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  ملخص 

افعيدددر مسدددتويات الدددظياي التنجيمدددي علدددى جدددودة ال ددددمات   و لددد  هددددال الدراسدددة للدددى احليدددر اة دددار المترابدددة علدددى 

لعدددر أهمهدددا  د احديدددد  سدددعيات لتحقيدددل مجموعدددة مدددن ا هددددا بدددالتقبيل علدددى بعدددل فدددريات الدددنف، بدولدددة ال ويدددل   

مسددددتويات الددددظياي التنجيمددددي   راددددد  هددددم متقلبددددات جددددودة ال دددددمات   او ددددي  متقلبددددات افعيددددر مسددددتويات الددددظياي 

التنجيمدددي ور ارهدددا علدددى جدددودة ال ددددمات   ولتحقيدددل أهددددا  البحدددث قددداا الباحدددث ب فدددتقا  مجموعدددة مدددن الفدددرو  بعدددد 

"لا يوجدددد اافدددا  ة وا جنبيدددة   ويددداه أهدددم هدددظ  الفدددرو  د الإطدددعل علدددى مجموعدددة مدددن الدراسدددات  ات ال دددلة العربيددد

معندددوي ادددي الدددرأي بدددين مفدددردات البحدددث حدددول ارايدددب ا هميدددة النسدددبية لمسدددتويات الدددظياي التنجيمدددي بددد دارات ال ددددمات 

ادددي الادددريات  مو ددد" الدراسدددة"   "لا يوجدددد اافدددا  معندددوي ادددي الدددرأي بدددين مفدددردات البحدددث حدددول ارايدددب ا هميدددة 

ولإختبدددار الفدددرو  السدددابقة لح دددا يات بدددات احقيدددل جدددودة ال ددددمات ادددي الادددريات مو ددد" الدراسدددة "   النسدددبية لمتقل

(  و لددد  بعدددد Spss)الإح دددا ي قددداا الباحدددث  ب سدددت داا مجموعدددة مدددن ا سددداليب الإح دددا ية المتعدددددة طبقدددات للبرندددام  

لمستق دددى مدددنهم بالادددريات أه قددداا الباحدددث بتوميددد" مجموعدددة مدددن لسدددتمارات الإسدددتبياه علدددى مجموعدددة مدددن الفئدددات ا

ابدددين مدددن خدددعل التحليدددر الاح دددا ي اجابدددات محدددر الدراسدددة   واوادددلل الدراسدددة الدددى مجموعدددة مدددن  النتدددا   أهمهدددا د 

عيندددة الدراسدددة اندددر ي جدددرت حدددراك لسدددتراايجي باددد ر مسدددتمر حدددول بيئدددة عمدددر الم سسدددة وييفيدددة مواجهدددة احدددديااها 

اسدددة علدددى و ددد" خقدددة اسدددتراايجية ادددتعيا مددد"  دددرو  البيئدددة بنسدددبة مرافعدددة وأه هدددظا يسددداعد الم سسدددات محدددر الدر

يوجددددد لدددددت الم سسددددات مفهددددوا اقددددديم القيمددددة  اددددحاه الم ددددال  ير يددددة لسددددتراايجية لهددددا  حيددددث يتبدددد"    المحيقددددة

اعتمددددد الادارة العليددددا اددددي و دددد" ال قدددد،    المددددديروه ر يددددة الم سسددددة ولرفددددادات العمددددر بهددددا اددددي اددددن" القددددرارات

يرين اقددد، واقلعهدددم علدددى نتدددا   ا عمدددال  مددد" الاعتمددداد بنسدددبة أقدددر علدددى العددداملين بالم سسدددة الاسدددتراايجية علدددى المدددد

بماددارية العدداملين اددي و دد"  بضددرورة الاهتمدداا  الدراسددة أواددل وقددداددي و دد" ال قدد، وعمليددات اددن" القددرار  

املين علدددى ال قددد، الاسدددتراايجية طويلدددة المددددت وق ددديرة المددددت والمادددارية ادددي عمليدددات ادددن" القدددرار  اددددريب العددد

الاسددداليب الإداريدددة الحدييدددة التدددي مدددن فدددينها اسددداعد علدددى اقليدددر الدددرواين  ايضدددا  الفدددر  التنجيميدددة لددددت العددداملين 

 لتنمية مهارااهم الابداعية ومساعداهم على الترقي الو يفي.
 

Abstract 
 

     The aim of the study is to analyze the effects of the activation of organizational 

intelligence levels on the quality of services by applying to some oil companies in Kuwait in 

order to achieve a number of objectives. On the quality of services, and to achieve the 

objectives of the research, the researcher derived a set of hypotheses after the study of a series 

of studies related to the Arab and foreign, and the most important of these hypotheses: "There 

is no moral agreement between the words of research on the order of importance relative to 

the levels of "There is no moral agreement between the research items on the order of relative 

importance of the requirements of achieving quality of services in the companies under 

study." To test the previous hypotheses statistically, the researcher used a variety of statistical 

methods according to the statistical program (" Spss), after the researcher distributed a set of 

questionnaire forms to a group of categories of excluded companies in the study. The study 

reached a number of results, the most important of which: the statistical analysis showed the 

answers of the sample of the study that is moving strategically doubt The institutions have a 

concept of value to stakeholders as a strategic vision, where managers follow the vision of the 

institution and the guidance of action in decision-making, The senior management relies on 
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strategic planning for managers only, and is aware of the results of the business, with less 

reliance on the employees of the institution in the development of plans and decision-making 

processes. The study recommended that attention be paid to the participation of employees in 

developing strategic plans And short-term participation in decision-making processes, training 

staff on modern management methods that will help reduce routine, and clarify the 

organizational opportunities of employees to develop their creative skills and help them to 

career advancement.                                                                                               

 :مقدمة 

يعتبددر الددظياي التنجيمددي مددن المفدداهيم الإداريددة الحدييددة التددي لاقددل لهتمامددات يييددرات اددي اةونددة ا خيددرة   حيددث يعتبددر 

هددظا النددول مددن الددظياي مددن أهددم الم ونددات التددي اسدداعد قددادة المنجمددات ومددديريها وأاددحابها اددي احقيددل أهدددا  التنجدديم  

قددددا حدددعت ا نولوجيدددات جديددددات ينقدددوي علدددى ا امدددر البياندددات   وادددواار   انجددداا  يددداي ا عمدددال يم دددقل  فدددامر  هدددر لي

قددددرات احليليدددة عاليدددة ام دددن مدددن اا دددا  القدددرارات داخدددر المنجمدددة بفاعليدددة    ا مدددر الدددظي داددد" ال ييدددر مدددن الادددريات 

ت اليدددوا للدددى محاولدددة الاسدددتيمار ادددي مجدددال الدددظياي التنجيمدددي بتدددر  المحااجدددة علدددى الحدددد التنااسدددي لهدددا   وادددي  ا

السددديا  اقدددد نوهدددل يييدددرات مدددن الدراسدددات علدددى أه  يددداي ا عمدددال أادددب  عن دددرات حاسدددمات للمنااسدددة عندددد ال ييدددر مدددن 

منجمدددات ا عمدددال  واحتدددر قمدددة جددددول أعمدددال يبدددار المدددديرين التنفيدددظيين لهدددظ  المنجمدددات لعددددة سدددنوات ما دددية(   

ة انااسددددية مددددن خددددعل مددددا يددددوار  مددددن حيددددث يسدددداعد الددددظياي التنجيمددددي المنجمددددات اددددي الاسددددتمرار   واددددي يسددددب ميدددد 

معلومدددات ولرفدددادات ا دددا جميددد" مجدددالات عمدددر المنجمدددة واسددداعدها علدددى الت يددد  مددد" الجدددرو  البيئيدددة المتتيدددرة   

ولهددددظا ادددد ه الددددظياي التنجيمددددي يعددددد رييدددد ة أساسددددية لديمومددددة وبقدددداي المنجمددددات حتددددى أنددددر وادددد  بدالددددة الحيدددداة لتلدددد  

 المنجمات.

رغم ممدددا يحققدددر الدددظياي التنجيمدددي للمنجمدددات علدددى اخدددتع  أنادددقتها مدددن اوا دددد وعلدددى الدددولسدددت مالات لمدددا سدددبل 

وم ايدددا عديددددة   للا أه يييدددرات مدددن البحدددوث والدراسدددات العلميدددة يادددفل عدددن معانددداة ال ييدددر مدددن المنجمدددات ال دميدددة مدددن 

ودة ماددد عت متعددددددة اعددددو  نجدددم العمددددر الإداري ايهددددا   ا مدددر الددددظي سدددداهم باددد ر يبيددددر اددددي ان فدددا  مسددددتوت جدددد

أ ددر ال دددمات التددي اقدددمها   هددظا وقددد رأت الباحددث مددن خددعل طبيعددة عملددة محاولددة ليجدداد ا ددرة بحييددة ي ددوه عنوانهددا 

افعيدددر مسدددتويات الدددظياي التنجيمدددي علدددى جدددودة ال ددددمات   و لددد  سدددعيات للتوادددر للدددى افعيدددر هدددظ  الععقدددة ممدددا يدددنع   

 بالإيجاه على أداي الاريات محر الدراسة .
  

 ث :مشكلة البح 

أخدددظت منجمدددات الاعمدددال ادددى اةوندددة ا خيدددرة ابحدددث عدددن أسددداليب وممارسدددات اضدددلى اجعلهدددا منجمدددات ا تلددد       

عدددن غيرهدددا ل دددى ا دددب  منجمدددات عاليدددة ا داي ومنجمدددات متميددد ة ومنجمدددات خبيدددرة وغيرهدددا مدددن المسدددميات ال اادددة 

ليب المتقدددورة التدددى اسددداعد علدددى خلدددل  بالمنجمدددات وافوقهدددا   وادددى لطدددار  لددد  يعدددد الدددظياي التنجيمدددى واحددددا مدددن الاسدددا

منجمدددات  ييدددة   ولقدددد أ هدددرت الادبيدددات  ات الععقدددة ادددى هدددظا المجدددال السدددعى المت ايدددد لراددد" مسدددتوت  يددداي المنجمدددة 

نجدددرا لمدددا  بدددل مدددن أه اقبيدددل أبعددداد الدددظياي التنجيمدددى لهدددا دورا اددداعع ادددى متقلبدددات جدددودة ال ددددمات ب دددفة عامدددة 

 .وجودة خدمات ا من ب فة خااة 

واددي هددظا الإطددار يم ددن احديددد مادد لة هددظا البحددث اددي ان فددا  مسددتوت جددودة خدددمات ا مددن التددي اقدددمها لدارات 

ا مددددن اددددى فددددريات الددددنف، بدولددددة ال ويددددل   وعدددددا الاسددددتفادة مددددن احديددددد طبيعددددة الععقددددة بددددين اقبيددددل أبعدددداد الددددظياي 

البددداحيين والدارسدددين لدددم يحددداول التقدددر   التنجيمدددي ومتقلبدددات احقيدددل جدددودة هدددظ  ال ددددمات   اضدددعت عدددن أه أحددددات مدددن

 للى دراسة هظا المو ول من قبر   ا مر الظي ي يد غياه الدراسات ال ويتية اي هظا المجال.
 

 : أهمية البحث 

انبددد" أهميدددة هدددظ  الدراسدددة علدددى المسدددتوت العلمدددي باعتبارهدددا انددداقا مجدددالات جديددددات مدددن مجدددالات الإدارة ألا وهدددو 

ععقتدددر بمتقلبدددات احقيدددل جدددودة ال ددددمات   وبيددداه ييفيدددة الاسدددتفادة مدددن هدددظ  الععقدددة ادددي مجدددال الدددظياي التنجيمدددي و

احسددين مسددتوت الجددودة اددي ققددال ا مددن اددى فددريات الددنف، بدولددة ال ويددل   يمددا ا تسددب هددظ  الدراسددة أيضددات أهميتهددا 

التدددي احددداول سدددد  –حدددث و لددد  ادددي حددددود علدددم البا –مدددن الناحيدددة العلميدددة باعتبارهدددا مدددن أوا دددر المحددداولات ال ويتيدددة 

 الفجوة اي هظا المجال من الدراسات العلمية الحديية.

يمددا انبدد" أهميددة هددظا البحددث مددن الناحيددة التقبيقيددة باعتبارهددا ارسددم لمبدددأ الددرب، بددين المفدداهيم العلميددة الحدييددة اددي 

   .الإدارة وبين التقبيل العملي لها داخر المنجمات اي دولة ال ويل.
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 : أهداف البحث 

 سعى هظا البحث للى احقيل ا هدا  التالية دي 

 احديد مستويات الظياي التنجيمي . -1

 راد  هم متقلبات جودة ال دمات .  -2

 . او ي  متقلبات افعير مستويات الظياي التنجيمي ور ارها على جودة ال دمات  -3

 : فروض البحث 

 يقوم هذا البحث باختبار مدى صحة الفروض الأساسية التالية :

د اافددددا  معنددددوي اددددي الددددرأي بددددين مفددددردات البحددددث حددددول ارايددددب ا هميددددة النسددددبية لمسددددتويات الددددظياي "لا يوجدددد -1

 التنجيمي ب دارات ال دمات اي الاريات  مو " الدراسة" .

"لا يوجدددد اافدددا  معندددوي ادددي الدددرأي بدددين مفدددردات البحدددث حدددول ارايدددب ا هميدددة النسدددبية لمتقلبدددات احقيدددل جدددودة   -2

 راسة " .ال دمات اي الاريات مو " الد

"لا اوجدددد ععقدددة معنويدددة بدددين اقبيدددل أبعددداد الدددظياي التنجيمدددي ومتقلبدددات احقيدددل جدددودة ال ددددمات التدددي اقددددمها  -3

 لدارات خدمات ا من  مو " الدراسة .
 

 : منهجية البحث 

 تناول الباحث الدراسة من الجوانب الآتية :

رابقدددة بالدددظياي التنجيمدددي  وجدددودة ال ددددمات والتدددي افدددتملل علدددى دراسدددة المفددداهيم ا ساسدددية الم الدراسةةةة النظريةةةة:

وييفيدددة افعيلهمدددا ادددي فدددريات الدددنف، ال ويتيدددة  و لددد  مدددن خدددعل الاسدددتعانة بالعديدددد مدددن الم لفدددات 

العربيدددة والاجنبيددددة المرابقددددة بمو دددول الدراسددددة   والتددددي أمدددددت الباحدددث بددددال يير مددددن الاطددددعل 

 وساعدار اي احديد ال يير من المفاهيم.

والتددي افددتملل علددى طددر  اسددتبانة اناولددل عدددد مددن المحدداور والعبددارات ومعددل علددى عينددة مددن  ة:الدراسةةة الميدانيةة

مددددديرت لدارات خدددددمات الامددددن والعدددداملين بدددد دارات خدددددمات الامددددن باددددريات الددددنف، ال ويتيددددة  

 و ل  بهد  الوقو  على وجهة نجر ير من المستق ي منهم.

ابدددات المست ل دددة مدددن المبحدددو ين  وادددي هدددظ  الدراسدددة اسدددت دا د والتدددي افدددتملل علدددى احليدددر الإجالدراسةةةة التحليليةةةة

الباحددددث المددددنه  الواددددفي التحليلددددي  ل ونددددر مددددن أييددددر المندددداه  اسددددت داما اددددي دراسددددة الجددددواهر 

الاجتماعيددددة والإنسددددانية  و نددددر يناسددددب الجدددداهرة مو ددددول الدراسددددة  حيددددث قدددداا الباحددددث بتحليددددر 

 لاساليب الاح ا ية.البيانات واختبار هظ  الفرو  باست داا عدد من ا
 

 :حدود البحث 
 

اقت ددر الجدد ي الميدددانى مددن هددظ  الدراسددة علددى فددريات الددنف، ال ويتيددة    نجددرا  هميددة هددظ  الاددريات  الحةةدود المكانيةةة:

 ودورها الفاعر اي انمية ودعم الاقت اد ال ويتى .

يددددوه هددددظ  الفتددددرة اميددددر و لدددد   2016حتددددى عدددداا 2015اقت ددددرت الدراسددددة علددددى الفتددددرة مددددن عدددداا  الحةةةدود اليمنيةةةةة:

 مجموعة من المتتيرات اى متقلبات خدمات الامن باريات النف، ال ويتية . 

اميلددل الحدددود الباددرية للدراسددة اددي جمدد" رراي واسددتجابات مجموعددة مددن     الفئددات المستق ددي مددنهم الحةةدود البشةةرية: 

روندددي لجمددد" أيبدددر قددددر سدددواي بالمقدددابعت الا  دددية أو التواادددر عدددن طريدددل الهددداا  أو البريدددد الإل ت

مم دددن مدددن هدددظ  اةراي وقدددد اميلدددل هدددظ  الفئدددات ادددي )مدددديري الإدارات والعددداملين  ادددى ققدددال خددددمات 

 . الامن باريات النف، ال ويتية (
 

 : تنظيم البحث 

ادددي  دددوي ماددد لة البحدددث واحقيقدددات  هداادددر سدددو  يقدددوا الباحدددث بتنجددديم الجددد ي المتبقدددي مدددن البحدددث علدددى النحدددو      

  التالي د

  : ًالدراسات السابقة  ات ال لةأولا . 

 : ًالإطار الفلسفي للظياي التنجيمي ومستواياارثانيا . 

 : ًمفهوا وخ ا ا جودة ال دمات وععقتها بالظياي التنجيميثالثا . 
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  : ًالدراسة الميدانية ولختبار الفرو رابعا . 

  : ًالنتا   والتواياتخامسا . 

  : ًالمراج" .سادسا 

 

 راسات السابقة ذات الصلة .أولاً : الد 

 ( 2015دراسة )العبادي ،  (1)

 بعنوان: ) الذكاء التنظيمي كممارسة أعمال نحو بناء منظمات ذكية : منظور مفاهيمي(

 واحديدد الظييدة  المنجمدات مفهدوا حدول ا  دواي اسدلي، أهمهدا ا هددا  مدن مجموعدة احقيدل اناولدل الدراسدة

 يبنددى  وييدد  وأنواعددر  التنجيمددي  بالددظياي المتعلقددة احليددر اةراي تميد وييدد  عملهددا طبيعددة واو ددي  م ونااهدا 

 ا عمدال عدالم ادي الظييدة المنجمدات مسدتقبر باديه خاامدة بيداه   .الظييدة المنجمدات ادي الإدارة احدديات واسدتعرا 

جدددر يمددا هدددال الدراسددة للددي معراددة ييددد  ا ددب  المنجمددات منجمددات  ييددة   ومددن أ .والمتقلدددب المتنددول  المتتيددر 

احقيددل أعلددي مقددايي  الددظياي التنجيمددي والجددواه علددي هددظا السدد ال يسددتدعي ادديهم ييفيددة ليجدداد الددظياي التنجيمددي ايهددا   

امدددن بدددين الحقدددا ل المسدددلم بهدددا أه المنجمدددات اقددددا منتجدددات وخددددمات ل با نهدددا   ول دددن الحقدددا ل ا قدددر بدددرومات   هدددي أه 

م مدددن أه مو ددد" الدددظياي التنجيمدددي والمنجمدددات الظييدددة يلقدددي المنجمدددات اقدددوا بناددداطااها مدددن منجدددور  يدددا ي" وبدددالرغ

ب ددفة عامدددة   القليددر مدددن الاهتمدداا مدددن قبددر البددداحيين ادددي مجددال الف دددر الإداري   غددع أندددر أخددظ يمدددار  دورات جوهريدددات 

 اي البحوث الإدارية اي الفترة الحالية .

 

نجمدددات أادددبحل اسدددعي جاهددددة  ه هدددظا وقدددد اوادددلل الدراسدددة للدددى مجموعدددة مدددن النتدددا   يددداه أهمهددداد أه الم 

ي ددددوه مو فوهددددا يمتل ددددوه موهبددددة و يدددداي أعمددددال   ا هلهددددا ل ددددو  المعريددددة التنااسددددية والتددددي اعتمددددد اددددي الوقددددل 

الحا ددر علددي  يدداي المنجمددة   واددي المقابددر   ادد ه المددو فين الا ييدداي ينسددجموه مدد" منجمددااهم الظييددة ممددا يحقددل لهددا 

الدراسدددة بالاهتمددداا بالدددظياي التنجيمدددي بوادددفر أحدددد أهدددم الم وندددات التدددي اسددداعد ال ييدددر مدددن الفوا دددد التنجيميدددة. وأوادددل 

 قادة المنجمات ومديريها وأاحابها اي احقيل أهدا  التنجيم.  

 

 (2015( دراسة : ) الجبورى ، 2)

 موظفي من عينة لآراء استطلاعية )دراسة "التنظيمي والذكاء الإستراتيجية القابليات بين العلاقة بعنوان : "اختبار

 العراق( -الاشرف  النجف محافظة في الخاص المصرفي القطاع

القابليدددات  التسدددويقية  وهدددي) القابليدددات لبعددداد  ع دددة خدددعل مدددن الدراسدددة القابليدددات الاسدددتراايجية  اناولدددل

 مدن ييمتتيدر اسدتجاب التنجيمدي الدظياي  أيضدا واناولدل افسديري(   يمتتيدر (البادرية المدوارد وقابليدات الت نولوجيدة

 الدى هدد  البحددث وقدد ).المعراددة ونادر التتيدر اددى الرغبدة   الاسدتراايجية   )الر يددة وهدي أبعداد أربعددة خدعل

 الققددال الم ددراي مددن البحددث مجتمدد" وا ددوه .التنجيمددي والددظياي الاسددتراايجية القابليددات بددين الععقددة اختبددار

 ومسد ولي قسدم ور دي  مددير ) 35 ) مدن ةعيند اختيدار ادم ل  عمديدر  عيندة ياندل اقدد البحدث عيندة لمدا ال دا  

 ادالحة اسدتبانر32 ) وادم اسدترجال) الإسدعمية والدبعد بابدر م دراي ادي ( 42 ) أادر مدن وندا بيهم الادعب

 ( . .% 76 ) نسبة وميلل

 التفسدديري البحددث متتيددري بددين الارابدداط ععقددة هددظا وقددد اواددلل الدراسددة الددى عدددد مددن النتددا   أهمهدداد  ددع 

 له يعندي وهدظا عينتهدا  لطدار وادي الدراسدة هدظا مسدتوت علدى الدظياي التنجيمدي والاسدتجابي سدتراايجية الا القابليدات

 والتسددويقية الباددرية بددالموارد المتميلددة قابليتهددا الاسددتراايجية الاعتبددار ا خددظ بنجددر لا بالدراسددة المعنيددة القيددادات

 امدتعك اه .  المقلدوه بالمسدتوت ا دن الدم ظتاخد واه بالمنجمدااهم القدرارات المتعلقدة اا دا  عندد والت نولوجيدة

 وا دحة ب دورة قابليااهدا  الاسدتراايجية علدى يد  ر لدم التنجيمدي الدظياي مدن معدين لمسدتوت المبحدو ين الم دراين

 الاسدتقرار  يحقدل اه فدينر مدن التنجيمدي والدظي  يا هدا ميدادة ادي اسدهم مادتريات مدن بينهمدا الجمد" ينبتدي ومدا

المعرادة  ونادر متقلبااهدا حسدب البيئدة والتتييدر اع دم ر يدة و د" خدعل مدن المسدتويات ل اادة ا هددا  واحقيدل

 السددو  اددي المتاحددة الفددر  مددن لعسددتفادة المبحددو ين الم ددراين سددعي اه التنجيميددة   المسددتويات يااددة علددى

 والظييدة تعلمدةالم المنجمدات علدى للتعدر  الاعتبدار بعدين اخدظ قدد متقددا انااسدي لتحقيدل مريد  التهديددات وافدادي

 يدا جه ة الت نولوجيدة التحتيدة البنيدة اه ي در   الاسدتجابي التتيدر علدى البعدد هدظا ادي ير مدن خدعل هدظا ابدين وقدد

 الاعتبددار بعددين ايخددظ لددم الاخددرت وال دددمات الت نولوجيددة الاا ددال ومعدددات الال ترونيددة والاددبات والبرمجيددات

 لددت وخبدرات بمهدارات البحدث عيندة امدتعك اه  .البحدث يندةع التنجيمد  لددت الدظياي لتحقيدل المقلدوه بالاد ر

 البعدد ادي ير هدظا عددا مدن ااضد  وهدظا البحدث عيندة لادارة الم دار  المقلدوه بالاد ر اسدتيمر لدم البادرية مواردهدا

 .ي ر الاستجابي المتتير على
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 الدظي التنجيمدي الدظياي ميدر واعالدة حدييدة وانجيميدة لداريدة أدوات ابندى بضدرورة وادى النهايدة  أوادل الدراسدة

 مدا حسدب لم داراهم الاسدتقرار واحقيدل البيئدي التييدد عددا حالدة ادي القدرارات اا دا  الم دار  مدن قدادة يم دن

 مدن اميلدر لمدا الاسدتراايجية القابليدات وأهميدة دور علدى العليدا القيدادات  اعتمداد .واهديددات مدن ادر  البيئدة اتيحدة

 البادرية مواردهدا اقدوير خدعل مدن الإم داه قددر اقويرهدا علدى والعمدر ا ساسدية قابليدات المنجمدة ادي مهدم دور

   علدى البيئدة مد" يتمادى بمدا الم دراية ال ددمات اقدديم عندد المتقدورة الت نولوجيدا وإدخدال بحدوث اسدويقية اجدراي

 ار يتهد عندد و د" الاسدتراايجية القابليدات دور ابندي علدى اعمدر أه أعمالهدا وطبيعدة أنواعهدا بادتى الم دار 

 ادي انواعهدا المعرادة بادتى نادر علدى والعمدر بهدا المحيقدة والبيئدة ادتع م اتيدرات اجدراي ادي ورغبتهدا الاسدتراايجية

 .  التنجيمية المستويات يااة
 

 (2013(دراسة: ) اليعبى ،3)

 وشركة المياه سلطة من المقدمة الخدمات جودة مستوى في المعرفة إدارة وظائف بعنوان: أثر

 الأردن. جنوب محافظات على ميدانيه العاملين دارسه نظر وجهة من دنيةالأر الكهرباء

 وفددرية الميددا  سدلقة مدن ال دددمات المقدمدة جدودة مسدتوت اددي المعراددة لدارة و ددا   أ ددر اناولدل  الدراسدة

 جميدد" مددن الدراسددة مجتمدد" ا ددوه جنددوه ا رده  محااجددات اددي العدداملين نجددر وجهددة مددن ا ردنيددة ال هربدداي

 40 بنسدبة طبقيدة عادوا ية عيندة اختيدار ادم ل  محااجدات الجندوه  ادي الميدا  وسدلقة ال هربداي فدرية ياد العداملين

 ميلدوا وعاملدر عدامع( 532 ) علدى ومعدل اقدرة  ( 59اقدوير اسدتبانة اضدمنل ادم يمدا .الدراسدة مجتمد" مدن %

 الددر مجتمد" مدن % 31,6 رنسدبت مدا فد لل للتحليدر  ادالحر اسدتبانة  ( 420 )منهدا العيندة  اسدترج" مفدردات جميد"

لتحليدر  الاسدتدلالي والإح داي الوادفي الإح داي اسدت داا ادم يمدا اسدر  الددر عيندة مدن % 78,9 ال لدي و اسدر

 و ددا   اقبيددل لمدددت العدداملين ا ددورات له وخل ددل الدراسددة الددى مجموعددة مددن النتددا   يدداه أهمهددا  .البيانددات

 مرافعددا البحددث قيددد الم سسددات مددن المقدمددة ال دددمات وتررا هددم لمسددت يانددل يمددا مرافعددا  يدداه المعراددة لدارة

 التحتيدة التدريبيددة  والبنيددة والبدرام  المعراددة  بيقااددة اهدتم لداريدة السددفة ابنددي بضدرورة الدراسدة وأواددل.أيضدا

 اددي ال بددرات  وي الددظااي  واعيددين والتقددوير العددالي بددالتعليم الاهتمدداا فددينها مددن لداريددة وأسدداليب الإل ترونيددة 

 .ال دمات واحسين مستوت المعراة ارايم اع ي  اي دور من لها لما العليا  الإدارات
 

 ( (Vickers, 2015 (دراسة 4)

 (Clever Versus Intelligent Organizations : Cases from Australia)بعنوان :

لتحقيدددل  حدددول اسدددت داا المنجمدددة الدددظيايStewart Clegg,1999)  هددددال الدراسدددة عدددر  ونقدددد لدراسدددة )

يقريدددل يقدددود للدددي م اسدددب مسدددتدامة بعيددددة المددددت   مدددن خدددعل عدددر  حالدددة دراسدددية  م اسدددب علدددي المددددت الق دددير

 لاحدي فريات الاحن الاسترالية والااحاد البحري الاسترالي .      

واوادددلل للدددى الدراسدددة للدددى مجموعدددة مدددن النتدددا   يددداه أهمهددداد أه المنجمدددات ا تسدددب الميددد ة التنااسدددية مدددن خدددعل 

وعين محدددددين مدددن الدددتعلم الم سسدددي د "الدددتعلم المدددي ور والدددتعلم الاسدددتقععي"   يمدددا ا دددر المنجمدددات للدددي التميددد  ل ا نددد

اسدددتقاعل أه احقدددل التدددوامه العقعندددي ايمدددا بدددين الندددوعين مدددن الدددتعلم   وأه عليهدددا أه اسدددعى للح دددول علدددي قددددرات 

 مدددات حالدددة الت يدددر التدددي ام دددن العددداملين ادددي المنجمدددة اعليميدددة بقريقدددة  ييدددة   وأه اددددرك أه الدددتعلم الم سسدددي يتضدددمن دا

علددي اخددتع  مسددتويااهم مددن النجددر للددي مددا وراي الددظياي   وهددظا الددظياي يحقددل للمنجمددة الم اسددب علددي ا مددد البعيددد   

ويددددوار لهددددا القدددددرة علددددي الارابدددداط بددددا خرين واهمهددددم   يمددددا يسدددداعد العدددداملين اددددي المنجمددددة علددددي اهددددم منجمددددااهم 

 م انيددددة اسددددتتعل ا ا ددددار الجديدددددة بمددددا ي دددددا الم ددددلحة الق ددددوت لهددددا   وهددددظ  ال  ددددا ا اتميدددد  بهددددا والاحتفددددا  ب

 المنجمات ا يير  ياي. وأوال الدراسة باست داا الظياي يقريل يقود للي م اسب مستدامة بعيدة المدت.
 

  (Wilg, 2015)( دراسة 5)

 ( The Intelligent Enterprise and Knowledge Management )بعنوان :

اسدددتهدال الدراسدددة واددد  المنجمدددة الظييدددة وععقتهدددا بددد دارة المعرادددة   وناقادددل مجموعدددة مدددن القضدددايا المتعلقدددة 

بمفهدددوا الظييدددة المنجمدددة ييهميدددة أه ا دددوه المنجمدددة  ييدددة   والعوامدددر التدددي امنددد" المنجمدددات مدددن الت دددر  بدددظياي   

ات الظييددددة بدددد دارة المعراددددة   بالإ ددددااة غلددددي بعددددل وأبعدددداد السددددلوك المنجمددددي "الددددظيي"   وييدددد  يددددتم دعددددم المنجمدددد

القضددددايا المتعلقددددة بدددد دارة المعراددددة واقبيقااهددددا اددددي المنجمددددة الظييددددة   وخل ددددل الدراسددددة  للددددي أه جعددددر أو احويددددر 

المنجمدددة للدددي منجمدددة  ييدددة هدددي قضدددية اتعلدددل بمسدددتوت حسدددن لدارة المعرادددة   وأه لدارة المعرادددة هدددي داعدددم لدددظياي 

مدددن أه ا دددوه  ييدددة الت دددر    وأه الدرجدددة التدددي يم دددن للمنجمدددة أه ات دددر  بهدددا بدددظياي اعتمدددد المنجمدددة   وام نهدددا 

علدددي الجددددارات ويفدددايات المدددو فين   االجددددارات اقدددرر مددددي اعاليدددة ا داي عنددددما يدددتم التعامدددر مددد" التحدددديات الداخليدددة 
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ا افدددرم  هدددظ  العوامدددر مدددن أنجمدددة وال ارجيدددة سدددواي ال دددعبة منهدددا أو الرواينيدددة   والقددددرات المنجمدددة التادددتيلية   ومددد

وسياسدددات بالإ دددااة للهي دددر   والقدددوت المحريدددة يالددددواا". وأوادددل الدراسدددة بتنميدددة قددددرات العددداملين حتدددى يم دددنهم 

 الت ر  بظياي اى القضايا المتعلقة ب دارة المعراة.
 

  ثانياً :الإطار الفلسفي للذكاء التنظيمي ومستواياته 
 

 ادي وهدو الإنسداني  الدظياي هدو البادري الجدن  بدر يمتدام مدا أهدم له ) 14  2012 والسدالم  يدرت) العبيددي

 والعواطد   والحدوا  الحريددة ادي والدتح م والابت دار يدالنبو  الظهنيدة جميد" العمليدات يادمر قدد الواسد" نقاقدر

 اهدظ علدى الانسداه قددرت مادت ويلمدا معهدا يتفاعدر التدي التتيدرات مد" الدتع ا الإنسداه علدى قددرة يع د  وهدظا

 أيير  ياي. ياه يلما التع ا

( للددددي اسددددمية  يدددداي ا عمددددال ) الددددظياي 340   2012واددددى  ات السدددديا  أفددددارت دراسددددة )اددددال  ورخددددروه 

التنجيمدددي( و أه هدددظا الدددنم، مدددن الدددظياي يددد دي للدددي اسدددت ع  نتدددا    يددداي مفيددددة يم دددن اقبيقهدددا ادددي اا دددا  قدددرارات 

  ار اي نااطات أنجمة المعلومات التنفيظية .ا عمال   وأه هظا النول من الظياي متياي اي ا

( أه الدددظياي يادددير للدددى جميددد" البياندددات ومعالجدددة  Azmaa, Fereydoon, 2012, p.152وأفدددارت دراسدددة )    

المعلومددات مددن أجددر احديددد عمددر المنجمددة ال ددحي    و يدداي المنجمددة لددر اددي ير يبيددر علددى يفدداية واعاليددة انجدديم ودعددم 

الدددظيايات ادددى الادددريات ميدددر د المعالجدددة التحليليدددة   اسدددت رالا البياندددات   واحليدددر الاعمدددال المنجمدددة لتسدددهير اقبيدددل 

التجاريددددة وانفيددددظ فددددب ات الاددددريات واقبيقددددات لدارة معراددددة المادددداري" والاناددددقة الاخددددرت اددددى الم سسددددة .و يدددداي 

الم سسددددية   المنقددددل المنجمددددة وافاعلهددددا ينقسددددم للددددى خمسددددة  لجددددرايات ) الددددظايرة   الددددتعلم التنجيمددددي   الاا ددددالات 

 و ياي المنت  (. 

ولسدددت مالات لمدددا سدددبل اتميدددر م وندددات الدددظياي التنجيمدددي ادددى مجموعدددة مدددن العناادددر الهامدددة وهدددظا مدددا أيددددت عليدددر       

  حيث طرحت هذه العناصر فى الآتى :(  28 - 25     2012دراسة )اال  واخروه  

قواعدددد البياندددات التادددتيلية   الم المدددات الداخليددددة د يم دددن لم دددادرة المعلومدددات أه ا ددددوه  مصةةةادر المعلومةةةات -1

 وال ارجية واعتبر ج ي يبير من الظياي.

 د يتضمن وا  البيانات اي ير قسم والج ي الظي يم ن أه يست دا. سوق البيانات -2

د يم دددن الجمددد" بدددين المهدددارات والبياندددات لاا دددا  القدددرار المناسدددب حدددول  اسةةةتخدام البةةةرامر لإصةةةدار التقةةةارير -3

 ت ا عمال.احتياجا

 تنفيذ العمليات وذكاء الأعمال. -4

 قيمة ذكاء الأعمال. -5

 .تبرير استخدام ذكاء الأعمال -6

االمنجمددددات اددددى هددددظ  ا يدددداا ا دددداا  مدددد" احددددديات غيددددر مسددددبوقة وأخددددظ وسددددا ر غيددددر مسددددبوقة لتجددددر قددددادرة علددددى 

فدددل الت دددالي    واعدددادة المنااسدددة ادددى وقدددل هدددو أييدددر اعقيددددا لمعحقدددة السدددو  العالميدددة   االمنجمدددات هدددى التدددى اقدددود خ

 التف ير اى نما لا الاعمال الاساسية   ولعادة انجيم نفسها ومراجعة ياملة لعمليات خلل القيمة. 
 

 . ثالثاً :مفهوم وخصائص جودة الخدمات وعلاقتها بالذكاء التنظيمي 

 ,Oliver, R., 2013,p22;   Robledo )ايمددا يتعلددل بمفهددوا جددودة أداي ال دمددة اقددد أيدددت دراسددة يددر مددن  

M,2015, pp. 22-31)   أه جدددودة أداي ال دمدددة سدددو  ادددن فل ادددي حالدددة عددددا مقابلدددة ا داي لتوقعدددات العمدددعي

وارافدددد" بتجدددداوم ا داي للتوقعددددات   ومددددن هنددددا ا فددددي اوقعددددات العمددددعي  ه ا ددددوه أساسددددات لتقيدددديم جددددودة أداي ال دمددددة   

المندددت  أو ال دمدددة   وله ياندددل م وندددات الجدددودة المدريدددة واع ددد  الجدددودة المدريدددة رراي العمدددعي ايمدددا يتعلدددل بتفضدددير 

 أمرات محر جدل.
  

أه جددودة أداي     (Parasuraman, A. et al., 2013, pp. 45-38ومددن جانددب رخددر جدداي بدراسددة يددر مددن ) 

ال دمدددة ات دددوه مدددن  دددعث عناادددر هدددي الجدددودة الفنيدددة والو يفيدددة وال دددورة الظهنيدددة   وهدددي الح دددم أو القدددرار المددددرك 

لنددداا  عدددن عمليدددة اقيددديم العمدددعي مدددن خدددعل المقارندددة بدددين اوقعدددااهم لل دمدددة ومدددا ح دددلوا عليدددر اعدددعت   له جدددودة أداي ا

ال دمدددة اعتمدددد علدددي اوقعدددات العميدددر   وعلدددي الجاندددب اةخدددر اددد ه ال دمدددة المدريدددة اندددت  مدددن لدراك العميدددر لل دمدددة 

ا داي والمميدددد ات والتقددددابل والاعتماديددددة نفسددددها وأه جددددودة أداي ال دمددددة اتعلددددل بمجموعددددة مددددن ال  ددددا ا ميددددر 
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والمندددداا" التددددي اعتبددددر مددددن أهددددم ال  ددددا ا الاددددا عة   وأه جددددودة أداي ال دمددددة عبددددارة عددددن اقدددددير العميددددر للتميدددد  أو 

التفدددو  العددداا لل دمدددة المقدمدددة بواسدددقة المنجمدددة اهدددي اادددمر علدددي مقارندددة بدددين اوقعدددات العميدددر ولدراياادددر لددد داي 

 لل دمة .

له جدددودة أداي ال دمدددة هدددي درجدددة اقدددابل   .(Berry, L., et al,2014, pp. 335-364)وادددرت دراسدددة 

للمواادددفات مدددن وجهدددة نجدددر العميدددر ولدددي  مدددن وجهدددة نجدددر الإدارة ادددي منجمدددة ال دمدددة حيدددث أه جدددودة أداي ال دمدددة 

لمتوقددد" يدددتم احديددددها باددد ر أساسدددي بواسدددقة العمدددعي مدددن خدددعل لدرايدددااهم ل  دددا ا ال دمدددة ومدددا يدددانوا يتوقعوندددر )ا

مدددن هدددظ  ال دمدددة( حيدددث أه ال دمدددة عبدددارة عدددن فددد ر مدددن أفددد ال الااجاهدددات التدددي ات دددوه لددددت العميدددر نتيجدددة مقارندددة 

التوقيعددددات بددددا داي الفعلددددي لهددددظ  ال دمددددة   وأه جددددودة أداي ال دمددددة مددددا هددددي للا مفهددددوا مددددوقفي قددددا م علددددي ال بددددرات 

اعبيدددر العميدددر عدددن أاضدددلية أو عددددا أاضدددلية المنجمدددة  السدددابقة لددددت العميدددر بالنسدددبة لل دمدددة المقدمدددة وهدددي عبدددارة عدددن

 وخدمااها.

ومدددن خدددعل مراجعددة الدراسدددات السدددابقة للجدددودة (Gronroos, 2012,p,27) واددى هدددظا الاطدددار اناولددل دراسدددة  

أه الجهدددود البحييدددة ا ولدددي ريددد ت علدددي اعريددد  وقيدددا  جدددودة السدددل" الملموسدددة ادددي حدددين أندددر ادددم اجاهدددر الققدددال 

السدددل" ات دددر بالمحدددددات الفنيدددة للسدددل"   يمدددا وجدددد أه التعريفدددات ال اادددة بجدددودة السدددل" ربمدددا  ال ددددمي و أه جدددودة

ا دددوه مناسدددبة للققددددال السدددلعي اقددد،   اددددي حدددين أه التعريفدددات ال ااددددة بجدددودة السدددل" غيددددر ياايدددة لفهدددم جددددودة أداي 

 ال دمة.

يبيدددر للدددي ال  دددا ا  ممدددا سدددبل يدددرت الباحدددث أه اخدددتع  جدددودة أداي ال دمدددة عدددن جدددودة السدددلعة يرجددد" باددد ر

المميددد ة لل دمدددة   يمدددا أندددر لا يوجدددد اافدددا  علدددي اعريددد  جدددودة أداي ال دمدددة. ول دددن يدددري الباحدددث أه معجدددم البددداحيين 

ريددد وا علدددي أه جدددودة أداي ال دمدددة اعبدددر عدددن مددددي مقابلدددة ال دمدددة المدريدددة أو ا داي الفعلدددي لل دمدددة لتوقعدددات العميدددر 

 لددد  للدددي أه العميدددر أو متلقدددي ال دمدددة يحددداول أه يجيدددب عدددن سددد ال بعدددد    ويتفدددل الباحدددث مددد" هدددظا الدددرأي   ويرجددد"

 القير ال دمة هو د هر حققل ال دمة الإفباعاه المقلوبة أا لا؟

  2012وايمدددا يتعلدددل بععقدددة جدددودة ال ددددمات بالدددظياي التنجيمدددي اقدددد أفدددارت دراسدددة يدددر مدددن ) ال ادددبة   سدددامى  

( للددى James,2015,p85;   Samson & challis ,David ,2012,p,99 78  2013مايددد   ; 25 

أه المنجمدددات اسدددعى للدددى ادددواير مجموعدددة مدددن المتقلبدددات ل دددي اسدددير ادددي ريدددب الدددظياي التنجيمدددي سدددعيات منهدددا نحدددو 

التميددددددددد  وخاادددددددددةت ادددددددددي مجدددددددددال اقدددددددددديم ال ددددددددددمات ويم دددددددددن سدددددددددرد الددددددددد  المتقلبدددددددددات ادددددددددي اةادددددددددي د                                       

  

مت امددددر يعبددددر عددددن التوجهددددات الر يسددددية للمنجمددددة ونجراهددددا المسددددتقبلية منجومددددة مت املددددة مددددن  بندددداي لسددددتراايجي -1

السياسددددات التددددي اح ددددم واددددنجم عمددددر المنجمددددة وارفددددد القددددا مين بمسددددئوليات ا داي للددددى قواعددددد وأسدددد  اا ددددا  

 القرارات .

متتيدددددرات الداخليدددددة هيايدددددر انجيميدددددة مرندددددة ومتناسدددددبة مددددد" متقلبدددددات ا داي وقابلدددددة للتعددددددير   والت يددددد  مددددد" ال -2

 وال ارجية .

نجددداا متقدددور لتيييدددد الجدددودة الاددداملة يحددددد رليدددات احليدددر العمليدددات وأسددد  احديدددد مواادددفات وفدددروط الجدددودة  -3

 ومعدلات السما  ايها ورليات رقابة و ب، الجودة ومداخر ا حي  انحرااات الجودة .

م دددادرها ووسدددا ر اجميعهدددا وقواعدددد  نجددداا معلومدددات مت امدددر يضدددم رليدددات لرادددد المعلومدددات المقلوبدددة واحديدددد -4

 معالجتها واداولها واحدييها وحفجها واسترجاعها   اضعت عن قواعد ورليات او يفها لدعم اا ا  القرار .

نجدددداا متقددددور لإدارة المددددواد الباددددرية يبددددين القواعددددد واةليددددات لت قددددي، واسددددتققاه وا ددددوين المددددوارد الباددددرية  -5

 واعد ورليات اقويم ا داي وأس  اعويل العاملين وال نتا   ا داي .وانميتها واوجير أدايها يما يتضمن ق

نجددداا لإدارة ا داي يتضدددمن قواعدددد ورليدددات احديدددد ا عمدددال والو دددا   المقلوبدددة لتنفيدددظ عمليدددات المنجمدددة   وأسددد   -6

ا قددددددي، ا داي المسددددددتهد  واحديددددددد معدلااددددددر ومسددددددتوياار وقواعددددددد اوجيددددددر ومتابعددددددة ا داي واقددددددويم النتددددددا   

 نجامات .والإ

نجددددداا مت امدددددر لتقيددددديم ا داي الفدددددردي وأداي مجموعدددددات وادددددر  العمدددددر ووحددددددات ا عمدددددال الاسدددددتراايجية وا داي  -7

 الم سسي بتر  اقويم الإنجامات بالقيا  للى ا هدا  ومعايير ا داي المقررة .

ام  ا يددددد اددددر  قيددددادة اعالددددة اتددددولى و دددد" ا سدددد  والمعددددايير واددددواير مقومددددات التنفيددددظ السددددليم لل قدددد، والبددددر -8

 المنجمة اي احقيل " لدارة التمي  " .
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 : رابعاً : الدراسة الميدانية وإختبار الفروض 

يهدددد  هدددظا الجددد ي التقبيقدددي  للدددى دراسدددة و احليدددر العوامدددر أ دددر افعيدددر مسدددتويات الدددظياي التنجيمدددي علدددى جدددودة     

لهدددد  مدددن الدراسدددة الميدانيدددة لسدددت دا الباحدددث ال ددددمات   بدددالتقبيل علدددى  فدددريات الدددنف، بدولدددة ال ويدددل   ولتحقيدددل ا

مجموعددددة مددددن ا سدددداليب الإح ددددا ية المتقدمددددة و لدددد  واددددولات لإختبددددار الفددددرو  ولسددددت ع  النتددددا     بعددددد أه قدددداا 

الباحدددث بتوميددد" لسدددتمارات لسدددتبياه علدددى مجموعدددة مدددن الفئدددات المستق دددى مدددنهم داخدددر الادددريات المدددظيورة  للوقدددو  

 و ول الدراسة .على ررا هم ولستجابااهم لم
 

 : خامساً : النتائر والتوصيات 

 : النتائر 

 تبين من خلال التحليل الاحصائي اجابات عينة الدراسة انه 

يوجدددد حدددراك لسدددتراايجي باددد ر مسدددتمر حدددول بيئدددة عمدددر الم سسدددة وييفيدددة مواجهدددة احدددديااها بنسدددبة مرافعدددة  -1

  اتعيا م"  رو  البيئة المحيقةوأه هظا يساعد الم سسات محر الدراسة على و " خقة استراايجية 

حيدددث يتبددد" المدددديروه  اه الم دددال  ير يدددة لسدددتراايجية لهدددايوجدددد لددددت الم سسدددات مفهدددوا اقدددديم القيمدددة  ادددح -2

 . ر ية الم سسة ولرفادات العمر بها اي ان" القرارات

 عمال.اعتمد الادارة العليا اي و " ال ق، الاستراايجية على المديرين اق، واقلعهم على نتا   ا  -3

غيدددداه الحمددددا  والتفددددا ل والنادددداط عنددددد بعددددل المددددديرين محددددر الدراسددددة ممددددا يدددد  ر علددددى العدددداملين داخددددر  -4

 الم سسة.
 

 : التوصيات 

 ادريب العاملين على الاساليب الإدارية الحديية التي من فينها اساعد على اقلير الرواين. -1

 ة ومساعداهم على الترقي الو يفي.ايضا  الفر  التنجيمية لدت العاملين لتنمية مهارااهم الابداعي -2

 دددرورة مادددارية العددداملين ادددي و ددد" ال قددد، الاسدددتراايجية طويلدددة المددددت وق ددديرة المددددت والمادددارية ادددي  -3

 عمليات ان" القرار.

 را" المساهمات المادية من قبر الادارة العليا لتقوير المراال وا بنية. -4
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