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 شـــكـــــــر وعـــرفـــــــــان

 

 من ل يشكش الناط ل يشكش الله...

ب صبرًا وجهذًا، كان ل بذ لنا 
ّ
وظط هزا الطشيق الطىيل الزي جطل

ا لنا، ومن كان لىجىدهم الأثش الطيب في  من الخىقف لشكش من كاهىا
ً
عىه

 كل خطىة.

هخقذم بجضيل الشكش والخقذيش والعشفان لأظخارها الفاضل حناش ي 

الخىفيق، الزي كان داعمًا حقيقيًا لنا طىال فترة إهجاص هزا العمل، والزي 

 لم يبخل علينا بعلمه ول بخىجيهاجه القيّمت، فكان خير ظنذ وخير معين.

ا أن هىجّه الشكش لأهفعنا، هحن الزين صبرها وثابشها سغم ول يفىجن

 الخعب والضغىطاث، وواصلنا العير بخطى ثابخت هحى الهذف.

كاهذ هزه الخجشبت صعبت، لكنها مليئت بالذسوط، وقذ اكدشفنا من 

 خلالها أن الإسادة جصنع المعخحيل.

ا لنا هزا الإهجاص، وكل الخىفيق لما هى قادم بئرن الله
ً
 .فهنيئ



 

 

 

 

 : الممخص

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تقديـ خمفية نظرية وتطبيقية حوؿ مفيومي الإبداع وجودة الخدمات، 
مع التركيز عمى دراسة العلبقة بيف المتغير المستقل )الإبداع( والمتغير التابع )جودة 

الخدمات( مف خلبؿ تحميل دور الإبداع في تحسيف جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات 
لمعالجة البيانات، حيث تـ  SPSSتماد برنامج التحميل الإحصائي تبسة. تـ اع –الجزائر 
منيا. وقد أظيرت النتائج أف الإبداع يمعب  60استمارة استبياف، وتـ استرجاع  70توزيع 

دورًا محوريًا في تعزيز جودة الخدمات داخل المؤسسة، إذ تبيف أف ارتفاع مستوػ الإبداع 
 .مات المقدمةيرتبط بشكل إيجابي بتعزيز جودة الخد

 الإبداع، الجودة، جودة الخدمات، ابعاد جودة الخدمات : الكممات المفتاحية
 

Résumé:  

This study aims to provide a theoretical and practical background on the concepts of creativity 

and service quality, with a focus on examining the relationship between the independent variable 

(creativity) and the dependent variable (service quality) by analyzing the role of creativity in 

improving service quality at Algérie Télécom – Tébessa. The SPSS statistical analysis program was 

used to process the data, with 70 questionnaires distributed and 60 of them retrieved. The results 

showed that creativity plays a pivotal role in enhancing the quality of services within the institution, 

as a higher level of creativity was found to be positively associated with improved service quality. 

 

Mots clés: Creativity, quality, service quality, and dimensions of service quality. 
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 :مقدمة

صبحت المؤسسات الحديثة، في ظل التحولات الاقتصادية والتكنولوجية المتسارعة، أ
مطالبة أكثر مف أؼ وقت مضى بتبني آليات وأساليب جديدة تضمف استمراريتيا وتحقيق 
تنافسيتيا في بيئة تتسـ بالديناميكية، شدة المنافسة، وتزايد تطمعات الزبائف. فمـ يعد البقاء في 

المؤسسات ذات الموارد المالية الضخمة أو البنية التحتية القوية فحسب،  السوؽ حكراً عمى
بل صار مرىونًا أيضًا بمدػ قدرتيا عمى التكيّف، وتبني ممارسات إدارية حديثة تتلبءـ مع 

تبسة كمثاؿ عمى  –متطمبات المرحمة. وفي ىذا السياؽ، تبرز مؤسسة اتصالات الجزائر 
ة ىذه التحولات، مف خلبؿ تبني سياسات أكثر مرونة المؤسسات التي تسعى إلى مجارا 

بداعًا في تسيير خدماتيا وتطوير أدائيا، إدراكًا منيا لأىمية الإبداع المؤسسي كأداة  وا 
استراتيجية محورية، لا تُستخدـ فقط لمواجية التحديات الطارئة، بل أيضًا كمصدر دائـ 

 ويحسف مف مخرجات المؤسسة.  لمتجديد والتطوير، بما يعزز مف الكفاءة الداخمية

ويُعتبر الإبداع عنصرًا محوريًا في بناء ثقافة تنظيمية مرنة، قادرة عمى تشجيع المبادرة، 
وتحفيز العامميف عمى التفكير خارج الصندوؽ، والمساىمة في حل المشكلبت اليومية 

لات بأساليب مبتكرة. ولعل المؤسسات الخدمية، عمى وجو الخصوص، مثل مؤسسة اتصا
الجزائر، تُعد مف أبرز الأمثمة عمى البيئات التي تحتاج إلى الإبداع، نظرًا لطبيعة نشاطيا 
الذؼ يقوـ عمى التفاعل المباشر واليومي مع الزبائف، وما يتطمبو ذلؾ مف مرونة، سرعة 

 استجابة، وتفيـ عميق لحاجيات ومتطمبات السوؽ. 

مف جية أخرػ، تشكل جودة الخدمة إحدػ الركائز الأساسية التي تُبنى عمييا علبقة 
المؤسسة بزبائنيا، كما أنيا تُعد مؤشرًا أساسيًا لقياس مدػ كفاءة وفعالية الأداء. فمع التشابو 
الكبير في عروض وأسعار خدمات الاتصالات بيف مختمف الفاعميف في السوؽ، أصبحت 

عامل الحاسـ الذؼ يُرجّح كفة مؤسسة عمى أخرػ. وىنا لا يتعمق الأمر جودة الخدمة ىي ال
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فقط بسرعة الإنترنت أو وضوح المكالمات، بل يشمل أيضًا طريقة تعامل الموظفيف، فعالية 
 حل المشكلبت، سيولة الإجراءات، ودرجة رضا الزبائف عف التجربة الكمية مع المؤسسة. 

الخدمات لا يمكف أف يتـ بالاعتماد عمى النماذج  وانطلبقًا مف ذلؾ، فإف تعزيز جودة
التقميدية أو الحموؿ الجاىزة فقط، بل أصبح لزامًا عمى المؤسسات أف تتبنى نيجًا إبداعيًا يتيح 
ليا تطوير نماذج تقديـ الخدمة، تحسيف بيئة العمل، استثمار الطاقات البشرية بشكل فعّاؿ، 

ىداؼ الإستراتيجية. فالإبداع ىنا لا يعني فقط تقديـ واستخداـ التكنولوجيا بأسموب يخدـ الأ
منتج أو خدمة جديدة، بل يشمل أيضًا تحسيف الموجود، إعادة تصميـ العمميات، وابتكار 

 حموؿ تنظيمية وتقنية تُحدث فارقًا في تجربة الزبوف وتخمق قيمة مضافة لممؤسسة.

 أولا: مشكمة الدراسة

في ظل التغيرات المتسارعة وتزايد حدة المنافسة، تسعى المؤسسات إلى تحسيف جودة 
خدماتيا لضماف رضا الزبائف واستمراريتيا. ويُعد الإبداع أحد العوامل الجوىرية التي تُمكف 
المؤسسة مف تطوير خدماتيا بشكل مبتكر وفعّاؿ. ومف ىذا المنطمق، تبرز الإشكالية 

 المحورية لمدراسة: 

كيف يُسيِم الإبداع في تعزيز جودة الخدمات لدى مؤسسة اتصالات الجزائر 
 _تبسة_؟

ثانيا: استنادًا إلى الإشكالية الرئيسية، يمكننا طرح مجموعة من التساؤلات الفرعية 
 التالية:

 .ىل يممؾ الإبداع دورا في تعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر -
الإبداع داخل المؤسسة وتعزيز جودة الخدمات عند  ىل ىناؾ إرتباط بيف تشجيع -

 .a≤ 0.05مستوػ معنوية 
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 .ىل يؤثر دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل عمى تعزيز جودة الخدمات -
ىل يُحدث الإبداع تأثيرًا في تحسيف العمل اليومي لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة  -

 اتصالات الجزائر.
 : فرضيات الدراسةثانيا -
 عمى إشكالية الدراسة، قمنا باقتراح الفرضيات التالية: للئجابة -
ىناؾ أثر ذو دلالة احصائية حوؿ دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات في مؤسسة  -

 ≥a 0.05اتصالات الجزائر عند مستوػ دلالة
ىناؾ أثر ذو لالة احصائية حوؿ تشجيع الإبداع داخل المؤسسة في تعزيز جودة  -

 ≥a 0.05لة الخدمات عند مستوػ دلا
ىناؾ اثر ذو دلالة إحصائية حوؿ دعـ الابداع وتطبيقو في  بيئة العمل لتعزيز جودة  -

 a≤0,05الخدمات عند مستوػ دلالة 
ىناؾ اثر ذو دلالة إحصائية حوؿ تاثير الابداع في تحسيف العمل اليومي لتعزيز  -

 a≤0,05جودة الخدمات عند مستوػ دلالة 
 أىمية الدراسةثالثا:  -
 ىمية ىذه الدراسة فيمايمي:تتمثل أ  -
 .الأىمية البالغة التي يممكيا الإبداع في تعزيز جودة الخدمات لدػ المؤسسات -
تساعد في زيادة المعرفة والفيـ حوؿ العلبقة بيف الإبداع وتحسيف جودة الخدمات في  -

 المؤسسات الخدمية.
مما قد يساعد في تقديـ تحميلًب واقعيًا لدور الإبداع داخل مؤسسة اتصالات الجزائر،  -

 تحسيف أدائيا.
 أىداف الدراسة رابعا : -
 تتمثل أىداؼ دراستنا في النقاط التالية:  -
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تشخيص ممارسات الإبداع  داخل المؤسسة ومدػ انعكاسيا الفعمي عمى تحسيف  -
 تجربة الزبائف وجودة الخدمات المقدمة. 

 يا لمزبائف. رصد مدػ توظيف المؤسسة لأساليب إبداعية في تصميـ وتقديـ خدمات -
 قياس مدػ تطور الخدمات نتيجة تطبيق ممارسات الإبداع داخل المؤسسة -

 أسباب اختيار موضوع الدراسة : خامسا.

جاء اختيارنا لموضوع "دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات في المؤسسات" نتيجة 
 لعدة اعتبارات ودوافع، مف أبرزىا ما يمي:

الإبداع كعامل أساسي في تعزيز جودة الخدمات في الأىمية المتزايدة لمفيوـ  -
 المؤسسات الحديثة.

 الاىتماـ الشخصي بالموضوع باعتباره يندرج ضمف تخصنا. -
لأف الموضوع يجمع بيف مفيومي الإبداع وجودة الخدمات في المؤسسات، وىما  -

مف المواضيع الحديثة في عموـ التسيير، مما يساعد عمى تعميق الفيـ النظرؼ 
 طبيقي حوؿ سبل تعزيز الخدمات في البيئة المؤسسية.والت

 حدود الدراسة : سادسا

لتحديد نطاؽ البحث بدقة وضبط مجالو، ارتأينا توضيح حدوده مف حيث الزماف 
 والمكاف والعينة المدروسة، وذلؾ كما يمي:

الحدود المكانية: تـ إجراء الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر  -
 _تبسة_ 

ماؼ  6الى  لحدود الزمنية: تمت الدراسة الميدانية خلبؿ الفترة الممتدة مفا -
2025  
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تـ توزيع الاستمارة عمى عينة عشوائية سحبت مف مجتمع : الحدود البشرية -
الدراسة الذؼ يتمثل في موظفي المؤسسة ، كما تـ إجراء مقابمة مع مدير 

 الوكالة 

 منيجية الدراسة: سابعا 

الوصفي التحميمي للئجابة عمى إشكالية البحث والتحقق مف صحة  تـ اعتماد المنيج
الفرضيات المطروحة، حيث ييدؼ ىذا المنيج إلى جمع الحقائق والبيانات المتعمقة بظاىرة 
أو موقف يشكل موضوع الدراسة. وقد تـ الاعتماد في ذلؾ عمى مصادر متنوعة، مثل الكتب 

لرسمية عبر شبكة الإنترنت، بيدؼ تقديـ تصور والمقالات العممية، إضافة إلى المواقع ا
 شامل لممفاىيـ المرتبطة بالإبداع  وجودة الخدمات، وكذا تحميل نتائج الاستبانة وتفسيرىا.

 ىيكل الدراسة : ثامنا

تسعى ىذه الدراسة إلى تناوؿ موضوع "دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات" مف 
لنظرؼ ثـ تنتقل إلى التحميل التطبيقي. وقد تـ خلبؿ مقاربة منيجية تنطمق مف الإطار ا

تقسيـ ىذا العمل إلى فصميف رئيسييف، حيث تناوؿ الفصل الأوؿ الجانب النظرؼ، في حيف 
 خُصص الفصل الثاني لمدراسة التطبيقية.

في الفصل الأوؿ، تـ التأسيس للئطار النظرؼ لمدراسة مف خلبؿ التطرؽ إلى المفاىيـ 
ثـ تناولنا أىـ  .الإبداع. بدأنا بتعريف الإبداع واىميتو  ومراحمو وانواعوالأساسية المرتبطة ب

 العوامل المؤثرة في الإبداع.

بعد ذلؾ، تـ التطرؽ إلى مفيوـ جودة الخدمات، حيث تـ عرض مجموعة مف 
التعريفات التي توضح طبيعة ىذا المفيوـ وأىميتو. كما تـ التركيز عمى الأبعاد التي تُشكّل 

 خدمة  وفي ختاـ الفصل، تـ التطرؽ إلى العلبقة بيف الإبداع وجودة الخدمات.جودة ال
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في الفصل الثاني ، تـ التركيز عمى الجانب التطبيقي مف الدراسة مف خلبؿ اختيار 
تبسة كبيئة ميدانية لتحميل العلبقة بيف الإبداع وتعزيز جودة  –مؤسسة اتصالات الجزائر 

بالمؤسسة محل الدراسة، مف حيث نشأتيا، طبيعة نشاطيا، الخدمات. بدأ الفصل بالتعريف 
ىيكميا التنظيمي، وأىـ خدماتيا،  بعد ذلؾ، تـ التطرؽ إلى خطوات تنفيذ الدراسة الميدانية. 
في الجزء الأخير، تـ تحميل البيانات التي تـ جمعيا باستخداـ أدوات التحميل الإحصائي 

فسير النتائج المحصمة، ما سمح بالخروج المناسبة، لاختبار الفرضيات المطروحة وت
 باستنتاجات واضحة حوؿ دورالإبداع في تعزيز جودة الخدمات داخل المؤسسة.

 صعوبات الدراسة : تاسعا

 مف أىـ الصعوبات التي واجيتنا في إعداد دراستنا مايمي:  

 قمة المراجع الخاصة بالموضوع  في مكتبة الكمية. -
 وصعوبة الاختيار بينيـ.تداخل وتشابو المعمومات  -
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 الفصل الأول: الإطار النظري لمدراسة

  : مييدت
يُعد الإبداع مف المفاىيـ المحورية التي تحظى باىتماـ واسع في مختمف المجالات، 
نظرًا لدوره الأساسي في تحسيف الأداء وتقديـ حموؿ مبتكرة لمواجية التحديات المتزايدة في 
بيئة تتسـ بالتغير السريع والمنافسة الشديدة. وفي ظل التطورات الاقتصادية والتكنولوجية 

، أصبحت المؤسسات مطالبة أكثر مف أؼ وقت مضى بتبني ممارسات والاجتماعية
 إبداعية مف أجل تحسيف جودة خدماتيا وضماف رضا الزبائف وتحقيق التفوؽ التنافسي. 

فمـ يعد الإبداع مجرد خيار، بل أصبح ضرورة حتمية تفرضيا متطمبات البيئة  
الداخمية والخارجية لممؤسسة، حيث يساىـ في تطوير طرؽ تقديـ الخدمات، والاستجابة 
بشكل أفضل لتوقعات الزبائف، وتقديـ قيمة مضافة تمكّف المؤسسة مف الحفاظ عمى 

 مكانتيا في السوؽ. 
لخدمية اليوـ إلى توظيف الطاقات الإبداعية المتوفرة لدييا في وتسعى المؤسسات ا 

مختمف المستويات التنظيمية مف أجل تحسيف جودة خدماتيا، بما يضمف استمرارية 
 نشاطيا ويدعـ قدرتيا عمى النمو والتطور. 
 المبحث الأوؿ: أساسيات حوؿ الإبداع 

 المبحث الثاني: مدخل إلى جودة الخدمات
 الدراسات المتعمقة بالموضوع : المبحث الثالث
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 المبحث الاول: مفاىيم أساسية حول الإبداع 
يُعَدُّ الإبداع أحد أىـ السمات التي تميز الإنساف عف غيره مف الكائنات، فيو   

العممية التي يتـ مف خلبليا توليد أفكار جديدة ومبتكرة تسيـ في تطوير مختمف 
وف أو ريادة الأعماؿ. ومع تزايد التحديات في العصر المجالات، سواء في العموـ أو الفن

الحديث، أصبح الإبداع ضرورة ممحة وليس مجرد ميارة إضافية، إذ تعتمد عميو الدوؿ 
 والشركات في تحقيق التميز و تعزيز خدماتيا.

 لمطمب الاول: تعريف الإبداع وأىميتو ا
لنجاح في مختمف لقد أصبح الإبداع عنصرًا أساسيًا في تحقيق التطور وا  

المجالات، حيث يسيـ في إيجاد حموؿ جديدة وتعزيز التميز. ونظرًا لأىميتو المتزايدة، 
 سنتناوؿ في ىذا المطمب تعريف الإبداع وأبرز جوانب أىميتو.

 ولا: تعريف الإبداع أ
 تعريف الإبداع لغويًا

الإبداع في المغة مشتق مف الفعل "أبدع"، أؼ أتى بشيء جديد غير مسبوؽ.   
لساف العرب" "ويقاؿ "أبدع الشيء" أؼ أنشأه عمى غير مثاؿ سابق. وقد ورد في معجـ 

 1."لابف منظور أف الإبداع ىو "الإحداث عمى غير مثاؿ سابق
 تعريف الإبداع اصطلاحيًا من منظور اقتصادي

قتصادؼ، يرتبط الإبداع بعممية تطوير أفكار ومنتجات وخدمات في المجاؿ الا  
 جديدة تساىـ في تحقيق قيمة اقتصادية وزيادة الكفاءة والإنتاجية. ويُنظر إلى الإبداع عمى 

 1.أنو عنصر أساسي في تعزيز التنافسية وتحفيز النمو الاقتصادؼ

                                  
يبونو محمد جاسـ وليد عبيدؼ ،باسـ محمد العبيدؼ، الاء محمد العبيدؼ، الابداع و التفكير الابتكارؼ و تنميتو في التربية و التعميـ ، دار د 1

 .40، ص 2010لمنشر و التوزيع، للؤردف عماف، الطبعة الأولى، 
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مف أبرز  ، الذؼ يُعتبر(Joseph Schumpeter) وفقًا لػ جوزيف شومبيتر
المفكريف في الاقتصاد الإبداعي، فإف الإبداع ىو المحرؾ الأساسي لمتطور     

الاقتصادؼ، حيث يُعرفو بأنو "إدخاؿ طرؽ إنتاجية جديدة، أو تطوير منتجات مبتكرة، أو 
 2."فتح أسواؽ جديدة، أو استخداـ مواد خاـ حديثة، أو إعادة ىيكمة الصناعات

دور الإبداع والابتكار في تحقيق التنمية "مية بعنواف وقد ورد في مذكرة أكادي  
( أف الإبداع في الاقتصاد يشمل "خمق قيمة جديدة 2020، 3)جامعة الجزائر  "الاقتصادية

مف خلبؿ تطوير منتجات وأساليب إنتاج محسنة، مما يساىـ في تحسيف الأداء 
 3."الاقتصادؼ وتعزيز النمو المستداـ

 :4ناولت مفيوم الإبداع، نذكر منيا مايمي تعددت التعريفات التي ت
الإبداع ىو عممية عقمية تؤدؼ إلى اتخاذ قرارات، تطوير تقنيات، تحسيف اليياكل  

 التنظيمية، أو تقديـ حموؿ جديدة لممشكلبت.
الإبداع ىو المزج بيف القدرات الفكرية، المعرفة، والخبرة العممية لإنتاج أفكار أو 

 إيجابية مع الواقع.منتجات جديدة تتفاعل ب
يمكف أف يكوف الإبداع ناتجًا عف ابتكار جديد كميًا أو تطوير وتحسيف شيء موجود 

 مسبقًا بطريقة غير تقميدية.
 5كما عرفو كل من: 

                                                                                                    
: دراسة دور وفعالية الابتكار والابداع التسويقي في خمق ميزة تنافسية داخل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، بف عاشور ليمى 1

ص  2019-2018، السنة 3اصمة، رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراة في العموـ الاقتصادية، جامعة الجزائر ميدانية عمى مستوػ الجزائر الع
46. 

 .2018، دار الفكر العربي، الاقتصاد والإبداعمحمود عبد الفتاح،  2
 .48ص  مرجع سبق ذكره،، بف عاشور ليمى 3
 .39، ص 2012عماف، الطبعة الاولى،  –والتوزيع، الاردف دار الراية لمنشر ادارة الإبداع والابتكارات، اسامة محمد خيرؼ،  4
عالمًا نفسيًا أمريكيًا اشتير بأبحاثو حوؿ الإبداع والذكاء، حيث قدـ إسيامات كبيرة في 1988 (Paul Torrance)بوؿ تورانس    5

 قياس الإبداع وتطويره.

https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/browse?type=author&value=%D8%A8%D9%86+%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%8C+%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%89
https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/browse?type=author&value=%D8%A8%D9%86+%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%8C+%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%89
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وقد عرَّفو بوؿ تورانس بأنو عممية تتضمف الحساسية لممشكلبت وأوجو القصور 
والتنافر، وتحديد الصعوبة، والبحث عف حموؿ والفجوات في المعرفة، والعناصر المفقودة، 

وصياغة  التخمينات والفروض لأوجو القصور، ثـ اختبارىا وا عادة اختبارىا، وربما تعديميا 
 .1وا عادة اختبارىا مجددًا، حتى يتـ التوصل إلى النتائج

يرػ دركر أف الإبداع الإدارؼ مصطمح اقتصادؼ أو ( 2005-1909بيتر دركر )
ر منو مصطمحًا فنيًا، وبناءً عمى ذلؾ عرّؼ الإبداع الإدارؼ بأنو "تغيير اجتماعي أكث

وتنظيـ حصيمة، ونتاج الموارد والإمكانات"، عممًا بأف التغيير ىو الذؼ يتيح دائمًا الفرص 
لتحقيق الجديد. فالإبداع المنظـ يتكوف مف البحث والتحميل اليادؼ لمفرص التي يتبعيا 

 2دية أو اجتماعية"التغيير لإبداعات اقتصا
 و قد أشارا كل مف الباحثيف

 مجاؿ في البارزيف (John Noe) نو وجوف  (Richard Daft) دافت ريتشارد
 شيء   تقديـ عمى القدرة ىو (Innovation) الإبداع أف إلى .التنظيمي والسموؾ الإدارة
ر بطرؽ   المعمومات مشاركة أنو الباحثوف  أضاؼ كما، جديد  وبعبارة .دةجدي أفكارًا تطوِّ
 لمفرص وتستجيب المتغيرة الحاجات تعكس التي الابتكارية الأفكار تطوير ىو، أخرػ 

 المدػ عمى المنظمة نجاح في يُساىـ حيث، للببتكار الأولى الخطوة ويُعتبر، المتاحة
 كأحد الذىني الصنف تشجيع خلبؿ مف القرار صنع عممية مف جزء   أنو كما .الطويل

                                  
، ص 57ية و الاجتماعية، جامعة بني سويف، مصر، العدد ، مجمة العموـ الانسان، قراءة نظرية في مفيوم الإبداعقياتي عاشور 1

29 . 
، أطروحة مقدمة لنيل علاقة الانماط القيادية بمستوى الإبداع الاداري والتطوير التنظيمي لممؤسسات الجامعيةرمضاف عمومف،  2
وراه عموـ في عمـ النفس العمل والتنظيـ، كمية العموـ الانسانية والاجتماعية، قسـ العموـ الاجتماعية، شعبة عمـ النفس، جامعة شيادة دكت

 .105، ص 2014قاصدؼ مرباح، ورقمة، 



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

5 
 

 وعفوية بحرية جديدة أفكار لتطوير معًا الجماعة أعضاء جمع في المستخدمة الأساليب
 1 .انتقاد ودوف 

 بناءً عمى ما تم ذكره من تعريفات، يمكننا أن نستنتج أن: 
الإبداع ىو عممية ذىنية معرفية تعتمد عمى إنتاج أفكار جديدة أو حموؿ مبتكرة 

ة والخبرات المكتسبة بطريقة لمشكلبت محددة، وذلؾ مف خلبؿ التفاعل بيف المعرفة السابق
إبداعية. يتميز الإبداع بالقدرة عمى التفكير المرف وا عادة تنظيـ المفاىيـ لموصوؿ إلى نتائج 
غير تقميدية، مما يسيـ في تعزيز الخدمات وتطويرىا. كما يشمل الإبداع التعبير الفني 

ي تطوير المجتمع وحل والأدبي، بالإضافة إلى الابتكارات العممية والتقنية التي تسيـ ف
 التحديات المختمفة، مما يعزز بدوره جودة الخدمات المقدمة في مختمف المجالات.

 ثانيا: أىمية الابداع 
تكمف أىمية الإبداع التنظيمي في رفع كفاءة المؤسسة وتحسيف أدائيا الميني، وذلؾ 

ما يتيح بيئة تحفّز مف خلبؿ إعادة النظر في أساليب الرقابة والتنسيق وىيكمة الإدارة، م
عمى الابتكار والإبداع المستمر. كما يساىـ في تعزيز الاستمرارية والتطوير داخل 
المؤسسة، مما يمكنيا مف التأقمـ مع التحديات والمتغيرات التي قد تواجييا، علبوة عمى 
ذلؾ، يساعد الإبداع في اكتشاؼ حموؿ مبتكرة وتطوير أنظمة عمل حديثة، مما يسيـ في 

يـ خدمات وبرامج جديدة تتجاوز حدود الأنشطة التقميدية لممؤسسة، مع تحسيف جودة تقد
 .2المنتجات والخدمات المقدمة لممستفيديف

 : 3تتمثل أىمية الإبداع أيضًا في ما يمي

                                  
 .18، ص 2011، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، الطبعة الاولى، الإبداع الاداري بلبؿ خمف السكارنو،  1
 14، ص مرجع سبق ذكرهي سمير منصور، ىان 2
عماف، الطبعة الاولى،  –، دار المعتز لمنشر والتوزيع، الأردف الابداع والابتكار الاداري في التنظيم والتنسيقعبد الله حسف مسمـ،  3

 19، ص2015
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يساىـ الإبداع في تطوير المؤسسات التعميمية وتمكينيا مف التكيف مع المستجدات،  .1
 عممياتيا الإدارية والفنية.بالإضافة إلى تعزيز كفاءة 

يساعد الإبداع في اكتشاؼ وتنمية القدرات الذاتية للؤفراد، مما يسيـ في تطوير  .2
 المدرسة.

 يعزز الإبداع الشعور بالإنجاز وتحقيق الذات لدػ جميع العامميف في المدرسة. .3
يـ يساىـ في تطوير ميارات الأفراد، وتعديل سموكيـ، والتأثير إيجابيًا عمى توجيات .4

 الاجتماعية.
 يسيـ في ترسيخ الثقة لدػ العامميف. .5
يساعد الأفراد عمى تجاوز العقبات الشخصية التي قد تحدّ مف قدرتيـ عمى التعبير  .6

 عف إبداعيـ.
 يدعـ الأفراد في تبني نيج التطوير والتجديد داخل مؤسساتيـ. .7
خصي يحفّز الأفراد عمى مواجية التحديات والسعي لمتميز عمى المستوػ الش .8

 والميني.
يساعد الأفراد عمى إعادة تحديد أىدافيـ ورؤاىـ المينية، مما يعزز حافزيتيـ ويضمف  .9

 استمراريتيـ في تحقيق التقدـ.
يسمح الإبداع بالتواصل مع الآخريف بطريقة ىادفة، ومف ثـ بناء علبقات قوية  .10

فريق في ودائمة وفعالة معيـ، وىي الفائدة التي تتجمى بشدة في حاؿ العمل مع 
 .1مشروع

يعد الإبداع الاداة الاكثر قوة التي تجمب النجاح في انتاج وتسويق السمع ذات الجودة  .11
 .1الافضل وتساعد عمى توفير فرص وأسواؽ

                                  
1 center-owledgehttps://bakkah.com/ar/kn 2025بتاريخ  07:37الساعة  عمى  

https://bakkah.com/ar/knowledge-center%20على
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 :2كما تظير أىمية الابداع في المؤسسات من خلال
 الإبداع يساعد عمى حل المشكلبت بطرؽ مبتكرة -
 صل بيف الموظفيف.الإبداع يعزز مف العمل الجماعي والتوا -
 الإبداع يزيد مف الإنتاجية والنجاح في الأعماؿ -
 الإبداع ضرورؼ في جميع مستويات المؤسسة. -
 الإبداع يساىـ في تحقيق نتائج استثنائية. -

 بناءً عمى ما ذكر سابقًا، نستنتج أن:
الإبداع ىو الركيزة الأساسية التي تعتمد عمييا المؤسسات الحديثة لتحقيق النجاح 
والاستدامة في بيئة متغيرة وسريعة التطور. فيو ليس مجرد تحسيف جزئي لمعمميات، بل 
ىو عممية شاممة تضمف تعزيز الكفاءة، وتحفيز الأفراد، وتطوير المنتجات والخدمات، 

 وخمق فرص جديدة لمنمو.
وبالتالي، يمكف القوؿ إف الإبداع ليس رفاىية بل ضرورة حتمية لأؼ مؤسسة أو فرد 

إلى تحقيق التميز، وضماف الاستمرارية، والوصوؿ إلى مستويات أعمى مف النجاح  يسعى
 والتطور.

 المطمب الثاني: مراحل وانواع الابداع 
الإبداع ىو عممية فكرية معقدة تجمع بيف الخياؿ والابتكار لإنتاج أفكار أو حموؿ 

العميق، ثـ الحضانة  جديدة ومميزة. يمر الإبداع بعدة مراحل تبدأ مف الإعداد والتفكير
التي تتبمور فييا الأفكار، وصولًا إلى لحظة الإلياـ والتنفيذ. كما يتنوع الإبداع بيف الفردؼ 
والجماعي، العممي والفني، وكل نوع يسيـ في تطوير المجتمعات ودفع عجمة التقدـ. فيـ 

                                                                                                    
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، التسيير الدولي لممؤسسات، دور الإبداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسيةخراز الاخضر،  1

 .11، ص 2011تخصص مالية دولية، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، 
https://blog.ajsrp.com 2 2025بتاريخ  08:27عمى الساعة  

https://blog.ajsrp.com/
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حقيق إنجازات مراحل الإبداع وأنواعو يساعد الأفراد عمى استثمار قدراتيـ الإبداعية وت
 استثنائية.

 أولا: مراحل الابداع 
الإبداع ىو عممية عقمية تيدؼ إلى إنتاج أفكار جديدة ومبتكرة تساىـ في حل 
المشكلبت أو تطوير المفاىيـ والأساليب في مختمف المجالات. يمر الإبداع بمراحل 

 ز بالأصالة والقيمة. متعددة تتكامل فيما بينيا لتنتج في النياية فكرة أو حلًب فريدًا يتمي
 ، تتكوف العممية الإبداعية مف عدة مراحل، وىي: (A.J.Dubrinوفقًا لدوبرايف )

 . تحديد المشكمة:1
يكتشف الفرد أف ىناؾ أمرًا ما لو قيمة ويستحق العمل عميو أو أنو يمثل عقبة 

  تحتاج إلى حل.
 . الانغماس في المشكمة2

مما يجعمو مغمورًا في تفاصيميا. في ىذه يركز الفرد بشكل مكثف عمى المشكمة، 
  المرحمة، يبدأ بجمع المعمومات ذات الصمة دوف تصفية أو تقييـ فورؼ ليا.

 . الاحتضان3
بعد جمع المعمومات، يخزنيا الفرد في ذىنو، حيث يعمل عقمو اللبوعي عمى 
أو معالجتيا أثناء فترات الراحة أو عندما يكوف منشغلًب بنشاط آخر مثل المشي 

 1 الاسترخاء.
 
 
 .الإليام: 4

                                  
بومرداس: جامعة امحمد بوقرة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  محاضرات في إدارة الإبداع والابتكارالطيف عبد الكريـ،  1
  18، ص2018التسيير، 
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في ىذه المرحمة، يظير الحل فجأة، ويشعر المبتكر بالنجاح والراحة، حيث تكوف 
مصحوبة بمشاعر الفرح والإنجاز. ومع ذلؾ، فإنيا لا تحدث بمعزؿ عف الجيود السابقة، 
ت بل تكوف نتاجًا ليا. عمى سبيل المثاؿ، ذكر ديكارت أف مبادغ اليندسة التحميمية خطر 

( توصل إلى 1896-1829لو أثناء النوـ، كما أف العالـ الكيميائي فريدريؾ كيكولي )
ترتيب ذرات الكربوف في البنزيف خلبؿ حمـ، حيث تصورىا عمى شكل حمقة، مما أدػ إلى 

 1اكتشاؼ مفيوـ "حمقة البنزيف"، الذؼ يعد أحد الأسس الميمة في الكيمياء العضوية.
 
 . مرحمة التحقق: 5
ىذه المرحمة، يخضع الإبداع لمتقييـ لمتأكد مف صحة وجودة الفكرة المبتكرة. قد  في

تتطمب ىذه المرحمة إجراء بعض التعديلبت أو التغييرات لتحسيف المنتج الإبداعي وجعمو 
 2أكثر دقة ووضوحًا

. توليد الأفكار والفرضيات: يقوـ الفرد المبدع بطرح حموؿ واقتراحات جديدة 6
 لممشكمة.
مرحمة اختبار الفرضيات: يتـ التحقق مف صحة الفكرة أو الفرضية باستخداـ  .7

 وسائل وأساليب مختمفة، مثل الأدلة والمناقشات والتجارب.
. مرحمة الوصوؿ إلى النتائج: بعد التأكد مف صحة الفرضية أو الفكرة، يتـ 8

مكاني  .3ة تطبيقياتعميميا وعرضيا للآخريف للبستفادة منيا، مع تقييـ فوائدىا وا 
 ولمعممية الابداعية مراحل اخرػ تتمثل في:     

 مرحمة التشبع: .1
                                  

 .19ص  مرجع سبق ذكره،الطيف عبد الكريـ،  1
 25، ص 2014عماف: دار المعتز،  الإبداع والابتكار الإداري في التنظيم والتنسيقمسمـ عبد الله حسف،  2
: دراسة تطبيقية عمى مديرؼ مدارس وكالة الغوث الدولية بقطاع الإداري وأثره عمى الأداء الوظيفيالإبداع عبد الرحمف محمد جبر،  3

 20، ص2010غزة،  -غزة ماجستيرادارة اعماؿ، الجامعة الإسلبمية 
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يتـ خلبليا التعرؼ عمى جميع الأبعاد والظروؼ المحيطة بالفكرة أو المشكمة 
المطروحة، وذلؾ مف خلبؿ تحميل شامل لمختمف العوامل المؤثرة التي أدت إلى ظيورىا، 

 .1مما يسيـ في تكويف صورة واضحة عنيا
 . مرحمة تكوين الفكرة:2

تمثل ىذه المرحمة جوىر العممية الإبداعية، حيث يتـ تحديد الاحتياجات المستقبمية 
والتقنيات المحتممة لتطوير التصميـ. تتطمب ىذه الخطوة إبداعًا في استكشاؼ كافة 

ميا، العوامل المؤثرة واعتمادىا وفقًا لمتطمبات المشروع. كما تتطمب إدارة دقيقة لكل مراح
 سواء في مرحمة الفكرة أو في حاؿ كاف المشروع في مرحمة التنفيذ العممي.

 . مرحمة معالجة المشكمة:3
تُركز ىذه المرحمة عمى مواجية التحديات المحتممة التي قد تعيق تنفيذ الفكرة. حيث 
يجب دراسة العقبات المحتممة وتطوير حموؿ مبتكرة وفعالة لمتغمب عمييا، مما يعزز فرص 
نجاح المشروع. في حاؿ فشل إيجاد حموؿ مناسبة، قد يؤدؼ ذلؾ إلى تعميق المشروع أو 

 إعادة تقييمو.
 . مرحمة الحل:4

بعد تحديد المشكلبت، يتـ البحث عف حموؿ مناسبة عبر تقنيات مختمفة، وقد يتـ 
فكرة المجوء إلى استراتيجيات جديدة إذا تطمب الأمر. في حاؿ نجاح الحموؿ، يتـ اختبار ال

 عمميًا لتحديد مدػ صلبحيتيا، لا سيما مف الناحية التقنية والتطبيقية.
 . مرحمة التطوير:5

في ىذه المرحمة، يتـ التركيز عمى تحسيف الفكرة مف خلبؿ التحقق مف توافقيا مع 
متطمبات السوؽ والتحديات التقنية المحتممة. تُجرػ الاختبارات اللبزمة لضماف ملبءمة 

                                  
 مركب ىام ري سعيدة أنموذجا EGTTدور الإبداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية: دراسة حالة مؤسسة خراز الأخضر،  1

 54، 2011تممساف،  -مذكرة ماجستير، جامعة أبو بكر بمقايد 
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فكرة، مع مراعاة الحاجة إلى أؼ تعديلبت ضرورية قبل الوصوؿ إلى مرحمة المنتج أو ال
 التنفيذ النيائي.

 . مرحمة الاستعمال والانتشار:6
تمثل ىذه المرحمة النقطة الأخيرة في العممية الإبداعية، حيث يتـ تطبيق المنتج أو 

التنفيذ مقارنة بالعوائد الفكرة عمميًا وتقييـ مدػ نجاحيا في السوؽ. كما يتـ قياس تكاليف 
المتوقعة، وفي حاؿ نجاحيا، يتـ النظر في إمكانية توسيع نطاؽ استخداميا في 

 .1المستقبل
 ثانيا: انواع الابداع 

يعد الابداع مف اىـ الميارات التي تسيـ في تطوير الافراد والمؤسسات، اذ يمثل 
شكلبت، وقد تنوع اشكاؿ القدرة عمى توليد أفكار جديدة تنفضي الى حموؿ مبتكرة لمم

الابداع واختمف تبعا لمسياؽ الذؼ يمارس فيو، مما أدػ الى أنواع متعددة تراعي طبيعة 
 التفكير والمجاؿ الطبيعي ومف خلبؿ ىذا العنصر سيتـ التطرؽ الى أبرز أنواع الابداع:  

 .الإبداع التكنولوجي1
أو العمميات الإنتاجية ىو عممية تيدؼ إلى تطوير وتحسيف المنتجات، الخدمات،  

مف خلبؿ الابتكار التكنولوجي. لا يقتصر ىذا النوع مف الإبداع عمى ابتكار منتجات أو 
أساليب جديدة تمامًا، بل يشمل أيضًا تحسيف المنتجات والخدمات الحالية أو إدخاؿ طرؽ 

 إنتاج أكثر كفاءة.
تشافًا لتحسينات تقنية أو ، يُعد الإبداع التكنولوجي اك(1939وفقًا لجوزيف شومبيتر )

 مصادر جديدة، مما يسيـ في تعزيز الإنتاجية. 
 ومف خصائص الابداع التكنولوجي:   

                                  
-2021، تيارت: جامعة ابف خمدوف، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، إدارة الإبداع والابتكارسيساني ميدوف،  1

2022 ،23. 
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لا يقتصر عمى ابتكار منتجات أو أساليب جديدة، بل يشمل أيضًا تحسيف وتطوير -
 المنتجات والخدمات القائمة.

 .يمكف أف يكوف ناتجًا عف مجيود فردؼ أو نتيجة تعاوف جماعي -
ييدؼ إلى زيادة الإنتاجية، تحسيف جودة المنتجات والخدمات، وتقميل التكاليف  -

 .1والوقت المستغرؽ في الإنتاج
 الابداع التنظيمي  .2

الإبداع التنظيمي بأنو عممية اكتشاؼ المشكلبت والنواقص والفجوات،  يُعرّؼ تورانس
ومف ثـ صياغة فرضيات جديدة لحميا، مف خلبؿ استخداـ المعمومات المتاحة، والعمل 

 عمى تعديل ىذه الفرضيات واختبارىا لمتوصل إلى نتائج فعالة.
ستثمار الفرص ، فقد أشار إلى أف الإبداع التنظيمي يُعبر عف اأما بيتر دراكر

المتاحة لتقديـ خدمات جديدة أو تنفيذ أعماؿ مبتكرة، مع التركيز عمى الابتكار كأسموب 
 لمتفوؽ في بيئة عمل تنافسية.

في حيف يُعرّؼ الإبداع التنظيمي بأنو تبني الفرد لأنماط سموكية متميزة تساىـ في 
نشطة، أو تقديـ إحداث تغيير داخل المنظمة، سواء مف خلبؿ تطوير العمميات والأ

منتجات وخدمات جديدة، مع تشجيع الابتكار والتفكير الإبداعي لحل المشكلبت بطرؽ 
 .2مرنة وفعالة

 
 
 

                                  
"، أثر الإبداع التكنولوجي عمى تنافسية المؤسسة الاقتصادية: دراسة حالة مؤسسة موبيميسيوسف حسف، طو ورضا سراج، " 1

 .382-371: 2023 32، العدد 19المجمة الجزائرية للبقتصاد والمالية، المجمد 
مؤسسة عمى ضوء النموذج الأوروبي لإدارة دور الإبداع التنظيمي في تحقيق أداء متميز لم" ،محمد الأميف كروش، الطاىر لحرش 2

 .35: 2020 2، العدد 12" مجمة دفاتر اقتصادية، المجمد ،التميز
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 الابداع التسويقي  .3
يقصد بالإبداع التسويقي عممية تطبيق وتنفيذ أفكار جديدة أو غير تقميدية في 

أو خدمة، وعمى الممارسات التسويقية، حيث يركز عمى عنصر المنتج، سواء كاف سمعة 
عنصر السعر، والترويج، والتوزيع. وييدؼ ىذا النوع مف الإبداع إلى إعادة تشكيل المزيج 

 التسويقي بما يتماشى مع احتياجات المجتمع والسوؽ.
لا شؾ أف الإبداع أصبح عاملًب حاسماً في تحقيق ميزة تنافسية، إذ يؤدؼ إلى زيادة 

. كما أنو يُعد عاملًب رئيسيًا في تحديد مستوػ الطمب ويضمف استمرارية الشركة ونموىا
التميز بيف الشركات، حيث يمكف أف يكوف الابتكار ىو العنصر الفارؽ الذؼ يميز شركة 

 عف أخرػ في سوؽ تنافسية.
وقد عرؼ الإبداع التسويقي عمى انو عاملًب رئيسيًا في قدرة الشركة عمى تحقيق  

ذب عملبء جدد والحفاظ عمى العملبء الحالييف قيمة عالية لعملبئيا، حيث يساىـ في ج
وتقميل فقدانيـ. كما يعتمد عمى تطوير قدرات الابتكار في بناء الأفكار التسويقية الجديدة 

 .1واستخداميا بفعالية لتعزيز مكانة الشركة في السوؽ 
 : 2وىناؾ انواع اخرػ الابداع حسب تايمور

 الإبداع التعبيري:-1
التي يعبر بيا الشخص عف عمل في ما أو معرفة مينة أو يعني الطريقة العفوية 

 ممارسة فف مف الفنوف.
 الإبداع الفني-2

                                  
أثر الإبداع التسويقي والمعرفة التسويقية عمى الأداء التسويقي في شركات الاتصالات الأردنية: دراسة ىنداؼ فاضل الفاضل،  1

 37,38، ص ص 2011جامعة الشرؽ الأوسط، ، ماجستير، تحميمية لآراء عينة من المدراء
 فريدريؾ وينسمو تايمور، ىو احد رواد عمـ الإدارة و يعرؼ بمقب أبو الإدارة العممية  2
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يمثل في الناحية الفنية التي تتصل إلى السمع والخدمات مثل مظير الصناعة 
 والذائقة التي تروجيا والحاجات التي تشبعيا

 الاختراع-3
وف مف وحدة أو قبل يعني استحداث شيء جديد لأوؿ مرة غير مسبوؽ بو، قد يتك

 ولكف يتـ إدخاؿ تعديلبت عميو تأخذ شكلًب جديداً وتؤدؼ ميمة متميزة.
 الإبداع المركب-4

وىو يمثل تجميع غير عادؼ بيف الأشياء فمثلًب يتـ دمج أفكار مختمفة وتوضيحيا 
 مع بعضيا لموصوؿ إلى معمومة جديدة.

 الاستحداثات-5
مجاؿ جديد أو في مبدأ وأساليب وىو استخداـ لشيء موجود فعلًب ولكنو في 

 .1جديدة، ووضعيا لمتسويق وا عادة تطويرىا
 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في الإبداع 

يعد الإبداع مف أىـ العوامل التي تسيـ في تطور الأفراد والمؤسسات، حيث يعتمد 
ت. ومع عمى توليد أفكار جديدة وابتكار حموؿ غير تقميدية لمختمف المشكلبت والتحديا

ذلؾ، فإف الإبداع لا ينشأ في فراغ، بل يتأثر بعدد مف العوامل التي قد تعزز أو تعيق 
 ظيوره.

 :2ىناك عوامل مختمفة تساىم في تطوير الإبداع، وتنقسم إلى نوعين 
العوامل الداخمية: تشمل البيئة الداخمية لممؤسسة، والتي تؤثر في مدػ تحفيز الأفراد 

 أبرزىا:عمى الإبداع، ومف 
 بيئة العمل -

                                  
 .57ص مرجع سبق ذكره، المطيف عبد الكريـ،  1
 .20، ص مرجع سبق ذكرهعبد الله حسف مسمـ،  2
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 فرؽ العمل -
 الاتصالات الإدارية -

بداعو،  العوامل الخارجية: تحيط بالفرد العديد مف المؤثرات التي تؤثر عمى سموكو وا 
 ومف أىميا:

 مستوػ التعميـ -
 وسائل الإعلبـ -
 دور المجتمع في دعـ الإبداع -

 
 ونجد أيضا من العوامل المؤثرة في الإبداع مايمي:

 العوامل المؤثرة في الإبداع (:01الشكل رقم )
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العوامل المؤثرة فً الإبداع

العوامل 

 بٌئٌة

العوامل 

 ذاتٌة

التقٌٌم 

 الذاتً

 الأمان النفسً والحرٌة

الإنفتاح على 

 الخبرة

المستوى  الأنماط التعلٌمٌة

 الثقافً

المستوى 

 الإقتصادي
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 المصدر: من إعداد الطالبتين
 :1عوامل ذاتية

الشعور بالأماف النفسي والقدرة عمى التعبير بحرية عف الأفكار يسيماف في تعزيز 
 الإبداع.

الانفتاح عمى التجارب الجديدة وتقبل التغييرات، مع رؤية المواقف مف زوايا متعددة، 
 يساعد في تنمية التفكير المرف.

مما يرتبط بشكل وثيق بالأصالة التقييـ الذاتي للئنجازات يعزز شعور الفرد بالرضا، 
 في التفكير الإبداعي.

بداع تؤدؼ إلى توليد روابط جديدة  القدرة عمى التعامل مع الأفكار والمفاىيـ بمرونة وا 
 بينيا، مما يسيـ في ظيور الحدس والابتكار.

الخياؿ الواسع يعد عنصرًا أساسيًا في إيجاد حموؿ مبتكرة لممشكلبت، حيث يعتمد 
 بداعي عمى التصور الذىني العميق.التفكير الإ

 :2عوامل بيئية
المستوػ الاقتصادؼ: كمما تمتع الفرد بمستوػ اقتصادؼ جيد، زادت قدرتو عمى 

 توفير الموارد والأدوات اللبزمة لتطوير إبداعو.
المستوػ الثقافي: كمما كاف المحيط الأسرؼ يتمتع بمستوػ ثقافي جيد واىتـ بتشجيع 

 دت فرص تطور الإبداع لديو.الطفل ودعمو، ازدا
الأنماط التعميمية: تمعب طرؽ وأساليب التدريس دورًا ميمًا في تعزيز أو إعاقة 

 الإبداع لدػ الطلبب.

                                  
1 s://norah2200.wordpress.comhttp 2025بتاريخ  09:51، عمى الساعة. 
2 227.blogspot.com-may-https://for 2025بتاريخ  23:40، عمى الساعة. 

https://norah2200.wordpress.com/
https://for-may-227.blogspot.com/
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( الى أن ىناك مجموعة من العوامل التي تمعب دورًا 2003كما أشار بيتر داركر )
الأفراد داخل حيويًا في تعزيز الإبداع وتحقيقو، حيث تساىم ىذه العوامل في دعم 

 :1المؤسسات عمى مختمف المستويات، ويمكن تمخيصيا فيما يمي
 الحرية التنظيمية: .1

توفر المؤسسات بيئة عمل مرنة تمنح الموظفيف حرية التصرؼ والإبداع، مما يعزز 
لدييـ الشعور بالممكية والقدرة عمى اتخاذ القرارات، كما يؤدؼ ذلؾ إلى زيادة الحماس 

 المياـ. والابتكار في أداء
 الموارد والإمكانات: .2

يُعد توفر الوقت والتمويل مف العوامل الأساسية للئبداع، حيث يحتاج الأفراد إلى 
الموارد الكافية لإنجاز مياميـ بكفاءة. كما أف تحديد وقت زمني لتنفيذ الأفكار الإبداعية 

 يساىـ في تحقيق الأىداؼ المطموبة بشكل أكثر دقة وفعالية.
 والتعاون الجماعي:روح الفريق  .3

عندما تسود بيئة العمل ثقافة التعاوف وتبادؿ الأفكار بيف أفراد الفريق، فإف ذلؾ 
يسيـ في تعزيز التفكير الإبداعي وتحقيق نتائج أفضل مف خلبؿ دمج وجيات نظر 

 مختمفة وأساليب متعددة في حل المشكلبت واتخاذ القرارات.
 التحفيز والتقدير: .4

عيا المختمفة، سواء كانت مادية أو معنوية، دورًا ميمًا في تشجيع تمعب الحوافز بأنوا 
الإبداع. فالاعتراؼ بجيود الأفراد وتقدير إنجازاتيـ يعزز لدييـ الثقة بالنفس ويدفعيـ إلى 
تقديـ أفكار جديدة وخلبقة. كما أف تقبل الأخطاء وا عطاء الفرص لمتجربة يعد عاملًب 

 لمؤسسة.أساسيًا في دعـ الابتكار داخل ا
                                  

جرغوف عصاـ رفعت، دور المرونة التنظيمية في تحقيق الإبداع الإدارؼ بشركة توزيع الكيرباء، رسالة ماجستير غير منشورة،  1
 . 28 27، ص 2021جامعة الأقصى، فمسطيف، 
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 الدعم القيادي: .5
يعتبر دعـ القادة داخل المؤسسة لمموظفيف، مف خلبؿ توفير بيئة تتسـ بالمرونة 
وقبوؿ الأخطاء والعمل عمى تصحيحيا، مف العوامل المحفزة عمى الإبداع. فكمما شعر 
الأفراد بأف أفكارىـ تحظى بالتقدير والاىتماـ، زادت رغبتيـ في الابتكار والمساىمة في 

 1 تحسيف العمل.
بالإضافة إلى ذلك، توجد عدة عوامل يمكن أن تعيق العممية الإبداعية في مختمف 

 :2مراحميا، ومن أبرزىا
جمع المعمومات: نقص المعمومات الضرورية وصعوبة التنسيق بيف العناصر  -

 المختمفة.
 الاحتضاف: عدـ وضوح المشكمة وصعوبة فيـ الظروؼ المحيطة بيا. -
 إعادة تنظيـ الأفكار وصعوبة الوصوؿ إلى لحظة الإلياـ.الإشراؽ: ضعف  -
 الدمج: قمة ميارات التفكير النقدؼ وضعف القدرة عمى تحميل الأفكار وتقييميا. -
 التوضيح: عدـ توافق الفكرة مع السياؽ وضعف ميارات التخطيط والتطبيق. -

 
 
 
 

 

                                  
 .29ص  مرجع سبق ذكره،جرغوف عصاـ رفعت،  1
أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه، كمية عموـ  شفائية،دور الإبداع التنظيمي في تفعيل الاتصال بالمؤسسة الاستوليي حناف،  2

، ص 2018، 3الاعلبـ والاتصاؿ السمعي والبصرؼ، قسـ الاتصاؿ والعلبقات العامة، تخصص الاتصاؿ والعلبقات العامة، جامعة قسنطينة 
88. 
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 المبحث الثاني: مفاىيم أساسية حول جودة الخدمات 
جودة الخدمات الوظيفة الأىـ في إدارة المؤسسات، حيث تحولت إلى أصبحت 

ظاىرة عالمية. وأصبحت الجودة أحد الأساليب التي تمكف المؤسسات مف البقاء 
والاستمرار، بالإضافة إلى اكتساب ميزة تنافسية في ظل التغيرات البيئية المستمرة وزيادة 

ات واحتياجات العملبء فيما يخص جودة حدة المنافسة العالمية. كما أدت زيادة متطمب
 الخدمات إلى جعميا استراتيجية أساسية تركز عمييا المؤسسات لضماف نجاحيا.

ونظرًا لأىمية جودة الخدمات ، تتجو المنظمات إلى تبني استراتيجيات تحقق الأداء 
الأفضل لمعامميف، وذلؾ مف خلبؿ تقديـ خدمات ذات جودة عالية، تمبي توقعات 

اجات العملبء في أقصر وقت وبأعمى كفاءة ممكنة، مع مراعاة تقديميا بأسعار واحتي
 مناسبة وفي الوقت المناسب.

يركز ىذا المبحث الثاني مف البحث عمى المفاىيـ النظرية المتعمقة بجودة الخدمات، 
  حيث يتناوؿ تعريفيا، وأىميتيا، بالإضافة إلى تحديد أبعادىا الأساسية لتحقيقيا.

 الأول: تعريف جودة الخدمات واىميتيا  المطمب
تعتبر جودة الخدمات مف المفاىيـ الأساسية في عالـ الأعماؿ والإدارة، حيث تمعب 
دورًا حاسمًا في تحقيق رضا العملبء وتعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات. فمع التطورات 

ة ممحة لضماف الاقتصادية والتكنولوجية المتسارعة، أصبح تحسيف جودة الخدمات ضرور 
استمرارية المؤسسات في الأسواؽ. وتعتمد جودة الخدمات عمى مجموعة مف العوامل، 
منيا الاستجابة لاحتياجات العملبء، الكفاءة في الأداء، والابداع والابتكار في تقديـ 

 .الخدمات

جراءات رقابية  إف تحقيق جودة عالية في الخدمات يتطمب تبني معايير دقيقة وا 
ضماف تمبية توقعات العملبء بل وتجاوزىا. ومف ىنا، تسعى المؤسسات إلى مستمرة ل
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تطوير استراتيجيات فعالة تضمف تقديـ خدمات ذات قيمة مضافة، مما يسيـ في بناء 
 1 سمعة إيجابية وتعزيز الولاء لدػ العملبء.

في ىذا السياؽ، تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى بعض التعاريف بجودة 
 دمات ، والتعرؼ عمى أىميتيا.الخ

 أولا: الجودة 
يُعد مفيوـ الجودة أمرًا معقدًا نظرًا لتعدد معانيو وتشعب دلالاتو. فيو ليس مفيومًا 
ثابتًا، بل يختمف تفسيره باختلبؼ الزوايا التي يُنظر إليو منيا. لذلؾ، يعتبره بعض 

مف الناحية الاصطلبحية أو الباحثيف مفيومًا غير واضح، مما يجعل تحديده بدقة، سواء 
 المغوية، أمرًا صعبًا.

 تعرف الجودة  -1

تشير كممة "الجودة" إلى حالة كوف الشيء جيدًا، وىي مصدر الفعل "جاد". : لغة‌- أ
كما تُعرَّؼ بأنيا نقيض الرداءة، ويُقاؿ: "جاد الشيء جودةً" أؼ أصبح جيدًا، 

 و"أجاد" تعني أتى بالجيد مف القوؿ أو الفعل
( إلى الكممة اللبتينية Qualityا: يرجع أصل كممة "جودة" )اصطلبح‌- ب

Qualitas والتي تعني "طبيعة الشيء أو خصائصو". في البداية، كاف المصطمح ،
يشير إلى الدقة والإتقاف، إلا أف المفيوـ تطور مع مرور الزمف، خاصة مع ازدياد 

 جديدة. المنافسة بيف الشركات الكبرػ، مما أضفى عمى الجودة أبعادًا

 كما ورد عف بعض الباحثيف عف الجودة بانيا: -

                                  
" الشاممة في الجامعات الجزائرية مساىمة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي بانتياج إدارة الجودةحواس عبد الرزاؽ، " 1

 .3، ص 2016ورقمة،  –أطروحة دكتوراه، جامعة قاصدؼ مرباح 
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مفيومًا شاملًب يشمل مجموعة مف الممارسات، والمعتقدات، والاستراتيجيات،  -
والأدوات التي تيدؼ إلى تحسيف جودة المنتجات والخدمات مف خلبؿ تقميل العيوب 

 1 وضبط الخصائص لضماف مستوػ عاؿ  مف الكفاءة.

بأنيا قدرة المنتج أو الخدمة عمى تمبية احتياجات معينة وفق  كما تعرؼ الجودة -
معايير محددة، مع ضماف تنفيذ العمميات بشكل صحيح مف المرة الأولى. وبذلؾ، تعكس 

 الجودة الالتزاـ بالمعايير المينية وتقميل الأخطاء، مما يساىـ في تحسيف الأداء العاـ.

أنيا مفيوـ متعدد الأبعاد، ولا  يتضح مف استعراض مختمف تعريفات الجودة   
دارية واجتماعية وسموكية وغيرىا.  يمكف تقييده في نطاؽ محدد، إذ يشمل جوانب فنية وا 

 .2لذلؾ، يمكف فيـ الجودة مف زوايا متنوعة، تبعًا لمسياؽ الذؼ تُطبَّق فيو

 اىمية الجودة  -2

التنافسية في السوؽ.  تعتبر الجودة عاملًب جوىريًا في تميّز المؤسسات وبناء قدرتيا
فالالتزاـ بالجودة يساىـ في تمبية احتياجات العملبء وتحقيق رضاىـ، مما يعزز سمعة 

 المؤسسة ويدعـ استمراريتيا ونموىا. ويمكف استعراض اىمية الجودة في تالي: 

 سمعة المنظمة:  -أ 

تعتمد سمعة المنظمة بشكل كبير عمى مستوػ جودة منتجاتيا. فإذا كانت المنتجات 
ذات جودة عالية، فإف المنظمة تكتسب شيرة وسمعة طيبة، مما يعزز قدرتيا عمى 
المنافسة مع المنظمات الأخرػ. وعمى العكس، إذا كانت المنتجات ذات جودة منخفضة، 

                                  
 .5، ص ، مرجع سبق ذكرهحواس عبد الرزاؽ 1
استراتيجية جودة الخدمات وأثرىا عمى تحقيق وتنمية الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر: دراسة حالة او سميماف سمية،  2

 .2021، كمية العموـ السياسة والعلبقات الدولية، 3، اطروحة الدكتوراه، جامعة الجزائر لمتأميناتشركة اكسا 
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مل مف قدرتيا عمى تحقيق ميزة تنافسية. لذا، يمكف فقد تتأثر سمعة المنظمة سمبًا، مما يق
تحسيف السمعة مف خلبؿ رفع مستوػ جودة المنتجات، مما يؤدؼ إلى تعزيز مكانة 

 المنظمة في السوؽ وزيادة ثقة العملبء بيا.

 المسؤولية القانونية: -ب 

تتحمل كل منظمة صناعية أو خدمية مسؤولية قانونية تجاه منتجاتيا إذا تسبب 
ميا في ضرر لممستيمكيف. لذلؾ، فإف الالتزاـ بمعايير الجودة يساعد في تقميل استخدا

 المخاطر القانونية وحماية المنظمة مف الدعاوػ القضائية.

 الميزة التنافسية العالمية: -ج 

تمعب الجودة دورًا حاسمًا في تحقيق التنافسية في الأسواؽ العالمية. فالمنظمات التي 
ة تستطيع تحقيق ميزة تنافسية، ما يساعدىا عمى تعزيز مكانتيا تقدـ منتجات عالية الجود

 1في الأسواؽ العالمية وجذب المزيد مف العملبء.

 ثانيا: الخدمات 
في البداية، كانت الخدمات تُعتبر مجرد نتائج غير ممموسة ولا تحمل قيمة اقتصادية 

الخدمات المصاحبة تُذكر. ومع ذلؾ، مع توسّع الثورة الصناعية وارتفاع الطمب عمى 
لممنتجات، بدأ الاقتصاديوف يدركوف أىميتيا. وقد أسيـ ذلؾ في انتشار مفيوـ الخدمات 

 في مجالات متعددة مثل النقل، التمويل، التأميف، التخزيف، التعميـ، السياحة، والضيافة.

ونظرًا لمدور المحورؼ الذؼ تمعبو الخدمات في تسييل عمل المؤسسات وتحسيف 
ة الأفراد، فقد حظيت باىتماـ متزايد مف الباحثيف والمتخصصيف. ىذا الاىتماـ جودة حيا

                                  
تممساف، كمية العموـ الاقتصادية، التجارية وعموـ  -الجزائر: جامعة أبي بكر بمقايد  مطبوعــة جودة الخدماتحازـ أحمد فروانة،  1
 4,5، ص ص 2021-2020التسيير، 
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أدػ إلى ظيور العديد مف المفاىيـ المرتبطة بيا، والتي تتناوؿ تعريفيا، طبيعتيا، 
 وجودتيا.

 في ىذا البحث، سنستعرض مفيوـ الخدمة، وخصائصيا المميزة.

 تعريف الخدمات  -1

لمفيوـ الخدمة الا انو يوجد اتفاؽ واضح بيف عمى الرغـ مف تعدد التعريفات 
والمتخصصيف في الادارة حوؿ تعريف موحّد وشامل ليا. ويُعد ىذا الأمر طبيعيًا  الباحثيف

في العموـ الإنسانية، نظرًا لمخصائص الفريدة التي تميّز الخدمات عف السمع المادية، مما 
، نظرًا لتعدد المي .يجعل توحيد مفيوميا أمرًا معقدا تميف والكتّاب الذيف تناولوا ىذا المفيوـ

فقد تنوّعت التعريفات المقدمة لو. سنستعرض بعضًا مف ىذه التعريفات التي وردت في 
 :1الأدبيات المختمفة

:الخدمات عمى أنيا "أؼ نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا 2(P. Kotlerيرػ كوتمر ) -
مييا بالضرورة نقل ممكية أؼ طرؼ لآخر، وىي غير ممموسة أساسًا، ولا يترتب ع

 شيء. قد يرتبط إنتاجيا أو تقديميا بمنتج مادؼ وقد لا يكوف."
عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة عمى انيا "عبارة عف مجموعة مف الأنشطة  -

أو المنافع التي تُعرض لمبيع أو تُقدـ مع ارتباط مباشر بالتسويق الأمريكي، ولكنيا لا 
 سمعة مادية مقابل المقابل المالي". تتضمف بالضرورة

                                  
ص  ،2020-2019تسيمسيمت: المركز الجامعي أحمد بف يحيى الونشريسي،  ،حاضرات في مدخل لمخدماتم ،عمورؼ، أحمد 1

86. 
 فيميب كوتلبر ىو احد ابرز المفكمريف في مجاؿ التسويق، ويمقب بػ أب التسويق الحديث .  2
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عممية تفاعمية بيف المنظمة وعملبئيا، بمعنى آخر، يمكف تعريف الخدمة عمى أنيا 
تتجسد في أنشطة مختمفة داخل المنظمة وخارجيا، بيدؼ تمبية احتياجات العملبء وتحقيق 

 1.رضاىـ

 خصائص الخدمات  -1
يجعميا سمة بارزة في  تُعتبر عدـ الممموسية مف أىـ خصائص الخدمة، مما

لى جانب ىذه الخاصية، ىناؾ عدد مف السمات الأخرػ  تعريف المختصيف ليا. وا 
  التي تميز الخدمات، وأىميا:

 :Intangibilitéعدم الممموسية  - أ
عدـ قابمية الخدمة لممس ىي الصفة الرئيسية التي تميزىا عف السمعة ، 

شرائيا. فالعديد مف المشاكل التي فالخدمات لا يمكف رؤيتيا، لمسيا ، تذوقيا قبل 
 .2يواجييا تسويق الخدمات راجع الى ىذه الخاصية 

 عدم القابمية عمى الانفصال:  - ب

حيث لا يمكف فصل الخدمة عف مقدميا، كما يتـ استيلبكيا في نفس الوقت الذؼ 
 . يتـ تقديميا فيو، مما يعني أنو لا يمكف تخزينيا أو إعادة بيعيا لاحقًا

 س: عدم التجان - ج

تتميز الخدمات بعدـ التجانس، حيث يصعب تقديميا بنفس الطريقة في كل مرة،  
  .1نظرًا لتأثرىا بعدة عوامل، مثل أداء الموظف وتوقعات العميل والبيئة المحيطة

                                  
 16، صمرجع سبق ذكره ،عمورؼ، أحمد 1
" دراسة ميدانية عمى مؤسسة اتصالات الجزائر في مدينة العممة سطيفأثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون: حساف بوزياف، " 2

 .27، ص2013مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحمب البميدة، 
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 عدم القابمية لمتخزين:  - د

تُعد الخدمات غير قابمة لمتخزيف، حيث لا يمكف الاحتفاظ بيا لاستخداميا في وقت 
لاحق كما ىو الحاؿ مع السمع المادية. وىذا يعني أف المؤسسات الخدمية لا تستطيع 
تكويف مخزوف مف خدماتيا، مما يجعل مف الصعب تمبية الطمب عند التغيرات المفاجئة. 

تخطيط الدقيق لإدارة الموارد وتقديـ الخدمة في الوقت ويترتب عمى ذلؾ الحاجة إلى ال
المناسب، بالإضافة إلى ضرورة استخداـ استراتيجيات مرنة لمتعامل مع تقمبات السوؽ 

 مثل تعديل الأسعار أو تطوير أساليب ترويجية جديدة.

 عدم انتقال الممكية:  - ه

ط حق الاستخداـ لا تؤدؼ الخدمات إلى انتقاؿ الممكية إلى العميل، بل تمنحو فق
خلبؿ فترة تقديـ الخدمة. عمى عكس السمع التي يمكف شراؤىا وامتلبكيا بشكل دائـ، فإف 
مة ليا. فعمى سبيل المثاؿ، عند حجز مقعد في  الخدمة تظل ممموكة لممؤسسة المقدِّ
نما يحصل فقط عمى  الطائرة أو غرفة في فندؽ، لا يصبح العميل مالكًا ليذه الأصوؿ، وا 

 . 2تفاع بيا لفترة محددة وفقًا لشروط الخدمةحق الان

 ثالثا: جودة الخدمات واىميتيا 
عاملًب أساسيًا لنجاح  جودة الخدماتفي عالـ يتسـ بالمنافسة ا لمتزايدة، أصبحت 

المؤسسات، حيث تؤثر بشكل مباشر عمى رضا العملبء وولائيـ. ومع ذلؾ، لـ يعد تقديـ 
ضروريًا لتمييز المؤسسات وتقديـ حموؿ مبتكرة تمبي  الإبداعخدمة جيدة كافيًا، بل بات 

                                                                                                    
أبعاد جودة الخدمة وتأثيرىا في تحقيق رضا الزبون: دراسة ميدانية في عينة من المنظمات محمد تركي عبد الجبار المزىر، " 1

 . 18، ص2006ير، جامعة كربلبء، " رسالة ماجستالمصرفية العراقية
دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية بسكيكدة مذكرة ماجستير، جامعة  جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء:بوعناف نور الديف،  2

 .60، ص2007محمد بوضياؼ المسيمة، 
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مما يسيـ في  ،التميز والكفاءةاحتياجات العملبء المتجددة. يجمع الإبداع والجودة بيف 
تعزيز تجربة العملبء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة. وبناء عمى ىذا سيتـ التطرؽ إلى اىـ 

 .التعاريف لجودة الخدمات

 الخدمات  تعريف جودة -1

يُعدّ مفيوـ جودة الخدمات مف المفاىيـ التي يصعب تعريفيا بدقة، نظرًا لعدـ وجود 
تعريف موحّد ومتفق عميو. ويرجع ذلؾ إلى اختلبؼ وجيات النظر بيف الباحثيف والكتّاب، 
مما أدػ إلى تنوع التعريفات المتداولة. وتعتمد جودة الخدمات عمى مدػ توافق الأداء 

توقعات العملبء، حيث تُستخدـ كمقياس أساسي لممقارنة بيف ما يتوقعو العميل الفعمي مع 
 وما يحصل عميو بالفعل.

  :وفي ىذا السياؽ، يمكف تعريف جودة الخدمات عمى النحو التالي

"مدػ تطابق المواصفات الفعمية لمخدمة مع التوقعات المسبقة لمعملبء، مما يعني -أ
 عمى الفجوة بيف ما يتوقعو العميل وما يحصل عميو فعميًا."أف إدراؾ الجودة يتشكل بناءً 

القدرة عمى تحقيق رضا العملبء مف خلبؿ تقديـ خدمات تتوافق مع توقعاتيـ وتمبي 
  1احتياجاتيـ بكفاءة وفعالية "

" تعكس مستوػ الخدمة المقدمة مقارنة بتوقعات العملبء، حيث تعتبر جودة  -ب
توقعات العملبء، بينما تُعد منخفضة إذا كانت أقل مف  الخدمة مرتفعة إذا كانت تفوؽ 

 توقعاتيـ.

                                  
ى عينة من مشتركي شركة إيرث لنك لخدمات أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون: دراسة تطبيقية عمأيوب محمود محمد،  1

 16.ص 2020أبريل  18، محافظة أربيل، المجمة العربية لمنشر العممي، العدد الإنترنت
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يعد رضا العميل عاملًب رئيسيًا في تحديد مستوػ الجودة، إذ يعتمد تقييمو عمى 
الفجوة بيف توقعاتو والخدمة الفعمية التي يتمقاىا. لذلؾ، فإف تعزيز مستوػ الجودة يُعد مف 

 الأولويات

 1"ى إلى تحسيف تجربة العملبء وضماف رضاىـ.الرئيسية لممؤسسات التي تسع

وتـ تعريف أيضا جودة الخدمات وفق اراء بعض الكتاب والباحثيف عمى النحو 
 التالي: 

(، فإف جودة الخدمة تعتمد عمى قدرة المنظمة عمى 2006وفقًا ليريرج ) -ج
أف  ( إلى2006يشير لاملب )-الاستجابة لتوقعات ومتطمبات العملبء، بل وتجاوزىا. 

جودة الخدمة تتجمى عندما تتطابق أو تقترب مف توقعات العملبء، مما يزيد مف احتماؿ 
 تحقيق النتائج المرجوة.

( أف جودة الخدمة تُقاس بمدػ توافق الخدمات المقدمة مع 2007يوضح يميمتلب )-
 2توقعات العملبء.

جة التي *ومف خلبؿ ما تـ تقديمو يمكف تعريف جودة الخدمات عمى انيا الدر   
تتحقق بيا الخدمة المقدمة وفقًا لتوقعات العملبء ورغباتيـ، ومدػ استجابة المنظمة 
لاحتياجاتيـ والعمل عمى تمبيتيا. ويتجمى ىذا التعريف في مدػ توافق الخدمة المقدمة مع 

                                  
قياس مستوى جودة الخدمة ببرامج عبد الحكيـ عبد الرحمف المنياوؼ، أحمد ميدؼ حسيف، وسامح عمي مصطفي محمود، " 1

، مايو 31، العدد AJSPمج ماجستير إدارة الجودة بمعيد الإنتاجية والجودة"، المجمة العربية لمنشر العممي دراسة تطبيقية لبرنا الدراسات العميا:
 .870، ص 2021

دراسة تطبيقية في عينة  – تأثير جودة الخدمة في إدارة علاقات الزبون . "2020،إبراىيـ، راحيل يحيى، وميا عارؼ بريـ العزاوؼ  2
 .62,81حزيراف 124مجمة الإدارة والاقتصاد، العدد  ،مف المصارؼ العراقية
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توقعات العملبء، مما يعكس قدرة المنظمة عمى تحقيق رضا العملبء وتقديـ قيمة مضافة 
 ليـ.

 مية جودة الخدماتاى -2

 :1يمكف تحديد أربعة أسباب رئيسية تبرز أىمية جودة الخدمة   

 

 أ. نمو قطاع الخدمات: 

شيدت السنوات الأخيرة زيادة ممحوظة في أعداد المؤسسات التجارية التي تقدـ 
الخدمات، حيث أصبح نصف منظمات الأعماؿ يعتمد عمى تقديـ الخدمات ضمف 

أف المنظمات المتخصصة في تقديـ الخدمات تواصل نموىا أنشطتو الأساسية. كما 
 وتوسعيا بشكل مستمر.

 ب. الأثر الاقتصادي لجودة الخدمة:

في ظل تزايد التنافس، أصبحت المنظمات مطالبة بتحسيف جودة خدماتيا لمحفاظ 
عمى حصتيا في السوؽ. فالاستثمار في جودة الخدمة يسيـ في تحقيق رضا العملبء، 

لى تعزيز ولائيـ واستمرارية تعامميـ مع المنظمة، وبالتالي تحقيق مكاسب مما يؤدؼ إ
 مالية مستدامة.

 

 
                                  

: دراسة حالة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزفميسي ليندة،  1
 .96. ص 2012جامعة أمحمد بوقرة بومرداس مذكرة ماجستير، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،  -وعموـ التسيير 
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 ج. زيادة المنافسة:

يؤدؼ ازدياد عدد المؤسسات الخدمية إلى وجود منافسة شديدة بينيا، مما يمنح ىذه 
المؤسسات مزايا تنافسية متعددة. ولذلؾ، فإف الاعتماد عمى جودة الخدمة يصبح أمرًا 

 روريًا لمحفاظ عمى مكانتيا في السوؽ وكسب رضا العملبء.ض

 د. فيم العملاء:

لـ يعد توفير خدمة ذات جودة وسعر معقوؿ كافيًا، حيث أصبح العملبء يبحثوف 
عف معاممة جيدة وتجربة مميزة. لذلؾ، تركز المؤسسات بشكل متزايد عمى تحسيف التفاعل 

 .1اتيـ لضماف رضاىـ وولائيـمع العملبء وتقديـ خدمة شخصية تمبي توقع

 ولإبراز اكثر أىمية جودة الخدمات يمكف تسميط الضوء عمى الاسباب التالية:-

 نمو مجال الخدمة:-

شيدت الفترة الأخيرة تزايدًا ممحوظًا في عدد المنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات 
اؿ اليوـ تركز مقارنة بأؼ وقت مضى. فعمى سبيل المثاؿ، نجد أف نصف منظمات الأعم

نشاطيا بشكل أساسي عمى الخدمات، إضافةً إلى النمو المستمر في عدد المنظمات 
 المرتبطة بالخدمات وتوسعيا المستمر.

 زيادة حدة المنافسة:-

تعتمد استدامة المنظمات عمى قدرتيا عمى تحقيق مستوػ كاؼ  مف المنافسة، حيث 
إلى تميز المنظمة وتقديـ مزايا تنافسية  يؤدؼ توفير جودة عالية في المنتجات والخدمات

 متعددة.
                                  

 .66ص مرجع سبق ذكره، بوعناف نور الديف،  1
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 البعد الاقتصادي لجودة الخدمة: -

في الوقت الحاضر، تدرؾ المنظمات ضرورة الحفاظ عمى العملبء الحالييف وتوسيع 
قاعدة عملبئيا، وليس فقط جذب عملبء جدد. إذ إف استمرار المعاممة الجيدة وتحقيق 

دة عملبء مستقرة، مما يعزز الميزة التنافسية لممنظمة في جودة الخدمة يساىـ في بناء قاع
 السوؽ.

ىذه العوامل مجتمعة تبرز أىمية جودة الخدمات كعامل أساسي في نجاح   
 .1واستمرارية المنظمات في ظل المنافسة المتزايدة في الأسواؽ

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمات 
 .الى اىـ أبعاد جودة الخدماتسوؼ نقوـ بالتطرؽ مف خلبؿ ىذا المطمب 

تناولت معظـ الدراسات التي بحثت في جودة الخدمة الأبعاد التي تعتمد عمى تقييـ 
العملبء ومدػ تمبية توقعاتيـ، مما يجعل جودة الخدمات المقدمة ليـ محط اىتماـ. ومع 
ة ذلؾ، لـ تتفق ىذه الدراسات بشكل واضح حوؿ طبيعة تمؾ الأبعاد والعناصر الأساسي

 التي يتكوف منيا كل منيا.
 :2ثلاثة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة Gronroosوفي ىذا السياق، حدد 

. الجودة الفنية لمخدمة: ترتبط ىذه الجودة مباشرة بالنتائج التي يحصل عمييا 1
 العميل عند تمقي الخدمة، حيث تجيب عمى سؤاؿ "ماذا يتمقى الزبوف؟".

ة: تتعمق بالطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة، إذ تشمل . الجودة الوظيفية أو المدرك2
 الأساليب والوسائل التي تؤثر عمى تجربة العملبء أثناء تمقييـ ليا.

                                  
  مرجع سبق ذكرهايوب محمود محمد،  1
، دراسة حمة إستراتيجية جودة الخدمات وأثرىا عمى تحقيق وتنمية الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائرأوسميماف سمية،  2

 .39، ص 2022، 03التنظيـ السياسي والإدارؼ، جامعة الجزائر شركة اكسا لتأمينات، أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه، قسـ 
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. الصورة الذىنية أو السمعة التنظيمية: تشير إلى الانطباع العاـ الذؼ يتكوف لدػ 3
الجوانب الفنية والوظيفية العملبء عف المنظمة، والذؼ يعتمد بشكل كبير عمى تفاعميـ مع 

 لمخدمة.
 :1كما يرى البعض أن أبعاد جودة الخدمات تتمثل في النقاط التالية

 الوقت وفي موثوؽ  بشكل الخدمة تقديـ عمى الخدمة مقدـ بقدرة تتعمق :الأداء -1
 .المحدد

 لاحتياجات وفعالية بسرعة الاستجابة عمى الخدمة مقدـ بقدرة تتعمق :الاستجابة -2
 .العملبء ومطالب

 مقدـ مف العملبء يتمقاىا التي والودية الاحترافية بالمعاممة يتعمق :الاعتراؼ -3
 .الخدمة

 وتعامميـ العملبء واحتياجات لحقوؽ  الخدمة مقدـ احتراـ بمدػ يتعمق :الاحتراـ -4
 .واحترافية بأمانة

 بضماف لمعملبء الخدمة مقدـ يقدميا التي والتعيدات بالضمانات تتعمق :الضمانات -5
 .الخدمة جودة

 تأثيرىا ومدػ الخدمة تقديـ موقع في المحيطة أو الفعمية البيئة بجودة تتعمق :البيئة -6
 .العملبء تجربة عمى

 
 
 
 

                                  
1 https://www.ejaba.com/  2025بتاريخ  20:09عمى الساعة. 
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 (: أبعاد جودة الخدمة02الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 
 الطالبتيف مف إعدادالمصدر: 

 
 :1اعتمدت دراسات قياس الجودة عمى خمسة أبعاد رئيسية تتمثل في الآتي

تشمل العناصر المادية والمرافق المتاحة ضمف  Tangiblesالجوانب الممموسة:
الخدمة، مثل التجييزات، والمعدات، والمظير العاـ لمموظفيف، بالإضافة إلى وسائل 

ـ مف خلبليا الخدمة، والتي قد تؤثر عمى رضا المستفيديف.  الاتصاؿ والبيئة التي تُقدَّ
فيذ الخدمة الموعودة تشير إلى قدرة مزود الخدمة عمى تن Reliabilityالاعتمادية: 

 بكفاءة ودقة وفقًا لما يتوقعو المستفيد.
يتعمق بمعرفة الموظفيف ومياراتيـ وخبراتيـ، بالإضافة إلى  Assuranceالأماف: 

 قدرتيـ عمى كسب ثقة المستفيديف مف خلبؿ تواصميـ الفعّاؿ معيـ.
عدة تتمثل في استعداد العامميف لتقديـ المسا Responsivenessالاستجابة: 

 بسرعة وكفاءة، مع الحرص عمى تمبية احتياجات المستفيديف في الوقت المناسب.

                                  
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموـ في علاقة التسويق الداخمي والتفاعمي بجودة الخدمة لتحقيق الولاءمحبوب سعدية،  1

 .91، ص 2018ضياؼ، المسيمة، العموـ التجارية، جامعة محمد بو 

 أبعاد‌جودة‌الخدمة

 الملموسٌة

 الإعتمادٌة

 

 الثقة‌والمصداقٌة

 التعاطف الإستجابة
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يشمل توفير رعاية خاصة لكل مستفيد، مع مراعاة احتياجاتو  Empathyالتعاطف: 
 الفردية وضماف تقديـ الخدمة بطريقة إنسانية تتناسب مع متطمباتو.

الخدمة وفقًا لأىميتيا النسبية  ، فإف العوامل التي تؤثر عمى جودةKotlerووفقًا لػ 
%، 16%، التعاطف 19%، الثقة والتأكيد 22%، الاستجابة 32ىي: الاعتمادية بنسبة 
 1%.11والعناصر الممموسة 

 المطمب الثالث :العلاقة بين الإبداع وجودة الخدمات 
 تُعد العلبقة بيف الإبداع وجودة الخدمات علبقة طردية، حيث يسيـ الإبداع التنظيمي
بشكل مباشر في تحسيف نوعية الخدمات المقدمة، مما يرفع مف رضا العملبء ويُعزز مف 
القدرة التنافسية لممؤسسة. ويتجمى ىذا التأثير مف خلبؿ عدة أبعاد وممارسات، نوضحيا 

 :فيما يمي

 :2أولًا: أثر الإبداع عمى جودة الخدمات
 تحفيز الأفكار الجديدة: .1

أساليب ووسائل مبتكرة لتقديـ الخدمات، ما يؤدؼ إلى زيادة يسيـ الإبداع في تطوير 
  كفاءتيا وفعاليتيا

 تحسين تجربة العملاء: .2

مف خلبؿ اعتماد طرؽ جديدة في التعامل مع الزبائف وتكييف الخدمات بما يتناسب 
 .مع احتياجاتيـ

 
                                  

 .66ص مرجع سبق ذكره، محبوب سعدية،  1
، استخداـ نموذج الانحدار متعدد الاستجابات في قياس جودة الخدمات الصحية، مجمة البحوث 2014حسف، عادؿ عمي محمد،  2

 .362-335(،صفحة 4مصر، عدد)-المالية و التجارية )كمية التجارة جامعة بور سعيد(
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 حل المشكلات بطرق غير تقميدية: .3

بأساليب جديدة، مما يرفع مف مستوػ  يساعد الإبداع في معالجة التحديات التشغيمية
 جودة الخدمة

 رفع رضا وولاء العملاء: .4

يؤدؼ تحسيف جودة الخدمات نتيجة للئبداع إلى تعزيز رضا العملبء وولائيـ، مما 
 .يُكسب المؤسسة سمعة طيبة واستمرارية في السوؽ 

 1ثانيًا: شكال العلاقة بين الإبداع وجودة الخدمات
 الجودة الإبداع كوسيمة لتحسين .1

 .يشمل تطوير الخدمات الحالية أو ابتكار خدمات جديدة تمبي تطمعات الزبائف

يتـ ذلؾ عبر الابتكار في العمميات، استخداـ التكنولوجيا، وتحسيف التفاعل مع 
 .العملبء

 الإبداع استجابة لتوقعات الزبائن .2

يُعرؼ بأسموب غالبًا ما تنبع الأفكار الإبداعية مف ملبحظات الزبائف، وىو ما 
 ."الجذب الموجو"، الذؼ يضمف توافق الخدمات مع احتياجات السوؽ 

 تعزيز القدرة التنافسية .3

المؤسسات التي تعتمد عمى الإبداع تستطيع التميز في جودة خدماتيا مقارنة 
 .بالمنافسيف، وتكوف أكثر قدرة عمى التكيّف مع التغيرات

                                  
(، الابداع التنظيمي: رؤية معاصرة لإدارة المنظمات، مجمة الدراسات و الابخاث، جامعة 2015يدة، وليي حناف )سعدؼ وح 1

 .415 – 409(، ص 19الجمفة،عدد )
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 تنوع الإبداع وانعكاسو عمى الجودة .4

 .الخدمة: ابتكار خدمات جديدة أو تحسيف الحاليةإبداع 

 .إبداع العمميات: تطوير أساليب تقديـ الخدمة

 .إبداع السوؽ: دخوؿ أسواؽ جديدة بخدمات متخصصة

 .إبداع نموذج العمل: ابتكار طرؽ جديدة لإضافة القيمة

كل نوع مف ىذه الإبداعات يسيـ في رفع جودة الخدمات مف حيث الملبءمة، 
 .، والدقةالسرعة

 الاستثمار في الإبداع .5

المؤسسات التي تستثمر في البحث والتطوير تُنتج خدمات بجودة أعمى، ما ينعكس 
 1.عمى رضا الزبائف وسمعة المؤسسة في السوؽ 

 2ثالثًا: نماذج ونظريات داعمة لمعلاقة

يقيس جودة الخدمات SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) نموذج .1
: )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطف(، ويمكف عبر خمسة أبعاد

 تعزيز كل منيا مف خلبؿ ممارسات إبداعية
 (Katz & Kahn, 1978) نظرية النظـ المفتوحة .2

                                  
  416مرجع سابق، سعدؼ وحيدة، وليي حناف،ص 1
قدرؼ احمد معراج، اثر التمكيف الإدارؼ عمى الابداع التنظيمي، دراسة ميدانية لمديرية الصيانة لشركة صوناتراؾ، رسالة ماجستير،  2

، التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة  السنة     55 ص   2015كمية العموـ الاقتصادية و التجارية وعموـ
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توضح أف المؤسسة ككياف يتفاعل مع البيئة المحيطة، ويحتاج إلى الإبداع لمتكيّف 
 .وتطوير خدماتو باستمرار

 (1996) حفيز الإبداعيلمت Amabile نموذج .3

يبرز أف الإبداع التنظيمي يعتمد عمى: الخبرة، الميارات الإبداعية، والتحفيز 
 الداخمي، وكميا عوامل تسيـ في تحسيف جودة الأداء

 :و منو نستنتج

يمكف التأكيد عمى أف العلبقة بيف الإبداع التنظيمي وجودة الخدمات ىي علبقة 
مستوػ الإبداع داخل المؤسسة، زادت معو جودة الخدمات إيجابية وطردية. فكمما زاد 

المقدمة. ويعود ذلؾ إلى قدرة الإبداع عمى إيجاد حموؿ مبتكرة، تحسيف أساليب العمل، 
وتكييف الخدمات لتتناسب مع توقعات العملبء، مما يُعزز مف رضاىـ ويمنح المؤسسة 

 .ميزة تنافسية في بيئة السوؽ المتغيرة

  



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

37 
 

 الدراسات المتعمقة بالموضوع : المبحث الثالث
"تناولت بعض الدراسات، بشكل مباشر أو غير مباشر، دور الابداع في تحسيف 
جودة الخدمات في المؤسسات ومع ذلؾ، قد لا تتوفر دراسات كافية تتناوؿ ىذا الموضوع 

 بشكل شامل، مما يستدعي البحث في مدػ ارتباط الدراسات السابقة بيذا المجاؿ."
 الدراسات السابقة: الأولالمطمب 

 الدراسات العربية : أولا
، دور الإبداع في تحسين الاداء الصناعي 2015دراسة: رجراج الزوىير، 

 المؤسسة.

تتناوؿ ىذه الدراسة مفيوـ الإبداع ودوره في تحسيف وتطوير الأداء داخل 
فسية بعد المؤسسات. فمف خلبؿ ىذه العممية، تسعى المؤسسة إلى تعزيز قدراتيا التنا

الإبداع، الذؼ يُعتبر مف العوامل الحاسمة في نجاحيا. كما تسمط ىذه الورقة البحثية 
الضوء عمى العلبقة بيف الإبداع والابتكار، موضحة أىميتيما في تحقيق النمو والاستدامة 

 داخل المؤسسة.

كما تتناوؿ الدراسة الشروط الضرورية لنجاح الإبداع في بيئة المؤسسات، ومدػ 
تأثيره عمى كفاءة أدائيا. بالإضافة إلى ذلؾ، تستعرض المراحل المختمفة لعممية الإبداع 
وتعقيداتيا، مع الإشارة إلى مستوياتيا المتعددة وآلياتيا التشغيمية. كما توضح كيف يمكف 
لممؤسسات تبني استراتيجيات مبتكرة لضماف استمراريتيا في ظل التغيرات السريعة في 

 تقميدية.بيئة العمل ال
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وأخيرًا، يشدد المقاؿ عمى أىمية تعزيز الإبداع كوسيمة لمواكبة التطورات المتسارعة 
في النظاـ الاقتصادؼ العالمي، إذ لا يُعد الإبداع مجرد عممية عابرة، بل ىو عنصر 

 1أساسي يدفع المؤسسات نحو التميز والتطور المستداـ.

والابتكار في تعزيز جودة الخدمات ، أىمية الابداع 2016نوالة مريم، : دراسة
 البنكية.

تيدؼ ىذه الدراسة إلى استكشاؼ دور الابتكار والإبداع في تحسيف جودة الخدمات 
المصرفية، بالإضافة إلى تقديـ توصيات لتعزيز التسويق الإبداعي في البنوؾ الجزائرية، 

لملبحظات التي سواء العامة أو الخاصة. كما تسمط الضوء عمى أبرز الاستنتاجات وا
 يجب أخذىا بعيف الاعتبار، إلى جانب تحميل نقاط القوة والضعف في ىذا القطاع.

ولتحقيق أىداؼ البحث واختبار فرضياتو، تـ تصميـ استبياف لجمع البيانات الأولية، 
 Smartعبر برنامج  (SEMثـ تحميميا باستخداـ منيجية النمذجة بالمعادلات الييكمية )

PLS 2. 584عميل بنكي، حيث تـ استرجاع  800ار عينة ملبئمة تضـ تـ اختي 
%. كما تـ الرجوع إلى دراسات سابقة لضماف 73استبيانًا، مما يمثل نسبة استجابة بمغت 

 2دقة وصحة الأسئمة المتعمقة بكل متغير مف متغيرات الدراسة.

ي في (، " دور الابداع التنظيم2021عمر طلال عبد القادر العبيدي ،) : دراسة
 .تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة استطلاعية في مستشفى الموصل العام "

                                  
جامعة لونيسي عمي البميدة، الحزائر، مجمة عموـ الاقتصاد 2اء الصناعي لممؤسسة، ، دور الابداع في تحسين الادرجراج الزوىير 1

 79، ص2015والتسيير و التجارة، العدد الواحد والثلبثوف، 
أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص تسويق، اىمية الابداع و الإبتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكية، نوالة مريـ،  2
 277، ص2016الجيلبلي ليابس، سيدؼ بمعباس، جامعة 
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تيدؼ ىذه الدراسة إلى استكشاؼ تأثير الإبداع التنظيمي عمى جودة الخدمات 
الصحية في مستشفى الموصل العاـ، وذلؾ مف منظور الموظفيف العامميف في تقديـ 

ت التنظيمية التي قد تؤثر عمى الإبداع، الرعاية الصحية. كما تسعى إلى تحديد المعوقا
حيث تمثمت أبعاد الإبداع التنظيمي في الأصالة، والطاقة، والطلبقة، والحساسية 
لممشكلبت والمخاطر، مع اعتبار جودة الخدمة كمتغير تابع، بوصفيا مفيوماً شاملًب 

 يشمل جميع العامميف في المستشفى.

حميمي، حيث تـ اختيار عينة عشوائية اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي الت
موظفًا مف مختمف الفئات، بما في ذلؾ الأطباء، والممرضيف الجامعييف،  50مكونة مف 

والممرضيف، وفنيي الأشعة، والسائقيف. استخدـ الباحث استبيانًا لجمع البيانات مف 
حصائية الموظفيف والكوادر العاممة، وتـ تحميل الاستجابات باستخداـ الأساليب الإ

المناسبة، مثل التكرارات والنسب المئوية، فضلًب عف معاملبت الارتباط والانحدار، وذلؾ 
لتحديد مستوػ الإبداع التنظيمي ومستوػ جودة الخدمات الصحية وفقًا لأبعاد الممموسية، 

 والاعتمادية، والاستجابة، والتعاطف، والرعاية المقدمة.

لئبداع التنظيمي عمى جودة الخدمات الصحية، أظيرت النتائج وجود تأثير معنوؼ ل
سواء بشكل عاـ أو عمى مستوػ الأبعاد الفردية. كما بينت الدراسة وجود عدد مف 
المعوقات التنظيمية التي تحد مف الإبداع، مما يستدعي تعزيز بيئة العمل الداعمة للئبداع 

وضع برامج تدريبية تسيـ وتشجيع المبادرات التطويرية. وبناءً عمى ذلؾ، توصي الدراسة ب
 1في تحسيف مستوػ الإبداع التنظيمي وتعزيز جودة الخدمات الصحية في المستشفى.

                                  
دراسة استطلبعية في مستشفى   دور الابداع التنظيمي في تحسين جودة الخدمات الصحيةعمر طلبؿ عبد القادر العبيدؼ ،  1

 .63(، ص 2021الموصل العاـ:) رسالة الدبموـ العالي ، جامعة الموصل ، كمية الادارة والاقتصاد ، 
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، دور الإبداع والابتكار في 2022دراسة: روميسة غموسي، نجاة محمودي، 
تعزيز الميزة التنافسية لدى المؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

 الجزائر، قالمة.

ه الدراسة إلى استكشاؼ دور الإبداع والابتكار في تعزيز الميزة التنافسية تيدؼ ىذ
داخل المؤسسة محل البحث. تـ تصميـ استبياف لجمع البيانات، حيث تـ توزيعو عمى 

فردًا، وتـ استرجاعو بالكامل وصلبحيتو لمتحميل تـ التأكد منيا.  30عينة مكونة مف 
 .SPSSامج الإحصائي ولتحميل البيانات، تـ استخداـ البرن

توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج، مف أبرزىا أف لمتغير الإبداع والابتكار 
تأثيرًا جوىريًا عمى الميزة التنافسية لممؤسسة. كما كشفت النتائج عف عدـ وجود اختلبؼ 

مى في وجيات نظر الأفراد حوؿ دور الإبداع والابتكار في تعزيز القدرة التنافسية بناءً ع
المستوػ التعميمي. في ختاـ الدراسة، تـ تقديـ عدد مف التوصيات، كاف أبرزىا ضرورة 

 1اعتبار الإبداع والابتكار عنصرًا أساسيًا في استراتيجيات المؤسسات.

( ،"اثر الابداع التسويقي في 2022بن الزين نجاة ، مريني محمد امين،) : دراسة
 ط الجوية الجزائرية ". الخطو : تحسين جودة الخدمات دراسة حالة

سعت ىذه الدراسة إلى تقديـ إطار نظرؼ وعممي حوؿ مفيوـ الإبداع التسويقي 
ومدػ تأثيره عمى جودة الخدمات، حيث يعد الإبداع في التسويق عاملًب ميماً في تحسيف 
الأداء التنافسي لممؤسسات الخدمية. كما تسعى الدراسة إلى تحميل العلبقة بيف المتغيرات 

مستقمة والتابعة، مف خلبؿ فحص تأثير الإبداع التسويقي عمى مستوػ جودة الخدمات ال
 المقدمة مف قبل مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.

                                  
، مذكرة مقدمة لنيل دور الإبداع والابتكار في تعزيز الميزة التنافسية لدى المؤسسة الاقتصاديةنجاة محمودؼ،  روميسة غمومي، 1

 1، ص2022، قالمة، 1945ماؼ  08شيادة الماستر،  قسـ العموـ الاقتصادية، جامعة 
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 110ولتحقيق ىذا اليدؼ، تـ تصميـ استبياف تـ توزيعو عمى عينة مكونة مف 
ئي. وقد الإحصا SPSSمستجيبيف، وتمت معالجة البيانات وتحميميا باستخداـ برنامج 

كشفت نتائج الدراسة أف الإبداع التسويقي داخل المؤسسة لا يمثل عاملًب ذا تأثير قوؼ أو 
ممموس عمى جودة الخدمات، ولكنو يُعتبر عاملًب يتـ أخذه بعيف الاعتبار نظراً لعدـ وجود 
منافسة كبيرة تؤثر بشكل مباشر عمى أداء المؤسسة. وبذلؾ، تشير النتائج إلى أف البيئة 

لتنافسية المحدودة قد تكوف أحد العوامل التي تقمل مف الحاجة إلى تبني ممارسات إبداعية ا
 1متقدمة في التسويق.

(،" مساىمة الابداع 2022العربي بن حورة رفيق ، بومعزة بن عيسى،) : دراسة
لمؤسسة : التنظيمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية

 الكيرباء والغاز بالمدية ".توزيع 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحميل دور الإبداع التنظيمي في تحسيف جودة الخدمات 
داخل المؤسسات. وقد شممت الدراسة جانبًا نظريًا مدعومًا ببحث تطبيقي أُجرؼ عمى 
مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز، حيث تـ جمع البيانات الاقتصادية مف خلبؿ استبيانات 

عمى العامميف، ثـ تحميميا باستخداـ المنيج الوصفي التحميمي. تـ اختبار  موزعة
الفرضيات المطروحة، وأظيرت النتائج أف الإبداع التنظيمي يُعد عنصرًا أساسيًا في 
عمميات التحسيف المستمر داخل المؤسسات، حيث يسيـ في تطوير جودة الخدمات. كما 

داع في بيئة العمل، مما يساىـ في تعزيز كشفت الدراسة عف وعي واضح بأىمية الإب
 الأداء المؤسسي بشكل فعاؿ.

                                  
 اسة حالة : الخطوط الجوية الجزائرية:در  أثر الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدماتبف الزيف نجاة، مريني محمد أميف،  1
 .59( ، ص 2022) مذكرة نيل ماستر ، جامعة قصدؼ مرباح ورقمة ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،  
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وتوصمت الدراسة إلى أف تييئة بيئة عمل داعمة للئبداع، وتحفيز الموظفيف عمى 
تطوير مياراتيـ، يعداف مف العوامل الأساسية التي تسيـ في تحسيف جودة الخدمات 

 1وتعزيز استمرارية الأداء المؤسسي.

(، " الابداع التنظيمي وأثره في مستوى 2023سمير منصور ،)ىاني : دراسة
 جودة الخدمة دراسة تطبيقية عمى وزارة الصحة الفمسطينية في المحافظات الجنوبية ".

ييدؼ ىذا البحث إلى استكشاؼ واقع الإبداع التنظيمي وتأثيره عمى جودة الخدمات 
مدت الدراسة عمى عيّنتيف، الأولى المقدمة في وزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة. اعت

مريضًا موزعيف عمى  474موظف يشغموف مناصب إشرافية، والثانية تشمل  200تضـ 
خمسة مستشفيات رئيسية. تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي لجمع البيانات وتحميميا 

(. أظيرت النتائج وجود تأثير واضح للئبداع التنظيمي عمى SPSSمف خلبؿ برنامج )
(. كما تبيف وجود علبقة 0.29جودة الخدمات الصحية، حيث بمغ معامل التأثير )

ارتباطية ذات دلالة إحصائية بيف الإبداع التنظيمي وجودة الخدمات في وزارة الصحة 
 2الفمسطينية بالمحافظات الجنوبية.

 الدراسات الاجنبية:

ALICE N NGONE  ،2014 ، ROLE OF CREATIVE AND 
INNOVATIVE STRATEGIES IN SERVICES MARKETING ،A 

                                  
دراسة  مساىمة الابداع التنظيمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الإقتصاديةالعربي بف حورة، بومعزة بف عيسى،  1

وعموـ انية  لمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بالمدية : ) مذكرة لنيل الماستر، جامعة يحي فارس بالمدية ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية ميد
 .96(، ص 2022التسيير ، 
ية في دراسة تطبيقية عمى وزارة الصحة الفمسطينالابداع التنظيمي وأثره في مستوى جودة الخدمة ىاني سمير منصور ،  2

 270(، ص 2023، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،  3المحافظات الجنوبية: ) اطروحة الدكتوراه ، جامعة الجزائر 



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

43 
 

CASE STUDY OF DELOITTE KENYA ،UNITED STATES 
INTERNATIONAL UNIVERSIT. 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحميل تأثير الاستراتيجيات الإبداعية والمبتكرة في مجاؿ 
 تسويق الخدمات، مف خلبؿ التركيز عمى ثلبثة محاور رئيسية:

داعية والمبتكرة التي ينبغي عمى شركات تسويق الخدمات ما ىي الاستراتيجيات الإب .1
 تبنييا لمحفاظ عمى قدرتيا التنافسية في السوؽ؟

 كيف تؤثر ثقافة الشركة وقيادتيا عمى مدػ تبني الاستراتيجيات الإبداعية والمبتكرة؟ .2

 ما ىو تأثير ىذه الاستراتيجيات عمى قدرة المؤسسة عمى تسويق خدماتيا بفعالية؟. .3

البحث عمى المنيج الوصفي، حيث تـ اختياره لدراسة العلبقة بيف الإبداع اعتمد 
 Deloitteوالابتكار في الاستراتيجيات التسويقية. استيدفت الدراسة موظفي شركة 

Kenya Ltd موظفًا، وتـ اختيار عينة عشوائية مكونة  419، حيث بمغ إجمالي عددىـ
 بحثي.مشاركًا لضماف تمثيل عادؿ لممجتمع ال 87مف 

بداعًا في بيئة  توصمت الدراسة إلى أف الموظفيف يمكنيـ أف يصبحوا أكثر ابتكارًا وا 
تدعـ ذلؾ، في حيف أف غياب ىذه البيئة قد يعيق قدراتيـ ويحد مف إمكاناتيـ الإبداعية. 
كما أظيرت النتائج أف دعـ القيادة والتزاميا بتشجيع الأفكار الجديدة يمعب دورًا محوريًا 

 ح المؤسسة في تقديـ خدمات جديدة وتحقيق ميزة تنافسية في السوؽ.في نجا

أكدت الدراسة عمى أىمية دمج الابتكار في الييكل التنظيمي مف خلبؿ تبني نيج 
يجمع بيف التفكير القيادؼ الحديث والتكيف مع السياؽ الاستراتيجي لممؤسسة. كما أوصت 
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لوضع القائـ، وقيادة مشاريع ناجحة، بضرورة وجود قادة تنفيذييف قادريف عمى تحدؼ ا
 1وتعزيز ثقافة الابتكار داخل المؤسسة لضماف استمرارىا في تحقيق التميز التنافسي.

Hazril Izwar Ibrahim, Aerni Isa, 2015, Organizational 
Support and Creativity :The Role of Developmental 
Experiences as a Moderator. 

الدراسة عمى إبداع الموظفيف كمصدر لمقدرة التنافسية التنظيمية في بيئة تركز ىذه 
أعماؿ عالمية. تقترح الدراسة أف الإبداع لا يمكف تحقيقو إلا مف خلبؿ دعـ المنظمة. يأتي 
ىذا الدعـ مف خلبؿ الخبرات التنموية التي توفرىا المنظمة لمموظفيف. يُنظر إلى الدعـ 

ا مستقلًب يؤثر عمى إبداع الموظفيف، مع لعب الخبرات التنموية التنظيمي باعتباره متغيرً 
موظف مف منظمات تطويرية  100دور العامل الوسيط في ىذه العلبقة. شممت الدراسة 

في بينانغ، ماليزيا. أظيرت النتائج أف الخبرات التنموية تمعب دورًا رئيسيًا في تعزيز 
بداع الموظف يف. يشير ىذا إلى أف الدعـ الذؼ تقدمو العلبقة بيف الدعـ التنظيمي وا 

 2المنظمة ىو عامل ميـ في تحفيز الإبداع بيف موظفييا.

-Shaban, Farsat Ali, Dilgash M Salih,and Waleed Al-Zaidi. 
2016. “The Impact of Creativity Elements on Educational 
Service – A Case Study From Iraq". 

                                  
1 Alice N Ngone, ROLE OF CREATIVE AND INNOVATIVE STRATEGIES IN SERVICES 

MARKETING, A CASE STUDY OF DELOITTE KENYA, a research report submitted to the chandaria 
school of Business in partial fulfillment of the requirement for the degree of masters of business 
administration (MBA),2014, P04 

2 Hazril Izwar Ibrahim, Aerni Isa,Organizational Support and Creativity : The Role of 
Developmental Experiences as a Modera, school of management, universiti sains malaysia, Department 
of management and human resources, 2015,p 01 
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ى دراسة تأثير عناصر الإبداع عمى أبعاد جودة الخدمات تيدؼ ىذه الدراسة إل
التعميمية، وذلؾ استنادًا إلى نموذج افتراضي يأخذ في الاعتبار العلبقة بيف المتغيريف. تـ 

 وضع فرضيتيف أساسيتيف لتحديد التأثير والعلبقة بيف متغيرات البحث.

ة، بينما أجريت تـ تطوير الإطار النظرؼ مف خلبؿ مراجعة الأدبيات ذات الصم
الدراسة الميدانية في جامعة دىوؾ التقنية في إقميـ كردستاف العراؽ. تألفت عينة البحث 

عضوًا مف الكادر الأكاديمي في الجامعة. تـ جمع البيانات مف خلبؿ استبياف  70مف 
منظـ، واستخدمت أساليب إحصائية مثل التكرارات، والنسب المئوية، والانحراؼ المعيارؼ 

 توسط، وارتباط سبيرماف، وتحميل الانحدار لتحميل البيانات واختبار الفرضيات.الم

أظيرت النتائج الرئيسية لمدراسة اىتماـ الجامعة بمفيوـ الإبداع، كما انعكس ذلؾ في 
إجابات المشاركيف. وأكدت النتائج أف عناصر الإبداع ليا تأثير إيجابي كبير عمى أبعاد 

 كما تـ إثبات وجود علبقة إيجابية قوية بينيما. جودة الخدمات التعميمية،

بناءً عمى ىذه النتائج، توصي الدراسة بعدة مقترحات، أىميا الاستفادة مف نقاط القوة 
التي تمتمكيا الجامعة في مجاؿ الإبداع لتعزيز جودة الخدمات التعميمية، لا سيما فيما 

 1يتعمق بالأصالة.

 الدراسة المشتركة: 

ين نجاة، موريني محمد أمين، أثر الإبداع التسويقي في تحسين جودة دراسة: بن الز 
الخدمات دراسة حالة: الخطوط الجوية الجزائرية، كذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل 

 .2022-2021شيادة ماستر أكاديمي، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، 

                                  
1 Shaban, Farsat Ali, Dilgash M. Salih, and Waleed Al-Zaidi .“The Impact of Creativity Elements 

on Educational Service – A Case Study From Iraq” dBEM, January 2016p135. 
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الخدمات:  ىدفت الدراسة المرفوعة بعنواف "أثر الإبداع التسويقي في تحسيف جودة
دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية" إلى تقديـ إطار نظرؼ وعممي حوؿ مفيومي الإبداع 
التسويقي وجودة الخدمات، مع اختبار العلبقة بيف المتغيرات المستقمة )أبعاد الإبداع 
التسويقي( والمتغيرات التابعة )تحسيف جودة الخدمات(. ركزت الدراسة عمى تحميل أثر 

التسويقي في تعزيز جودة الخدمات المقدمة مف قبل مؤسسة الخطوط الجوية  الإبداع
 .SPSS الجزائرية، باستخداـ استبيانات موزعة عمى عينة مف العملبء وتحميميا ببرنامج

كما سعت إلى توضيح مزايا وفوائد تبني الإبداع التسويقي في المؤسسات الخدمية، واقتراح 
دمات بناءً عمى النتائج. الدراسة تناولت حدودًا مكانية توصيات عممية لتحسيف جودة الخ

وزمانية محددة، حيث أجريت في وكالة ورقمة جنوب الجزائر خلبؿ الفترة مف مارس إلى 
 .2022أبريل 

 المطمب الثاني: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
 الفرع الأول:  المقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية 

 الدراسات السابقة  (1)الجدول 
 أىم النتائج السنة اليدف الأداة اسم الدراسة 

 الدراسات العربية



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

47 
 

 
 
 
 
 

دراسة: رجراج الزوىير، 
، دور الإبداع 2015

في تحسين الاداء 
 الصناعي المؤسسة.

 

 
 
 
 
 
 

 الاستبياف

مفيوـ  دراسة-
الإبداع ودوره 
في تحسيف 

وتطوير الأداء 
 داخل المؤسسة.

تسميط الضوء -
عمى العلبقة 
بيف الإبداع 
والابتكار 

وأىميتيما في 
تحقيق النمو 
والاستدامة 

 داخل المؤسسة.

 
 
 
 
 
 
2015 
 
 
 
 
 
 
 

الإبداع يُعزز مف -
قدرة المؤسسة 

التنافسية ويعتبر 
مف العوامل 
الحاسمة في 
 لمتحديات.مواجيتيا 

نجاح الإبداع -
داخل المؤسسات 
يعتمد عمى بيئة 
مؤسساتية كفؤة 

 وداعمة.
ضرورة تبني -

استراتيجيات 
متكاممة للئبداع 
تراعي المراحل 
المختمفة لمعممية 
الإبداعية )إثارة، 
مخاض، تنفيذ، 

 تقييـ(.
وضّحت الدراسة -

إمكانية بناء 
استراتيجيات مبتكرة 
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تساعد المؤسسات 
ف مع عمى التكي

التغيرات السريعة 
في بيئة العمل 

 الصناعية.

 
 
 
 
 
نوالة مريم، : دراسة

، أىمية الابداع 2016
والابتكار في تعزيز 

 جودة الخدمات البنكية.
 

 
 
 
 
 
 

 الاستبياف

استكشاؼ دور -
الإبداع والابتكار 
في تعزيز جودة 
الخدمات البنكية 
المصرفية في 

 الجزائر.
 
 
 

 
 
 
 
 
 
2016 

عناصر تبيف أف -
الإبداع تؤثر بدرجة 
كبيرة عمى جودة 
 الخدمات البنكية.

أكدت نتائج -
تحميل البيانات 

باستخداـ )استبياف( 
وجود علبقة تأثير 

مباشرة بنسبة 
% بيف الإبداع 73

 وجودة الخدمة.
دعت إلى ضرورة -

تبني البنوؾ 
استراتيجيات تدعـ 
الإبداع والابتكار 
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 لتحسيف أدائيا.

 
 
 
طلال عبد عمر : دراسة

القادر العبيدي ،) 
(، " دور الابداع 2021

التنظيمي في تحسين 
جودة الخدمات الصحية 
دراسة استطلاعية في 

مستشفى الموصل العام 
". 

 

 
 
 

 الاستبياف

توضيح دور 
الإبداع التنظيمي 

في تحسيف 
جودة الخدمات 

الصحية 
بمستشفى 
الوادؼ 

 الجزائرؼ.

 
 
 
2021 

وجود تأثير -
ع عمى إيجابي للئبدا 

جودة الخدمات 
الصحية، سواء 

بشكل عاـ أو عمى 
مستوػ الأبعاد 
 الفردية لمخدمة.

بيّنت الدراسة أف -
البيئة الداعمة 

للئبداع تساىـ في 
رفع جودة الأداء 

 الصحي.
أكدت النتائج -

أىمية خمق بيئة 
مشجعة للئبداع 

داخل المستشفيات 
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لتعزيز المخرجات 
 الصحية.

 
 

دراسة: روميسة 
غموسي، نجاة 

، 2022محمودي، 
دور الإبداع والابتكار 

في تعزيز الميزة 
التنافسية لدى 

المؤسسة الاقتصادية، 
دراسة حالة مؤسسة 

اتصالات الجزائر، 
 قالمة.
 

 
 

 الإستبياف

دراسة دور 
الإبداع والابتكار 
في تعزيز الميزة 
التنافسية في 

مؤسسةإتصالات  
 الجزائرية.

 
 
 
2022 

وجود علبقة تأثير -
قوية بيف الإبداع 
 والميزة التنافسية.

تبني الابتكار -
داخل المؤسسة 
يساىـ في تعزيز 

تنافسيتيا في 
 السوؽ.

أوصت بضرورة -
تكثيف الاىتماـ 

ببرامج دعـ الإبداع 
وتبني التكنولوجيات 

 الحديثة.
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بن الزين نجاة : دراسة

، مريني محمد امين،) 
الابداع ( ،"اثر 2022

التسويقي في تحسين 
جودة الخدمات دراسة 

الخطوط الجوية : حالة
 الجزائرية ".

 

 
 
 
 
 
 
 إستبياف

اليدؼ مف 
الدراسة ىو 
"تقديـ إطار 

نظرؼ وعممي 
حوؿ مفيوـ 

الإبداع التسويقي 
ومدػ تأثيره في 

جودة 
الخدمات"، وتـ 
تطبيق الدراسة 
عمى مؤسسة 

الخطوط الجوية 
 الجزائرية.

 
 
 
 
 
 
2022 
 

الإبداع التسويقي -
لا يمثل عاملًب ذا 

تأثير قوؼ أو 
ممموس عمى جودة 

الخدمات داخل 
 المؤسسة.

الإبداع التسويقي -
يُعتبر عاملًب ثانويًا 
بالنظر إلى عدـ 
وجود مؤشرات 

كبيرة تُظير تأثيره 
المباشر عمى أداء 

 المؤسسة.
تشير النتائج إلى -

أف البيئة التنافسية 
المحدودة قد تكوف 

حد العوامل التي أ
تقمل مف الحاجة 

إلى تبني ممارسات 
إبداعية متقدمة في 

 التسويق.



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

52 
 

 
العربي بن حورة : دراسة

رفيق ، بومعزة بن 
(،" 2022عيسى،) 

مساىمة الابداع 
التنظيمي في تحسين 

جودة الخدمات في 
المؤسسة الاقتصادية 

 دراسة ميدانية
لمؤسسة توزيع :

الكيرباء والغاز بالمدية 
." 

 

 
 
 
 
 

 الإستبياف

تحميل دور -
الإبداع التنظيمي 

في تحسيف 
جودة الخدمات 

داخل 
 المؤسسات.

 
 
 
 
2022 

 
وجود علبقة -

إيجابية بيف الإبداع 
التنظيمي وعمميات 

التحسيف داخل 
 المؤسسات.

الإبداع التنظيمي -
يساىـ في تعزيز 
الأداء المؤسسي 

 بشكل فعاؿ.
يساىـ في تحسيف -

جودة الخدمات، 
ويُعتبر مف العوامل 
المؤثرة في تحقيق 
استمرارية الأداء 

 المؤسسي.
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ىاني سمير : دراسة

(، " 2023منصور ،)
الابداع التنظيمي وأثره 

في مستوى جودة 
الخدمة دراسة تطبيقية 

عمى وزارة الصحة 
الفمسطينية في 

 المحافظات الجنوبية "

 
 
 

 الاستبياف

ىذا ييدؼ 
البحث إلى 

استكشاؼ واقع 
الإبداع التنظيمي 

وتأثيره عمى 
جودة الخدمات 

المقدمة في 
وزارة الصحة 
الفمسطينية في 

 قطاع غزة.

 
 
 
2023 

وجود تأثير واضح 
للئبداع التنظيمي 

عمى جودة 
الخدمات الصحية، 
حيث بمغ معامل 

(. 0.29التأثير )
كما تبيف وجود 
علبقة ارتباطية 

ذات دلالة 
ية بيف إحصائ

الإبداع التنظيمي 
وجودة الخدمات في 

وزارة الصحة 
الفمسطينية 

بالمحافظات 
 الجنوبية

 الدراسات الاجنبية
ALICE N 

NGONE ،2014 ،
ROLE OF 

CREATIVE AND 
INNOVATIVE 

 
 الاستبياف

تيدؼ ىذه 
الدراسة إلى 
تحميل تأثير 

الاستراتيجيات 
الإبداعية 

 
2014 

أظيرت النتائج أف -
دعـ القيادة والتزاميا 

بتشجيع الأفكار 
الجديدة يمعب دورًا 
محوريًا في نجاح 
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STRATEGIES IN 
SERVICES 

MARKETING ،A 
CASE STUDY 
OF DELOITTE 

KENYA ،UNITED 
STATES 

INTERNATIONAL 
UNIVERSIT. 

 

والمبتكرة في 
مجاؿ تسويق 

 الخدمات

المؤسسة في تقديـ 
خدمات جديدة 
وتحقيق ميزة 

 في السوؽ. تنافسية
أىمية دمج  -

الابتكار في الييكل 
التنظيمي مف خلبؿ 
تبني نيج يجمع بيف 

التفكير القيادؼ 
الحديث والتكيف مع 
السياؽ الاستراتيجي 

 لممؤسسة.
Hazril 

IzwarIbrahim, 
Aerni Isa, 2015, 

Organizational 
Support and 

Creativity :The 
Role of 

Developmental 
Experiences as 

a Moderator. 

 
 
 
 

 الاستبياف

تركز ىذه 
الدراسة عمى 

إبداع الموظفيف 
كمصدر لمقدرة 

التنافسية 
التنظيمية في 
بيئة أعماؿ 

 عالمية.

 
 
 
 
2015 

. أظيرت النتائج أف 
الخبرات التنموية 
تمعب دورًا رئيسيًا 
في تعزيز العلبقة 

بيف الدعـ التنظيمي 
بداع الموظفيف.  وا 
يشير ىذا إلى أف 

لدعـ الذؼ تقدمو ا
المنظمة ىو عامل 

ميـ في تحفيز 
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 الإبداع بيف موظفييا 

-Shaban, Farsat 
Ali, Dilgash M 

Salih,and 
Waleed Al-Zaidi. 

2016. “The 
Impact of 
Creativity 

Elements on 
Educational 
Service – A 
Case Study 
From Iraq". 

 

 
 

 الاستبياف

تيدؼ ىذه 
الدراسة إلى 
دراسة تأثير 

عناصر الإبداع 
عمى أبعاد 

جودة الخدمات 
التعميمية، وذلؾ 

استنادًا إلى 
نموذج 

افتراضي يأخذ 
في الاعتبار 
العلبقة بيف 
 المتغيريف.

 
 
2016 

أظيرت النتائج -
الرئيسية لمدراسة 
اىتماـ الجامعة 

بمفيوـ الإبداع، كما 
انعكس ذلؾ في 
. إجابات المشاركيف
وأكدت النتائج أف 

عناصر الإبداع ليا 
تأثير إيجابي كبير 
عمى أبعاد جودة 

 الخدمات التعميمية.
كما تـ إثبات -

وجود علبقة إيجابية 
 قوية بينيما.

 
دراسة: بن الزين نجاة، 
موريني محمد أمين، أثر 
الإبداع التسويقي في 

تحسين جودة الخدمات 
دراسة حالة: الخطوط 

 الجوية الجزائرية،

 الاستبياف

ىدفت الدراسة 
المرفوعة 

بعنواف "أثر 
الإبداع 

التسويقي في 
تحسيف جودة 

2021-
2022 

أظيرت نتائج -
الجداوؿ الاستبيانية 
ومناقشة الفرضيات 
أف مؤسسة الخطوط 
الجوية الجزائرية لا 
تولي أىمية كافية 



 الإطار النظري لمدراسة: الفصل الأول
 

56 
 

كذكرة مقدمة ضمن 
متطمبات نيل شيادة 

ماستر أكاديمي، جامعة 
قاصدي مرباح ورقمة، 

2021-2022. 
 

الخدمات: 
دراسة حالة 

الخطوط الجوية 
الجزائرية" إلى 
تقديـ إطار 

نظرؼ وعممي 
حوؿ مفيومي 

الإبداع 
ويقي التس

وجودة 
الخدمات، مع 
اختبار العلبقة 
بيف المتغيرات 
المستقمة )أبعاد 

الإبداع 
التسويقي( 
والمتغيرات 

التابعة )تحسيف 
جودة 

 الخدمات(.

لوظيفة التسويق 
ضمف استراتيجيتيا 

 العامة.
بالرغـ مف كوف -

المؤسسة تنشط في 
قطاع يتميز 

بمنافسة كبيرة، إلا 
أف التسويق لا 

يُعتمد كأداة فعالة 
لتحسيف جودة 

 الخدمات.
تحميل الفرضيات -

بعد المعالجة 
الإحصائية بيف أف 
ىناؾ تفاوتًا في 
جودة الخدمات 
مقارنة بشركات 
طيراف أخرػ في 

 دوؿ مختمفة.

 مف إعداد الطالبتيفالمصدر: 
 الدراسة الحالية  (2)الجدول 
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اسم 
 الدراسة

الأد
 اة

ا اليدف
 لسنة

 أىم النتائج

دور البداع في 
تحسين جودة 
الخدمات في 

 المؤسسات
دراسة حالة :

مؤسسة 
اتصالات 

-الجزائر 
 -تبسة

 
 

 الاستبيان 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز 
الدور الذؼ يمعبو الإبداع في 
تعزيز جودة الخدمات، مف 
خلبؿ دراسة حالة مؤسسة 

تبسة.  –اتصالات الجزائر 
حيث تسعى إلى توضيح 
المفيوـ النظرؼ للئبداع، 
وأنواعو المختمفة، وربطو 

بجودة الخدمات المقدمة في 
المؤسسات الخدمية. كما 
تأثير  تيدؼ إلى تحميل مدػ

الممارسات الإبداعية عمى 
تحسيف الأداء الخدمي ورفع 
مستوػ رضا الزبائف. وقد تـ 
الاعتماد عمى دراسة ميدانية 
وتحميل استبيانات مف أجل 
الخروج بنتائج وتوصيات 

تساعد المؤسسة عمى تطوير 
جودة خدماتيا بالاعتماد 

 .عمى أساليب مبتكرة

 
 
 
 
2025 

أظيرت نتائج الدراسة مف 
خلبؿ جداوؿ الاستبياف 
ومناقشة الفرضيات أف 
للئبداع دورًا ميمًا في تعزيز 
جودة الخدمات داخل مؤسسة 
اتصالات الجزائر. حيث 
تبيّف أف تأثير الإبداع عمى 
 –جودة الخدمات بالمؤسسة 

ىو تأثير إيجابي،  –تبسة 
وأف تعزيز ممارسات الإبداع 

لعلبقة مف شأنو أف يدعـ ا
التكاممية بيف الإبداع وجودة 
الخدمات. كما أوضحت 
النتائج عدـ وجود أثر ذؼ 
دلالة إحصائية لممتغيرات 
الشخصية في العلبقة بيف 
الإبداع وجودة الخدمات، مما 
يدؿ عمى أف الخصائص 
الشخصية لممبحوثيف لا تؤثر 
بشكل جوىرؼ عمى ىذه 
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العلبقة، وأف التأثير يظل 
قة المباشرة محصورًا في العلب

 بيف المتغيريف.
 مف إعداد الطالبتيفالمصدر: 

 
 الفرع الثاني: أوجو التشابو 

 اتفقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة:
في استخداـ أدوات جمع البيانات، حيث تـ الاعتماد عمى أداة الاستبياف وتحميل  -

 .SPSSالنتائج باستخداـ مجموعة مف الأساليب الإحصائية مف خلبؿ برنامج 
 تناولت مفيوـ جودة الخدمات كعنصر أساسي في تعزيز اداء المؤسسة    -

 الفرع الثالث: أوجو الاختلاف
 عف السابقة في مجموعة مف النقاط أىميا: تختمف دراستنا الحالية -
تتميّز الدراسة الحالية باعتمادىا أبعادًا جديدة ومغايرة عند تناوليا لمفيومي  -

جودة الخدمات والإبداع داخل المؤسسة، حيث تـ تصميـ محاور البحث بطريقة 
مبتكرة تراعي واقع المؤسسات الجزائرية وسياقاتيا الخاصة. ففي الوقت الذؼ 

فيو أغمب الدراسات السابقة، سواء العربية أو الأجنبية، عمى الأبعاد  ركزت
التقميدية لجودة الخدمات، فإف دراستنا الحالية تجاوزت ذلؾ مف خلبؿ إعادة 
صياغة الأبعاد لتكوف أكثر ارتباطًا بالواقع الميداني. عمى سبيل المثاؿ، في 

داخل المؤسسة، دعـ  محور الإبداع، تـ اعتماد أبعاد مثل: تشجيع الإبداع
الإبداع وتطبيقو في سير العمل، وتأثير الإبداع في تحسيف الأداء اليومي. أما 
في محور جودة الخدمات، فقد تـ التركيز عمى: تقييـ جودة الخدمات، رضا 
الزبائف عف الخدمة، واستمرارية وتحسيف جودة الخدمات. في المقابل، اعتمدت 
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بعاد المعروفة لجودة الخدمات فقط، دوف معظـ الدراسات السابقة عمى الأ
التوسع في مفاىيـ مرتبطة بالإبداع أو الممارسات المؤسسية المرتبطة بو، مما 

 يجعل الدراسة الحالية أكثر تكاملًب وشمولًا في تناوؿ الظاىرة المدروسة.
 من ناحية الاستفادة:

 أسيمت في فيـ وتحديد مفاىيـ الإبداع وجودة الخدمات. -
 رت معمومات قيّمة عف الأدوات والمنيجيات المستخدمة في البحث.وفّ  -
 ساعدت عمى استنباط أبعاد جودة الخدمات والإبداع. -
 مكّنت مف اكتشاؼ الثغرات البحثية لتوسيع مجاؿ الدراسة. -
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 خلاصة الفصل: 
توصّمنا مف خلبؿ ىذا الفصل إلى أف الإبداع يمثل أحد الركائز الجوىرية التي تعتمد 
عمييا المؤسسات في سبيل تحسيف أدائيا وتطوير خدماتيا. وقد أظيرت المفاىيـ 
والنظريات التي تـ التطرؽ إلييا أف الإبداع لا يقتصر فقط عمى تقديـ أفكار جديدة، بل 

د حموؿ فعّالة ومبتكرة لمشكلبت واقعية، مما ينعكس إيجابًا يشمل أيضًا القدرة عمى إيجا
 عمى جودة الخدمات المقدمة. 

كما تبيّف أف ىناؾ علبقة وثيقة بيف تبني ممارسات إبداعية داخل المؤسسة وبيف  
تحسيف جودة الخدمات، إذ يُسيـ الإبداع في تقديـ خدمات أكثر كفاءة ومرونة، قادرة عمى 

 ف ومواكبة متطمباتيـ المتغيرة. تمبية حاجات الزبائ
في الفصل القادـ، سنقوـ بدراسة عممية لقياس دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات 

 .وتحميل النتائج المتوصل إلييا
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 الفصل الثاني: الإطار التطبيقي 

 تمييد 
يُعد الفصل التطبيقي مف أىـ مراحل البحث العممي، إذ يتـ مف خلبلو تجسيد 

بالاعتماد عمى أدوات عممية ومنيجية دقيقة تيدؼ الجانب النظرؼ عمى الواقع العممي، 
إلى جمع البيانات وتحميميا بطريقة موضوعية. وفي ىذا الإطار، تـ التركيز عمى دراسة 

لاستكشاؼ دور الإبداع في تعزيز جودة  –تبسة  –حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 
عمومات مف موظفي الخدمات. وقد تـ توظيف استمارة الاستبياف كأداة رئيسية لجمع الم

المؤسسة، إلى جانب الاستعانة بالوثائق والسجلبت المتاحة. كما تـ استخداـ مجموعة مف 
الأساليب الإحصائية الحديثة لتحميل البيانات، مف أبرزىا المتوسط الحسابي، والانحراؼ 
 المعيارؼ، واختبار كرونباخ لمثبات، وتحميل الانحدار الخطي البسيط. ويسعى ىذا الفصل
إلى تقديـ عرض مفصل لكيفية تطبيق أدوات الدراسة، وتحميل النتائج المتحصل عمييا، 
بغرض اختبار فرضيات البحث والإجابة عف تساؤلاتو، بما يسمح بالخروج باستنتاجات 

 دقيقة تدعـ الإطار النظرؼ وتثرؼ نتائج البحث.
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 تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائرال الأول:المبحث 
مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الرائدة عمى المستوػ  تعتبر

مؤسسة حديثة النشأة تيدؼ أساسا لموصوؿ  وىي الوطني في مجاؿ الاتصالات
 إلى تكنولوجيا احدث في ميداف الاتصاؿ 

 ىانشأة المؤسسة و تطور : المطمب الأول
انتقمت مف شيدت مؤسسة اتصالات الجزائر تطورا ممحوظا منذ نشأتيا ، حيث 
ويعد تتبع  .تقديـ خدمات اتصالية محدودة الى مؤسسة وطنية رائدة في مجاؿ الاتصالات

نشأتيا وتطورىا خطوة أساسية لفيـ دورىا في تطوير البنية التحتية الرقمية وخدمة الزبائف 
 .في الجزائر

 : نشأة المؤسسة .1
لمرسوـ رقـ بموجب ا  Algérie Télécomلقد نشأة المؤسسة اتصالات الجزائر 

في إطار الإصلبحات التي مست قطاع  2000أوت  05في المؤرخ  03/2000
 البريد و المواصلبت و التي أدت إلى تقسيـ البريد و المواصلبت إلى قسميف ىما

بريد الجزائر و اتصالات الجزائر و تعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاولة نشاطيا في :
القانونية عبارة عف شركة ذات أسيـ برأسماؿ وىي مف الناحية   2003جانفي  01
و   18083B02دج المقيدة في السجل التجارؼ برقـ  61.275.180.000: قدره

وحدة موزعة عمى التراب الوطني تقوـ بتقديـ مجموعة مف المنتجات  48تشمل 
 1 .الخدمية بشكل طبيعي أو معنوؼ 

 
 

                                  
 28/04/2025‌،10:00َAMمعلومات‌مقدمة‌من‌طرف‌المؤسسة،‌‌ 1
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 :تطور المؤسسة  .2
  %100يتمثل تطور مؤسسة اتصالات الجزائر في أنيا شركة ذات أسيـ ممكيتيا 

تقسيـ وزارة البريد و المواصلبت سابقا و بدأت ببيع الياتف  لمدولة و انشاءة عبر
الثابت و ثـ توفير شبكة الانترنت لمزبائف و توفير شبكات الانترنت الداخمية 

  .لمؤسسات الدولة
 عمى منتوج اتصالات الجزائر المطمب الثاني: التعرف 

يعتبر التعرؼ عمى منتوجات اتصالات الجزائر خطوة ميمة لفيمطبيعة خدماتيا 
 ومدػ تمبيتيا لاحتياجات الزبائف.

 منتجات المؤسسة: .1
 الياتف الثابت: 

اتصالات الجزائر تعرض عميكـ وتمنحكـ شبكة اتصالات مثالية، وتضمف لكـ  -
 وىذا بفضل شبكة الياتف الثابت السمكيجودة عالية في نوعية مكالمتكـ، 

بكة الياتف الثابت السمكي تتألف مف المعايير الدولية العمومية، وتغطيتيا  -
 الجغرافية تسع كامل التراب الوطني عرض ترويجي" أحكي"

  دينار جزائرؼ بدوف رسوـ لكل شيريف 800رصيد 
  جزائرؼ، بدوف رسوـ دينار  4000مكالمات غير محدودة نحو الشبكة الوطنية  بتكمفة

دينار جزائرؼ تكمفة المكممات تحسب  4000لكل شيرييف ) عندما تتجاوز التكمفة 
 حسب الفوترة الأصمية(

 الاشتراؾ مجاني 
 .تسعيرة المكالمات نحو باقي الشبكات ىي التسعيرة الأصمية 
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 :دينار جزائرؼ مع حساب كل الرسوـ + دليل ىاتفي  400تكمفة الاشتراؾ في الخدمة
 1انيمج

تاريخ العرض الترويجي لممكالمات الغير محدودة نحو الشبكة المحمية ابتداء  ملاحظة:
 2009ديسمبر 31إلى غاية  2009نوفمبر  01مف 

خدمات الياتف الثابت: اتصالات الجزائر تعرض خدمات متعددة مف خلبؿ الياتف 
 الثابت

ة المكالمة ) النداء( بإخباره إعلبـ بنداء في الانتظار: ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ في حال
 بأف ىناؾ مشترؾ آخر يحاوؿ الاتصاؿ بو وذلؾ بإشارة سمعية.

 المشترؾ يستطيع أف:
 لا يبالي ) أو يترؾ( النداء الجديد -
 2يحرر النداء الأوؿ و يأخذ الجديد -
 يحتفع بالنداء الأوؿ مع أخذ النداء الثاني -

ى رقـ أوتوماتيكيا دوف تشكيمو والذؼ ىذه الخدمة تسمح بالحصوؿ عم: النداء بدوف ترقيـ
تواف يتـ تشكيل ىذا الرقـ أوتوماتيكيا،  05تـ برمجتو وذلؾ عند رفع السماعة وبعد مرور 

 ىده الخدمة موجية إلى: 
 الأطفاؿ الصغار -
 الأشخاص المعاقيف وحادؼ البصر -
 الأشخاص المسننيف -

 خدمة المنبو:
نداء أو نداءات )التنبيو( ويمكنو أف يمغي ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يبرمج بنفسو، 
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 أحدا أو كل النداءات المبرمجة
 بالاضافة إلى تذكيركـ وتنبييكـ لمواعدكـ الميمة -

 المحاضرة الثلاثية:
ىذه الخدمة تسمح بالنداء لثلبثة مشتركيف في نفس الوقت، المستعمل يمكنو أف يحتفع 

 .بأحد مكالميو أو الربط بينيما
 ( عمى الياتف المستعملRيجب توفر الزر ) -

 بفضل ىذه الخدمة يمكنكـ إجراء اجتماعات بعيدة المدػ
 تحويل النداء:

ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يحوؿ كل النداءات التي تأتيو إلى رقـ آخر يختاره ىو 
 حولوا مكالمتكـ حتى في تنقلبتكـ لأداء ميامكـ .الموجود داخل نفس المقاطعة

 ترقيم مختصر:
 10الخدمة تسمح باستبداؿ الأرقاـ الياتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة ) تصل إلى ىذه 

 تجنبوا الأخطاء في تشكيل رقـ مراسمكـ  .أرقاـ( برقـ واحد
 1تعريف برقـ طالب المكالمة:

 ىذه الخدمة تسمح بكشف رقـ الطالب لممكالمة الواردة إلى جياز ىاتفكـ
الخدمة تسمح لممشترؾ بإف يتحكـ أو يحرر استعماؿ الدولي إقفاؿ الاستعماؿ الدولي: ىذه 

وذلؾ مف جيازه، والتحرير يتـ عف طريق إدخاؿ الرقـ السرؼ والذؼ يتحصل عميو مف  00
الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر. فضل ىذه الخدمة يمكنكـ التحكـ أكثر في استعماؿ 

 خطكـ الياتفي
ح لممشترؾ بالحصوؿ  في نياية كل فترة عمى قائمة الفاتورة المفصمة: ىذه الخدمة تسم

                                  
 28/04/2025‌،10:00َAMمعلومات‌مقدمة‌من‌طرف‌المؤسسة،‌ 1



 
 

 التطبيقي : الإطار الثانيالفصل 
 

67 
 

 الاتصالات المنجزة مف جيازه  في نفس الفترة
بفضل ىذه الخدمة يمكنكـ الإطلبع عمى كل الكممات التي قمتـ بيا وىذا مف أجل تسيير 

 يعقلبن
" فرع اتصالات الجزائر مختصة في مجاؿ الياتف النقاؿ  موبميساتصالات الجزائر" 

في ىذا المجاؿ تقترح: ىياكل قاعدية وخدماتية الأنجع في الجزائر أزيد مف والرائدة 
 (BTSمحطة بث لا سمكي ) 4200

  وكالة تجارية موبميس  85شبكة تجارية متطورة تتعدػ اؿ 
  ملبييف مشترؾ 10أزيد مف 
  نقطة بيع معتمدة 35.000أزيد مف 

تكنولوجيات الإعلبـ موبميس تفرض نفسيا دائما كمؤسسة رائدة ومتطورة في مجاؿ 
 .والاتصاؿ المتطورة والجديدة

 موبميس كذلؾ تطور منتجاتيا وخدماتيا: 
، موبي كونثروؿ، قوسطو، موبميس كارث، موبي+ موبي كوناكث، سمكني 061" عرض

 جي بي ياراس،الجيل الثالث وكذا خدمات التعبئة الكترونية"  أرسمي" و" رسيمو"
 (DIDالإتصال المباشر الوافد: )

خدمة الأرقاـ الافتراضية أو ما يعرؼ  Direct INWARD Dialling   )DIDوىي خدمة
بالإتصاؿ المباشر الوافد تعرؼ رواج تجارؼ كبير خارج الجزائر وبشكل أخص في كل 
مف )أمريكا،كندا، والبمداف الاروبية(،التي قامت بتفعيميا اتصالات الجزائر بالشراكة مع 

خدمة الأرقاـ الافتراضية إرساليا ليذا المتعامل  DIDمتعامل أجنبي وذلؾ مف خلبؿ 
عمى أف يتـ تشغيل ىذه الأرقاـ خارج  .حزمة أرقاـ ىواتف عادية مع التعريف البسيط ليا

الجزائر إذا أراد شخص الاتصاؿ مف داخل الجزائر. بصفة عامة، مثلب ىناؾ جزائرؼ مقيـ 
ئمتو في الجزائر بالاتصاؿ بو في كندا في مورياؿ بكندا، يممؾ رقـ ىاتفي جزائرؼ يسمح لعا
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 1بتسعيرة  
أيف يتـ استقباؿ المكالمات  .دينار جزائرؼ لمدقيقة بدوف حساب الرسوـ 4.50حددت ب 

 الياتفية مف ىاتف ثابت أو ىاتف نقاؿ شريطة أف يتواجد ىذا الشخص بمورياؿ بكندا
لأرقاـ الياتفية، ويتكفل لإتماـ العممية، سممت شركة الاتصالات الجزائرية مجموعة مف ا

المتعامل الأجنبي بوضع التجييزات الضرورية مف أجل أف يرف الياتف وتتـ العممية 
بنجاح. وىذه الأرقاـ تستخدـ مف قبل المياجريف المقيميف في الخارج لتمقي المكالمات مف 

 آائيـ وعائلبتيـ  الذيف يعيشوف في الجزائر.
 :  WLL الياتف الثابت اللاسمكي .2

بالإضافة إلى الربط بالخيوط لمياتف الثابت، اتصالات الجزائر توفر اليوـ تقنية تسمح 
وىيكل الاتصالات " لاتصالات الجزائر" لكافة   WLLبتحقيق اتصالات بيف المشتركيف 

 التقنيات والمعروؼ " بالدائرة المحمية راديو 
ى إدماج الحموؿ دوف خيوط ونظرا لميونة التي تتمتع بيا ىذه التقنية مف حيث القدرة عم

واستدراؾ التأخر المسجل في مجاؿ الكثافة الياتفية عمى مستوػ المناطق الحضرية 
والريفية، فإف اتصالات الجزائر اعتمدت عمى تكنولوجيا، ونظرا لممزايا التي يتضمنيا فإف 

وتحقيق التكنولوجيا تشكل الحل الذؼ يسمح لاتصالات الجزائر بتوفير أكثر فعالية وتنمية 
  CDMA-WLLمرد ودية كبيرة لمشبكة 

  WLLخصائص الياتف الثابت اللاسمكي 
 سرعة الانتشار وسيولة الشبكة  -
السيولة في الصيانة خاصة في موسـ الشتاء وىذا لأنو لا يحتوؼ لا عمى الخيوط  -

 ولا عمى الأعمدة.
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 سرعة كبيرة في التدخل مف أجل إصلبح الأعطاب الناجمة -
 مكالمات مؤمنة -
 ودة الخدمات مضمونةج -
 1تكنولوجية متطورة -

 الخدمات المتاحة"
الخدمات الأساسية لمياتف ) الصوت، الفاكس، المحاضرة الثلبثية ،  -

 طاكسيفوف...الخ(
كيموبات  14.4خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بتدفق يصل إلى  -

 ساعي
 كيموبات ساعي( 153.6خدمات الانترنت والفيديو )بتدفق يصل إلى  -
 2خدمات متممة -

كما اتصالات الجزائر نعمل عمى تطوير خدمة " أثير" الذؼ يستخدـ التكنولوجيا اللبسمكية 
التي تسمح بالحصوؿ عمى القدرة عمى الإبحار في الشبكة بتدفق عالي عبر شبكة دائرة 

وتتعامل المؤسسة ببطاقات التعبئة  EVDO CDMA 2000محمية راديو واستخداـ تقنية 
 مف أىميا: 

 بطاقة أماؿ: ىي بطاقة تعبئة تقو المؤسسة ببيعيا ومف أىـ مزاياىا.
 التحكـ في ميزانيتكـ ورصيد حسابكـ مبيف عند بداية كل مكالمة -
 بطاقات ىاتفية تحتوؼ عمى أرصدة مختمفة وفقا لاحتياجاتكـ -
 دج200دج، و100دج، 50ثلبث أنماط مف الأرصدة -
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مع بطاقات أماؿ بإمكانكـ الاتصاؿ بأؼ متعامل  ثابت كاف، نقاؿ، وطني أو  -
 دولي، مف أؼ خط ىاتفي لاتصالات الجزائر

 1501بالاتصاؿ بالرقـ  -
 . عف طريق اليواتف العمومية1517بالاتصاؿ بالرقـ  -
 خدمة الأنترنت: .3

خبراتيا اتصالات الجزائر" جواب" فرع مجمع اتصالات الجزائر، ميمتيا ىي وضع 
وطموحيا ، وكذا قدراتيا في خدمة الابتكار والتجديد ، الذؼ يعمل عمى تنوير وتطوير 
الخدمات المتعمقة بالمشاريع، وكذا مسايرة طموحات زبائنيا مف خلبؿ العمل عمى تقديـ 

 .تكنولوجيات حديثة عالية الجودة، تسمح بحرية الإبحار في شبكتيا
ت الجزائر " جواب" المجيودات التي تقوـ بيا مف وفي كل يوـ يممس متعاونوا اتصالا

خلبؿ عمميات التطوير والتسويق لخدماتيا التي تسيل عممية الولوج والإبحار بتقنية 
 الانترنت ذات التدفق العالي.

 اتصالات الجزائر" جواب" تعمل عمى: 
المساىمة في تطوير المجتمع المعموماتي مف خلبؿ وضع قاعدة أساسية لتقنيات  -

 لانترنت ذات التدفق العالي.ا
تشجع عمى استعماؿ خدمة الانترنت في الجزائر مف خلبؿ رفع عدد مشتركييا,  -

وترفع قدرة تواجدىا بتقنياتيا عمى مستوػ القطر الوطني, مع تخفيض تكمفة 
الاشتراؾ مف السماح لاكبر عدد ممكف مف الزبائف الابحار في تكنولوجية 

 1الانترنت.
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الخدمات الجديدة المرتبطة بالاتترنت وكذا تسويقيا العمل عمى تطوير  -
مثل,"محاضرات الفيديو"," الصوت عبر الانترنت", "الصوت والصورة", الانترنت 

 في النقاؿ..الخ
تضمف تكوينا عاليا في مجاؿ التكنولوجيات الحديثة بصفة عامة, وفي مجاؿ  -

 ة.الاتصالات السمكية والاسمكية وكذا الاعلبـ الالي بصفة خاص
 انيس بموس لممشتركيف الخواص:

انيس بموس ىو خدمة الانترنت عريضة النطاؽ, فائقة السرعة مف اتصالات 
  , الجزائر"جواب", مستند عمى اخر عمى اخر التكنولوجيات الحديثة

NETWORK NGN NEW Génération) متوفر بصيغات مختمفة مف حيث
 السرعة الفائقة وتكمفة الخدمة.

 العملبء:وىذا حسب فئات 
   Anis Homeبالنسبة لمعملبء الخواص والعملبء المينييف الاحرار, ىناؾ خدمة  -

 8كيموبايت/ثانية حتى  512نقترح عميكـ الانترنت بتدفق ما بيف  Anis Eliteو 
 ميغابايت.

ويوفر لكـ الانترنت فائق  Anis Proبالنسبة لممينييف المحترفيف, ىناؾ خدمة  -
 ميغابايت  20تى ميغابايت ح 1السرعة مف 

ىذه التقنية متوفرة في المناطق الكبرػ لموطف عمى غرار الجزائر, وىراف, 
سطيف,والشمف, وقسنطينة عمى إف تشمل التغطية بيذه الخدمة كل مناطق الوطف 

 في الفترة القادمة.
اطمق مجمع اتصالات الجزائر عرض جديد يعرؼ : SEHELLIعرض سيمي

تثنائي يسمح لزبائف اتصالات الجزائر باعادة تحت تسمية"سيمي". العرض الاس
تنشيط او تفعيل خطوطيـ المقطوعة لعدـ تسديد الفواتير, حيث يتـ اقتراح مجموعة 
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 مف الحموؿ والبدائل لمتسديد, فضلب عف مزايا اضافية.
تمنح اتصالات الجزائر مف خلبؿ عرض"سيمي" عددا مف المزايا مف بينيا امكانية 

تقباؿ في مرحمة اولى, ثـ تمنح لمزبوف امكانية الحصوؿ عمى استعادة الخط بالاس
بطاقة"امل" بعد تسديد القسط الاوؿ, ثـ تمنح لو وسيمة الدفع الجزئي بالاقساط 
موازاة مع الحصوؿ عمى اشتراؾ في عرض"ويفي" للبنترنت ذات التدفق العالي 

ة وىذا عبر "جواب", وتقوـ اتصالات الجزائر باقتراح تسديد بشروط مخففة ومرن
كامل وكالاتيا التجارية في الوطف. وتيدؼ اتصالات الجزائر مف خلبؿ ىذا 
الاجراء الجديد الى رفع رقـ اعماليا, وكذلؾ ايضا التخفيض مف حظيرة اليواتف 
غير المستغمة واستعادة الديوف الياتفية وابراز بعد المواطنة لممؤسسة مف خلبؿ 

ىذا العرض كل الزبائف الذيف تـ قطع توفير اخر الخدمات لمزبوف. ويشمل 
, والزبائف الذيف WLLخطوطيـ الياتفية الارضية باستثناء الياتف اللبسمكي 

استفادوا مف صيغة او نظاـ "غايا" ورزنامة سابقة لـ يتـ احتراميا. وىذا العرض 
والى  2010سبتمبر 28"سيمي" لاتصالات الجزائر صالح ابتداء مف يوـ الثلبثاء  

مع تحديد رزنامة بالاتفاؽ مع الزبوف. حيث إف ىذا  2011فاتح مارس غاية ال
العرض يخضع لشروط منيا إف تكوف الخطوط قد قطعت منذ ستة اشير عمى 

 الاقل وتوقيع للبلتزاـ بالتسديد الشيرؼ الى غاية دفع كامل الديف.
 مزايا عرض سيمي:

 ط الاوؿ.امكانية الحصوؿ عمى بطاقة "اماؿ" مجانية بعد تسديد القس -
يمنح ىذا العرض لمزبوف وسيمة الدفع الجزئي بالاقساط موازاة مع الحصوؿ عمى  -

 اشتراؾ في عرض "ويفي" للبنترنت ذات التدفق العالي "جواب".
 امكانية استعادة الخط بالاستقباؿ في مرحمة اولى. -
 تسديد الديوف بشروط مخففة. -
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 ىذا العرض خاضع لشروط: -
ىـ كل الذيف تـ قطع خطوطيـ الياتفية الارضية حيث إف الزبائف المعنييف 

باستثناء الياتف الاسمكي, والزبائف الذيف استفادوا مف صيغة "غايا" ورزنامة سابقة 
مع تحديد  2011لـ يتـ احتراميا. ويبقى العرض صالحا الى غاية الفاتح مارس 

 1رزنامة بالاتفاؽ مع الزبوف.
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 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة تبسة                               
 

 

  

 

 

   

 

  

   

 

المصدر:من طرف مدير المديرية العممية لاتصالات الجزائر تبسة.

 المدٌر‌العملً

 العلاقات‌الخارجٌة المفتشٌة

خلٌة‌الأمن‌

 والنظافة
 خلٌة‌النوعٌة

البشرٌة‌دائرة‌الموارد‌

 و‌الوسائل
الدائرة‌ الدائرة‌التقنٌة

 التجارٌة
دائرة‌المالٌة،‌المحاسبة‌

 الشؤون‌القانونٌة‌و‌التأمٌنات

 مصلحة‌اللوجٌستٌكٌة

مصلحة‌تسٌٌر‌

 الممتلكات

مصلحة‌الموارد‌

 البشرٌة‌

 مصلحة‌التكوٌن‌

مصلحة‌علاقات‌

 الزبائن

مصلحة‌شبكات‌

 الانترنت

مصلحة‌الممتلكات‌ الشبكةمصلحة‌

 القاعدٌة

مصلحة‌الفوترة‌،‌

التخلٌص‌و‌ما‌قبل‌

 المنازعات

مصلحة‌متابعة‌

المبٌعات‌على‌

مستوى‌الوكالات‌

 التجارٌة

 مصلحة‌المحاسبة

مصلحة‌الشؤون‌

 القانونٌة‌و‌التأمٌنات
 مصلحة‌المٌزانٌة

 مصلحة‌المالٌة
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 :لممؤسسة  التنظيميالييكل   توصيف ميام

إف مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية  ذات طابع تجارؼ خدمي تعمل 
وتنقسـ مديرية عمى توفير و تسييل المبادلات و الاتصالات بيف أفراد المجتمع 

اتصالات الجزائر الى اربعة خلبيا و اربعة دوائر و كل دائرة تنقسـ بدورىا الى 
 .مصالح

وأوكمت لكل مصمح مياـ ووظائف خاصة في مجموعة مكاتب تعمل فيما بينيا و 
تنسق المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف الظروؼ و يشرؼ عمى كل مصمحة 

مو و التنسيق بيف المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة و رئيس يعمل عمى إتماـ ميا
ىو مكمف بتنفيذ الأوامر الصادرة مف رئيس الدائرة وذلؾ بغية تحقيق أىدافيا المنشودة 

 .مف خلبؿ الوسائل المتاحة لدييا
توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلبيا مختمفة المياـ وىي تقوـ : الخلبيا -1

بتنفيذ الأوامر الصادرة مف مدير مديرية العممية وذلؾ بغية تحقيق أىداؼ المنشودة 
 :مف خلبؿ الوسائل المتاحة لدييا و تتمثل في ما يمي 

 : الخمية التفتيشية: وتقوم بالوظائف التالية -1-1
  مثل فتح التحقيق حوؿ  سرقة الكوابلفتح التحقيقات  
  تطبيق القانوف 
 : وتقوم بالوظائف التالية: خمية العلاقات الخارجية -1-2
 تحسيف صورة المؤسسة أماـ الزبائف او المستثمريف 
  تمثيل المؤسسة 
 : وتقوم بالوظائف التالية: خمية امن الداخمي لممؤسسة -1-3
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  1توفير الوسائل اللبزمة لحماية المكاتب 
  تحديد فرقة حراسة تسير عمى امف الإدارة و جميع ىياكميا 
 : وتقوـ بالوظائف التالية: الخمية النوعية -1-4
  مراقبة مخطط عمل المؤسسة المبرمج 
  السعي وراء الأىداؼ المسطرة 
دوائر مختمفة المياـ وىي تقوـ توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة  :الدوائر -2

التي تتمقاىا  مف مدير مديرية العممية وذلؾ بغية تحقيق أىداؼ الاوامر  بتنفيذ
 :المنشودة مف خلبؿ الوسائل المتاحة لدييا و تتمثل في ما يمي 

 :الدائرة المالية و المحاسبة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1
 :مصمحة المالية  -2-1-1

 تقوـ ىذه المصمحة بتسديد الفاتورات الخاصة بالمشاريع و الضرائب المختمفة 
 مصمحة المحاسبة: -2-1-2

 (تقوـ ىذه المصمحة بتسجيل مختمف العمميات المحاسبية بالتسمسل في دفتر المحاسبة 
كما تعمل عمى تسوية وضعية الزبائف مف خلبؿ  )نتائج  –جدوؿ حسابات  –دفاتر يومية 

 2استلبـ المستحقات و دفع الالتزامات عمى مستوػ الولاية و الإدارة المركزية بالعاصمة
 :مصمحة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1-3
  مصمحة التامين: 

تي تمس تقوـ ىذه المصمحة بتاميف ممتمكات و العقارات و الاعلبف اؼ نوع مف اضرار ال
 اتصالات الجزائر تقيميا ىذه المؤسسة لتعطي الاضرار 
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  مصمحة الشؤون القانونية: 
تقوـ ىذه المصمحة بتقديـ الشكوات لمصالح الامف او الدرؾ الوطني و اعطاء اوامر 

 لمصالح الامف مف اجل الدفاع عف ممتمكات المؤسسة  
 : مصمحة الميزانية: من وظائفيا ما يمي -2-1-4
  استلبـ ممفات الاستلبـ بالنفقات مف مختمف المصالح و الأقساـ 
  فحص و مراقبة جميع الوثائق المكونة لممف النفقة و التأكد مف صحة العمميات

 المحاسبية 
  إعداد وضعية إقفاؿ جميع الحسابات و إرساليا إلى كل مف المديرية المركزية

 العاصمة 
 : دائرة الموارد البشرية -2-2

وتتكوف ىذه الدائرة مف ثلبثة مصالح وأوكمت لكل مصمح مياـ ووظائف خاصة في 
مجموعة مكاتب تعمل فيما بينيا و تنسق المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف 
الظروؼ و يشرؼ عمى كل مصمحة رئيس يعمل عمى إتماـ ميامو و التنسيق بيف 

ذ الأوامر الصادرة مف رئيس الدائرة المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة و ىو مكمف بتنفي
او مف مدير المؤسسة وذلؾ بغية تحقيق أىدافيا المنشودة مف خلبؿ الوسائل المتاحة 

  .لدييا
 مصمحة الموارد البشرية -2-2-1

 :وىذه المصمحة تنقسـ إلى ثلبثة مكاتب وىي عمى النحو التالي 
 مكتب تسير المستخدمين:  -2-2-1-1

سيير الموارد البشرية وذلؾ بتطبيق الموائح او القوانيف الخاصة  تقوـ ىذه المصمحة بت
بالعمل كما تقوـ بقضاء شؤوف العمل الاجتماعية كالتاميف مف حوادث العمل كما تقوـ 
بتقسيـ أصناؼ الأجور حسب العماؿ و تدرس إمكانية التوظيف و التسريع و تعمل 
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 مكتب التسيير ومكتب الأجور   ,بالتنسيق مع مصالح أخرػ وتضـ مصمحة المستخدميف 
 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الأجور -2-2-1-2
 القياـ بعمميات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة 
  معالجة المنازعات و الشكاوؼ 
  تسوية الأجور و العلبوات ذات الطابع الاجتماعي 
  مطالبة مكتب المحاسبة بإرساؿ كل وثائق المحاسبة شيريا 
 العمل عمى حل المشاكل الخاصة بالعماؿ و المتعمقة بالأجور العمومية كالمنح 
 : مكتب تسير: ويقوم بالوظائف التالية -2-2-1-3
 تسيير ممفات التوظيف بجميع فروعيا 
 تسيير كل ما يتعمق بالحياة المينية لمموظفيف 
  متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعماؿ 
 تسيير ممفات الترقية المختمفة 
   تسيير نفقات التكويف لممستخدميف عند مختمف الييئات 
 1: مصمحة تسير الممتمكات: ويقوم بالوظائف التالية -2-2-2
  تسير المخزف 
 تعداد و إحصاء ممتمكات المؤسسة 
 :مصمحة الموجيستية  -2-2-3

تعتبر مف اىـ المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقوـ بالتجييز و الصيانة و 
 : ىي تنقسـ الى ثلبثة مكاتب

 : ويقوم بالوظائف التالية: مكتب النقل -2-2-3-1
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  نقل الأجيزة و العتاد 
  صيانة و تجييز الأجيزة الإدارية 
 : ويقوم بالوظائف التالية: مكتب البناء -2-2-3-2
  تجييز كل المكاتب بالوسائل و الأدوات لتسير المصالح 
  إرساؿ الموظفيف لمقياـ بالميمة الإدارية 
  تاميف الأجيزة و خاصة تجييزات الإدارة 
 : ويقوم بالوظائف التالية: مكتب الإمداد -2-2-3-3
  شراء احتياجات المؤسسة 
 تسيير وسائل المؤسسة 
 :الدائرة التقنية  -2-4
 مصمحة الشبكة  -2-4-1

 :تقوـ ىذه المصمحة بتسيير شبكات  الاتصاؿ و تنقسـ الى ثلبث مكاتب 
 تركيب الخطوط -2-4-1-1
 مكتب دراسة المراجع  -2-4-2-2
 مكتب مراقبة الانتاج  -2-4-2-2
 مصمحة الممتمكات القاعدية -2-4-2

وذلؾ بصيانة و تقوـ ىذه المصمحة بإعداد الدراسات و المختطات الياتفية لمشبكة 
 : استغلبؿ و بناء كل المراكز الياتفية و تظـ ىذه المصمحة مايمي

 مكتب الإرسال و الاستبدال  -2-4-2-1
 مكتب دراسة المحيط و معطيات الشبكة  -2-4-2-1
 مصمحة شبكات الانترنت  -2-4-3

 تقوـ ىذه المصمحة بمتابعة و الصيانة الاتصالات و التكنولوجيا 
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 الدائرة التجارية: -2-3
 مصمحة علاقات الزبائن  -2-3-1

 تقوـ ىذه المصمحة بمعالجة شكاوؼ الزبائف 
 مصمحة الفوترة و ما قبل المنازعات -2-3-2

 المنازعات  تقوـ ىذه المصمحة باعداد الفاتورات لمزبائف و تدرس ممفات الزبائف المدينوف ثـ تحوليـ الى
 مصمحة متابعة المبيعات عمى مستوى الوكالات التجارية -2-3-3

 1تقوـ ىذه المصمحة باحصائيات اسبوعية و الشيرية و السنوية لكل انواع الممتمكات 

  والأدوات: الطريقة الثانيالمبحث 
يتناوؿ ىذا المبحث المنيجية المعتمدة في الدراسة والأدوات المستخدمة لجمع 

مارة الاستبياف. كما يوضح أساليب التحميل الإحصائي المعتمدة البيانات، وعمى رأسيا است
 لضماف دقة النتائج ومصداقيتيا.

 المطمب الاول:طريقة الدراسة
يستعرض ىذا المطمب الطريقة التي تـ اعتمادىا في تنفيذ الدراسة بيدؼ جمع 

 البيانات وتحميميا بما يخدـ أىداؼ البحث.

 دراسة الفرع الاول: منيج ومجتمع عينة ال
يتناوؿ ىذا الفرع المنيج المعتمد في الدراسة وطبيعة المجتمع الذؼ استُيدِؼ لجمع 

 البيانات وتحقيق أىداؼ البحث.

 منيج الدراسة:1-
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اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، كونو الأنسب لطبيعة الأىداؼ التي 
ترمي إلى توضيح دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات، وذلؾ في مؤسسة اتصالات 

تبسة. وقد تـ جمع البيانات باستخداـ أداة الاستبياف، كما تـ تحميميا إحصائيًا  –الجزائر 
لاختبار فرضيات الدراسة  (SPSS)لمعموـ الاجتماعية  بواسطة البرنامج الإحصائي
 والتحقق مف صدقيا وموثوقيتيا

 مجتمع وعينة الدراسة:2-

يتكوف مجتمع الدراسة مف مجموعة مف العامميف في المؤسسة، وتـ اختيار عينة 
استبيانًا عمى أفراد مف مجتمع  70الدراسة بطريقة غير عشوائية )عمدية(، حيث تـ توزيع 

 استبيانًا صالحًا لمتحميل الإحصائي.60الدراسة )موظفيف وعماؿ(، وتـ استرجاع 

 الفرع الثاني:متغيرات الدراسة 
 يُخصص ىذا الفرع لتحديد متغيرات الدراسة الأساسية، سواء المستقمة أو التابعة.

 المتغير المستقل الإبداع:-

 تشجيع الإبداع داخل المؤسسة _

 بيئة العمل  دعـ الإبداع وتطبيقو في_

 تأثير الإبداع عمى تحسيف العمل اليومي_

 المتغير التابع جودة الخدمات:

 تقييـ جودة الخدمات _

 رضا الزبائف عمى الخدمة_

 استمرارية وتحسيف جودة الخدمات _
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 المطمب الثاني: أدوات الدراسة 
يا يُعرض في ىذا المطمب الأدوات التي تـ استخداميا لجمع البيانات، وعمى رأس

 استمارة الاستبياف المصممة وفق منيج عممي لخدمة أىداؼ الدراسة.

 أدوات الدراسة: الفرع الأول
 مف مرحمة، لكل المناسبة الوسائل عمى الاعتماد تـ البحث، مراحل لإتماـ       

 – تبسة – الجزائر اتصالات مؤسسة مف عمييا الحصوؿ تـ التي والوثائق السجلبت بينيا
 بالمحيط وعلبقتيا المؤسسة بتنظيـ تتعمق ميمة معمومات توفير في ساىمت والتي

 ..الاقتصادؼ

 استمارة الاستبيان:  -

تُعد استمارة الاستبياف مف الأدوات الأساسية لجمع البيانات، إذ تتكوف مف مجموعة 
مف الأسئمة المصاغة بأسموب منيجي، تيدؼ بشكل رئيسي إلى الحصوؿ عمى 

الباحث ضرورية لتحقيق أىداؼ دراستو. وقد شكمت ىذه الاستمارة المعمومات التي يراىا 
 المصدر الرئيسي لمبيانات في ىذا البحث.
 وقد تـ إعدادىا وفق الخطوات التالية:

 مراجعة الأدبيات المتعمقة بموضوع الدراسة واستخلبص العبارات المناسبة منيا؛
 يانات والمعمومات؛إعداد نسخة أولية مف الاستمارة لاستخداميا في جمع الب

عرض النسخة الأولية عمى مجموعة مف الأساتذة المحكّميف للبستفادة مف آرائيـ 
 وملبحظاتيـ؛

ضبط الصيغة النيائية للبستبياف بالاستعانة بتوجييات الاستاذ المشرؼ و 
 ملبحظات المحكّميف.
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مف كما تـ تحديد طوؿ خلبيا مقياس ليكرت الخماسي )الحديف الأدنى والأقصى( 
 خلبؿ حساب المدػ.

( ومف ثـ تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصوؿ عمى طوؿ  4=5-1)
وبعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى بداية المقياس وىي واحد  (4/50.80=الخمية أؼ )

 :وذلؾ لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية ويمكف توضيح طوؿ الخلبيا في الجدوؿ الموالي

 ول خاليا مقياس ليكارت الخماسي(: ط3الجدول رقم )

المتوسط 
 المرجح

{1-1.79 } {1.8- 
2.59} 

{2.60- 
3.39} 

{3.4- 
4.19} 

{4.20- 
5} 

موافق  غير اتجاه الاجابة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 

ندوة عممية، جامعة  ، SPSS باستخدامتحميل البيانات بوقمقوؿ اليادؼ،  المصدر:
 .24،ص:2013باجي مختار، عنابة، 

 :، و فيما يمي وصف ليما1حيث اشتمل الاستبياف عمى جزأيف أساسييف

ويشتمل عمى متغيرات الدراسة الديمغرافية والمتمثمة في كل مف )الجنس،  الجزء الاول: -
العمر المستوػ التعميـ  الحالة الاجتماعية ، الوظيفة الحالية داخل المؤسسة ، عدد 

 سنوات الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر(.

                                  
 (.03الممحق رقـ )  1
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عمى  سؤاؿ تـ تقسيمو 27ويتضمف أسئمة الدراسة التي يقدر عددىا ب الجزء الثاني: -
محوريف أساسييف يعكساف القضايا الأساسية التي تناولتيا الدراسة، ويوضح الجدوؿ 

 متغيرات الدراسة والفقرات التي تقيس كل متغير.

 

 

 

 توزيع أسئمة استمارة الاستبيان عمى محاور الدراسة: (4الجدول رقم )

 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى الاستبيافالمصدر            

 عدد الأسئمة ) الفقرات( محاور الدراسة

المحور الثاني: الإبداع 
 داخل المؤسسة

 

 5 تشجيع الابداع داخل المؤسسة
دعم الابداع وتطبيقو في بيئة 

 العمل
4 

تأثير الابداع عمى تحسين العمل 
 اليومي

5 

المحور الثالث: جودة 
 الخدمات

 5 تقييم جودة الخدمات
 4 رضا الزبائن عمى الخدمة
استمرارية وتحسين جودة 

 الخدمات
4 

 27 المجموع الكمي
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ييدؼ ىذا الاستبياف إلى التعرؼ عمى دور الإبداع في تعزيز   اليدف من الاستبيان: -
 جودة الخدمات في المؤسسات.

يقصد بذلؾ قدرة الاستبياف عمى قياس المتغيرات التي : )صدق أداة الدراسة )الاستبيان -
ا، وشموليا لكل العناصر التي يجب أف تدخل في التحميل مف ناحية وصفت لقياسي

ووضوح فقارتيا ومفرداتيا مف ناحية أخرػ، وقد تـ التأكد مف صدؽ أداة الدراسة مف 
خلبؿ عرضيا عمى محكميف مف أساتذة مختصيف في كمية العموـ الإقتصادية 

، وفي ضوء  -تبسةجامعة -التجارية وعموـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ والعموـ
الملبحظات تـ تعديل الإستمارة وذلؾ رفقة الأستاذ المشرؼ لمحصوؿ عمى النسخة 

 1 .النيائية للبستبياف

عمى مجتمع  60تـ توزيع عدد مف استمارات الاستبياف وعددىا  ثبات أداة الدراسة: -
 Alpha)2لمعامل الثبات ألفا كرونباخ  الدراسة لتأكد   مف ثباتيا طبقا

s’Cronbach ) والمستقمة، وكانت  للبتساؽ الداخمي لمتغيرات الدراسة التابعة
 النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي:

قيمة معامل الثبات للالتصاق الداخمي لمتغيرات الدراسة التابعة : (5الجدول رقم )
 والمستقمة

 محاور الدراسة
عدد الأسئمة 

 ) الفقرات(
معامل الثبات 

 ألفاكرومباخ

                                  
 (04الممحق رقـ ) 1
ألفا كرونباخ: "ىو اختبار لفحص مدػ انسجاـ أسئمة المحور فيما بينيا وكذا مدػ انسجاـ محاور الدراسة مجتمعة وعميو فيو يحدد  -2

مل" ألفا مدػ اعتمادية استمارة الاستبياف لمدراسة وقدرتيا عمى إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكمما كانت قيمة معا
) %أنظر 60ويعتبر الحد الأدنى المقبوؿ ليذا المعامل ىو 1و 0كرونباخ " أعمى تكوف أداة القياس )استمارة( أفضل وتتراوح قيمة المعامل بيف
 .49، ص:  2005،دار حامد، الأردف،  SPSS محمود ميدؼ العتبى تحميل البيانات الإحصائية باستخداـ البرنامج الإحصائي
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المحور الثاني: الإبداع 
 داخل المؤسسة

 

تشجيع الابداع داخل 
 المؤسسة

5 
,9370 

دعم الابداع وتطبيقو في 
 بيئة العمل

4 
,9360 

تأثير الابداع عمى 
 تحسين العمل اليومي

5 
,9360 

 9360, مجموع المحور

المحور الثالث: جودة 
 الخدمات

 9360, 5 تقييم جودة الخدمات 
 9360, 4 رضا الزبائن عمى الخدمة 
استمرارية وتحسين جودة 

 الخدمات 
4 

,9370 

 9360, مجموع المحور
 0.940 27 المجموع الكمي
 مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الاحصائي المصدر:

يلبحع مف الجدوؿ  أف معاملبت الثبات لجميع متغيرات الدراسة مرتفعة       
% وىي نسبة ثبات  94وبشكل جيد حيث بمغ معامل الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة 

وبالتالي  عالية جدا ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة ومنو يمكف اعتماد ىذه الاستمارة
بالأدوات اللبزمة والمناسبة مف وثائق وسجلبت  لإتماـ عمميات البحث تـ الاستعانة

 .واستبانة مصممة ليذه الدراسة
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 ثانيا: طريقة جمع المعمومات 
بالنسبة لطريقة جمع المعمومات في ىذه الدراسة كانت عف طريق الاعتماد        

عمى الإستمارة، حيث تـ استخداـ أسموب التوزيع والجمع المباشر، إذ أف العامل حصل 
، وقد تـ توزيع عمى ا استمارة وتـ  60لاستمارة في الصباح وتـ جمعيا في نياية اليوـ

 الاعتماد في عممية التحميل عمييا كاممة.

 ثالثا: أدوات التحميل الإحصائي
لتحقيق أىداؼ الدارسة والتحميل البيانات سيتـ الاعتماد عمى طرؽ إحصائية        

ية العلبقة الموجودة بينيا، بداية بجمع يتـ مف خلبليا وصف المتغيرات وتحديد نوع
البيانات الموزعة وترميزىا ثـ إدخاؿ البيانات الموزعة وترميزىا بالحاسوب الألي باستعماؿ 

في نسختو السادس والعشريف، حيث  " Spss"برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية 
 تضمنت المعالجة الأساليب الإحصائية الموالية.

حيث أستخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة،  نسب المئوية:التكرارات وال -1
 :ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب بالقانوف الموالي

 

  

 

تـ استخدامو لتحديد معامل ثبات : (Cronbach’s Alphaكرونباخ)معامل ألفا  -2
  :أداة الدراسة، ويعبر عنو بالمعادلة الموالية

 :حيث

: a  يمثل ألفا كرونباخ 

 100×تكرارات المجموعة                        

 النسبة المئوٌة= 

 المجموع الكلً للتكرارات                        
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. :n يمثل عدد الأسئمة. 

  :Vtيمثل التبايف في مجموع المحاور للبستمارة. 

 :vi يمثل التبايف لأسئمة المحاور 

  

 

 

تـ حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة  المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري: -3
نحو محاور وأسئمة أداة الدارسة، حيث أف الإنحراؼ المعيارؼ عبارة عف مؤشر 

 :إحصائي يقيس مدػ التشتت في التغيرات ويعبر عنو بالعلبقة الموالية

  

 

يستخدـ معامل الارتباط "بيرسوف" لتحديد مدػ ارتباط  بيرسون: معامل ارتباط -4
متغيرات الدراسة ببعضيا، وتـ حسابو انطلبقا مف برنامج الحزمة الإحصائية 

 ،ويعبر عنو بالعلبقة التالية: SPSS الاجتماعية

 

 :حيث

 :nعدد المشاىدات. 

 :xi الأوؿقيـ المتغير.  

𝒂 =
𝒏

𝒏  𝟏
 𝟏 

 𝒗𝒊

𝒗𝒕
  

δ =
  (𝒙𝒊 𝐱 )𝟐

𝐍
 

𝑟
𝑥𝑦= 

 (𝑥𝑖−𝑥 )(𝑦𝑖−𝑦 )
(𝑛−1)𝑠𝑥 𝑠𝑦
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  :yiقيـ المتغير الثاني. 

 :sxالإنحراؼ المعيارؼ لممتغير الأوؿ. 

: sy الإنحراؼ المعيارؼ لممتغير الثاني. 

  (Sample Kolmogrov-Smirnov) التوزيع الطبيعي: اختبار -5

أستخدـ لمعرفة نوع البيانات ىل تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، لأف إجراء بعض 
 .يتطمب أف يكوف توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي الاختبارات الإحصائية

 (: (Simple Regression Analysisالخطي البسيط  الانحدار -6

بتعمق بتحميل الانحدار بالتنبؤ بالمستقبل غير معروؼ اعتمادا عمى بيانات 
المعروؼ، فيو يحمل احد المتغيرات المتغير التابع متأثرا بعامل  جمعت عف الماضي

أو أكثر مف عامل مستقل ، وقد تـ استخداـ تحميل الانحدار الخطي البسيط أخر 
 لاختبار دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات.
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 تحميل البيانات و اختبار الفرضيات : الثالثالمبحث 
لموصوؿ إلى نتائج الدراسة تـ توزيع أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف       
اتيا الوصفية والنوعية التي تتضمنو المحاور الثالث الاستبياف، وذلؾ بيدؼ وتحميل بيان

الوصوؿ إلى نتائج حقيقية يتـ الاعتماد عمييا فيما بعد، وسيتـ تحميل استمارة البحث مف 
 :خلبؿ

 المطمب الاول: تحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة؛ -          

 وجودة الخدمات الابداع محور المطمب الثاني: تحميل فقرات  -          

 .اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثالث:  -          
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 المطمب الاول: تحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة؛ 
يُعد تحميل البيانات الشخصية والوظيفية خطوة ميمة لفيـ خصائص الأفراد داخل 

المؤسسة. ويساعد ىذا التحميل عمى استخلبص مؤشرات دقيقة تدعـ اتخاذ القرارات 
‌.الإدارية

  المحور الأول: البيانات الشخصية والوظيفية
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس6رقم ) الجدول

 الجنس
 النسب التكرارات 

 
 48,3 29 ذكر
 51,7 31 أنثى

 100,0 60 المجموع
 .مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائي :المصدر

تبسة  –بناءً عمى الجدوؿ، نلبحع أف عدد الموظفيف في مؤسسة اتصالات الجزائر 
أنثى )بنسبة  31%( و48.3ذكرًا )بنسبة  29متقارب بيف الذكور والإناث، حيث يوجد 

عمى مبدأ التوازف بيف موظفًا. ىذا يُبيّف أف المؤسسة تعتمد  60%( مف مجموع 51.7
 الجنسيف في التوظيف.

 : الجنسيفوالشكل الموالي يوضح نسب التوزيع لكلب 
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس3الشكل رقم )

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس7جدول رقم )

 العمر
 النسب التكرارات 

 

 11,7 7 سنة 25أقل من 
 41,7 25 سنة 35إلى أقل من  25من 
 31,7 19 سنة 45إلى أقل من  35من 
 15,0 9 سنة فأكثر 45من 

 100,0 60 المجموع
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

 25مف خلبؿ الجدوؿ نلبحع أف أغمب العامميف في المؤسسة تتراوح أعمارىـ بيف 
% مف مجموع الموظفيف. ىذا يعكس أف المؤسسة 70سنة، بنسبة تمثل أكثر مف  45و

48% 52% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى



 التطبيقي : الإطار ثانيالالفصل 

 

93 
 

تعتمد بشكل كبير عمى فئة عمرية في قمة نشاطيا وقدرتيا عمى العمل، ما يساعد عمى 
 25داء المياـ. كما أف نسبة الشباب الأقل مف تحقيق التوازف بيف الخبرة والحيوية في أ

سنة تعتبر محدودة، مما قد يُشير إلى توظيف محدود لمفئات الجديدة أو اشتراط خبرة 
%( يعكس احتفاظ 15سنة ) 45مسبقة. مف جية أخرػ، وجود نسبة معتبرة لمف ىـ فوؽ 

 المؤسسة بكفاءات ذات خبرة طويمة.

 حسب متغير العمر (: توزيع عينة الدراسة4شكل رقم )

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر
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 التعميمي (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى 8جدول رقم )

 المستوى_التعميمي
 النسب التكرارات 

 

 15,0 9 ثانوي 
 25,0 15 تقني سامي

 36,7 22 ليسانس
 23,3 14 ماستر أو أعمى

 100,0 60 المجموع
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

تبسة لدييـ  –بناءً عمى الجدوؿ، نلبحع أف أغمب عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر  
% لدييـ  ماستر أو أكثر، أؼ 23.3% لدييـ ليسانس و36.7مستوػ جامعي، بحيث 

% مف الموظفيف. ىذا يدؿ أف المؤسسة تعتمد عمى كفاءات متخرجة مف 60بمجموع 
ف العماؿ عندىـ تقني سامي، % م25الجامعة في تسيير أعماليا. مف جية أخرػ، 

% فقط لدييـ مستوػ ثانوؼ، وىذا يبيّف أف أغمب المناصب تتطمب تأىيل عالي 15و
 ومعرفة أكاديمية.
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى_التعميمي5شكل  رقم )

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

 الإجتماعية الحالة(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 9جدول رقم )

 الحالة_الإجتماعية
 النسب التكرارات 

 
 21,7 13 أعزب
 78,3 47 متزوج

 100,0 60 المجموع
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

تبسة  –تشير نتائج الجدوؿ إلى أف نسبة المتزوجيف في مؤسسة اتصالات الجزائر 
%. ىذا يُظير 21.7%، وىي نسبة مرتفعة مقارنة بنسبة العزّاب التي بمغت 78.3تمثل 
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أف أغمب الموظفيف يتمتعوف باستقرار اجتماعي، وىو عامل قد ينعكس إيجابًا عمى أداء 
 مؤسسة.العمل والالتزاـ الميني داخل ال

 الحالة الإجتماعية(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 6شكل  رقم )

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

 الحالية الوظيفة(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 10جدول رقم )

 الحالية الوظيفة
 النسب التكرارات 

 

 31,7 19 منصب إداري 
 30,0 18 تقنيمنصب 

 38,3 23 خدمة الزبائن
 100,0 60 المجموع

 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

تبسة  –مف خلبؿ الجدوؿ نلبحع أف أكبر عدد مف عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 
%، ثـ 31.7%، يمييـ المناصب الإدارية بنسبة 38.3يشتغموف في خدمة الزبائف بنسبة 

22% 

78% 

 الإجتماعٌة الحالة

 أعزب

 متزوج
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%. ىذا يبيّف أف المؤسسة تركّز أكثر عمى التعامل مع 30المناصب التقنية بنسبة 
الزبائف، ما يدؿ عمى اىتماميا بتحسيف الخدمة، وفي نفس الوقت تحافع عمى توازف بيف 

 الإدارة والتقنييف لضماف سير العمل بشكل جيد.

 الإجتماعيةالحالة (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 7شكل  رقم )

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

 الخدمة سنوات(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 11جدول رقم )

 الخدمة سنوات

 النسب التكرارات 

 

 16,7 10 سنوات 5أقل من 

 36,7 22 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 20,0 12 سنة 15إلى أقل من  10من 

 26,7 16 سنة فأكثر 15من 

 100,0 60 المجموع
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 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

تبسة لدييـ  –مف خلبؿ الجدوؿ نلبحع أف أغمب عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 
%، وىي أعمى نسبة. كما أف 36.7سنوات بنسبة  10و 5خبرة مينية تتراوح بيف 

سنة، وىذا يدؿ عمى وجود موظفيف ذوؼ أقدمية  15يممكوف خبرة تفوؽ % منيـ 26.7
% 16.7سنوات ىي  5وتجربة طويمة. في المقابل، نسبة الذيف يممكوف خبرة أقل مف 

فقط، مما يعني أف عدد الموظفيف الجدد قميل. بشكل عاـ، المؤسسة تُظير توازنًا بيف 
 أصحاب الخبرة الطويمة ومتوسطي الخبرة.

 سنوات الخدمة(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 8م )شكل  رق

 
 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر
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 وجودة الخدماتالمطمب الثاني: تحميل فقرات محور الابداع 
يُساىـ تحميل فقرات المحور الأوؿ والثاني في الكشف عف آراء ومواقف الأفراد تجاه 

الدراسة. ومف خلبؿ ىذا التحميل يمكف تحديد النقاط الإيجابية ومواطف الضعف موضوع 
 التي تحتاج إلى معالجة.

 الابداع: المحور الاول
 القيم التحميمية لمحور الابداع (: 12جدول رقم )الخدمات.

ا
 لرقم

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 الاتجاه
ترتيب 
 العبارات

1 
المؤسسة تشجع ىل تشعر أف 

 الموظفيف عمى تقديـ أفكار جديدة؟
 11 مرتفع 9290, 3,53

2 
ىل توجد سياسات مكتوبة داخل 
المؤسسة تدعـ وتشجع التفكير 

 الإبداعي؟
3,48 ,8120 

  
 مرتفع 

11 

3 
ىل تمنح المؤسسة فرصا متساوية 
لجميع الموظفيف لعرض أفكارىـ 

 الجديدة؟
 4 مرتفع  6790, 3,75

4 
المؤسسة ميزانية أو ىل تخصص 

 موارد لرغـ الأفكار المبدعة؟
 8 مرتفع  8890, 3,56

5 
ىل تشارؾ الإدارة الموظفيف في 

 صنع القرارات الإبداعية؟
 12 متوسط 9470, 3,31

 / / 6430, 3,53 تشجيع الابداع داخل المؤسسة 
 7 مرتفع 8300, 3,56ىل تشعر أف المؤسسة توفر بيئة  6
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عمل تحفز عمى الابداع )مساحة 
أدوات، وقت مخصص لمنقاش، 

 لمتفكير الإبداعي(؟

7 
ىل يتـ تطبيق الأفكار الجديدة التي 

 يتـ اقتراحيا مف قبل الموظفيف؟
 10 مرتفع 8520, 3,55

8 
ىل يتـ تدريب الموظفيف عمى 

الميارات التفكير الإبداعي بشكل 
 منتظـ؟

 9 مرتفع 1,031 3,56

9 
ىل توجد لجاف أو فرؽ عمل 

متخصصة لدراسة وتطوير الأفكار 
 الجديدة المقترحة؟

 6 مرتفع 7830, 3,61

 / / 7070, 3,57 دعم الابداع وتطبيقو في بيئة العمل

1
0 

ىل لاحظة تحسنا في طرؽ العمل 
داخل المؤسسة نتيجة للؤفكار 

 الإبداعية؟
 5 مرتفع 8920, 3,68

1
1 

ىل يشارؾ الموظفيف أفكارىـ بحرية 
 الأداء والخدمات؟بشأف تحسيف 

 1 مرتفع 7150, 3,78

1
2 

ىل تعتقد أف الابداع يساعد في 
تحسيف فعالية العمل اليومي داخل 

 المؤسسة؟
 2 مرتفع 8250, 3,78

1
3 

ىل ساىـ تطبيق أفكار جديدة في 
تبسيط الاجراءات الروتينية داخل 

 13 متوسط 1,086 3,15
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 المؤسسة؟

1
4 

ىل لاحظت أف الإبداع أدػ إلى 
معنويات الموظفيف وزيادة  رفع

 تحفيزىـ؟
 3 مرتفع 7890, 3,76

 / / 6320, 3,63 تأثير الابداع عمى تحسين العمل اليومي
 / / 5890, 3,57 اجمالي درجة المحور

 .: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

يتبيّف مف خلبؿ تحميل أبعاد الإبداع داخل المؤسسة أف ىناؾ اىتمامًا واضحًا بتعزيز 
ىذا المفيوـ عمى عدة مستويات. فعمى مستوػ بعد تشجيع الإبداع، أظيرت النتائج اتجاىًا 
مرتفعًا، حيث تُوفّر المؤسسة مناخًا محفزًا يشجّع العامميف عمى تقديـ أفكار جديدة، وتتبنّى 

كتوبة تدعـ التفكير الإبداعي، مع ضماف تكافؤ الفرص وتخصيص موارد مالية سياسات م
لدعـ المبادرات الابتكارية، وىو ما يعكس التزامًا مؤسسيًا قويًا بتعزيز ثقافة الإبداع. غير 
أف درجة مشاركة الموظفيف في اتخاذ القرارات المتعمقة بالأفكار الإبداعية جاءت في حدود 

لى ضرورة تعزيز مبدأ المشاركة والتشاركية في القرارات الابتكارية. متوسطة، ما يشير إ
أما فيما يخص بعد دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل، فقد سجل ىذا البعد اتجاىًا 
مرتفعًا، حيث توفّر المؤسسة بيئة عمل مناسبة، وتنظـ دورات تدريبية لتنمية الميارات 

وتطوير الأفكار، ما يعكس حرصيا عمى تفعيل الإبداعية، وتُشكّل فرؽ عمل لدراسة 
الإبداع بشكل عممي ومُنظّـ. وفيما يتعمق ببعد تأثير الإبداع عمى تحسيف العمل اليومي، 
فقد أظير بدوره اتجاىًا مرتفعًا، حيث تبيّف أف الإبداع يساىـ في تبسيط الإجراءات، ورفع 

يدؿ عمى دمج فعّاؿ للئبداع في كفاءة الأداء، وتحسيف الروح المعنوية لمعامميف، مما 
 الممارسات اليومية لممؤسسة، وانعكاسو الإيجابي عمى جودة الخدمات ورضا العامميف.
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 : جودة الخدمات.الثاني المحور

 القيم التحميمية  لمحور جودة الخدمات (: 13جدول رقم )

ا
 لرقم

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 الاتجاه
ترتيب 
 العبارات

قل تقدـ المؤسسة خدماتيا بجودة  1
 عالية؟

 9 متوسط 8650, 3,38

2 
ىل ترػ أف المؤسسة تقوـ 
بتحديث خدماتيا بشكل دورؼ 

 لتمبية احتياجات الزبائف؟
 5 مرتفع 8510, 3,56

3 
ىل تشعر أف جودة الخدمة 
تحسنت بفضل الابداع 

 والتكنولوجيا الجديدة؟
 6 مرتفع 8920, 3,48

4 
إجراء مراجعات دورية ىل 

لتحديث السياسات والإجراءات 
 المتعمقة بجودة الخدمات؟

 11 متوسط 1,005 3,15

5 
ىل توجد تقارير دورية توضح 
أداء المؤسسة في مجاؿ جودة 

 الخدمات؟
 1 مرتفع 9030, 3,78

 / / 6760, 3,47 تقييم جودة الخدمات

6 
ىل تسيـ الأفكار الإبداعية في 

 8450, 3,61 الزبائف؟تحسيف رضا 
 
 مرتفع

 3 

7 
ىل ىناؾ آليات لقياس رضا 

 10 متوسط 8790, 3,35 الزبائف وتحميل أراءىـ؟

 7 مرتفع 9110, 3,48ىل يتـ التواصل مع الزبائف بعد  8
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تقديـ الخدمة لقياس مدػ 
 رضاىـ؟

9 
ىل تؤثر ملبحظات الزبائف بشكل 
مباشر عمى تطوير الخدمة 

 المقدمة؟
 8 مرتفع 1,031 3,43

 / / 6620, 3,47 رضا الزبائن عمى الخدمة
1

0 
ىل ترػ أف المؤسسة تحافع عمى 
 13 متوسط 1,132 2,93 مستوػ ثابت مف جودة الخدمات؟

1
1 

ىل تقوـ المؤسسة بقياس جودة 
 2 مرتفع 8370, 3,66 خدماتيا بشكل دورؼ لتحسينيا؟

1
2 

ىل تعتقد أف المؤسسة تستجيب 
وشكاوػ بسرعة لملبحظات 

 الزبائف لتحسيف جودة الخدمات؟
 12 متوسط 9190, 3,03

1
3 

ىل لدػ المؤسسة خطة طويمة 
 8060, 3,60 المدػ لتحسيف جودة خدماتيا؟

  
 مرتفع

4 

استمرارية وتحسين جودة 
 الخدمات

3,30 ,6610 / / 

 / / 6010, 3,41 اجمالي درجة المحور
 .نتائج التحميل الإحصائي: مف إعداد الطالبتيف  بناء عمى المصدر

تشير نتائج الجدوؿ إلى أف المؤسسة تبذؿ جيودًا ممحوظة في تقييـ جودة خدماتيا، 
حيث أظير ىذا البُعد اتجاىًا مرتفعًا في معظـ عباراتو. ويبرز ذلؾ مف خلبؿ اعتماد 
، المؤسسة عمى أفكار إبداعية لتحسيف رضا الزبائف، ووجود آليات لقياس آرائيـ وتحميميا

إضافة إلى تفعيل قنوات التواصل معيـ لتقييـ جودة الخدمة. كما أف الاستجابة 
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لملبحظات الزبائف تعتبر مؤشرًا إيجابيًا عمى التفاعل المستمر مع متطمباتيـ. كل ىذه 
 المعطيات تعكس وعيًا متقدمًا بأىمية التقييـ كأداة لتحسيف الأداء.

ير اتجاىًا متوسطًا، مما يدؿ عمى أف أما بُعد رضا الزبائف عف الخدمة، فقد أظ
رضا الزبائف متحقق بدرجة مقبولة، لكنو لا يزاؿ دوف المستوػ المنشود. وتُفيـ مف ذلؾ 
ضرورة تعزيز استقرار جودة الخدمات وضماف توافقيا الدائـ مع توقعات الزبائف، خاصة 

 في ظل بعض التفاوت الظاىر في التجارب والانطباعات.

ل فيما يخص بُعد  استمرارية وتحسيف جودة الخدمات، فيلبحع أف العبارات لـ تُسجَّ
ليا اتجاىات واضحة، غير أف النتائج الإجمالية توحي بوجود وعي لدػ المؤسسة بأىمية 
التخطيط لتحسيف الخدمات عمى المدػ الطويل. ومع ذلؾ، يبدو أف تطبيق ىذه الخطط لـ 

ر، مما يستوجب اعتماد آليات تنفيذ واضحة يصل بعد إلى مستوػ الأداء الفعّاؿ والمستق
 ومستدامة تضمف تطويرًا حقيقيًا ومستمر

 الثالث: اختبار فرضيات الدراسة مطمبال
سيتـ مف خلبؿ ىذا المبحث عرض وتحميل نتائج البيانات المتحصل عمييا       

 -سةتب–مف توزيع الاستمارة الخاصة، لمتعرؼ عمى مدػ تبني مؤسسة اتصالات الجزائر  
لدور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات  ، والتي تسمح بالإجابة عف تساؤلات الدراسة 

  :واختبار مدػ صحة الفرضيات، وسيتـ ذلؾ مف خلبؿ ما يمي

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي -
 الفرعية الفرضياتثانيا:  اختبار  -
 ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسية -

 اولا: اختبار التوزيع الطبيعي
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قبل تطبيق تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية تـ إجراء اختبار        
 سمرنوؼ -كممجروؼ

 ((Smirnov-Kolmogorov   مف أجل ضماف ملبئمة البيانات لافتراضات تحميل
 الانحدار أو بعبارة أخرػ لمتحقق مف مدػ إتباع البيانات لمتوزيع الطبيعي

((Distribution Normal   ضرورؼ لمفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية كاختبار
وقد تـ إجراء الاختبار بعد توزيع كل الاستمارات  تشترط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا

 :يوضحيا الجدوؿ التالي وجمعيا مف قبل أفراد عينة الدراسة، وكانت النتائج كما

 Shapiro-Wilk(: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 14الجدول رقم )

محاور 
 الاستبيان

 محتوى المحور
القيم 

 الإحصائية
مستوى الدلالة 

(   ) 
 1150, 9680, الإبداع داخل المؤسسة المحور الثاني

 1030, 9330, جودة الخدمات المحور الثالث

 spss مف إعداد الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائي المصدر:
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 Shapiro-Wilk(: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 9شكل  رقم )

 

 
 spss مف إعداد الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائي المصدر:
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تُظير نتائج الجدوؿ أعلبه أف قيـ مستوػ الدلالة لكل محور، وكذلؾ القيمة 
(، مما يشير إلى أف البيانات تتبع 0.05   .50)أؼ أف  0.05الإجمالية، تفوؽ 

 التوزيع الطبيعي، وبالتالي يمكف الاعتماد عمى الاختبارات المعممية في التحميل.

 ة الأولىاختبار الفرضي: اثاني
 أدوات إليو توصمت ما إلى بالاستناد ومناقشتيا وتفسيرىا النتائج عرض سيتـ      

 مؤسسة داخل الخدمات جودة تعزيز في الإبداع دور عف الكشف بيدؼ وذلؾ الدراسة،
 ..الجزائر اتصالات

 كمتغير الخدمات جودة  تعزيز في المستقل المتغير باعتباره الإبداع دور ولتحميل
 يُستخدـ والذؼ ،(Y = ax + b) البسيط الخطي الانحدار تحميل عمى الاعتماد تـ تابع،
 عند (R) الارتباط معامل استخداـ تـ كما .المتغيريف بيف تأثير  وجود مدػ لدراسة
 جانب إلى الخدمات، وجودة الإبداع بيف العلبقة قوة لقياس (α ≤ 0.05) لةدلا مستوػ 
 التغير عف الناتجة الخدمات جودة في التغير نسبة لمعرفة (R²) التحديد معامل حساب

 ..الإبداع مستوػ  في

 اختبار الفرضية الأولى  : (15الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 

 

المحور 
الثالث: 
جودة 

 الخدمات

,5440 ,2840 ,544a0 ,2960 4,938 24,387 ,000b0 

 : مف إعداد الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية حوؿ تشجيع  الإبداع داخل المؤسسة   الفرضية العدمية: -
لتعزيز جودة الخدمات  في مؤسسة  اتصالات الجزائر تبسة عند مستوػ معنوية 

(a≤0.05) 

يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية حوؿ تشجيع  الإبداع داخل المؤسسة  الفرضية البديمة: -
لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عند مستوػ معنوية 

(a≤0.05) 

يتضح مف نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ أستخدـ في معرفة فيما إذا كاف ىناؾ 
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أف دور حوؿ تشجيع  الإبداع في تعزيز جودة الخدمات 

( في حيف بمغ 284,,ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية   ، إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
 –( ايجابي، وىو ارتباط متوسط وىذه المعاملبت544,,معامل الارتباط بيف المتغيريف )

( وىذا ما a≤0.00ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة ) –معامل الانحدار و الارتباط
(  وىذا دليل عمى أف جودة الخدمات تتأثر بتشجيع الإبداع داخل Tأوضحو اختبار)

(  فقد 2Rالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج  الانحدار المتمثمة في معامل التحديد)
( مف التغيرات في تشجيع الابداع داخل 29,6(مما يعني أف نسبة)0.296بمغت )

( بأف Fودة الخدمات ، والباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختبار)المؤسسة لتعزيز ج
 نموذج الانحدار بشكل عاـ ذو دلالة إحصائية وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية: 

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية حول تشجيع  الابداع داخل المؤسسة " 
ة  عند مستوى معنوية لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر تبس

(a≤0.05") 
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ويمكن كتابة المعادلة بين تشجيع الابداع داخل المؤسسة وتعزيز جودة        
، حيث  440.284480.544الخدمات من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 أن:

 X تشجيع الابداع : 

 : جودة الخدمات 4

الإحصائي تـ برىنة أثر تشجيع  وبالتالي ومف خلبؿ تحميل نتائج التحميل       
و  -تبسة–الابداع داخل المؤسسة  في تعزيز جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر 

ىنا يمكف أف نفسر ما اتجو إليو المبحوثيف بالموافقة حوؿ محورؼ الابداع داخل المؤسسة 
ود أثر و جودة الخدمات مع عدـ وجود فروؽ حوليا بشكل كبير، وعميو تـ التأكد مف وج

 .-تبسة–لتشجيع الابداع في تعزيز جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر  

 ة الثانيةاختبار الفرضي: ثالثا
سيتـ عرض وتفسير النتائج ومناقشتيا مف خلبؿ ما تـ التوصل إليو في       

أدوات الدراسة مف أجل معرفة دور الإبداع في تعزيز جودة الخدمات، فيأثر الإبداع  عمى 
، حيث لاختبار الفرضية الرئيسية -تبسة–جودة الخدمات  في مؤسسة اتصالات الجزائر  

الذؼ يسمح بدراسة ( Y= ax+b) لانحدار الخطي البسيطتـ الاعتماد عمى نتائج تحميل ا
إمكانية وجود أثر بيف المتغير المستقل الإبداع   والمتغير التابع جودة الخدمات، كما تـ 

( وقد تـ حساب معامل a≤0.05( عند مستوػ دلالة )R)  الاعتماد عمى معامل الارتباط
بع نتيجة لمتغير في المتغير المستقل لمعرفة نسبة التغير في المتغير التا (  ) التحديد

 :ويمكف توضيح نتائج اختبار الفرضية الثانية مف خلبؿ الجدوؿ التالي
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 اختبار الفرضية الثانية  : (16الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
دعم 

الإبداع 
و 

تطبيقو 
في بيئة 

 العمل

المحور 
الثالث: 
جودة 

 الخدمات

,6020 ,3510 ,602a0 ,3620 5,740 32,942 ,000b0 

 : مف إعداد الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية حوؿ دعـ الإبداع  وتطبيقو في بيئة  الفرضية العدمية: -
العمل لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوػ معنوية 

(a≤0.05 ) 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية حوؿ دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة  الفرضية البديمة: -
الات الجزائر عند مستوػ معنوية العمل لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتص

(a≤0.05) 
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يتضح مف نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ أستخدـ في معرفة فيما إذا        
كاف ىناؾ أثر حوؿ دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل لتعزيز جودة الخدمات ، وىنا 

( في 0.351نجد أف ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية ، إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
( ايجابي، وىو ارتباط مرتفع وىذه 0.602حيف بمغ معامل الارتباط بيف المتغيريف )

ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة  –معامل الانحدار و الارتباط –المعاملبت
(a≤0.00وىذا ما أوضحو اختبار )(T)   وىذا دليل عمى أف جودة الخدمات  تتأثر بدعـ

الانحدار المتمثمة في معامل  سسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج الإبداع وتطبيقو في المؤ 
( مف التغيرات في تأثير 36.6(مما يعني أف نسبة)0.362فقد بمغت ) ( 2Rالتحديد)

دعـ الإبداع وتطبيقو لتعزيز جودة الخدمات  والباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير 
لة إحصائية وعميو تقبل الفرضية البديمة ( بأف نموذج الانحدار بشكل عاـ ذو دلاFاختبار)
 " :التالية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية حول دعم  الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل لتعزيز " 
 ("a≤0.05جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  عند مستوى معنوية )

ويمكف كتابة المعادلة بيف دعـ الإبداع وتطبيقو  وجودة الخدمات  في شكميا    
حيث  ، Y=0.351x+0.602الرياضي مف خلبؿ المعادلة الخطية للبنحدار كما يمي: 

 أف:

 X دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل : 

Y :جودة الخدمات 

تـ برىنة اثر دعـ  وبالتالي ومف خلبؿ تحميل نتائج التحميل الإحصائي       
–الإبداع وتطبيقو   في بيئة العمل لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

و ىنا يمكف أف نفسر ما اتجو إليو المبحوثيف بالموافقة حوؿ محورؼ الإبداع وجودة  -تبسة
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الخدمات مع عدـ وجود فروؽ حوليا بشكل كبير، وعميو تـ التأكد مف وجود أثر لدعـ 
بداع وتطبيقو في بيئة العمل لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر الإ

 _تبسة_.

 اختبار الفرضية الثالثة: رابعا
  الثالثةاختبار الفرضية : (17الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
دعم 

الإبداع و 
تطبيقو في 
 بيئة العمل

المحور 
الثالث: 
جودة 

 الخدمات

,7940 ,6240 ,794a0 ,6300 9,947 98,942 ,000b0 

 : مف إعداد الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر

لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية حوؿ تأثير الإبداع في تحسيف  الفرضية العدمية: -
العمل اليومي  لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوػ 

 ( a≤0.05معنوية )

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية حوؿ تأثير الإبداع في تحسيف العمل  الفرضية البديمة: -
سة اتصالات الجزائر عند مستوػ معنوية اليومي  لتعزيز جودة الخدمات في مؤس

(a≤0.05) 

يتضح مف نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ أستخدـ في معرفة فيما إذا        
كاف ىناؾ أثر حوؿ تأثير الإبداع في تحسيف العمل اليومي لتعزيز جودة الخدمات ، وىنا 
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( في 0.624نحدار )نجد أف ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية ، إذ بمغت قيمة معامل الا
( ايجابي، وىو ارتباط مرتفع وىذه 0.794حيف بمغ معامل الارتباط بيف المتغيريف )

ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة  –معامل الانحدار و الارتباط –المعاملبت
(a≤0.00وىذا ما أوضحو اختبار )(T)   وىذا دليل عمى أف جودة الخدمات  تتأثر

الانحدار المتمثمة في  بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج  بتحسيف العمل اليومي 
( مف التغيرات في 63(مما يعني أف نسبة)0.630فقد بمغت ) ( 2Rمعامل التحديد)

تأثير الإبداع في تحسيف العمل اليومي لتعزيز جودة الخدمات والباقي راجع لعوامل أخرػ، 
شكل عاـ ذو دلالة إحصائية وعميو تقبل ( بأف نموذج الانحدار بFوقد أظير اختبار)

 " :الفرضية البديمة التالية

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية حول تأثير الإبداع في تحسين العمل " 
اليومي لتعزيز جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوى معنوية 

(a≤0.05") 

ويمكف كتابة المعادلة بيف تأثير الإبداع في تحسيف العمل اليومي لتعزيز        
جودة الخدمات  في شكميا الرياضي مف خلبؿ المعادلة الخطية للبنحدار كما يمي: 

Y=0.624x+0.794 ، :حيث أف 

 X تأثير الإبداع في تحسيف العمل اليومي : 

Y :جودة الخدمات 

حميل نتائج التحميل الإحصائي تـ برىنة تأثير الإبداع وبالتالي ومف خلبؿ ت       
و ىنا يمكف أف نفسر ما اتجو  -تبسة–في تحسيف العمل اليومي لتعزيز جودة الخدمات 

إليو المبحوثيف بالموافقة حوؿ محورؼ الإبداع داخل المؤسسة  و جودة الخدمات  مع عدـ 
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د أثر الإبداع في تحسيف العمل وجود فروؽ حوليا بشكل كبير، وعميو تـ التأكد مف وجو 
 .-تبسة–اليومي لتعزيز  جودة الخدمات  في مؤسسة اتصالات الجزائر

 نتائج الفرضية الرئيسية: خامسا
سيتـ عرض النتائج وتفسيرىا ومناقشتيا بالاستناد إلى ما توصمت إليو أدوات       

ت داخل مؤسسة الدراسة، وذلؾ بيدؼ الكشف عف دور الإبداع في تعزيز جودة الخدما
 اتصالات الجزائر.

ولتحميل دور الإبداع باعتباره المتغير المستقل في تعزيز  جودة الخدمات كمتغير 
(، والذؼ يُستخدـ b = aa + Yتابع، تـ الاعتماد عمى تحميل الانحدار الخطي البسيط )

ند ( عRلدراسة مدػ وجود  تأثير بيف المتغيريف. كما تـ استخداـ معامل الارتباط )
( لقياس قوة العلبقة بيف الإبداع وجودة الخدمات، إلى جانب α ≤ 0.05مستوػ دلالة )

( لمعرفة نسبة التغير في جودة الخدمات الناتجة عف التغير R²حساب معامل التحديد )
 في مستوػ الإبداع.

 اختبار الفرضية الرئيسية : (18الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
المحور 
الثاني: 
الإبداع 
داخل 

 المؤسسة

المحور 
الثالث: 
جودة 

 الخدمات

,7230 ,5150 ,723a0 ,5230 7,977 63,631 ,00b0 

 الطالبتيف  بناءا عمى نتائج التحميل الإحصائي: مف إعداد المصدر
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لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية حوؿ دور الإبداع في تعزيز جودة  الفرضية العدمية: -
 ( a≤0.05الخدماتفي مؤسسة اتصالات الجزائر  عند مستوػ معنوية )

يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية حوؿ دور الإبداع في تعزيز جودة  الفرضية البديمة: -
 (a≤0.05الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوػ معنوية )

يتضح مف نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ أستخدـ في معرفة فيما إذا        
ئر ، وىنا كاف ىناؾ دور للببداع في تعزيز جودة الخدمات  في مؤسسة اتصالات الجزا

نجد أف ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية الإبداع  عمى جودة الخدمات ، إذ بمغت قيمة 
( ايجابي، 0.723( في حيف بمغ معامل الارتباط بيف المتغيريف )0.515معامل الانحدار)

ذات دلالة إحصائية  –معامل الانحدار و الارتباط –وىو ارتباط مرتفع وىذه المعاملبت
وىذا دليل عمى أف جودة   (T)( وىذا ما أوضحو اختبارa≤0.00ة )عند مستوػ دلال

الانحدار المتمثمة  الخدمات تتأثر بالابداع  داخل المؤسسة ، أما القابمية التفسيرية لنموذج 
( مف التغيرات 52.3(مما يعني أف نسبة)0.523فقد بمغت ) ( 2Rفي معامل التحديد)

( Fالباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختبار)في تأثير الإبداع عمى جودة الخدمات  و 
 " :بأف نموذج الانحدار بشكل عاـ ذو دلالة إحصائية وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية

يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية حول دور  الإبداع في تعزيز جودة الخدمات في " 
 ("a≤0.05مؤسسة اتصالات الجزائر  عند مستوى معنوية )

ويمكف كتابة المعادلة بيف الإبداع  وجودة الخدمات  في شكميا الرياضي مف        
 حيث أف: ، Y=0.515 x+0.723خلبؿ المعادلة الخطية للبنحدار كما يمي: 

 Xالابداع : 

Y :جودة الخدمات 



 التطبيقي : الإطار ثانيالالفصل 

 

116 
 

وبالتالي ومف خلبؿ تحميل نتائج التحميل الإحصائي تـ برىنة أثر الإبداع         
و ىنا يمكف أف نفسر ما  -تبسة–خدمات  في مؤسسة اتصالات الجزائر  عمى جودة ال

اتجو إليو المبحوثيف بالموافقة حوؿ محورؼ الإبداع   و جودة الخدمات مع عدـ وجود 
فروؽ حوليا بشكل كبير، وعميو تـ التأكد مف وجود أثر الإبداع  عمى جودة الخدمات في 

 .-تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 خاثمة



 

 

 خاتمة:

أصبح الإبداع اليوـ أحد الركائز الأساسية التي تعتمد عمييا المؤسسات لتحقيق 
المعاصرة، فيو لا يقتصر عمى الابتكار في التميز والاستجابة الفعّالة لمتطمبات البيئة 

المنتجات فقط، بل يشمل أيضاً تحسيف العمميات، تطوير أساليب العمل، وتقديـ خدمات 
ذات قيمة مضافة. مف جية أخرػ، تُعد جودة الخدمات مقياسًا حاسمًا لنجاح المؤسسة في 

الداخمي ومدػ قدرة تحقيق رضا الزبائف والمحافظة عمييـ، وىي تعكس مدػ كفاءة الأداء 
 المؤسسة عمى تمبية توقعات المتعامميف بصورة فعّالة ومرنة.

إف العلبقة بيف الإبداع وجودة الخدمات علبقة تكاممية، حيث يُسيـ الإبداع في 
تطوير وتحسيف جودة الخدمات مف خلبؿ تقديـ حموؿ جديدة، وتجاوز التحديات التقميدية، 

لات المستمرة في السوؽ واحتياجات الزبائف. وفي ىذا وابتكار أساليب تتناسب مع التحو 
تبسة، عف وجود  –السياؽ، كشفت الدراسة التي أُجريت عمى مؤسسة اتصالات الجزائر 

أثر واضح للئبداع في رفع مستوػ جودة الخدمات، مما ساىـ في تحسيف الأداء العاـ 
 يور.لممؤسسة، وزيادة مستوػ رضا الزبائف، وتعزيز صورتيا لدػ الجم

وعميو، يمكف القوؿ إف الإبداع لا يُعد خيارًا ثانويًا، بل يمثل ضرورة حتمية لكل 
مؤسسة تسعى إلى تحقيق جودة عالية في خدماتيا، وضماف استمرارية تواجدىا ونجاحيا 

 في بيئة تتسـ بسرعة التغير وتزايد حدة المنافسة.

 نتاىج نظرية وتطبيقية

ج النظرية والميدانية التي توصمت إلييا فيما يمي عرض موجز لأبرز النتائ
 الدراسة:



 

 

يُعد الإبداع مف أىـ العوامل التي تُسيـ في تحسيف جودة الخدمات في المؤسسات 
 الحديثة.

يساعد الإبداع عمى الاستجابة الفعّالة لمتغيرات البيئة الخارجية واحتياجات  -
 الزبائف المتجددة.

تكوف أكثر قدرة عمى تطوير خدماتيا المؤسسات التي تتبنى ثقافة الإبداع  -
 ومواجية التحديات التنافسية.

الإبداع يُحفّز الموظفيف عمى تقديـ أفكار جديدة، مما يرفع مف مستوػ الأداء  -
 العاـ داخل المؤسسة.

يُساىـ في خمق بيئة عمل إيجابية تدعـ المرونة التنظيمية والابتكار في تقديـ  -
 الحموؿ.

لتحقيق رضا الزبائف وتعزيز الولاء مف خلبؿ تحسيف يُعتبر عاملًب رئيسيًا  -
 تجربة الخدمة.

_أظيرت نتائج جداوؿ الاستبياف ومناقشة الفرضيات أف للئبداع دورًا بالغ  -
 الأىمية في تعزيز جودة الخدمات داخل مؤسسة اتصالات الجزائر.

 _يتبيّف مف خلبؿ نتائج الدراسة أف تأثير الإبداع عمى تعزيز جودة الخدمات -
ىو تأثير إيجابي، وأف زيادة الاىتماـ  –تبسة  –بمؤسسة اتصالات الجزائر 

بممارسات الإبداع مف شأنو أف يرسّخ علبقة تكاممية بيف الإبداع وجودة 
 الخدمات داخل المؤسسة.

_أظيرت النتائج أف تشجيع الإبداع داخل المؤسسة يساىـ في رفع جودة  -
الابتكار وتقديـ أفكار جديدة الخدمات، مف خلبؿ تحفيز الموظفيف عمى 

 تساىـ في تحسيف الأداء.



 

 

كشفت الدراسة أف دعـ الإبداع وتطبيقو في بيئة العمل يؤدؼ إلى تحسيف  -
جودة الخدمات، حيث يساعد ذلؾ في خمق جو عمل إيجابي يتيح تطوير 

 الحموؿ وابتكار أساليب جديدة لإنجاز المياـ.
يف العمل اليومي داخل المؤسسة، أوضحت النتائج أف الإبداع يساىـ في تحس -

مما ينعكس بشكل إيجابي عمى جودة الخدمات المقدمة مف خلبؿ تبسيط 
 الإجراءات وزيادة الفعالية.

 التوصيات:

في ضوء النتائج التي تم التوصل إلييا، تظير الحاجة إلى تقديم بعض التوجييات 
ل المؤسسة، ونذكرىا التي تساعد في تعزيز دور الإبداع وتحسين جودة الخدمات داخ

 في ما يمي:

 تييئة بيئة عمل داعمة ومحفزة عمى الإبداع والتفكير الابتكارؼ. -
 فتح قنوات تواصل فعّالة مع الزبائف لاستمياـ أفكار جديدة. -
 الاستثمار في أدوات وتقنيات حديثة تدعـ الإبداع المؤسسي. -
 اعتماد قيادة داعمة لمتغيير والإبداع التنظيمي. -

 الدراسة:آفاق 

من أجل فتح آفاق جديدة لمبحث والدراسة، نقترح بعض التوجيات المستقبمية 
 التي يمكن أن تشكل موضوعات لبحوث قادمة:

 علبقة التحوؿ الرقمي بالإبداع المؤسسي وجودة الخدمة -

 تقييـ العلبقة بيف الإبداع الجماعي وتحقيق استدامة جودة الخدمات -

 يف جودة الخدمات في المؤسسات العموميةتصميـ نموذج إبداعي لتحس-
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  ،دار المعتز الابداع والابتكار الاداري في التنظيم والتنسيقعبد الله حسف مسمـ ،
 عماف، الطبعة الاولى –لمنشر والتوزيع، الأردف 

  محمد جاسـ وليد عبيدؼ ،باسـ محمد العبيدؼ، الاء محمد العبيدؼ، الابداع و التفكير
الابتكارؼ و تنميتو في التربية و التعميـ ، دار ديبونو لمنشر و التوزيع، للؤردف عماف، 

 2010الطبعة الأولى، 
  ،2018، دار الفكر العربي، الاقتصاد والإبداعمحمود عبد الفتاح. 
  ،عماف: دار  الإبداع والابتكار الإداري في التنظيم والتنسيقمسمـ عبد الله حسف

 2014المعتز، 
 

 المجلات -2

  ،أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون: دراسة تطبيقية عمى أيوب محمود محمد
، محافظة أربيل، المجمة العربية عينة من مشتركي شركة إيرث لنك لخدمات الإنترنت

 2020أبريل  18لمنشر العممي، العدد 
  ،في ، استخداـ نموذج الانحدار متعدد الاستجابات 2014حسف، عادؿ عمي محمد

قياس جودة الخدمات الصحية، مجمة البحوث المالية و التجارية )كمية التجارة جامعة 
 (4مصر، عدد)-بور سعيد(
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 " ،مساىمة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي بانتياج إدارة حواس عبد الرزاؽ
 –" أطروحة دكتوراه، جامعة قاصدؼ مرباح الجودة الشاممة في الجامعات الجزائرية

 2016 ورقمة،
 جامعة 2، دور الابداع في تحسين الاداء الصناعي لممؤسسة، رجراج الزوىير

لونيسي عمي البميدة، الحزائر، مجمة عموـ الاقتصاد والتسيير و التجارة، العدد الواحد 
 2015والثلبثوف، 

 ( الابداع التنظيمي: رؤية معاصرة لإدارة 2015سعدؼ وحيدة، وليي حناف ،)
 (19اسات و الابخاث، جامعة الجمفة،عدد )المنظمات، مجمة الدر 

  عبد الحكيـ عبد الرحمف المنياوؼ، أحمد ميدؼ حسيف، وسامح عمي مصطفي
دراسة تطبيقية لبرنامج  قياس مستوى جودة الخدمة ببرامج الدراسات العميا:محمود، "

ماجستير إدارة الجودة بمعيد الإنتاجية والجودة"، المجمة العربية لمنشر العممي 
AJSP 2021، مايو 31، العدد 

 مجمة العموـ الانسانية و الاجتماعية، ، قراءة نظرية في مفيوم الإبداعقياتي عاشور ،
 57جامعة بني سويف، مصر، العدد 

 " .دور الإبداع التنظيمي في تحقيق أداء متميز محمد الأميف كروش، والطاىر لحرش
مجمة دفاتر اقتصادية، " لممؤسسة عمى ضوء النموذج الأوروبي لإدارة التميز.

 2020 2، العدد 12المجمد 
 " ،أبعاد جودة الخدمة وتأثيرىا في تحقيق رضا الزبون: محمد تركي عبد الجبار المزىر

" رسالة ماجستير، جامعة دراسة ميدانية في عينة من المنظمات المصرفية العراقية
 2006كربلبء، 

 " ،ي عمى تنافسية المؤسسة أثر الإبداع التكنولوجيوسف حسف، طو ورضا سراج
"، المجمة الجزائرية للبقتصاد والمالية، الاقتصادية: دراسة حالة مؤسسة موبيميس

 2023 32، العدد 19المجمد 
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 الأطروحات والرسائل الجامعية -3

 الأطروحات:الرسائل و  . أ

  ،استراتيجية جودة الخدمات وأثرىا عمى تحقيق وتنمية الميزة او سميماف سمية
، اطروحة لشركات التأمين في الجزائر: دراسة حالة شركة اكسا لمتأميناتالتنافسية 

 .2021، كمية العموـ السياسة والعلبقات الدولية، 3الدكتوراه، جامعة الجزائر 
  ،أثر الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدماتبف الزيف نجاة، مريني محمد أميف 

رة نيل ماستر ، جامعة قصدؼ مرباح الخطوط الجوية الجزائرية: ) مذك: دراسة حالة
 ( 2022ورقمة ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، 

  ،دور الإبداع التنظيمي في تفعيل الاتصال بالمؤسسة الاستشفائية،وليي حناف 
أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه، كمية عموـ الاعلبـ والاتصاؿ السمعي والبصرؼ، 

لعلبقات العامة، تخصص الاتصاؿ والعلبقات العامة، جامعة قسـ الاتصاؿ وا
 2018، 3قسنطينة 

o  العربي بن حورة، بومعزة بن عيسى، مساىمة الابداع التنظيمي في تحسين جودة
الخدمات في المؤسسات الإقتصادية دراسة ميدانية  لمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز 

ارس بالمدية ، كمية العموم ) مذكرة لنيل الماستر، جامعة يحي ف: بالمدية
 (2022الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ، 

  ، دور الابداع التنظيمي في تحسين جودة الخدمات عمر طلبؿ عبد القادر العبيدؼ
دراسة استطلبعية في مستشفى الموصل العاـ:) رسالة الدبموـ العالي ،   الصحية

 (2021جامعة الموصل ، كمية الادارة والاقتصاد ، 
  ،علاقة التسويق الداخمي والتفاعمي بجودة الخدمة لتحقيق الولاءمحبوب سعدية ،

بوضياؼ، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموـ في العموـ التجارية، جامعة محمد 
 2018المسيمة، 
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  ،أطروحة اىمية الابداع و الإبتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكية، نوالة مريـ
مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص تسويق، جامعة الجيلبلي ليابس، سيدؼ 

 2016بمعباس، 

  ،أثر الإبداع التسويقي والمعرفة التسويقية عمى الأداء ىنداؼ فاضل الفاضل
، في شركات الاتصالات الأردنية: دراسة تحميمية لآراء عينة من المدراءالتسويقي 

 2011ماجستير، جامعة الشرؽ الأوسط، 
  ، دراسة الابداع التنظيمي وأثره في مستوى جودة الخدمة ىاني سمير منصور

تطبيقية عمى وزارة الصحة الفمسطينية في المحافظات الجنوبية: ) اطروحة الدكتوراه ، 
 (2023، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،  3زائر جامعة الج

 بداع التسويقي في خمق ميزة تنافسية دور وفعالية الابتكار والا، بف عاشور ليمى
: دراسة ميدانية عمى مستوػ الجزائر العاصمة، داخل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

، السنة 3رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراة في العموـ الاقتصادية، جامعة الجزائر 
2018-2019  

 " ،عمى مؤسسة  أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون: دراسة ميدانيةحساف بوزياف
" مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحمب اتصالات الجزائر في مدينة العممة سطيف

 ، 2013البميدة، 
  ،دور الإبداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية: دراسة حالة خراز الأخضر

مذكرة ماجستير، جامعة أبو بكر  مركب ىام ري سعيدة أنموذجا EGTTمؤسسة 
 2011تممساف،  -بمقايد 

  ،علاقة الانماط القيادية بمستوى الإبداع الاداري والتطوير التنظيمي رمضاف عمومف
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموـ في عمـ النفس العمل لممؤسسات الجامعية

والتنظيـ، كمية العموـ الانسانية والاجتماعية، قسـ العموـ الاجتماعية، شعبة عمـ 
 2014رقمة، النفس، جامعة قاصدؼ مرباح، و 

 

https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/browse?type=author&value=%D8%A8%D9%86+%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%8C+%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%89
https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/browse?type=author&value=%D8%A8%D9%86+%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%8C+%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%89
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  قدرؼ احمد معراج، اثر التمكيف الإدارؼ عمى الابداع التنظيمي، دراسة ميدانية لمديرية
الصيانة لشركة صوناتراؾ، رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية و التجارية 

، التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة  السنة    2015وعموـ
  ،دراسة ميدانية في  عمى رضا العملاء:جودة الخدمات وأثرىا بوعناف نور الديف

 2007المؤسسة المينائية بسكيكدة مذكرة ماجستير، جامعة محمد بوضياؼ المسيمة، 
  ،مطبوعة مقدمة لطمبة السنة الثانية ماستر ،إدارة الإبداع والابتكارسيساني ميدوف 

 2021 تيارت: جامعة ابف خمدوف، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،

  ،دور الإبداع والابتكار في تعزيز الميزة التنافسية روميسة غمومي، نجاة محمودؼ
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر،  قسـ العموـ لدى المؤسسة الاقتصادية

 2022، قالمة، 1945ماؼ  08الاقتصادية، جامعة 
  ،دراسة تطبيقية : الإبداع الإداري وأثره عمى الأداء الوظيفيعبد الرحمف محمد جبر

عمى مديرؼ مدارس وكالة الغوث الدولية بقطاع غزة ماجستيرادارة اعماؿ، الجامعة 
 2010غزة،  -الإسلبمية 

 المطبوعات  .5
  الطيف عبد الكريم، محاضرات في إدارة الإبداع والابتكار بومرداس: جامعة امحمد

 بوقرة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

  .تسيمسيمت: المركز الجامعي أحمد محاضرات في مدخل لمخدماتعمورؼ، أحمد .
 2020-2019بف يحيى الونشريسي، 

  ،الجزائر: جامعة أبي بكر بمقايد  مطبوعــة جودة الخدماتحازـ أحمد فروانة- 
  2021-2020تممساف، كمية العموـ الاقتصادية، التجارية وعموـ التسيير، 

 الأجنبيةالمراجع بالمغة  .6

 Alice N Ngone, ROLE OF CREATIVE AND INNOVATIVE  
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 Hazril Izwar Ibrahim, Aerni Isa,Organizational Support and 
Creativity  

 Shaban, Farsat Ali, Dilgash M. Salih, and Waleed Al-
Zaidi.“The Impact of Creativity Elements on Educational 
Service – A Case Study From Iraq”. 

  ةالمواقع الإلكتروني .7

 https://for-may-227.blogspot.com 
 https://bakkah.com/ar/knowledge-centerعمى   
 https://blog.ajsrp.com  
 https://norah2200.wordpress.com 
 https://www.ejaba.com/  

 

 

https://for-may-227.blogspot.com/
https://bakkah.com/ar/knowledge-center%20على
https://blog.ajsrp.com/
https://norah2200.wordpress.com/
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  معامل الثبات ألفاكرومباخ

Reliability 
Statistics 

Cron
bach's 
Alpha 

N 
of 

Items 

,940 27 

Item-Total Statistics 

 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 

if Item 
Deleted 

Corre
cted Item-

Total 
Correlatio

n 

Cron
bach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

تشجٌع الإبداع داخل 

 المؤسسة

132,1
744 

329,9
06 

,745 ,937 

دعم الإبداع و تطبٌقه فً 

 بٌئة العمل

132,1
294 

327,0
26 

,790 ,936 

تأثٌر الإبداع على 

 تحسٌن العمل الٌومً

132,0
711 

326,9
68 

,891 ,936 

المحور الثانً: الإبداع 

 داخل المؤسسة

132,1
250 

327,8
75 

,915 ,936 

132,2 تقٌٌم جودة الخدمات
311 

326,8
54 

,835 ,936 

رضا الزبائن على 

 الخدمة

132,2
336 

326,5
68 

,866 ,936 

استمرارٌة و نحسٌن 

 جودة الخدمات

132,3
961 

329,2
08 

,755 ,937 

المحور الثالث: جودة 

 الخدمات

132,2
869 

327,4
60 

,916 ,936 

‌
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  معامل الإرتباط بيرسون  
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  المتوسط الحسابي والإنحراف
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