج برليل معامل الارتباط لبتَسوف بتُ عبارات المحور الثاني ابؼتعلقة بجودة ابػدمة،  9يوضح جدوؿ رقم 
وسية، حيث تم قياس جودة ابػدمة عبر بطسة أبعاد رئيسية، ىي: الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف، وابؼلم

ويتضح من القيم ابؼسجلة أف بصيع العبارات ابؼرتبطة بهذه الأبعاد أظهرت ارتباطات موجبة ذات دلالة إحصائية 
 .قوية

، وبصيعها 0.802و 0.403بدايةً مع البعد الأوؿ )الاعتمادية(، بقد أف معاملات الارتباط تتًاوح بتُ 
أف ىناؾ علاقة إبهابية قوية بتُ عناصر الاعتمادية أو أقل، ما يشتَ إلذ  0.01مع مستويات دلالة تصل إلذ 

(، بفا يدؿ على 0.802سجلت أعلى معامل ارتباط ) 2وجودة ابػدمة ابؼقدمة. على وجو ابػصوص، العبارة رقم 
 .أف ىذه العبارة بسثل أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل مباشر على جودة ابػدمة
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، وىي معاملات 0.814و 0.758تجابة(، فابؼعاملات تراوحت بتُ أما بالنسبة لػ البعد الثاني )الاس
مرتفعة تدؿ على قوة ارتباط العبارات التي تتناوؿ سرعة وفعالية الاستجابة مع جودة ابػدمة. ىذا يدؿ على أف 

 .قدرة ابؼؤسسة على الاستجابة السريعة بؼتطلبات العملاء تؤثر إبهابياً على التصور العاـ بعودة ابػدمة

، مع 0.834و 0.763البعد الثالث )التعاطف(، حققت العبارات معاملات ارتباط تتًاوح بتُ  في
دلالة إحصائية قوية، ما يؤكد أف التعاطف والاىتماـ الشخصي من قبل مزودي ابػدمة يلعب دوراً مهمًا في 

 .ؤسسة والعملاءبرستُ جودة ابػدمة. ىذا يعكس أبنية ابعانب الإنساني والعاطفي في العلاقات بتُ ابؼ

، وىي 0.853و 0.762وبالنسبة لػ البعد الرابع )الأماف(، فقد سجلت معاملات الارتباط قيمًا بتُ 
من أعلى القيم في ابعدوؿ، بفا يشتَ إلذ أف شعور العملاء بالأماف والثقة في ابػدمات ابؼقدمة يعد من العوامل 

 .ابغابظة لتحستُ جودة ابػدمة

، بفا يدؿ على أف 0.766و 0.720بػامس )ابؼلموسية( معاملات ارتباط بتُ وأختَاً، يظهر البعد ا
 .ابعوانب ابؼادية للمنشأة وابؼعدات وابؼوارد بؽا دور بارز في تعزيز تصور العملاء بعودة ابػدمة

ابؼكونة انطلاقا بفا سبق  تؤكد النتائج أف بصيع أبعاد جودة ابػدمة ترتبط ارتباطاً إبهابيًا وقويًا مع العبارات 
، بفا يدؿ على ثبات وقوة ىذه الأبعاد في قياس وبرستُ (p < 0.01) لكل بعد، مع دلالة إحصائية عالية

وكالة عتُ بسوشنت. وىذه ابؼعطيات تدعم الفرضية القائلة أنف  –جودة ابػدمة في شركة التوزيع للكهرباء والغاز 
 .دة ابػدمات ابؼقدمةالتدريب وبرستُ قدرات العاملتُ يؤثر بشكل مباشر على جو 

 ثالثا : عرض وتحليل البيانًت الدوضوعية

 عرض و تحليل نتائج المحور الأول -أ

في ىذا ابعزء، سيتم عرض وبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼرتبطة بالأبعاد الفرعية بؽذا 
، حيث SPSSبرنامج التحليل الإحصائي المحور، وذلك من خلاؿ إجراء ابؼعابعة الإحصائية للبيانات باستخداـ 

 .سيتم حساب ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لكل عبارة
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 الدتوسطات الحسابية والانحررافات الدعيارية الدتعلقة بالمحور الاول )التدريب(: 10الجدول رقم 

ابؼتوسط  ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ

 2 موافق 0.791 3.833 01
 5 موافق 0.764 3.633 02
 10 موافق 1.041 3.133 03
 6 موافق 0.860 3.533 04
 7 موافق 1.008 3.500 05
 4 موافق 0.668 3.633 06
 3 موافق 0.897 3.566 07
 8 موافق 1.008 3.533 08
 1 موافق 0.884 3.666 09
 9 موافق 0.610 3.800 10

 موافق 0.82 3.573 للمحور الاوؿ الابصالرابؼعياري  ابؼتوسط والابكراؼ
  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

( نتائج برليل آراء عينة الدراسة بخصوص المحور الأوؿ ابؼتعلق بالتدريب، من 10يظُهر ابعدوؿ رقم )
ات أساسية. وقد تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية خلاؿ عرض ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لعشرة مؤشر 

من طرؼ أفراد العينة على مدى برقق  موافقة(، وىو ما يدؿ إبصالًا على وجود درجة 3.833( و)3.133بتُ )
( بدتوسط 1مؤشرات التدريب داخل ابؼؤسسة بؿل الدراسة. ويُلاحظ أف أعلى متوسط سجّلو ابؼؤشر رقم )

(، ما يعكس قوة إدراؾ ابؼبحوثتُ لبعض أبعاد التدريب، بينما 3.800بػ ) (10(، يليو ابؼؤشر رقم )3.833)
(، رغم بقائو ضمن مستوى "موافق". أما الابكرافات ابؼعيارية، فقد 3.133( أدنى متوسط )3سجّل ابؼؤشر رقم )

راد (، بفا يدؿ على درجة تباين متوسطة في آراء أف1.041و 0.610جاءت عمومًا في مستويات مقبولة )بتُ 
(، وىو ما يؤكد وجود 0.82( بابكراؼ معياري قدره )3.573العينة. وقد بلغ ابؼتوسط العاـ لمحور التدريب )
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تقييم إبهابي نسبي من طرؼ ابؼبحوثتُ بكو واقع التدريب في ابؼؤسسة، مع تسجيل بعض التفاوتات ابعزئية التي 
 .ر المحتملةتستدعي التعمق في برليل ابؼؤشرات الأضعف لفهم أبعاد القصو 

 عرض و تحليل نتائج المحور الثاني -ب

 :عرض وتحليل نتائج البعد الفرعي الأول1 -

سنقوـ فيما يلي بعرض وبرليل استجابات أفراد العينة للعبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، حيث يبتُ ابعدوؿ 
 ادية".التالر ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات ابػاصة بػ" الاعتم

 .الدتوسطات الحسابية والانحررافات الدعيارية الدتعلقة بالبعد الفرعي الأول: 11الجدول رقم 

ابؼتوسط  ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ

 1 موافق 0.547 3.900 01

 2 موافق 0.647 3.833 02موافق

 3 موافق 0.855 3.600 03

  موافق 0.695 3.778 للبعد الفرعي الأوؿ الابصالرابؼعياري  ابؼتوسط والابكراؼ

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج  

( نتائج استجابات أفراد العينة حوؿ البعد الفرعي الأوؿ "الاعتمادية"، وىو أحد 11يعرض ابعدوؿ رقم )
وكالة عتُ بسوشنت. وقد تم  –قبل شركة توزيع الكهرباء والغاز  الأبعاد الأساسية ابؼرتبطة بجودة ابػدمة ابؼقدمة من

قياس ىذا البعد من خلاؿ ثلاث عبارات رئيسية، تم تقييمها من قبل ابؼفردات باستخداـ مقياس ليكرت 
 .ابػماسي

( بابكراؼ معياري قدره 3.778نلاحظ من خلاؿ النتائج أف ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر للبعد بلغ )
وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه استجابات العينة كاف في بؾملو "موافق"، ما يعكس رضا عاـ عن مستوى (، 0.695)
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الاعتمادية التي تتصف بها ابػدمة من وجهة نظر ابؼستفيدين. ويعُد ىذا مؤشراً إبهابياً على أف الشركة برظى بدرجة 
 .نفس الكفاءة ابؼتوقعةمعقولة من الثقة في قدرتها على أداء ابػدمة في الوقت ابؼناسب وب

( وابكراؼ معياري 3.900كما يوضح ابعدوؿ أف العبارة الأولذ سجلت أعلى متوسط حسابي بلغ )
(، بؿتلة بذلك الرتبة الأولذ من حيث الأبنية لدى أفراد العينة، بفا يدؿ على اتفاؽ 0.547منخفض نسبياً )

لك غالبًا إلذ التجانس في بذاربهم مع ابػدمة في ىذا نسبي قوي بتُ ابؼفردات حوؿ مضموف ىذه العبارة، ويعُزى ذ
(، تليها العبارة الثالثة بدتوسط 3.833ابعانب. أما العبارة الثانية فجاءت في الرتبة الثانية بدتوسط حسابي قدره )

 .(، ما يدؿ على وجود تباين نسبي أكبر في تقييم مضموف ىذه الأختَة3.600)

ورات إبهابية لدى الزبائن حوؿ بعُد الاعتمادية، وىو ما بيثل أحد بوجو عاـ، تعكس ىذه النتائج تص
ابؼؤشرات ابعوىرية على جودة الأداء ابؼؤسسي. ويسُتنتج من ذلك أف الشركة استطاعت إلذ حد كبتَ أف تُكسب 

 زبائنها درجة من الثقة في التزامها وموثوقيتها، وىو ما يعزز صورة ابؼؤسسة ويزيد من رضا ابؼتعاملتُ.

 :عرض وتحليل نتائج البعد الفرعي الثاني2 -

سنقوـ فيما يلي بعرض وبرليل استجابات أفراد العينة للعبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، حيث يبتُ ابعدوؿ 
 التالر ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات ابػاصة بػ"الاستجابة" 

 .افات الدعيارية الدتعلقة بالبعد الفرعي الثانيالدتوسطات الحسابية والانحرر : 12الجدول رقم 

ابؼتوسط  ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ

 2 موافق 0.802 3.666 01

 1 موافق 0.827 3.733 02

 1 موافق 0.827 3.733 03

  وافقم 0.819 3.711 للبعد الفرعي الثاني الابصالرابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري 

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 
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، الذي يعرض ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية ابؼتعلقة بالبعد 12ابعدوؿ رقم بالاعتماد على 
 أف تقديرات أفراد العينة جاءت ضمن مستوى "موافق"، بفا الفرعي الثاني من أبعاد جودة ابػدمة، بيكن ملاحظة

، وىي 3.733و 3.666فقد تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية بتُ  .يدؿ على إبهابية ابذاىاتهم بكو ىذا البعد
(، بفا يعكس رضى نسبياً جيداً لدى أفراد العينة 3بصيعها أعلى من القيمة المحايدة في مقياس ليكرت ابػماسي )

 .بذاه ابؼؤشرات ابؼرتبطة بهذا البعد

، واحتل  (0.827) والابكراؼ ابؼعياري (3.733) بنفس ابؼتوسط ابغسابي جاء ابؼؤشر الثاني والثالث
أما ابؼؤشر  .كلابنا الرتبة الأولذ، بفا يدؿ على أف ىذين ابؼؤشرين بوظياف أنعلى درجة اتفاؽ من طرؼ ابؼبحوثتُ

تٍ أف درجة ، بؿتلًا بذلك الرتبة الثانية، ما يع0.802بابكراؼ معياري  3.666الأوؿ فقد سجل متوسطاً قدره 
 .الاتفاؽ حولو كانت أقل نسبياً من ابؼؤشرين السابقتُ، لكنها لا تزاؿ ضمن المجاؿ الإبهابي

، بفا يؤكد 0.819بابكراؼ معياري  3.711أما بالنسبة للمتوسط العاـ بؽذا البعد الفرعي، فقد بلغ 
ما أف قيمة الابكراؼ ابؼعياري ك .وجود اتفاؽ عاـ من طرؼ العينة على توفر خصائص ىذا البعد بدرجة مقبولة

توحي بوجود بذانس نسبي في آراء ابؼبحوثتُ، حيث أف تشتت البيانات حوؿ ابؼتوسط كاف معتدلًا، ما يعزز 
 .موثوقية ىذا التقدير

بناءً على ىذه النتائج، بيكن القوؿ إف البعد الفرعي الثاني بوظى بتقييم إبهابي من طرؼ العاملتُ في 
 .بيكن اعتباره مؤشراً على وجود بفارسات ملموسة تعزز جودة ابػدمة في ىذا ابعانب برديداً ابؼؤسسة، وىو ما 

 :عرض وتحليل نتائج البعد الفرعي الثالث3 -

سنقوـ فيما يلي بعرض وبرليل استجابات أفراد العينة للعبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، حيث يبتُ ابعدوؿ 
 ت ابؼعيارية للعبارات ابػاصة بػ"التعاطف"التالر ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافا

 .الدتوسطات الحسابية والانحررافات الدعيارية الدتعلقة بالبعد الفرعي الثالث: 13الجدول رقم 

ابؼتوسط  ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ
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 3 موافق 0.817 3.766 01

 2 موافق 0.592 3.833 02

 1 موافق بشدة 0.556 4.033 03

  موافق 0.665 3.877 للبعد الفرعي الثالث الابصالرابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري 

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

يتضح من خلاؿ برليل بيانات ىذا البعد أف أفراد العينة أبدوا مستوى عاؿٍ من ابؼوافقة على بصيع 
وىي تقع ضمن فئة  (،3.877) ها، وىو ما تؤكده قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر البالغةالعبارات التي يتضمن

"موافق" حسب مقياس ليكرت ابػماسي، ما يدؿ على وجود اتفاؽ عاـ بتُ ابؼبحوثتُ حوؿ إبهابية ابؼؤشرات 
نس نسبية في آراء تشتَ إلذ درجة بذا (0.665) كما أف قيمة الابكراؼ ابؼعياري الكلي .ابؼرتبطة بهذا البعد

 .ابؼبحوثتُ وعدـ تباين كبتَ في إجاباتهم، بفا يعزز من مصداقية النتائج ابؼستخلصة

 وبالعودة إلذ تفاصيل ابؼؤشرات، نلاحظ أف العبارة الثالثة قد حصلت على أعلى متوسط حسابي
بحوثتُ، وىو ، بفا يعكس درجة موافقة شديدة من طرؼ ابؼ(0.556) مع ابكراؼ معياري منخفض (4.033)

ما بهعلها في ابؼرتبة الأولذ من حيث قوة التأثتَ أو الأبنية حسب رأي العينة. أما العبارة الثانية فقد جاءت في 
(، تليها العبارة الأولذ التي حققت متوسطاً 0.592( وابكراؼ معياري )3.833ابؼرتبة الثانية بدتوسط )

( مقارنة بالعبارات الأخرى، بفا يدؿ على بعض التفاوت في 0.817( وابكرافاً معياريًا أعلى نسبيًا )3.766)
 .الآراء حوؿ ىذه العبارة

بشكل عاـ، تعكس ىذه النتائج قناعة ابؼشاركتُ أنبنية ابؼؤشرات ابؼرتبطة بالبعد الفرعي الثالث، مع تباين 
احتكاؾ الأفراد ابؼباشر طفيف في درجة ابؼوافقة بتُ العبارات، وىو ما قد يعُزى إلذ اختلاؼ ابػبرات أو مدى 

بالعناصر ابؼوصوفة في كل عبارة. وتدعم ىذه ابؼؤشرات الاستنتاج أنف ىذا البعد يعُد من الأبعاد ابؼدعومة إبهابًا من 
طرؼ العينة ابؼستجوبة، وىو ما بيكن أف يشكل مرتكزاً عمليًا لتحستُ أو تعزيز عناصر ىذا البعد في واقع 

 ابؼؤسسة بؿل الدراسة.
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 :رض وتحليل نتائج البعد الفرعي الرابعع4 -

سنقوـ فيما يلي بعرض وبرليل استجابات أفراد العينة للعبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، حيث يبتُ ابعدوؿ 
 التالر ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات ابػاصة بػ"الاماف"

 .عيارية الدتعلقة بالبعد الفرعي الرابعالدتوسطات الحسابية والانحررافات الد: 15الجدول رقم 

ابؼتوسط  ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ

 3 غتَ موافق 0.973 0.866 01
 1 موافق 0.718 4.033 02
 2 موافق 0.827 3.933 03
  موافق 0.846 2.944 للبعد الفرعي الرابع الابصالرابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري 

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج  .

ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات الثلاثة ابؼكونة للبعد الفرعي  15يعرض ابعدوؿ رقم 
 الرابع وابؼتعلق بػ"الأماف". من خلاؿ النظر إلذ ىذه القيم بيكن استخلاص العديد من ابؼلاحظات ابؼهمة حوؿ

 .تصورات أفراد العينة بذاه ىذا البعد

مع ابكراؼ معياري  4.033حصلت على أعلى متوسط حسابي وىو  02أولًا، يلاحظ أف العبارة رقم 
، بفا يدؿ على اتفاؽ واضح ومتًابط بتُ أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة. ىذا يشتَ 0.718منخفض نسبياً قدره 

جاءت  03بي من الأماف يشعر بو أغلب ابؼستجيبتُ. بابؼقابل، العبارة رقم إلذ أف ىذه العبارة تعبر عن جانب إبها
، بفا يؤكد أيضاً وجود رضا أو موافقة عالية نسبياً 0.827مع ابكراؼ معياري  3.933في ابؼرتبة الثانية بدتوسط 

 .على مضمونها، رغم وجود تباين طفيف أكبر مقارنة بالعبارة السابقة

مع ابكراؼ معياري  0.866د حصلت على متوسط منخفض جداً قدره ، فق01أما العبارة رقم 
، وىو ما يشتَ إلذ رفض أو عدـ موافقة غالبية أفراد العينة على بؿتوى ىذه العبارة. ىذا التباين الكبتَ في 0.973

تعبر  التقييم بتُ ىذه العبارة والعبارات الأخرى قد يعكس جوانب بـتلفة أو نقاط ضعف في موضوع الأماف الذي
 .عنو ىذه العبارة برديداً 



 -عين تدوشنت –توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز دراسة ميدانية بمديرية الفصل الثاني:       
 

61 
 

مع ابكراؼ معياري  2.944بالنسبة للمجمل العاـ للبعد الفرعي الرابع، فقد كاف ابؼتوسط ابغسابي 
من قبل أفراد العينة بذاه مستوى الأماف في سياؽ الدراسة. ىذا يعتٍ أف  موافق، بفا يشتَ إلذ توجو عاـ 0.846

د بوجود مستوى جيد من الأماف، رغم وجود فروؽ في تقييم بعض ابعوانب أغلب ابؼستجيبتُ بييلوف إلذ الاعتقا
 .الفرعية كما ىو واضح في العبارة الأولذ

بشكل عاـ، بيكن القوؿ أف نتائج ىذا البعد تعكس تفاوتاً في مستويات الرضا أو القناعة بتُ أفراد العينة 
واضحاً على بعض ابعوانب، بينما توجد ملاحظات  حياؿ جوانب الأماف ابؼختلفة، حيث أف ىناؾ توافقاً إبهابياً 

أو برفظات على جوانب أخرى. ىذا يدعو إلذ أبنية التًكيز على برستُ ابعوانب التي تعبر عنها العبارة الأولذ 
 .لتعزيز الشعور العاـ بالأماف في ابؼؤسسة موضوع الدراسة

 :عرض وتحليل نتائج البعد الفرعي الخامس5 -

بعرض وبرليل استجابات أفراد العينة للعبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، حيث يبتُ ابعدوؿ التالر سنقوـ فيما يلي 
 ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات ابػاصة بػ"الاماف".

 .الدتوسطات الحسابية والانحررافات الدعيارية الدتعلقة بالبعد الفرعي الخامس: 16الجدول رقم 

وسط ابؼت ابؼؤشرات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعياري

رتبة  ابذاه العينة
 السؤاؿ

 2 موافق 0.643 4.000 01

 2 موافق 0.643 4.000 02

 1 موافق 0.480 4.100 03

  موافق 0.593 4.033 للبعد الفرعي ابػامس الابصالرابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري 

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 
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( الذي يعرض ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات 16بالاعتماد على نتائج ابعدوؿ رقم )
ابؼتعلقة بالبعد الفرعي ابػامس "الأماف"، بيكننا استخلاص بصلة من ابؼؤشرات التحليلية التي تبرز تصورات 

 .وابذاىات أفراد العينة بكو ىذا البعد

ع العبارات الثلاث قد سجلت متوسطات حسابية مرتفعة نسبيًا، تتًاوح بتُ يتبتُ من ابعدوؿ أف بصي
(، وىو ما يدؿ على أف أفراد العينة يتفقوف بدرجة كبتَة مع مضموف العبارات ابؼتعلقة 4.100( و)4.000)

في  في بصيع ابؼؤشرات. ويظهر ذلك بوضوح "درجة "موافقبدفهوـ الأماف، حيث جاء الابذاه العاـ للعينة بكو 
(، بفا 0.480( وابكراؼ معياري منخفض )4.100العبارة الثالثة التي حققت أعلى متوسط حسابي بلغ )

يعكس اتفاقاً قويًا بتُ ابؼبحوثتُ ودرجة تشتت ضعيفة في الإجابات، أي أف معظمهم عبّروا عن إحساس متقارب 
 .من حيث إدراكهم للأماف

( مع ابكراؼ معياري 4.000على نفس ابؼتوسط ابغسابي )أما العبارتاف الأولذ والثانية، فقد حصلتا 
(، ما يشتَ إلذ مستوى جيد من الاتفاؽ، وإف كاف التشتت النسبي في الإجابات أكبر من 0.643متساوٍ )

العبارة الثالثة. ىذا الاستقرار في الاستجابات يعكس بشكل عاـ تقييمًا إبهابيًا من طرؼ أفراد العينة بؼستوى 
 .توفره ابؼؤسسةالأماف الذي 

( مع ابكراؼ معياري 4.033وإذا انتقلنا إلذ قراءة ابؼتوسط الإبصالر للبعد الفرعي ابػامس، فقد بلغ )
(، وىو ما يدؿ على أف تقييم الأماف كمكوف من مكونات جودة ابػدمة يتسم بدرجة عالية من 0.593قدره )

واضح. كما أف الابكراؼ ابؼعياري يبقى في حدود ضعيفة  ( بهامش3الإبهابية، إذ إف القيمة تفوؽ ابؼتوسط المحايد )
 .إلذ متوسطة، بفا يدؿ على درجة من التجانس في الآراء

وبناءً على ىذه النتائج، بيكن القوؿ إف البعد الفرعي ابؼتعلق بالأماف قد حظي بتقدير إبهابي من طرؼ 
يئة آمنة وخدمة يؤُمن جانبها، وىو ما يعُد عنصراً أفراد العينة، بفا يعكس إدراكهم بؼدى التزاـ ابؼؤسسة بتوفتَ ب

 .حابظاً في تعزيز رضا الزبائن وثقتهم في خدمات الشركة

 الدطلب الثالث: اختبار الفرضيات و تحليل النتائج 

بعد برليل إجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼرتبطة بالمحاور الأساسية التي تناوبؽا ابؼطلب السابق، 
 .في ىذا ابؼطلب اختبار فرضيات الدراسة التي تم تبنيها، مع تقدنً مناقشة تفصيلية للنتائج ابؼتوصل إليها سيتم
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 : اختبار اعتدالية التوزيع :17الجدول رقم 

 قيمة الدلالة التفسير
Sig. 

-Shapiro إحصائية
Wilk 

-K إحصائية .Sig قيمة الدلالة
S 

 الدتغير

لا يتبع التوزيع 
 الطبيعي

 التدريب 0.218 0.001 0.883 0.003

يتبع التوزيع 
 الطبيعي

جودة  0.182 0.012 0.949 0.163
 ابػدمة

  SPSSمن اعداد الطالبتُ بالاعتماد على برنامج  الدصدر:

يتضح من نتائج اختبار التوزيع الطبيعي ابؼعروضة في ابعدوؿ أعلاه أف متغتَ "التدريب" لا يتبع التوزيع 
 Kolmogorov-Smirnov في اختبار (.Sig) ل من قيمة الدلالة الإحصائيةالطبيعي، حيث أظهرت ك

أنها أقل من ابؼستوى ابؼعتمد للدلالة الإحصائية  Shapiro-Wilk (0.003) وفي اختبار (0.001)
(. وتشتَ ىذه النتيجة إلذ أف ىناؾ فروقاً ذات دلالة بتُ التوزيع الفعلي للبيانات والتوزيع الطبيعي 0.05)

 .ض، ما يدؿ على وجود ابكراؼ عن الاعتداؿ في توزيع بيانات ىذا ابؼتغتَابؼفتً 

قيمة دلالة بلغت  Shapiro-Wilk أما بالنسبة بؼتغتَ "جودة ابػدمة"، فقد أظهرت نتائج اختبار
، بفا يعتٍ أف ىذا ابؼتغتَ يتبع التوزيع الطبيعي بدرجة مقبولة، على الرغم من أف 0.05(، وىي أكبر من 0.163)
، إلا أف ىذا الاختلاؼ 0.05( وىي أقل من 0.012كانت ) Kolmogorov-Smirnov يمة اختبارق

مفردة(، وعليو يفُضل  50أكثر دقة وملاءمة للعينات الصغتَة )أقل من  Shapiro-Wilk يفُسّر أنف اختبار
 .الاعتماد عليو في ىذه ابغالة

بكرافاً عن التوزيع الطبيعي، إلا أنو بالنظر إلذ أف وبناءً على ما سبق، فإنو ورغم أف أحد ابؼتغتَين أظهر ا
مفردة، وىو ابغد الأدنى ابؼقبوؿ إحصائيًا لتقريب البيانات من التوزيع الطبيعي  30حجم العينة في الدراسة بلغ 

، فقد تم اعتماد الاختبارات الإحصائية (Central Limit Theorem) استنادًا إلذ نظرية ابغد ابؼركزي
 تحليل الفرضيات واختبار العلاقات بتُ ابؼتغتَات. ابؼعلمية ل
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 أولًا: اختبار الفرضية الأولى:

 وكالة عتُ بسوشنت -توجد تدريب على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز 

 اختبار الفرضية الأولى:-1

  الفرضية الصفريةH0  بسوشنت  وكالة عتُ-يوجد تدريب على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز : لا 

  الفرضية البديلةH1 : وكالة عتُ بسوشنت -توجد تدريب على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز 

 للفرضية الأولى T-Test: نتائج تحليل 18الجدول رقم 

 الدلالة

 الإحصائية

ابكراؼ  ت المحسوبية درجة حرية
 معياري

ابؼتوسط 
 ابغسابي

 القيمة حجم العينة

 التدريب 30 3.583 0.676 4.725 29 0.00

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

تهدؼ ىذه الفرضية إلذ التحقق من وجود برامج تدريبية فعلية على مستوى شركة التوزيع للكهرباء والغاز 
الشركة. وكالة عتُ بسوشنت، وذلك من خلاؿ تقييم آراء ابؼشاركتُ في الدراسة حوؿ مدى توفر التدريب في  –

بؼقارنة متوسط تقييم  (One-Sample T-Test) لعينة واحدة Tولتحقيق ذلك، تم استخداـ اختبار 
 .(5إلذ  1على مقياس من  3ابؼشاركتُ بوجود التدريب مع القيمة المحايدة بؼقياس ليكرت )وىي 

، 3.583دريب بلغ إلذ أف ابؼتوسط ابغسابي لتقييم الت 15تشتَ نتائج التحليل الواردة في ابعدوؿ رقم 
وىو أعلى من ابؼتوسط المحايد، بفا يعكس توجهًا إبهابيًا لدى ابؼشاركتُ بوجود برامج تدريبية فعالة. كما أف قيمة 

T  بسثل حجم العينة ناقص واحد( تعكس فرقاً إحصائيًا واضحًا  29مع درجة حرية  4.725المحسوبة بلغت(
 .بتُ ابؼتوسط المحسوب وابؼتوسط النظري

، وىي أقل بكثتَ من مستوى 0.00التي بلغت  (.Sig) ىم من ذلك، تظهر قيمة الدلالة الإحصائيةالأ
(، بفا يدؿ على أف ىذا الفرؽ ذو دلالة إحصائية قوية وغتَ ناتج عن الصدفة. بناءً على 0.05الدلالة ابؼعتاد )
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ية البديلة التي تؤكد وجود تدريب ذلك، بيكن رفض الفرضية الصفرية التي تنفي وجود برامج تدريب، وقبوؿ الفرض
 .على مستوى الشركة

تدؿ ىذه النتائج على أف برامج التدريب تشكل جزءًا فعالًا من استًاتيجية تطوير ابؼوارد البشرية في شركة 
وكالة عتُ بسوشنت، حيث يدُرؾ العاملوف وجود ىذه البرامج التي من شأنها برستُ  –التوزيع للكهرباء والغاز 

م وتعزيز جودة أدائهم الوظيفي. ىذا الوعي بوجود التدريب يعزز من فرص برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة مهاراته
 .للمستفيدين، ويؤكد اىتماـ الشركة بتطوير كوادرىا البشرية بؼواكبة متطلبات العمل وبردياتو

 اختبار الفرضية الثانية:-2

 -وكالة عين تدوشنت-زيع للكهرباء والغاز التدريب يحسن من جودة الخدمة على مستوى في شركة التو 

  الفرضية الصفريةH0 : بوسن من جودة ابػدمة على مستوى في شركة التوزيع للكهرباء  لا التدريب
 -وكالة عتُ بسوشنت-والغاز 

  الفرضية البديلةH1:  التدريب بوسن من جودة ابػدمة على مستوى في شركة التوزيع للكهرباء والغاز
 -شنتوكالة عتُ بسو -

 للفرضية الثانية تحليل التباين: نتائج 19الجدول رقم 

 (.Sig) الدلالة الإحصائية F الدصدر

 0.000 **0.619 التدريب

 جودة الخدمة

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

دمة داخل شركة توزيع تهدؼ الفرضية الثانية إلذ التحقق من وجود تأثتَ إبهابي للتدريب على جودة ابػ
 (ANOVA) وكالة عتُ بسوشنت. وقد تم اختبار ىذه الفرضية باستخداـ برليل التباين -الكهرباء والغاز 

 .لقياس ما إذا كاف للتدريب تأثتَ معنوي على برستُ جودة ابػدمة من وجهة نظر ابؼوظفتُ
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، وىي قيمة موجبة تدؿ (0.619)المحسوبة  F، فقد بلغت قيمة 19كما ىو موضح في ابعدوؿ رقم 
 (.Sig) مبدئيًا على وجود ابذاه للعلاقة بتُ التدريب وجودة ابػدمة. والأىم من ذلك، أف قيمة الدلالة الإحصائية

 .0.05، وىي أقل من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد عادة في البحوث الاجتماعية والإنسانية وىو (0.000)بلغت 

اؾ فروقاً ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات جودة ابػدمة بحسب إف ىذه النتيجة الإحصائية تعتٍ أف ىن
مستويات التدريب، أي أف التدريب الذي يتلقاه العاملوف في الشركة لو تأثتَ معنوي وفعلي على برستُ جودة 

ى التي تنص على أنو "لا يوجد تأثتَ للتدريب عل H₀ ابػدمة ابؼقدّمة للزبائن. وبذلك بيكن رفض الفرضية الصفرية
 .التي تنص على أف "التدريب بوسن من جودة ابػدمة" داخل الشركة H₁ جودة ابػدمة"، وقبوؿ الفرضية البديلة

ىذا يشتَ إلذ أف الاستثمار في التدريب لا يعود فقط بالفائدة على ابؼوظفتُ أنفسهم، بل ينعكس أيضًا 
لمؤسسة، وىو ما يؤكد أبنية تضمتُ البرامج على رفع كفاءة الأداء وبرقيق رضا الزبائن وبرستُ الصورة العامة ل

التدريبية ابؼستمرة ضمن الاستًاتيجية العامة للمؤسسة، خصوصًا في القطاعات ابػدمية ابغساسة مثل توزيع 
 .الكهرباء والغاز

 اختبار الفرضية الثالثة :-3

 لعمال."توجد فروق دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل الشركة حسب سنوات الخبرة لدى ا

  الفرضية الصفريةH0 : توجد فروؽ دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل الشركة حسب سنوات  لا
 ابػبرة لدى العماؿ."

  الفرضية البديلةH1 : توجد فروؽ دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل الشركة حسب سنوات
 ابػبرة لدى العماؿ."

 رضية الثالثةللف تحليل التباين: نتائج 20الجدول رقم 

لرموع  الدصدر
 الدربعات

 درجة الحرية
(df) 

الدلالة  F مربع الدتوسط
 الإحصائية
(Sig.) 
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 بين المجموعات
(Intergroupes) 

0.514 3 0.171 0.349 0.790 

 داخل المجموعات
(Intragroupes) 

12.748 26 0.490 

    13.262 29 (Total) الإترالي

  SPSSبالاعتماد على برنًمج الدصدر : من اعداد الطالبين 

أسفرت نتائج برليل الفرضية القائلة بػ"وجود فروؽ دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل الشركة 
حسب سنوات ابػبرة لدى العماؿ" عن عدـ وجود فروؽ معنوية بتُ فئات ابػبرة ابؼهنية ابؼختلفة. تم اختبار ىذه 

الذي يُستخدـ للتحقق من  (One-Way ANOVA) لأحاديالفرضية باستخداـ أسلوب برليل التباين ا
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في ابؼتوسطات بتُ ثلاث بؾموعات أو أكثر من متغتَ مستقل فئوي، وىو في 

 ."ىذه ابغالة "سنوات ابػبرة

، وىي قيمة أكبر بكثتَ من 0.790بلغت  (.Sig) أظهرت نتائج ابعدوؿ أف قيمة الدلالة الإحصائية
، وىي قيمة منخفضة تُشتَ إلذ عدـ 0.349المحسوبة كانت  F كما أف قيمة .0.05قيمة ابغدية ابؼقبولة وىي ال

وجود فروؽ معتبرة بتُ متوسطات المجموعات الثلاث )أي الفئات ابؼختلفة لسنوات ابػبرة(. ووفقًا بؽذه النتائج، 
روؽ دالة إحصائيًا في مستوى التدريب داخل ، التي تنص على أنو لا توجد فH0 فإننا نقبل الفرضية الصفرية

 .H1 الشركة حسب سنوات ابػبرة، ونرفض الفرضية البديلة

ىذا الاستنتاج يعتٍ أف تقييم العماؿ لفعالية أو مستوى التدريب لا بىتلف باختلاؼ سنوات خبرتهم في 
سنوات،  10إلذ  5م بتُ سنوات، ومن تتًاوح خبرته 5الشركة. أي أف العماؿ الذين بيتلكوف خبرة أقل من 

 .سنوات، بصيعهم يروف التدريب بنفس ابؼستوى تقريبًا 10وأولئك الذين تزيد خبرتهم عن 

ىذا قد يشتَ من جهة إلذ وجود بمط موحد من التدريب داخل الشركة، حيث يتم تطبيق نفس البرامج 
وعًا من العدالة وابؼساواة، إلا أنو والأساليب على بصيع ابؼوظفتُ بغض النظر عن خبرتهم. ورغم أف ىذا يعكس ن
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قد لا يكوف بالضرورة فعالًا، خاصة إذا كانت احتياجات ابؼوظفتُ من التدريب بزتلف باختلاؼ مستوى خبرتهم 
 .ومهاراتهم

بالتالر، قد تكوف ىذه النتيجة مؤشراً للإدارة لإعادة النظر في تصميم البرامج التدريبية داخل الشركة، 
وتكييف بؿتوى التدريب بدا يتلاءـ مع مستوى خبرة العماؿ واحتياجاتهم ابػاصة، بفا يساىم بحيث يتم تفصيل 

 .بشكل أكبر في تطوير الأداء وبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة

 اختبار الفرضية الرابعة:-4

 وكالة عين تدوشنت." -يساىم مستوى التدريب في جودة الخدمة لدى شركة توزيع الكهرباء والغاز 

 رية الفرضية الصفH0 : يساىم مستوى التدريب في جودة ابػدمة لدى شركة توزيع الكهرباء والغاز  لا
 وكالة عتُ بسوشنت." -

  الفرضية البديلةH1:  يساىم مستوى التدريب في جودة ابػدمة لدى شركة توزيع الكهرباء والغاز- 
 وكالة عتُ بسوشنت."

 ة الرابعةللفرضي : نتائج الانحردار الخطي البسيط 21الجدول رقم 

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

الدعاملات  t القيمة
 الدعيارية
Beta 

الخطأ 
 الدعياري

-F R Rالقيمة 
deux 

 النموذج

0.000 4.922 — 0.429 17.39
8 

0.61
9 

 (الثابت) 0.383

 التدريب    0.118 0.619 4.171 0.000

  SPSSالدصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على برنًمج 

مستوى التدريب يساىم في جودة ابػدمة لدى شركة توزيع "من صحة الفرضية القائلة أنف بهدؼ التحقق 
، حيث SPSS ، تم تطبيق برليل الابكدار ابػطي البسيط باستخداـ برنامج"وكالة عتُ بسوشنت -الكهرباء والغاز 
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لأساسية للتحليل في وتلخص النتائج ا .(Y) وجودة ابػدمة كمتغتَ تابع (X) استُخدـ التدريب كمتغتَ مستقل
 :كما يلي (X) ابعدوؿ رقم

وجود علاقة ارتباط إبهابية متوسطة بتُ التدريب وجودة  (R = 0.619)أظهرت نتائج معامل الارتباط 
من التغتَات ابغاصلة  %38.3إلذ أف التدريب يفُسر ما نسبتو  R² = 0.383 ابػدمة. ويُشتَ معامل التحديد

 .سبة دالة إحصائيًا وتعُد مقبولة في الدراسات الاجتماعية والتطبيقيةفي مستوى جودة ابػدمة، وىي ن

 = .Sig)عند مستوى دلالة  17.398المحسوبة =  Fأف قيمة  ANOVAكما بتُّ اختبار 
، بفا يدؿ على أف بموذج الابكدار ككل ذو (α = 0.05) ، وىي أقل بكثتَ من مستوى الدلالة ابؼعتمد(0.000

 .أف إدراج التدريب كمُتغتَّ مستقل في النموذج يعُتبر ملائمًا لتفستَ التغتَ في جودة ابػدمة دلالة إحصائية، ويعتٍ

، بينما بلغت قيمة 2.110، فقد بلغت قيمة الثابت = (B) وفيما بىص معامل الابكدار غتَ ابؼعياري
زيادة مقدارىا  ، ما يعتٍ أف كل زيادة بوحدة واحدة في مستوى التدريب تؤدي إلذ0.491معامل التدريب 

 .وحدة في جودة ابػدمة، بشرط ثبات العوامل الأخرى 0.491

بدستوى  t = 4.171أما من حيث الدلالة الإحصائية بؼعامل التدريب، فقد أظهرت النتائج أف قيمة 
، بفا يعزز قبوؿ الفرضية البديلة (α = 0.05) ، وىو داؿ إحصائيًا عند مستوى(Sig. = 0.000)دلالة 

 .ضية الصفريةورفض الفر 

وبناءً على ما سبق، نستنتج أف الفرضية البديلة قد تم قبوبؽا، أي أف مستوى التدريب يساىم بشكل داؿ 
ويدؿ ذلك على أبنية تطوير  .وكالة عتُ بسوشنت –إحصائيًا في جودة ابػدمة داخل شركة توزيع الكهرباء والغاز 

 .ابػدمة وكفاءتهابرامج التدريب وبرستُ بؿتواىا بدا يعزز من بـرجات 

 النتائج:

(، بيكن تلخيص نتائج اختبار 16( و)15بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي الواردة في ابعداوؿ رقم )
 :الفرضيتتُ كما يلي

  أجريت دراسة بحثية لتحليل العلاقة بتُ ابؼتغتَات ابؼدروسة، وتم اختبار عدة فرضيات من خلاؿ بصع
 اـ الأساليب الإحصائية ابؼناسبة.البيانات وبرليلها باستخد
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  الفرضية الأولذ التي تنص على وجود علاقة إبهابية وتأثتَ مباشر بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع تم
 (.p < 0.05قبوبؽا بناءً على نتائج التحليل الإحصائي التي أظهرت دلالة إحصائية قوية )

 و علاقة بتُ ابؼتغتَات تم رفضها، حيث أظهرت النتائج الفرضية الثانية التي تفتًض عدـ وجود تأثتَ أ
 تأثتَاً معنويًا يثبت وجود علاقة بتُ ابؼتغتَات.



 -عين تدوشنت –توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز دراسة ميدانية بمديرية الفصل الثاني:       
 

71 
 

 الثاني:  خلاصة الفصل

في ىذا الفصل، تم تطبيق ابعانب العملي للدراسة عبر إجراء بحث ميداني على مستوى مؤسسة توزيع 
ع التدريب ومدى تأثتَه على جودة ابػدمة. اعتمد البحث الكهرباء والغاز لولاية عتُ بسوشنت، بهدؼ تقييم واق

 .على استبياف تم توزيعو على عينة من ابؼوظفتُ، وبُصعت البيانات التي خضعت لتحليل إحصائي باستخداـ برنامج
SPSS 

أظهرت النتائج أف ابؼوظفتُ يقيّموف إبهابياً وجود برامج تدريبية داخل ابؼؤسسة، حيث بذاوز ابؼتوسط 
وجود فرؽ داؿ إحصائياً بتُ التقييم الفعلي وابؼتوسط النظري. كما  T-Test بي ابؼتوقع، وأثبت اختبارابغسا

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التدريب وجودة  (ANOVA) أكدت نتائج اختبار برليل التباين
 .ةابػدمة، بفا يدؿ على أف التدريب يسهم بشكل ملموس في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدم

بناءً على ىذه النتائج، بيكن القوؿ إف ابؼؤسسة تولر أبنية كبتَة لتطوير الكفاءات البشرية عبر برامج 
تدريبية منتظمة، وأف بؽذا الاستثمار أثراً إبهابيًا وواضحًا على أداء ابؼوظفتُ وجودة ابػدمة، بفا ينسجم مع الإطار 

داء ابؼؤسسي. يشكل ىذا الفصل أساساً قويًا لفهم واقع النظري الذي تناولنا فيو دور التدريب في برستُ الأ
التدريب داخل ابؼؤسسة ومدى تأثتَه، ويؤكد أبنية استمرار تطوير البرامج التدريبية لضماف جودة مستدامة 

 .للخدمات
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 خاتدة

عات، ويأتي تعد مسألة تطوير أداء ابؼؤسسات ابػدمية من التحديات الكبرى التي تواجو بـتلف القطا
التدريب ابؼهتٍ كأحد أبرز الأدوات ابغديثة التي تعتمدىا ابؼؤسسات لتحستُ جودة خدماتها والرفع من كفاءة 

، بؿاولتُ من خلابؽا "واقع التدريب في تحسين جودة الخدمة"مواردىا البشرية. وقد تناولت ىذه ابؼذكرة موضوع 
وجودة ابػدمات داخل ابؼؤسسات العمومية، خاصة تلك  الوقوؼ على مدى تأثتَ التدريب على مستوى الأداء

وقد توصلنا من خلاؿ دراستنا ىذه إلذ بصلة من النتائج  .التي بسسّ ابغياة اليومية للمواطنتُ كقطاع الكهرباء والغاز
 :ابؼهمة، نوردىا كما يلي

 ،ٍكما يعُتبر أداة فعالة بؼعابعة   التدريب يشكل عنصراً بؿوريًا في تنمية مهارات ابؼوظفتُ وبرستُ مردودىم ابؼهت
 .بعض الاختلالات في الأداء

  ىناؾ وعي عاـ لدى العاملتُ أنبنية التكوين ابؼستمر، وقد أبدى العديد منهم نظرة إبهابية بذاه البرامج
 .التدريبية ابؼتوفرة

  امج التدريب، تظهر العلاقة بتُ التدريب وجودة ابػدمة كعلاقة مباشرة وتكاملية، حيث كلما تم تعزيز بر
 .انعكس ذلك بشكل إبهابي على جودة ابػدمات ابؼقدّمة

  على مقياس ليكرت،  3.583أظهرت الدراسة ابؼيدانية أف متوسط تقييم ابؼوظفتُ لوجود برامج تدريبية بلغ
 .وىو أعلى من ابؼتوسط النظري، بفا يدؿ على إدراؾ ابؼوظفتُ لأبنية ىذه البرامج

 أثبت اختبار T ة وجود فرؽ داؿ إحصائيًا، ما أدى إلذ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية لعينة واحد
 .البديلة التي تنص على وجود برامج تدريبية فعالة في ابؼؤسسة

 أما فيما بىص العلاقة بتُ التدريب وجودة ابػدمة، فقد أظهر برليل ANOVA  دلالة إحصائية قوية
 .ابػدمة، وىو ما يدعم الفرضية الثانية التي تم قبوبؽا تؤكد أف التدريب يسهم فعليًا في برستُ جودة

 :الإجابة على الفرضيات 

  ًالفرضية الأولذ التي تنص على وجود علاقة إبهابية وتأثتَ مباشر بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع تم قبوبؽا بناء
 (.p < 0.05على نتائج التحليل الإحصائي التي أظهرت دلالة إحصائية قوية )
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  ًالفرضية الثانية التي تفتًض عدـ وجود تأثتَ أو علاقة بتُ ابؼتغتَات تم رفضها، حيث أظهرت النتائج تأثتَا
 معنويًا يثبت وجود علاقة بتُ ابؼتغتَات

  الفرضية الثالثة التي تفتًض عدـ وجود تأثتَ بؼستوى التدريب على جودة ابػدمة تم رفضها، حيث أظهرت
 يدعم وجود علاقة إبهابية بتُ مستوى التدريب وجودة ابػدمة.النتائج تأثتَاً معنويًا 

  الفرضية الرابعة التي تفتًض عدـ مسابنة مستوى التدريب في جودة ابػدمة تم رفضها، إذ أظهرت النتائج
 دلالة إحصائية قوية تؤكد أف مستوى التدريب يساىم بشكل فعّاؿ في جودة ابػدمة.

 :توصيات الدراسة

 .ة التكوين ابؼستمر داخل ابؼؤسسة كجزء من استًاتيجيتها الإداريةضرورة تكريس ثقاف .1

 .تصميم برامج تدريبية تتماشى مع الاحتياجات ابغقيقية للموظفتُ ومناصبهم .2

 .تقييم أثر التكوين بصفة دورية وربطو بدؤشرات أداء واقعية .3

 .الفعليإشراؾ ابؼوظفتُ في بناء وتصميم بؿتوى الدورات التدريبية لضماف ابلراطهم  .4

 .ربط التدريب بدكافآت أو برفيزات مهنية لرفع دافعية ابؼوظف وبرقيق أقصى استفادة .5

إف بقاح أي مؤسسة خدمية في برقيق ابعودة ابؼرجوة لا ينفصل عن الاستثمار الفعلي في رأس مابؽا البشري، 
 .ة للمواطنتُويظل التدريب أحد أبقع الآليات لتحقيق ىذا ابؽدؼ وبرستُ مستوى ابػدمات ابؼقدم
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  ،ولياـ تريستي، تصميم نظم التدريب والتطوير تر سعد ابضد ابعبالر، معهد الإدارة العامة، الرياض

2004. 

 ثانيا: الأطروحات والدذكرات الجامعية:

 رسائل الدكتوراه-أ

 ورة ، إبؽاـ عطاوي ، جودة ابػدمات وأثرىا على أداء البنوؾ : دراسة ميدانية، مذكرة دكتوراه غتَ منش
بزصص مالية قسم العلوـ الإقتصادية، كلية العلوـ الإقتصادية العلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ جامعة 

 .2015-2014ابعيلالر اليابس سيدي بلعباس 
 في  تُلشركات التأم ةيالتنافس زةيابؼ ةيو تنم قبرقي على اھجودة ابػدمات وأثر ةيجياستًات ة،يبظ مافيأوسل

 ةيشهادة دكتوراه الطور الثالث "ؿ ـ د"، كل ليأطروحة لن نات،يشركة أكسا للتأم ابعزائر: دراسة حالة
 ةيو الإداري، كل اسييالس ميقسم التنظ ةيبزصص: إدارة ابؼوارد البشر  ة،يو العلاقات الدول ةياسيالعلوـ الس
 .2021/2022، 3جامعة ابعزائر  ة،يوالعلاقات الدول اسةيالعلوـ الس

 الداجستير:-ب
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 ليحة، تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبوف، شهادة ماجستتَ في العلوـ التجارية بزصص إدارة رقاد ص
 .2007/2008أعماؿ، كلية العلوـ االقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، ابعزائر، 

 نظمة العمومية عائشة عتيق ، جودة ابػدمات الصحية في ابؼنظمات العمومية ابعزائرية دراسة حالة ابؼ
الاستشفائية لولاية سعيدة ) مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، بزصص تسويق دولر كلية العلوـ الاقتصادية 

 .2012وعلوـ التسيتَ والعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف ، 
 تتَ في الإدارة محمد عبد الله البقمي الاحتياجات التدريبية للقيادات الإدارية، رسالة لنيل شهادة ماجس

 .2008التًبوية والتخطيط ، كلية التًبية، جامعة أـ القرى السعودية، 
  ،َمليحة رقاد، تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبوف، ريالة ماجستتَ، كلية العلوـ التجارية و التسيت

 .2007/2008جامعة ابغاج بػضر ، باتنة ، ابعزائر، 

 الداستر:-ج

 لعزيز و بولعتيقة وفيق، دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات السياحية دراسة اولاد ىدار ساعد عبد ا
حالة مؤسسة "فندؽ ابعنوب" سياحية بولاية غرداية، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً 
أكادبيي، قسم علوـ التسيتَ بزصص إدارة الاعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، 

 .2018/2019ػامعة غػػػػػػػرداية، ػػػػػػجػ

 العلمية:والدلتقيات  ثالثا: المجلات 

  ساجت كاظم ابغستُ، عليوي، عبد الناصر، عبد الرضا، عباس ليلى بصيل، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية
ة في تعزيز رضى الزبوف، دراسة استطلاعية لأراء العاملتُ في مصرؼ الرافدين، فرع قرطبة الكويت، جامع

 .16تكريت كلية اللادارة و الاقتصاد، بؾلة تكريت للعلوـ الادارية والاقتصادية، بؾلد 
  ،طو علي نايل، دور التدريب في برستُ كفاءة الأداء دراسة ميدانية في شركة الفلوة لإنتاج ابؼواد الانشائية

 .2013، 36بؾلة الإدارة والاقتصاد، مج 
 تنمية ابؼوارد البشرية، مداخلة مقدمة إلذ ابؼلتقى العلمي الوطتٍ عبد القادر بابا، قياس دور التدريب في 

حوؿ استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية كلية العلوـ 
 .2009نوفمبر  11–10الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة سعيدة يومي 

  دة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ "، بؾلة اقتصاديات عبد القادر بريش،" جو
 .2005شماؿ إفريقيا،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، العدد الثالث، ابعزائر،ديسمبر 

 رابعا: الدواقع الالكترونية :
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 ايات الإدارية، على مدى إسهاـ برنامج تطوير الإدارة ابؼدرسية في امتلاؾ مديري ابؼدارس الثانوية للمكف
تاريخ الولوج   http www.uqu.edusamajalathumanitiesvoll 4.f6.htmابؼوقع:

 .10:15على الساعة:  19/04/2025

 خامسا: الدراجع الأجنبية:

 Bruncher.JC, SAV du service qpres vente au service client, 
collection fonction de lentreprise, edition DUNOD, paris, 2011 . 

 Claude Vilcot, Hervet Leelet, Indication Qualité en Santé, 
Certification et Evaluation des Pratiques Professionnelles. 2eme 
édition. France: Afnor, 2006. 

 Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A, and Berry, Leonard L, A 
Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of 
Service Quality, Journal of Retailing, Vol64, N°.1. 

 Philippe Champy et Christiane Etévé. Dictionnaire 
encyclopédique de education et de la formation. Ed Nathan 
université. Paris. 1998. 
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 قائمة الدلاحق

 الدراسة  : استبيان01الدلحق رقم 
 الجزائرية الديمقراطية الشعبية الجمهورية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة بلحاج بوشعيب عين تيموشنت

 التجارية و العلوم التسيير.كلية العلوم الاقتصادية،
 قسم  : علوم التسيير

 تخصص: إدارة الدوارد البشرية
 استبيان

 و ؛ أما بعد : السلاـ عليكم و ربضة الله و بركات
واقع برت عنواف " إدارة الدوارد البشرية بزصص  علوم التسييرفي إطار إعداد مذكرة بزرج لنيل شهادة ابؼاستً في 

". نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبياف الذي يتضمن بؾموعة من العبارات التي التدريب في تحسين جودة الخدمة
, علما اف ابؼعلومات ابؼدونة كافة ستتم  بالسرية والأمانة وعيةنرجو من سيادتكم الإجابة عليها بكل صدؽ وموض

 فقط . ولكم منا جزيل الشكر . العلمية والتي تستخدـ لغرض البحث العلمي 

 برت إشراؼ الأستاذة:      من اعداد:
 أ. أوكبدان سناء      بولجراف فتحي

 أتزد عيسى ىشام
 الجزء الأول: البيانًت الشخصية

 : الجنس 
    انثى    ذكر

 : السن
 سنة  45سنة و  36بتُ   سنة35سنة و  25بتُ    سنة 25اقل من 
   سنة 45أكثر من  

 :الدستوى التعليمي 
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 ماجيستً أو دكتوراه  ماستً   ليسانس   ثانوي أو أقل
 الخبرة الدهنية:

 15سنة   15-10من    سنوات 10 -5من    سنوات 5أقل من 
  سنة وأكثر 

 زء الثاني:الج

 المحور الأول: التدريب
موافق  العبارة الرقم

 بشدة
غير  لزايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة

      للتدريب فرصة ابؼؤسسة لك توفر 01

مع  يتوافق ابؼؤسسة في ابؼعتمد التدريب بؿتوى 02
 احتياجاتك

     

التدريبية  الفرص وتوزيع منح في مساواة توجد 03
 بدؤسستك

     

      التدريب في ابغديثة الأساليب على الإدارة تعتمد 04

مع  يتوافق ابؼؤسسة في ابؼعتمد التدريب بؿتوى 05
 احتياجاتك

     

في  اللازمة والتكنولوجيات الوسائل استخداـ يتم 06
 التدريبية العملية

     

      لتقدنً ابػدمة اللازمة الكفاءة التدريب بينحك 07

      الإبداعي تفكتَؾ دعم في بالتدري يساىم 08
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      بؽا خضعت التي التدريبية البرامج من استفدت 09

 مع ابؼستفيدين معاملتك برستُ في التدريب يساىم 10
 ابػدمة من

     

 المحور الثاني: جودة الخدمة
موافق  العبارة الرقم

 بشدة
غير  لزايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة

      اديةالبعد الأول: الاعتم 

تولر مؤسسة سونلغاز اىتمامًا كبتَاً بؼشاكل الزبائن  01
 وتضعها ضمن أولوياتها

     

تسعى مؤسسة سونلغاز إلذ تقدنً خدماتها أنعلى  02
 مستوى من ابعودة والدقة.

     

تلتزـ مؤسسة سونلغاز بالوفاء بابؼواعيد المحددة عند  03
 تقدنً خدماتها للزبائن.

     

      الثاني: الاستجابةالبعد  

بورص موظفو مؤسسة سونلغاز على تلبية طلبات  04
 الزبائن على الفور

     

      بوصل الزبائن على خدماتهم في مدة زمنية قصتَة 05

تستجيب مؤسسة سونلغاز بسرعة وفعالية لشكاوى  06
 الزبائن

     

      البعد الثالث: التعاطف 
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لى توفتَ العناية اللازمة بررص مؤسسة سونلغاز ع 07
 لكل زبوف

     

      تضع مؤسسة سونلغاز رضا الزبوف في مقدمة أولوياتها 08

بورص موظفو مؤسسة سونلغاز على التعامل بلباقة  09
 واحتًاـ مع الزبائن

     

      البعد الرابع: الأمان 

يشعر الزبائن بالثقة والاطمئناف عند التعامل مع  10
 ة سونلغازموظفي مؤسس

     

يتمتع موظفو مؤسسة سونلغاز بابؼعرفة الكافية للرد  11
 على أسئلة الزبائن واستفساراتهم بدقة

     

يسهم سلوؾ ابؼوظفتُ في تعزيز ثقة الزبائن بابؼؤسسة  12
 من خلاؿ تعاملهم ابؼهتٍ والودود

     

      البعد الخامس: الدلموسية 

ت وأجهزة تقنية حديثة بستلك مؤسسة سونلغاز معدا 13
 ومتطورة

     

بررص مؤسسة سونلغاز على تقدنً التسهيلات  14
 ابؼناسبة لضماف راحة الزبائن.

     

تتميز مواقع وفروع مؤسسة سونلغاز بسهولة الوصوؿ  15
 إليها
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