
 عمادة الدراسات العلیا

 جامعة القدس

 واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

 شبلي عزات خلیل أولاد محمد

 رسالة ماجستیر

 فلسطین -القدس

م2017 -هـ  1438



 واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

 :إعداد

 یل أولاد محمدشبلي عزات خل

 فلسطین من جامعة بیر زیت/ هندسة كهربائیةبكالوریوس 

 لمشرف: د. محمد محمد عمروا

قدمت هذه الرسالة استكمالاً لمتطلبات درجة الماجستیر في بناء المؤسسات وتنمیة الموارد البشریة، من 
 فلسطین. -معهد التنمیة المستدامة/جامعة القدس

 م2017 -هـ  1438





 الإهداء

 أرواح الشهداء إلى

 الوالدین الأعزاء إلى

 وأخي سندي وعضدي الأعزاءرفیقة الدرب زوجتي الغالیة وأبنائي  إلى

 إلى كل من ساهم في إٍنجاح هذه الرسالة، وكانوا على قدر كبیر من المسؤولیة والتعاون

 النجاحأهدي هذا البحث المتواضع راجیاً من المولى عز وجل أن یجد فیه القبول و 

 محمد أولادشبلي عزات خلیل 





 شكر وتقدیر

الأمیــن، وعلــى  مـيبـن عبـد االله النبـي الأ الحمـد االله رب العالمیــن، والصــلاة والســلام علــى محمــد النبــي

آلـه وصحبـه أجمعیـن

وانهـــذا البحـــث، كمــال العمــل فــي ذي أعاننـــي علـــى إالــ وأخیــرا أولاوجـــل  إن الحمـــد والشكـــر للـــه عـــز 

محمــد عمــرو, علـــى لأستـــاذي الفاضـــل الدكتـــور بالشــكر والعرفـــان  أتقــدماشــكر فــإنني بدایــة  أن أحببــت

معهــد التنمیــة  إدارةوالــى  نصائحـــه وتوجیهاتـــه القیمـــة التــي كــان لهــا الأثـــر الكبیـــر فــي إتمـــام هـــذا البحـــث

 والى الهیئة التدریسیة المحترمة. الأطرشالدكتور الفاضل عزمي  هرأسالمستدامة وعلى 

والـى زملائـي  اللـذین قـاموا بتحكـیم الاسـتبانة, الأفاضـل الأسـاتذة كما أتقـدم بجزیـل الشكــر والتقدیــر إلــى

العاملین فـي شـركة كهربـاء الجنـوب علـى الـدعم الـذي قـدموه مـن معلومـات ومسـاعدة فـي تحكـیم وتوزیـع 

مـدراء الفـروع فـي دورا, یطـا  والإخـوةالمدیر العام الدكتور فارس مجاهـد  الأخبحث واخص بالذكر ال أداة

 أبـووالظاهریة والسادة المسؤولین الفنیـین ومسـؤولي وحـدات الخـدمات فـي الفـروع والزمیلـة العزیـزة زمـردة 

 عرقوب.

 .الكریـمالعلـي القدیـر أن یجعـل هـذا العمـل خالصـاً لوجهه  االلهأسـأل ختاما 

 .وآخـر دعوانـا الحمـد االله رب العاملیـن 

 شبلي عزات خلیل اولاد محمد

  ب



 تعریفات

 ،شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین أداءواقع تبحث هذه الدّراسة في موضوع 

ـــاهیم والمصـــطلحات تعریفـــات نظ ـــاهیم ومصـــطلحات تخـــدم هـــذه الدّراســـة، ولهـــذه المف ـــة وقـــد وردت مف ری

 التالیة: وأخرى إجرائیة، وقد تم اعتماد التعریفات

 ).2004توفیق,  ( یسعى النظام لتحقیقها التي الأهداف أو: المخرجات الأداء 

ـــــع التیـــــار  الجنـــــوب: كهربـــــاءشـــــركة  ـــــولى صـــــلاحیات توزی شـــــركة مســـــاهمة خصوصـــــیة محـــــدودة, تت

وتحصـیلها  كهربائیة من إصـدار فـواتیر كهربـاءالكهربائي وتقدیم كافة الخدمات المتعلقة بقطاع الطاقة ال

وتطــــویر الشــــبكات القائمــــة وبنــــاء شــــبكات جدیــــدة وتركیــــب اشــــتراكات جدیــــدة, مســــاهمیها هــــم البلــــدیات 

 .)إجرائي(تعریف  والمجالس القرویة الواقعة ضمن منطقة عملها في جنوب الضفة الغربیة

تفوق علیها, ویمكن ملاحظتها من خلال قیاس قدرة المنظمة على تلبیة توقعات العملاء أو ال الجودة:

 نتائج عملیات الخدمةب وتتمثل(التقنیة)  الجودة الفنیةالمقصودة هي الأداء وان جودة الخدمة 

 .)2008(العارضة, 

 قدرة شركة كهرباء الجنوب على تلبیة طلبات مشتركیها. أنهاعلى  إجرائیاالجودة وتعرف 

ة عبر مواقعها عنها من قبل الشرك الإعلانكما تم الانجاز وب على شركة كهرباء الجن مقدرة الفعالیة:

 .)إجرائي(تعریف  الرسمیة ونشراتها

على تحقیق النتائج المنشودة بأقل قدر ممكن من المجهود  كهرباء الجنوب شركةمقدرة  الكفاءة:

 .)إجرائي(تعریف وهنا نتحدث عن الكفاءة الفنیة والمعلن عنه للجمهور 

  ت



عبارة عن الأنشطة المتعلقة بخلق السلع والخدمات وذلك من خلال تحویل المدخلات إلى  الإنتاجیة:

عبیدات, (مخرجات، حیث تأخذ هذه الأنشطة مكانها في كل المنظمات الصناعیة منها والخدمیة 

2013(.  

تهم متلقي خدمات شركة كهرباء الجنوب ثلاثة فاز, والذین تبلغ قیمة اشتراكا المشتركین الصناعیین:

 .)إجرائيأمبیر فما فوق (تعریف  90

القدرة على تزوید المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالیة من المنافسین التنافسیة: 

 امل الإنتاج فیهاالآخرین, مما یعني نجاحا واستمرارا لهذه المؤسسة, ویتم ذلك من خلال رفع إنتاجیة عو 

 .)2001(عدنان, 

یضم كل فعالیات الإدارة الحدیثة وتقنیاتها بهدف رفع مستوى الأداء والانجاز إلى  نظام متكامل التمیز:

درجات متعالیة تتفوق بها المنظمة على المنافسین, أي أن التمیز لا یأتي صدفة ولا بالتمني, بل 

 ).2002(السلمي,  ظمة المعاصرة على كافة المستویاتیتحقق من مجمل جهود العاملین في المن

لإنتاج والزمن المستویات التي یكون الأداء فیها مرضي للزبائن وذلك من خلال الجودة وكمیة ا الأداء:أبعاد  

 .)إجرائي(تعریف  المستغرق

وحدة تستعمل لقیاس التیار الكهربائي، وهي إحدى الوحدات الرئیسیة السبع في النظام هي  :الأمبیر

، وقد اختیر اسم أمبیر تخلیداً لذكرى  A نیة بالحرفالمتري, یرمز للأمبیر بالعربیة بالحرف أ وباللاتی

 ).إجرائيالعالم الفیزیائي الفرنسي أندري ماري أمبیر الذي درس التیار الكهربائي (تعریف 

  ث



هو نظام كهربائي متعدد الأطوار خاص بالتیار المتردد وهو المستعمل  فاز): 3التیار الثلاثي الأطوار(

ة التي تنتج الكهرباء، تقوم بتحمیلها على تیارات ثلاثیة الأطوار في والأكثر شیوعا في محطات الطاق

ثلاثة أسلاك . وسمیت ثلاثیة الأطوار لأن ثلاثة تیارات تسیر في ثلاثة أسلاك ، وكل تیار من هؤلاء 

 .)إجرائي(تعریف   درجة ، أي ثلث دائرة 120الثلاثیة یبدأ بطور منزاح عن الآخر بمقدار 

 الآخرتي یختلف بها أي اشتراك عن : هي مجموعة الخصائص الافیة للدراسةالمتغیرات الدیمغر 

 .)إجرائي(تعریف 

 .)إجرائي(تعریف ا تزوید الخدمة : اسم المدینة التي یتم فیهالمنطقة

 .)إجرائي(تعریف  م فیها استهلاك التیار الكهربائيالقطاع الذي یت أو: هو الغرض نوع العمل

 )إجرائي. (تعریف بالأمبیرمة الاشتراك ثلاثي الطور : هو مقدار قیحجم الاشتراك

 .)إجرائي(تعریف  ار الكهربائي: هي الفترة الزمنیة المستمرة التي تتم فیها الحاجة للتیموسمیة العمل

 .)إجرائي(تعریف  مشترك على قیمة التیار الكهربائي: هي الطریقة التي یتم فیها محاسبة النوع العداد

SELCO  اء الجنوب.: شركة كهرب 

:IEC  الإسرائیلیةشركة الكهرباء القطریة.

  ج



 :الملخص

شــركة كهربــاء الجنــوب مــن وجهــة نظــر المشــتركین  أداءالتعــرف علــى واقــع  إلــىهــدفت الدراســة الحالیــة 

مـــن وجهـــة  والإنتاجیـــةالمتمثـــل بـــالجودة والفعالیـــة والكفـــاءة  الأداءالصـــناعیین, وذلـــك مـــن خـــلال دراســـة 

موسـمیة العمـل،  ،حجم الاشتراك نوع العمل، مجموعة من المتغیرات الدیمغرافیة (المنطقة، وعبرنظرهم 

، تناولتهــا الأبحــاث النظریــة محــاور كمجــالات للدراســة بأربعــةوتناولــت الدراســة الموضــوع  ,ونــوع العــداد)

راسات التي تناولت لدوالمیدانیة، ولم تركز علیها من بّعد واحد، وتنبع أهمیة الدراسة من ندرة الأبحاث وا

 ، واعتمــدت)2016/2017(الدراســة فــي العــام الجــامعي إجــراءتــم  ,فــي قطــاع الكهربــاء الأداءموضــوع 

للدراسـة، حیـث تكـون مجتمـع  لملائمتهالمسحي الشامل  الأسلوبتم استخدام الدراسة المنهج الوصفي ، 

واسـتخدمت  ) مشـترك،145الدراسة من جمیع المشتركین الصناعیین فـي منطقـة عمـل الشـركة وعـددهم(

 هـالهـذا الغـرض تـم توزیع ر اسـتبانةیطـو بت ، حیـث قـام الباحـثكـأداة للدراسـة فـي جمـع البیانـات الاستبانة

) صـالحة 141ا (هـ) اسـتبانة من142اسـترداد (, وتـم ) مشترك145على مجتمع البحث كاملا وعددهم (

الإحصائیة للعلوم  ةخدام برنامج الرزموبعد جمع البیانات عولجت إحصائیاً باست%),97بنسبة (للتحلیل 

 ).SPSSالاجتماعیة (

في شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر  الأداءواقع أن  أهمهاالعدید من النتائج  أظهرت الدراسة

كان  ), وان واقع الجودة 3.65بلغ (، بمتوسط حسابي بدرجة متوسطةالمشتركین الصناعیین كان 

بلغ بمتوسط حسابي  بدرجة متوسطةكان  وان واقع الفعالیة), 3.81( بلغ  بمتوسط حسابي بدرجة كبیرة

كان  الإنتاجیةوان واقع ), 3.63( بلغ بمتوسط حسابي بدرجة متوسطةكان  وان واقع الكفاءة), 3.62(

 ).3.54( بلغ بمتوسط حسابي بدرجة متوسطة

ل شركة كهرباء العمل المستمر والحثیث من قب وخرجت الدراسة بمجموعة من التوصیات أهمها:

, الجنوب على المحافظة على مستوى الجودة العالیة في الشركة وتكلیف الجهات المختصة بمتابعته

  ح



من  التأكدبناء نظام رقابة ومتابعة في دوائر العملیات (الفنیة وخدمات المشتركین) وذلك من اجل و 

العمل على لبات المشتركین, و ستجابة السریعة لطالشركة بالتزاماتها تجاه المشتركین عبر الا إیفاء

كافة  الضغط علىو المرسومة لها سابقا,  الأهدافضوء  عمل الشركة في لإستراتیجیةمراجعة شاملة 

الشركة  إلىمن السلطة الوطنیة الفلسطینیة لتشغیل محطة تحویل ترقومیا  الجهات ذات العلاقة بدایة

, اء حالیا من اجل توفیر المزید من الطاقةبصفتها المسؤولة عن تزوید الكهرب الإسرائیلیةالقطریة 

السبل الكفیلة بسداد المشتركین بالتزاماتهم وذلك عبر التوجه للقانون وتفعیل  إیجادالعمل على و 

 التوعویة والتثقیفیة. الإعلانیةالحملات 
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The reality of southern electric company performance from the point 

view of industrial customers 

Prepared by: Shebli Izzat Khaleel  Awlad Mohammad 

Supervisor: Dr. Mohammad Mohammad Amro 

Abstract: 

The study aims at exploring the reality of southern electricity performance 

from point view of industrial customers, through studying the quality, 

efficiency, effectiveness, and productivity of performance by means of some 

demographic variables(region, sector, value of power, season ability , and the 

type of meter), the study was divided into four not just one elements taken by 

written materials and field work. 

This study was made because of the lack of such researches & studies on the 

power sector, the study take place during the (2016/2017) year, and was based 

on the descriptive analytical method using comprehensive survey method, the 

study society included all "industrial customers" in the coverage area of 

SELCO which was (145) customers, the questionnaire was used to collect 

data where the researcher designed a questionnaire that was distributed to all 

(145) customers out of which (142) were returned and only (141) were fit to 

conduct the analysis i.e.(97%), the data later on was processed using SPSS. 

The results revealed that the participants experienced moderate level of 

performance. The average mean value score was (3.65). 

With high level of quality, moderate level of effectiveness, efficiency, 

productivity  .The average mean value scores were (3.81, 3.62, 3.63, 3,54 ) 

respectively. 

The study came of a number of recommendations most importantly are: 

-Continues & diligent work by SELCO to keep on the same level of quality  

at the company assign the concerned parties to follow on that through 

building a monitoring system in the operating department such as the 

technical and customer care departments, in order to make sure that the 

  د  



company meets its obligations towards the customers through immediate 

responsiveness to their demands, and working on a comprehensive review of 

SELCO performance in light of the goals set previously and through putting 

pressure on all related parties beginning with Palestinian National Authority 

to operate the Tarkomia station, to the IEC being the sole provider of power 

to the region in order to provide more energy(power), and through creating 

ways to encourage customers to pay their due bills by recoursing to law & 

activating awareness & educational campaigns on the importance of paying 

financial obligations. 
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 المقدمة 1.1

في ظل الصراعات التنافسیة الكبیرة التي یشهدها العالم حالیا وفي إطار عولمة الاقتصادیة التي أدت 

إلى انتقال المنافسة من الأسواق المحلیة إلى الأسواق العالمیة، أصبحت المؤسسات الخدمیة تواجه 

مناخ الاقتصادي الجدید، ولمواجهة هذه التحدیات اتجهت معظم مجموعة من التحدیات تدخل ضمن ال

 تجاه زبائنها وذلك لتحقیق رضاهم،والتمیز في خدماتها ا بالأداءالمؤسسات الخدمیة إلى الاهتمام 

ویعتبر ذلك كأحد المداخل الرئیسیة لتحقیق النجاح والتطور في قدر قدراتها التنافسیة مع كسب مكانة 

 .)2007بحیة المؤسسة (محمد واحمد، ة ر سوقیة ممیزة وزیاد

داء في المنظمات المعاصرة ضرورة ملحة تؤكدها الحاجة إلى آلیة فاعلة لتقییم مواردها لأدراسة ا تعد

 ,هداف المنشودةلأسراف في المال والوقت والجهد لبلوغ الإالمتاحة بشكل مستمر ودقیق للحد من ا

هم بشكل مباشر في صنع قرارات مصیریة أنیة تتفاعل هداف هو رهن لعملیات مستمرة تسلأفتحقیق ا

یجاد أفضل السبل للتغلب على الصعاب وتذلیل ما قد لإمع مستقبل هذه المنظمات بطرق منهجیة 

تواجهه من مشاكل بأسلوب علمي یتصف بالمرونة ویستجیب بالسرعة المطلوبة والوقت المناسب 

تي تتسم بالحركیة والتقلبات والتغییر وبما یتضمن الكفاءة حتیاجات أفراد المنظمة ومجتمعها وبیئتها اللا

لذا فإنه من المهم على إدارة المنظمات التأكد من أن عملیة  .والفاعلیة مع تحقیق رضا أفراد التنظیم

تنظیمیة مستمرة ومصممة بشكل علمي یناسب نشاطاتها بصورة داء هي عملیة یجب أن تتم لأا معرفة

 .)2016(عبد القادر,  وخدماتها المقدمة لمجتمعها ى واقع مخرجاتهاویكون أكثر تأثیراً عل
1 



تنامى بشكل كبیر، نیة بل إنه ً لآلم یكن ولید اللحظة اكبیر  باهتمام المختلفة بأنواعهاالخدمات  تحظى

قتصاد ككل، حیث الاعمال و الأد ومنظمات ار فلأامي دور وأهمیة الخدمات في حیاة وذلك توافقا مع تن

 يالصمدع( الحدیث بأبعاده المختلفةساس على المفهوم التسویقي لأتسویق الخدمات تعتمد بان فلسفة أ

 .)2010ویوسف، 

الجودة أحد أهم الاسـتراتیجیات التي تعتمدها المنظمة إذ تعتبر سلاحا متمیزا تسیر في مقتضاه  تعتبر

یده حالیا وحتى مستقبلیا كل متطلبات التطور والتنمیة لرضا العمیل والاقتراب منه والبحث عما یر 

ویؤدي امتلاك الجودة إلـى إشـباع رغبات العملاء ومع زیادة متطلبات العمیل وظهور فرص بدیلة 

ات التي تحدث ولحدة المنافسة بسبب دخول عـدد هائل من المؤسسات أصبحت المنظمة حساسة للتغیر 

 .)2007(محمد واحمد،  في رغبـات العمـلاء

ب أن یكون من وجهة نظر العمیل ویرجع ذلك إلى أسباب عدیدة فقد لا یكون جودة الخدمة یج معرفة

لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر والمؤشرات التي یحددها العملاء لاختیار الخدمة لدیهم، أو حتى 

قد تخطئ إدارة المؤسسة في و  الأهمیة النسبیة التي یولونها لكل مؤشر في تقییم جودة الخدمة المقدم،

سالیب التي یدرك بها العملاء الأداء الفعلي للخدمة وقد لا تعترف المؤسسة بحقیقة أن معرفة الأ

حاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور فـي الخـدمات المقدمة من المؤسسة نفسها أو من 

نظرا  كما أنها قد لا تستطیع طرف مؤسسات منافسة وهو ما یجعلها تعتقد أن ما تقدمـه یعتبـر مناسبا،

لنقص إمكاناتها، تحدید حاجات عملائها ومعرفة توقعاتهم أو تقییم مستوى الرضا لدیهم عن الأداء 

 .)2007ى تحدید مستوى الجودة في خدماتها (نور الدین، وبالتالي عدم القدرة عل

سة مؤس منالأداء المقدم واقع إلى معرفة سعى من خلال هذه الدّراسة یومن هذا المنطلق فإن الباحث 

في منطقة عملها من وجهة نظر فئة مهمة من هؤلاء  وذلك شركة كهرباء الجنوب خدمیة مهمة وهي
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 الأربعة الأداءالفعلي الحالي, بمركبات  الأداء مشتركین وهم المشتركین الصناعیین، عبر الكشف عنال

اللازمة باتجاه واستخلاص الاستنتاجات وعمل التوصیات  والإنتاجیةوهي الجودة والكفاءة والفعالیة 

 ورضى زبائنها. الشركة أهدافتحقیق 

 مشكلة الدراسة 2.1

خدمة الكهرباء عصب رئیسي للعدید من الشرائح المتلقیة للخدمة، و لقد ازدادت  حدة التنافسیة  تشكل

بین الجهات المزودة لخدمة الكهرباء في منطقة جنوب الضفة الغربیة وتنوعت الخدمات التي تقدمها 

تیاجات المستهلكین لتلك الخدمات وزادت شكاویهم بهذا الخصوص، وأصبح من الضروري وتطورت اح

معرفة واقع الأداء المقدم من شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر فئة المشتركین الصناعیین كأحد 

أهم تلك الشرائح التي تستفید من خدمات الشركة، وستتحدد مشكلة الدراسة في معرفة مستوى الأداء 

مول به من قبل شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین بحیث یدفعها نحو المع

 المزید من التحسین والتطویر في أدائها من اجل تلبیة رغبات المشتركین ورفع عناصر الخدمات

 .)2015سنوي لشركة كهرباء الجنوب, (التقریر الالمختلفة 

 ستفهامیة التالیة:وعلیه تصاغ مشكلة الدراسة بالعبارة الا

"ما واقع أداء شركة كهرباء الجنوب المتمثل بالجودة والفعالیة والكفاءة والإنتاجیة من وجهة نظر 

 المشتركین الصناعیین؟"

رات الدراسة 3.1  مبرِّ

 :ارتكزت هذه الدراسة على مبررات عدیدة یمكن تلخیصها عل النحو الآتي

والهامة للتنمیة، وأصبح من الضرورة بمكان  یعتبر قطاع الكهرباء من القطاعات الحیویة •

 الاهتمام به، والبحث عن التمیز في الأداء والتركیز على الزبائن.
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تعتبر فئة المشتركین الصناعیین إحدى أهم الشرائح المستفیدة من خدمات الشركة وتلمس  •

 خدماتها بشكل أكثر من غیرها في ظل عدم وجود مناطق صناعیة.

ر بعض المشتركین الصناعیین لشركة كهرباء الجنوب من الأداء المقدم تذمالبحث عن حلول ل •

من قبلها على الرغم من قیامها برزمة ضخمة من مشاریع إعادة التأهیل والصیانة على مدى 

 عشر سنوات.

 أهمیة الدراسة 4.1

وجهة نظر تنبع أهمیة هذه الدراسة من المجال الذي ستتناوله وهو واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من 

 المشتركین الصناعیین ومن نتائجها وذلك على النحو التالي:

تكمن أهمیة هذه الدراسة من الإطار النظري التي تم وضعها للدراسة وهي  :الأهمیة النظریة

 المستفیدین من خدماتها وهم مشتركیها في مناطق بلدیات محافظة الخلیل.

 الأهمیة العملیة (التطبیقیة):

 قدیم اقتراحات لشركة كهرباء الجنوب حول موضوع رضى المشتركین.المساعدة  في ت •

مساعدة شركة كهرباء الجنوب في اكتشاف نقاط ضعف أدائها وتوجیه الإدارة نحو تحسین  •

 الأداء وتطویر الخدمات.

الفوائد التي سیجنیها المشتركین جراء تحسین الأداء من قبل شركة كهرباء الجنوب وتمتعهم  •

 بین الجهات الأخرى المزودة بالتیار الكهربائي. بمزایا تنافسیة

 توجیه الأنظار نحو بناء مدن صناعیة في منطقة الجنوب تكون من خلالها رافعة للتنمیة. •
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 لفت نظر الحكومة إلى ضرورة دعم هذا القطاع وهذه المنطقة وعمل التحسین اللازم فیها. •

 الأهمیة العلمیة:

رباء الجنوب كما یدركها المشتركون الصناعیین في التعرف على واقع الأداء في شركة كه •

 الشركة.

 تشكل قاعدة بیانات ومعلومات لإدارة الشركة یمكن البناء علیها ووضع الخطط المستقبلیة. •

الدراسة الأولى التي یتم عملها على شركة كهرباء الجنوب في منطقة جنوب الضفة الغربیة  •

 وفي ظل حالة التنافسیة المستجدة.

 اف الدراسةأهد 5.1

یتمثل الهدف الرئیس في الدراسة بالتعرف على واقع الأداء في شركة كهرباء الجنوب وقیاسه من وجهة 

 نظر شریحة مهمة من المشتركین في منطقة عملها وهي فئة المشتركون الصناعیین. 

 ویتفرع من الهدف الرئیس الأهداف الفرعیة التالیة: 

 هرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین.التعرف على واقع جودة أداء شركة ك •

أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین  (فنیا) التعرف على واقع كفاءة •

 الصناعیین.

 التعرف على واقع فعالیة أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین. •

 نوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین.التعرف على واقع إنتاجیة أداء شركة كهرباء الج •

التعرف على واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً للمتغیرات الدیمغرافیة الآتیة:( المنطقة، نوع  •

 العمل، حجم الاشتراك بالأمبیر، موسمیة العمل، نوع العداد).

  5 
 
 



 :أسئلة الدراسة 6.1

 :تهدف الدّراسة إلى الإجابة عن الأسئلة الآتیة

لرئیسي: ما واقع أداء شركة كهرباء الجنوب المتمثل بالجودة والفاعلیة والكفاءة والإنتاجیة من السؤال ا

 وجهة نظر المشتركین الصناعیین؟.

 ویتفرع عن هذا التساؤل الرئیس الأسئلة الفرعیة التالیة:

 ما واقع الجودة في شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین؟ .1

 اءة في شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین؟ما واقع الكف .2

 ما واقع الفعالیة في شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین؟ .3

 ما واقع الإنتاجیة في شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین؟ .4

 هة نظر المشتركین الصناعیینمن وج اختلاف في واقع أداء شركة كهرباء الجنوبهل یوجد  .5

بیر، موسمیة وفقاً للمتغیرات الدیمغرافیة الآتیة:( المنطقة، نوع العمل، حجم الاشتراك بالأم

 العمل، نوع العداد)؟

 حدود الدراسة 7.1

 تشتمل هذه الدّراسة على الحدود الآتیة:

من وجهة  الجنوب شركة كهرباء أداءواقع یتحدد موضوع الدّراسة بمعرفة الحدود الموضوعیة:  •

 .نظر المشتركین الصناعیین 

 فما فوق.  أمبیر 90 أطوارالاشتراكات ذات الثلاثة  أصحابتتمثل في جمیع  الحدود البشریة: •
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شركة كهرباء الجنوب, والتي تقدم خدماتها في للمناطق التالیة: (دورا, یطا, الحدود المكانیة:  •

 .الظاهریة)

 .)2017 -2016العام (الحدود الزمنیة:  •

 

 :محددات الدراسة 8.1

, بینما شركات الكهرباءفي  داءالأالتي تناولت موضوع  العربیة توالمراجع والدراسا المصادرشُح  •

 كما یظهر في فصل الدراسات السابقة. الأجنبیةكانت هناك وفرة في المراجع 

 هیكلیة الدراسة 9.1

 :تيوهي مقسمة على النحو الآ ,تشتمل الدّراسة على خمسة فصول

وأهمیتها وأهدافها  ,وتشمل مقدمة الدراسة ومشكلتها ومبرراتها ,یعرض خلفیة الدّراسة :الفصل الأول

 حدود الدراسة ومحدداتها، وتفصیل هیكلیتها.و وأسئلتها وفرضیاتها 

 .یتضمن محتویات الإطار النظري، والدراسات السابقة :الفصل الثاني

وأدواته والمجتمع الذي أجریت علیه الدراسة، وعینة الدّراسة  یتطرق إلى منهج الدراسة  :الفصل الثالث

التحلیل  -أیضاً  –ویبین ق من صدق أداة الدّراسة وثباتها، وخصائصها، وإجراءات التحق

 الإحصائي لخصائص العینة.

یعرض نتائج التحلیل الإحصائي للبیانات التي تم الحصول علیها من المبحوثین ثم  :الفصل الرابع

 الفرضیات. وقیاسالنتائج، والإجابة على أسئلة الدراسة،  عرض تلك

یتضمن ملخص مناقشة نتائج الأسئلة والفرضیات والاستنتاجات والتوصیات التي  :الفصل الخامس

 بنیت على نتائج الدراسة.
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 الفصل الثاني
 

 الإطار النّظري والدّراسات السّابقة

 مقدمة 1.2

كبیر في المنظمات الخدماتیة لكونها أصبحت تواجه العدید من ازداد الاهتمام بموضوع الأداء بشكل 

التحدیات وذلك نتیجة للتغیرات والتطورات التي تمر مع الوقت، وفي ظل هذه التحدیات على المنظمة  

إتباع أسالیب حدیثة لمواجهة الظروف الغامضة والمعقدة، وذلك بالاعتماد على أهمیة على تحسن 

 بقاء والاستمرار ضمن المنظمات خاصة في ظل التغیرات البیئة المتلاحقة.الأداء وتطویره لضمان ال

ویتضمن هذا الفصل الإطار النظري المتعلق بموضوع البحث، كما یتضمن عدداً من الدراسات السابقة 

 العربیة والأجنبیة مرتبة من الأحدث إلى الأقدم، إضافة إلى التعقیب على الدراسات السابقة. 

 الأداءول: المبحث الأ  2.2

 مقدمة: 1.2.2

 ومنها علم الإدارة،إلى مفهوم واحد لكثیر من الأمور من المعروف في العلوم الإنسانیة عدم الوصول 

بتعدد الباحثین  وبأننا نتحدث عن علم إنساني بحت  فقد تعددت الآراء حول مفاهیم الأداء وتعاریفه

ى تعریف موحد ونهائي واحتفظ كل واحد منهم والعاملین في هذا المجال ولم یصل علماء الإدارة إل

 لاختلاف تبعا قیاسه مؤشرات واختلاف تعدد بالإضافة إلى إلیها واقتنع بها،بوجهة نظره التي توصل 

 .)2006باسردة،  ( تقیسه التي والجهات وأهدافها عمل المنظمات طبیعة

 وسنورد فیما یلي أهم وأكثر المفاهیم شمولا للأداء : 

  8 
 
 



 " والذي اشتق بدوره من الفرنسیةTo Performیا: مصطلح مستمد من الكلمة الانجلیزیة "الأداء لغو 

 ).2011الدین وتقات،  (نور ذي یعني تنفیذ مهمة أو تأدیة عمل" والPerformerالقدیمة "

 أما تعریف الأداء اصطلاحاً، یوجد العدید من التعریفات، نذكر منها: 

 ). 2004، (عبد المحسن النظام إلى تحقیقهـا" "المخرجات أو الأهداف التي یسعىهو

, الأداء هو تنفیذ العامل لأعماله ومسؤولیاته التي تكلفه بها المنظمة أو الجهة التي ترتبــط وظیفته بها

 ). 2011(هلال، تائج التي یحققها الفرد بالمنظمةویعني الن

المستترة الضمنیة أو الظاهرة  "أن سلوك الأداء هو قیام الفرد بالنشاطات )2005كما یرى حجازي(

 المحسوسة التي تكون عملــه و المحددة بأبعاد ثلاثة هي كمیة العمل، نوعیته و نمطه". 

یمكن وضع تصور متكامل للأداء یتضمن العناصر المختلفة في تكوینه التي  ) بأنه2012( نبیلوترى 

 یمكن صیاغتها في المعدلات التالیة:

 التكنولوجیاxالإنتاجیة=الأداء البشري 

 الرغبة xالأداء = القدرة 

 المهارة xالقدرة = المعرفة 

 المناخ الأسري xمناخ العمل  xالرغبة = الاتجاهات 

 الأسالیب" xالتكنولوجیا = المعدات 
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وبناءا على هذه التعریفات فان المفهوم یتضمن كلا من الأهداف والوسائل والنتائج والرضى عنها أي 

الربط ما بین الأنشطة والأهداف التي نسعى إلى تحقیقها في المنظمة ونتائجها أنـه إظهار لعملیة 

 المطلوبة وذلك وجودة الأهداف متانة التخطیط في یتمثل المنظمة على انه  وعلیه یمكن تعریف أداء

 ة معا.والفعالیة والإنتاجی هو الجودة والكفاءة إذن الأداء المتوفرة، الموضوعة للموارد الأمثل بالاستغلال

 للأهدافة كهرباء الجنوب على الوصول قدرة شرك هو الأداءتقدم یرى الباحث بان  ما علىوبناءا 

 التكالیف. وبأقلعائد  بأعلىالمخططة مسبقا 

  Performance Measurement   قیاس الأداء 1.1.2.2

لصناعیة وغیر والمخرجات والعملیات الإنتاجیة في المنظمات اهو طریقة منظمة لتقییم المدخلات 

، هو أداة مهمة للحكم مقیاس الأداءو , ویتضمن نظام قیاس الأداء معاییر ومقاییس للأداء ,الصناعیة

 على الأمور، كالموازین والمكاییل، وغیرها. 

ستتحول الأمور إلى التدخل الشخصي  وبدون مقیاس واضح وسهل الاستخدام ومبسط ومتفق علیه،

ر وتقییمها، تماماً كالذین یستخدمون مقاییس مزدوجة، أو معاییر الانطباعي في الحكم على الأمو 

سمیت باسم هؤلاء أصحاب  هلذا فإن القرآن قد توعد مثل هؤلاء بأشد الوعید في سورة من سور  ,مزدوجة

وذلك في قول االله تعالى "الذین إذا اكتالوا على الناس  ,المقاییس أو المعاییر المزدوجة وهم "المطففون"

، وإذا كالوهم أو وزنوهم یخسرون، ألا یظن أولئك أنهم مبعوثون، لیوم عظیم، یوم یقوم الناس یستوفون

فالمقیاس هنا أو المكیال قد فقد موضوعیته، ومن ثم قدرته على القیاس  للحكم  ,لرب العالمین"

ماضي، ( لمختلفة بین الأفراد  والمجموعاتالصحیح والوصول إلى الحقیقة فیما یتعلق بالتعاملات ا

2005 (. 
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والمدخل الرئیسي لتطویر فعالیة المقاییس هو تحدید العناصر التي تساعد بشكل مباشر في تحقیق 

إذا ما الذي یجب على المنظمة  ,النتائج المرغوبة وتوصیلها إلى الأفراد المناسبین في الوقت المناسب

تعكس الأهداف الإستراتیجیة، ؟ یجب على المنظمة أن تبدأ باختیار المقاییس التي تصف و هأن تقیس

 وتعبر عن النتائج، وتركز على المخرجات.

 Performance Indicators   مؤشرات الأداء 2.1.2.2

مؤشرات قیاس الأداء الأساسیة هي وسائل لقیاس الأداء أو التقدم تجاه تحقیق الأهداف العلمیة 

وعوامل مفهومة، فإن هذه المؤشرات للمنظمة أو الوحدة، وحینما ترتبط هذه المقاییس بإستراتیجیة 

تساعد المنظمة أو أي وحدة فیها أو حتى عملاءها  الخارجیین (المستثمرون والموردون والمجتمع) 

على تفهم أهداف المنظمة وكیفیة تحقیقها بشكل جید. كما یسمح قیاس الأداء للمنظمة بتحدید طریقة 

وباستعمال هذا التعریف المحدد للنجاح،  ,كذلك عملیة لتوصیف ما یعتبر أداءً مناسبا، وما هو لیس

(شریف،  الجیدة المطبقة في منظمة الأعمالة موظفیهم والتعلم من الممارسات یستطیع المدیرون مكافأ

2004.( 

في مجال قیاس الأداء على المؤشرات التي تستخدم في ز في الدراسات التي تم تنفیذها لقد تم التركی

قیاس یمكن تقسیم مؤشرات  ,في هذه المؤشراتالشروط المطلوب توافرها وعیتها و عملیة القیاس ون

 ) وهي:2000مخیمر وآخرون(الأداء إلى أربع مجموعات أساسیة حسب 

تحقیق الأهداف التي تعمل الأجهزة على تطویرها،   Effectivenessمؤشرات تتعلق بفعالیة  -1

 كل وحدة. وتتوقف تلك المجموعة من المؤشرات على طبیعة نشاط وأهداف
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استخدام الموارد في كل جهاز، حیث تتضمن هذه المجموعة   Efficiencyمؤشرات تتعلق بكفاءة  -2

ویعبر ذلك بشكل , نسبة التكالیف الإجمالیة إلى بعض المخرجات المحددة التي یقدمها الجهاز

 أساسي عن تكلفة الخدمة التي یقدمها هذا الجهاز.

وحدات الجهاز، ویكون ذلك عن طریق العلاقة النسبیة   Productivityمؤشرات تتعلق بإنتاجیة  -3

ت، ویتفق ذلك مع كل من الإنتاجیة الإجمالیة والإنتاجیة ابین مخرجات ومدخلات تلك الوحد

 الجزئیة للعناصر.

الخدمات المؤدیة في الأجهزة. ویتضمن ذلك تحلیلا  Quality مؤشرات تتعلق بمستوى جودة  -4

ن منها جودة الخدمة بصفة عامه وجودة الخدمات الحكومیة بشكل للأبعاد الأساسیة التي تتكو 

 خاص.

 معاییر الأداء 3.1.2.2

معاییر الأداء عملیة ضروریة ومهمة فهي تسمح للمنظمة تفهم مدى توائمها مع مؤشرات القیاس  

مقبول وتعرف معاییر الأداء بأنها مستوى الرضاء ال ,جاع البیانات وتقییم المعلوماتوتمكنها من استر 

 ).Lockamy and Cox( عن الأداء

حیث یتم القیاس بناءا على المعیار الموضوع، وهو الهدف له  بشكل كمي رقمي، وهو المرشد والموجه 

المعیار: الوضع  لعملیة القیاس والضبط، والإصلاح. على سبیل المثال: الجهد الكهربائي في فلسطین،

 فولت. 220المعیاري النمطي هو 

إذن فالمقیاس هو ما یتم القیاس به والمعیار  ,الأداة التي یتم القیاس بها هي الترمومتر والمقیاس هو

حیث تتم المقارنة بین الاثنین لتحدث عملیة  ,هو ما یتم القیاس بناءً علیه والرابط بینهما واضح وقوي
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ء كانت تصحیحیة التقییم ومن ثم الحكم الصحیح على نتائج الأعمال، واتخاذ الإجراءات المناسبة، سوا

 ).2005(ماضي،  معاییر مواصفات یجب الالتزام بهاأو تعلیمیة مما هو إیجابي. وللمقاییس وال

 Qualityالجودة    2.2.2

للجودة مفهوم متعدد الإبعاد والأوجه حیث یرتبط بأحكام تقدیریة عن ماهیة الجودة الجیدة ومكوناتها، 

لاتفاق على تعریف واحد یحدد العناصر المكونة للجودة ولیس من السهل الإجماع على مفهوم موحد وا

وأشكالها ودورها في المنشاة عن طریق تطبیق برامج  الجیدة ومن خلال سرد بعض تعاریف الجودة 

تحسین المنظمة (أبو حلیقة، إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العلیا والإیمان بها كطریقة لتطویر و 

2013(. 

 الاقتصادیة،: وكل الأبعاد والحسي الكمي :للجودة من جانبیهالتعریفات بعض ا وهنا نذكر 

 تسییرها یتم وأن وظائفها لكل شاملة المؤسسات من فرعي وهي كنظامة, والتقنی السیاسیة، الاجتماعیة،

 بغیة وزبائنها المؤسسات عناصر بین اتصال فعال وجود ضرورة مع المؤسسات أفراد كل قبل من

 ).2001(یحیاوي،  وتطوراتها الزبائن انتظارات مع (الخدمات) للمنتجات المستمر التكیف

 مجموعة من قابلیة " عن عبارة أنها على ) 2000إصدار 9000 ( زوللأی وفقا للجودة حدیث تعریف

 ." المعنیة الأطراف وبقیة الزبائن لإرضاء متطلبات سیرورة أو نظام أو لمنتوج الباطنیة الخصائص

 الزبائن. ورغبات للنظام الداخلي الجانب على ركز عریفعلما أن هذا لت

الزیادة القصوى للفاعلیة  في: استخلاصتتمثل  ,)2008تكمن أهداف الجودة كما یراها منصور(

وفاعلیة النظام المالي، كذلك استخلاص الفهم الواضح لمتطلبات المجتمع وتوقعاته، وأیضا زیادة الثقة 

 ها.بین مقدم الخدمة والمستفید من
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قدرة شركة كهرباء الجنوب على تلبیة طلبات وبناءا على ما تقدم یرى الباحث بان الجودة هي 

 .إضافیةمن خدمات حجما ونوعا وما یستجد من خدمات  مشتركیها

 أهمیة جودة الخدمة 1.2.2.2

هادفة العلیا لدى كافة المنظمات والمؤسسات ال الأولویةء تشكل أهمیة جودة الخدمات في خدمة العملا

عمال، وتختلف جودة الخدمات مقارنة واعتماد لأستمرار في عالم االاستقرار و الالتحقیق النجاح و 

نتاج وتصنیف المنتجات لإالتخطیط في بجودة السلع، ففي مجال المنتجات السلعیة یمكن استخدام ا

لون سویة لخلق ء والموظفین یتعامء، أما في مجال الخدمات فإن العملارفف بانتظار العملالأعلى ا

ء بشكل فعال لیقدموا مستوى الخدمة وتقدیمها، ولذا فإن مقدمي الخدمات البد وأن یتعاملون من العملا

 .)2007، حمود( راق من الخدمة

، ففي مجال والاستقرارو لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح 

لكن في  العملاء، وتصنیف المنتجات بانتظار الإنتاجالتخطیط في  استخدامالمنتجات السلعیة یمكن 

 والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها على أعلى العملاءمجال الخدمات فإن 

معا، لذلك تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة  والعملاءبالموظفین  الاهتماممستوى، فعلى المؤسسات 

 .)2007، الدین نور( یما یليف

نمو مجال الخدمة: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثال نصف المؤسسات )1

یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة مازالت في نمو متزاید  الأمریكیة

 .ومستمر
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ى وجود المنافسة شدیدة بینها إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إل :ازدیاد المنافسة) 2

 .على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة الاعتمادلذلك فان 

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على  :قتصادي لجودة الخدمةلاالمدلول ا) 3

ولكن یجب كذلك یجب على المؤسسات السعي من أجل جذب الزبائن جدد،  توسیع حصتها لذلك لا

 .أكثر بمستوى جودة الخدمة الاهتمامالمحافظة على الزبائن الحالیین ولتحقیق ذلك البد من 

مؤسسات التي تركز على إن الزبائن یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل مع ال :هم الزبون) ف4

 الأكبرجیدة والفهم یكفي تقدیم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة ال لاالخدمة، ف

 .)2012بلحسن، ( للزبون

أن جودة الخدمة هي من أهم المصادر الواعدة لتمیز المنظمة في  ,Kotler& Keller) 2006(ویرى 

 كیة، وأن إعطاء خدمة جیدة هو جوهر ممارسة سیاسة التوجهلاستهعصر زیادة المنتجات الا

 .بالعملاء

 أبعاد جودة الخدمات 2.2.2.2 

الوحیدة یعتمد علیها في تقییم جودة الخدمة هي تلك التي یحددها المستفید من  إن المعاییر

وقام الباحثون بتحدید خمسة معاییر تتعلق بجودة المنافع النهائیة التي یحصل علیها  ,الخدمة

 .المستفید من الخدمة

یة مثل غالبا ما یقوم المستفید بتقییم جودة الخدمات في مظهر التسهیلات الماد :لملموسیةا

سائل قاعة الانتظار، المعدات والأجهزة المستخدمة، والشكل الخارجي للمؤسسة، والأفراد و و 

 .)2009ق، لاالاتصال، الخ (الطائي والع
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ویعني ذلك مدى درجة اعتماد الفرد على مزود الخدمة من حیث الإنجاز والدقة،  :الاعتمادیة

إنجاز أو أداء الخدمة للمستفید بشكل دقیق  حیث تشیر الاعتمادیة إلى قدرة مورد  الخدمة على

 .)2009ق، لا(الطائي والعیعتمد علیه  

وهي سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للعمیل من قبل مزود الخدمة ویتمثل  ستجابة:الا

 رغباته وإشباعرغبة مزود الخدمة بتقدیم المساعدة للمستفید وحل مشاكله المحددة  ذلك في

(Irwin, 2000). 

وتشیر إلى مستوى المعلومات والتعامل والكیاسة التي یتمتع بها  :)الثقة والمصداقیة (التوكید 

مقدمي الخدمة، وقدرتهم على بث الثقة والأمان في نفوس متلقي الخدمات والالتزام بتوفیر 

 .)2009ق، لا(الطائي والعالخدمات وفقا لرغبات العمیل 

ود الخدمة بالعمیل ورعایته بشكل خاص، ومدى اهتمامه ویشیر إلى درجة عنایة مز  :التعاطف

ق، لا(الطائي والع بمشاكله والعمل على إیجاد حلول بطرق إنسانیة وراقیة لكل مشاكله

2009(. 

 معاییر جودة الخدمة طبقا للدراسات المختلفة ): 1.2رقم (  لجدولا

 وزملاؤهدراسات براسورمن  كرانفیلد معهد ة نظرهمن وج
)1985( 

 وزملاؤهسات براسورمن درا
)1988( 

 Reliability عتمادیةالا Reliability عتمادیةالا Specification المواصفات
 ستجابةالا Responsiveness ستجابةالا Conformance التماثل

Responsiveness 
 Tangibles الملموسة الأشیاء Competence الجدارة Reliability عتمادیةالا

 Assurance الضمان Access الوصول للخدمة Delivery التسلیم
 العملاءالتعاطف مع  Courtesy اللیاقة والكیاسة Value القیمة

Empathy 
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  Communication الاتصال 
  Credibility المصداقیة 
  Security والأمانمة لاالس 
 فهم مورد الخدمة للمستفیددرجة  

Understanding 
 

  Tangibles الملموسة الأشیاء 
 )1988 ، وآخرون براسورمن) و(1985 ،وآخرون براسورمن(

 قیاس جودة الخدمات  3.2.2.2

بما في ذلك ستوى الخدمات المقدمة للمشتركین تم اقتراح  مقاییس الخدمة سعیا وراء تحسین م

 الخدمات العامة وتعتمد بشكل أساسي على التغذیة الراجعة من العمیل من استبانات أو مقابلات أو

خلافه لرضى العمیل حیث تربط ادراكات العملاء لتلقي الخدمة وتوقع جودتها، وتعتبر مفیدة جدا في 

إن توقعات المستهلكین تتحدد من خلال  ,ورة الخدمة بحاجة إلى تحسین أم لاتحدید ما إذا كانت ص

ت الشفهیة حاجاتهم الشخصیة والخبرة السابقة لدى مقدمي الخدمة أنفسهم كذلك من خلال الاتصالا

 ) والخارجیة التي یجریها مقدمو الخدمة وآخرون غیرهم، ولقد بنیت فكرة مقیاس الجودة لدى براسورمن

Parasuraman)   المستهلكین لجودة  ادراكاتوآخرون على مسألة التعارض بین تلك التوقعات وبین

 (Parasuraman)وذلك من قبل  1985الخدمة. ویعود ظهور أصل مقیاس جودة الخدمات إلى عام 

 .)2001(العلاق,  وزملائه 

یتلاءم تطبیق هذه الفكرة مع خدمات القطاعات المختلفة ومنها خدمة الكهرباء، حیث ستدرك جودة تلك 

الخدمة على أنها جودة (ردیئة) إن لم تكن ملائمة لحاجات المستهلكین الشخصیة، لذا فإن شركة 

عینة لكي تحظى بالمعلومات المعبرة عن حاجات وتوقعات الكهرباء المقدمة للخدمة بحاجة إلى آلیات م

المستهلكین، ویكون للاتصالات الشفهیة تأثیر هام على تقدیر المستهلكین لجودة تلك الخدمة وسواء 
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فرد أم بشكل تغذیة راجعة من الأصدقاء أو الأقارب أو الجوار، هلك ككانت تلك الاتصالات مع المست

دور هام وتتم من قبل أقسام خدمات المشتركین، بالإضافة إلى البیئة كما أن للاتصالات الخارجیة 

 .المحیطة

 الإبعاد الخمسة للجودة تقوم بقیاس جودة الخدمات على عدة مستویات هي:

الجودة المتوقعة: من قبل المستفیدین من الخدمة والتي تمثل مستوى الجودة من الخـدمات التـي  .1

 مقدم الخدمة.یتوقعـون أن یحصلوا علیها من 

من قبل مقدم الخدمة وهي ما یدركه مقدم الخدمة في نوعیة الخدمـة والتي یعتقد : الجودة المدركة .2

 بأنها تشبع حاجات المستفیدین من الخدمة بمستوى عال.

الجودة الفنیة للخدمة: وهي الطریقة التي تقدم بها الخدمات من قبل مـوظفي مقدم الخدمة والتـي  .3

 واصفات والمعاییر النوعیة للخدمة المقدمة.تخضـع للم

(المدركة من قبل المستفیدین من الخدمة) التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن  الجودة الفعلیة: .4

مـدى التوافـق والقدرة في استخدام أسالیب تقدیم الخدمة بشكل جید یرضي المستفیدین من الخدمة 

 ة من مستوى توقع المستفیدین للحصول على الخدمة.أي بعبارة أخرى كیف یرفع مقدمي الخدم

للمستفیدین من الخدمة: أي مدى الرضا والقبول التي یمكن أن یحصل علیه مقدم : الجودة المرجوة .5

 .)2009 (غانم، مة عند تلقیهم لتلك الخدماتالخدمة من المستفیدین من الخد
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 Efficiencyالكفاءة   3.2.2

 مفهوم الكفاءة 1.3.2.2 

وردت العدید من التعریفات للكفاءة باختلاف الباحثین والدارسین لهدا المجال فمن أقدمها نذكر تعریف 

 القیم، عالم اللسانیات "شومسكى" بان الدرایة هي أساس الكفاءة حیث تمثل مزجا تطوریا من التجارب،

جدیدة. إذن الدرایة هي المعلومات والخبرات التي تشكل بدورها إطار لتقیم و إدماج تجارب ومعلومات 

(الشماع وحمود،  یرة تدخل كعنصر جوهري في الكفاءةالقاعدة المرجعیة لتشكیل المعرفة، هده الأخ

2000(. 

جیة فیمكن تعریف الكفاءات بأنها "مجموع المعارف العملیة التي تضمن یوأما من وجهة نظر إسترات

وبالتالي فالمنظمة التي  ,ضع التنافسي للمنظمة"تمیزا تنافسیا في السوق، فالكفاءات الأساسیة تعزز الو 

 .)2000(الشماع وحمود،  زة تنافسیة تمثل إحدى نقاط القوةتتوفر على كفاءات یعني أن لها می

القدرات علي انجاز إلیها  فیراها العمال على أنها "تعریف الكفاءة حسب الزاویة التي ینظر  ویمكن

القابلة للقیاس في إطار النشاط" (الملتقي الدولي الثالث حول مجموعة من المهام المحددة والواضحة و 

 ). 2005, تسییر المؤسسات

الرشد في استخدام الموارد المتاحة بالشكل الذي یحقق اْعلي مردودیة وذلك بإشباع وتعریف آخر"

(الشماع  "اندفاعهم للعمللیعزز رغبتهم و حاجات و رغبات الأفراد العاملین ورفع الروح المعنویة لدیهم 

 .)2000وحمود، 
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المعنوي،  الوظیفي لدي أفرادها ضمن الإطار وعلیه فالمنظمات التي لا تستطیع خلق درجات الرضا

وتسعي إلي استثمار طاقاتها المادیة فقط، فان هذا یؤدي إلي تعطیل طاقات المنظمة وخفض كفاءتها 

 .)2000(الشماع وحمود،  شكل اْمثلالمالیة والمعلوماتیة بفي استثمار الجهود البشریة والمادیة و 

كما یمكن القول إن الكفاءة تعنى بالنسبة للفرد أو العامل أن یوفر له العمل المرضى والمناسب ویمنحه 

القدر الملائم من السلطة مع التحدید الواضح للاختصاصات وإن یشارك في حل مشاكله وخلق فرص 

 ).2006(حنفي،  رقیة أمامه وتوفیر الأجر المناسبالت

الأهداف  لإنجازهي النظام القادر علي تخفیض تكالیف الموارد الأزمة أما الإدارة فتعرفها على أنها "

الأشیاء بطریقة  بمعني أنها القدرة علي أداء ,"غوبة دون التضحیة بمخرجات النظامالمحددة والمر 

هو الذي  یتمكن من فهي تعتمد علي مفهوم المدخلات والمخرجات فالنظام الكفء صحیحة، ومن ثمة 

 .)2002، إدریس( تحقیق مخرجات تفوق المدخلات المستخدمة

فالإدارة الجیدة هي التي تملك  انجاز المهام الإداریة بكفاءة، :كما تعرف الكفاءة الإداریة على أنها 

 .)2004(الطائي،  والرقابةالتوجیه مة في مجالات التخطیط والتنظیم و مستوى جید من الخبرات العا

"أن مالكي المنظمة تصبح لدیهم كفاءة عالیة حینما یقومون باستثمار مواردهم المتاحة یراها المالكونو 

 .)2000ماع وحمود، (الش في المجالات التي تعطى اكبر الموارد"

 إلیهعلى تحقیق ما تصبو شركة كهرباء الجنوب قدرة  أنهاعلى  یعرف الكفاءة الباحث فان مما سبق

 لدیها.نظر المشتركین الصناعیین كالیف الممكنة من وجهة الت بأقلمن نتائج 
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 مؤشرات قیاس الكفاءة 2.3.2.2

 :یتم استخدام العدید من المؤشرات لقیاس الكفاءة في المنظمات ومنها

 " مباشرة: مؤشرات "معاییر -

تتضمن هذه المعاییر قیاس عملیات المنظمة من خلال مقارنة المخرجات "السلع والخدمات" 

 لمدخلات " الموارد المستخدمة" خلال مدة زمنیة معینة وتشمل ما یلي:با

 .ح الصافي قیاسا بمجموع الموجودات أو حق الملكیة)بلمقاییس الكلیة للكفاءة مثل (الر ا -

 .المقاییس الجزئیة للكفاءة مثل (المبیعات المحققة قیاسا بعدد العاملین في قسم المبیعات) -

 .فاءة مثل (الارتفاع بمستوى جودة المنتج باستخدام الموارد ذاتها)المقاییس النوعیة للك -

وقد تعجز مثل هذه المؤشرات عن توفیر المقاییس الدقیقة خصوصا في بعض الأنشطة الخدمیة  -

 التي یتعذر فیها استخدام مثل هذه المقاییس.

 مؤشرات " معاییر" غیر مباشرة: -

 قیاس الكفاءة في بعض المنظمات وذلك  للأسباب الآتیة:تعاني المعاییر المباشرة من القصور في 

 عدم دقة بیانات المدخلات والمخرجات مقارنة مع متطلبات تحقیق سبل القیاس المطلوبة للكفاءة.- 

عدم دقة المقارنات التي تعد محور قیاس الكفاءة، و كذلك صعوبة إجرائها بین الوحدات و الأقسام  -

 المختلفة للمنظمة.
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ن القیاسات غیر المباشرة تعد في بعض المجالات طریقا أفضل في قیاس الكفاءة، وذلك عن لذلك فا

طریق قیاس الرغبة في العمل، والتعرف على درجات رضا الأفراد العاملین، والروح المعنویة، هذا 

ومات دیة والمالیة والمعلإضافة إلى دراسة وتحلیل إمكانیة الاستثمار الرشید للموارد البشریة والما

 .)2000وحمود،  الشماع( المتاحة

ویتضح لنا مما سبق أن الكفاءة العالیة تعني الاستخدام الأمثل لموارد التنظیم " المدخلات " مع تعظیم 

(حنفي،  النسبة بین المخرجات و المدخلات المخرجات." السلع و الخدمات". وتقاس الكفاءة عن طریق

2006(. 

 Effectivenessالفعالیة   4.2.2

  فعالیةمفهوم ال 1.4.2.2

أشارت العدید من الدراسات والبحوث المیدانیة إلى وجود علاقات متداخلة ومتشابكة بـین فعالیة 

المؤسسة من جهة والعوامل المؤثرة فیها من جهة أخرى، ورغم هذا الإشكال الذي یمثل تحدي أمام 

 ).2008(برحومة،  بالفعالیة لوصول إلى مفاهیم خاصةالباحثین إلا أن هناك محاولات جادة ل

فعلى الرغم من أهمیة الفعالیة في حیاة المنظمات إلا انه لم یحقق إجماع حول تعریف المنظمة 

الفعالة، یرى البعض أن فعالیة المنظمات تتحدد بمدى قدرتها على تحقیق أهدافها، فهناك من یعرف 

و تعتمد هذه القدرة و المعاییر المستخدمة في فعالیة المنظمة بأنها:" قدرة المنظمة على تحقیق أهدافها 

 .)2006(نوار،  قیاسها على النموذج المستخدم في دراسة المنظمات"

الإنتاجیة المرتفعة وقدرة المؤسسات على التكیف مع البیئة "أنها على  ویعرف كل من ستیرز ومـاهوني

كاهن"على أنها تعني تعظیم معدل فـضلا عن القدرة على الاستقرار والابتكار''، كما یعرفها كاتز و 
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العائد على الاستثمار بكافة الطرق المشروعة، وهي تعتبر مؤشرا للقدرة علـى البقـاء واستمرار التحكم 

 .)2001قحف,  أبو(  ''في البیئة

ویـرى كـل مـن كاسـت وروزنفـایتش وآخـرون"أن الفعالیة تعني قدرة المؤسسة على تحقیق الأهداف من 

المؤسـسة، وتنمیـة المـوارد البـشریة ة حجـم المبیعات، وتحقیق رضا العملاء والعاملین داخـل خلال زیـاد

 .) 2011(بورقبه,  الربحیة" ونمـو 

فهي  ,كما تعرف الفعالیة بأنها: القدرة على تحقیق الأهداف مهما كانت الإمكانات المستخدمة في ذلك

 /لمحددة وتعطى العلاقة كالتالي= الأهداف المحققةتمثل العلاقة بین الأهداف المحققة والأهداف ا

الأهداف المحددة،  فالمنظمة الناجحة قادرة على تركیز مصادرها على الأنشطة التي تعود علیها 

 ).2006(قریشي،  تتبنى قیمة عمل الأشیاء الصحیحة لذا فهي ,بالنتائج ( الفعالیة)

قصیرة المدى و تنظیم على تحقیق الأهداف طویلة و ال" قدرة یف الفعالیة التنظیمیة بأنهاكما یمكن تعر 

مرحلة النمو أو ومصالح الجهات المعنیة بالتقییم و  موازین القوى للجهات ذات التأثیرالتي تعكس 

  .)2000التطور التي یمر بها التنظیم " (القریوتي، 

بقا لمعاییر یتم مدى تحقیق المنـشأة للأهـداف المسطرة، ط أنهاعلى  )2011(كما عرفها بورقبه 

 .ها مسبقا، ویمكن وصف المنشأة التي تستطیع تحقیق أهدافها بأنهـا منشأة فعالةیدتحد

كما تم الانجاز شركة كهرباء الجنوب على  قدرة أنهایعرف الفعالیة على الباحث  مما سبق فان

  .ة عبر مواقعها الرسمیة ونشراتهاعنها من قبل الشرك نالإعلا
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 ؤشرات الحكم على فعالیة المنظمةعناصر وم 2.4.2.2

 الرغم من أن أبعاد الفعالیة و العلاقات المتداخلة بینها لیست واضحة بصورة جلیة حتى الآن إلا انهب

على بعد واحد و هو الوقت، حیث أن الاختبار النهائي للفعالیة التنظیمیة یتمثل فیما إذا  تم الاتفاق

بصفة مستمرة في البیئة، إن المقیاس الأخیر لفعالیة التنظیم  كانت المنظمة قادرة على أن تدعم بقاءها

 هو عامل الوقت حیث في المدى القصیر تتضمن المؤشرات الممكنة ما یلي : 

 . الإنتاج: ویعكس قدرة المنظمة على الإنتاج (مهما كان ذلك ) بالكمیة والنوعیة التي تتطلبها البیئة.1

مخرجات للمدخلات، وتستخدم فیها عدة مقاییس مثل تكلفة الوحدة . الكفاءة: ویمكن تعریفها كنسبة ال2

المنتجة والعائد على رأس المال ومعدل الضیاع من المواد والخامات وكذلك الوقت الضائع وما 

 شابه ذلك من مؤشرات الكفاءة.

ع التي یحصل علیها عضو . الرضا: یتطلب إدراك المنظمة كنظام اجتماعي الاهتمام بالمناف3

تتضمن مقاییسه لتي یمكن أن تعود على عملائها، ویسمى هذا المعیار الرضا و المنافع انظمة و الم

 ).2006(تاوریریت,  الشكاوىلغیاب والتأخر و معدل ا

أن  أن الفعالیة تعني تحقیق الهدف والوصول إلى المخرجات التي ترید المنظمة Briceیرى برایس 

والتي تؤدي إلى  –العوامل الوسیطة –امل سماها تنتجها و لكنه في نفس الوقت یضع خمسة عو 

النتیجة التي ترغبها المنظمة، وتعتبر هذه العوامل مقومات جادة للفعالیة أكثر منها مقاییس لها 

  :وهذه العوامل هي

 الإنتاجیة: وتعني نسبة المخرجات إلى المدخلات . -

 إطاعتهم لها.ضعها المنظمة و د السلوكیة التي تاتساق السلوك: أي قبول العاملین للقواع -
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 .الروح المعنویة: و التي تعكس مدى إشباع و دوافع العاملین -

التكیف: و هو استجابة المنظمة للتغیر والسیاسات التي تضعها لمواجهته خاصة منها تلك الجوانب  -

 المتغیرة في علاقات المنظمة ببیئتها و محیطها الخارجي.

 .)2006 (نوار، اره لسیاستها ورغبته في منتجاتهاالمجتمع لها وإقر  استقرار المنظمة: یعني قبول -

  نماذج قیاس الفعالیة 3.4.2.2

 أهم النماذج التي یمكن أن تساعد المنظمة في قیاس الفعالیة: 

یرى انه على المنظمة أن تعطي أوزان متساویة نسبیا للأطراف المختلفة للتعامل  :النموذج النسبي -أ

صاحب مصلحة معینة على آخر، أي أن كل أصحاب المصالح المختلفة لهم  معها، فلا تفضل

 .نفس الأهمیة النسبیة

نموذج القوة: و یرى أن المنظمة یجب أن تحدد أقوى أطراف التعامل معها ثم تحاول أن تشبع  -ب

أهدافه واحتیاجاته أولا، وأقوى أطراف التعامل هو الطرف الذي یؤثر بشكل مباشر على بقاء و 

ستمرار المنظمة. وبالتالي لا بد من إرضاء هذا الطرف أولا حتى ولو على حساب الأطراف ا

 الأخرى.

نموذج العدالة الاجتماعیة: وهو عكس نموذج القوة، فالمنظمة وفقا لهذا النموذج علیها أن تبحث  -ج

لنموذج هو عن اقل الأطراف رضا، ثم تحاول أن تشبع أهدافه واحتیاجاته أولا . والهدف من هذا ا

تقلیل عدم رضا الأطراف المختلفة للتعامل، فإذا لم ترد أي شكوى من هذا الطرف راض عن 

المنظمة. وفي حالة ظهور أي شكوى فعلى المنظمة أن تعالج أسباب هذه الشكوى أولا حتى تضمن 

 رضا جمیع الأطراف.
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غیر بمرور الزمن، وأیضا النموذج التطوري: وهو یفترض أن أهمیة أطراف التعامل المختلفة تت -د

ففي مرحلة النشأة قد یكون المستهلكون هم  ,تتغیر خلال المراحل المختلفة من دورة حیاة المنظمة

أهم أطراف التعامل وبالتالي لا بد من إعطاء عنایة خاصة لهم إلى أن تستطیع المنظمة إن تثبت 

هتمام بالملاك والمساهمین وتحقیق بعد فترة قد ترى المنظمة انه لا بد من الا ,وجودها في السوق

معدلات ربحیة مناسبة لهم حتى تستطیع إجراء أي توسعات في مرحلة لاحقة، وهكذا تختلف أهمیة 

 .)2006(نوار،  تعامل من فترة لأخرى بمرور الزمنأطراف ال

 Productivityالإنتاجیة   5.2.2

 مفهوم الإنتاجیة 1.5.2.2 

مفهوم الإنتاجیة في الإدارة العامة  له معاني وتعاریف كثیرة  أشارت الكثیر من المراجع إلى أن

هي استغلال الموارد التي  في متناولنا بطریقة  الإنتاجیة بأنها الأدبیاتومتباینة. ولقد عرفت بعض 

معینة ، أو أنها التوازن الذي یمكن تحقیقه بین عوامل الإنتاج المختلفة . فإذا كان هدفنا هو زیادة 

فان هذا لا یأتي إلا باستخدام مواردنا بأحسن  الوسائل الممكنة حتى یتحقق لنا اكبر كمیة الإنتاجیة 

وأضافت أدبیات  ),2000( من السلع والخدمات بأقل تكالیف ممكنة وبأقل مجهود ممكن الشنواني

الوسائل تقلیل التكالیف، وإعادة الابتكار، وإدارة الجودة الشاملة، وتحسین الطرائق أو  أخرى إلى ذلك:

 تقییم البرامج  والتطویر الإداريالمستخدمة، وإعادة الهندسة( الهندرة)، وقیاس العمل، و 

)Abidin،2000 (. 

"أن نظمات الحكومیة وغیر الربحیة إلىفي معرض مناقشته للإنتاجیة في الم Bermanوأشار  

 achieveج المطلوبة الإنتاجیة هي فاعلیة وكفایة استخدام الموارد للحصول على العوائد(النوات
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outcomesكما اقترح أن  ة,)،  وأكد أن هذا المفهوم  یقتصر على المنظمات العامة وغیر الربحی

  .)2004, ، المنصورالأحمدي( الكفایةتكون الفاعلیة في قطاع الخدمات أهم من 

لخاص. ففي حین وبذلك نرى بأن هناك اختلافا جوهریا بین مفهوم الإنتاجیة في القطاع العام والقطاع ا

تشیر  الإنتاجیة إلى العلاقة بین المخرجات والمدخلات في القطاع الخاص، من خلال  التركز على 

المؤشرات المالیة فقط وبدقة أكثر على كمیة أو قیمة  المخرجات والمدخلات، فأن الإنتاجیة في 

لتي تستخدم في قیاس الإنتاجیة  أن المؤشرات اوبالرغم من  القطاع العام تتناول الكفاءة والفاعلیة معا،

في كلا القطاعین مختلفة ومتنوعة، فهي في كلا الحالتین لا تشیر إلى إنتاجیة الإدارة، بل إلى إنتاجیة 

الخارجي (رضا المستفیدین) الذي یرافق ات ومدخلات تلك الأنشطة، والأثر الأنشطة من خلال مخرج

لقیاس لا تعكس حقیقة الإنتاجیة بدقة، وبخاصة في حالة ذلك في حالة الإنتاجیة. وبالتالي فأن عملیة ا

 .)2013(عبیدات، مباشرةعدم وجود مخرجات 

المخرجات  إلىقدرة شركة كهرباء الجنوب على تحویل المدخلات  أنهاعرفها الباحث على  مما سبق

 الشركة.  أداءالمستفید من  يأور المخطط لها من وجهة نظر 

 مقاییس الإنتاجیة  2.5.2.2

، وهناك مفهوم الإنتاجیة، وقیاس مستواها الكفاءة في إطار تحدیدتداخل مفهوم الفاعلیة مع مفهوم  قدل

علاقة وثیقة بین الكفاءة والفاعلیة تتمثل في أن تحقق الفاعلیة یشیر إلى تحقق الكفاءة، ولكن تحقق 

یركز على الكفاءة   لإنتاجیةا، وأشار العلماء إلى أن قیاس لى تحقق الفاعلیةالكفاءة لا یشیر ع

 )2004 ،(الأحمدي، المنصور ا أخذت به معظم التجارب العالمیةوهذا م ,والفاعلیة

 

  27 
 
 



 :Efficiency. مقیاس الكفاءة 1

بتقییم الإنتاج  ءةلا للأهداف المحددة وتعنى الكفااستخدام الموارد وصو یصف، كیفیة ءة الكفاإن مقیاس 

الكفایة باستخدام العلاقة وتحسب  ,لمخرجات إلى المدخلاتأنها نسبة اوتعرف ب ,جزئيعلى المستوى ال

 :الآتیة

                                             

                                                            

 أي أن هذا المقیاس یتناول المؤشرات المالیة للجهاز، وبالتالي  یقیس مستوى تحقیق النتائج   من

خلال العلاقة بین المخرجات والمدخلات، ولا یتطرق إلى كفاءة الإدارة أو الجوانب غیر المالیة في 

 )2004 ، المنصور،الأحمدي( الجهاز 

 :Effectiveness. مقیاس الفاعلیة 2

الفاعلیة مؤشر یركز على النتائج، باعتباره یتناول الإجراءات، والطرائق المناسبة للوصول إلى الحد 

 ). 2000ى من المخرجات، والمنفعة لتحقیق أهداف الوحدة الإداریة( الهواري، الأعل

المتاحة (عبد الفتاح، والفاعلیة مؤشر یقیس كفاءة العملیة الإداریة للجهاز في استغلال الموارد 

2000(.  

لي الفاعلیة هي القدرة على تحقیق الأهداف الموضوعة، على أن یتم تقییم الإنتاج على المستوى الك

Macro)–Level (, كما تعرف بأنها  ,وتحسب من خلال مقارنة المخرجات مع المعاییر أو التوقعات

 = المخرجات /المدخلات الكفاءة
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والمنفعة لتحقیق أهداف الوحدة ول إلى الحد الأعلى من المخرجات الإجراءات والطرائق المناسبة للوص

 )2004الأحمدي، المنصور، (المدروسة الإداریة 

الاستخدام الأفضل للموارد، أي أن  الإداریة  وإلىظیمیة للوحدات تشیر الفاعلیة إلى الفاعلیة التن

تحلیل الكفایة ولهذا فان تحلیل الفاعلیة یتضمن الفاعلیة تقیس كیفیة الوصول إلى النتائج المتوقعة، 

 وتحسب الفاعلیة باستخدام العلاقة الآتیة:         ,أیضا

                                             

الفاعلیة تعبر عن مستوى تحقیق الأهداف من خلال العلاقة بین الأهداف المتحققة والأهداف  أن

وهدفها تحدید مدى  ,مؤشرات الفاعلیة بمنجزات المنظمة مقارنة بالأهداف المرسومة وتعنى, المتوقعة

 .)2008، ةالزهر مئویة (الناتج، أو مقدار الأداء بالنسبة إلى الهدف المرسوم. ویشار إلیها بنسبة 

 مؤشرات قیاس الإنتاجیة  3.5.2.2

أن  "Ammons"تشیر الأدبیات إلى وجود الكثیر من المؤشرات التي تقیس إنتاجیة المنظمات، فقد ذكر

مؤشرات الإنتاجیة مركبة من مؤشري الكفایة والفاعلیة في مؤشر واحد. مثلا الأمتار المنجزة  في 

المناسب تعكس الفاعلیة، ووحدات التكلفة (أو ساعات ساعة عمل تعكس الكفایة، ونسبة الإنتاج 

  شریطة أن تحسب فقط الأمتار المنجزة المحققة للمواصفات) لكل متر منجز تعكس الإنتاجیة، العمل

2001) ,Ammons .( 

تعرف مؤشرات الكفایة بأنها المؤشرات التي تقیس التكلفة (بالدولار أو ساعات العمل للموظف ) لكل 

 ومن الأمثلة على ذلك تكلفة المتر المكعب من ماء الشرب المقدم للمواطنین. ,ن الناتجوحدة مخرج م

كما أن هناك مؤشرات أخرى تعرف بالمؤشرات التقلیدیة مثل: الناتج الفعلي (یقوم على الأرقام )،  

ات أما المؤشر  ,وحجم العمل (عدد ساعات العمل التي أنفقت لإنجاز برنامج معین)، ومستوى الخدمات

مقاییس محددة فقد ركزت عموما على  مقاییس ة الصعوبات المتعددة في اعتماد الحدیثة و نتیج

 .)2004 الأحمدي، المنصور،(ساعات العمل 

 لمتوقعالفاعلیة = الهدف المحقق  / الهدف ا

  29 
 
 



 شركة كهرباء الجنوب  :ثانيالمبحث ال 3.2

 شركات توزیع الكهرباء في الضفة الغربیة  1.3.2

فة الغربیة حسب مركز المعلومات الوطني یبلغ عدد شركات التوزیع الكهربائي المسجلة في الض

شركات هي: شركة توزیع كهرباء الشمال، وشركة كهرباء محافظة  خمسة  )2011الفلسطیني (

  .طوباس، وشركة كهرباء محافظة القدس، وشركة كهرباء الخلیل، وشركة كهرباء الجنوب

في جمیع مناطق  لكونها لم تمارس عملها الآنحصص تلك الشركات غیر مثبت حتى  أنعلما 

 .الآنامتیازها حتى 

 شركة توزیع كهرباء الشمال 2.3.2

، وباشرت عملها الفعلي في 2008أنشئت شركة كهرباء الشمال رسمیًا في كانون الثاني من عام  

بضم قسم الكهرباء في بلدیة نابلس وقسم الكهرباء في بلدیة جنین في أیلول من نفس  2010تموز 

هیئة  22ة في ضم شبكات الكهرباء للمجالس القرویة حتى بلغ العدد الیوم إلى العام؛ واستمرت الشرك

 .محلیة

نقاط ربط على الضغط  6تتغذى الشركة بالطاقة من مزود وحید هي الشركة القطریة من خلال

 میغاواط.100المتوسط، بقدره إجمالیة قدرها 

 .هیئة 250محافظات الشمال، وعددها تعمل الشركة حالیًا على محاولة ضم باقي الهیئات المحلیة في 

 .)2011 ,مركز المعلومات الوطني الفلسطیني(
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 شركة كهرباء محافظة طوباس 3.3.2

وباشرت ), 2006(أنشئت شركة كهرباء محافظة طوباس رسمیًا كشركة مسجلة في كانون الثاني لعام 

الطاقة الكهربائیة وتحاسبها هیئة محلیة مؤسسة تزودها الشركة ب 20عملها الفعلي في نفس العام بضم 

 (أي تزوید ضغط متوسط مع تحمل فاقد المحولات). ,راءة عدادات موجودة على المحولاتبق

  هیئة محلیة. 38استمرت الشركة في ضم شبكات الكهرباء للمجالس القرویة حتى بلغ العدد الیوم إلى 

المؤسسة وفوترة المشتركین  اتخذت الشركة قرارًا بضم أقسام الكهرباء للمجالس 2010وفي عام 

هیئة  20فأصبحت الآن تتعامل مباشرة مع مشتركي  ,2011مباشرة، وأتمت الضم في بدایة عام 

فهي تحاسب على الضغط  ,هیئة أخرى على فاتورة المحولات، ماعدا قباطیة 18محلیة، وتحاسب 

 .متوسط

ضغط ل نقطتي ربط على التتغذى الشركة بالطاقة من مزود وحید هي الشركة القطریة، من خلا

تتفاوض الشركة حالیًا لتوقیع مذكرة تفاهم مع هیئة كهرباء  میغاواط 25المتوسط، بقدرته الإجمالیة 

 .)2011 ,مركز المعلومات الوطني الفلسطیني( )هیئة محلیة 13یعبد (

 شركة كهرباء الخلیل 4.3.2

لتغذي  2005كشركة مسجلة في عام ، وباشرت عملها الفعلي 2000أنشئت شركة كهرباء الخلیل عام 

 .مدینة الخلیل ومدینة حلحول

الضغط  نقاط ربط على 5تتغذى الشركة بالطاقة من مزود وحید هي الشركة القطریة من خلال

 .)2011 ,مركز المعلومات الوطني الفلسطینيمیغاواط ( 80 المتوسط، بقدرة إجمالیة 
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 شركة توزیع محافظة القدس 5.3.2 

. وتتغذى الشركة بالطاقة من مزودین 1914كهرباء محافظة القدس رسمیًا في عام أنشئت شركة  

والمزود میغاواط,  380نقطة ربط على الضغط المتوسط، بقدرة  37هما: الشركة القطریة، من خلال

مركز المعلومات میغاواط ( 20الثاني هو المملكة الأردنیة الهاشمیة، من خلال نقطة ربط واحده بقدرة 

 .)2011 ,ي الفلسطینيالوطن

 شركات الكهرباء في فلسطین ):2.2جدول رقم (

رقم
ال

 

عدد  اسم الشركة

 المشتركین

 منطقة الامتیاز النسبة

1.  

المحافظات الشمالیة (نابلس،  %16 80.000 شركة توزیع كهرباء الشمال

طولكرم، جنین، سلفیت، قلقیلیة 

 طوباس

 طوباس منطقة %6 30.000 شركة كهرباء محافظة طوباس  .2

3.  

المحافظات الوسطى الأربع  %43 215.000 شركة كهرباء محافظة القدس

رام االله، بیت لحم،  (القدس،

 أریحا)

 مدینة الخلیل %7 35.000 شركة كهرباء الخلیل  .4

5.  
محافظة الخلیل كاملة ما عدا  %3 13.000 شركة كهرباء الجنوب

 امتیاز شركة كهرباء الخلیل
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) %25( مشتركا بنسبة )127.000( وتضم ة غیر منضویة لأي شركةمحلی بالإضافة إلى هیئات

(مجلس تنظیم قطاع الكهرباء في فلسطین،  ة على مختلف أنحاء الضفة الغربیةومناطق امتیازها متوزع

2011(. 

 شركة توزیع كهرباء الجنوب 6.3.2 

ات وباتفاق بقرار رئاسي من المرحوم الشهید یاسر عرف أنشئت شركة كهرباء الجنوب رسمیًا 

 ),56243942(ومسجلة لدى وزارة الاقتصاد الوطني تحت رقم , )16/12/1998( المساهمین بتاریخ

برأسمال ) 1964( (شهادة تسجیل الشركة لدى المراقب العام للشركات) بموجب قانون الشركات لسنة

 خمسة كه بشرا) 2004(وباشرت عملها الفعلي بشهر آذار لعام  دینار أردني),  30000وقدره (

بلدیات مؤسسة مع وزارة الحكم المحلي، ممثلاً عن باقي الهیئات المحلیة، وهي: یطا، والظاهریة، 

 ).  1998(النظام الداخلي لشركة كهرباء الجنوب،  ودورا، وبیت أمر، وحلحول

تغذى ت تقع منطقة امتیاز الشركة في محافظة الخلیل كاملة؛ ما عدا منطقة امتیاز شركة كهرباء الخلیل

نقاط ربط على الضغط المتوسط،  )3(الشركة بالطاقة من مزود وحید هي الشركة القطریة، من خلال 

تعمل الشركة حالیًا على محاولة ضم باقي الهیئات المحلیة في منطقة  میغاواط.) 13(بقدره إجمالیة 

 .هیئة )100(امتیازها, وعددها 

وبالتالي تأخر  )2007(أخر المنح اللازمة لبدایة تعثرت انطلاقة الشركة بسبب عدم توفر المواد وت

تنفیذ الخطط التطویریة للشركة إضافة إلى انسحاب بلدیة بیت أمر منها، ومن ثم انطلق العمل بناءا 

على الخطط المحددة سلفا بإعادة تأهیل شبكات الكهرباء وبناء شبكات جدیدة في مناطق دورا، یطا، 
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(التقریر السنوي لشركة كهرباء الجنوب،  مشترك )30000(لیا حوالي شتركیها حاالظاهریة ویبلغ عدد م

2015(. 

 الهیكل التنظیمي للشركة 7.3.2

 هیكلیة الإدارة العامة 1.7.3.2 

 العامة في شركة كهرباء الجنوب الإدارة: هیكلیة )1.2شكل رقم(

 

 )2011, شركة كهرباء الجنوبلدارة العامة الإ(
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 مةعا –هیكلیة الفرع  2.7.3.2

 هیكلیة الفروع في شركة كهرباء الجنوب ):2.2شكل رقم(

 

 )2011, شركة كهرباء الجنوبلدارة العامة الإ(

 الموظفون

یبلغ عدد الموظفین العاملین في شركة كهرباء الجنوب بتاریخ الأول من تشرین ثاني من هذا العام 

موظف، فرع  )45(، فرع یطا موظف )36( موظف، موزعة على النحو التالي: الإدارة العامة )161(

 في مختلف الأقسام. )49( موظف, و فرع دورا  موظف )31(الظاهریة

 رؤیة الشركة

 نظام توزیع كهربائي مؤتمت وبمعاییر أمان عالیة.
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 رسالة الشركة

 خدمة كهربائیة مستمرة, آمنة, بأحدث المواصفات العالمیة.

 إستراتیجیة الشركة

توسیع انتشارها في جنوب الضفة  , والعمل علىایأوتوماتیكالتحكم به بناء نظام توزیع كهربائي یتم 

 الغربیة وتنویـع خـدماتها وتقدیمها للمستهلك الفلسطیني سـعیاً لإرضـائه والحفـاظ علیـه.
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 : الدراسات السابقةلثالثاالمبحث  4.2

درة بشكل عام، وما هو متوفر منها اتصفت الدراسات السابقة باللغة العربیة ذات العلاقة بالموضوع بالن

 یعالج جوانب أخرى محددة كالجودة وحدها من وجهة نظر الإداریین أو غیرها(في حدود علم الباحث).

 الدراسات العربیة 1.4.2

"تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الأداء المؤسسي دراسة میدانیة بعنوان   )2014دراسة (البینو، 

إدارة الجودة الشاملة  هدفت إلى معرفة اثر تطبیق .انیة لتوزیع الكهرباء المحدودة"على الشركة السود

على الأداء المؤسسي للمؤسسات الخدمیة السودانیة ولتحقیق أهداف الدراسة تم استخدام الاستبانة 

 كأداة لجمع المعلومات من مجتمع الدراسة الذي یتكون من العاملین بشركات الكهرباء السودانیة من

فرد كما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي، وقد توصلت إلى مجموعة من  )125عینة تتكون من(

یساعد  النتائج من أهمها: إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یؤدى إلي زیادة الكفاءة الإنتاجیة للعاملین،

شاملة یساعد علي تقدیم تطبیق إدارة الجودة ال تطبیق إدارة الجودة الشاملة على زیادة القدرة التنافسیة،

مستوي متمیز من الخدمة للعملاء، إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یساعد على تخفیض تكالیف تقدیم 

 الخدمات.

قیاس الكفاءة التشغیلیة في المؤسسات المصرفیة دراسة حالة  ": بعنوان )2014دراسة(جعدي,  أنكما 

س الكفاءة التشغیلیة في المؤسسات المصرفیة دراسة قیا تناولت  ."عینة من البنوك العاملة بالجزائر

ع حالة عینة من البنوك العاملة بالجزائر، والمكونة من سبع بنوك بنكین عمومیین وبنك مختلط وأرب

من خلال هذه الدراسة الإجابة على  ت الباحثةحاول ),2012-2006(بنوك خاصة أجنبیة خلال الفترة 

العاملة في الجزائر؟ وما  كیف یمكن قیاس الكفاءة التشغیلیة للبنوك :روحة المتمثلة فيالإشكالیة المط

لمفهوم الكفاءة  تحیث تطرق؟  غیلیة بالإدارة الجیدة لتكالیفهاعلى تحقیق الكفاءة التشرتها مدى قد
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بدراسة تطبیقیة تتكون من دراسة مالیة  قامتوطرق قیاسها، كما  اتهاومحدد اتهاالتشغیلیة ومكون

وعة من المؤشرات المالیة ودراسة قیاسیة بإتباع طریقة حد التكلفة العشوائیة، وتمثلت أهم باستخدام مجم

ة الحجم، كما كبیر  نتائج الدراسة في أن البنوك صغیرة الحجم أكثر كفاءة في إدارة تكالیفها من البنوك

تتمتع بالقدرة على  لا نها، إلا أتهاأن البنوك محل الدراسة تتمتع بالكفاءة من حیث الإحلال بین مدخلا

ا لم تحقق مرونة طلب سعریة، كما أن بنوك العینة لم نهلأ تهاالتحكم بتكالیفها من خلال أسعار مدخلا

ا حققت و فورات نطاق تمكنها من تنویع نهأ تحقق وفورات حجم عدا بنكین صغیري الحجم، إلا

  .اتهمنتجا

دة الخدمات التعلیمیة بجامعة الملك خالد من تقییم جو  ": بعنوان )2014الشهراني, و لشعیبي, دراسة (ا

التعرف على تقییم الطلاب لجودة الخدمات التعلیمیة في  إلىه الدراسة هدف هذ ."وجهة نظر الطلاب

من  افي كونه هذه الدراسة أهمیةجامعة الملك خالد، وتحدید نقاط القوة والضعف فیها، وتمثلت 

ت التعلیمیة في الجامعات السعودیة سیما وان هذا القطاع تتناول جودة الخدما إلىالقلائل  الدراسات

واستخدم في انجاز هذا البحث المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم  ,القطاعات في المملكة أهمیعد من 

 كما تم الاعتماد على مقیاس النظریة والدراسات السابقة في هذا الجانب، الأدبیاتالاطلاع على 

HEdPERF وافق مع البیئة السعودیة كأداة لجمع البیانات من عینة البحث. بلغت بعد تعدیله بما یت

وتوصلت نتائج  .) طالباً من البنین والبنات تم اختیارهم بطریقة العینة العشوائیة 776عینة البحث (

هیئة  أعضاء( أبعادهتقییم الطلبة لجودة الخدمات التعلیمیة كان متوسطاً في جمیع  أن إلىالبحث 

لموظفین، التسهیلات المادیة، البرامج والمقررات الدراسیة، سمعة الجامعة) وجاء بعد التدریس، ا

في تقییم الطلبة في حین جاء بعد الموظفین في مؤخرة  الأبعادهیئة التدریس في مقدمة  أعضاء

ز هذا الطلاب وفقا للنوع ( بنین / بنات) فیما بر  آراءعدم وجود تباین بین  إلىالنتائج  وأشارت. الأبعاد
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، العمر، المستوى الدراسي، المجمع إنسانیةالطلاب فیما یتعلق بـ ( نوع الكلیة علمیة / آراءالتباین بین 

لقیاس جودة الخدمات في البیئة HEdPERF النتائج صلاحیة مقیاس وأكدتالدراسي ، الكلیات) 

 السعودیة.

المؤسسة العامة للضمان  اثر الخدمات التي تقدمها" :بعنوان )2014دراسة (المبیضین ونجم, 

إلى  معرفة هدفت  .الاجتماعي الأردني على مستوى الرضى عن الأداء في المؤسسة في مدینة عمان"

اثر الخدمات التي تقدمها المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي الأردني عن الأداء في المؤسسة في 

هم المستفیدین في مدینة عمان بلغ مدینة عمان ولهذا الغرض تم اختیار عینة عشوائیة من المجتمع و 

وقد أظهرت الدراسة أن مستوى  وتم استخدام الاستبانة لغرض جمع البیانات, منتفع, 120عددهم 

الخدمات التي تقدمها المؤسسة في مدینة عمان مرتفعة ,كما أظهرت وجود اثر ذي دلالة إحصائیة 

 للخدمات التي تقدمها على مستوى الرضى عن المؤسسة.

جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثرها على رضا الزبون " :بعنوان )2013(بوبكر, جاءت فیما 

أساسي هو التعرف على مدى ف هدب ."دراسة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات " تقرت"

 و مقدمي المریض برضا عمیرات بتقرت سلیمان الاستشفائیة العمومیة الخدمة بالمؤسسة جودة تأثیر

الوصفي لملاءمته لموضوع  وقد استخدمت الدراسة المنهج الخدمة، جودة أبعاد على بالاعتماد الخدمة

 50ى  وتكونت العینة من , وقد تكون مجتمع الدراسة من العاملین والمرضى في المستشفالدراسة

 دالأبعا على راضین غیر المرضى التوصل إلى أن من الدراسة تمكنت هذه موظف وقد 35و مریض

 التعاطف. الضمان، ، الاستجابة، الاعتمادیة " الأربعة

مدخل إدارة الجودة لتقییم خدمات المرافق العامة دراسة حالة " :بعنوان )2013دراسة (عیادي،  أما 

هدفت التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة  فقد ."-ورقلة -شركة اتصالات الجزائر
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ر زبائنها و تطویر جودة الخدمات والعمل على إرضاء المستفیدین منه اتصالات الجزائر من وجهة نظ

وضمن هذا السیاق ،التعرف على تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم وتحدید الأهمیة 

النسبیة للمعاییر التي یعتمد علیها الزبائن في تقییمهم لجودة الخدمات وتوفیر قاعدة من المعلومات 

إدارة شركة اتصالات الجزائر في قیاس جودة الخدمة المقدمة ،وتحدید أهم المعاییر التي التي تساعد 

خاصة عند تقییمهم لجودة تلك الخدمات ,وذلك لمعرفة أولویات التطویر  یولیها الزبائن أهمیة عالیة,

ي وقد استخدم المنهج الوصفي في البحث، وقد تكون مجتمع الدراسة من مشترك عند الحاجة إلیه,

وقد أظهرت النتائج أن  مشترك فقط, 50شركة اتصالات الجزائر في ولایة ورقلة وتكونت العینة من 

عدم التركیز على عنصر  الخدمات المقدمة من طرف شركة اتصالات الجزائر لا تلبي حاجات الزبون,

یق رضاهم الجودة في الخدمات المقدمة, یركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحق

الزبون هو محور الجودة , وهذا یعني أن على الشركة أن  ودلك بتقدیم خدمات توافق التوقع أو تفوقه,

وبناءا على ذلك یتم تحدید معاییر التي  ولیس من وجهة نظرها, تحدد الخدمات من وجهة نظر الزبون,

 تشبع احتیاجات الزبائن.

دة الخدمات في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة تأثیر محددات جو  " :بعنوان )2013(طمل، دراسة

 جودة الخدمات الستة (الملموسیة، هدفت إلى  معرفة أثر محددات ."– وكالة ورقلة-موبیلیس 

والاتصال) التي تقدمها مؤسسة موبیلیس على رضا  والاعتمادیة، والاستجابة، التعاطف، والأمان،

ددات جودة الخدمات على رضا زبائن مؤسسة حیث تركز مشكلة الدراسة على تأثیر مح الزبائن،

عینة موزعة على زبائن  45ومن اجل تحقیق أهداف الدراسة، تم وضع استبانة مكونة من   .موبیلیس

 مؤسسة موبیلیس لولایة ورقلة وقد تم استخدام عددا من الأسالیب الإحصائیة  ومعالجتها ببرنامج

 توصل إلیها. ومن بین أهم النتائج المتوصل إلیهالمعرفة النتائج الم ) SPSSالتحلیل الإحصائي (
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علاقة ذات دلالة إحصائیة بین محددات جودة الخدمات الستة( الملموسیة، والاعتمادیة،  الباحث وجود

وأن النسبة الأعلى   والاتصال ) ورضا زبائن مؤسسة موبیلیس.  والاستجابة، التعاطف، والأمان،

 1.160و  3.71ت جودة الخدمات كانت في الفقرة الثانیة  تقدر لمتوسط والانحراف المعیاري لمحددا

 .للانحراف المعیاري

وذج حد التكلفة مصرفیة باستخدام نمقیاس الكفاءة ال: "بعنوان )2013دراسة (الهبیل,  أنعلما 

معرفة مدى تمتع هدفت  ."ینفلسط المحلیة في  فصار مدراسة تطبیقیة على ال" SFA العشوائیة

 حد نموذج بتحلیل القیاسي التحلیل منهج استخدامب لیة الفلسطینیة بالكفاءة المصرفیة،المصارف المح

 قیاس بهدف المتسامیة اللوغاریتمیة التكالیف دالة قدرت حیث كمي، كنموذج SFA العشوائیة التكلفة

 تم وقد كما والنطاق، الحجم وراتفوو  المصارف، تلمدخلا السعریة الطلب ومرونات ،للاحالإ مرونات

 مصارف سبعة من تتكون التي الدراسة لعینة التشغیلیة الكفاءة لقیاس Frontier4.1 برنامج استخدام

 المصارف لهذه السنویة التقاریر طریق عن الدراسة متغیرات بیانات جمع تم حیث فلسطینیة، محلیة

 الفلسطینیة المصارف أن إلى الدراسة هذه خلصت وقد, 2011 عام وحتى 2006 عام من الفترة خلال

 بالقدرة تتمتع لا لكنها ،مدخلاتها بین الإحلال إمكانیة حیث من بالكفاءة تتمتع عام بشكل الدراسة محل

 من لكل سعریة طلب مرونة تحقق لم أنها حیث مدخلاتها أسعارخلال  من تكالیفها في التحكم على

 لم أنها كما النقدي، المال رأس عنصر في سعریة طلب مرونة حققت ولكنها الثابت المال ورأس العمل

 الفلسطینیة للمصارف التشغیلیة الكفاءة تقدیر نتائج أظهرت كما نطاق، وفوراتلا و  حجم وفورات تحقق

 التخصیصیة الكفاءة ضعف من تعاني لكنها التقنیة الكفاءة من جید مستوى حققت بأنها الدراسة محل

 .التكالیف كفاءة وبالتالي
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الجودة المدركة لخدمات المواقع الالكترونیة في تحقیق القیمة المضافة  "ان:بعنو  )2012(عبده, دراسة 

هدفت التعرف إلى الجودة المدركة  لخدمات المواقع  ."من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة

الالكترونیة في تحقیق القیمة المضافة من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة. وقد استخدمت الدراسة 

استبانة على طلبة الجامعات  500, ولتحقیق أهداف الدراسة قامت الباحثة بتوزیع المنهج الوصفي

 دد من الأسالیب الإحصائیةالمبحوثة, لجمع المعلومات الأولیة عن عینة الدراسة, وقد تم استخدام ع

لحزم وبالاستعانة باحدار)، (التكرارات، الوسط الحسابي، الوسیط، معامل الارتباط, معامل الان المناسبة

, واهم النتائج التي توصلت إلیها الباحثة وجود علاقة طردیة بین SPSSالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

الجودة المدركة لخدمات المواقع الالكترونیة في تحقیق القیمة المضافة, كما أوضحت نتائج التحلیل 

الحاصل في القیمة الإحصائي مدى إسهام جودة خدمات المواقع الالكترونیة في تفسیر التباین 

 المضافة وأبعادها, كما دلت النتائج على أن تصمیم الموقع وشكله له اثر على تحقیق القیمة المضافة,

 وضرورة أن یكون سهلا ومبسطا.

تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون دراسة "حالة  " :بعنوان  )2012( بلحسن,  ودراسة

المتعلقة  المفاهیم مختلف ویعرف یحدد الذي نظري إطار قدیمت هدفت إلى ."مؤسسة موبلیس_ ورقلة_

 الزبون رضا لقیاس التطرق إلى بالإضافة وقیاسها،  والنماذج المؤشرات،  حیث من الخدمات بجودة

 لتحسین كفیلة أسالیب إیجاد أجل من المؤسسة تقدمها التي الخدمات عن رضا الزبائن درجة لمعرفة

 تقدمها مؤسسة المیدانیة محاولة تحدید مدى تأثر جودة الخدمات التي اسةوتم في الدر  الخدمات، جودة

والمعروف  Service Performanceباستخدام مقیاس الأداء  بورقلة موبلیس الجزائر الاتصالات

  المقدمة للخدمة الفعلي الأداء قیاس على یركز والذي الخمسة، بأبعاده  SERVPERFاختصارا 

 الخاصة المؤشرات خلال من الزبائن لجودة الزبائن التقییم أن الدراسة لخلا من تبین وقد للزبون،
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 إمكانیة وبتالي الزبون، رضا تحقیق على تعمل الخدمة جودة أن كما لأخر، من زبون تختلف بالتقییم

 لتحسین استخدامه وإمكانیة موبلیس خدمات عن الزبائن لرضا مهم الأداء كمقیاس مقیاس استخدام

 المقدمة. تالخدما مستوى

الزبون  وولاء الخدمة جودة بین وسیط كمتغیر الزبون رضا " :بعنوان )2012(الجبوري, دراسة  أنكما 

 رضا الوسیط المتغیر اثر اختبار إلىكانت تهدف  ".النجف فرع / الأهلي بابل مصرف في حالة دراسة

 تم جمع الزبون, وقد ولاء زیزتع في أثره بیان و الزبون، وولاء جودة الخدمة بین العلاقة في الزبون

من  عمیل (860) بعد حصر مجتمع الدراسة والبالغ أساسیة كأداة البیانات المطلوبة بواسطة استبانة 

 440)( عشوائیة بلغت عینة منهم اختیار سنه, تم من لأكثر )النجف فرع ي(الأهل بابل عملاء مصرف

 جودة بین دلالة معنویة ذات علاقة وجود تائجالن أظهرت الإحصائي, وقد للتحلیل (412) منها واعتمد

 وولاء الخدمة جودة بین في العلاقة الزبون رضا لأبعاد أثر وجود إلى أشارت كما الزبون، وولاء الخدمة

 الولاء تعزز إنها لم إذ .الزبائن نظر وجهة من المطلوب بالمستوى تكن لم الخدمة الزبون, وان جودة

 . المصرف خدمات تجاه لدیهم عالي بشكل

تقییم تأثیر تطبیق إدارة الجـودة الشاملة في تحقیق رضا  بعنوان " )2011سویدان, (جاءت دراسة

تحلیل وتقییم مدى ممارسة إدارة الجودة لدى شـركة صناعیة ل .")الزبون و المحافظة علیه (دراسة حالة

ف نتیجة سوء تطبیق من قبل معینة، وفیما إذا كانت سیاسة الجودة المطبقة بها  نقاط قوة أو نقاط ضع

ولتحقیق هذه الأهداف استخدمت  زبائنهایم الجودة من قبل عاملي الشركة و العمال في الشركة وتقی

الدراسة أسلوب الاستبانة لجمـع البیانـات مـن خـلال تصمیمها وتوزیعها على زبائن وموظفي الشركة وقد 

. و خضعت البیانات المتحققة ستمارة من العاملین) ا45ـائن و () استمارة للزب600تم استرداد  منها (

 -t واختبار, اف المعیاري و التحلیل العامليالنسب المئویة ، والانحر  : للمعالجة الإحصائیة باسـتخدام
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test.  وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها : أن هناك تـأثیر واضـح لممارسـة إدارة الجـودة

تحسین العملیات  علاقات العاملین، تدریب العاملین، سیاسة الجودة، العلیا،الشاملة(دعم الإدارة 

وأن تطبیق , نظام المتابعة والشكاوي ) على رضا العاملین و الزبـائن والاحتفـاظ بهم وتطویر المنتجات،

 الجودة الشاملة یؤدي إلى رضا الزبائن ویحقق منافع اتـصالات الكلمـة المنطوقة دون كلفة تتحملها

المنظمة .وأن تمكین العاملین في حریة التـصرف ومـنحهم الصلاحیات یؤثر إیجاباً على إدراك الزبائن 

لجودة المنتج والخدمة المقدمة إلیهم وهذا یقود إلى رضاهم . وقد أوصت الدراسة باستحداث نظام 

ن واستحداث نظام فاعل لقیاس الرضا بـشكل دوري للعـاملین والزبائن ، و التنبه لأهمیة الإصغاء للزبائ

 وطاقم مدرب للتعامـل مع شكاوي المستفیدین من خلال إخضاع الموظفین لدورات تدریبیة. 

دراسة قطاع (الإدارة الإستراتیجیة علي كفاءة وفعالیة الأداء  أثر" :بعنوان )2010(تبیدي,  دراسة

وممارسة الإدارة الإستراتیجیة تطبیق  ىلتعـرف على مدل ه الدراسة هدف هذتو  .")الاتصالات السودانیة

وقد ع, في قطاع الاتصالات السودانیة ، والوقوف علي اثر تطبیقها علي كفاءة وفعالیة أداء هذا القطا

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، الذي یقوم بوصف الظواهر والأحداث موضوع الدراسة، 

لتحلیل الاستبیانات واختبار  (SPSS) نامجوكذلك استخدم أسلوب التحلیل الإحصائي، وتحدیدا بر 

یتكون مجتمع البحث من قطاع الاتصالات السودانیة؛ والذي یضم الهیئة القومیة  ض,الفرو 

للاتصالات؛ وهي الجهة الحكومیة المشرفة علي قطاع الاتصالات في السودان، وشركات الاتصالات 

تكون من: مجموعة شركات سوداتل العاملة في السودان أو ما یعرف "بمشغلي الاتصالات" وت

تم , للاتصالات، وشركة كنار للاتصالات MTN للاتصالات المحدودة، شركة زین للاتصالات، شركة

إجراء هذه الدراسة علي جمیع شركات الاتصالات السودانیة ماعدا شركة زین للاتصالات التي لم تقبل 

توصلت الدراسة إلي أن تطبیق الإدارة , الدراسةتقدیم المعلومات المطلوبة للباحث ولذلك استثناءها من 
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وأن هذه   وذلك بدرجة متوسطة, كفاءة وفعالیة الأداء في شركات الاتصالات، إليالإستراتیجیة یؤدي 

الشركات لدیها اهتمام بالتدریب عموما، إلا أن هناك ضعف وقصور في التدریب في مجال الإدارة 

 .الإستراتیجیة

تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل  "نوان:بع ) 2010(قطاف, دراسة

إلى التركیز  تهدف هذه الدراسةكانت  .""لولایة بسكرة البنكي دراسة "حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

 المكونة الخمسة الأبعاد خلال من العمیل نظر وجهة من المصرفیة الخدمة جودة تقییم عملیة على 

 الجودة علاقة دراسة و الأمان و التعاطف الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسیة، :هي و لخدمةا لجودة

 الرضا من ممكن قدر أكبر تحقق للعمیل التي الجودة أبعاد عن البحث أي المصرفي، العمیل برضا

 شكیلت في اعتمد استمارة استخدام تم الموضوع المصرفیة وللبحث في الخدمات تقدیم واقع تحسین بغیة

 جودة قیاس خلال ) منCronin and Taylor 1992الذي طوره ( "servperf"نموذج على أسئلتها

 الأفراد حیث العملاء رضا دراسة  إلى إضافة الخدمة لهذه الفعلي الأداء مستوى من انطلاقا الخدمة

 لوكالة ةالریفی التنمیة و الفلاحة بنك عملاء من مصرفي عمیل 150 من مكونة الدراسة عینة شملت

 المصرفیة الخدمة لجودة الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك زبائن تقییم أن  النتائج وكانت أهمة, بسكر 

 المقدمة المصرفیة الخدمة عن للرضا الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك زبائن تقییم إیجابي, لهم المقدمة

المصرفي, كما  العمیل رضا و رفیةالمص الخدمة جودة بین إیجابیة ارتباط علاقة إیجابي, وتوجد لهم

 .الخمسة مكوناتها و الكلیة الجودة بین قویة إیجابیة ارتباط علاقة توجد

 الدراسات الأجنبیة 2.4.2

-في الشركات والأداءرضى الزبون, جودة المنتج " :بعنوان )Králová et al  2014 ( دراسة 

 كإمكانیةالشركات  وأداءرضى الزبون والجودة تحلیل العلاقة ما بین المتغیرات  إلىهدفت  ."رومانیا)
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لتحقیق الربح في قطاع التصنیع الغذائي الروماني, وقد تم استخدام استبانتان تم توزیعها على العینة 

ذلك, وقد  إلىللوصول  2012 إلى 2008شركة  وبیانات مالیة لخمس سنوات من  18البالغة 

الشركات  وأداءرضى الزبائن والجودة ما بین هذه  قویة ارتباطیهوجود علاقة  إلىخلصت الدراسة 

 .لآخرولكنها تختلف من مصنع 

اثر جودة الخدمة, رضى وولاء الزبون, حالة القطاع " :بعنوان Khan & Fasih, 2014)دراسة (بینما 

رضى الزبون مقارنة بجودة عدد من الخدمات البنكیة  معرفة مستوى إلىهدفت  .البنكي الباكستاني"

 أكثر أیهاوملاحظة  إبعاد إلىذلك على ولاء هؤلاء الزبائن لبنكهم, حیث تم تقسیم الجودة  أثیرتدى مو 

استبانة لهذا الغرض وزعت على البنوك في القطاعین  إعدادعلى رضى الزبون وولائه, وقد تم  تأثیرا

علیها منها ,عملت  225 أعیدمستطلع وقد  270العام والخاص حیث تم اختیار عینة عشوائیة من 

 ایجابیا على رضى وولاء الزبون. أثرا أبعادهاللجودة بجمیع  أن إلى, وخلص الإحصائیةالدراسة 

ثر جودة الخدمة على رضا الزبون في خدمة ا" :بعنوان )Phan & Nham, 2014( دراسة فیما 

لخدمة معرفة اثر جودة ا إلىهدفت  .دراسة حالة خاصة بنك ستوك التجاري في فیتنام"-الآليالصراف 

) سیرفبیرف( تم عمل استبانة مبنیة على نموذج على رضى الزبون في بنك تجاري, ومن اجل ذلك

وقد تم اختیار  2013\5\5 إلى 2\17حیث تم توزیعها على  مراجعي وزبائن البنك في الفترة بین 

 بواسطة برنامج إحصائیاالعینة بشكل عشوائي وجمعت الاستبانات مباشرة, وقد تم معالجتها 

(SPSS) لدى العملاء. تأثیرا الأكثر الملموسیة الأمانعناصر  أنالدراسة  أظهرت, وقد 

دراسة حالة -هل تؤثر جودة ورضا الزبون عن الخدمة على ولائه" :بعنوان ,Pei) 2013دراسة (فیما 

إلى فحص تأثیر جودة الخدمة سعت  ."على شركة صینیة تمتلك حق توزیع سلسلة أدوات كهربائیة 

ولعمل ذلك تم عمل فحوصات لولاء عدد من المستفیدین من خدمات  المستهلك على ولائه, ورضى
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عبر تصمیم استبانان خصیصا لكل واحدة غیر  وذلك في اثنین من مستودعاتها, (SUNING)شركة 

معتمدین على النماذج المتعارف علیها وقد تم اختیار عینة عشوائیة من المستفیدین من خدماتهما 

شخص, وقد كانت أهم النتائج التي توصلت إلیها أن هنالك ارتباطا بین جودة الخدمة  450وعددها 

ورضى المستهلك وولائه من ناحیة أخرى, كما أظهرت أن درجة الولاء تختلف من مستفید إلى آخر 

 وضرورة وجود آلیات إضافیة لقیاس الولاء.

 هدفت .الهند" في التجاریة للمصارف فنیةال الكفاءة "قیاس :بعنوان (Sharmaa et al, 2012) دراسةو 

 قتطبی للاخ نم اءةالكف عدم مصادر ظهارلإو  الهند في التجاریة للمصارف الفنیة الكفاءة لقیاس

 ةالمتوازن ةالتجمیعی اتالبیان تخدامباس كوذل ة،الدراس ذهفي ه (SFA) وائیةالعش ةالتكلف دح ةطریق

)Balanced Panel Data( امع نم ةالدراس رةفت توكان)2009(امع ىوحت )2006-2005-

 الكفاءة عدم نموذج و ،Cobb-Douglas)( ةدال اسأس ىعل ةالتجریبی ائجالنت دتأع ثحی ،)2010

 الفنیة الكفاءة مستوى في نمو أظهرت قد التجاریة المصارف أن إلى الدراسة نتائج وأشارت, الوظیفیة

 خلال نوم ع،الودائ تلادخوم ةالثابت ولالأص ىعل راكبی اعتمادا یعتمد وذلك الدراسة، فترة مدى على

 عم ةایجابیو  ةهام علاقة دیهال امالع اعللقط ةالمملوك ارفالمص أن ینتب اءة،الكف دمع ادرمص لتحلی

 دالنق بةنس على التركیز إلى بحاجة المصارف أن إلى التوصل تم ذلك، على وة, وعلاالفنیة الكفاءة

 إحصائیة، لةدا ذات لیست ولكن المصارف، كفاءة مع إیجابیة قةلاع هال النسبة هذه أن ثحی عوالودائ

 عم ائیةإحص ةدلال ذات بیةسل ةعلاق اله اتالالتزام اليإجم ىإل عالودائ بةنس أن ةالدراس تبین اكم

 .للمصارف التقنیة اءةالكف

 جاءت .یرلندا""فعالیة إدارة الأداء في القطاع الصناعي في ا: بعنوان ,Kelly)  2012دراسة ( أما

معرفة مدى تطبیق إدارة الأداء في ایرلندا خلال الفترة التي شهدت تراجع في النمو الاقتصادي والتي ل
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ولذلك یسعى المدراء والعاملون في هذه الشركات  بدورها أثرت على الازدهار الاقتصادي في البلاد،

وتعتبر هذه  إلى طریق النجاح،لتطبیق أعلى معاییر الأداء وذلك من اجل العودة بهذه الشركات 

ثنتان منهما عانت من حالة ا الدراسة هي دراسة تطبیقیة هدفت التركیز على ثلاث شركات محددة،

انهیار نتیجة الوضع الاقتصادي المتراجع والأخرى شركة ناشئة حدیثا، وقد استخدمت الدراسة عدة 

لاحظات الاستبانة التي صممت لهذا الغرض أسالیب للوصول إلى النتائج المطلوبة منها المقابلات والم

تعتبر إدارة الأداء إحدى , و ملا وهم  المدراء وأصحاب الشركاتوشملت العینة مجتمع البحث كا

والهدف الأساسي لهذه الدراسة هو تحلیل الأدب النظري حول  الوسائل الفعالة لتقییم أداء العاملین،

معرفة درجة تطبیق هذه المعاییر في الشركات التي عانت موضوع إدارة الأداء ومعاییره وسائل قیاسه و 

 التي وخلصت الدراسة إلى وجود تقصیر في تطبیق معاییر الأداء في هذه الشركات من التراجع،

 .تعرضت للانهیار

"اثر جودة الخدمة, برامج  رضى وولاء الزبون على ولاء  :بعنوان )Hafeez, 2012دراسة ( أما

 معرفة اثر جودة الخدمة وبرامج رضى الزبون إلىهدفت فقد  . لبنكي الباكستاني"الزبون, حالة القطاع ا

لهذا الغرض وتم اختیار عینة عشوائیة  أعدتوالولاء على ولاء الزبائن للبنوك, وقد تم تصمیم استبانة 

لهذه الاستبانات  الإحصائیةزبون في مختلف البنوك الباكستانیة, وتم عم الدراسة  331تتكون من 

كبیر على  تأثیربرامج جودة الخدمة ورضى الزبون والولاء ضروریة جدا وذات  أن إلىخلصت و 

 الزبائن.

هدفت هذه إلى معرفة  .جودة الخدمات في قطاع الطاقة"" :بعنوان NATHAN,2011)دراسة ناثان (

تعتبر جودة الخدمة مهمة جدا في قطاع الصناع وتوزیع  جودة الخدمات في قطاع الطاقة, حیث

الكهرباء في الهند، وتعتبر قضایا الجودة حساسة جدا لجمیع المشتركین في هذه القطاعات وتقدر عالیا 
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جودة وسرعة تقدیم الخدمة حال طلبها والحاجة إلیها، وتعتبر الموثوقیة في مصدر الكهرباء 

لمطلوبة ویرتبط ذلك بطبیعة الخدمة ا والخصائص الفنیة للخدمة من أهم العوامل لدى المستفیدین،

كما أن عملیة قیاس الجودة قد تكون صعبة جدا من  وأداء المشترك والتي تختلف من شخص لأخر،

وجهة نظر المستفیدین نتیجة وضع الشبكات الكهربائیة، وقد استخدم المنهج الوصفي واعدت استبانة 

ات قد وزعت ضمن علما أن العین مكونة من ستة أسئلة ثم تم توزیع عینة عشوائیة من مجتمع الدراسة،

 الاشتراكات العامة منطقة أربع شركات توزیع كهرباء وشملت أنواع المشتركین الخمسة(المنزلي،

الزراعیة والصناعیة)،وقد أظهرت الدراسة أهمیة عمل دراسات للجودة في هذا  التجاریة، "الحكومیة"،

أسئلة الدراسة وخلصت إلى القطاع كما أشارت إلى وجود تباینات في ردود القطاعات المختلفة حول 

 انه من الضروري عمل تحسینات وضبط لجودة الخدمة المزودة للمشتركین. 

"فحص الجودة والكفاءة في نظام الرعایة الصحیة في  :بعنوان )(Kumar et al ,2011 دراسة 

لولایات هدفت إلى معرفة نوعیة وكفاءة خدمات الرعایة الصحیة في اجاءوا بدراسة  ."الولایات المتحدة

لتحقیق أفضل  المتحدة، وسعت لمعرفة أثر نوعیة وكفاءة هذه الخدمات على مختلف الجهات المعنیة

تهدف الدراسة إلى تقدیم رؤى حول جهود إصلاح  .قیمة مقابل كل دولار ینفق على الرعایة الصحیة

تحاد الفدرالي والسیاسة الجودة، وسیاسة الرعایة الصحیة المعاصرة والتغییرات القادمة علیها من قبل الا

المالیة الخاصة بذلك، والخروج بتوصیات من أجل تحسین نظام الرعایة الصحیة في الولایات المتحدة 

الصحیة في الولایات المتحدة والاستفادة  مقارنة مع تلك الدول المتقدمة الأخرى, تم فحص نظام الرعایة

من : الإنفاق ، والآثار المترتبة في المیزانیة ، من البیانات المختلفة عن الاتجاهات الحدیثة في كل 

والمؤشرات الاقتصادیة مثل الناتج المحلي الإجمالي، والتضخم والأجور والنمو السكاني. واستخدمت 

الخرائط العملیة، ومخططات السبب والأثر والبیانات الإحصائیة الوصفیة لفهم العوامل المختلفة التي 
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عایة الصحیة، واقترح مخطط السبب والأثر لتقدیم الحلول الممكنة، تؤثر على ارتفاع تكالیف الر 

أظهرت نتائج الدراسة إن نظام الرعایة الصحیة  .لتحسین مجال الرعایة الصحیة في الولایات المتحدة

الأمریكي هام ومفید لاقتصاد البلاد وسیاسة الإنفاق الحكومیة. ویتمیز بأنه الأغلى في العالم ولكنه 

یة بالمقارنة مع الدول الأخرى. وهذا الأمر انعكس سلبا على الملایین من المواطنین بسبب الأقل فاعل

وكذلك أظهرت النتائج بأن من العوامل الرئیسة المؤثرة في ارتفاع  .تكالیف الرعایة الصحیة المتزایدة

مة عن تكالیف الرعایة الصحیة هي مأسسة الممارسات الطبیة، وسیاسة السداد، والتكالیف الناج

استخدام التكنولوجیا، وسلوك المستهلك, قامت الدراسة بدراسة الخریطة المالیة لنظام الرعایة الصحیة 

لفهم وتعزیز العملیة الشاملة التي تربط بین أصحاب المصلحة في نظام الرعایة الصحیة. وقد طرحت 

ر لتبسیط تعقیدات العوامل المؤثرة في نظام الرعایة الصحي الأمریكي ضمن مخطط السبب والأث

الرعایة الصحیة. واستخدمت هذه الأداة دلیلا لتحسین الكفاءة من خلال إزالة المصاریف غیر 

الضروریة في النظام. ومن خلال تحلیل الاتجاهات وضحت الدراسة العلاقة الحاسمة بین النمو 

لاقتصادیة وكیفیة الاقتصادي والإنفاق على الرعایة الصحیة. وربطت هذه الدراسة بین المؤشرات ا

إصلاح نظام الرعایة الصحیة الأمریكي، وأخیرا ونتیجة لتعقید نظام الرعایة الصحي الأمریكي استخدم 

مخطط السبب والأثر لتبسیط هذا النظام وفهمه، بالإضافة إلى ذلك بینت الدراسة العوامل المؤثرة على 

ونظام الرعایة الصحیة  اسات الحكومیة،السیاسة الأمریكیة العلیا مثل: القضایا الاجتماعیة، السی

المقارن، والحلول الإصلاحیة الممكنة وضخامة التحدیات المعاصرة بهذا الخصوص من خلال عرض 

 .القضایا الخطیرة المرتبطة بنظام الرعایة الصحیة في الولایات المتحدة

دراسة حالة مؤسسة -"رضا الزبون عن الخدمة الداخلیة للزبائن :بعنوان) (Turunen ,2011دراسة 

خدمات المشتركین في  معرفة جودة الخدمة ورضى الزبون داخل قسم ت حولكان ."ابلوي اوي الكندیة
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بالإضافة إلى  مؤسسة ابلوي اوي وهل هنالك اختلاف في التوقعات والخدمة الفعلیة في المؤسسة,

ستخدم المنهاجان الوصفي وقد ا معرفة مواطن القوة والضعف فیها من اجل عملیة التحسین والتطویر,

وقد طبق على سبعة دوائر في المؤسسة بحیث تقوم كل دائرة بتقویم الأخرى لثمان  والكمي في الدراسة,

وقد أظهرت النتائج أن هنالك تفاوت كبیر ما بین أداء الدوائر المفحوصة وتم تحدید  محاور مختلفة,

 النقاط التي تحتاج إلى المعالجة.

"تحلیل ومعالجة رضى الزبائن وجودة الخدمة في  :بعنوان )(Duodu & Amankwah ,2011دراسة 

التامین  هدفت إلى معرفة رضى المشتركین وجودة الخدمة في قطاع صناعة .غانا"-صناعة التامین

في غانا, وقد استخدم المنهج الوصفي للدراسة وبنیت استبانة لهذا الغرض, وقد اختیرت عینة طبقیة 

وقد أظهرت النتائج أن  ),1100( و شركات التامین الغانیة , بلغ عدد العینةمن مجتمع البحث وه

كما أظهرت أن  المصداقیة والاستجابة كانت العوامل الأكثر أهمیة للزبائن, ثم الأداء الفني والأسعار,

مستوى التعلیم والدخل لا تؤثر في مستوى الرضى, كما أوصت الدراسة بعمل مزید من الدراسات 

 على نفس القطاع.الأخرى 

العمل على مستوى الشركات في  إنتاجیةمحددات " :بعنوان ) (Fallahi et al, 2011 دراسةفیما 

العمل على مستوى  إنتاجیةالبحث في محددات تم فیها    .الإیراني"قطاع الصناعات التحویلیة 

ونموذج  حصائيالإ، استخدمت الدراسة الوصف الإیرانيالشركات في قطاع الصناعات التحویلیة 

شركة صناعیة، أظهرت  12299تحلیل الانحدار للبیانات المقطعیة حیث اشتملت عینة الدراسة على 

، رأس المال الثابت لكل عامل، الأجوربكل من مستوى  إیجاباالعمل ترتبط  إنتاجیةنتائج الدراسة أن 

 .ومستوى التعلیم للعامل
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تحدید أهم  إلى  هدفت. "في رومانیة الإنتاجیةنمو  مشاكل" :بعنوان ) (Dalia et al, 2010و دراسة

 الاقتصادیةالعمل والمؤشرات  إنتاجیةالضوء على العلاقة بین  بإلقاءفي رومانیة  الإنتاجیة مشاكل نمو

في حمایة  إیجاباالعمل یسهم  إنتاجیةأن نمو  إلىخصوصا الأزمة المالیة العالمیة، وخلصت الدراسة 

 .لیةالدولة من الأزمات الما

استخدام نموذج سیرفكوال لتقدیر جودة الخدمات ": بعنوانDaniel& Berinyuy,2010) دراسة (

تجریبا في  (SERVQUAL)هدفت الدراسة إلى معرفة كیفیة تطبیق نموذج  .ورضى الزبائن"

 بالسوید ووصف مدى جودة الخدمة ورضا الزبائن عنها حیث تعتبر Umeaالمجمعات التجاریة في 

مة والحرص على رضا المشتركین من أهم المبادئ التي تحرص علیها الشركات للبقاء جودة الخد

ومن المهم جدا للشركات معرفة كیفیة قیاس هذه المفردات ومعرفة وجهة نظر  ضمن الصورة التنافسیة،

ولهذا الغرض تم  ومعرفة الجودة تسبق قیاس الرضا، الزبائن فیها من اجل فهم احتیاجاتهم بشكل اكبر،

استخدام المنهج الوصفي التحلیلي وصممت استبانة ووزعت عینات قصدیه على الطلاب في 

غیر ملائم لقیاس جودة الخدمة في  SERVQUAL، وخلصت الدراسة إلى أن نموذج Umeaجامعة

 مثل هذه الحالات الخاصة لقصوره عن تفسیر بعض الأمور.

نواع مختلفة من لأ والأرباحة التكلفة اءكف لوتحلی " قیاس :بعنوان )Hamiltona et al, 2010( دراسة

ة التكلفة اءكف وتحلیل قیاس إلى الدراسة هذه هدفت ."الأردنيالبنوك العاملة في القطاع المصرفي 

 2006-1993 الفترة خلال الأردنينواع مختلفة من البنوك العاملة في القطاع المصرفي لأ والأرباح

 وأجنبیا محلیا مصرفا 23  الدراسة عینة شملت حیث ،(SFA) وائیةالعش ةالتكلف دح ةطریق تخدامباس

 ة،تجاری ارفمص: وهي ارفالمص نم أنواع ثةلالث مقسمة ردنالأ يف ةالعامل ارفالمص نوم

 حیث من كفاءة أكثر المصارف من نوع أي تحدید بهدف میة،إسلا ارفومص تثمارالاس ارفومص
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 اءةكف لمقاب يف ربكثی لأق ربحال اءةكف تویاتمس ودوج ىإل ةالدراس لتتوص د, وقوالربح التكلفة

 ههذ. یةالقیاس احالأرب اءةكف نم لأق وه دیلالب ربحال اءةكف أن ىإل ةالدراس ائجنت رتأظه اكم الیفالتك

 أو عیربالتس قیتعل افیم يردنالأ رفيالمص القطاع في السوقیة القوة وجود هناك أن إما تعني ائجالنت

 ىإل افةضالإب. عارالأس يف اتختلافالا ىعل نعكسوت ارف،المص اتمخرج ودةج يف اتاختلاف ودوج

 نم ةالتكلف اءةكف ثحی نم اءةكف لأق يه میةالإسلا ارفالمص أن ةالدراس ههذ رتأظه ك،ذل

 هأن ائجالنت تبین اكم ربح،ال اءةكف ثحی نم رأكب اءةكف أظهرت التي ثماریةستالاو  التجاریة المصارف

 المرتبطة ةالربحی يف اضانخف أي ویضتع ةالتكلف ثحی نم اءةكف رأكث رتعتب يالت ارفالمص انبإمك

 .المنافسة زیادة من محتمل مكسب باعتباره المنافسة بزیادة

 التعقیب على الدراسات السابقة   3.4.2

قوم بها بدافع من الشعور بالمسؤولیة، ولأهمیة موضوعها یة الدّراسة التي على أصال الباحث حرص

في هذا الفصل عدداً من الدراسات السابقة  قدم الباحث حیث ،لمستدامةمهم في تحقیق التنمیة اامل كع

في البحث  جهود كبیرةالحالیة، وكان ذلك حصیلة  تهبیة والأجنبیة المتعلقة بموضوع دّراسالمحلیة والعر 

 الأداءمتعلقة بمفهوم أن عدد الدراسات ال الباحث وقد لاحظفي المكتبات المحلیة والعربیة، والعالمیة، 

تشمل جمیع المحاور التي وردت في  ةولم یجد ولو دراسة واحد في شركات الكهرباء كان شحیحا

من محاور معینة منها ولو لم  أجزاءالبحث التفصیلي في دراسات سابقة واخذ  إلىرسالته, مما اضطره 

كوحدة واحدة دون  بالأداء تعلقتالدراسات  اغلب وكان من الملاحظ أن, تتعلق بالموضوع مباشرة

 كما هو حال الدراسة الحالیة. كأبعادتفصیلها 

فیما یتعلق بتحدید مشكلة الدراسة وأهدافها ، قدمت الدراسات السابقة للباحث مساعدة كبیرة في دراسته

 .وأهمیتها، ومجمل الإطار النظري، وبناء أداة الدراسة
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 :ب شابه الدّراسة الحالیة والدراسات السابقةتتو 

كمتغیر مستقل في الدّراسة الحالیة، كما هو في غالبیة الدراسات  مستقل وآخروجود متغیر تابع  .1

 السابقة.

 ، وهذا ما تم استخدامه في معظم الدراسات السابقة.الاستكشافياستخدام المنهج الوصفي  .2

 :ب الدراسات السابقةعن الدّراسة الحالیة  وتختلف

شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر شریحة من  أداءفة واقع معر تركیز الدّراسة الحالیة على  .1

 .الصناعیین المشتركینزبائنها وهم 

(محافظة الخلیل) لتكون  في منطقة عمل الشركة في جنوب الخلیلتطبیقها ب الدّراسة الحالیة تمتاز .2

ها في شركة كهرباء الجنوب مما یعطی الأداءحسب اطلاع الباحث، والتي تتناول موضوع  الأولى

 . أصالة

 مشتركي شركة كهرباء الجنوب الصناعیین.جمیع ت الدراسة شمل .3

 .للمزید من الدراسات في هذا الموضوع أفقبدایة ستكون الدراسة الحالیة  .4
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 الفصل الثالث

 

 الإطار المنهجي للدراسة

 مقدمة  1.3

وكذلك مجتمع  ،تهالتي اختارها الباحث لإجراء دراس والأدوات ،یستعرض هذا الفصل منهجیة الدراسة

للتأكد من صدق  والطریقة التي اتبعها الباحث ،وخصائصها وعینتهاالدّراسة الذي أجرت علیه الدراسة، 

 .وطریقة المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة أداة الدراسة، وكیفیة التحقق من ثبات الأداة،

 منهج الدراسة 2.3

 لملائمته وذلك الوصفي، المنهج الحالیة الدراسة تاستخدم وأهدافها الدّراسة طبیعة إلى استناداً 

 الواقع في هي كما الحاضر الوقت في الدّراسة مشكلة واقع وتحلیل رصد حیث من الدراسة، لأغراض

 الدراسات هذه لمثل والأفضل المناسب المنهج وهو بها، والتنبؤ وتفسیرها وصفها خلال من

 ).2004الخطیب,(

 مجتمع الدراسة 3.3

شركة كهرباء الجنوب والبالغ عددهم  فيمن جمیع المشتركین الصناعیین  الدّراسة تمعمج یتكون

سجلات المشتركین في شركة (عینة الدراسة  وهو نفسه 2016 \12\31في  كما هم  ,) مشترك145(

 ).كهرباء الجنوب

  الخصائص الدیمغرافیة 1.3.3

أسلوب  واتبع ,دى شركة كهرباء الجنوبجمیع المشتركین الصناعیین ل بعمل دراسته علىقام الباحث 

الحصر الشامل وذلك لعدة مبررات منها: تتمیز طریقة الحصر الشامل عن أسلوب العینة في أنها 
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على تعطي البحث دقة ومصداقیة أكبر من نظام العینات، وأیضا لطبیعة موضوع البحث والذي یتركز 

 .أفرادهافئة محدودة من المشتركین وقلة عدد 

) فرد, وتم 145(غ عددهم لوالبا الباحث بتوزیع الاستبانات على جمیع أفراد مجتمع الدراسةقام  و 

موزعین  حسب صالحة للتحلیل من المشتركین وال ) استبانة141استبانة, منها ( )142(استرداد 

 )1.3(المتغیرات كما في الجدول 

 ) : توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب المتغیرات1.3الجدول (
 القیم الناقصة النسبة المئویة العدد غیراتالمت

 المنطقة 

 

- 
 

 %42.6 60 دورا

 %42.6 60 یطا

 %14.8 21 الظاهریة

 %100 141 المجموع

 نوع العمل 

 

- 

 %7.8 11 صناعات بلاستیكیة

 %8.5 12 صناعات غذائیة

 %30.5 43 حجر ورخام

 %9.9 14 أبنیة وإنشاءات

 %43.3 61 أخرى

 %100 141 مجموعال

 حجم الاشتراك 

 

- 
 

 %24.1 34 أمبیر90

 %41.8 59 أمبیر250 – 91من 

 %20.6 29 أمبیر500- 251من 

 %13.5 19 أمبیر 500أعلى من 

 %100 141 المجموع
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 موسمیة العمل 

 

- 
 

 %3.5 5 شهور/السنة 3-1عمل من 

 %4.3 6 شهور/السنة 6-4عمل من

 %90.1 127 معمل على مدار العا

 %2.1 3 أخرى ....... حدد

 %100 141 المجموع

  ع العدادنو  

  %12.8 18 مسبق الدفع

 

- 

 %87.2 123 فاتورة (الدفع نهایة الدورة الشهریة)

 %100 141 المجموع

 ، العمل نوع ،المنطقة لمتغیرات: وفقاً  الدیمغرافیة المجتمع خصائص )1.3( رقم الجدول یوضح

 یلي: كما وذلك  العداد ونوع ,العمل موسمیة ،شتراكالا حجم

 منطقةال لمتغیر وفقاً  المجتمع أفراد توزیع 2.3.3

 دورا من المجتمع أفراد من )%42.6( أن )1.3( رقم الجدول في الواردة المعطیات تشیر

 .لظاهریةا من منهم )%14.8(  بینما  یطا من %)42.6و(

 العمل نوع لمتغیر وفقاً  المجتمع أفراد توزیع 3.3.3

 للصناعات  الاشتراك ان المجتمع أفراد من )%7.8( أن )1.3( رقم الجدول في الواردة النتائج بینت

 الحجر في یستخدمونه )%30.5(و ، الغذائیة للصناعات یستخدمونه )%8.5(و  البلاستكیة

 .أخرى %)43.3( بینما ,والإنشاءات للأبنیة %)9.9و( والرخام,
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 الاشتراك حجم لمتغیر وفقاً  المجتمع أفراد توزیع 4.3.3

 أصحاب من المجتمع أفراد من )%24.1( أن )1.3( رقم الجدول في الواردة المعطیات من یتضح

 500-251( من منهم )%20.6(و ،)أمبیر 250-91( من منهم )%41.8(و ,أمبیر 90 اشتراك

 .أمبیر 500 من أعلى %)13.5( بینما ),أمبیر

 العمل موسمیة لمتغیر فقاً و  المجتمع دأفرا توزیع 5.3.3

 الاشتراك یستخدمون المجتمع أفراد من )%3.5( أن )1.3( رقم الجدول في الواردة المعطیات تشیر

 على )%90.1(و ، السنة) في شهور 6-4( من منهم )%4.3(و ،السنة) في شهور 3-1( من

 .تحدد لم أخرى منهم %)2.1( بینما العام, مدار

 عدادال نوع لمتغیر وفقاً  المجتمع رادأف توزیع 6.3.3

 مسبق عداد لدیهم المجتمع أفراد من )%12.8( أن )1.3( رقم الجدول في الواردة المعطیات تشیر

 .فواتیر لدیهم )%87.2( مقابل ،الدفع

 أداة الدراسة 4.3

واقع اداء  لفحصت و والاستبانة أداةً لجمع البیانا، الشاملاستخدمت الدّراسة الحالیة أسلوب المسح 

من خلال ، استبانة طور الباحث حیث ،شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

السابقة , وبعدها تم عقد  الأدبیةالنظري ومن ثم الدراسات  الإطاربدراسة  ابتدأت الأعمالسلسلة من 

م ومدراء وخرج بعدها شركة كهرباء الجنوب من مدیر عا إدارةسلسلة من اللقاءات والاجتماعات مع 

بعرضه على مجموعة من المحكمین المختصین من  للاستبانة, جرى تطویره لاحقا أوليبنموذج 

وذلك في  ,همتوجیهات, وتم تعدیلها بناءًا على أفاضل أساتذةفي جامعات متعددة وعددهم سبعة  الأساتذة

 .)5(), الملحق4, الملحق()3(الملحق)، 1(الملحقالملاحق التالیة: 
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 لومات عامة عن المبحوثین من حیث:القسم الأول مع ضم، یینرئیس قسمینمن  الاستبانة تكونت

حین ضم القسم الثاني  في  ، العداد ونوع ,العمل وموسمیة ،الاشتراك وحجم ،العمل نوعو  ،المنطقة

من جودة لترتیب المحاور كما یراها المبحوث, وقد تكون محور ال إضافي, وسؤال الأربعة الأداءمحاور 

) فقرة, بینما ضم محور 13ومحور الفعالیة ضم () فقرة، 16( محور الكفاءةوضم  ,) فقرة19(

عن أداة الدّراسة تركزت في الاختیار من سلم خماسي،  الإجابةعلماً أن طریقة ) فقرة, 12( الإنتاجیة

ولا اتفق ، اتفق ولا، محایدو ، اتفقو  اتفق بشدة)، وذلك كما یأتي: Likert Scaleعلى نمط لیكرت (

، مشتركي شركة كهرباء الجنوب الصناعیین متغیراً مستقلاً هوراسة الحالیة ، وبذلك تحوي الدّ بشدة

 ونوع المنطقة,تشمل المتغیرات المستقلة الثانویة الآتیة: و  الأداءواقع تحوي الدّراسة متغیراً تابعاً هو و 

 )2الملحق ( .العداد ونوع العمل, وموسمیة الاشتراك, وحجم العمل,

 صدق أداة الدراسة 1.4.3

 الصدق:  أي هل تستطیع أداة الدراسة قیاس ما صممت لقیاسه.

الذین أبدوا عدداً من  ،تم التحقق من صدق أداة الدّراسة بعرضها على مجموعة من المحكمین

 ،ن ناحیةهذا م ند إخراج الأداة بشكلها النهائي،التي تم أخذها بعین الاعتبار ع ،الملاحظات حولها

  ) استبانة من الثلاث مناطق للتأكد من الصدق والثبات17ومن ثم تم عمل عینة استطلاعیة مكونة ( 

 الارتباط معامل حساب ذلك بعد ثم .إحصائیا دالة الغیر الفقرات واستبعاد حذف  تم  ،وبعدها

 الارتباط ملمعا أن حیث ،الكلیة العینة على داةالأ فقراتل  (PERSON CORRELATION) بیرسون

 )3.2( رقم الجدول في واضح هو كما وذلك الدراسة, متغیري بین الارتباط یقیس بیرسون
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 أداةلمصفوفة ارتباط  (Person correlation)):نتائج معامل الارتباط بیرسون 2.3جدول رقم(

 كلیةالصناعیین مع الدرجة ال المشتركینشركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر  أداءالدراسة لواقع 

 الفقرة  الرقم 
قیمة 

 (ر)

الدلال
ة 

الإح
صائ
 یة

0.00 0.54 تقوم الشركة بتنفیذ الخدمة للمشترك ضمن الفترة المعلن عنها  .1
0 

0.00 0.6 المحددة مسبقا الأوقاتتلتزم الشركة بمواعید القیام بتنفیذ الخدمات في   .2
0 

0.00 0.67 الخدمة بشكل متكامل  بإنجازتقوم الشركة   .3
0 

0.00 0.61 الشركة على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركین خالیة من الأخطاءتحرص   .4
0 

یحرص موظفو الشركة على كون الخدمات المقدمة لجمیع مشتركیها بنفس   .5
 المواصفات(الجهد مثلا)

0.59 0.00
0 

0.00 0.52 تعامل الشركة جمیع المشتركین نفس المعاملة  .6
0 

0.00 0.5 ات التي تقدمها الشركة بالشكل الصحیح.الخدم  بإنجازیقوم موظفو الشركة   .7
0 

8.  
الخدمات التي تقدمها الشركة  حسب المطلوب من المرة   بإنجازیقوم موظفو الشركة 

 الأولى.
0.61 0.00

0 

0.00 0.4 یتمتع موظفو الشركة باللباقة عند تعاملهم مع المشتركین   .9
0 

0.00 0.53 یعامل موظفو الشركة كافة المشتركین دون تمییز  .10
0 

0.00 0.64 تقوم الشركة بتقدیم الخدمة للمشتركین بسهولة ویسر  .11
0 

0.00 0.6 تتوفر لدى العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع متطلبات المشترك  .12
0 

تتوفر لدى العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع الاحتیاجات الخاصة لكل   .13
 مشترك

0.62 0.00
0 

0.00 0.65 یمتلك موظفو الشركة المعرفة التامة للإجابة على استفسارات المشتركین  .14
0 

0.00 0.59 موقع الشركة ملائم لكافة قطاعات المشتركین أناعتقد   .15
0 

0.00 0.68 تمتلك الشركة مرافق خدماتیة مناسبة لجمیع المراجعین   .16
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 الفقرة  الرقم 
قیمة 

 (ر)

الدلال
ة 

الإح
صائ
 یة
0 

0.00 0.51 ةالخدم لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المهارات اللازمة   .17
0 

0.00 0.62 الخدمة لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المعارف اللازمة   .18
0 

0.00 0.6 یشعر المشتركون بالأمان تجاه الخدمات التي تقدمها الشركة  .19
0 

0.00 0.66 تعتبر الشركة الكفاءة في تقدیمها للخدمة هدفا استراتیجیا   .20
0 

0.00 0.63 تعمل بكفاءة عالیة أنهالى تكلفة الخدمات التي تقدمها الشركة ع أناشعر    .21
0 

0.00 0.65 تعمل الشركة بالسرعة والدقة لخفض كلفة خدماتها  .22
0 

0.00 0.68 أداءهاملتزمة بتطویر  أنهایدل خفض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة على   .23
0 

ملین ملتزمة بتطویر قدرات العا أنهاتخفیض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة تدل على    .24
 لدیها

0.7 0.00
0 

تستخدم اقل ما یمكن من المدخلات للحصول  أنهایدل خفض كلفة خدمات الشركة على   .25
 على اكبر قدر من المخرجات

0.69 0.00
0 

0.00 0.65 العاملین في الشركة  مؤهلون علمیا  للتعامل مع المشتركین أناعتقد    .26
0 

0.00 0.62 للتعامل مع المشتركینالعاملین في الشركة  مؤهلون سلوكیا  أناعتقد    .27
0 

0.00 0.6 یمتلك موظفو الشركة حق اتخاذ  القرارات المیدانیة للتعامل مع المشكلات    .28
0 

0.00 0.65 یلتزم العاملون في الشركة بشكل مهني تجاه الأعمال التي یقومون بها.  .29
0 

0.00 0.58 لأهداف بكفاءة عالیة.من بلوغ ا للتأكدتراجع الشركة قراراتها في ضوء الأهداف المرسومة   .30
0 

0.00 0.6 تسعى الشركة دوما إلى إحداث التغییر الفعال لدى موظفیها .  .31
0 

یمتلك موظفو الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء أداء أعمالهم   .32
 المیدانیة.

0.67 0.00
0 

تتوفر لدى موظفي الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء أداء أعمالهم   .33
 .الإداریة

0.7 0.00
0 
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 الفقرة  الرقم 
قیمة 

 (ر)

الدلال
ة 

الإح
صائ
 یة

0.00 0.65 یمتلك العاملون في الشركة المهارات التقنیة اللازمة لتنفیذ الأعمال المنوطة بهم.  .34
0 

0.00 0.65 طة بهم.یمتلك العاملون في الشركة الخبرات اللازمة لتنفیذ الأعمال المنو   .35
0 

تؤثر التجهیزات والمعدات المتوفرة في الشركة إیجاباً في تحسین نوعیة الخدمات المقدمة   .36
 للمستفیدین.

0.57 0.00
0 

0.00 0.54 تعمل الشركة على تحقیق الأهداف المنوطة بها (المرسومة  من المالكین وهم البلدیات).  .37
0 

0.00 0.65 قدمه من خدمات لهم.یشعر المشتركون بمهنیة الشركة فیما ت  .38
0 

0.00 0.72 تتطابق مواصفات الخدمات التي تقدمها الشركة مع المتطلبات  المحددة من المشتركین.  .39
0 

0.00 0.7 تستخدم الشركة الموارد المتاحة لها  لتحقیق أهدافها بفاعلیة.  .40
0 

0.00 0.72 تقدم الشركة خدمات متمیزة بهدف تحقیق  مصالح المشتركین.  .41
0 

0.00 0.7 تقدم الشركة خدمات بأقل التكالیف بهدف تحقیق  مصالح المشتركین.  .42
0 

0.00 0.65 یوجد نظام اتصال فعال في الشركة  یسهل من عملیة اتخاذ القرارات.   .43
0 

0.00 0.72 شكاوى) یوجد نظام تواصل فعال مع الجمهور(مراكز خدمات جمهور,  .44
0 

0.00 0.66 ملین في الشركة ناتج عن الصلاحیات  الموكلة إلیهم.الالتزام الدقیق من العا أناشعر   .45
0 

0.00 0.61 مختلفة من الخدمات(الاشتراكات)تتوافق مع متطلبات المستفیدین أنواعتتوفر لدى الشركة   .46
0 

0.00 0.66 تتوفر  لدى الشركة القابلیة لزیادة حجم الاشتراكات  .47
0 

0.00 0.65 تحرص الشركة على تحقیق رضى المشتركین  .48
0 

0.00 0.71 تعكس الانجازات التي تحققها الشركة الخطط الموضوعة.  .49
0 

وفق جداول زمنیة منبثقة من الخطط الإستراتیجیة المعدة  الأعمال بإنجازتقوم الشركة   .50
 سلفا.

0.6 0.00
0 

0.00 0.45 تعمل الشركة على تحدیث خططها بشكل مستمر  .51
0 

  62 
 
 



 الفقرة  الرقم 
قیمة 

 (ر)

الدلال
ة 

الإح
صائ
 یة

0.00 0.65 السلطة الفلسطینیة نحو قطاع الطاقة.تتكامل انجازات الشركة مع توجهات    .52
0 

0.00 0.6 تعكس نشاطات الشركة توجهات السلطة الوطنیة نحو تشجیع الاستثمار  .53
0 

0.00 0.54 الكافیة لتقدیم الخدمات للمستفیدین الإنتاجیةتشیر التنبؤات بان لدى الشركة الطاقة   .54
0 

0.00 0.57 الشركةالعاملین ب إنتاجیةیعزز تعاون المشتركین من   .55
0 

0.00 0.64 الإنتاجیةتحفز الشركة الموظفین لزیادة   .56
0 

0.00 0.57 الشركة بالتزام المشتركین بتسدید المستحقات المترتبة علیهم. إنتاجیةترتبط   .57
0 

0.00 0.72 تعمل الشركة على الاستفادة القصوى من المواد المتوفرة لتحسین وضع الكهرباء  .58
0 

0.00 0.68 الإنتاجیةالتكنولوجیة المتوفرة لدیها لتحسین  الإمكاناتالاستفادة من  تعمل الشركة على  .59
0 

0.00 0.62 تلبي انجازات الشركة طموحات القطاع الصناعي   .60
0 

الكلیة للأداة یتضح من الجدول السابق أن جمیع قیم مصفوفة ارتباط فقرات أداة الدراسة مع الدرجة 

یر إلى الاتساق الداخلي لفقرات الأداة وإنها تشترك معاً في قیاس ، مما یشذات دالة إحصائیةكانت 

النظري الذي  الإطاروجهة نظر المشتركین الصناعیین على ضوء من واقع أداء شركة كهرباء الجنوب 

 .أساسهبني المقیاس على 

 ثبات أداة الدراسة 2.4.3

اربة إذا تكرر تطبیقها أكثر من مرة الثبات: هو دقة القیاس, حیث تكون النتائج التي نحصل علیها متق

 في ظروف متماثلة.
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في الجدول  ) وذلكCronbach Alpha( ألفاكرونباخ فقد تم استخدام معامل   الأداةلحساب ثبات 

 ).3.3رقم(

عطي فكرة عن یعتمد على الاتساق الداخلي و الاختبار ویمعامل مقیاس أو مؤشر لثبات كرونباخ ألفا: 

 .بصفة عامة الأسئلةها البعض ومع كل مع بعض الأسئلةاتساق 

 الدراسة أداة) لثبات Cronbach Alpha( ألفا): نتائج كرونباخ 3.3جدول رقم(

 Alphaقیمة  عدد الفقرات عدد الحالات البیان

 0.97 60 142 الدراسة أداةبات 

 ألفانباخ كرو الدراسة بطریقة الاتساق الداخلي وبحساب معادلة الثبات  أداةتم التحقق من ثبات 

)Cronbach Alpha( ،إذ ) بانة بدرجة كبیرة جدا من ) وبذلك تتمتع الاست0.97بلغت قیمة الثبات

 ).0.6الثبات علما أن اقل قیمة مقبولة للثبات هي (

  متغیرات الدراسة  5.3

علاقات متغیرات  لبحث نموذج تم اعتماد ،لتحقیق غرض الدراسة والوصول إلى أهدافها المحددة
 المتغیرات الوسیطة...المتغیر التابع.المتغیر المستقل متمثل ب ا یلي:كم الدراسة
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 : متغیرات الدراسة)1.3شكل رقم(
  
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 : التالیةالوسیطة  المتغیراتمن خلال  تمثل: المشتركین الصناعیین المتغیر المستقل .1
  

 .نوع العداد، موسمیة العمل، بیرحجم الاشتراك بالأم، نوع العمل ، المنطقة

 من خلال: وسوف تقاس: واقع أداء  شركة كهرباء الجنوب المتغیر التابع .2

 .الإنتاجیة ,الكفاءة ,الفعالیة الجودة,

 .(دورا، یطا، الظاهریة): المنطقة

  .أخرى، صناعات بلاستیكیة، صناعات غذائیة، حجر ورخام، أبنیة وإنشاءات :نوع العمل

 أمبیر.           500من  أعلى، أمبیر 500 -251أمبیر، من  250 – 91من  ،أمبیر 90 :حجم الاشتراك

  .، أخرىم، على مدار العاشهور/السنة36 – 4عمل من ، /السنةشهور 3 –1عمل من  :موسمیة

 نوع العداد

 العمل نوع

 حجم الاشتراك بالأمبیر

 موسمیة العمل

 الجودة

 الفاعلیة

 الكفاءة

 الإنتاجیة

 المنطقة
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 .، فاتورة ( الدفع نهایة الدورة الشهریة )الدفع: مسبق نوع العداد

  یق الدراسة إجراءات تطب 6.3

  :باحث بإجراء الدراسة وفق الخطوات الآتیةقام ال

 عرض أداة الدراسة على مجموعه من المحكمین  -

 إعداد أداة الدراسة بصورتها النهائیة  -

 تحدید أفراد عینة الدراسة  -

 على عینة الدراسة  الاستبانةتوزیع  -

 جمع الاستبیانات من أفراد العینة   -

 SPSSامج الإحصاء القیام بعملیة التحلیل الإحصائي باستخدام برن -

 ابات تم اعتماد الدرجات التالیة حسب طریقة المدى:ومن خلال المتوسطات الحسابیة للاستج

 3طرح الحد الأعلى من الحد الأدنى والقسمة على 

 حتى یصبح لدینا ثلاث درجات.  1.33=4/3 )=5-1(

 لمتوسطات الحسابیة.ا): مفتاح 4.3جدول رقم (

 شركة كهرباء الجنوب أداءمستوى  المتوسط الحسابي

 منخفضة 1-2.33

 متوسطة 2.34-3.67

 عالیة 3.68-5

 

 حسب درجة المتوسط الحسابيوفي الإجابة عن السؤال الخامس اعتمد الباحث وجود الاختلاف 

 لمستویات المتغیرات. 

 ): اشتراكات تم توقیفها خلال فترة الدراسة لتصفیة العمل.أخرىموسمیة العمل(
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 الإحصائیة للبیاناتالمعالجة  7.3

بمراجعتها تمهیداً لإدخالها للحاسوب، وأدخلت إلى الحاسوب  جمع بیانات الدّراسة قامت الباحثبعد 

 5 اتفق بشدةأعطیت الإجابة  إذبإعطائها أرقاماً معینة، أي بتحویل الإجابات اللفظیة إلى رقمیة، 

درجة واحدة وذلك لا اتفق بشدة ین، و درجتلا اتفق و درجات،  )3( محایدو درجات،  )4( اتفقو درجات، 

شركة  أداءواقع وعكست في الفقرات السالبة، بحیث كلما ازدادت الدرجة ازداد  ,ةبفي الفقرات الموج

 والعكس صحیح.  كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

خلال حساب  من )SPSS(للعلوم الاجتماعیة  الإحصائیة ةقام الباحث باستخدام برنامج الرزم

ومعامل  والنسب والتكرارات للإجابة على الأسئلة الدراسة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

 . ألفاومعامل كرونباخ بیرسون 

ولفهم نتائج  )SPSS(تم ذلك باستخدام الحاسوب باستخدام برنامج الرزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 ).4.3رقم ( الجدولفي  كما هو واضحح المتوسطات الحسابیة الدّراسة یمكن الاستعانة بمفتا
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 الفصـل الرابـع

 

 نتائـج الدراسـة

 

 الفصل الرابع

 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

 
  المقدمة  1.4

 ،على أداة الدراسة المجتمع تناول هذا الفصل عرضاً للنتائج التي توصل إلیها الباحث لاستجابة أفراد

 ها. بفرضیات المتعلقة والنتائج، للدراسة یةالرئیسبالأسئلة  لمتعلقةا النتائج مناقشة

 الدراسة أسئلة نتائج 2.4
 الرئیسي السؤال 1.2.4

المتمثل بالجودة والفاعلیة والكفاءة والإنتاجیة من وجهة نظر  أداء شركة كهرباء الجنوب ما واقع

 المشتركین الصناعیین؟

جدول  الاستبانة لفقرات المعیاریة والانحرافات الحسابیة متوسطاتال تم استخدام السؤال هذا عن للإجابة

محور  ،الجودة محور(  :التالیة للمحاور وفقاواقع أداء شركة كهرباء الجنوب  تقیس التيو  ),1.4( رقم

 .)محور الإنتاجیة ،محور الفعالیة ،الكفاءة
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في شركة كهرباء  الأداءلواقع  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة): 1.4جدول رقم (

 مرتبة حسب الأهمیة الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

 المتوسط الحسابي الدرجة لمعاییر الدراسة
الانحراف 

 المعیاري
 الدرجة

 كبیرة 0.85 3.81  جودةمحور ال

 متوسطة 0.88 3.63 محور الكفاءة

 متوسطة 0.92 3.62 محور الفعالیة

 متوسطة 0.92 3.54 یةمحور الإنتاج

 الدرجة الكلیة
 متوسطة 0.89 3.65

 

 الأداة كلها، فقراتل  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطاتدرجة  أن) 1.4( الجدولیتبین من 

واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من حیث الجودة والكفاءة والفعالیة والإنتاجیة حسب  والمرتبة تنازلیا

 ).0.89معیاري ( فانحرامع ، )3.65حسابي (المتوسط بلغ ال حیثكانت متوسطة, 

 فانحراودرجة كبیرة مع  )3.81جودة بمتوسط حسابي (الوتبین أن أعلى محور هو المحور المتعلق ب

) وهذا  یعبر عن درجة 3.63ومن ثم المحور المتعلق بالكفاءة بمتوسط حسابي ( ,)0.85معیاري (

، ومن ثم المحور المتعلق بالفعالیة حیث جاء بمتوسط حسابي )0.88معیاري ( فانحرامع متوسطة 

وأخیرا كان المحور المتعلق بالإنتاجیة  ) 0.92معیاري ( فانحرامع  أي بدرجة متوسطة )3.62(

 .)0.92مع انحراف معیاري ( متوسطة  ) ویعبر عن درجة3.54بمتوسط حسابي (
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كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین  داء شركة واقع أ حسب تنازلیامحاور ال تم ترتیب ولقد

  .)1.4الصناعیین في الشكل (

 

 واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهةتوزیع المتوسطات الحسابیة لمدى  ):1.4الشكل رقم (

 نظر المشتركین الصناعیین

 

 

 

 

 

 

 

المشتركین  من وجهة نظر الجنوب كهرباء شركة فيجودة لواقع ا ماالأول :: نتائج السؤال 2.2.4

 الصناعیین؟

وللإجابة عن هذا السؤال قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لفقرات 

المتعلق بالجودة  حیث بلغت الدرجة الكلیة للمحور )2.4جدول رقم( المحور المتعلق بالجودة

 .لجودةدرجة كبیرة في محور ا) وهذا یدل على  0.85) وانحراف معیاري (3.81(
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لواقع الجودة في شركة كهرباء  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة) : 2.4( جدولال

 مرتبة حسب الأهمیة الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

ب 
حس

ة 
قر

الف
میة

لأھ
ا

 

المتوسط  نص الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة

 كبیرة 0.83 4.09 ك ضمن الفترة المعلن عنهاتقوم الشركة بتنفیذ الخدمة للمشتر  1

2 
 المحددة مسبقا الأوقاتتلتزم الشركة بمواعید القیام بتنفیذ الخدمات في 

 كبیرة 0.78 3.93

4 

تحرص الشركة على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركین خالیة من 
 كبیرة 0.77 3.91 الأخطاء

9 
 مع المشتركین یتمتع موظفو الشركة باللباقة عند تعاملهم 

 كبیرة 0.83 3.89

7 
 الخدمات التي تقدمها الشركة بالشكل الصحیح.  بإنجازیقوم موظفو الشركة 

 كبیرة 0.81 3.87

3 
 الخدمة بشكل متكامل  بإنجازتقوم الشركة 

 كبیرة 0.85 3.85

 كبیرة 0.91 3.84 الخدمة لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المهارات اللازمة  17

 كبیرة 0.94 3.82 لشركة مرافق خدماتیة مناسبة لجمیع المراجعین تمتلك ا 16

 كبیرة 0.88 3.82 الخدمة لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المعارف اللازمة  18

5 

یحرص موظفو الشركة على كون الخدمات المقدمة لجمیع مشتركیها بنفس 
 كبیرة 0.87 3.8 المواصفات(الجهد مثلا)

8 

الخدمات التي تقدمها الشركة  حسب المطلوب   ازبإنجیقوم موظفو الشركة 
 كبیرة 0.82 3.77 من المرة الأولى.

 كبیرة 0.84 3.77 موقع الشركة ملائم لكافة قطاعات المشتركین أناعتقد  15

14 

 یمتلك موظفو الشركة المعرفة التامة للإجابة على استفسارات المشتركین

 كبیرة 0.83 3.75

 كبیرة 0.93 3.75 مان تجاه الخدمات التي تقدمها الشركةیشعر المشتركون بالأ 19
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6 

 تعامل الشركة جمیع المشتركین نفس المعاملة

 كبیرة 0.89 3.72

10 

 یعامل موظفو الشركة كافة المشتركین دون تمییز

 كبیرة 0.9 3.72

11 

 تقوم الشركة بتقدیم الخدمة للمشتركین بسهولة ویسر

 كبیرة 0.89 3.7

13 

العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع الاحتیاجات تتوفر لدى 
 كبیرة 0.82 3.69 الخاصة لكل مشترك

12 

تتوفر لدى العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع متطلبات 
 متوسطة 0.83 3.67 المشترك

 0.85 3.81 الدرجة الكلیة

 

 

المحور   فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة الانحرافاتو  الحسابیة المتوسطات أن )2.4( الجدول یوضح

 أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة ،المتعلق بالجودة

 معیاري انحراف مع) 3.81( المجال لهذا الحسابي المتوسط بلغ حیث كبیرة،التزام بالجودة كانت 

 .كبیرة بدرجة هذا الالتزام ىعل یدل مما) 0.85( مقداره

 "للمشترك ضمن الفترة المعلن عنها "تقوم الشركة بتنفیذ الخدمة: الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد

 .)0.83( معیاري وانحراف ،)4.09( حسابي بمتوسط

" تتوفر لدى العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع متطلبات  الفقرات أدنى كانت حین في

 ).0.83( المعیاري وانحراف، )3.67( حسابي بمتوسط مشترك "ال
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من وجهة نظر  الجنوب كهرباء شركة في واقع الكفاءة ما الثاني بالسؤالنتائج المتعلقة ال 3.2.4

 المشتركین الصناعیین؟

متعلق لفقرات المحور ال وللإجابة عن هذا السؤال تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

) وانحراف معیاري  3.63للمحور المتعلق بالكفاءة( حیث بلغت الدرجة الكلیة )3.4بالكفاءة جدول رقم (

 .) وهذا یدل على درجة متوسطة في أداء الشركة من حیث الكفاءة 0.88(

 

في شركة كهرباء  لواقع الكفاءة المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة) : 3.4( جدولال

 مرتبة حسب الأهمیة من وجهة نظر المشتركین الصناعیین الجنوب

رة 
لفق

ا
ب 

حس
میة

لاھ
ا

 

 نص الفقرة

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

جة
در

ال
 

 0.84 3.83 العاملین في الشركة  مؤهلون سلوكیا للتعامل مع المشتركین أناعتقد   8

ك

بی

 رة

 0.83 3.78 امل مع المشتركینالعاملین في الشركة  مؤهلون علمیا  للتع أناعتقد   7

ك

بی

 رة

 0.96 3.7 تعتبر الشركة الكفاءة في تقدیمها للخدمة هدفا استراتیجیا  1

ك

بی

 رة

 0.86 3.69 یمتلك العاملون في الشركة الخبرات اللازمة لتنفیذ الأعمال المنوطة بهم. 16

ك

بی

 رة

14 

واجههم أثناء أداء تتوفر لدى موظفي الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي ت
 0.86 3.68 .الإداریةأعمالهم 

ك

بی
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 رة

 0.83 3.67 یمتلك العاملون في الشركة المهارات التقنیة اللازمة لتنفیذ الأعمال المنوطة بهم. 15

م

تو 

س

ط

 ة

 0.84 3.65 یلتزم العاملون في الشركة بشكل مهني تجاه الأعمال التي یقومون بها. 10

م

تو 

س

ط

 ة

13 

ركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء أداء یمتلك موظفو الش
 0.78 3.65 أعمالهم المیدانیة.

م

تو 

س

ط

 ة

 0.91 3.61 تعمل بكفاءة عالیة أنهاتكلفة الخدمات التي تقدمها الشركة على  أناشعر   2

م

تو 

س

ط

 ة

11 

من بلوغ الأهداف  للتأكدتراجع الشركة قراراتها في ضوء الأهداف المرسومة 
 0.86 3.6 اءة عالیة.بكف

م

تو 

س

ط

 ة

م 0.92 3.57تستخدم اقل ما یمكن من المدخلات  أنهایدل خفض كلفة خدمات الشركة على  6
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تو  للحصول على اكبر قدر من المخرجات

س

ط

 ة

 0.87 3.57 تسعى الشركة دوما إلى إحداث التغییر الفعال لدى موظفیها . 12

م

تو 

س

ط

 ة

 0.93 3.56 لقرارات المیدانیة للتعامل مع المشكلات یمتلك موظفو الشركة حق اتخاذ  ا  9

م

تو 

س

ط

 ة

5 

ملتزمة بتطویر قدرات  أنهاتخفیض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة تدل على  
 0.92 3.55 العاملین لدیها

م

تو 

س

ط

 ة

 0.94 3.52 أداءهاملتزمة بتطویر  أنهایدل خفض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة على  4

م

تو 

س

ط

 ة

 0.94 3.49 تعمل الشركة بالسرعة والدقة لخفض كلفة خدماتها 3

م

تو 

س
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ط

 ة

 الدرجة الكلیة 

3.63 0.88 

م

تو 

س

ط

 ة

  

بالمحور  فقرات من فقرة لكل المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات )3.4( الجدول یوضح

 أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة ،المتعلق بالكفاءة

 لهذا الحسابي المتوسط بلغ حیث ،أداء الشركة من حیث الكفاءةمتوسطة في الدرجة الكلیة كانت 

 . متوسطة بدرجة كفاءة الشركة على یدل مما) 0.88( مقداره معیاري انحراف مع) 3.63( المجال

مؤهلون سلوكیا للتعامل مع العاملین في الشركة  أناعتقد  ": الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد

 ).0.84( معیاري وانحراف ،)3.83( حسابي بمتوسط المشتركین "

 حسابي بمتوسط "تعمل الشركة بالسرعة والدقة لخفض كلفة خدماتها " :الفقرات أدنى كانت حین في 

 ).0.94( معیاري وانحراف ،)3.49(
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من وجهة نظر  الجنوب كهرباء شركة في واقع الفعالیة ما الثالث المتعلقة بالسؤال نتائجال 4.2.4

 المشتركین الصناعیین؟

وللإجابة عن هذا السؤال قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لفقرات 

) 3.62للمحور المتعلق بالفعالیة ( حیث بلغت الدرجة الكلیة )4.4جدول رقم ( المحور المتعلق بالفعالیة

 في واقع أدائهم من حیث الفعالیة.) وهذا یدل على درجة متوسطة  0.92(والانحراف معیاري 

في شركة كهرباء  لواقع الفعالیة المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة) : 4.4( جدولال
 مرتبة حسب الأهمیة الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

 

رة 
لفق

ا
ب 

حس
میة

لاھ
ا

 

 نص الفقرة

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

 

ا
ف 

حرا
لان

ري
عیا

الم
 

جة
در

ال
 

1 

تؤثر التجهیزات والمعدات المتوفرة في الشركة إیجاباً في تحسین نوعیة الخدمات 
 0.94 3.87 المقدمة للمستفیدین.

 كبیرة

 0.9 3.7 تستخدم الشركة الموارد المتاحة لها  لتحقیق أهدافها بفاعلیة. 5
 كبیرة

 0.89 3.66 تحرص الشركة على تحقیق رضى المشتركین 13
 متوسطة

 0.91 3.65 شكاوى) یوجد نظام تواصل فعال مع الجمهور(مراكز خدمات جمهور, 9
 متوسطة

11 

مختلفة من الخدمات(الاشتراكات)تتوافق مع متطلبات  أنواعتتوفر لدى الشركة 
 0.88 3.65 المستفیدین

 متوسطة

 0.93 3.65 تتوفر  لدى الشركة القابلیة لزیادة حجم الاشتراكات 12
 متوسطة

10 

الالتزام الدقیق من العاملین في الشركة ناتج عن الصلاحیات  الموكلة  أناشعر 
 0.9 3.63 إلیهم.

 متوسطة

 0.95 3.58 یشعر المشتركون بمهنیة الشركة فیما تقدمه من خدمات لهم. 3
 متوسطة

2 

تعمل الشركة على تحقیق الأهداف المنوطة بها (المرسومة  من المالكین وهم 
 0.9 3.56 بلدیات).ال

 متوسطة

 0.91 3.55 یوجد نظام اتصال فعال في الشركة  یسهل من عملیة اتخاذ القرارات.  8
 متوسطة
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 0.92 3.52 تقدم الشركة خدمات متمیزة بهدف تحقیق  مصالح المشتركین. 6
 متوسطة

 1.01 3.52 تقدم الشركة خدمات بأقل التكالیف بهدف تحقیق  مصالح المشتركین. 7
 متوسطة

4 

تتطابق مواصفات الخدمات التي تقدمها الشركة مع المتطلبات  المحددة من 
 0.91 3.49 المشتركین.

 متوسطة

 متوسطة 0.92 3.62 الدرجة الكلیة

 
 المحور فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات )4.4( الجدول یوضح

 أنإلى  الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة المتعلق بالفعالیة،

 مع ،)3.62( المجال لهذا الحسابي المتوسط بلغ حیث ،متوسطة كانتأدائهم من حیث الفعالیة  درجة 

  .)0.92( مقداره معیاري انحراف

كة إیجاباً في تحسین تؤثر التجهیزات والمعدات المتوفرة في الشر : الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد

 ).0.94( معیاري وانحراف ،)3.87( حسابي بمتوسط ,نوعیة الخدمات المقدمة للمستفیدین

المحددة ات تتطابق مواصفات الخدمات التي تقدمها الشركة مع المتطلب :الفقرات أدنى كانت حین في

 .)0.91( معیاري وانحراف )3.49( حسابي بمتوسط من المشتركین

من وجهة نظر  الجنوب كهرباء شركة فيواقع الإنتاجیة  ما المتعلقة بالسؤال الرابع نتائجال 5.2.4

 :المشتركین الصناعیین؟

وللإجابة عن هذا السؤال  تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لفقرات المحور 

)  3.54( لإنتاجیةق باللمحور المتعل حیث بلغت الدرجة الكلیة )5.4جدول رقم (المتعلق بالإنتاجیة 

) وهذا یدل على درجة متوسطة  في أداء شركة كهرباء الجنوب من حیث 0.92والانحراف معیاري (

  .الإنتاجیة
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 في شركة كهرباء الإنتاجیةلواقع  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة :)5.4( جدولال
 همیةمرتبة حسب الأ الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

رة 
لفق

ا
ب 

حس
میة

لاھ
ا

 

 نص الفقرة

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

جة
در

ال
 

 0.89 3.69 الشركة بالتزام المشتركین بتسدید المستحقات المترتبة علیهم. إنتاجیةترتبط  9
 كبیرة

 0.97 3.66 تتكامل انجازات الشركة مع توجهات السلطة الفلسطینیة نحو قطاع الطاقة.  4

متوسط

 ة

 0.92 3.61 العاملین بالشركة إنتاجیةیعزز تعاون المشتركین من  7

متوسط

 ة

 0.79 3.59 تعكس الانجازات التي تحققها الشركة الخطط الموضوعة. 1

متوسط

 ة

2 

وفق جداول زمنیة منبثقة من الخطط الإستراتیجیة  الأعمال بإنجازتقوم الشركة 
 0.85 3.57 المعدة سلفا.

متوسط

 ة

 0.88 3.57 ة على تحدیث خططها بشكل مستمرتعمل الشرك 3

متوسط

 ة

 0.98 3.51 تعمل الشركة على الاستفادة القصوى من المواد المتوفرة لتحسین وضع الكهرباء 10

متوسط

 ة

 0.92 3.5 تعكس نشاطات الشركة توجهات السلطة الوطنیة نحو تشجیع الاستثمار 5

متوسط

 ة

 0.92 3.48 جیةالإنتاتحفز الشركة الموظفین لزیادة  8

متوسط

 ة

 1.05 3.47 تلبي انجازات الشركة طموحات القطاع الصناعي  12

متوسط

 ة

11 

التكنولوجیة المتوفرة لدیها لتحسین  الإمكاناتتعمل الشركة على الاستفادة من 
 0.96 3.45 الإنتاجیة

متوسط
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 ة

6 

دمات الكافیة لتقدیم الخ الإنتاجیةتشیر التنبؤات بان لدى الشركة الطاقة 
 0.92 3.43 للمستفیدین

متوسط

 ة

 الدرجة الكلیة 
3.54 0.92 

متوسط

 ة

 المحور فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات) 5.4( الجدول یوضح

 أنإلى  الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة ,لإنتاجیةالمتعلق با

 لهذا الحسابي المتوسط بلغ حیث متوسطة، كانت شركة كهرباء الجنوب من حیث الإنتاجیة  أداء

  . )0.92( مقداره معیاري انحراف مع ،)3.29( حورالم

ترتبط إنتاجیة الشركة بالتزام المشتركین بتسدید المستحقات المترتبة : الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد

 ).0.89( معیاري حرافوان ،)3.69( حسابي بمتوسط علیهم ،

كافیة لتقدیم الخدمات تشیر التنبؤات بان لدى الشركة الطاقة الإنتاجیة ال :الفقرات أدنى كانت حین في

 ).0.92( معیاري وانحراف ،)3.43( حسابي بمتوسط، للمستفیدین

وفقاً  واقع أداء شركة كهرباء الجنوبهل یوجد اختلاف في بالسؤال الخامس  المتعلقة النتائج  6.2.4
المنطقة، نوع العمل، حجم الاشتراك بالأمبیر، موسمیة العمل، نوع  ( للمتغیرات الدیمغرافیة الآتیة:

 )؟العداد
 .الدراسة في أداةحسب المتغیرات  تم تقسیمه إلى خمس أسئلة فرعیة أخرىللإجابة عن هذا السؤال  

 هة نظر المشتركین الصناعیینواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهل یوجد اختلاف في  7.2.4

 ؟تعزى لمتغیر المنطقة

تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء  للإجابة عن هذا السؤال

  )6.4قة وجاءت النتائج كما في الجدول رقم(الجنوب حسب متغیر المنط
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من  عیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوبالمتوسطات الحسابیة والانحرافات الم ):6.4الجدول رقم(

 حسب متغیر المنطقة وجهة نظر المشتركین الصناعیین

قة
نط

الم
ط  
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

 0.73 3.50 دورا

 0.64 3.73 یطا

 0.64 3.97 الظاھریة

نظر هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة  أن) 6.4یتضح من الجدول (

ي المقدمة بمتوسط ، حیث جاءت منطقة الظاهریة فكین الصناعیین حسب متغیر المنطقةالمشتر 

) وأخیرا منطقة دورا بمتوسط حسابي 3.73لیها منطقة یطا بمتوسط حسابي () ت3.97حسابي (

)3.50(.  

طات وللتأكید بشكل دقیق على وجود الفروق تم عمل اختبار كروسكال والیز بحساب الأعداد ومتوس

 )7.4الرتب لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب حسب متغیر المنطقة وجاءت النتائج كما في الجدول رقم(

 

واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر لوالیز  كروسكال اختبار نتائج : )7.4( جدولال

 متغیر المنطقةحسب المشتركین الصناعیین 

قة
نط

الم
 

عدد
ال

ط  
وس

مت
تب

الر
 

 57.75 60 دورا

 75.16 60 یطا

 96.98 21 الظاھریة

  81 
 
 



) أن هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر 7.4من الجدول ( أیضا یتضحو 

 رتبةالمشتركین الصناعیین حسب متغیر المنطقة، حیث جاءت منطقة الظاهریة في المقدمة بمتوسط 

 ).57.75(رتبةرا منطقة دورا بمتوسط ) وأخی75.16( رتبةلیها منطقة یطا بمتوسط ) ت96.98(

ة نظر المشتركین لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجه  هل یوجد اختلاف في 8.2.4

 ؟تعزى لمتغیر نوع العمل الصناعیین

تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء للإجابة عن هذا السؤال 

وجاءت النتائج كما في الجدول نوع العمل  المشتركین الصناعیین حسب متغیر الجنوب من وجهة نظر

 )7.4رقم (

 

من  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب):8.4الجدول رقم (

 نوع العمل وجهة نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر

مل
الع

وع 
ن

ط  
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا ا

ري
عیا

لم
 

 3.6 صناعات بلاستیكیة
0.69 

 3.59 صناعات غذائیة
0.64 

 3.82 حجر ورخام
0.63 

 3.57 أبنیة وإنشاءات
0.69 

 0.71 3.61 أخرى
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لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب تقارب في استجابات إفراد العینة أن هنالك  )8.4(یتضح من الجدول 

، حیث جاءت هذه الاستجابات ر نوع العملالصناعیین حسب متغی من وجهة نظر المشتركین

   .)3.82باختلاف طفیف جدا ما عدا مشتركي الحجر والرخام حیث بلغ المتوسط الحسابي (

وللتأكید بشكل دقیق على وجود الفروق تم عمل اختبار كروسكال والیز بحساب الأعداد ومتوسطات 

ل وجاءت النتائج كما في الجدول الرتب لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب حسب متغیر نوع العم

 )9.4رقم(

 

 

واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر والیز ل كروسكال اختبار نتائج : )9.4( جدولال

 حسب متغیر نوع العملالمشتركین الصناعیین 

مل
الع

وع 
ن

 

عدد
ال

ط  
وس

مت
ب 

لرت
ا

 

 72.91 11 صناعات بلاستیكیة

 61.92 12 صناعات غذائیة

 83.86 43 حجر ورخام

 61.32 14 أبنیة وإنشاءات

 65.60 61 أخرى

 

) أن هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر 9.4ویتضح أیضا من الجدول (

المشتركین الصناعیین حسب متغیر نوع العمل، حیث جاءت صناعات الحجر والرخام في المقدمة 

 ) وباقي الأنواع متقاربة 72.91لاستیكیة بمتوسط رتبة () تلیها الصناعات الب83.86بمتوسط رتبة (
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 وهو ما لم یظهر بوضوح في اختبار المتوسطات الحسابیة فقط.

اقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین و  هل یوجد اختلاف في  9.2.4
 ؟تعزى لمتغیر حجم الاشتراك الصناعیین

ات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء تم حساب المتوسطللإجابة عن هذا السؤال 

وجاءت النتائج كما في حجم الاشتراك الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر 

 )10.4الجدول رقم (

 

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب )10.4رقم ( جدولال

 حجم الاشتراك نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیرمن وجهة 
جم 

ح
راك

شت
الا

ط  
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

أمبیر90  3.69 0.72 

أمبیر250 – 91من   3.59 0.66 

أمبیر500- 251من   3.79 0.65 

أمبیر 500أعلى من   3.69 0.69 

 

لواقع أداء شركة كهرباء  لعینةتقارب في استجابات إفراد ا أن هنالك) 10.4(یتضح من الجدول 

الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر حجم الاشتراك  ، حیث جاءت هذه 

حیث بلغ المتوسط  )أمبیر500- 251من الاستجابات باختلاف طفیف جدا ما عدا مشتركي فئة ( 

   .)3.79الحسابي (
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كروسكال والیز بحساب الأعداد ومتوسطات وللتأكید بشكل دقیق على وجود الفروق تم عمل اختبار 

الرتب لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب حسب متغیر حجم الاشتراك وجاءت النتائج كما في الجدول 

 )11.4رقم(
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واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر والیز ل كروسكال اختبار نتائج : )11.4( جدولال

 شتراكحسب متغیر حجم الاالمشتركین الصناعیین 

جم 
ح

راك
شت

الا
 

عدد
ال

ط  
وس

مت
ب 

لرت
ا

 
أمبیر90  34 70.60 

أمبیر250 – 91من   59 64.15 

أمبیر500- 251من   29 80.98 

أمبیر 500أعلى من   19 77.74 

 
) أن هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر 11.4ویتضح أیضا من الجدول (

  )أمبیر500- 251من حجم الاشتراك، حیث جاء مشتركي فئة (  المشتركین الصناعیین حسب متغیر

 ) 77.74أمبیر) بمتوسط رتبة ( 500) تلیها فئة مشتركي (أعلى من80.98بمتوسط رتبة هي الأعلى (

 وهو ما لم یظهر بوضوح في اختبار المتوسطات الحسابیة فقط. ومن ثم باقي أحجام الاشتراكات

أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین  واقع  هل یوجد اختلاف في 10.2.4

 ؟تعزى لمتغیر موسمیة العمل الصناعیین

تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء للإجابة عن هذا السؤال 

في  وجاءت النتائج كما موسمیة العملالجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر 

 )12.4الجدول (
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 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب ):12.4رقم ( جدولال

 العملموسمیة حسب متغیر  من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

ة 
سمی

مو
مل

الع
 

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

شھور/السنة 3-1عمل من   3.2 0.73 

ھور/السنةش 6-4عمل من  3.23 0.74 

 0.67 3.71 عمل على مدار العام

 0.67 3.34 أخرى ....... حدد

 
هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر  أن) 12.4یتضح من الجدول (

في  ، حیث جاءت موسمیة العمل على مدار العام صناعیین حسب متغیر موسمیة العملالمشتركین ال

 .)3.71وسط حسابي (المقدمة بمت

وللتأكید بشكل دقیق على وجود الفروق تم عمل اختبار كروسكال والیز بحساب الأعداد ومتوسطات 

وجاءت النتائج كما في الجدول  اء شركة كهرباء الجنوب حسب متغیر موسمیة العملالرتب لواقع أد

 )13.4رقم(
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داء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر واقع أوالیز ل كروسكال اختبار نتائج : )13.4( جدولال

 موسمیة العملحسب متغیر المشتركین الصناعیین 

ة 
سمی

مو
مل

الع
عدد 

ال
ط  
وس

مت
ب 

لرت
ا

 
شھور/السنة 3-1عمل من   5 51.30 

شھور/السنة 6-4عمل من  6 51.33 

 73.52 127 عمل على مدار العام

 36.50 3 أخرى ....... حدد

 

أن هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر  )13.4ویتضح أیضا من الجدول (

المشتركین الصناعیین حسب متغیر موسمیة العمل، حیث جاء العمل على مدار العام بمتوسط رتبة 

 ) تلیها باقي الفئات.73.52هي الأعلى (

ن واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركی هل یوجد اختلاف في  11.2.4

 ؟تعزى لمتغیر نوع العداد الصناعیین

تم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء للإجابة عن هذا السؤال 

وجاءت النتائج كما في الجدول  نوع العدادالجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر 

 )14.4رقم (
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 طات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوبالمتوس ):14.4رقم ( جدولال

 نوع العدادحسب متغیر  من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

داد
الع

وع 
ن

ط  
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

ف  
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

 0.72 3.75 مسبق الدفع 

 0.67 3.65 الفاتورة 

 
ت إفراد العینة  لواقع أداء شركة كهرباء أن هنالك تقارب في استجابا )14.4(یتضح من الجدول 

، حیث جاءت هذه الاستجابات صناعیین حسب متغیر نوع العدادالجنوب من وجهة نظر المشتركین ال

  .باختلاف طفیف جدا

وللتأكید بشكل دقیق على وجود الفروق تم عمل اختبار كروسكال والیز بحساب الأعداد ومتوسطات 

ء الجنوب حسب متغیر نوع العداد وجاءت النتائج كما في الجدول الرتب لواقع أداء شركة كهربا

 )15.4رقم(

 

واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر والیز ل كروسكال اختبار نتائج : )15.4( جدولال

 حسب متغیر نوع العدادالمشتركین الصناعیین 

داد
الع

وع 
ن

 

عدد
ال

ط  
وس

مت
ب 

لرت
ا

 

 76.03 18 مسبق الدفع 

 70.26 123  الفاتورة
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) أن هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر 15.4ویتضح أیضا من الجدول (

المشتركین الصناعیین حسب متغیر نوع العداد، حیث جاء مسبق الدفع بمتوسط رتبة هي الأعلى 

 ).70.26) یلیه الفاتورة بمتوسط رتبة (76.03(

 

) بحیث تكون من الأكثر أهمیة 4 – 1السابقة في الاستبانة  من (رتب/ي المحاور الأربعة  12.2.4

  .إلى الأقل أهمیة بالنسبة لك

 )16.4جاءت نتائج هذا السؤال في جدول رقم (

 

التكرارات والنسب المئویة لاستجابات المفحوصین لترتیب محاور الاستبانة ): 16.4الجدول رقم (

 حسب الأهمیة من وجهة نظرهم

ور
مح

ال
 

كرا
الت

 ر

ال
%

سبة
ن

 

 40.4 57 الجودة

 23.4 33 الكفاءة

 19.9 28 الفاعلیة

 16.3 23 الإنتاجیة

 

أن الجودة حصلت على أعلى النسب یلیها الكفاءة ویلیها الفاعلیة  )16.4رقم (یتضح من الجدول 

  .وأخیرا الإنتاجیة
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          الفصل الخامس

 

 التوصیاتملخص النتائج والاستنتاجات و 

 مقدمة 1.5

 ,وأهدافهامع الأخذ بعین الاعتبار أسئلة الدّراسة  واستنتاجاتهایعالج الفصل الحالي نتائج الدّراسة 

 تحلیل نتائج الدّراسة ومقارنتها بالدراسات السابقة إن وجدت وبلورة بعض التوصیات استناداً إلى  إضافة

 لنتائج الدراسة.

 ومناقشتهاملخص نتائج الدّراسة  2.5

 تائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:ملخص الن 1.2.5

المتمثل بالجودة  ء شركة كهرباء الجنوبأدا اقعبو  المتعلق الرئیسيأولاً: ملخص نتائج السؤال 

 .والفاعلیة والكفاءة والإنتاجیة من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

، كاملةالأداة  قراتفل  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطاتدرجة  أننتائج هذا السؤال   أظهرت

واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من حیث الجودة والكفاءة والفعالیة والإنتاجیة حسب  والمرتبة تنازلیا

محور ومن ثم ال جودة بدرجة كبیرة,الوتبین أن أعلى محور هو المحور المتعلق ب كانت متوسطة,

بدرجة متوسطة,  أیضاالیة حیث جاء المحور المتعلق بالفع ، وبعدهاالمتعلق بالكفاءة بدرجة متوسطة

 .درجة متوسطةاجیة بوأخیرا كان المحور المتعلق بالإنت

(مبیضین ونجم, مع دراسة  اتفقتوهذه النتیجة واقع الجودة في شركة كهرباء الجنوب كان عالیا 

مستوى الخدمات التي تقدمها المؤسسة موضوع الدراسة كان عالیا كما  أن أظهرتوالتي ), 2014

الجودة المفحوصة(الملموسیة,  أبعادنتائج  أن أظهرت) والتي 2013(طمل, فقت مع دراسة توا
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متوسط جاء في الاعتمادیة,  وأعلىالاتصال) كانت مرتفعة  ,الأمانالاعتمادیة, الاستجابة, التعاطف, 

الجودة المقدمة من البنك موضوع  أن أظهرت) والتي 2014كما توافقت مع نتائج دراسة (قطاف, 

غالبیة المؤسسات الخدمیة سواءا كانت في القطاع  إلىذلك یعود  أن, ویرى الباحث لدراسة كان عالیاا

 زبائنها.  أمام مرآتها أصبحت لأنهاتطبیق معاییر الجودة  أهمیة أدركتالخاص قد  أوالعام 

زبائنها الخدمات المقدمة ل أن أظهرت), والتي 2013فیما تعارضت هذه النتیجة مع دراسة (عیادي,  

زبائن  أن أظهرت)  والتي 2013, كما تعارضت مع دراسة (بوبكر, متدنیة ولا تلبي حاجات الزبون

المفحوصة (الاعتمادیة, الاستجابة, الضمان,  الأربعةالجودة  أبعادالمؤسسة غیر راضیین عن 

 .التعاطف) المقدمة من المؤسسة حیث ظهرت المتوسطات الحسابیة متدنیة

حیث  أخرى, وتعارضت في (Nathan,2011)لنتائج في بعض المناطق من دراسة فیما توافقت ا 

 باختلاف البیئة والمجتمع. لأخرىالجودة متراوحة من منطقة  أن أظهرت

ما یتعلق بالدراسات حول محور الكفاءة والتي جاءت بدرجة متوسطة فقد توافقت مع دراسة  أما 

 أظهرت, والتي (Sharmaa et al, 2012)ودراسة  قط,) فیما یتعلق بالبنوك الصغیرة ف2014(جعدي, 

الكفاءة  أن أظهرت) والتي 2013وتعارضت مع دراسة (الهبیل,  نمو في الكفاءة لدى البنوك الهندیة,

كفاءتها متدنیة في القدرة على التحكم  أنبین مدخلاتها, فیما ظهرت  الإحلال إمكانیاتعالیة من حیث 

 دخلاتها.م أسعارفي تكالیفها من خلال 

جزئیات  وإنمابشكل كامل  دراسات سابقة بأیةفلم یستطع الباحث ربطها  بخصوص محور الفعالیة أما

تطبیق الإدارة  أن , حیث توافقت الدراسة الحالیة معها فیما یتعلق بجزئیة)2010كما في دراسة (تبیدي, 
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المتوفرة قدیمة  تالدارسا أنما ك ,كفاءة وفعالیة الأداء في شركات الاتصالات إليالإستراتیجیة یؤدي 

 ولا تعالج المحاور بالطریقة التي تمت في الدراسة الحالیة.

والحساسة  الأساسیةخدمة الكهرباء بشكل عام هي من الخدمات  أن إلى وتعزى النتائج التي حصلت

رباء للمجتمع, وبخاصة مجتمع الدراسة وهم المشتركون الصناعیون(كبار المشتركین), حیث تشكل الكه

من خلال عملي في  اطلاع الباحثلدیهم, وبحكم  الإنتاجیةالمدخل الرئیسي من مدخلات العملیة 

نظام  إلىرؤیة الشركة هي الوصول  أنة حیث قصوى لموضوع الجود أهمیةتولي  فإنهاشركة الكهرباء 

, آمنةرة, ورسالتها حملت شعار خدمة كهربائیة مستم عالیة, أمانتوزیع كهربائي مؤتمت وبمعاییر 

, وجه لزبائنها أتموعلى  صورها بأفضلوتركز على ضرورة تقدیم الخدمة  المواصفات العالمیة, بأحدث

وخاصة هذه الفئة التي , مشترك, وان المشترك دائما على حق أيیجب تلبیة طلب  بأنهوتضع شعارا 

اط التي تثق بان الزبائن حیث تركز الشركة بشكل كبیر على النقمن المستهلكین,  الأولىتشكل الرافعة 

, یحتاجونها من ضرورة الالتزام بتنفیذ الخدمات في مواعیدها المعلن عنها والمتفق فیها مع المشتركین

كما تعقد الشركة دورات لموظفیها حول طرق التعامل مع زبائنها, مرة,  أولوانجازها بشكل كامل ومن 

ع وحازم, ولا تتوانى في عمل ما یلزم من وتحرص على متابعة الشكاوي التي ترد منهم بشكل سری

وبذلك تولدت واللوائح  الأنظمةالعقوبات حسب  وإیقاعضبط بحق المقصرین من الموظفین  إجراءات

 وجاءت متوسطاتهمعلى هذا المحور تحدیدا  إجاباتهمثقة من هؤلاء المشتركین ظهرت من خلال 

 لغالبیة العظمى من فقرات المحور.الحسابیة مرتفعة ل

ولكن بحاجة  نوعا ما, مرضیةو الكفاءة وهي نتیجة متوسطة  محور في ظهرتالنتائج التي  تعزىفیما 

في مقدرة  المشتركین رأيمزید من العمل وذلك لكون الكفاءة محور حساس ومهم جدا و یعكس  إلى

شركة ال أنالتكالیف الممكنة, حیث  وبأقلمن نتائج  إلیهشركة كهرباء الجنوب في تحقیق ما تصبو 
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, وضرورة إلیهملتها رسا وإیصالموظفیها سلوكیا وعلمیا للتعامل مع الجمهور  تأهیلتحرص على 

لهم وجب الحرص علیها, كما تدعمهم  أملاك وكأنهالدیهم من مقدرات بالشكل السلیم  التعامل مع ما

ودوري مع بشكل مستمر في الدورات المهنیة, وتعمل على مراجعة قراراتها ودراستها بشكل مستمر 

, كما تحرص المتوقع الأداءالكفاءة المطلوبة والتي هي جزء من  إلىتقییم كل مرحلة من اجل الوصول 

خفض تكلفة الخدمات على المواطنین وتقدیم مقترحات بهذا  إلىالشركة على دراسة كل ما یؤدي 

 الجهات المنظمة لهذا القطاع. إلىالخصوص 

قناعة المشتركین بان شركة كهرباء  إلىوسطة یعزوها الباحث ونتائج محور الفعالیة التي جاءت مت

, وبالفعل إلیهموزیادة حجم الخدمات المقدمة  أهدافها إلىولدیها المقدرة على الوصول  تعملالجنوب 

من مواد وعدد والیات تلزم في  المتطلباتجمیع وتحدیث  فان الشركة تحرص بشكل دائم على توفیر

المتاحة في ظل وجود بعض التعقیدات المتعلقة  الإمكانیاتوالمطلوب وفق العمل في الوقت المناسب 

الشراء والاستیراد, تحرص على رضى الزبائن وتعمل له من خلال النشرات التوعویة والتواصل  بأنظمة

عبر الموقع الالكتروني والموقع على شبكة التواصل الاجتماعي, تحرص الشركة على توفیر احدث 

, كما تعمل على ابتكار خدمات والآمنةتلائم السلامة العامة وتوفر الخدمة السلیمة المواصفات التي 

ثلاثي الطور  إلىالطور  أحادي جدیدة توفر على المواطن ولیس حصرها تطویر الخدمات من

 والاشتراكات المؤجرة, وقد انعكس هذا ایجابیا على استجابات المبحوثین.

الشركة وقدرتها على  أداءالمستفید من  رأيلدراسة عني فیها التي طرحت من خلال هذه ا الإنتاجیة

مخرجات مخطط لها سلفا, ویعزو الباحث النتیجة التي ظهرت في الدراسة  إلىتحویل المدخلات 

وما  الأداءكجزء من  الإنتاجیة لأهمیةوجود فهم من قبل المشتركین  إلىوجاءت بدرجة متوسطة 

حرص الشركة على الالتزام بخططها حول ما ستقوم به من  إلىه ینعكس منه على خدماتهم , كما یعزو 
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وتحدیثها بشكل مستمر فهي سنویا تضع مخططات لمشاریعها الجدیدة وقبل عام مع تحدیث  أعمال

المشاریع المطروحة سابقا, كما تحرص على الالتزام عما یصدر من الجهات المنظمة لهذا القطاع من 

 وهذه الفئة المهمة من المشتركین خاصة.توجهات تخدم المشتركین عموما 

 الأمثلهو الاستغلال  والإعمال الإجراءاتالهدف الدائم للشركة من خلال جمیع  أن حیث یظهر

, وذلك من اجل التحسین المستمر الأعلى والإنتاجیةجودة الممیزة, للموارد بالكفاءة والفعالیة العالیة, وال

 هو رضى المستفیدین.الشركة وبالتالي تحقیق الهدف و  لأداء

من وجهة نظر  شركة كهرباء الجنوب في الجودة : ملخص نتائج السؤال الأول المتعلق بواقعثانیاً 

 .المشتركین الصناعیین

 ،المحور المتعلق بالجودة فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطاتجاءت 

كانت التزام بالجودة  أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة

للمشترك ضمن الفترة المعلن عنها تقوم الشركة بتنفیذ الخدمة :  الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد كبیرة،

ومن ثم  ,المحددة مسبقا الأوقاتتلیها تلتزم الشركة بمواعید القیام بتنفیذ الخدمات في  ,متوسط بأعلى

و یتمتع موظفو  ,لشركة على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركین خالیة من الأخطاءتحرص ا

 ) فقرة بدرجة كبیرة. 18وقد جاءت ( الشركة باللباقة عند تعاملهم مع المشتركین

تتوفر لدى العاملین في الشركة القدرة على التفاعل السریع مع متطلبات  الفقرات أدنى كانت حین في

 وسطة.بدرجة مت المشترك

الشركة تولي موضوع الجودة اهتماما جما  أن إلىذلك كما اشرنا في نتائج السؤال الرئیس  ویعزى

 درجات الجودة أعلى إلىكما ورد في رؤیة الشركة ورسالتها, وتعتبر الوصول  وتحرص وتشدد علیه,

  95 
 
 



مصداقیة المعلنة والمحددة سلفا والتي تعكس  الأوقاتخاصة تنفیذ الخدمات في  الأسمىالهدف 

 الأخطاءمن خلو سجلات المشتركین من  التأكد إلى بالإضافةالشركة, وتحقق ثقة ورضى المشترك, 

والتدقیق والذي  الإجراءاتوذلك بعمل التدقیق اللازم قبل اعتمادها النهائي حیث تمر عبر سلسلة من 

عاملین على التفاعل السریع بخصوص نتیجة الفقرة المتعلقة بتوفر القدرة لدى ال أما یتم بشكل الكتروني,

حساسیة الخدمة لهذه  إلى بالأساسمع متطلبات المشترك والتي جاءت متوسطة, فان الباحث یعزوها 

 أحیاناوجود بعض العراقیل  إلى  أیضاكما یعزوها  كبار الزبائن, أوالفئة من المشتركین(الصناعیین) 

والتي تؤخر الطلبات  واللوجستیةالمالیة  أو یةالإدار في مختلف فقرات الهیكل التنظیمي للشركة سواءا 

لذلك, عدم كفایة الطواقم نتیجة ضغوط العمل اثر الزیادة المضطردة في الطلب على الخدمات و  أحیانا

 الطوارئلا تستطیع الطواقم وخاصة  أخرى أحیانفي  أیضاتوظیف ما یلزم من موظفین,  إمكانیةوعدم 

 مطلوب نتیجة بعض عراقیل الاحتلال.بالزمن ال الأماكنبعض  إلىالوصول 

, من حیث المصداقیة (Duodu & Amankwah, 2011)وقد توافقت نتیجة هذه الدراسة مع دراسة 

السؤال  العدید من الدراسات كما تم سردها في  إلى بالإضافةوتعارضت معها من حیث الاستجابة 

  .أخرىالرئیس واختلفت مع 

من وجهة نظر  شركة كهرباء الجنوب الكفاءة في المتعلق بواقع يائج السؤال الثان: ملخص نتاً ثالث

 .المشتركین الصناعیین

 ،المحور المتعلق بالكفاءة فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطاتجاءت 

كانت  بالكفاءةالتزام  أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة

للتعامل مع لون سلوكیا مؤهالعاملین في الشركة  أناعتقد : الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد ،متوسطة

مع  مؤهلون علمیا  للتعاملالعاملین في الشركة  أناعتقد المشتركین, وجاءت بدرجة كبیرة, تلیها 
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دمة هدفا استراتیجیا, بدرجة كبیرة, ثم , بدرجة كبیرة, ثم تعتبر الشركة الكفاءة في تقدیمها للخالمشتركین

یمتلك العاملون في الشركة الخبرات اللازمة لتنفیذ الأعمال المنوطة بهم, بدرجة كبیرة, تلیها تتوفر لدى 

, بدرجة كبیرة الإداریةموظفي الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء أداء أعمالهم 

 .أیضا

, بدرجة متوسطة, تهاتعمل الشركة بالسرعة والدقة لخفض كلفة خدما :قراتالف أدنى كانت حین في 

, بدرجة متوسطة أداءهاملتزمة بتطویر  أنهایدل خفض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة على وقبلها 

 .أیضا

 بأقلمن نتائج  إلیهلدى شركة كهرباء الجنوب القدرة على تحقیق ما تصبو  أن إلىهذه النتائج  وتعزى

, واثر ذلك الواضح من استجابات المفحوصین, فهي تعلم الكفاءة هي مفتاح استمراریة لتكالیف الممكنةا

في ظل الصعوبات المالیة والوضع الاقتصادي الذي یعیشه المجتمع الفلسطیني بشكل عام,  أعمالها

ة ولا یوجد وما یواجهه قطاع الصناعة واللذین هم جزء من مجتمع البحث, فالمصادر المالیة محدود

, فهي تضع الكفاءة هدفا استراتیجیا, وتعمل على الاستثمار في أخرىمشاریع ممولة من جهات  أومنح 

كمفتاح للوعي بتزویدهم بالخبرات اللازمة, وبالتالي بناء فرد حریص على الشركة حرصه على  الأفراد

عدم  إلى دمات والتطویروجود بطء نوعا ما في تخفیض كلفة الخ ممتلكاته الخاصة, ویعزو الباحث

مثل بعض المواد  ةالتشغیلی هة والارتفاع المستمر في التكالیفمن ج بالأسعارتحكم الشركة 

 ذلك. إلىوالمحروقات وما 

(قطاع  ) فیما یتعلق بالبنوك الصغیرة فقط2014دراسة (جعدي, وتتفق نتائج هذه الدراسة مع  

نمو في الكفاءة لدى البنوك الهندیة,  أظهرتتي , وال(Sharmaa  et al, 2012), ودراسة خدمات) 

 ذلك في السؤال الرئیس. إلى), كما اشرنا 2013ارضت مع دراسة (الهبیل, وتع
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من وجهة نظر  شركة كهرباء الجنوب الفعالیة في المتعلق بواقع ائج السؤال الثاني: ملخص نترابعاً 

 .المشتركین الصناعیین

 ،المحور المتعلق بالفعالیة فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة فاتوالانحرا الحسابیة المتوسطاتجاءت 

كانت  التزام بالفعالیة أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة

إیجاباً في تؤثر التجهیزات والمعدات المتوفرة في الشركة : الفقرات هذه مقدمة في جاء وقد ،متوسطة

 د المتاحة لهاین نوعیة الخدمات المقدمة للمستفیدین, بدرجة كبیرة, تلیها تستخدم الشركة الموار تحس

 تحرص الشركة على تحقیق رضى المشتركینومن ثم  ,أیضالتحقیق أهدافها بفاعلیة بدرجة كبیرة 

بدرجة  شكاوى) یوجد نظام تواصل فعال مع الجمهور(مراكز خدمات جمهور,بدرجة متوسطة, و 

 .أیضاسطة متو 

تتطابق مواصفات الخدمات التي تقدمها الشركة مع المتطلبات  المحددة  :الفقرات أدنى كانت حین في

 بدرجة متوسطة. أیضا, وهي من المشتركین

للوصول إلى التي تؤهلها   إمكانیاتهاالعمل الدؤوب الذي تقوم به الشركة لزیادة  إلىهذه النتائج  وتعزى

 وإحساسهمووصول تلك الصورة للمشتركین  دمات المطلوبة من قبل مشتركیهاأهدافها وزیادة حجم الخ

بذلك, خاصة تلك الجوانب المتعلقة بتوفیر التجهیزات والمعدات التي تلائم تقدیم الخدمة للزبائن, فعلى 

من عشرة رافعات وثلاث ونشات متوسطة وثقیلة مجهزة بشكل  أكثرسبیل المثال فان الشركة تشغل 

العمل بالشكل الفني السلیم وفي اقل وقت ممكن, بحیث یتم انجاز مضاعف للخدمات  ازلإنجكامل 

الشركة تحرص دائما على اختیار الموظفین  أن إلى بالإضافةوالمعدات, هذا  الآلیاتنتیجة توفر هذه 

 اللذین یحرصون على تلك المعدات والتجهیزات, وتعمل على تحفیزهم على ذلك, ویعزو الباحث الأكفاء

وجود بعض العراقیل الخارجة عن سیطرة الشركة  إلىنتائج باقي الفقرات وتدنیها عن الفقرات السابقة 
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في ظل وجود جسم مسؤول حالیا عن تنظیم قطاع الطاقة وهو مجلس تنظیم قطاع الطاقة والذي 

ة الشركة الكهرباء مما یحد من مرون ولأثمانلها  وأسعاریصدر التعرفة بما تحتویه من خدمات جدیدة 

 في هذه الجوانب.

 أنولم یستطع الباحث من ربط دراسته بدراسات سابقة لعدم وجود مثل هذه الدراسات الحدیثة وخاصة 

 ومن ضمنها محور الفعالیة. الأداءحول موضوع  الأولىدراسته هي 

جهة من و  شركة كهرباء الجنوب في الإنتاجیة المتعلق بواقع ائج السؤال الثاني: ملخص نتخامساً 

 .نظر المشتركین الصناعیین

 ،بالإنتاجیةالمحور المتعلق  فقرات من فقرة لكل ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطاتجاءت 

 بالإنتاجیةالتزام  أن إلى الجدول في الواردة الكلیة الدرجة وتشیر الدرجة، حسب تنازلیاً  ترتیباً  مرتبة

ترتبط إنتاجیة الشركة بالتزام المشتركین بتسدید  :قراتالف هذه مقدمة في جاء وقد ،متوسطةكانت 

المستحقات المترتبة علیهم, بدرجة كبیرة, تلیها تتكامل انجازات الشركة مع توجهات السلطة الفلسطینیة 

العاملین بالشركة, بدرجة  إنتاجیةنحو قطاع الطاقة, بدرجة متوسطة, ثم یعزز تعاون المشتركین من 

 .أیضا, بدرجة متوسطة جازات التي تحققها الشركة الخطط الموضوعةتعكس الان , ومتوسطة

تشیر التنبؤات بان لدى الشركة الطاقة الإنتاجیة الكافیة لتقدیم الخدمات  :الفقرات أدنى كانت حین في

التكنولوجیة المتوفرة  الإمكاناتللمستفیدین, بدرجة متوسطة, وسبقتها تعمل الشركة على الاستفادة من 

 .أیضا, بدرجة متوسطة الإنتاجیةتحسین لدیها ل

لمخرجات یعكس رأي المستفید من أداء الشركة وقدرتها على تحویل المدخلات إلى اوهذا المحور 

الشركة وبشكل دائم ومن خلال نشراتها وتوجهها المستمر  أن إلى, ویعزو الباحث النتائج المخطط لها
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ریة عمل الشركة وتطویر مات من اجل استمراعلیهم من التزا المشتركین بضرورة تسدید ما إلى

خدماتها, ووضعهم في صورة توجهات سلطة الطاقة الفلسطینیة نحو هذه الخدمة والقطاعات المهمة 

المستفیدة منها, حیث تحرص الشركة بشكل دائم على توجیه المواطنین ضعیفي الحال والحالات 

ن اجل دعم خدماتهم وخاصة الجدیدة منها, سلطة الطاقة م إلىالخاصة, وبعض المستثمرین للتوجه 

وكما اشرنا سابقا فان الشركة تعمل على تجدید وتحدیث مخططاتها بشكل سنوي ووضعها ضمن 

الموازنات, كما یعزو الباحث نتیجة استجابات المفحوصین حول التنبؤات بخصوص توفیر الطاقة 

لطاقة من المصدر والذي تكرر كثیرا والتي جاءت متوسطة نتیجة الشح والنقص الفعلي ل الإنتاجیة

, فالبرغم من حرص الشركة الشدید على تحدیث وتطویر شبكاتها بشكل سنوي الأخیرةخلال السنوات 

تبقى مشكلة المصدر, فموقع مناطق عمل الشركة الجغرافي  أنها إلاالخدماتیة  الأنظمةوتحدیث جمیع 

جمة ویحد من خططهم  لإخطارالمشتركین  زیادة القدرات لدیها ویعرض هؤلاء إمكانیاتیحد من 

تشغیل نقطة الربط في جنوب الضفة الغربیة في  إمكانیةذلك تعقید  إلى أضفوطموحاتهم المستقبلیة, 

سیاسیة سلبیة  أبعادبوضع شروط مجحفة جدا لتشغیلها لها  الإسرائیليمنطقة ترقومیا نتیجة التعنت 

دنیة في الضفة مال الإدارةیص شركة النقل الوطنیة من ترخ إلىجدا على الكیان الفلسطیني كالحاجة 

 الغربیة.

, من حیث (Fallhi et al , 2011)وقد توافقت نتائج هذه الدراسة مع بعض الجزئیات في دراسة 

 المخرجات المطلوبة. إلىالمال وهو المدخلات لتحویلها  رأسبتوفر  الإنتاجیةارتباط تحقیق 
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بدرجة اختلاف واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً  المتعلق خامسائج السؤال الملخص نت: سادساً 

للمتغیرات الدیمغرافیة الآتیة:( المنطقة، نوع العمل، حجم الاشتراك بالأمبیر، موسمیة العمل، نوع 

 .العداد)

 .نتائج السؤال المتعلق بدرجة اختلاف واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً لمتغیر المنطقة -ا

هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة  أنالنتائج الخاصة بهذا السؤال  أظهرت

نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر المنطقة، حیث جاءت منطقة الظاهریة في المقدمة بدرجة 

سة منطقة دورا بدرجة متوسطة, وقد توافقت نتیجة هذه الدرا وأخیراكبیرة, ثم منطقة یطا بدرجة كبیرة, 

هناك اختلاف في الجودة تبعا لمناطق تزوید  أن أظهرتحیث و , (Nathan,2011)دراسة  مع 

 .البیئة والمجتمعنتیجة اختلاف  الكهرباء في الهند

 وأخرىكون منطقة الظاهریة تتمتع بعدة خصائص بعضها ما قبل الشركة  إلىهذه النتیجة وتعزى  

واللذین یتصفون بالالتزام الشدید تجاه الشركة, منطقة الشركة ومن ثم طبیعة المشتركین فیها  أثناء

من حیث عدد المشتركین ومحدودة جغرافیا وتقع ضمن المناطق المصنفة(ا)  الأصغرالظاهریة هي 

 أنذلك  إلى أضفونشر ثقافة الالتزام,  بأعمالهافي السلطة الفلسطینیة مما یساعد الشركة في القیام 

زیزها وتطویرها فترة عمل الشركة واستفادت من نظام محاصصة حدیثة وتم تع بالأساسشبكاتها 

معدل  أنذلك  إلى أضفتوفیر الخدمة حتى في مناطق نائیة,  إلى أدىالمشاریع المعمول به, مما 

 إلى أدى, كل ذلك الأخرىمن ذلك في مناطق الشركة  أعلىعدد الموظفین اللذین یخدمون في الفرع 

 أماظهر ذلك جلیا في استجابات المفحوصین من منطقة الظاهریة, و  الأداءوجود اختلاف في واقع 

بخصوص منطقة یطا فهي تمتعت ببعض المزایا المماثلة لمنطقة الظاهریة من توفر المشاریع والتي 

الحد الذي بلغته الظاهریة لامتدادها الواسع  إلىلم تصل  أنها إلاغیرت واقع الكهرباء بشكل جذري 
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بثلاث نقاط  وتأثرتمنطقة دورا فقد جاءت متوسطة  أمار والرخام فیها, ونمو قطاع صناعة الحج

تنفیذ مشاریع العطاء الایطالي  أوجوهي خروج دورا غیر المنظم من شركة كهرباء الجنوب في  أساسیة

الشبكات, ثم الامتداد الشاسع لمنطقة العمل والتي تمتد  وتأهیلتنفیذ العدید من المشاریع  أخرمما 

الطلب الكبیر جدا والمتزاید على الخدمات  إلى إضافة, تتوفر فیها الظروف المناسبة للعمل لمناطق لا

 .الأداءوالتي تنعكس على واقع  الأعمالوعدم توفر الطواقم الكافیة لذلك مما یؤخر تنفیذ بعض 

 .عملنوع النتائج السؤال المتعلق بدرجة اختلاف واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً لمتغیر  -ب

هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة  أنالنتائج الخاصة بهذا السؤال  أظهرت

نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر نوع العمل، لصالح الحجر والرخام بدرجة كبیرة, فیما كانت 

 .الأعمال من الأخرى الأنواعباقي الاستجابات متوسطة تجاه 

الانقطاع في التیار  أنحساسیة هذا القطاع تجاه خدمة التیار الكهربائي حیث و  أهمیة إلىذلك  ویعزى

خسارة فادحة لدیهم, خاصة وان هذا  إلىعدم توفر ما یكفي من قدرة كهربائیة یؤدي  أوضعفه  أو

 الخارج ومترتب علیه التزامات كبیرة تجاه المصدرین. إلىالقطاع مرتبط بالتصدیر 

حجم بدرجة اختلاف واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً لمتغیر  نتائج السؤال المتعلق -ج 

 .الاشتراك

هنالك اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة  أنالنتائج الخاصة بهذا السؤال  أظهرت

) بدرجة 500-251نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر حجم الاشتراك، لصالح مشتركي الفئة(

 الاشتراكات. أحجامباقي الاستجابات متوسطة في باقي كبیرة, فیما كانت 

والذي م اممن یعملون في قطاع الحجر والرخ بأغلبیتهمهذه الخدمات هم  أصحاب أن إلىذلك  ویعزى

 نتیجة هذا السؤال مع السؤال السابق. ا حساسیته لخدمة الكهرباء وتتطابقبینن
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موسمیة  ركة كهرباء الجنوب وفقاً لمتغیرنتائج السؤال المتعلق بدرجة اختلاف واقع أداء ش -د

 .العمل

لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر  اهنالك اختلاف أنالنتائج الخاصة بهذا السؤال  أظهرت

 المشتركین الصناعیین حسب متغیر موسمیة العمل لصالح العمل على مدار العام وكانت متوسطة.

قلیلا من  أعلىجمیع الفئات للتیار الكهربائي ولكن بدرجة  حاجة إلى ىوهذا شيء طبیعي متوقع ویعز 

 على مدى العام. الانقطاعاتقبل من یعملون على مدار العام حیث یواجهون جمیع 

 .نوع العداد نتائج السؤال المتعلق بدرجة اختلاف واقع أداء شركة كهرباء الجنوب وفقاً لمتغیر -ه

وجد اختلاف لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر ی النتائج الخاصة بهذا السؤال انه أظهرت

نوع العداد لصالح مشتركي الدفع المسبق وهذا طبیعي نتیجة  المشتركین الصناعیین حسب متغیر

قیامهم بدفع ثمن الخدمة قبل تلقیها عن أولئك اللذین یستطیعون تأجیل عملیة الدفع لما بعد تلقي 

 .في التعرفة عن الفاتورة الخدمة كما أنهم یتمتعون بفارق

 1رتیب المحاور الأربعة السابقة في الاستبانة  من (بت المتعلق النظريائج السؤال ملخص نت: اً سابع

 ) بحیث تكون من الأكثر أهمیة إلى الأقل أهمیة بالنسبة لك. 4 –

اكبر  أولا الجودةج تحلیل استبانة الدراسة حیث رتب النتائج الخاصة بهذا السؤال توافقا مع نتائ أظهرت

 .الإنتاجیة وأخیراعدد من المفحوصین ثم محور الكفاءة تلیه الفعالیة 

 .بأهمیتهاعلى فقرات الاستبانة وشعورهم  الإجابةوعي المفحوصین والدقة في  إلىذلك  ویعزى

 استنتاجات الدراسة 3.5

إلى الاستنتاجات  تم التوصل بعد الاطلاع على نتائج تساؤلات الدراسة ومناقشتها وتحلیل بیاناتها, فقد

 الآتیة:
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 : محور الجودةأولا

 بالمستوى الافتراضي للدراسة. ةواقع الجودة في شركة كهرباء الجنوب متوفر وبدرجة كبیر  -

ضمن الفترات التي تعلن عنها وفي المواعید المحددة  أعمالهاتقوم شركة كهرباء الجنوب بتنفیذ  -

 مرة. أولمنها بشكل صحیح ومن وتقوم بتنفیذ الخدمات المطلوبة  سلفا

التعامل  الخبرات والمؤهلات العلمیة والعملیة التي تمكنهم من اللباقة و یمتلك موظفو الشركة -

 .بأعمالهمالقیام مع المشتركین و 

موقع شركة كهرباء الجنوب ملائم لجمیع فئات المشتركین وتتوفر به المرافق اللازمة لراحة  -

 المشتركین.

 تجاه الخدمات التي تقدمها الشركة. الأمانبیشعر المشتركون  -

التفاعل السریع  السبل الكفیلة بتعامل العاملین لإیجادلا بد للشركة من العمل وبشكل حثیث  -

 مع متطلبات المشتركین.

 ثانیا: محور الفعالیة

 واقع الفعالیة في شركة كهرباء الجنوب متوفر وبدرجة متوسطة بالمستوى الافتراضي للدراسة. -

والتي  بأعمالهاالتي تمكنها من القیام  والآلیاتر لدى شركة كهرباء الجنوب المعدات تتوف -

 تستخدمها بفعالیة كبیرة.

 تعزیز. إلىللتواصل الفعال مع المشتركین ولكنها بحاجة  إمكانیاتیوجد لدى شركة كهرباء  -

شتركون بذل المزید من الجهود لكي یشعر الم إلىالشركة بحاجة  أنیرى بعض المشتركین  -

 بمهنیة الشركة فیما تقدمه من خدمات لهم.
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دراسة تكالیف الخدمات التي  إعادةیرى بعض المشتركین بان على شركة كهرباء الجنوب  -

 تقدمها.

على الشركة العمل بشكل اكبر لكي تتطابق مواصفات الخدمات  أنیرى بعض المشتركین  -
 متطلباتهم. التي تقدمها الشركة مع

 ءةا: محور الكفاثالث

 واقع الكفاءة في شركة كهرباء الجنوب متوفر وبدرجة متوسطة بالمستوى الافتراضي للدراسة. -

 العاملون في شركة كهرباء الجنوب مؤهلون علمیا وسلوكیا للتعامل مع المشتركین. -

 الكفاءة في شركة كهرباء الجنوب هدف استراتیجي. -

من بلوغ الأهداف  للتأكدمرسومة تراجع  قراراتها في ضوء الأهداف ال أنیجب على الشركة  -

 بكفاءة عالیة.

 الإنتاجیةرابعا: محور 

في شركة كهرباء الجنوب متوفر وبدرجة متوسطة بالمستوى الافتراضي  الإنتاجیةواقع   -

 للدراسة.

 المشتركون ملتزمون بما علیهم من استحقاقات تجاه الشركة. -

 نحو قطاع الطاقة.الشركة مع توجهات السلطة الفلسطینیة  وتتفاعل تتكامل -

 یجب على الشركة تحدیث وتطویر خططها باستمرار. -

مثل عدد العمل  الإنتاجیةالتكنولوجیة المتوفرة لدیها لتحسین  الإمكاناتالشركة لا تستفید من   -

 .على الكهرباء الحیة

 .لتقدیم الخدمات للمستفیدین من طواقم الكافیة الإنتاجیةلدى الشركة الطاقة  لا تتوفر -
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شركة كهرباء الجنوب لصالح منطقة الظاهریة ومشتركي  أداءهنالك اختلاف في واقع  :ساخام

 .أمبیر) 500-251الحجر والرخام والمشتركین من الفئة(

 

 

 التوصیات  4.5

 :, یمكن تقدیم العدید من التوصیات على النحو التالياسةإلیها الدّر  تاستناداً إلى النتائج التي توصل

 لجودةا مستوى المحافظة علىثیث من قبل شركة كهرباء الجنوب على العمل المستمر والح -

 بمتابعته. الشركة وتكلیف الجهات المختصةالعالیة في 

 التأكدبناء نظام رقابة ومتابعة في دوائر العملیات (الفنیة وخدمات المشتركین) وذلك من اجل  -

 تجابة السریعة لطلبات المشتركینالشركة بالتزاماتها تجاه المشتركین عبر الاس إیفاء استمرار من

 .تطویر نظام الطوارئ والتبلیغ عن الأعطال في الشركة بحیث  بما فیها

أولویة اكبر خلال مراجعاتهم لمكاتب الخدمات  إعطاءهمزیادة الاهتمام بالمشتركین من خلال   -

 ضرورة تأسیس صندوق للشكاوي في فروع الشركة المختلفة لتلقي شكاوي المواطنین.مع 

 وضاعالأخفض التكلفة في ظل  إلىالخدمات المقدمة للمشتركین بشكل یؤدي  أسعاردراسة  -

 و تعزیز الخصومات التشجیعیة والحوافز للمشتركین الملتزمینالصعبة التي یعیشها المجتمع و 

ملتزمین بالتزاماتهم وذلك عبر التوجه ال غیرالسبل الكفیلة بسداد المشتركین  إیجادالعمل على 

 التوعویة والتثقیفیة. الإعلانیةون وتفعیل الحملات للقان

المختلفة في الشركة بحیث تستطیع الاستجابة  الإداریةتفویض الصلاحیات بین المستویات  -

 ت في الوقت المناسب.اواتخاذ القرار 
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ریب دمن خلال الت وإخلاصبتفاني  أعمالهم تأدیةتعزیز العاملین بشكل یدفعهم للاستمرار في  -

 والمكافئات.والتحفیز 

 المرسومة لها سابقا. الأهدافعمل الشركة في ضوء  لإستراتیجیةالعمل على مراجعة شاملة  -

 إضافیةالعمل على تشجیع مشاریع الطاقة المتجددة من اجل المساهمة في توفیر مصادر  -

 للطاقة التي یحتاجها المشتركون في ظل محدودیة المصدر والطلب المتزاید.

 المستخدمة في الخدمات واستغلال ما التكنولوجیاء الجنوب على تطویر تعمل شركة كهربا أن -

 متطورة. أنظمةلدیها من 

العمل على الضغط على كافة الجهات ذات العلاقة ابتداءا من السلطة الوطنیة الفلسطینیة  -

بصفتها المسؤولة عن تزوید  الإسرائیلیةالشركة القطریة  إلىلتشغیل محطة تحویل ترقومیا 

للمشتركین حول  والإعلامالتوضیح ا من اجل توفیر المزید من الطاقة, مع اء حالیالكهرب

 الصعوبات التي تواجهها الشركة في موضوع محدودیة المصدر.
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 المصادر والمراجع

 المراجع العربیة
لشمال الجامعة العربیة المفتوحة ، ةأثر الجودة في الرعایة الصحی):  2013, سلیمان. (حلیقةأبو  -

 غیر منشورة). رسالة ماجستیر( ., الولایات المتحدة الأمریكیةأمریكا

طبعة الإشعاع مكتبة وم ،اقتصادیات الأعمال والاستثمار الدولي ):2001. (السلام أبو قحف، عبد -

 .الفنیـة، مـصر

قیاس إنتاجیة الإدارة الحكومیة في الوطن ):  2004الأحمدي ، طلال ، المنصور ، كاسر.( -

إدارة  العربي "المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابعبحث مقدم إلى  ، (مقاییس مقترحة) العربي

 ، الأردن.  جامعة الزیتونة الأردنیة،  المعرفة في العالم

 .،  الدار الجامعیة الإسكندریةاللوجستیةكفاءة وجودة الخدمات  ): 2002ثابت. ( إدریس، - 

جامعة دمشق,  ،الأداء على وأثره الشاملة والجودة المعرفة إدارة ملتكا ): 2006توفیق. ( باسردة، -

  ة).منشور  غیر الدكتوراه درجة لنیل أطروحة(

مجلة الاقتصاد الكفاءة والفعالیة في مجالات التصنیع والإنتاج،  ):2008عبد الحمید. ( برحومة، -

 .٦٠دي، العدد الأول جانفي، ص، دوریـة أكادیمیـة محكمة تصدر عن المركز الجامعي بالواوالمالیة

تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون دراسة "حالة مؤسسة ): 2012بلحسن, سمیحة. (-

 , دراسة ماجستیر غیر منشورة, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, الجزائر.-ورقلة–موبیلیس 

 

الزبون دراسة على رضا  وأثرهاجودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة ): 2013بوبكر, كلثوم. (-

, رسالة ماجستیر, جامعة قاصدي مرباح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات "تقرت"

 ورقلة, الجزائر.

جامعة ورقة علمیة, . التمییز بین الكفاءة والفعالیة والفاعلیة والأداء ):2011بورقبه, عبد السلام. (-

 .الجزائر _سطیف _فرحات عباس
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المؤسسي دراسة میدانیة  الأداءفي  وأثرهاتطبیق الجودة الشاملة : )2014( .عبد الرحیم البینو، -

جامعة السودان للعلوم  رسالة ماجستیر منشورة،, على الشركة السودانیة لتوزیع الكهرباء المحدودة

 السودان. والتكنولوجیا،

رسالة  .یم التنظیميقیاس الفعالیة التنظیمیة من خلال قیاس التقی). 2006تاوریریت, نور الدین. ( -

 .دكتوراة غیر منشورة, جامعة محمود منتوري قسنطینة, الجزائر

دراسة قطاع (أثر الإدارة الإستراتیجیة علي كفاءة وفعالیة الأداء ): 2010تبیدي, محمد. (-

 رسالة دكتوراة غیر منشورة, جامعة الخرطوم, السودان.). الاتصالات السودانیة

 ,ء للطبـاعة و النشردار الـوفا . إدارة الموارد البـشریة ( إدارة الأفراد ) ): 2005, حافظ. (حجازي -

 .الإسكندریة

للنشر والتوزیع،  المسیرةالطبعة الثانیة، دار  ."العملاء"إدارة الجودة وخدمة  :)2007( .حمود، كاظم -

 .الأردنعمان، 

 .لدار الجامعیة الإسكندریة، اأساسیات إدارة  منظمات الأعمال ): 2006. (عبد الغفار حنفي، -

 حالة الزبون دراسة وولاء الخدمة جودة بین وسیط كمتغیر الزبون رضا ):2012( الجبوري, حاكم. -

, جامعة الكوفة, 8, العدد مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة. النجف فرع / الأهلي بابل مصرف في

 العراق.

المؤسسات المصرفیة دراسة حالة عینة من قیاس الكفاءة التشغیلیة في ): 2014( .شریفه جعدي,-

معة . رسالة ماجستیر غیر منشورة, جا)2012-2006البنوك العاملة في الجزائر خلال الفترة (

 قاصدي مرباح, ورقلة, الجزائر.

 , مكتبة القدس, غزة, فلسطین.محاضرات في مناهج البحث العلمي): 2004الخطیب, عامر. (-
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جیة العمل دراسة مقارنة بیم مؤسسة عمومیة ومؤسسة خاصة إنتا):2008الزهرة ، فاطمة.(-

-2002" الخاصة خلال الفترة CCB" العمومیة والآجر "NOVER(دراسة حالة مؤسسة الزجاج "

  .الشلف ، الجزائر –،رسالة ماجستیر ، غیر منشورة ، جامعة حسیبة بن بوعلي  2006

جودة الشاملة في تحقیق رضا الزبون تقییم تأثیر تطبیق إدارة ال): 2011سویدان, نظام. (-

 , غزة. 1, العدد 13, مجلة جامعة الأزهر, المجلد  والمحافظة علیه

تقییم جودة الخدمات التعلیمیة بجامعة الملك خالد ): 2014الشعیبي, محمد, والشهراني, سعید. ( -

 .19, العدد مجلة جامعة ذمار للدراسات والبحوث .من وجهة نظر الطلاب

 .، دار المسیرة عماننظریة المنظمة  ):2000. (كاظم  , وحمود,خلیل ،الشماع -

(مدخل تاریخي : التطور التكنولوجي ، مدخل إنشائي :  إدارة الإنتاج):2000الشنواني، صلاح.(-

 .، مصر)، مركز الإسكندریة للكتاب المنشأة الصناعیة

 .ر المسیرة للنشر، عماندا .تسویق الخدمات ):2010محمود, ویوسف, ردینه.( الصمدعي،  -

دار الیازوري العلمیة  .تسویق الخدمات :)2009. (ق، عباسلاوالع ,النبي الطائي، عبد -

 .الأردنللنشر والتوزیع، عمان، 

 .، دار وائل للنشر والتوزیعنظام المعلومات الإداریة المتقدمة): 2004محمد. ( الطائي، -

ة الخدمات في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة تأثیر محددات جود: )2013. (إبراهیم طمل، -

 الجزائر. ورقلة، رسالة ماجستیر منشورة جامعة قاصدي مرباح، ,_ موبیلیس_وكالة ورقلة

تقییم أداء الخدمات الصحیة في المستشفیات العامة اللیبیة ): 2016عبد القادر, بركات. ( -

, جامعة "یة العاملة بمدینة بنغازيدراسة نظریة ومقارنة على بعض المستشفیات العامة اللیب"

 بنغازي, لیبیا.

 .دار النهضة العربیة، القاهرة الطبعة الأولى, ،تقییم الأداء ): 2004توفیق.( ,عبد المحسن -
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المواقع الالكترونیة في تحقیق القیمة المضافة  المدركة لخدماتالجودة ): 2012عبده, ماجدة. (-

 رسالة ماجستیر غیر منشورة, جامعة الشرق الأوسط. .من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة

. دار المسیرة للنشر الطبعة الرابعة نتاج والعملیات,مقدمة في إدارة الإ ): 2013عبیدات, سلیمان. ( -

 والتوزیع والطباعة, عمان, الأردن.

مؤشر فعال على كقیاس جودة الخدمات من وجهة نظر المستفیدین  : )2001( ر.العلاق، بشی -

ز الأشعة في كحالة المختبرات الطبیة ومرا(  لأداء الناجح للقیادة الإداریة في المنظمات الخدمیةا

 195-173المؤتمر العربي الثاني في الإدارة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة.ص, )الأردن

اسة حالة شركة مدخل إدارة الجودة لتقییم خدمات المرافق العامة در ): 2013عیادي, حلیمة. (-

 جامعة قاصدي مرباح, الجزائر. ,رسالة ماجستیر غیر منشورة,-ورقلة–اتصالات الجزائر 

، الجودة الشاملة في الهیئات المحلیة الفلسطینیة في الضفة الغربیة إدارة: )2009(. غانم، امجد -

 جامعة النجاح الوطنیة. دراسة تحلیلیة،

، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، یة و علاقتها بفعالیة التنظیمالقیم التنظیم ):2006نجاة. ( قریشي، -

 .49جامعة بسكرة، قسم علم الاجتماع، ص 

 .، عمان، دار وائل للنشر و التوزیعنظریة المنظمة و التنظیم ): 2000محمد. ( القریوتي، -

لبنكي ): تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل ا2010فیروز. ( قطاف,-

رسالة ماجستیر غیر منشورة, جامعة محمد  ,دراسة "حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة" ولایة بسكره

 .الجزائر ةبسكر -خیضر

  قیاس الأداء  فيالأسالیب الحدیثة  بحث مقدم إلى مؤتمر .إدارة الأداء :)2004مازن, شریف. ( -

 .یةالمنظمة العربیة للتنمیة الإدار  القاهرة،  ،الحكومي

القطاع الخاص وتطبیقاتها على القطاع  فيمداخل قیاس الأداء ): 2005المحمدي. (ماضي،  -

، بحث مقدم إلى مؤتمر الأسالیب الحدیثة لقیاس  الأداء في المنظمات العام    والحكومي

   .30، ص2005ینایر  5-3الحكومیة، القاهرة المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،
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اثر الخدمات التي تقدمها المؤسسة العامة للضمان  ):2014عبود. ( ونجم,المبیضین, ذیب, -

, بحث منشور في الاجتماعي الأردني على مستوى الرضى عن الأداء في المؤسسة في مدینة عمان

 ,الأردن.2,العدد 41مجلة العلوم الإداریة, جامعة  الزیتونة ,المجد 

ماجستیر رسالة  ,ةرضا العملاء من خلال الجود تحقیق :)2007بن زكور. ( جلال، واحمد، محمد، -

 غیر منشورة، المركز الجامعي بالمدیة، الجزائر.

 سعد. عبد القادر، ومطاوع، ,وعبد القادر ناجي وخشیة، , عبد المحسنجودةو  ,جمیلمخیمر، -

ة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهر  .قیاس الأداء المؤسسي للأجهزة الحكومیة): 2000(

 .مصر

محمد  جامعة, كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر, الملتقي الدولي الثالث حول تسییر المؤسسات -

 .2005خیضر, بسكرة, نوفمبر 

 الموارد البشریة. لإدارة. المنتدى العربي الأداءمفهوم ): 2012نبیل, ساره.( -

وقع في تحسین الإنتاجیة بالأجهزة الجودة الشاملة ودورها المت إدارة ) :2000( عبد الفتاح نبیل، -

 . 82الإداري العدد ،الحكومیة

. مخبر علم  یةنقسطنطی، فعالیة التنظیم في المؤسسات الاقتصادیة ): 2006, صالح. (نوار -

  84اجتماع الاتصال للبحث و الترجمة، ، ص 

في  میدانیة دراسة العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة ( 2007 ): بوعنان. الدین، نور  -

 المسیلة، بوضیاف، محمد جامعة منشورة، غیر ماجستیر رسالة ,ةلسكیكد المینائیة المؤسسة

 .الجزائر

 المنظور من الأداء قیاس مؤشرات ):2011, (الحق عبد تقات، بن ن, وتمجغدی, الدین نور -

المتمیز  ءالأدا حول الثاني الدولي الملتقى مداخلات مجمع الحدیث، المنظور إلى التقلیدي

 المالي الأداء تحقیق بین والاقتصادیات المؤسسات مون  :الثانیة الطبعة ،والحكومات للمنظمات

 .240ص ،2011 نوفمبر 23 و 22 یومي ورقلة بجامعة المنعقد البیئي، الأداء وتحدیات
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 SFA حد التكلفة العشوائیة نموذجباستخدام  المصرفیةقیاس الكفاءة ): 2013الهبیل, نهاد. (-

رسالة ماجستیر غیر منشورة, الجامعة المحلیة في فلسطین.  المصارفدراسة تطبیقیة على "

 , غزة, فلسطین.الإسلامیة

الطبعة  ،الأداء" معاییر وتطبیق مهارات الجودة في الأداء" إدارةمهارات : )2011(. محمد هلال، -

 .القاهرةالأولى, مركز تطویر الأداء, 

مكتبة عین شمس، ،21الإدارة، الأصول والأسس العلمیة للقرن ال :)2000(  .الهواري، سید -

 القاهرة.

الجزائریة. للمؤسسات الصناعیة  الإنتاجي الأداءالجودة كمدخل لتحسین  :)2001یحیاوي, الهام. ( -

. رسالة ماجستیر غیر منشورة, جامعة باتنة, )دراسة میدانیة بشركة الإسمنت عین التوتة (باتنة

 الجزائر.
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 مراجع أخرى

 النظام الداخلي لشركة كهرباء الجنوب-

  2015التقریر السنوي لشركة كهرباء الجنوب  -

 2011مجلس تنظیم قطاع الكهرباء في  فلسطین  -
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 )1ق رقم (ملح

 رسالة طلب تحكیم أداة الدّراسة (الاستبانة)

 بسم االله الرحمن الرحیم

 ـدسجـامعـة الق

 عمادة الدراسات العلیا

 بشریةالموارد المؤسسات وتنمیة البناء برنامج الماجستیر في 

 حضرة الدكتور............................... المحترم.

  ،،،تحیة طیبة وبعد

شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین  أداءواقع " جراء دراسة حولبإ یقوم الباحث
"، وذلك استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في بناء المؤسسات وتنمیة الصناعیین

عهدناه فیكم من خبرة ومعرفة علمیة في  له بما، أرجو التكرم بتحكیم استبانة الدّراسة الموارد البشریة
 العلمیة.البحوث 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدیر والشكر على المساعدة

 محمد عمروإشراف الدكتور:         

 شبلي اولاد محمدإعداد الباحث:         

        Abuizzat2000@gmail.com 

Mobile: (055429946) 

 
 )2ملحق رقم (
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 الدراسة استبانة
 بسم الله الرحمن الرحیم

 جامعة القدس
 الدراسات العلیا 

 دائرة التنمیة المستدامة
 مسار بناء المؤسسات 
 (استمارة استبیان) 

 أخي الكریم/ أختي الكریمة:
 

 بإجراء دراسة بعنوان:  الباحث یقوم
 "واقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین "

 -ة القدس، دائرة التنمیة المستدامة جاءت هذه الدراسة كمتطلب لنیل درجة الماجستیر من جامع
 مسار بناء المؤسسات. 

واقع أداء شركة كهرباء ب التعریف أمل من حضرتكم مشاركتكم فيیهدیكم الباحث أحر التحیات و ی

قرات هذه الاستبانة بدقة ، وذلك من خلال الإجابة على فالجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین

همیة في تحقیق أهداف الدراسة بنجاح، مؤكدین لكم أن البیانات التي سیتم وموضوعیة، لما لرأیكم من أ

 جمعها ستعامل بسریة تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 شاكرین لكم حسن تعاونكم
 

 محمد أولادشبلي عزات : الباحث
 عمرومحمد إشراف: د. محمد 
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 القسم الأول: معلومات عامة

 على الحالة التي تنطبق علیك(×) یرجى وضع إشارة 

 : المنطقة:1

  دورا    یطا      الظاهریة  

 : نوع العمل:2

 صناعات بلاستیكیة   غذائیة  صناعات  

 حجر ورخام    أبنیة وإنشاءات 

 أخرى 

  :: حجم الاشتراك3

 90 یر بأم              أمبیر 250-91من 

  أمبیر 500-251من    بیرأم 500أعلى من   

 : موسمیة العمل:4

  شهور/السنة 3-1عمل من    شهور/السنة 6-4عمل من 

 عمل على مدار العام    حدد.....أخرى....     

 

 :نوع العداد :5

 مسبق الدفع    (الدفع نهایة الدورة الشهریة) فاتورة 
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  القسم الثاني:  محاور الاستبانة
 واقع أداء شركة كهرباء الجنوب المحاور التالیة تعكس وجهة نظرك حول

 ) داخل المربع الذي یعكس وجهة نظرك √یرجى وضع  إشارة ( 

 الفقرة الرقم
أتفق 
 بشدة

 لي  رأيلا  أتفق 
لا 

 اتفق 

لا 
اتفق  
 بشدة

 

: الجودة (قدرة شركة كهرباء الجنوب على تلبیة طلبات أولاً 

 ) مشتركیها

     

      ضمن الفترة المعلن عنهاتقوم الشركة بتنفیذ الخدمة للمشترك  1

      مسبقاالمحددة  الأوقاتالقیام بتنفیذ الخدمات في بمواعید تلتزم الشركة  2

      الخدمة بشكل متكامل  بإنجازتقوم الشركة  3

4 
تحرص الشركة على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركین خالیة من 

 الأخطاء

     

5 
خدمات المقدمة لجمیع مشتركیها بنفس ال كونیحرص موظفو الشركة على 

 المواصفات(الجهد مثلا)

     

      تعامل الشركة جمیع المشتركین نفس المعاملة 6

      .الخدمات التي تقدمها الشركة بالشكل الصحیح  بإنجازیقوم موظفو الشركة  7

8 
المطلوب تي تقدمها الشركة  حسب الخدمات ال  بإنجازیقوم موظفو الشركة 

 ن المرة الأولى.م

     

      یتمتع موظفو الشركة باللباقة عند تعاملهم مع المشتركین  9

      یزیالمشتركین دون تم كافةموظفو الشركة  یعامل 10

      تقوم الشركة بتقدیم الخدمة للمشتركین بسهولة ویسر 11

12 
تطلبات لتفاعل السریع مع مر لدى العاملین في الشركة القدرة على اتتوف

 المشترك

     

13 
یاجات تلتفاعل السریع مع الاحلدى العاملین في الشركة القدرة على ا تتوفر

 الخاصة لكل مشترك

     

      یمتلك موظفو الشركة المعرفة التامة للإجابة على استفسارات المشتركین 14

      موقع الشركة ملائم لكافة قطاعات المشتركین أناعتقد  15

      لك الشركة مرافق خدماتیة مناسبة لجمیع المراجعین تمت 16

      الخدمة لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المهارات اللازمة  17
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 الفقرة الرقم
أتفق 
 بشدة

 لي  رأيلا  أتفق 
لا 

 اتفق 

لا 
اتفق  
 بشدة

      الخدمة لتأدیةیمتلك موظفو الشركة المعارف اللازمة  18

      الخدمات التي تقدمها الشركة تجاهن بالأمان یشعر المشتركو  19

 
جهة نظرك لدى شركة كهرباء الجنوب القدرة ثانیاً: الكفاءة(من و 

 التكالیف الممكنة) بأقلمن نتائج  إلیهعلى تحقیق ما تصبو 

     

      تعتبر الشركة الكفاءة في تقدیمها للخدمة هدفا استراتیجیا  1

      كفاءة عالیةتعمل ب أنهاعلى لفة الخدمات التي تقدمها الشركة كت أناشعر   2

      السرعة والدقة لخفض كلفة خدماتهاتعمل الشركة ب 3

      هاأداءملتزمة بتطویر  أنهاخفض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة على یدل  4

5 
ملتزمة بتطویر  أنهاض كلفة الخدمات التي تقدمها الشركة تدل على یخفت 

 قدرات العاملین لدیها

     

6 
قل ما یمكن من المدخلات تستخدم ا أنهاخفض كلفة خدمات الشركة على یدل 

 للحصول على اكبر قدر من المخرجات

     

      علمیا  للتعامل مع المشتركین مؤهلونالعاملین في الشركة   أناعتقد   7

      للتعامل مع المشتركین سلوكیا مؤهلونالعاملین في الشركة   أناعتقد   8

      ة للتعامل مع المشكلات یمتلك موظفو الشركة حق اتخاذ  القرارات المیدانی  9

      في الشركة بشكل مهني تجاه الأعمال التي یقومون بها. یلتزم العاملون 10

من بلوغ الأهداف  للتأكد تراجع الشركة قراراتها في ضوء الأهداف المرسومة 11
 بكفاءة عالیة.

     

      تسعى الشركة دوما إلى إحداث التغییر الفعال لدى موظفیها . 12

الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء أداء  یمتلك موظفو 13
 المیدانیة. أعمالهم

     

تتوفر لدى موظفي الشركة القدرة على مواجهة التحدیات التي تواجههم أثناء  14
 .الإداریة أداء أعمالهم

     

 المنوطةلتنفیذ الأعمال في الشركة المهارات التقنیة اللازمة  العاملونیمتلك  15
 بهم.

     

      بهم. المنوطةفي الشركة الخبرات اللازمة لتنفیذ الأعمال  العاملونیمتلك  16
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أتفق  الفقرة الرقم
لا  لي رأي  لا أتفق  بشدة

 اتفق 
لا 

اتفق  
 بشدة

 

شركة كهرباء الجنوب المقدرة (من وجهة نظرك لدى الفعالیة ثالثاً:
وزیادة حجم الخدمات المطلوبة من قبل  هدافهاأ إلىعلى الوصول 

 )مشتركیها

     

1 
إیجاباً في تحسین نوعیة الشركة التجهیزات والمعدات المتوفرة في تؤثر 

 الخدمات المقدمة للمستفیدین.
     

2 
(المرسومة  من المالكین وهم  على تحقیق الأهداف المنوطة بها تعمل الشركة

 .البلدیات)
     

      .لهم بمهنیة الشركة فیما تقدمه من خدماتلمشتركون یشعر ا 3

4 
من  المحددة المتطلبات مع  الخدمات التي تقدمها الشركةتتطابق مواصفات 

 ن.المشتركی
     

      لتحقیق أهدافها بفاعلیة. لها  الموارد المتاحةالشركة تستخدم  5

      .تركینالمش مصالح تحقیق  بهدفخدمات متمیزة  الشركة تقدم 6

      .المشتركین مصالح تحقیق  بهدف بأقل التكالیفالشركة خدمات  تقدم 7

      .یسهل من عملیة اتخاذ القرارات  یوجد نظام اتصال فعال في الشركة  8

      (مراكز خدمات جمهور, شكاوى)تواصل فعال مع الجمهوریوجد نظام  9

10 
  الصلاحیات في الشركة ناتج عن نالعاملی الالتزام الدقیق من أناشعر 

 .وكلة إلیهمالم
     

11 
مختلفة من الخدمات(الاشتراكات)تتوافق مع متطلبات  أنواعتتوفر لدى الشركة 

 المستفیدین
     

      تتوفر  لدى الشركة القابلیة لزیادة حجم الاشتراكات 12

      تحرص الشركة على تحقیق رضى المشتركین 13

 
الشركة وقدرتها على  أداءالمستفید من  رأي(نتاجیةالإ رابعاً: 

 )المخرجات المخطط لها من وجهة نظرهم إلىتحویل المدخلات 

     

      تعكس الانجازات التي تحققها الشركة الخطط الموضوعة. 1

2 
 وفق جداول زمنیة منبثقة من الخطط الإستراتیجیة الأعمالإنجاز ب تقوم الشركة
 المعدة سلفا.
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أتفق  الفقرة الرقم
لا  لي رأي  لا أتفق  بشدة

 اتفق 
لا 

اتفق  
 بشدة

      تعمل الشركة على تحدیث خططها بشكل مستمر 3

      نحو قطاع الطاقة.مع توجهات السلطة الفلسطینیة الشركة نجازات تتكامل ا  4

      نشاطات الشركة توجهات السلطة الوطنیة نحو تشجیع الاستثمارتعكس  5

6 
م الخدمات الكافیة لتقدی الإنتاجیةبان لدى الشركة الطاقة  التنبؤاتتشیر 

 للمستفیدین
     

      العاملین بالشركة إنتاجیةیعزز تعاون المشتركین من  7

      الإنتاجیةتحفز الشركة الموظفین لزیادة  8

      علیهم. المترتبةبالتزام المشتركین بتسدید المستحقات الشركة  إنتاجیة ترتبط 9

      المتوفرة لتحسین وضع الكهرباءتعمل الشركة على الاستفادة القصوى من المواد  10

      الإنتاجیةالتكنولوجیة المتوفرة لدیها لتحسین  الإمكاناتتعمل الشركة على الاستفادة من  11

      الشركة طموحات القطاع الصناعينجازات تلبي ا  12

 أهمیة ركثالأ) بحیث تكون من 4-1بانة من (السابقة  المشمولة في الاست الأربعةالمحاور  /يرتب

 بالنسبة لك: أهمیة الأقل إلى

1................................................. 

2................................................. 

3................................................. 

4................................................. 

 بذكرها: ترغبینب/ترغ الاستبانةة ملاحظات أخرى ذات علاقة لم ترد ضمن فقرات یرجى إضافة أی

.................................................................................................. 
 انتهت الاستمارة

   
   محمد أولادشبلي جاد / ثالباح 

 )3ملحق رقم (
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 كتاب لجنة التحكیم 
 

 م االله الرحمن الرحیمبس
 
 

 المحترم/ة. .................................................................السید/ة 
 

 الموضوع: تحكیم أسئلة استبانة بحثیة ومقابلة بحثیة
 تحیة طیبة وبعد،،،

 
كة كهرباء شر  أداءواقع  أرجو من حضرتكم التكرم بتحكیم أسئلة الاستبانة المرفقة، وهي بعنوان "

. وذلك لمتطلبات رسالة ماجستیر في جامعة " الجنوب من وجهة نظر المشتركین الصناعیین
 القدس/كلیة التنمیة المستدامة، مسار تنمیة وبناء مؤسسات.

 
وعلیه أرجو من حضرتكم عند تحكیم الاستمارات المرفقة ومراجعة فقرات الأسئلة بشكل دقیق وإبداء 

اتها، وملائمتها لموضوع الدراسة، ومدى مناسبة وكفایة كل فقرة  للمحور رأیكم في مدى وضوح عبار 
الذي تنتمي إلیه، ومدى إمكانیة تحقیق الهدف الذي أعدت من أجله بشكل سلیم، هذا بالإضافة إلى 
اقتراح ما ترونه مناسباً من تعدیل وصیاغة العبارات أو حذفها، أو إضافة عبارات جدیدة ذات علاقة 

  بالموضوع. 
 

 ملاحظة :" مرفق لحضرتكم أهداف وأسئلة الدراسة"
 

 ولكم جزیل الشكر والاحترام
 محمد أولادشبلي الباحث: 
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 )4ملحق رقم (

 استبانة الدراسة أعضاء لجنة التحكیم  

 مكان العمل الاسم الرقم

 جامعة القدس عوض إبراهیم د. .1

 جامعة القدس المفتوحة خالد كتلو د. .2

 جامعة الخلیل زنید بوأسمیر  د. .3

 جامعة القدس المفتوحة د. عبد االله النجار .4

 جامعة القدس عمر صلیبي د. .5

 شركة كهرباء الجنوب فارس مجاهد د. .6

 جامعة الخلیل محمد الجعبري د. .7

 الأهلیةالجامعة  ناصر جرادات د. .8

 
 )5ملحق رقم (

 كتاب تسهیل المهمة
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 فهرس الأشكال

 

 الصفحة عنوان الشكل لرقما

 34 العامة في شركة كهرباء الجنوب الإدارةهیكلیة  1.2

 35 هیكلیة الفروع في شركة كهرباء الجنوب 2.2

 64 متغیرات الدراسة 1.3

شركة  أداءتوزیع المتوسطات الحسابیة لمدى واقع  1.4

من وجهة نظر المشتركین كهرباء الجنوب 

 الصناعیین

69 
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 هرس الملاحقف

 

 الصفحة عنوان الملحق الرقم

 113 رسالة طلب تحكیم أداة الدّراسة (الاستبانة) 1

 114 الاستبانة (أداة الدراسة) 2

 120 كتاب لجنة التحكیم 3

 121 استبانة الدراسة أعضاء لجنة التحكیم  4

 122 كتاب تسهیل المهمة 5
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 فهرس الجداول

 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم

 16 معاییر جودة الخدمة طبقا للدراسات المختلفة 1.2

 32 شركات الكهرباء في فلسطین 2.2

 56 توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب المتغیرات 1.3

2.3 
الدراسة  ةاأدلمصفوفة ارتباط  (Person correlation)نتائج معامل الارتباط بیرسون 

 الصناعیین مع الدرجة الكلیة المشتركینهة نظر شركة كهرباء الجنوب من وج أداءلواقع 
60 

 63 الدراسة أداة) لثبات Cronbach Alpha( ألفانتائج كرونباخ  3.3

 65 مفتاح المتوسطات الحسابیة 4.3

1.4 
في شركة كهرباء الجنوب من  الأداءلواقع  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 مرتبة حسب الأهمیة وجهة نظر المشتركین الصناعیین
68 

2.4 
لواقع الجودة في شركة كهرباء الجنوب من  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 مرتبة حسب الأهمیة وجهة نظر المشتركین الصناعیین
70 

3.4 
لواقع الكفاءة في شركة كهرباء الجنوب من  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 مرتبة حسب الأهمیة تركین الصناعیینوجهة نظر المش
72 

4.4 
لواقع الفعالیة في شركة كهرباء الجنوب من  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 مرتبة حسب الأهمیة وجهة نظر المشتركین الصناعیین
74 

5.4 
وب من في شركة كهرباء الجن الإنتاجیةلواقع  المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 مرتبة حسب الأهمیة وجهة نظر المشتركین الصناعیین
75 

6.4 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة 

 نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر المنطقة
77 
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 الصفحة عنوان الجدول الرقم

7.4 
ظر المشتركین والیز لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة ن كروسكال اختبار نتائج

 الصناعیین حسب متغیر المنطقة
78 

8.4 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة 

 نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر نوع العمل  
79 

9.4 
ركین والیز لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر المشت كروسكال اختبار نتائج

 نوع العمل  الصناعیین حسب متغیر 
80 

10.4 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة 

 نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر حجم الاشتراك   
81 

11.4 
شتركین والیز لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر الم كروسكال اختبار نتائج

   حجم الاشتراكالصناعیین حسب متغیر 
82 

12.4 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة 

 نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر موسمیة العمل  
83 

13.4 
المشتركین  والیز لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة نظر كروسكال اختبار نتائج

   موسمیة العملالصناعیین حسب متغیر 

83 

14.4 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة 

 نظر المشتركین الصناعیین حسب متغیر نوع العداد    

84 

15.4 
نظر المشتركین  والیز لواقع أداء شركة كهرباء الجنوب من وجهة كروسكال اختبار نتائج

  نوع العدادالصناعیین حسب متغیر 

85 

16.4 
التكرارات والنسب المئویة لاستجابات المفحوصین لترتیب محاور الاستبانة حسب الأهمیة 

 من وجهة نظرهم 

86 
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