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 الملخص

ىدفت ىذه الدراسة الدقارنة لعينة من مؤسسات التأمتُ فرع كرقلة في إبراز مدل مسالعة جودة الخدمة كدكرىا في برقيق الديزة 
 لإثبات صحة فرضيات 19نسخة  spssالتنافسية، من خلاؿ إتباع منهج دراسة الحالة مستعنتُ في ذلك بالبرنامج الإحصائي 

، "Saa"، الشركة الوطنية للتأمتُ"2a"مؤسسة الجزائرية للتأمينات)البحث، من خلاؿ إستجواب عينة من مؤسسات التأمتُ 
 .فرع كرقلة  (" Caat"كالشركة الوطنية للتأمتُ الشامل

 (الإعتمادية، الإستجابة، اللباقة، الأماف، الدلموسية)حيث أظهرت نتائج الدراسة أنو لا يوجد تطبيق فعلي لأبعاد جودة الخدمة 
الدقدمة من طرؼ الدؤسسات لزبائنها بشكل فعلي، في حتُ لصد أف مفهوـ الديزة التنافسية يتضح بشكل جيد بالنسبة لدوظفي 

 .الدؤسسات لزل الدراسة كلو تأثتَ كبتَ بالنسبة للمستول الدقدـ من طرؼ الدؤسسات 
 .         جودة، أبعاد الجودة، جودة الخدمة، ميزة التنافسية :الكلمات المفتاحية

 
Résumé: 
Cette étude visait à la comparaison d'un échantillon de l'assurance Ouargla 
institutions de branche pour mettre en évidence la mesure dans laquelle la qualité 
du service et de son rôle dans la réalisation de l'avantage concurrentiel, en suivant 
la méthode d'étude de cas Mstnin la version programme de statistiques SPSS 19 
pour valider les hypothèses de recherche, grâce à interroger un échantillon des 
institutions d'assurance (Fondation Assurance algérien "2 d'un", la Société nationale 
d'assurance "SAA", et la Société nationale d'assurance complète "Caat") Ouargla 
branche. 
Lorsque les résultats de l'étude ont montré qu'il n'y a pas d'application réelle des 
dimensions de la qualité de service (fiabilité, la réactivité, la courtoisie, la sécurité, 
la tangibilité) fournies par les institutions à ses clients de manière efficace, alors que 
nous constatons que le concept de l'avantage concurrentiel est bien illustré par le 
personnel des institutions à l'étude et a un impact significatif pour Niveau soumis 
par les institutions. 
Mots clés: qualité, dimensions de la qualité, la qualité de service, avantage 
concurrentiel. 
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 المقدمــــــــــة

  ب
 

 
 :توطئة - أ

 تدخل في الدؤسسات   تعتبر جودة الخدمة عنصر مهم كأساسي لأم مؤسسة سواء كانت صناعية أك خدمية، ما لغعل ىذه    
لراؿ شديد الدنافسة مع الدؤسسات الأخرل العاملة في نفس المجاؿ، كأف تتواكب مع الإستجابة للتغتَ في حاجات كرغبات الزبائن 

إبذهت معظم  بالبحث الدستمر كالدؤكب للبقاء في السوؽ، كلدواجهة ىذه التحديات كالصعوبات قيامهاىذا ما يستدعي 
الدؤسسات الخدمية إفُ الاىتماـ بعنصر الجودة في تقدنً خدماتها بذاه زبائنها، بإنتهاج أدكات كأساليب بسكنها من التعرؼ على 

من خلاؿ معرفة خصائص الخدمة الدطلوبة  إلا يتمحاجاتهم   كتوقعاتهم حوؿ خدمة معينة، إذ أف البحث كالتغيتَ الدستمر لا 
  .كالدقدمة 

 تسعى جميع الدؤسسات إفُ تطبيقو، لذا كجب على ىذه الأختَة الإىتماـ اماسس مطلبا أجودة الخدمةإذ أصبح برقيق       
بزبائنها لكسب رضاىم بلتلبية لستلف متطلبات البيئة التنافسية الدتغتَة، فنجاح الدؤسسة كتفوقها يعتمد على برستُ مستول تطوير 

أمر ضركرم كلزتوـ عليها بتقييم الواقع كتطوير عملها بساشيا مع التطورات الراىنة بدا لػقق إشباع جودة خدماتها، إذ أصبح 
مواردىا الداخلية في عملية خلق ختلف حاجات الزبائن كضماف حماية حقوقهم كبرقيقها لحجم مبيعات متوقع بالإستعانة بم

  .كإمتلاؾ ميزة تنافسية كبرقيق التفوؽ التنافسي 
 : الإشكالية - أ

  :  على ضوء ما سبق لؽكننا صياغة الإشكالية الرئيسية التالية
   برقيق الديزة التنافسية لدؤسسات التأمتُ لزل الدراسة؟في كيف تساىم  جودة الخدمة 

 :التالية التساؤلات بطرح قمنا الدطركحة الإشكالية على كللإجابة
بعد )الدراسة؟ كما ىو أكثر الأبعاد لو ألعية بصفة خاصة  لزل مؤسسات التأمتُ في أبعاد جودة الخدمة تطبيق مدل ألعية  ما 1.

 ؟ (الإعتمادية، بعد الإستجابة، بعد اللباقة، بعد الأماف، بعد الدلموسية
 كاقع الديزة التنافسية لعينة من مؤسسات التأمتُ في كلاية كرقلة ؟ ىو ما 2.
كرقلة  برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة لدل عينة من مؤسسات التأمتُ في كلاية في تطبيق أبعاد جودة الخدمة أثر كاقع ىو ما 3.

لزل الدراسة ؟ 
 :الفرضيات

 :الآتية الفرضيات من ننطلق الدطركحة الإشكالية على للإجابة
 .من خلاؿ جميع أبعادىا  الدؤسسات لزل الدراسة في جيد بشكل جودة الخدمة تطبق أبعاد 1.
 .الديزة التنافسية لعينة من مؤسسات التأمتُ في كلاية كرقلة حسب موظفيها جيدة جدا  2.

في عينة من مؤسسات التأمتُ في كلاية كرقلة تساىم جودة الخدمة في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسات لزل الدراسة بدرجة . 3
. كبتَة جدا

 مبررات إختيار الموضوع  - ب
 :ىناؾ أسباب عدة دفعتتٍ لإختيار مواضيع كهذه إذ لؽكن إجمالذا في النقاط التالية 

 عدـ إمكانية الدؤسسات من إلغاد حل لدشكل قياس الخدمة التي يطلبها الزبوف ؛ -
 .كجود تعارض نوعا ما بتُ ما يطلبو الزبوف كما تقدمو الدؤسسة من خدمات  -

 



 المقدمــــــــــة

  ج
 

 
  أىداف الدراسة وأىميتها - ت
إبراز مفهوـ جودة الخدمة كالديزة التنافسية كمفاىيم عامة، ككيفية بذسيديها من خلاؿ خلق الدؤسسة قيمة حقيقية للزبائن  -

  تقدمها لذم تتماشى مع التطورات الحاصلة حاليا ؛
  الإحاطة بجميع جوانب ىذه الدراسة من معلومات كبيانات كجعلها مرجعا يعتمد عليو في البحوث اللاحقة ؛ -
 .توضيح مدل تأثتَ جودة الخدمة على زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة  -
 حدود الدراسة - ث
 بست الدراسة على عينة من مؤسسات التأمتُ فرع كرقلة ؛ : الحدكد الدكانية -
فيما لؼص الجانب النظرم تم معالجتو بطريقة علمية كنظريات سابقة، أما الجانب التطبيقي فكاف خلاؿ : الحدكد الزمانية -

  .04/05/2015 إفُ غاية 19/03/2015الفتًة الدمتدة من 
 منهج البحث والأدوات المستخدمة   - ج

دراسة الحالة في الدراسة الديدانية كذلك من أجل معرفة  إعتمادنا في دراستنا ىذه على الدنهج الوصفي في الجانب النظرم، كمنهج
 أدكات ـكرقلة، بإستخدا-كاقع جودة الخدمة الدقدمة في الدؤسسة كمدل تأثتَه في برقيق الأداء الدتميز للمؤسسات التأمتُ فرع

  .الدلاحظة، كالاستبياف : كىي
مصادر أكلية ألا كىي الكتب : كلتحقيق أىداؼ البحث كللإجابة على الفرضيات الدطركحة إعتمدنا على مصادر من بينها

كغتَىا، إضافة إفُ ذلك إعتمدنا على الإستبياف بإعتباره أداة لجمع لستلف البيانات الخاصة ....كالرسائل الجامعية كالدقالات 
  .spssبالدراسة الديدانية، مستعينتُ في ذلك بالبرناج الإحصائي 

 مرجعية الدراسة - ح
تم الإعتماد في ىذه الدراسة على عدة مراجع بسثلت في الكتب العربية، كباللغة الأجنبية، ككذا المجلات العربية كمذكرات 

. كرسائل الداستً كالداجستتَ 
 صعوبات البحث - خ

كزيع الصعوبات التي كاجهتنا في بحثنا تشابو في لرملها ما يصادفها لستلف الباحثتُ، إذ بسثلت صعوبات بحثنا ىذه في كيفية ت
 . الإستبياف على عينة من لستلف زبائن كموظفي كل مؤسسة كصعوبة بذاكبهم معنا

 ىيكل الدراسة - د
دراسة الجانب النظرم حيث تطرقنا فيو بالبدء بالتمهيد للدخوؿ في الدوضوع من قمنا بتقسيم البحث إفُ فصلتُ فصل أكؿ لؼص 

، في ينالفصل الأكؿ تناكلنا الإطار النظرم لدتغتَات الدراسة ككاف مقسم إفُ مبحث: خلاؿ تقسيمنا لذيكل الدراسة إفُ فصلتُ
 الدفاىيم الدتعلقة بدفهوـ الديزة التنافسية، أما  ككذاالدبحث الأكؿ تناكلنا فيو ماىية كل من جودة الخدمة كلستلف الدفاىيم الدرتبطة بها

   . فقد تناكلنا فيو الدراسات السابقة التي لذا علاقة مباشرة بالدراسة الحاليةانيالدبحث الث
حيث قسم إفُ  فرع كرقلة (2a، Saa،Caat)يليو الفصل الثاني الذم إشتمل على دراسة حالة عينة من مؤسسات التأمتُ 

عتمدت عليها الدراسة، أما الدبحث الثاني بسثل في عرض إمبحثتُ  الأكؿ بسثل في الطريقة كالأدكات الدستخدمة، أم الأدكات التي 
ت على إختبار فرضيات الدراسة كالنتائج الدتوصل إليها شملختَا الخابسة التي كأكمناقشة النتائج التي تم التوصل إليها كمناقشتها، 

 . كالتوصيات كالآفاؽ الدستقبلية 
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تمهيـــــــــــــد  

   بسبب تنامي تطور الخدمات بشكل كبتَ كما ترتب عليو من إنعاش إقتصادم كإنفتاح على الأسواؽ العالدية كظهور منافسة 
حادة بتُ لستلف الدؤسسات كلاسيما في لراؿ الخدمات، أدل بالدؤسسات الخدمية خاصة إفُ التفكتَ بدوضوع الجودة كمدخل 

. لتقدنً خدمات أكثر تنافسية كأكثر إرضاءان  لزبائنها الحالتُ كجعلها لزركا لكسب زبائن جدد 
ىدا ما أدل بالدؤسسات إفُ ضركرة الإىتماـ بجودة الخدمة الدقدمة لزبوف ما يعزز لو الإستقرار في التعامل مع الدؤسسة من جهة، 
كمن جهة أخرل بذعلو يشعر بألعيتو لدل الدؤسسة كما تبذلو في سبيل حصوؿ الزبوف على الخدمة بجودة عالية، كتعد التوقعات 

كحاجات الزبائن عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة، إلا أف تقييم ىذه الأختَة يعد أمران صعبا بالنسبة إفُ الدؤسسة الخدمية، كما 
تفرضو ىذه الدنافسة من إتباع أساليب جديدة كمتنوعة لزيادة الأداء كالاستفادة من التكنولوجيا الدتطورة للوصوؿ إفُ تقدنً سلع أك 

ئل الدنافسة الأخرل، خاصة كأف الزبوف أصبح أكثر كعيان في الحصوؿ على سلعة أك اخدمات لذا القدرة على الصمود أماـ البد
.  خدمة متميزة كىذا سعيا منها لتحقيق ميزة تنافسية 

:  كسنستعرض في ىذا الفصل لستلف الدفاىيم الدتعلقة بكل من الدتغتَين، كذلك من خلاؿ الدباحث التالية
عرض الإطار النظرم لجودة الخدمة كالديزة التنافسية؛ : الدبحث الأكؿ
. الدراسات السابقة : الدبحث الثاني

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 الفصل الأول                                     الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة والميزة التنافسية 

3 
 

 
   والميزة التنافسيةي لجودة الخدمةعرض الإطار النظر: المبحث الأول

 
مكانيات كقدرات الدؤسسة، إساسيا في تعديل الدنتج كطريقة تقدلؽو بشكل الذم يتناسب مع أتعتبر جودة الخدمة دكرا مهما ك   

ستًاتيجي إىتماـ بجودة الخدمات فهي تعتبر سلاح لإصبح على الدؤسسة  زيادة اأ اككذا مقدمي الخدمة كالدستفدين منها، لذ
. لتحقيق ميزة تنافسية 

ول الخدمة  حمفاىيم : وللأالمطلب ا
ف مفهوـ الخدمة مصطلح تداكؿ منذ فتًة ليس بقصتَة لذا أعتبار إلا يوجد فرؽ  كبتَ بتُ معظم الباحثتُ حوؿ مفاىيم الخدمة، ب

. ىم التعاريف الدرتبطة بدفهوـ الخدمة أسنتناكؿ في ىذا الجزء عرض 
تعريف الخدمة  : الفرع الأول

:  عريف الخدمة لصيزىا فيما يلي تت ؿ لزاكلاىناؾ عدة
  ف بردث عن اك سلسلة من الأنشطة  ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة، كلكن ليس ضركريا أم نشاط أ"الخدمة ىي

 ؛ 1"طريقة التفاعل بتُ الزبوف كمقدـ الخدمة
  ؛ 2" معينةةرتباطها بسلعلإتعرض للبيع لا ك التي أك الدنافع التي تعرض للبيع أطات االنش: "نهاأكما عرفت على 
 ك منافع يقدمها طرؼ لطرؼ لآخر كىي بطبيعتها غتَ ملموسة، كلا أنشطة أعن "نها عبارة كما عرفت كذلك على أ

  .3"يتًتب على بيعها كتقدلؽها نقل ملكية الأشياء
تصنيف الخدمة  : الفرع الثاني 

 : 4فُ ما يليإساس طبيعتها كخصائصها أذ لؽكن تصنيفها على إللخدمة تصنيفات متعددة كلستلفة، 
 ك الافراد، كيبرز ذلك من خلاؿ الشكل أعتمادىا على الدعدات إما من خلاؿ إ فهي تتنوع :من حيث الاعتمادية

 : التافِ
 
 

 
 

 
 
 

 

                                                           
 . 18 ص ،2005 دار زىراف ، الاردف ،الطبعة الثالثة،  تسويق الخدمات ،ىاني حامد الضمور ،  1
  .32 ص ،2007 ، دار زىراف ، الاردف، تسويق الخدمات ،بشتَ العلاؽ ، حميد عبد النبي الطائي  2

3
 Philip koter et amstreng ,principqle of marketing services, 9

eme  
edition,1996,p96. 

 .1 ص، 2006 دار الشركؽ، للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، مفاىيم، عمليات، تطبيقات،-، إدارة جودة الخدماتقاسم نايف علواف المحياكم 4
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 .عتمادىا إيوضح تصنيف الخدمة حسب  (I-1)الشكل 

 
 

 
 
 

                               
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .112، ص 2002، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، عماف، مبادئ التسويق لزمد صافٌ الدؤذف، :المصدر

 
ننا لا ننسى كذلك دكر الأفراد في عملية تقدنً كتسهيل ألا إمن الرغم من الدكر الكبتَ الذم تلعبو الدعدات في تقدنً الخدمة 
. الحصوؿ على الخدمة، فمعظم الخدمات الدقدمة تؤدم من قبلهم 

الأطباء كالإداريتُ، كىؤلاء : نساف بدرجة كبتَة مثللإف ىناؾ خدمات تعتمد في تقدلؽها على اأكمن خلاؿ الشكل التافِ يتبتُ 
ؤىلة كالحراسة العمارات كالفلاحة، ـف يكونوا مهنيتُ كبالدقابل ىناؾ بعض الخدمات تعتمد على بعض اليد العاملة الغتَ ألغب 

. خدمات تعتمد على مقدمي مهارة مثل تصليح السيارات كالخدمات الفندقية  ختَاأك
كما لصد كذلك خدمات تعتمد على الدكائن كالدعدات بدرجة كبتَة، كىذه الخدمات قد تكوف مؤبسة مثل البيع الأفِ كالصرؼ 

خدمات : شخاص مهرة مثلأتدار من قبل  كأك تدار من قبل مشغلتُ غتَ مهرة مثل خدمات سائقي الجرارات الزراعية أ ،الأفِ
 ؛افٍ ...النقل الجوم كالأشعة كالتحليل الطبية 

 الخدمة  ىناؾ خدمات تتطلب حضور مقدـ: حسب أىمية حضور العميل المستفيد من الخدمة إلى أماكن تقديمها
كخدمات لا تتطلب ذلك بل تتطلب مشاركة رمزية أك بسيطة من قبل العميل، غالبا ما تكوف مشاركة العميل منخفضة 

تاج الخدمة عندما تكوف موجهة إفُ لشتلكات العميل، كىنا يقتصر دكرىا على مراقبة الخدمة إف رغب ىو إففي عملية 
  .بذلك 

 

 تصنيف الخدمة حسب إعتمادىا

 عماؿ غتَ مهرة

 الإعتماد على الأفراد الإعتماد على الدعدات

 مهنيتُ

تدار من قبل مشغلتُ 
 مهرة

تدار من قبل مشغلتُ 
 غتَ مهرة

 مؤبسة

 عماؿ مهرة
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 فُإذ لؽكن تصنيفو إ: حسب نوع العميل: 
 كىي خدمات تقدـ لإشباع حاجات شخصية كالتجوؿ مثلا ؛: خدمات شخصية -
 .كىي خدمات تقدـ لتلبية خدمات مؤسسات الأعماؿ : الدنشآتخدمات  -
 كتصنف إفُ: حسب دوافع مقدمة  الخدمة : 
 ؛ كالدؤسسات منها الددارس الخاصة كالدشتشفيات الخاصة كذلك :حخدمات تقدـ بدافع الرب -
  .كالخدمات التي تقدمها الدكلة كالتعليم كالعلاج الصحي في الدستشفيات العمومية: خدمات تقدـ ليس بدافع الربح -
  كتشمل  :داء الخدمةأحسب الخبرة المطلوبة في: 
  ؛فٍإ...كالأطباء كالمحامتُ : مهنية  -
  .فٍ إ.... كخدمة حراسة العمارات، كفلاحة الحدائق :غتَ مهنية -
 كتشمل: حسب طبيعة الخدمة: 
 ؛كخدمة الصحة مثلا : خدمات ضركرية -
 .افٍ ...كالتسلية كالتًفية : خدمات كمالية -
 كتشمل: حسب وجهة النظر التسويقية:  
 ؛م الخدمات الدستَة كالتي يسهل الحصوؿ عليها كالحلاقة كالنقل مثلا أ: خدمات سهلة الدناؿ -
 .ستئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات الدهمة إكتتمثل في خدمات : خدمات خاصة -

 حول الجودة  مفاىيم: المطلب الثاني
ستًاتيجي لؽكن الدؤسسات بتحقيق التميز إعتبارىا سلاح إك الانتاجية بألقد زاد الإىتماـ بالجودة من قبل الدؤسسات سوء الخدمية 

. نواعها كالأبعاد المحددة لذا أفُ تعريف الجودة ككذا إفي خدماتها، كلدعرفة مفهوـ الجودة سنحاكؿ التطرؽ 
تعريف الجودة  :الفرع الأول

: ىم التعاريف للجودة في النقاط التالية أبراز إكلؽكن 
 مستول متعادؿ لصفات تتميز بها الخدمة الدبنية على قدرة الدؤسسة الخدمية كإحتياجات الزبائن " نهاأعلى ت عرؼ

 ؛1"بالإضافة إفُ صفات بردد قدرة جودة الخدمة على إشباع حاجاتهم كرغباتهم كىي مسؤكلية كل عامل داخل الدؤسسة
  2"حتياجات الزبوف بدا يتناسب مع الأىداؼ الدنشودةإمدل قدرة الدؤسسة على تلبية "على أنها تعرؼ الجودة . 

تلبي  ك الخدمة الدقابلة لتوقعات الزبائن كالتيأف الجودة ىي لرموعة الخصائص الدتمثلة للمنتج أؼ السابقة نستنتج ممن خلاؿ التعار
. مؤسسة للدرجة عالية من التميز كبرقيق الأىداؼ الدنشودة بكبدقة كفاعلية حتياجاتهم كرغباتهم إ
 
 
 
 

                                                           
 .40ص ، 2005 دار الفكر للنشر كالتوزيع، مصر، قياس الجودة والقياس المقارن، ،توفيق لزمد عبد المحسن 1
  .24ص  مرجع سبق ذكره، قاسم نايف علواف المحياكم، 2
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نواع الجودة  أ: الفرع الثاني

 : 1ك صنفتُ لعاأنواع الجودة في نوعتُ أتتمثل 
 ؛داء الدؤسسة الفعلي مع توقعات أىداؼ الأسواؽ الدستهدفة أم تطابق أ :جودة التطابق 
 داء عالية أا من برقيق رضا الزبوف من خلاؿ مستويات ذتها لؽكنها قادارة الدؤسسة كعمليإم من خلاؿ أ: جودة الأداء

 .ما لػقق لذا جودة مناسبة 
بعاد الجودة  أ: الفرع الثالث 

 2بعاد الجودة في النقاط التاليةألغاز إكلؽكن 
 إفٍ ؛...فُ غتَ ذلكإكوضوح الألواف بالنسبة للصورة ك، (الخدمة)م الخصائص الأساسية للمنتجأ :مستوى الأداء 
 ؛فُ الخدمة الثانوية إكيشمل الدنتج الثانوم، بدعتٌ الصفات الدضافة : الخصائص الثانوية للمنتج 
 ؛ق الخدمةذك معايتَ التي كضعت لإنتاج قأالدطلوبة حسب الدوصفات  نتاج الخدمةإم مطابقة أ :المطابقة   
 ؛الذكقية للزبائن  كيقصد بها الدعايتَ :الجمالية 
 ؛فُ العمل إكىي سرعة توفتَ خدمات الصيانة اللازمة لإعادة الدنتج : القدرة على الخدمة 
 ؛(الخدمة)م مدة بقاء الدنتج أ :العمر الافتراضي  
 ؛دكف فشل خلاؿ فتًة زمنية كفقا للموصفات المحددة (الخدمة)حتمالية عمل الدنتج إ كىي :المعمولية  
 الدرسوـ في ذىن الزبوف  (الخدمة)كىي صورة الدنتج  :قدرة تحسين الجودة. 

 جودة الخدمة: المطلب الثالث
ختلاؼ لإككذا ا ك تقدنً تعريف كاحد لجودة الخدمة كذلك نظرا للخصائص كالصفات كالتي تتمتع بها الخدمات،أختصار إلا لؽكن 

 .فيما يلي ا الدفهوـ ذبراز بعض التعريفات لوإالدوجود بتُ لستلف الدفكرين حوؿ ىذا الدوضوع لذا سنحاكؿ 
مفهوم جودة الخدمة  : الفرع الأول

: براز ىذه الدفاىيم  في النقاط التالية إكلؽكن 
  متلك الخدمة التي تقوـ على البعد الإجرائي كالبعد الشخص"تعرؼ جودة الخدمة على أنها  كأبعاد مهمة في

  ؛3"تقدلؽها
  نوعية الخدمات الدقدمة كالدتوقعة كالددركة التي بسثل المحدد الرئيسي لرضا الدنتفع أك عدـ " نهاأعلى كذلك تعرؼ

 ؛ 4"رضاه
 5"دراكهم للأداء الفعلي لذاإجودة الخدمة ىي الفرؽ بتُ توقعات الزبائن للخدمة ك . 

                                                           
  .20، ص2012-2011،(غتَ منشورة)، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق، جامعة كرقلةتأثير جودة الخدمة على تحقيق رضا الزبون سميحة بلحسن، 1
 ص 2013-2012،(غتَ منشورة)،مذكرة ماستً في العلوـ التجارية ،بزصص تسويق،جامعة كرقلة رىا على رضا الزبونأثجودة الخدمة في المؤسسة الخدمية و كلثوـ بوبكر، 2

18.  
ىو أف اليعد الشخصي يتكوف من إجراءات كنظم لزددة لتقدنً الخدمة، كأما البعد الشخصي فهو يبتُ كيفية تفاعل كتعامل الدوظفتُ مع :  يقصد بالبعد الإجرائي كالبعد الشخصي

 . الزبائن 
  . 18ص ، 2002، عماف دار الصفاء لنشر كالتوزيع، ،الجودة في المنظمات الحديثة ،موف دراركة، طارؽ شبليأـ 3
 .  410، ص 2002، دار الدناىج، بلد النشر لرهوؿ، ، أساسيات التسويق الشامل والمتكامللزمود جاسم الصميدعي، بشتَ عباس العلاؽ4

  .337ص ،1999البياف للطباعة كالنشر،  ،تسويق الخدمات المصرفية ،عوض بدير الحداد5   
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:  إذ لؽكن تلخيص مفهوـ  جودة الخدمة في النقاط التالية 

 ؛جراءات كنظم لزددة لتقدلؽها من خلاؿ عمليات التفاعل كالتعامل مع الزبائن إساس أنها تقوـ على أم أ -
 .التميز في تقدلؽها بدستول يفوؽ قدرة الدنافستُ  -

محددات جودة الخدمة  : الفرع الثاني
 :  1لقد تم بلورة لزددات جودة الخدمة في عشرة لزددات كىي

 ؛ىي مدل الإلتزاـ بالدواعيد : المصداقية 
 ؛الخلو من الخطر : الأمن 
  ؛ق إفِمكانية الإتصاؿ كالوصوؿ  إمأ: لشئإلى اسهولة الوصول 
 ؛خبارىم بالغة التي يستطيعوف فهمها إفُ العملاء كالمحافظة على إالإستماع  أم :الإتصالات 
 ؛حتياجاتو إكضع الجهود لدعرفة العميل ك: فهم ومعرفة العملاء 
 ؛افٍ ...تصاؿ لإائل اسظهار التسهيلات الدادية، الدعدات، الأشخاص، ككإ :الملموسية 
 ؛ عتمادية كعلى لضو دقيق كصحيحإلصاز الوعود للخدمة بإ القدرة على :الإعتمادية 
 ؛ستجابة الإدارة لدساعدة العملاء كتزكيدىم فورا بالخدمة أم إ :الإستجابة 
 ؛متلاؾ الدهارات كالدعرفة الدطلوبة إ كىي: ايةكفال 
 افٍ.....، مراعاة الدشاعر كالصداقة، الودية اللطف، الإحتًاـ، كتتمثل في: (اقةبالل)الكياسة. 

:   كىي ملخصة في الشكل التافِ RATERسم إ اطلق عليوأبعاد أكبعدىا تم دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

           
                                                           

  
. 332، ص 2005 عماف، دار حامد، ،التسويق المصرفي تيستَ العجارمة، 1
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عاد جودة الخدمة أبيوضح  ( I-2)الشكل 

 
 
 
 
 
 

 
  دار الشركؽ، عماف،،( تطبيقات- عمليات- مفاىيم)دارة الجودة في الخدمات،إ قاسم نايف علواف المحياكم، :المصدر 

 . 95ص  ،2006
 

 
قياس جودة الخدمة  : الفرع الثالث 

فُ الخصائص التي تتمتع بها الخدمة لذا إىناؾ جداؿ كبتَ حوؿ مفهوـ قياس جودة الخدمات بتُ لستلف الباحثتُ، كيرجع ذلك 
. سنتعرض بعض النماذج الدناسبة لقياس جودة الخدمات 

 :  1صعوبة قياس جودة الخدمات يعود تعدد كجهات النظر التي لؽكن إجمالذا في سببتُ لعاإف 
 ؛ختلاؼ طريقتهم في الحكم على جودة الخدمات إالتفاكت الإدراكي للزبائن ك -
فُ مفهوـ موحد إك الإدارة كبالتافِ صعوبة التوصل أمستول جودة الخدمات لؼتلف من كجهة نظر الزبوف حيث أف  -

 .لقياس جودة الخدمات 
 : 2كىناؾ العديد من النماذج لقياس جودة الخدمة كمن بينها

 الذم طوره :نموذج الفجوة Berry،ستخدامو في برليل كبرديد مصادر مشاكل الجودة إكذلك بهدؼ   بتَم كزملاؤه
كمساعدة الدديرين في كيفية برستُ الجودة، كقد حدد لظوذج الخدمة الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقدنً الجودة 

ذ لؽثل ىذا النموذج برديد الفجوة بتُ توقعات الزبائن لدستول الخدمة الدقدمة كالإدراؾ إالدطلوبة في خمس فجوات، 
  :3الفعلي لذا، كلؽكن التعبتَ عنها بالعلاقات التالية

 
 

 
 .كالشكل التافِ يوضح لظوذج الفجوة لجودة الخدمة 

                                                           
-2011، (غتَ منشورة)بي بكر بلقايد، تلمساف، الجزائرأ، مذكرة ماجستتَ في التسويق الدكفِ، جامعة ثر محددات جودت الخدمات على رضا العملاءأ مزياف عبد القاد،1

  . 46ص، 2012
  .6 ص،2013-2012 ،(غتَ منشورة) جامعة كرقلة ،بزصص تسويق خدمي ،، مذكرة ماستً في العلوـ التجاريةلاءنزجودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر ال ،اف عمارمإنً 2

  .17ة بلحسن، مرجع سبق ذكره، ص ح سمي3  

 عاد جودة  الخدمةأب

 الدلموسية      الإعتمادية ستجابةلإا قةباالل        الأماف       

 التوقعات- الإدراك الفعلي  =SERVQULجودة الخدمة 
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 يوضح نموذج جودة الخدمة (I-3)الشكل 

 

 

 

 

 

 5الفجوة  

 

 الزبون
  

 مقدم الخدمة
 

 

 4                            الفجوة                   

 3الفجوة                                                                                                 

                                                                                                       

                                                                                                  

 1   الفجوة 2الفجوة                                                                                                           

 

 

 . 440 ص، 2005ف، الأردف، اعـ، 3 ط، التوزيعك للنشر ائلك دار، الخدمات تسويق ،الضمور حامد انيق: درالدص
 
 
 
 

 

 الحاجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

 إتصال شفوي تجارب سابقة

 الخدمة المدركة

إتصال المؤسسة بالزبون 
 بخصوص الخدمة

تقديم الخدمة ضمن 
 المواصفات

ترجمة الإدراكات 
 بمواصفات الجودة

إدراكات الزبون لتوقعات 
 الإدارة
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: ستخلاص الفجوات كالتافِ إمن خلاؿ الشكل السابق لؽكن 

 دراؾ الدؤسسة لتوقعات الزبوف، فلا بردد بدقة رغباتو لعدـ توفتَىا على معلومات إكتكوف من خلاؿ عدـ (: 1)الفجوة
 ؛ك تفستَىا بصورة خاطئة ألظاط الطلب أصحيحة عن السوؽ ك

  خطائها ككضع أم عدـ مطابقة مواصفات الجودة مع توقعات الإدارة، لعدـ قدرة الدؤسسة على متابعة أ: (2)فجوة
 ؛التصحيحات 

  ك أداء الخدمة  أتنتج من خلاؿ عدـ توافق مستول الجودة كالاداء الفعلي لذا، كيعود ىذا لعدـ الدركنة في(:  3)فجوة
 ؛الدوصفات الدطلوبة تكوف معقدة 

  داء الخدمة الدقدمة للزبوف مع الإتصاؿ بالسوؽ نتيجة لعدـ التنسيق في الإتصاؿ بتُ أ كترجع لعدـ مطابقة (:4)فجوة
 ؛العمليات 

  م المحصلة النهائية للفجوات السابقةأ كىي تعتٍ الفرؽ بتُ الخدمة الددركة مع الخدمة الفعلية، (:5)فجوة. 
 سمإىذا النموذج ب  كيعرؼ:نموذج الإتجاه" Servperf"1  نتيجة لدراسات التي قاـ بها كل 1992ظهر خلاؿ 

دراؾ الزبوف إبذاىي يرتبط ببدفهوـ إطار ىذا النموذج إ، كتعرؼ الجودة في  Taylor & Croninمن تايلور ككورنتُ 
 Cronin)تقييم الأداء، ظهر نتيجة لدراسات قاـ بها كل من "نو أ لاه علتجللخدمة الدقدمة، كيعرؼ الإللأداء الفعلي 

 Taylor) 2دراؾ الزبوف للأداء الفعلي للخدمةإبذاه يرتبط بإنها أا النموذج على ذحيث تقيم الجودة في ق.  
ستخداـ مقياس الإبذاه كالذم يركز على الأداء إفُ إكنتيجة للإنتقادات التي كجهت لدقياس الفجوات لجأت بعض الدراسات 

 : 3كتتضمن عملية تقييم الجودة كفق ىذا النموذج الإفتًاضات التالية، الفعلي للخدمة
  ؛في غياب خبرة الزبوف السابقة في التعامل مع الدؤسسة فتوقعتها حوؿ الخدمة بردد بصورة اكلية لدستول تقييمو لجودتها -
فُ إف عدـ رضاه عن مستول الخدمة الدقدمة يقوده إنتيجة لتًاكم خبرة العميل السابق كتكراره في التعامل مع الدؤسسة، ؼ -

 ؛مراجعة الدستول الأكؿ للجودة 
ف تقييم العميل لدستول إخرل لدستول الجودة، كبالتافِ ؼأدراكية إفُ مراجعات إف الخبرات الدتعاقبة مع الدؤسسة ستقود إ -

ف إالخدمة يكوف لزصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوـ بها الزبوف فيما يتعلق بالجودة كعند تكرار الشراء ؼ
 .حد الددخلات الرئيسية في عملية التقييم أالرضا يصبح  

:   ف أف الإبذاه كأسلوب لتقييم جودة الخدمة يركز على أكعليو نستنتج ب
 ؛ لػدد بشكل كبتَ تقييم العميل لجودة الخدمة الدقدمة فعليا من الدؤسسة الخدمية ةالأداء الحافِ للخدـ -
ف التقييم عملية تراكمية أم ، أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع الدؤسسةأرتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة إ -

 .طويلة الأجل نسبيا 
ركيزة أساسية لتقييم مستول الخدمة  (الاعتمادية ،الاستجابة،التعاطف،الأمانة،الدلموسية) تعتبر الدؤشرات المحددة لدستول الجودة

( . SERVPERF)كفق لظوذج 

                                                           
 

  .20-19 سميحة بلحستُ، مرجع مسبق ذكره، ص ص 1
  .9كلثوـ بوبكر، مرجع سبق ذكره، ص  2
، 2007-2006، مسيلة ، (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ في علوـ بذارية، بزصص تسويق، جامعة لزمد بوضياؼجودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءبوعناف نور الدين،  3

  .77ص 
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 للميزة التنافسية يإطار مفاىيم : رابع المطلبال
حداث تغتَات في إفُ إشكالذا برولات كبرديات تفرضها شدة الدنافسة،حيث تسعى ىذه الأختَة أتواجو الدؤسسات بدختلف    

ع ضكبستًابذيات تنافسية تتناسب مع التغيتَ الحاصل في البيئة الداخلية كالخارجية للمؤسسة، ما يسمح لذا إتهاج إف يبساؿأطرؽ ك
أىم ا ذنواعها كؾأالديزة التنافسية كتعريف ستًاتيجيات فعالة لتحقيق ميزة التنافسية، كمن خلاؿ ىذا الدبحث سنتناكؿ إ

. ستًاتيجيات التي تبتٌ عليها الإ
ىميتها أتعريف الميزة التنافسية و:  الأولفرعال

ىا التنافسية في تيفظم مؤسسة لضماف البقاء كالإستمرار مع جميع العوامل المحيطة بها أف تنشط في ظل بيئة تنافسية برد كأتسعى 
ا برقق التميز ذلنطاؽ نشاطها بحث تتوافق كتنسجم مع بيئتها كبول ختيار إستًاتيجية الدثلإالسوؽ لمجابهة الدنافسة من خلاؿ 

.  برقيق ميزة تنافسية كجل كسب رضا الزبوف كمن ثم الحصوؿ على كلائو أكالتوافق من 
تعريف الميزة التنافسية  : ولاأ

 مساسيا في حياة الدؤسسات فبالتنافس يزداد النمو كالتطور كينبثق الإبداع ىذا ما لؽكن الدستَكف ذكأتلعب الديزة التنافسية دكرا 
. القدرات العالية على التحليل كالتشخيص ببذؿ قصار جهدىم في رفع ركح التنافس بتُ الأفراد كالدؤسسات 

 : كالآتي التنافسية ةرز الدفاىيم في للميزأبكلؽكن عرض 
 ة،حيث تعد ؤسسعلى النجاعة الإقتصادية في الدواقع التنافسية للمالدالة ىم الدؤشرات أ "عن الديزة التنافسية ىي عبارة

الدردكدية كالنمو، كالمحافظة على كىدافها الأساسية الدتمثلة في الربح أة ؤسسالدقوـ الأساسي الذم بواسطتو برقق  افَ
 ؛ " 1الحصص السوقية مقارنة بالدنافستُ

 كزيادة القيمة الددركة من (خدماتها)ك لدنتجاتهاأة ؤسسبأنها قدرة الدؤسسة على جذب الزبائن كبناء الدكانة الذىنية لذا كم ،
 ؛" 2قبلهم كبرقيق رضاىم

  3"كفي الوقت الدناسب كالسعر الدناسب، نتاج الخدمات بالنوعية الجيدة،إكىي تعبر عن القدرة على .  
نواع الميزة التنافسية  أ: الفرع الثاني

ك مزايا تنافسية أسبقية على منافسيها من خلاؿ الحصوؿ على ميزة أستًاتيجية معينة للتنافس بهدؼ برقيق إتستند الدؤسسات على 
نها تلك أكتعرؼ الإستًاتيجية على  ك الإستًاتيجيات معينة لتفوؽ على منافسيها،أمن خلاؿ تتبعها لنوعتُ من الدصادر التنافسية 

. ك فشل الدؤسسةأىداؼ دقيقة كالتي يتوقف على درجة برقيقها لصاح أ تتخذىا الدؤسسة لتحقيق تيالقرارات الذيكلية اؿ
  :  4ىناؾ نوعتُ رئيسيتُ للميزة التنافسية كلعا

 كؿ بتكلفة مقارنة مع الدؤسسات الدنافسة كبدا أكتسويق منتج   كتعتٍ قدرة الدؤسسة على تصميم، تصنيع،:التكلفة الأقل
 .فُ برقيق عوائد كبتَة إيؤدم في النهاية 

 

                                                           
 
1
M .porter, L' AVentage concurrntiel, paris , Dunond , 1999 p 35 . 

، جواف 12العدد  قسم العلوـ الإقتصادية كالقانونية،  المجلة الأكادمية للدراسات كالأبحاث،ىمية ودور التسويق الأخضر في زيادة تنافسية منظمات الأعمال،أ بلبراىيم جماؿ، 2
  .6ص ، 2014

غتَ )ضرمجامعة لزمد خ  بزصص تسيتَ منظمات،، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ،دارة العلاقات مع العملاء في تحسين تنافسية الشركاتإدور ،  بيشة حمودم3
  . 30ص ، 2013-2012 ،سكرةب،(منشورة

  .63 ص ،2012-2011، (غتَ منشورة)تسويق خدمي، كرقلة ، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، بزصصأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية ،ىاجر بوعزة 4
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 على، أجودة ) معناه قدرة الدؤسسة على تقدنً منتج متميز كفريد كلو قيمة مرتفعة من كجهة نظر الزبوف :تمييز المنتج

     .(، خدمات ما بعد البيع(الخدمة)خصائص خاصة بالدنتج
تها اجييستراتإ التنافسية وةبعاد الميزأ: لثالثالفرع ا

 أبعاد الميزة التنافسية : أولا
 : 1ختصارىا في النقاط التاليةإبعاد لؽكن أللميزة التنافسية 

 ساس لتحقيق لصاحها كتفوقها ىي التي أكبر ؾأف الدؤسسات التي تسعى للحصوؿ على حصة سوقية إ :بعد التكلفة
، حيث لؽكنها من بزفيض التكاليف من خلاؿ الإستخداـ الكفء للطاقة ادنى من الدنافستُ لوأتقدـ منتجات بتكلفة 

ذ يعد إالإنتاجية الدتاحة لذا فضلا من التحستُ الدستمر لجودة الدنتجات كالإبداع في تصميم الدنتجات كتقانة العمليات، 
 في لراؿ ةسناد إستًاتيجية الدؤسسة لتكوف قائدإمساعدة الددراء في دعم كعن ساس مهم لخفض التكاليف فضلا أذلك 

 التكلفة ؛
 شارأحيث : بعد الجودة slack et all داء الأشياء أفُ إالدزايا التنافسية الدهمة كالتي تشتَ من ف الجودة تعد أفُ إ

حتياجات الزبائن الذين يرغبوف في الحصوؿ على الدنتجات التي تلبي إ لتقدنً منتجات تتلاءـ مع ، بصورة صحيحة
  ؛حاجاتهم كرغباتهم كتوقعاتهم

 قد تينها الأساس لتحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ الإستجابة السريعة للتغتَات اؿأتعد الدركنة ب: بعد المرونة 
 ؽفُ طرائإف الدركنة تعتٍ قدرة الدؤسسة على تغيتَ العمليات إـ حاجات الزبائن، ئبردث في تصميم الدنتجات كبدا يلا

  فُ تغيتَ العملياتإفالزبوف لػتاج ، داء العملياتأداء العمليات ككذلك تغيتَ طريقة ككقت أا ربدا يعتٍ تغيتَ ذخرل كه          أ
  :لتوفتَ أربع متطلبات كىي

 ؛كىي قدرة العمليات على منتجات جديدة كمعدلة  :مركنة الدنتج -
 ؛نتاج مزيج من الدنتجات لإكتعتٍ قدرة العمليات : مركنة الدزيج -
حجاـ لستلفة أك في مستول نشاط الإنتاج لتقدنً أكتعتٍ قدرة العمليات على التغيتَ في مستول النتائج : مركنة الحجم -

 ؛من الدنتجات 
 .كقات تسليم الدنتجات أفُ قدرة العمليات لتغيتَ إكتشتَ : مركنة التسليم -
 سرعة،سرعة التسليم، التسليم بالوقت المحدد: سبقيات تتعلق بالوقت كىيأيشمل التسليم ثلاث : بعد التسليم  

التطوير، لشا لغعل ىدا البعد بدثابة القاعدة الأساسية للمنافسة بتُ الدؤسسات في الأسواؽ كذلك من خلاؿ التًكيز على 
 ؛قصر كقت لشكن أفُ الزبائن بإخفض الفتًات الزمنية، كسرعة تصميم منتجات جديدة كتقدلؽها 

 رائهم في تعريفوآبعاد الديزة التنافسية كمع تنوع ف أيضيف بعض الكتاب كالباحثتُ الإبداع بوصفة بعدان ـ: بعد الإبداع 
ستخداـ قدراتو إمل ذىتٍ يقوـ بو الفرد بعنو أ"داع منها على سبيل الدثاؿ ب بالإةفهناؾ العديد من التعريفات الخاص

  .فُ ملامح مفصلة إك تفصيل خبرات لزدكدة ألوفة أستعمالات غتَ ـإفكار جديدة كأفُ إللوصوؿ 
 
 

                                                           
،  القاىرة، جامعة الدكؿ العربيةالإدارية،قسم العلوـ ،  المجلة العربية للإدارة، دور المسؤولية الإجتماعية في زيادة القدرة التنافسية، مصطفى شلبي لزمد، علاء  لزمد شكرم 1

  . 23-22 ص ص ،2013 ،العدد ،مصر
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ستراتيجيات الميزة التنافسية إ: اثاني

:  إفُستًابذيات التنافسية التي تتبعها الدؤسسات كفق تصنيف بورتر لإىم اأكتتمثل 
 ف من بتُ الدكافع  إ،1قل مقارنة بالدنافستُأتكلفة  فُ برقيقإستًاتيجية تهدؼ إكىي : ستراتيجيات القيادة في التكلفةإ

كجود فرص مشجعة  ثر منحتٌ الخبرة كالتعليم،أ ،قتصاديات الحجمإة تتبع ىذه الإستًاتيجية ىي توافر ؤسسالتي بذعل افَ
ستًاتيجية لإف ىذه اأ بدعتٌ ر،  كبرستُ الكفاءة، ككذا سوؽ مكوف من مشتًين كاعتُ بساما بالسع،على بزفيض التكلفة

 ؛ساس تقليل التكلفة لكن مع المحافظة على مستول مقبوؿ من الجودة أتقوـ على 
 كبشكل يتم  (الخدمة)ستثنائية في الدنتجإستًاتيجية تنافسية تنطوم على الإنفراد بخصائص إ ىي :ستراتيجية التمييزإ

ف ىذه الإستًاتيجية تقوـ على بسييز الدنتج بدا يفرقو على أم أنو شيء فريد كمتميز أدراكو من قبل الدستهلك على إ
تباع ىذه إرتفاع التكاليف النابذة عن إف يتحمل الدشتًم أالدنتجات الأخرل في السوؽ كلؼلق مركزا فريدا فيها على 

 ؛  2الإستًاتيجية
 فُ لرموعة معينة من الدشتًين دكف  إكأفُ قطاع لزدد من السوؽ الدستهدؼ إستًاتيجية موجو إ ىي :ستراتيجية التركيزإ

م ىنا تركز الدؤسسة  أ،3غتَىم، كالتي تكوف مهمشة من طرؼ الدؤسسات الأخرل بدلا من التعامل مع السوؽ ككل
فُ برقيق التميز في الدنتجات إعلى شرلػة معينة من السوؽ كبراكؿ تلبية طلباتهم، كبالتافِ في ىده الحالة ىي تهدؼ 

 .  ك كلالعا أكالسعر 
 علاقة جودة الخدمة بالميزة التنافسية : لفرع الرابعا

أصبحت الجودة الوظيفة الأكفُ كأسلوب الحياة لأم مؤسسة ترغب في الحصوؿ على ميزة تنافسية بسكنها من البقاء كالإستمرارية في 
. ظل ما يشهده العافَ من تغتَات 

كلعلى إدراؾ ألعية الجودة بإعتبارىا سلاح إستًاتيجي للحصوؿ على ميزة تنافسية، أدل بالدؤسسة إفُ تبتٍ العديد من الأساليب 
الإدارية الحديثة الدسالعة في برقيق الديزة التنافسية من خلاؿ تطبيقها لتقنيات برستُ الجودة كالتي تسمى ببرامج إدارة التغيتَ الدتمثلة 

في تطبيق برامج الجودة كقياس تقييم الأداء في أنشطة الدنظمة التسويقية كالذندسية كالإنتاجية كالخدمات الدختلفة كىذا كلو من  
 . 4أجل برقيق أىدافها الدتمثلة في رضاء الزبوف كزيادة الحصة السوقية لذا، بحيث لؽكنها إختيار الجودة كهدؼ كشعار لذا

كما لؽكن برقيق الجودة كالديزة التنافسية من خلاؿ إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ سعيها لتحقيق الأىداؼ التي لؽكن إجمالذا فيما 
 : 5يلي

الربحية من خلاؿ إختيار الدؤسسة الجودة الدناسبة لذا كالتي برقق لذا تكاليف منخفضة ترتبط بالعمليات التشغيلية ما لػقق  -
 .لذا الدستول الأمثل للفعالية كالكفاءة الدطلوبة 

 
 

                                                           
  .115 ص ،1998 ،الاسكندرية  مركز الاسكندرية للكتاب،،الميزة التنافسية في مجال الأعمال ، نبيل مرسي خليل1
  .77 ص،2011-2010، (غتَ منشورة) جامعة بومرداس،دارة الأعماؿإ بزصص ، مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ،دور الكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية ،سياأرحيل  2
  .257 ص ،2002 ، الإسكندرية،الدار الجامعية، الإدارة الإستراتيجية ،دريسإ ثابت عبد الرحماف 3
  .3 ص ،2012 ،(غتَ منشورة) جامعة كرقلة،(11)لرلة الباحث، العدد ،العلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةبتسويق  البعادأستخدام إثر أعبد الحكيم بن جركة،  4
 دار الشركؽ للنشر كالتوزيع،دامتها، إستوالتقنيات الحديثة في تطبيقها و (الموثيقية)دارة الجودة الشاملة والمعولية إزينب شكرم لزمود ندنً،  ،مداكؿبد الحميد عبد المجيد البع 5

  .74- 73، ص ص 2006عماف، 
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زيادة القدرة التنافسية في السوؽ المحلية كالعالدية من خلاؿ زيادة جودة الدنتج كدخوؿ أسواؽ عالدية جديدة كبالتافِ زيادة  -
 .في الحصة السوقية 

زيادة الفعالية التنظيمية للموارد البشرية العاملة بالدؤسسة بإكتساب مهارات عن طريق الإشتًاؾ في برنامج التدريب  -
 كالتطوير اللازمة ؛

برقيق رضا الزبائن من خلاؿ التعرؼ على حاجاتهم كالعمل على تلبيتها كالسعي لإضافة بعض الخصائص الدبدعة التي لا  -
، فوجودىا يسبب شعور عافِ بالرضاء لدل الزبوف بدا يضمن الإحتفاظ (الخدمة)يتوقع الزبوف كجودىا عند إقتناءه للمنتج

 .بالزبائن الحاليتُ كجذب زبائن مستقبليتُ 
ذلك أف برقيق رضا العملاء كضماف كلائهم في ضل سوؽ شديد التنافس لا يتحقق إلا من خلاؿ تعظيم القيمة الدقدمة في 

الخدمات بصفة دائمة كمستمرة كالتي يعرفها العميل بالجودة،  فالعميل يستطيع تقييم كتقدير ىذه القيمة كإدراكها على الأقل من 
لرموعة من الخدمات الدقدمة : خلاؿ مقارنتها مع القيمة التي يقدمها الدنافستُ، كما يستعمل معايتَ خاصة في ذلك من بينها

. كدرجة مطابقة الدنتج لتوقعات العميل، تكلفة الشراء كالإستعماؿ، أجاؿ التسليم 
إذ لغب على الدؤسسة أف تتم ىذه العناصر الثلاثة للجودة، لأف العميل لؽلك خيارات كثتَة للشراء في ظل السوؽ التنافسية التي 

 . 1تنشط فيها الدؤسسة كما يفتًض أيضا أف تظهر إىتمامها بالعميل من خلاؿ الإىتماـ بإحتياجاتو كلزاكلة تلبيتها لو
كفي الأختَ لؽكن القوؿ أنو لغب على الدؤسسة كضع كمتابعة كتطبيق برنامج الجودة كقياس كتقييم الأداء في أنشطة الدؤسسة 

 . 2التسويقية كالذندسية كالإنتاجية كالخدمات الدختلفة من أجل توفتَ ميزة تنافسية لذا
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
  .176ص ،2005، (غتَ منشورة)عماؿ، جامعة الجزائرأدارة إ مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ ،بزصص دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة،العيهار فلة،  1
  .86- 81 ص ص ، مرجع سبق ذكره، ىاجر بوعزة2
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 الدراسات السابقة : انيالمبحث الث
ىناؾ دراسات عديدة تناكلت مفهوـ كل من جودة الخدمة كالديزة التنافسية من قبل عدة باحثتُ، كالتي كاف لذا اثر كبتَ في تنمية   

. ك خدمية أنتاجية صناعية إكبرقيق مستويات جيدة من الأداء بالنسبة للمؤسسة سواء كانت 
ة متعلقة بجودة الخدمدراسات : المطلب الأول
 ق الدراسة بعنواف دكر الجودة في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ تطبيق ذجاءت ق: 1(2005)فلة العيهار

 رفع كق الدراسة قذقمن ذ بسثل الذدؼ الرئيسي إميزة تنافسية، ل بعاد الجودة لتحقيق رضا الزبوف للحصوؿ علأ
ف الجودة أ الدراسة في ذهعتبارلعا مفهوماف متعددا الأبعاد، كبسثلت نتائج قإالغموض عن مفهوـ الجودة كالديزة التنافسية ب

للمنظمة من خلاؿ مع الإستًاتيجية العامة ستًاتيجيها إف تتماشى أثناء كبعد العملية الإنتاجية كالتي لغب أتتحقق قبل ك
الإرتقاء بأدائها تعزيز ، كزيادة ربحيتهاك ،برقيق رضا الزبائنكفُ خلق فرص تسويقية جديدة، إخلق مزايا تنافسية تهدؼ 

 ؛ستمرارىا إمركزىا التنافسي كضماف بقائها ك
 ات ككيفية ؤسسداء افَأثتَ جودة الخدمات على أعاجلت ىذه الدراسة كاقع ت: 2(2012-2011)فيلسي ليندة

ستعماؿ إىو معرفة مدل لدراسة ية ساسىم الأىداؼ الأأداء الدتميز، كمن بتُ لأ من افِفُ برقيق مستول عاإالوصوؿ 
 ،دارة الجودة الشاملةإ على مستول الدؤسسات الخدمية في ظل تطبيق سوات لدصطلح الأداء الدتميز ككيفية قياؤسسافَ

جل أكمن  (نتاجيةإ/ خدمية)ك الخاصأف الدؤسسات سواء على مستول القطاع العاـ أليها ىو كصل إكمن النتائج الدت
كتسابها ميزة تنافسية بتقدنً خدمات ذات جودة عالية ترضي حاجات كمتطلبات زبائنها، ذلك إبزفيض تكاليفها ك

 ؛ق الخدمة ذجودة الخدمة معيار لتطبيق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لوأف عتبار إب
 ثر جودة الخدمة في برقيق رضا الزبوف، الذدؼ أفُ إ تم التطرؽ في ىده الدراسة :3(2013-2012)كلثوم بوبكر

الأساسي من ىذه الدراسة ىو بياف مستويات الجودة الدقدمة في الدؤسسة كعرض لدفهوـ الخدمة كرضا الزبوف كطرؽ 
الإستجابة،  الإعتمادية، )بعاد الجودة  الخدمة أف تقييم أليها الدراسة ىي إقياسهما، كمن بتُ النتائج التي توصلت 

 نظر لنقص العلاقات التفاعلية بتُ مقدمي ةنسب متوسطب كاف لمن قبل الدرض (الدلموسية، التعاطف (الضماف)الأماف
فُ برستُ مستمر لجودة الخدمات إ الدؤسسة بصياغة برامج تهدؼ ـىدا ما يستدعى قيا (الدرضي)الخدمة كالزبائن 

 . الدقدمة 
 دراسة Sattari et la (2008)4: تصالات الذاتف النقاؿ الإيراني حيث ىدفت إ بعنواف جودة الخدمة في سوؽ

عتمد الباحث على لظوذج جودة الخدمة إيراف، كإفُ تقييم جودة الخدمة في سوؽ الإتصالات الدتنقلة في إق الدراسة ذق
Servqual د جودةابعأف ألعها أفُ لرموعة من النتائج إكخلصت الدراسة ،  زبوف250 كقد شملت عينة الدراسة 

 
 

                                                           
  .2005 ،(غتَ منشورة) جامعة الجزائر،عماؿادارة إص بزص مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، ،دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةالعيهار فلة،  1
 ، الجزائر،(غتَ منشورة) بوقرة بومرداس جامعة الزمد،قتصادلإ مذكرة ماجستتَ في علوـ ا،واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزفليسي ليندة،  2

2011- 2012.  
 . 2013-2012 ،(غتَ منشورة) جامعة كرقلة، بزصص تسويق،مذكرة ماستً في العلوـ التجارية ،رىا على رضا الزبونأثجودة الخدمة في المؤسسة الخدمية و كلثوـ بوبكر،  3

4
 Sattari s,sangari Es,poighambari k,Sorvice Quality in the Iranina cellular tqleecmmunication market 

,Lulea university oF technology ,Sweden,2008. 
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 الخدمة   تعطي مؤشرا قويا لجودة(، كالاعتماديةدمة الددركة من قبل الزبائنجودة افٍ  الأماف، التعاطف،) في الخدمة الدتمثلة  
الدلموسية إذ لصد أف بعد ابي على جودة الخدمة الددركة من قبل الزبائن، إيجفي السوؽ الإيراني  للإتصالات الدتنقلة كلذا تاثتَ 

  .كالاستجابة لزددات ضعيفة كليست بارزة في تشكيل الإدراؾ لجودة الخدمة 
 دراسة  Johanson and sirikit( 2002)1 :في صناعة الخدمة  الدراسة بعنواف جودة ذهجاءت ق

ف جودة الخدمات عفُ تقدنً لمحة عامة إ الدراسة ذهلديزة التنافسية، حيث ىدفت قاداة لتحقيق أتصالات التايلاندية الإ
فُ لرموعة من النتائج كما إمكاناتها لتقدنً ميزة تنافسية في قطاع الإتصالات التايلاندية، كخلصت الدراسة إكمناقشة 

 : يلي 
م فرؽ كبتَ، صناعة الإتصالات تلفت تقديرات لشتازة في الدلموسية أمستول الإدراؾ كالتوقعات لجودة الخدمة فَ تظهر  -

كخاصة لباس موظفي خدمة العملاء، الدلموسية ىي جانب مهم للغاية من جوانب جودة الخدمة بالنسبة لعميل 
 . الإتصالات التايلاندية 

  دراسات متعلقة بالميزة التنافسية: المطلب الثاني
  ستغلالو إق الدراسة دكر كمكانة الدورد البشرم في الدؤسسة ككيفية ذ حيث تناكلت ق:2(2012-2011)سياأرحيل

براز دكر كمكانة الكفاءات بالنسبة إف في ـ الدراسة يكذهف الذدؼ الأساسي من قإىداؼ الدؤسسة، أجل برقيق أمن 
جل أتطوير الكفاءات من  ا التعرؼ على كيفية تسيتَ، تقييم،ذ كؾ،للمؤسسة كمدل مسالعتها في برقيق الديزة التنافسية

ق الدراسة كالتي تصب في لرملها على برقيق مستويات عالية من ذ قفيليها إستمرارية التميز، كمن بتُ النتائج الدتوصل إ
 ؛الجودة لكسب رضاء الزبوف ككذا الرفع من قدراتها التنافسية 

 فُ كيفية الإستخداـ الأمثل لإدارة إتم التطرؽ في ىذه الدراسة : 3(2011)محمد حسين الوادي،علي فلاح الزعبي
فُ حث الجامعات على إ الدراسة ذهالجودة الشاملة كأداء لتحقيق الجودة الشاملة للجامعات الأردنية، حيث ىدفت ق

 ثة كمستلزماتها في برقيق الديزة التنافسية بالعمل على رسم خارطة لديزة التنافسية تحلشاملدارة الجودة اإدراسة كتفحص 
ستخداـ مواردىا الدالية كالبشرية كالدادية ككذا الدعلوماتية لتحقيق مستول عافِ من الجودة كمن ثم إكنها من نًالإدارة 

برقيق النجاح الإستًاتيجي، كمن بتُ النتائج التي خلصت بها الدراسة ىي التميز كالتفرد في تقدنً الخدمة يرتكز على 
 ؛نشاء الدعرفة العلمية الجديدة كالنخب العلمية فيها إ
  تناكلت ىده الدراسة كيفية الإستخداـ الأمثل لأبعاد تسويق العلاقات في برقيق  :4(2012)حكيم بن جروةعبد 

ستخداـ الدؤسسة لأبعاد تسويق العلاقات في برقيق إذ يتمثل ىدؼ الدراسة في لزاكلة تقييم  غالديزة التنافسية للمؤسسة،
حسن كجو، كالنتيجة التي ادارة علاقتها مع زبائنها على إىا لأسلوب يساعد الدؤسسة على مالديزة التنافسية من خلاؿ تبن

ف تنجح في ميدانها التجارم لابد من معرفة لستلف العناصر التي بسكنها من أعلى مؤسسة لغب نو أخلصت بها الدراسة 
 .تسطتَ ىدا النجاح من خلاؿ برستُ علاقاتها مع زبائنها 

 

                                                           
1
 Johnson w,sirikit a, servirce Quality in the thai competitive advantage,journal management decision,v 40,no 

07,2002. 
  . 2012-2011 ،(غتَ منشورة)جامعة كرقلة بزصص تسيتَ الدنظمات،  ،مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ ،دور الكفاءات في تحقيق الميز التنافسيةرحيل أسيا،  2
المجلة العربية لضماف جودة التعليم  ،جامعات الأردنيةالة لتحقيق الميزة التنافسية في ادأدارة الجودة الشاملة كإستخدام إمستلزمات لزمد حستُ الوادم، علي فلاح الزعبي،  3

  .2011، (8) العدد،(غتَ منشورة)الجامعي، الأردف
  .2012 ،(غتَ منشورة) جامعة كرقلة،(11)لرلة الباحث، العدد ،العلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةبتسويق  البعادأستخدام إثر أعبد الحكيم بن جركة،  4
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  بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالفرق: لثالمطلب الثا
من خلاؿ عرض الإطار النظرم لكل من جودة الخدمة كالديزة التنافسية كالدراسات السابقة التي تم تناكلذا لصد أف دراستنا إتفقت 

مع الدراسات السابقة من حيث الدضموف في حتُ لصد دراستنا تطابقت مع دراسة فلة العيهار  كرحيل أسيا إفُ حد كبتَ من 
حيث متغتَات الدراسة إذ يتنافى ىذا مع نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها، في حتُ يكمن الإختلاؼ في عكس الجوانب النظرية 

في تطبيق أبعاد جودة الخدمة كبرقيقها للميزة التنافسية داخل الدؤسسات، من خلاؿ الدنهج الدتبع في دراسة الحالة كبرليل الوضع 
 .القائم 

 الدساىم الدكر كمعرفة الدراسة، لزلات مؤسسلل جودة الخدمة كتقييم عرض في التحليلي الدنهج على اعتمدت الحالية فالدراسة
 الدتوصل نتائجاؿ ةناقشكـ ؿمؿتح من خلاؿ ستبيافإ ستمارة إشكل في مبرلرة أسئلة طريق فع الخدمة كبرقيقها للأداء الدتميز  ةكدفً

. SPSS الإحصائي البرنامج بواسطة إليها
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خلاصة الفصل  

حاكلنا في ىذا الفصل الإحاطة بدفهوـ كل من جودة الخدمة كالديزة التنافسية ثم توضيح العلاقة التي تربطهما، ذلك أف عملية    
تقييم جودة الخدمة أحد أىم العناصر أك الدوضوعات التي لاقت إىتماما من قبل الباحثتُ في شتى المجالات كخاصة في لراؿ 

الخدمات حيث أف تبتٍ الدؤسسات لدفهوـ الجودة يعد عاملا أساسيا كمهما، بحيث يعتبر سلاحا إستًاتيجيا كجب على الدؤسسات 
 .التمسك بو من أجل مواجهة حدة الدنافسة العالدية، من اجل برقيق أىدافها الدرجوة 

كما لغب على الدؤسسات تطبيق مفهوـ الجودة كترسيخ ثقافة مفهوـ الجودة لدل الزبائن كالدوظفتُ كذلك من أجل تقدنً جودة 
خدمات متطورة كمتنوعة من أجل كسب رضا زبائنها، كىذا لا يكوف إلا من خلاؿ تقدنً خدمات متميزة عن الدنافستُ الأخرين، 

  . كالذم سنحاكؿ إسقاطو في الجانب الديداني للدراسة. ذلك أف تطبيق لأبعاد الجودة كأداء الدؤسسة يعود إفُ طبيعة العمل الخدماتي
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تمهيد الفصل 
جودة : من خلاؿ ما تم التطرؽ لو في الفصل الأكؿ من خلاؿ الإحاطة النظرية بالدتغتَين الأساسيتُ الذين بنيت عليهما الدراسة   

الخدمة كالديزة التنافسية، إضافة إفُ ذلك الدراسات السابقة التي لذا علاقة مباشرة مع الدراسة الحالية، لذا في ىذا الفصل سنحاكؿ 
متُ فرع كرقلة، أإسقاط الدفاىيم النظرية حوؿ أبعاد جودة الخدمة كمدل مسالعتها في برقيق الديزة التنافسية لعينة من مؤسسات الت

الجزائرية :  كالدتمثلة في الدؤسسات التاليةكالإلداـ أكثر بالجانب التطبيقي إعتمدنا في دراستنا ىذه على عينة من مؤسسات التأمتُ
. فرع كرقلة  (Caat)، الدؤسسة الوطنية للتأمتُ الشامل(Saa)، الدؤسسة الوطنية للتأمتُ(2a)للتأمينات

كىذا من أجل القياـ بدراسة مقارنة بتُ عينة من ثلاث مؤسسات خدمية كذلك كفق منهج علمي يهدؼ إفُ تقدنً أبعاد جودة 
الخدمة كتقييمها بأىم الطرؽ كالأدكات الواجب إتباعها لتحستُ جودة خدماتها كزيادة قدرتها على الدنافسة، كمواجهة التحديات 

التي تفرضها ضغوط الأسواؽ كالعمل على زيادة كعي كإدراؾ عمالذا كزبائنها بدا ينسجم منهم كما يتلاءـ مع كضع كحالة كل 
  .كما سيتم عرض كبرليل كتفستَ نتائج الدراسة الدتحصل عليهامؤسسة لزل الدراسة، 

:  إفُ قسمتُفصل كعليو تم تقسيم ىذا اؿ
 كالأدكات ؛الطريقة : المبحث الأول
 .النتائج  عرض كمناقشة :المبحث الثاني
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 الطريقة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول

   لكل ظاىرة أك دراسة معينة منهج يرتبط بها قصد كصفها كبرليلها كتفستَىا للوصوؿ لأسباب حدكث الظاىرة كمعرفة العوامل 
التي تتحكم فيها كإستخلاص النتائج كتعميمها، أما الأدكات الدستخدمة فهي تلك الدتعلقة بجمع الدعلومات من أجل الإستعانة بها 

 .في التحليل لتساعدنا في إختبار الفرضيات 

 طرق الدراسة: المطلب الأول
 خصائص عينة الدراسة: الفرع الأول

يتم في ىذا الدطلب عرض كافة النتائج الدتوصل إليها من عمليات التحليل الإحصائي لمجموعة الإستبيانات التي تم توزيعها كالتي تم 
الإجابة عليها بطريقة عشوائية لعينة من مؤسسات التأمتُ فرع كرقلة كالدكونة من موظفتُ كزبائن كل مؤسسة من 

(Saa,Caat,2a)  بإجراء مقارنة بينهم كذلك بغرض التعرؼ على كاقع أبعاد جودة الخدمة الدطبقة في كل مؤسسة كمدل
 .مسالعتها في برقيق الديزة التنافسية لكل مؤسسة 

 جدول الإستبيانات الموزع على عينة الدراسة: أولا
 يوضح عدد الإستبيانات الموزعة على عينة الدراسة: (II-1)جدول رقم

قائمة 
 الإستبيانات 

 Caatمؤسسة  Saaمؤسسة  2aمؤسسة 
 التكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرار

 الموظفين الزبائن الموظفين الزبائن الموظفين الزبائن
الإستبيانات 

 الموزعة
20 05 20 30 20 20 

الإستبيانات 
 الغير مسترجعة

10 01 05 06 10 05 

الإستبيانات 
 المسترجعة

10 04 15 24 10 15 

 75 % 50 % 80 % 75 % 80 % 50 % النسبة
 من إعداد الطالبة: المصدر
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متغيرات الدراسة : الفرع الثاني

 ؛( CA)الديزة التنافسية : الدتغتَ الدستقل -
 .( SQ)جودة الخدمة : الدتغتَ التابع -

: حيث لؽكن إبراز متغتَات الدراسة في الشكل التافِ 
 يوضح متغيرات الدراسة: (II-1)شكل رقم

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبة : المصدر
 
 

الأدوات المستخدمة في جمع المعطيات : المطلب الثاني
الأدوات المستخدمة في جمع البيانات : الفرع الأول

للإجابة  في موضوع بحثنا ىذا سيتم الإعتماد على الإستبياف للمؤسسات الثلاث بشكل كبتَ كوسيلة لجمع البيانات كتدعيمها
على الفرضيات الدطركحة، كمن أجل إستكماؿ إجراءات الدراسة الديدانية كجمع لستلف البيانات كالدعلومات للوصوؿ إفُ الأىداؼ 

 :الدسطرة من إعداد الدراسة إعتمدنا على الأدكات التالية 
تستخدـ الدلاحظة كوسيلة للبحث بهدؼ التأكد من الفرضيات كالتشخيص الدباشر لواقع الدؤسسة، ككذا : الملاحظة - أ

مدل توفر الدؤسسة على معلومات تسمح لذا بتقدنً الخدمة التي يطلبها الزبوف ككيفية العمل بها، ككذا ملاحظة طريقة 
 .تعامل الدوظفتُ فيما بينهم كطريقة تعامل الددير مع مرؤكسيو 

 

 بعد الإعتمادية ؛ -
 بعد الإستجابة ؛ -
 بعد اللباقة ؛ -
 بعد الأماف ؛ -
 . بعد الدلموسية  -

 بعد التكلفة ؛ -
 بعد الجودة ؛ -
 بعد الدركنة ؛ -
 بعد التسليم ؛ -
 .بعد الإبداع  -

 مستقلالمتغير ال
 الميزة التنافسية

 تابعالمتغير ال
 جودة الخدمة

 متغيرات الدراسة
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كيعد كسيلة ىامة في البحث، كفي ىذه الدراسة تم إعتماد إستبيانتُ، الأكؿ خاص بأبعاد جودة الخدمة : الإستبيان  - ب

موجو للزبائن كالثاني خاص بأبعاد الديزة التنافسية موجو للموظفتُ، كىذا من أجل إستخدامو في جمع كافة البيانات 
كالدعلومات اللازمة كالدتوفرة في الدؤسسة ككذا من الزبائن من أجل إكماؿ الدراسة، تم توزيعو على أفراد العينة للحصوؿ 

 .على معارفهم للإستفادة منها في الدراسة الديدانية 
 :، كعليو تم تقسيم الإستبياف إفُ لزورين في كل إستبياف  كما يلي(الدوظفتُ-الزبائن)إذ تم توزيع الإستبياف على عينتتُ      

خاص )، كالآخر لأبعاد الديزة التنافسية(خاص بالزبائن) لػتوم على المحور الأكؿ لأبعاد جودة الخدمة:الجزء الأول -
 ؛ (بالدوظفتُ

 .لػتوم على متغتَ الدعلومات الشخصية الدتعلقة بكل من الزبائن كالدوظفتُ : الجزء الثاني -
 :حيث كاف تصميم كل إستبياف حسب أبعاد كل متغتَ كما يلي

 خاص بجودة الخدمة: 
 بزص بعد الإعتمادية ؛ (3-1)العبارات من  -
 بزص بعد الإستجابة ؛ (6-4)العبارت من  -
 بزص بعد اللباقة ؛ (9-7)العبارت من  -
 بزص بعد الأماف ؛ (13-10)العبارت من  -
 .بزص بعد الدلموسية  (17-14)العبارت من  -
 خاص بالميزة التنافسية: 
 بزص بعد التكلفة ؛ (3-1)العبارات من  -
 بزص بعد الجودة ؛ (6-4)العبارت من  -
 بزص بعد الدركنة ؛ (9-7)العبارت من  -
 بزص بعد التسليم ؛ (12-10)العبارت من  -
 .بزص بعد الإبداع  (15-13)العبارت من  -

كللإجابة على العبارات الخاصة بالمحور الأكؿ الخاص بأبعاد بجودة الخدمة كالمحور الأكؿ كذلك في الإستبياف الثاني الخاص بأبعاد 
الديزة التنافسية، تم إتباع مقياس ليكارت ذم ثلاث درجات كنظرا لإستخدامو في الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ يطلب من زبائن 

 :كموظفي كل مؤسسة إعطاء درجة موفقاتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس ليكارت كما يلي
 موافق                       تعطى لذا ثلاث درجات ؛ -
 لزايد                       تعطى لذا درجتاف ؛ -
 .   غتَ موافق                      تعطى لذا درجة كاحدة  -
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 :كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس ليكارت كما ىو موضح فيما يلي

 (مقياس ليكارت)يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى : (II-2)جدول رقم
 المستوى الموافق لو مجال المتوسط الحسابي

 قليل 1,66 إفُ 1من 
 متوسط 2,34 إفُ 1,67من

 مرتفع 3 إفُ 2,35من 
 من إعداد الطالبة: المصدر

ثم نقسمو على أكبر قيمة في الدقياس للحصوؿ على  (2=1-3)حيث يتم برديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلاؿ حساب الددل 
كذلك لتحديد الحد الأدنى لذذه الخلية  (1)، ثم إضافة ىذه القيمة إفُ أقل قيمة في الدقياس كىي (0,66=2/3)طوؿ الخلية 

  . (إفٍ.... قليل 1,66 إفُ 1من  )كىكذا أصبح طوؿ الخلية كما يلي
 الأدوات الإحصائية المستعملة: ثانيا

 كالإستعانة بالبرنامج Excelمن أجل برليل البيانات التي تم جمعها من خلاؿ قوائم الإستبياف، تم تفريغ الإستبيانات في برنامج اؿ
 : حيث تم الإعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية كذلك على النحو التاف19ِ النسخة Spssالإحصائي 

 إستخداـ التكرارات كالنسب الدئوية لوصف الخصائص الدلؽوغرافية لعينة الدراسة ؛ -
 إستخداـ الدتوسطات الحسابية ؛ -
 إستخداـ الإلضرافات الدعيارية ؛ -
 معامل الثبات معيار ألفا كركنباخ ؛ -

 صدق وثبات الإستبيان: ثالثا
قامت الباحثة بإجراء عدد من الإختبارات على الإستبياف للتأكد من صحتو كثباتو مستخدمة في ذلك بركيم الإستبياف من خلاؿ 

 .أساتذة لزكمتُ، بالإضافة للإختبارت اللازمة للتحقق من الصدؽ كالثبات 
 صدق المحكمين 

بغرض معرفة مدل كضوح أسئلة الإستبياف فقد تم عرضها على الأستاذ الدشرؼ كأساتذة لستصتُ في ىذا المجاؿ، كبعد ذلك بست 
 .صياغة العبارات بشكل أكثر كضوحا كبساطة لتظهر في شكلها النهائي 

 ثبات الإستبيان 
 الدوضح في الأسفل لحساب ثبات الدقياس لكل إستبياف خاص لكل مؤسسة مقياس ألفا كركنباختم فحص الإستبياف من خلاؿ 

(2a،Saa،Caat )  كتعد ىذه النسب ذات دلالة إحصائية عالية كمقبولة تفي بأغراض الدراسة، حيث لغب ألا تقل قيمة
  . لكل تعتمد النتائج الدتوصل إليها في البحث %60الدعامل عن 
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  الخاص لكل مؤسسةيوضح معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة: (II-3)جدول رقم

 Caatمؤسسة  Saaمؤسسة  2aمؤسسة 
 الموظفين الزبائن الموظفين الزبائن الموظفين الزبائن

0,895 0,931 0,927 0,916 0,775 0,768 
 ستبيانمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإ: المصدر
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 عرض ومناقشة نتائج دراسة الحالة: المبحث الثاني

عرفة أثر ىذه الأبعاد في برقيق الديزة التنافسية كـكيفية تأثتَ أبعاد جودة الخدمة إفُ عرض  في ىذا الدبحث يتم التطرؽس   
. للمؤسسات لزل الدراسة 

عرض نتائج الدراسة : المطلب الأول
 (2a)عرض الجداول الخاصة بمؤسسة الجزائرية للتأمينات : الفرع الأول

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاصة بالزبائن: (II-4)جدول رقم
القيم الفئة المتغير الرقم 

النسبة التكرار 
 100 %  10ذكر الجنس  01

  00 % 00أنثى 
 30 %  03  سنة30- 20من السن  02

 20 % 02 سنة 40- 31من 
 50%  05سنة  40أكثر من 

03 
 

 40%  04أقل من ثانوم المؤىلات العلمية 
 20 % 02ثانوم 

 40%  04جامعي 
 مع عدد سنوات العمل 04

 المؤسسة
 80%  08 سنوات 5أقل من 

 20 % 02 سنوات 15 إفُ 5من 
 00 % 00 سنة 15أكثر من 

 من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان: المصدر

نسبة في حتُ نرل إنعداـ كىي نسبة قوية كمرتفعة جدا  ( %100)ريظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا ذكو
تليها  (%30)نسبة  ( سنة30-20الأقل من)أما متغتَ السن فقد برصلت الفئة العمرية  من لرموع أفراد العينة،( %0)الإناث 

، (50%)بلغت نسبتها  ( سنة50-40من)كأما الفئة العمرية الثالثة (20%)نسبة (سنة40- 20من )بعد ذلك الفئة العمرية 
الحاصلتُ من  (%20)كنسبة  ،من الحاصلتُ على مستول أقل ثانوم (%40)كبالنسبة لدتغتَ الدؤىلات العلمية كجد أف ما نسبتو 

أما فيما لؼص متغتَ عدد سنوات العمل مع  ،الأفراد الحاصلتُ على الدستول الجامعي كذلك (% 40)قكما نسبت درجة ثانومعلى 
في  (%20)برصلت على ما نسبتو  ( سنة15-5من )كالفئة  (%80)على نسبة  (سنوات5أقل من )برصلت فئة إذ  الدؤسسة

.   كىي أقل قيمة (0%)على نسبة  ( سنة15الأكثر من )حتُ نرل فئة
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  يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاص بالموظفين: (II-5)جدول رقم 

القيم الفئة المتغير الرقم 
النسبة التكرار 

 %00 00ذكر الجنس  01
 100% 04أنثى 

 100% 04  سنة30- 20من السن  02
 00 % 00 سنة 40- 31من 

 00% 00سنة  40أكثر من 
 50 % 02 أقل من ثانوم المؤىلات العلمية 03

 25 % 01 ثانوم
 25 % 01 جامعي

04 
 

 00% 00 عوف تنفيذ المستوى الوظيفي
 25 % 01 عوف بركم

 75 % 03 إطار
 مع عدد سنوات العمل 05

 المؤسسة
 100 % 04 سنوات 5أقل من 

 00 % 00 سنوات 15 إفُ 5من 
 00 % 00 سنة 15أكثر من 

 من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان: المصدر

أما متغتَ   من لرموع أفراد العينة،كإنعداـ نسبة الذكور ( %100)إناث بنسبةيظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا 
- 20من )كتنعدـ نسب كل من الفئتتُ %( 100 ) كاملةنسبةعلى (  سنة30-20الأقل من)السن فقد برصلت الفئة العمرية 

للمتحصلتُ  (50 %) كبالنسبة لدتغتَ الدؤىلات العلمية نسبة ،( سنة50-40من)الفئة العمرية الثالثةك (27,5%)نسبة (سنة40
ستول متغتَ افَأما فيما لؼص  قد برصلو عبى الدستول الثانوم كالجامعي،25%) )على مستول الأقل من ثانوم، كما نسبتو

ة كنسب جة عوف بركمدرالحاصلتُ على من  (%25)تونسبما ك على عوف تنفيذ،صلتُ الدتح ة نسبلاحظ إنعداـ فالوظيفي
ىي  ( سنوات5الأقل من )فئةدرجة إطار، أما متغتَ عدد سنوات العمل مع الدؤسسة لصد أف من الأفراد الحاصلتُ على  (75%)

.  ( %100)الواردة بنسبة كاملة كىي 
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات الزبائن حول أبعاد جودة الخدمة 

 أبعاد جودة الخدمة حول الزبائنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات يوضح : (II-6)جدول رقم
الإنحراف المتوسط العبارة الرقم 

المعياري 
المستوى الترتيب 

 متوسط 05 0,69 2,40تقوـ الدؤسسة بتقدنً الخدمة بالدستول الدطلوب منها  01
 متوسط 14 01 1,90عند مواجهتك لدشكلة ما تقوـ الدؤسسة بإبداء رأيها لحل ىذا الدشكل  02
 متوسط 15 0,87 1,90كجود بساطة لدل الدؤسسة في حل مشكلاتها مع زبائنها  03
 متوسط 09 0,81 2,00الخدمات الدقدمة سريعة كذات إستجابة قوية لدل الزبائن  04
 متوسط 17 0,82 1,70ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم  05
 متوسط 10 0,81 2,00موظفو الدؤسسة لذم الرغبة كالإستعداد الدائم لدساعدة زبائنهم  06
 متوسط 11 0,94 2,00الدؤسسة لذا درجة عالية في فهم زبائنها كمعرفة إحتياجاتهم  07
 متوسط 12 0,94 2,00كجود نوع من التعامل الجيد كاللائق مع الزبوف  08
ىناؾ درجة عالية من الحوار كالتواصل لوصفك للخدمة من طرؼ  09

الدؤسسة 
 متوسط 13 0,94 2,00

 متوسط 06 0,87 2,10توجد ثقة عالية في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة  10
الضمانات التي تعتمدىا الدؤسسة كوسيلة لجذب الزبائن بستاز بدرجة  11

عالية من الدصداقية 
 متوسط 16 1,03 1,80

 متوسط 07 0,87 2,10شعورؾ بالأماف عند التعامل مع الدؤسسة يرلػك  12
 متوسط 08 0,87 2,10لدل موظفي الدؤسسة الركح الدرحة في التعامل مع الزبوف  13
 مرتفع 01 0,67 2,70الأجهزة كالأدكات التي تستخدمها الدؤسسة حديثة كمتطورة  14
 مرتفع 02 0,67 2,70موقع الدؤسسة ملائم كيسهل الوصوؿ إليو  15
 متوسط 04 0,78 2,20مبتٌ الدؤسسة كالديكور مناسب كجذاب  16
 مرتفع 03 0,48 2,70مظهر مقدمي الخدمة لائق كلؽتازكف بحسن الدظهر كالذنداـ  17

 متوسط-  0,83 2,25الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان :المصدر  

 
لضراؼ معيارم إك (2,25)بلغ أبعاد جودة الخدمة يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب

ب متتراؿفي مقدمة  (الأجهزة كالأدكات التي تستخدمها الدؤسسة حديثة كمتطورة)كىي  (14)رة رقم لعباا،كما جاءت (0,83)
ىناؾ رد فعل فورم لدل )كىي ( 05 )ـ في حتُ جاءت الفقرة رؽ،(0,67)كالضراؼ معيارم  (2,70) بدتوسط حسابي بلغ

كالضراؼ معيارم  (1,70)رات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ عبافي الدرتبة الأختَة بتُ ( الدؤسسة لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم
(0,82).  
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات الموظفين حول أبعاد الميزة التنافسية 

 الميزة التنافسيةأبعاد  حول الموظفينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات يوضح : (II-7)جدول رقم

الإنحراف المتوسط ارة ـــــــــــــــــــــــــــــــــالعبالرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

 لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةة ؤسستسعى  افَ 01
 النوعية بزفيض إفُ ىذا أدل

 قليل 15 0,00 1,00

 إفُ برقيق سعر أقل مقارنة بالدنافستُ، من خلاؿ تقليل ةؤسسافَتهدؼ  02
 السعر مع المحافطة على مستول مقبوؿ من الجودة

 مرتفع 09 0,57 2,50

عالية من حيث   كذات نوعية متميزةة بتقدنً خدمات ؤسستقوـ افَ 03
أسعارىا  ارتفاع من الخصائص بالرغم

 مرتفع 01 0,00 3,00

 بطرح خدمات جيدة كذات جودة عالية تتناسب مع ةؤسسافَتقوـ  04
 توقعات زبائنها كبرقيق الأىداؼ التي تسعى إليها

 متوسط 14 0,50 1,75

 متوسط 13 0,50 2,25 (كغتَىا...مثل الصيانة كالنقل ) خدمات ما بعد البيعةؤسسافَتقدـ  05
 مرتفع 02 0,00 3,00  إفُ تلبية حاجات زبائنها بالصفات كالخصائص الدطلوبة ةؤسسافَتسعى  06
 مرتفع 03 0,00 3,00  لذا القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمعدلةةؤسسافَ 07
 تقوـ بتغتَات على الخدمات التي تقدمها لتقدنً أنواع ةؤسسافَترل أف  08

 أخرل أك خدمات إضافية لستلفة
 مرتفع 10 0,57 2,50

 للتغتَات التي بردث من جراء الخدمات التي يطلبها ةؤسس افَتستجيب 09
 الزبوف كتعمل على تلبيتها

 مرتفع 04 0,50 2,75

 مرتفع 05 0,50 2,75  الخدمة الدطلوب منها في الوقت المحددةؤسس افَتقدـ 10
 على سرعة تطوير خدماتها من خلاؿ التًكيز على خفض ةؤسسافَتعتمد  11

 الفتًات الزمنية لتقدنً الخدمة لزبائنها
 مرتفع 06 0,50 2,75

 مرتفع 11 1,00 2,50 في أقصر كقت لشكن لزبائنها (خدمات) منتجاتهاةؤسسافَتقدـ  12
 متوسط 12 0,95 2,25  على تشكيلة كاسعة في تقدنً خدماتهاةؤسس افَتعتمد 13
 مرتفع 07 0,50 2,75  إفُ التطوير كالإبتكار الدستمر في تقدلؽها لخدماتهاةؤسسافَتسعى  14
 لذا القدرة على خلق كتقدنً خدمات فَ يتوقع الزبوف ةؤسسافَترل بأف  15

 من مؤسسات أخرل حصولذا
 مرتفع 08 0,50 2,75

 مرتفع-  0,51 2,50الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان :المصدر  
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كالضراؼ معيارم  (2,50)بلغ أبعاد الديزة التنافسية يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب   
 في ،(0,00)معدكـ كالضراؼ معيارم  (3,00) ب بدتوسط حسابي بلغمتتراؿفي مقدمة ( 3)رة رقم  لعباا،كما جاءت (0,51)

 إفُ ىذا أدل لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةة ؤسستسعى  افَ)كىي  (1 )ـحتُ جاءت الفقرة رؽ
  .(00 ) معدكـ كالضراؼ معيارم (1,00)رات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ عبافي الدرتبة الأختَة بتُ ( النوعية  بزفيض

 (Saa)عرض الجداول الخاصة بمؤسسة : الفرع الثاني
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاصة بالزبائن: (II-8)جدول رقم

القيم الفئة المتغير الرقم 
النسبة التكرار 

 66,7 % 10ذكر الجنس  01
 33,3%  05أنثى 

 26,7 % 04 سنة 30- 20من السن  02
 60,0 % 09 سنة 40- 31من 

 13,3 % 02 سنة 40أكثر من 
03 

 
 13,3 % 02أقل من ثانوم المؤىلات العلمية 

 60,0 % 09ثانوم 
 26,7 % 04جامعي 

عدد سنوات العمل مع  04
المؤسسة 

 46,7 % 07 سنوات 5أقل من 
 40,0 % 06 سنوات 15 إفُ 5من 

 13,3 % 02 سنة 15أكثر من 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان :المصدر 

من  (33,3%)التي قدرت ب نسبة الإناث أكبر من( 66,7 %)ريظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا من الذكو
تليها بعد ذلك الفئة (26,7 %)نسبة  ( سنة30-20الأقل من)أما متغتَ السن فقد برصلت الفئة العمرية  لرموع أفراد العينة،

، كبالنسبة (13,3 %)بلغت نسبتها (سنة40منأكثر )كأما الفئة العمرية الثالثة (60,0 %)نسبة (سنة40-31من )العمرية 
الحاصلتُ من ( 60,0 %)كنسبة  ،من الحاصلتُ على مستول أقل ثانوم( 13,3 %)لدتغتَ الدؤىلات العلمية كجد أف ما نسبتو 

، أما فيما لؼص متغتَ عدد من الأفراد الحاصلتُ على الدستول الجامعي (26,7 %)قكما نسبت ، كىي أعلى نسبةدرجة ثانومعلى 
-5من )كما برصلت فئة في حتُ  (46,7 %)نسبة تقدر ب (سنوات5الأقل من )سنوات العمل مع الدؤسسة برصلت الفئة 

(.  13,3 %)نالت ما نسبتو  ( سنة15الأكثر من )كأما فئة  ( 40,0 %)ما نسبتو  ( سنة15
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاصة بالموظفين: (II-9)جدول رقم

القيم الفئة المتغير الرقم 
النسبة التكرار 

 66,7 % 16ذكر الجنس  01
 33,3 % 08أنثى 

 16,7 % 04 سنة 30- 20من السن  02
 62,5 % 15 سنة 40- 31من 

 20,8 % 05 سنة 40أكثر من 
 8,3 % 02 أقل ثانوم المؤىلات العلمية 03

 25,0 % 06 ثانوم
 66,7 % 16 جامعي

04 
 

 16,7 % 40 عوف تنفيذ المستوى الوظيفي
 20,8 % 50 عوف بركم

 62,5 % 15 إطار
عدد سنوات العمل مع  05

المؤسسة 
  %00 00 سنوات 5أقل من 

 79,2 % 19 سنوات 15 إفُ 5من 
 20,8 % 50 سنة 15أكثر من 

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان :المصدر 

من  (%33,5)التي قدرت ب نسبة الإناث أكبر من( 66,7 %)ريظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا من الذكو
تليها بعد ذلك الفئة  (%16,7)نسبة  ( سنة30-20الأقل من)أما متغتَ السن فقد برصلت الفئة العمرية  لرموع أفراد العينة،

، (20,8%)بلغت نسبتها  ( سنة40منأكثر )كأما الفئة العمرية الثالثة (62,5 %) نسبةب (سنة40- 31من )العمرية 
 قد 25%)) من الدتحصلتُ على الدستول الأقل من ثانوم، كما نسبتو8,3%) )كبالنسبة لدتغتَ الدؤىلات العلمية فقد كانت نسبة

الدستول كبالنسبة لدتغتَ ، (%66,7)برصلو على الدستول الثانوم في حتُ لصد أف الدتحصلتُ على الدستول الجامعي ما نسبتو
عوف درجة الحاصلتُ على من  (%20,8)كنسبة  درجة عوف تنفيذ،من الحاصلتُ على  (%16,7) كجد أف ما نسبتو الوظيفي

درجة إطار، كفيما لؼص متغتَ عدد سنوات العمل مع الدؤسسة قدرت من الأفراد الحاصلتُ على  (% 62,5)ق كما نسبت ،بركم
كالفئة الثالثة  ( 79,2 %)ما نسبتو  ( سنة15-5)كما قد برصلت فئة ( سنوات5أقل من )للفئة  %(0,00)نسبتو ما

.   كىي أقل قيمة (20.8%)على نسبة حصلت  ( سنة15الأكثر من )كىي
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات الزبائن حول أبعاد جودة الخدمة 

 أبعاد جودة الخدمة حول الزبائنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات : (II-10)جدول رقم 

الإنحراف المتوسط   العبارة الرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

 متوسط 14 01 1,86تقوـ الدؤسسة بتقدنً الخدمة بالدستول الدطلوب منها  01
 متوسط 16 0,86 1,80عند مواجهتك لدشكلة ما تقوـ الدؤسسة بإبداء رأيها لحل ىذا الدشكل  02
 متوسط 07 0,88 2,06كجود بساطة لدل الدؤسسة في حل مشكلاتها مع زبائنها  03
 متوسط 08 0,85 2,00الخدمات الدقدمة سريعة كذات إستجابة قوية لدل الزبائن  04
 متوسط 17 0,88 1,73ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم  05
 متوسط 05 0,92 2,13موظفو الدؤسسة لذم الرغبة كالإستعداد الدائم لدساعدة زبائنهم  06
 متوسط 11 0,93 2,00الدؤسسة لذا درجة عالية في فهم زبائنها كمعرفة إحتياجاتهم  07
 متوسط 09 1,03 2,06كجود نوع من التعامل الجيد كاللائق مع الزبوف  08
ىناؾ درجة عالية من الحوار كالتواصل لوصفك للخدمة من طرؼ  09

الدؤسسة 
 متوسط 10 0,88 2,06

 متوسط 12 0,75 2,00توجد ثقة عالية في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة  10
الضمانات التي تعتمدىا الدؤسسة كوسيلة لجذب الزبائن بستاز بدرجة  11

عالية من الدصداقية 
 متوسط 15 0,83 1,86

 متوسط 13 0,85 2,00شعورؾ بالأماف عند التعامل مع الدؤسسة يرلػك  12
 متوسط 06 0,92 2,13لدل موظفي الدؤسسة الركح الدرحة في التعامل مع الزبوف  13
 مرتفع 03 0,91 2,40الأجهزة كالأدكات التي تستخدمها الدؤسسة حديثة كمتطورة  14
 مرتفع 04 0,91 2,40موقع الدؤسسة ملائم كيسهل الوصوؿ إليو  15
 مرتفع 02 0,64 2,53مبتٌ الدؤسسة كالديكور مناسب كجذاب  16
 مرتفع 01 0,72 2,66مظهر مقدمي الخدمة لائق كلؽتازكف بحسن الدظهر كالذنداـ  17

 متوسط-  0,86 2,09الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان:المصدر 

 
كالضراؼ معيارم  (2,09)بلغ أبعاد جودة الخدمة يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب

ب بدتوسط متتراؿفي مقدمة  (مظهر مقدمي الخدمة لائق كلؽتازكف بحسن الدظهر كالذنداـ) 17رة رقم لعباا،كما جاءت (0,86)
ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة )كىي ( 05 )ـ في حتُ جاءت الفقرة رؽ،(0,72)كالضراؼ معيارم  (2,66) حسابي بلغ

كالضراؼ معيارم  (1,73)رات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ عبافي الدرتبة الأختَة بتُ ( لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم
(0,88).  
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أبعاد الميزة  حول الموظفينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات : (II-11)جدول رقم 

 التنافسية

الإنحراف المتوسط العبـــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

 لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةتسعى  الدؤسسة  01
النوعية  بزفيض إفُ ىذا أدل

 قليل 15 0,78 1,50

تهدؼ الدؤسسة إفُ برقيق سعر أقل مقارنة بالدنافستُ، من خلاؿ تقليل  02
السعر مع المحافطة على مستول مقبوؿ من الجودة 

 متوسط 12 0,80 2,29

عالية من حيث   كذات نوعية متميزةتقوـ الدؤسسة بتقدنً خدمات  03
أسعارىا  ارتفاع من الخصائص بالرغم

 مرتفع 02 0,71 2,63

تقوـ الدؤسسة بطرح خدمات جيدة كذات جودة عالية تتناسب مع  04
توقعات زبائنها كبرقيق الأىداؼ التي تسعى إليها 

 متوسط 14 0,38 2,16

 متوسط 13 0,79 2,25 (كغتَىا...مثل الصيانة كالنقل )تقدـ الدؤسسة خدمات ما بعد البيع 05
 مرتفع 04 0,77 2,58تسعى الدؤسسة إفُ تلبية حاجات زبائنها بالصفات كالخصائص الدطلوبة   06
 مرتفع 01 0,62 2,70الدؤسسة لذا القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمعدلة  07
ترل أف الدؤسسة تقوـ بتغتَات على الخدمات التي تقدمها لتقدنً أنواع  08

أخرل أك خدمات إضافية لستلفة 
 مرتفع 10 0,77 2,45

تستجيب الدؤسسة للتغتَات التي بردث من جراء الخدمات التي يطلبها  09
الزبوف كتعمل على تلبيتها 

 مرتفع 06 0,78 2,50

 مرتفع 07 0,78 2,50تقدـ الدؤسسة الخدمة الدطلوب منها في الوقت المحدد  10
تعتمد الدؤسسة على سرعة تطوير خدماتها من خلاؿ التًكيز على خفض  11

الفتًات الزمنية لتقدنً الخدمة لزبائنها 
 مرتفع 08 0,83 2,50

 مرتفع 11 0,82 2,41في أقصر كقت لشكن لزبائنها  (خدمات)تقدـ الدؤسسة منتجاتها 12
 مرتفع 03 0,64 2,63تعتمد الدؤسسة على تشكيلة كاسعة في تقدنً خدماتها   13
 مرتفع 09 0,83 2,50تسعى الدؤسسة إفُ التطوير كالإبتكار الدستمر في تقدلؽها لخدماتها  14
ترل بأف الدؤسسة لذا القدرة على خلق كتقدنً خدمات فَ يتوقع الزبوف  15

من مؤسسات أخرل  حصولذا
 مرتفع 05 0,71 2,58

 مرتفع-  0,73 2,41الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان:المصدر 
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كالضراؼ معيارم  (2,41)بلغ أبعاد الديزة التنافسية يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب  
ب متتراؿفي مقدمة ( الدؤسسة لذا القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمعدلة) كىي  (07)رة رقم لعباا،كما جاءت (0,73)

تقدـ الدؤسسة خدمات ما بعد )كىي  (05 )ـ في حتُ جاءت الفقرة رؽ،(0,62)كالضراؼ معيارم  (2,70) بدتوسط حسابي بلغ
كالضراؼ معيارم  (1,50)رات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ عبافي الدرتبة الأختَة بتُ  (كغتَىا...مثل الصيانة كالنقل )البيع

(0,78).  
 (Caat)عرض الجداول الخاصة بمؤسسة : الفرع الثالث

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاصة بالزبائن: (II-12)جدول رقم
القيم الفئة المتغير الرقم 

النسبة التكرار 
 40,0 % 04ذكر الجنس  01

 60,0 % 06أنثى 
 00 % 00  سنة30- 20من السن  02

 90,0 % 09 سنة 40- 31من 
 10,0 % 01سنة  40أكثر من 

03 
 

 00 % 00أقل من ثانوم المؤىلات العلمية 
 50,0 % 05ثانوم 

 50,0 % 05جامعي 
 مع عدد سنوات العمل 04

 المؤسسة
 60,0 % 06 سنوات 5أقل من 

 40,0 % 04 سنوات 15 إفُ 5من 
 00 % 00 سنة 15أكثر من 

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان :المصدر 

( 40 %) قدرت نسبة الذكور ب (60,0 %)إناث كالتي قدرت نسبتهم بيظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا 
تليها بعد ذلك الفئة  معدكمة نسبة  ( سنة30-20الأقل من)أما متغتَ السن فقد برصلت الفئة العمرية  من لرموع أفراد العينة،

، كبالنسبة لدتغتَ (10 %)بلغت نسبتها (سنة40منأكثر )كأما الفئة العمرية الثالثة (90 %)نسبة (سنة40-31من )العمرية 
درجة الحاصلتُ على من ( 50 %)كنسبة  ،من الحاصلتُ على مستول أقل ثانوم(  %0)الدؤىلات العلمية كجد أف ما نسبتو 

، أما فيما لؼص متغتَ عدد سنوات العمل مع الدؤسسة فقد برصلت الأفراد الحاصلتُ على الدستول الجامعيمناصفة مع  ثانوم
كأما فئة  ( 40,0 %)ما نسبتو  ( سنة15-5من )برصلت فئة في حتُ  (60 %)نسبة تقدر ب (سنوات5الأقل من )الفئة 

.   كىي نسبة معدكمة (0 %)نالت ما نسبتو  ( سنة15الأكثر من )
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية الخاصة بالموظفين: (II-13)جدول رقم

القيم الفئة المتغير الرقم 
النسبة التكرار 

 66,7 % 10ذكر الجنس  01
 33,3 % 05أنثى 

 66,7 % 10  سنة30- 20من السن  02
 20,0 % 03 سنة 40- 31من 

 13,3 % 02سنة  40أكثر من 
 00 % 00 أقل من ثانوم المؤىلات العلمية 03

 46,7 % 07 ثانوم
 53,3 % 08 جامعي

04 
 

 6,7 % 01 عوف تنفيذ المستوى الوظيفي
 53,3 % 08 عوف بركم

 40,0 % 06 إطار
 مع عدد سنوات العمل 05

 المؤسسة
 80,0 % 12 سنوات 5أقل من 

 00 % 00 سنوات 15 إفُ 5من 
 20,0 % 03 سنة 15أكثر من 

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان:المصدر 

 
التي قدرت  نسبة الإناث أكبر من( 66,7 %)ر بنسبة تقدر بيظهر من الجدكؿ السابق أف غالبية أفراد العينة كانوا ذكو

%( 66,7)نسبة  ( سنة30-20الأقل من)أما متغتَ السن فقد برصلت الفئة العمرية  من لرموع أفراد العينة، (%33,3)ب
بلغت نسبتها  ( سنة40منأكثر )كأما الفئة العمرية الثالثة (20 %) نسبةب (سنة40- 31من )تليها بعد ذلك الفئة العمرية 

( 46,7 %)الدتحصلوف على مستول أقل من ثانوم، ك (00 %)أما بالنسبة لدتغتَ الدؤىلات العلمية لصد ما نسبتو ، (%13,3)
 كجد أف ما نسبتو الدستول الوظيفيكبالنسبة لدتغتَ جامعيتُ،  (53,3 %)قد برصلوا على الدستول الثانوم كما نسبتو 

 62,5)ق كما نسبت ،عوف بركمدرجة الحاصلتُ على من  (%20,8)كنسبة  درجة عوف تنفيذ،من الحاصلتُ على  (16,7%)
للفئة  %(0,00)نسبتو درجة إطار، كفيما لؼص متغتَ عدد سنوات العمل مع الدؤسسة قدرت مامن الأفراد الحاصلتُ على  (%
 ( سنة15الأكثر من )كالفئة الثالثة كىي ( 79,2 %)ما نسبتو  ( سنة15-5)كما قد برصلت فئة ( سنوات5أقل من )

.   كىي أقل قيمة (20.8%)على نسبة حصلت 
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات الزبائن حول أبعاد جودة الخدمة 

 أبعاد جودة الخدمة حول الزبائنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات : (II-14)جدول رقم 

الإنحراف المتوسط   العبارة الرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

 مرتفع 05 0,84 2,40تقوـ الدؤسسة بتقدنً الخدمة بالدستول الدطلوب منها  01
 مرتفع 06 0,69 2,40عند مواجهتك لدشكلة ما تقوـ الدؤسسة بإبداء رأيها لحل ىذا الدشكل  02
 متوسط 12 01 2,10كجود بساطة لدل الدؤسسة في حل مشكلاتها مع زبائنها  03
 متوسط 14 0,94 2,00الخدمات الدقدمة سريعة كذات إستجابة قوية لدل الزبائن  04
 متوسط 17 0,94 1,70ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم  05
 مرتفع 03 0,84 2,50موظفو الدؤسسة لذم الرغبة كالإستعداد الدائم لدساعدة زبائنهم  06
 متوسط 16 0,91 1,80الدؤسسة لذا درجة عالية في فهم زبائنها كمعرفة إحتياجاتهم  07
 متوسط 13 0,87 2,10كجود نوع من التعامل الجيد كاللائق مع الزبوف  08
ىناؾ درجة عالية من الحوار كالتواصل لوصفك للخدمة من طرؼ  09

الدؤسسة 
 مرتفع 07 0,84 2,40

 مرتفع 08 0,84 2,40توجد ثقة عالية في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة  10
الضمانات التي تعتمدىا الدؤسسة كوسيلة لجذب الزبائن بستاز بدرجة  11

عالية من الدصداقية 
 متوسط 10 0,91 2,20

 مرتفع 04 0,52 2,50شعورؾ بالأماف عند التعامل مع الدؤسسة يرلػك  12
 مرتفع 09 0,69 2,40لدل موظفي الدؤسسة الركح الدرحة في التعامل مع الزبوف  13
 متوسط 11 0,91 2,20الأجهزة كالأدكات التي تستخدمها الدؤسسة حديثة كمتطورة  14
 مرتفع 01 0,63 2,80موقع الدؤسسة ملائم كيسهل الوصوؿ إليو  15
 متوسط 15 0,82 2,00مبتٌ الدؤسسة كالديكور مناسب كجذاب  16
 مرتفع 02 690, 2,60مظهر مقدمي الخدمة لائق كلؽتازكف بحسن الدظهر كالذنداـ  17

 متوسط-  0.81 2,26الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان:المصدر 

كالضراؼ معيارم  (2,26)بلغ أبعاد جودة الخدمة يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب
 ب بدتوسط حسابي بلغمتتراؿفي مقدمة  (موقع الدؤسسة ملائم كيسهل الوصوؿ إليو)كىي  (15)رة رقم لعبااجاءت إذ ،(0,81)
ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة )كىي  في الدرتبة الأختَة (05 )ـ في حتُ جاءت الفقرة رؽ،(0,63)كالضراؼ معيارم  (2,80)

  .(0,94)كالضراؼ معيارم  (1,70)رات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ عبابتُ ( لإنشغالات زبائنها كإستفساراتهم
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أبعاد الميزة  حول الموظفينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات : (II-15)جدول رقم 

 التنافسية

الإنحراف المتوسط العبـــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

 لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةتسعى  الدؤسسة  01
النوعية  بزفيض إفُ ىذا أدل

 قليل 15 0,70 1,26

تهدؼ الدؤسسة إفُ برقيق سعر أقل مقارنة بالدنافستُ، من خلاؿ تقليل  02
السعر مع المحافطة على مستول مقبوؿ من الجودة 

 متوسط 12 0,72 2,33

عالية من حيث   كذات نوعية متميزةتقوـ الدؤسسة بتقدنً خدمات  03
أسعارىا  ارتفاع من الخصائص بالرغم

 مرتفع 01 0,25 2,93

تقوـ الدؤسسة بطرح خدمات جيدة كذات جودة عالية تتناسب مع  04
توقعات زبائنها كبرقيق الأىداؼ التي تسعى إليها 

 متوسط 13 0,35 2,13

 متوسط 14 0,81 2,33 (كغتَىا...مثل الصيانة كالنقل )تقدـ الدؤسسة خدمات ما بعد البيع 05
 مرتفع 06 0,61 2,66تسعى الدؤسسة إفُ تلبية حاجات زبائنها بالصفات كالخصائص الدطلوبة   06
 مرتفع 02 0,35 2,86الدؤسسة لذا القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمعدلة  07
ترل أف الدؤسسة تقوـ بتغتَات على الخدمات التي تقدمها لتقدنً أنواع  08

أخرل أك خدمات إضافية لستلفة 
 مرتفع 07 0,61 2,66

تستجيب الدؤسسة للتغتَات التي بردث من جراء الخدمات التي يطلبها  09
الزبوف كتعمل على تلبيتها 

 مرتفع 11 0,74 2,46

 مرتفع 03 0,56 2,80تقدـ الدؤسسة الخدمة الدطلوب منها في الوقت المحدد  10
تعتمد الدؤسسة على سرعة تطوير خدماتها من خلاؿ التًكيز على خفض  11

الفتًات الزمنية لتقدنً الخدمة لزبائنها 
 مرتفع 08 0,61 2,66

 مرتفع 04 0,56 2,80في أقصر كقت لشكن لزبائنها  (خدمات)تقدـ الدؤسسة منتجاتها 12
 مرتفع 10 0,63 2,60تعتمد الدؤسسة على تشكيلة كاسعة في تقدنً خدماتها  13
 مرتفع 09 0,48 2,66تسعى الدؤسسة إفُ التطوير كالإبتكار الدستمر في تقدلؽها لخدماتها  14
ترل بأف الدؤسسة لذا القدرة على خلق كتقدنً خدمات فَ يتوقع الزبوف  15

من مؤسسات أخرل  حصولذا
 مرتفع 05 0,59 2,73

 مرتفع-  0,57 2,39الدتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسط العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ 
  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان:المصدر 
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كالضراؼ معيارم  (2,39)بلغ أبعاد جودة الخدمة يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق ب

عالية من حيث الخصائص   كذات نوعية متميزةتقوـ الدؤسسة بتقدنً خدمات )كىي (03)رة رقم لعباا،كما جاءت (0,57)
 في حتُ جاءت الفقرة ،(0,25)كالضراؼ معيارم  (2,93) ب بدتوسط حسابي بلغمتتراؿفي مقدمة  (أسعارىا ارتفاع من بالرغم

 لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةتسعى  الدؤسسة ) كىيرات ىذا البعدعبافي الدرتبة الأختَة بتُ  (01 )ـرؽ
  .(0,70)كالضراؼ معيارم  (1,26) بدتوسط حسابي بلغ (النوعية بزفيض إفُ ىذا أدل

 الاستبيان نتائج تحليل : نيالثا المطلب
 تفسير نتائج الإستبيان : الفرع الأول

تفسير الجداول المتحصل عليها والمتعلقة بالمعلومات الشخصية والمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري الخاص : أولا
 بزبائن وموظفي المؤسسات محل الدراسة

 خصائص عينة الدراسة: أولا
 خاص بالزبائن المؤسسات محل الدراسة -

أف غالبية الأفراد كانوا من الذكور  (II-12)، (II-8)،(II-4)بالنسبة لدتغتَ الجنس يظهر من خلاؿ الجداكؿ السابقة رقم 
 % )Caat، كلدؤسسة Saa( % 66,7) ، كلدؤسسة 2aلدؤسسة  (100 %)للمؤسسات ككل بحيث كانت نسبة الذكور 

، كمن خلاؿ مقارنة ىذه النسب يتبتُ أف غالبية الأفراد الذين يتعاملوف مع مؤسسات التأمتُ ىم من فئة الذكور كيرجع (66,7
 . ىذا إفُ طبيعة النشاط كنظاـ العمل كمتطلباتو في ىذه الدؤسسات التي تناسب بشكل كبتَ مع فئة الذكور أكثر من فئة الإناث 

 ( سنة40أكثر من )أما فيما يتعلق بدتغتَ السن فقد تبتُ لنا من خلاؿ نفس الجداكؿ السابقة أف الأفراد الذين تتًاكح أعمارىم 
 ( سنة40-31)كأختَا الفئة (30 %)بنسبة ( سنة30-20من )كىي أعلى نسبة تليها بعد ذلك الفئة العمرية  (50%)بنسبة 
بنسبة ( سنة40-31من )من الفئة العمرية  (60%)، حيث قدرت ما نسبتو 2aمن أفراد عينة الدراسة لدؤسسة  20 %))بنسبة

 جاءت Caat، أما بالنسبة لدؤسسة Saaلدؤسسة  (13.3%)بنسبة  ( سنة40أكثر من )كأختَا الفئة العمرية %26,7)  (
 من إجماؿ أفراد العينة كتليها بعد ذلك الفئة العمرية %90))بدرجة مرتفعة كقدرت نسبتها ب ( سنة40-31من )الفئة العمرية 

 .( سنة30-20من ) في حتُ نرل إنعداـ نسبة الفئة العمرية 10%))بالنسبة الدتبقية  ( سنة40أكثر من )
كمن خلاؿ مقارنة ىذه النسب يتضح لنا أف غالبية الأفراد الذين يتعاملوف مع الدؤسسة من لستلف الفئات العمرية بحيث ىذه 

الفئات تكوف لذا القدرة على الإحتكاؾ كالتعامل مع نوع من ىذه الخدمات ما تعكس بشكل كبتَ على جودة الخدمة الدقدمة في 
 .الدؤسسات لزل الدراسة 

( 20%) للمتحصلتُ على الدستول أقل من ثانوم كالجامعي، كما نسبتو 40%))أما متغتَ الدؤىلات العلمية لصد ما نسبتو
ثانوم كما نسبتو  (60%)أقل من ثانوم ك (13,3%)، أما ما نسبتو 2aمتحصلتُ على الدستول الثانوم في مؤسسة 

( 46,7%) للمتحصلتُ على الدستول الأقل من ثانوم ك0%))، حيث قدرت ما نسبتوSaa جامعي لدؤسسة %26,7))
، كىذا الدؤشر يدؿ على أف زبائن كل من الدؤسسابسحل الدراسة متحصلوف Caatجامعي بالنسبة لدؤسسة  (53,3%)ثانوم ك

 .على الشهادات الجامعية كىو ما يعطي إنطباع أكفِ كجيد عن الإستجابة كالتعاكف مع الباحث للحصوؿ على الدعلومات الدطلوبة 
حيث كانت  (2a،Saa،Caat)بالنسبة للمؤسسات: كانت النسب الدئوية كالتافِ (الخبرة)كفيما لؼص متغتَ عدد سنوات العمل

 ،20%))بنسبة  ( سنة15-5من)على التوافِ، تليها  (20%)، (13,3)، (0%)ب  ( سنة15أكثر من )أعلى نسبة لػػػ 
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من أفراد العينة، كمن خلاؿ  (60%)، (46,7)، (80%)لصد  ( سنوات5أقل من ) كبالنسبة للفئة  (%40)، (%40 )

مقارنة ىذه النسب تبتُ لنا أف ىذه نتيجة منطقية بالنسبة لذذه الدؤسسات بإعتبار أنها في لراؿ تنافسي شديد كتتعامل مع أفراد 
 .شابة

 خاص بموظفي المؤسسات محل الدراسة -
بالنسبة لدتغتَ الجنس أف غالبية أفراد العينة كانوا إناث  (II-13)، (II-9) ،(II-5)يظهر من خلاؿ الجداكؿ السابقة 

 (.66,7%) لصد نفس النسبة كالتي تقدر بCaat كSaa، كبالنسبة لكل من مؤسستي 2aلدؤسسة  (100%)بنسبة
( 16,7%)، كما نسبتو 2aفي مؤسسة  (100%)نسبة كلية  ( سنة30-20من )أما بالنسبة لدتغتَ السن لصد أف الفئة العمرية 

 للفئة العمرية 20,8%))كما نسبتو  ( سنة40-31من )للفئة  (62,5%)ك نسبة  ( سنة30-20أقل من )للفئة العمرية 
كنسبة  ( سنة30-20) من 66,7%)) لصد نسبة Caat، أما فيما لؼص مؤسسة Saaبالنسبة لدؤسسة  ( سنة40أكثر من )
، كمن خلاؿ الدقارنة بتُ ىذه النسب لصد أف معظم الأفراد الذين يعملوف لدل الدؤسسات ( سنة40-31)للفئة من  (%13,3)

ىم من فئة الشباب إذ أف لذم القدرة على العمل أكثر كبرمل أعباء كمشقة العمل كىذا ما ينعكس على جودة الخدمة الدقدمة في 
 .الدؤسسة كبرقيق التفوؽ كالتميز 

  ك 2aلكل من مؤسسة ( أقل من ثانوم)من الأفراد  (0%)كبالنسبة لدتغتَ الدؤىل العلمي لأفراد العينة الدراسة فقد لوحظ أف 
Caat 2الدتحصلتُ على الدستول الثانوم لدؤسسة  (25%)، كنسبةaك Saa بالنسبة لدؤسسة  (50%) معا، كنسبةCaat ،

، كىذا الإختلاؼ (50%)، (66,7%)، (75%)كما نسبتو الحاصلتُ على الدستول الجامعي بالنسبة للمؤسسات على التوافِ 
يدؿ على أف الدؤسسات لديها إىتماـ نسبي نوعا ما بالأفراد الدتحصلتُ على الشهادات الجامعية ما يساعدىا في البحث كالتنقيب 

 . عن الدعلومات من لستلف الدصادر 
حيث كانت نسبة  (2a ،Saa ،Caat)بالنسبة للمؤسسات: كفيما يتعلق بدتغتَ عدد سنوات العمل كانت النسبة الدئوية كالتافِ

 15-5من )من لرموع أفراد العينة على التوافِ، تليها بعد ذلك  (80%)، (0%)، (100%)كىي   ( سنوات5أقل من )لػػػػ 
،كمن خلاؿ ىذه النسب يتبتُ أف ىذه النتائج Saaلدؤسسة  (79,2%)، كCaat ك2aلكل من مؤسسة  (0%)نسبة  (سنة

غتَ مرضية لنمو الدؤسسات فهي بتُ الإرتفاع كالإلطفاض فعلى الدؤسسات أف تعتمد على توظيف كفاءات لذا القدرة على العمل 
 .كالتحمل كالإستثمار في الكفاءات الشابة من خلاؿ جهودىم كطاقاتهم 

، 2aتتمثل كظيفتهم في أعواف التنفيذ للمؤسسات  (6,7%)، (16,7%)، (50%)أما الدستول الوظيفي فنجد أف نسبة 
Saa،Caat2لدؤسسة  (25%) على التوافِ، كما نسبتوaلدؤسسة 20,8%))، ك Saaلدؤسسة 53,3%))، ك Caat 

، (25%): الدتحصلوف على كظيفة أعواف التحكم، أما فيما لؼص الدستول الثالث كىو إطار فقد كانت النسب كالتافِ
، كمن خلاؿ ىذه النسب نستنتج أف الدؤسسات لزل (2a،Saa،Caat)للمؤسسات التالية على التوافِ  (%40)، (%62,5)

الدراسة يعتمدكف على الأفراد ذكم الإطارات الشابة كىذا ما يساعدىم  على التطوير كالإبداع في تقدنً لستلف الخدمات التي 
 .يطلبها الزبوف بطرقة لستلفة كمتنوعة قد ترضي حاجاتو كرغباتو 
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 المقارنة بين إجابات الزبائن حول أبعاد جودة الخدمة للمؤسسات محل الدراسة: ثانيا

 .سنقوـ بعرض الدتوسطات الحسابية الخاصة بكل بعد من متغتَ جودة الخدمة كالجدكؿ التافِ يوضح ذلك
يوضح المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات الزبائن حول مفهوم كل بعد من أبعاد : (II-16)جدول رقم

 جودة الخدمة للمؤسسات محل الدراسة
 2aمؤسسة 

 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة
 متوسط 0,85 2,07 بعد الإعتمادية
 متوسط 0,81 1,90 بعد الإستجابة
 متوسط 0,94 2,00 بعد اللباقة
 متوسط 0,91 2,02 بعد الأمان

 مرتفع 0,65 2,57 بعد الملموسية
 متوسط 0,832 2,11 المجال الكلي

 Saaمؤسسة 
 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة

 متوسط 0,91 1,91 بعد الإعتمادية
 متوسط 0,88 1,95 بعد الإستجابة
 متوسط 0,95 2,04 بعد اللباقة
 متوسط 0,84 02 بعد الأمان

 مرتفع 0,80 2,50 بعد الملموسية
 متوسط 0,876 2,08 المجال الكلي

 Caatمؤسسة 
 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة

 متوسط 0,84 2,3 بعد الإعتمادية
 متوسط 0,91 2,07 بعد الإستجابة
 متوسط 0,87 2,1 بعد اللباقة
 مرتفع 0,74 2,37 بعد الأمان

 مرتفع 0,76 2,4 بعد الملموسية
 متوسط 0,824 1,83 المجال الكلي

 من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان: المصدر
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يوضح المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات الموظفين حول مفهوم كل بعد : (II-17)جدول رقم

 من أبعاد الميزة التنافسية للمؤسسات محل الدراسة
 2aمؤسسة 

 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد الميزة التنافسية
 متوسط 0,19 2,17 بعد التكلفة
 متوسط 0,33 2,33 بعد الجودة
 مرتفع 0,35 2,75 بعد المرونة
 مرتفع 0,66 2,67 بعد التسليم
 مرتفع 0,65 2,58 بعد الإبداع

 مرتفع 0,436 2.50 المجال الكلي
 Saaمؤسسة 

 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد الميزة التنافسية
 متوسط 0,76 2,14 بعد التكلفة
 متوسط 0,65 2,33 بعد الجودة
 مرتفع 0,72 2,55 بعد المرونة
 مرتفع 0,81 2,47 بعد التسليم
 مرتفع 0,73 2,57 بعد الإبداع

 مرتفع 0,734 2,41 المجال الكلي
 Caatمؤسسة 

 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد الميزة التنافسية
 مرتفع 0,56 2,46 بعد التكلفة
 مرتفع 0,59 2,62 بعد الجودة
 مرتفع 0,56 2,64 بعد المرونة
 مرتفع 0,57 2,69 بعد التسليم
 مرتفع 0,56 2,66 بعد الإبداع

 مرتفع 0,568 2,61 المجال الكلي
 من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الإستبيان: المصدر
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كجداكؿ الدتوسطات الخاص بكل بعد من أبعاد جودة الخدمة  (II-14) ،(II-10)، (II-6)الدلاحظ من الجداكؿ السابقة رقم 

 بلغ 2aكمن خلاؿ الدقارنة بتُ الدؤسسات الثلاث أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق بدفهوـ أبعاد جودة الخدمة لدؤسسة 
الدراتب الأكفُ بدتوسط حسابي بلغ  (17( )16( )15( )14)كقد إحتلت العبارات رقم  (0,48)كإلضراؼ معيارم  (2,70)
 كإلضراؼ معيارم 1,70))الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي  (5)، في حتُ إحتلت العبارة رقم (0,65)كإلضراؼ معيارم  (2,57)
( 15( )14)كما إحتلت العبارات  (0,86)كالإلضراؼ معيارم  (2,09) فقد بلغ الدتوسط العاـ Saa، أما مؤسسة 0,82))
الدرتبة الأختَة  (5)كقد إحتلت العبارة رقم  ،(0,80)كإلضراؼ معيارم  (2,50)الدراتب الأكفُ بدتوسط حسابي  (17( )16)

( 2,26) فقد بلغ الدتوسط الحسابي بCaat، كفيما لؼص مؤسسة (0,88)كإلضراؼ معيارم  (1,73)بدتوسط حسابي بلغ 
كإلضراؼ معيارم  (2,80)الدرتبة الأكفُ بدتوسط حسابي بلغ  (15)في حتُ إحتلت العبارة رقم  (0,81)كإلضراؼ معيارم 

 ( .0,94)كإلضراؼ معيارم  (1,70)الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي بلغ  (5)في حتُ إحتلت العبارة رقم  (0,63)
كما لوحظ في الأختَ كمن خلاؿ الدقارنة بتُ الدؤسسات الثلاثة أف أغلب العبارات في الجدكؿ الخاص بالدتوسطات الحسابية كاف 
لذذا البعد كاف متوسط كىذا ما يوضح بأف الأفراد الذين يتعاملوف مع الدؤسسة لذم إلصذاب كبتَ لضو الدظاىر الخارجية للمؤسسة 

ككذا مظهر مقدمي الخدمة كىذا يدؿ إفُ النقص كعدـ إىتماـ الدؤسسات لطلبات الزبائن كما لػتاجونو، إذ توصلت الدراسة إفُ 
أنو لغب على الدؤسسات الثلاث أف تهتم لشكاكم كإستفسارات زبائنها كتساعدىم في حل مشاكلهم كدلك من خلاؿ لشارسة 

كتطبيق الدفهوـ الدتضمن لأبعاد جودة الخدمة كذلك بدرجة عالية من خلاؿ إلتزاـ الإدارة العليا للجودة، فلابد على الدؤسسات أف 
 . تزيد أك تساىم في الأبعاد الأخرل لذذا الدتغتَ  

 المقارنة بين إجابات الموظفين حول أبعاد الميزة التنافسية للمؤسسات محل الدراسة .2
كالجداكؿ الخاصة بكل بعد من أبعاد الديزة التنافسية من خلاؿ  (II-15)، (II-11 ) ،(II-7)من خلاؿ الجداكؿ السابقة رقم 

كإلضراؼ  (2,50) بلغ 2aالدقارنة بتُ الدؤسسات الثلاث أف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلق بأبعاد الديزة التنافسية لدؤسسة 
في  (0,00)كإلضراؼ معيارم  (3.00)الدرتبة الأكفُ بدتوسط حسابي بلغ  (3)في حتُ إحتلت العبارات رقم  (0,51)معيارم 

 Saa، كبالنسبة لدؤسسة (00)كإلضراؼ معيارم  (1,00)إحتلت الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي بلغ  (1)حتُ لصد العبارة رقم 
في مقدمة التًتيب بدتوسط حسابي  (7)في حتُ لصد أف العبارة رقم  (0,73)كإلضراؼ معيارم  (2,41)فقد بلغ الدتوسط العاـ 

كإلضراؼ معيارم  (1,50)بدتوسط حسابي بلغ  (1)كفي ذيل التًتيب لصد العبارة رقم  (0,62) كإلضراؼ معيارم (2,70)بلغ 
( 3)في لصد أف العبارة رقم  (0,57)كإلضراؼ معيارم  (2,39) فقد بلغ الدتوسط العاـ Caat، كفيما لؼص مؤسسة (0,78)

بدتوسط حسابي  (1)كفي ذيل التًتيب لصد العبارة  (0,25)كإلضراؼ معيارم  (2,93)إحتلت الدرتبة الأكفُ بدتوسط حسابي 
 (.0,70)كإلضراؼ معيارم  (1,26)

 فقد لوحظ من خلاؿ الدقارنة بتُ الدؤسسات الثلاث أف أغلب العبارات في جدكؿ الدتوسطات الحسابية لذذا البعد جاءت مرتفعة 
لشا يدؿ على إىتماـ الدؤسسات بددل إىتمامها برغبات كطلبات زبائنها حيث أف إستمرارية تقدنً الخدمة بالشكل الدطلوب يعتبر 

لإحتلالذا على أكبر متوسط كىذا دليل عن مدل إىتمامها بطرؽ برستُ  (2a)عنصر أساسي في إلصاح الجودة خاصة في مؤسسة 
الجودة كالإلتزاـ بتطبيقها للوصوؿ إفُ الجودة الدطلوبة كبرقيق أكبر ربح لشكن كإحتلاؿ السوؽ كزيادة على ذلك حصولذا على 

  .  2008 كىذا في سنة 9001شهادة تأىيل في الإيزك  
كما تساىم الإدارة الدعنية بالجودة في برستُ طرؽ الجودة في الدؤسسة كذلك بتوفتَ كسائل كطرؽ لستلفة كمتنوعة، توفتَ ظركؼ 
 العمل الدلائمة، التحفيز الدادم كالدعنوم، ككذلك الإستغلاؿ الأمثل للموارد الدالية كالتكنولوجية الدتاحة بإعتبارىا كسيلة لتحقيق 
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 لو تأثتَ Caat، كبعد التسليم بالنسبة لدؤسسة Saaك مؤسسة 2aبعد التكلفة بالنسبة لدؤسسة الديزة التنافسية، كمنو نستنتج أف 

 .كبتَ في زيادة الديزة التنافسية بدرجة مرتفعة للمؤسسات لزل الدراسة
 ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرىا : الفرع الثاني

 الفرضيات المعتمدة للإجابة على إشكالية الدراسة: 
 .تطبق أبعاد جودة الخدمة بشكل جيد في الدؤسسات لزل الدراسة من خلاؿ جميع أبعادىا : الفرضية الأولى
 .الديزة التنافسية لعينة من مؤسسات التامتُ في كلاية كرقلة حسب موظفيها جيدة جدا : الفرضية الثانية
في عينة من مؤسسات التأمتُ في كلاية كرقلة تساىم جودة الخدمة في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسات لزل : الفرضية الثالثة

 .الدراسة بدرجة كبتَة جدا 
 دراسة متغيرات الدراسة والعلاقة بينهما 
 الفرضية الأولى: أولا -

الخاص بإجابات الزبائن حوؿ أبعاد جودة الخدمة في الجدكؿ الخاص  (II-14)ك (II-10)ك (II-6)من خلاؿ الجداكؿ 
، في 2aلدؤسسة  (2,70)بالدتوسطات الحسابية إذ جاء الدتوسط الحسابي الخاص بإجابات الزبائن حوؿ ىذا البعد مرتفع بدقدار 

 .على التوافِ (2,26)ك (2,09) متوسط بدقدار Caat كSaaحتُ لصد أف الدتوسط الخاص بكل من مؤسستي 
 إذا من خلاؿ ىذا الإستنتاج تم نفي صحة ىذه الفرضية، كىذا يعتٍ أنو لا يوجد تطبيق لأبعاد جودة الخدمة في الدؤسسات 

بالدستول الدطلوب كأف الزبائن غتَ راضتُ عن الخدمات الدقدمة لذم بالأسلوب كالوقت الدناسب، فلجودة الخدمة خصائص كسمات 
تعد ذات قيمة بالنسبة للمؤسسات كخاصة الخدمية منها لأنها تضعها في الصورة الحقيقة، إضافة إفُ ذلك بالنسبة للمتوسط 

الحسابي الإجمافِ لإجابات الزبائن حوؿ أبعاد جودة الخدمة كاف متوسطا كليس كبتَا بدرجة مرتفعة حيث نرل أف معظم أبعاد ىذا 
الدتغتَ ليس لو نفس القدر من الألعية لدل لستلف أفراد العينة الددركسة، إذ نرل أف بعد الدلموسية يلعب دكرا كبتَا لدل الزبائن في 

  .تقدنً الخدمة 
 الفرضية الثانية:  ثانيا -

الخاص بإجابات الدوظفتُ حوؿ أبعاد جودة الخدمة الخاص  (II-15)ك (II-11)ك (II-7)كذلك من خلاؿ الجداكؿ 
( 2,39)ك (2,41)ك (2,50)بالدتوسطات الحسابية إذ جاء الدتوسط الحسابي الخاص بإجابات الدوظفتُ حوؿ ىذا البعد 

 .على التوافِ بقيم مرتفعة  (2a ،Saa ، Caat)للمؤسسات 
ككذا قوة الإرتباط كانت دالة إحصائيا  حيث نرل أغلب إجابات الدوظفتُ لكل مؤسسة حوؿ أبعاد الديزة التنافسية بدرجة مرتفعة

 إىتمت ببعد Caat، أما مؤسسة Saa، ك2aحيث لصد أف كل مؤسسة إىتمت بكل بعد كالدتمثل في بعد التكلفة لدؤسسة 
التسليم، كمنو نستطيع تقييم الفرضية الثانية من خلاؿ إجابات موظفي كل مؤسسة الدتعلقة بهذا البعد، إذ تم قبوؿ صحة ىذه 

الفرضية كىذا يعتٍ كجود فهم ككضوح لدفهوـ الديزة التنافسية للمؤسسات لزل الدراسة حسب موظفيها، فهو ما يساىم في برقيق 
التميز كالتفرد للمؤسسات لزل الدراسة، حيث أف إرتفاع بعد الديزة التنافسية كمؤشراتها يدؿ على كجود ميزة مرتفعة تسعى 

 .الدؤسسات لزل الدراسة إفُ برقيقها 
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  الفرضية الثالثة -

من خلاؿ الجداكؿ السابقة الخاصة بالدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات الزبائن كالدوظفتُ حوؿ أبعاد جودة الخدمة 
كالديزة التنافسية يتضح لنا أف أغلب أبعاد جودة الخدمة مطبق لدل الدؤسسات الثلاث جاءت متوسطة كليس بدرجة كبتَة كىذا ما 

 دلت عليو قيمة المجاؿ الكلي الخاص بهذا البعد إلا أف ىنالك بعد يؤثر بشكل كبتَ ألا كىو بعد الدلموسية إذ بلغ أعلى قيمة في
على التوافِ كإلعاؿ الأبعاد الأخرل التي قد تؤثر بشكل كبتَ على الجودة  (2.40)ك (2.50)ك (2,57) الدتوسط الحسابي ب

بحيث يتضح :  يرجع ىذا إفُ عدـ إىتماـ الدؤسسات بجودة الخدمة فإنو لؽكننا التوصل إفُ الإستنتاج التافِكبرقيق التميز، قد
بشكل جيد عدـ كجود تطبيق لأبعاد جودة الخدمة للمؤسسات لزل الدراسة كمدل مسالعتو في برقيق أداء جيد للمؤسسات، أما 

فيما لؼص أبعاد الديزة التنافسية فكانت قيمة المجاؿ الكلي الخاص بهذا البعد كانت مرتفعة كىذا يدؿ على أف كل أبعاد الديزة 
التنافسية متًابطة كمتناسقة فيما بينها ىذا ما يقودنا إفُ أف كل موظفي الدؤسسات لزل الدراسة يدركوف بساما مفهوـ الديزة التنافسية 

كمدل ألعيتها بالنسبة للمؤسسة، كىذا ما يقودنا إفُ إثبات صحة الفرضية من خلاؿ إستنتاج الإرتباط بتُ أبعاد جودة الخدمة 
كمنو ننفي صحة الفرضية يعتٍ أنو كلما إىتمت . كالتي كانت موجبة (كمتغتَ مستقل)كأبعاد الديزة التنافسية (كمتغتَ تابع)

الدؤسسات بتطبيق الجودة كالتحستُ الدستمر لعملياتها ككذا إلتزاـ الإدارة كالعاملتُ لضو الوصوؿ لإرضاء أكبر عدد لشكن من الزبائن 
من خلاؿ تقدنً خدمات ذات جودة عالية من قبل الدؤسسات لؽكنها ىذا من برقيق ميزة تنافسية، ما يفرض عليها إتباع طرؽ 
برستُ جودة الخدمة الدختلفة، كبدا أف الجودة الخدمة تعد عامل تنافسي مهم بتُ كل الدؤسسات فإف معظم طرؽ برسينها تتبعها 

 .الدؤسسات تتمحور حوؿ جودة الخدمة كمدل قدرة ىذه الخدمة على إرضاء رغبات كحاجات الزبائن 
الإستنتاجات التي تم التوصل إليها من خلال المقارنة بين النتائج المتوصل إليها من مؤسسات التأمين : الفرع الثالث

 الثلاثة
نستخلص في الأختَ من خلاؿ الدقارنة بتُ مفهوـ كل من أبعاد الجودة كالديزة التنافسية لكل مؤسسة لزل الدراسة أف الإستنتاجات 

( 2a،Saa،Caat)التي تم التوصل إليها في تطبيق أبعاد جودة الخدمة كمدل مسالعتها في برقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات 
 :  نستخلصها في النقاط التالية

لصد أف معظم أفراد العينة الددركسة غتَ راضتُ عن خدمة التأمتُ كىذا راجع إفُ عدـ قدرة الدؤسسات على تطوير  -
 خدماتهم بدا يتلاءـ مع ما يطلبو زبائنها بالصفات كالخصائص الدطلوبة كفي الوقت الدناسب ؛

  الآثار السلبية في تقدنً الخدمة يرجع إفُ عدـ إستغلاؿ الدؤسسات الكفاءات البشرية العاملة لديها بالشكل الدطلوب ؛ -
أف غالبية موظفي الدؤسسات على دراية تامة بدفهوـ الديزة التنافسية كىذا ما إستنتجناه من خلاؿ الدتوسط الحسابي  -

لفقرات ىذا البعد كمدل كعيهم لذذا الدفهوـ بإعتباره كسيلة يسمح للمؤسسة بتقدنً ما ىو أفضل لتحقيق حصة سوقية 
 . كبالتافِ مركز تنافسي أفضل من الدنافستُ 

كمن خلاؿ إختبارنا لفرضية الدراسة الثالثة تبتُ لنا أنو لا يوجد إرتباط قوم بتُ تطبيق أبعاد جودة الخدمة كالديزة  -
التنافسية، كىذا من خلاؿ الدقارنة بتُ الجداكؿ السابقة لاحظنا أف ىذه النتائج تعد بدثابة مشاكل تعاني منها الدؤسسات 
قد تتًؾ آثارا على جودة خدماتها، كأف الجودة فَ برقق ميزة تنافسية بل ىناؾ عوامل أخرل تؤثر فيها من خلاؿ الوقت 

إفٍ، كل ىذه العوامل من شأنها أف ...الدمنوح، السعر الذم تعرضو الدؤسسة على الزبوف، الدركنة في عملية تقدنً الخدمة
  كالتصرلػاتلدعالجة مثل ىذه الدشاكلتزيد من الديزة التنافسية للمؤسسات لزل الدراسة لذلك لغب توجيو الإىتماـ 

         الخاطئة لوقوع حادث ما مثلا كالتي لغب أف بردد بكل دقة كتفصيل حتى تكوف ىذه الدؤسسات في مستول الدرغوب     
.         للجودة  كبرقيق التميز   
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 خلاصة الفصل 

إستخدامنا لطرؽ كأدكات إحصائية على عينة الدراسة إذ قمنا بتحليل النتائج ثم مناقشتها كربط    من خلاؿ الدراسة الديدانية ك
 . الفرضيات بالنتائج للوصوؿ إفُ الحلوؿ الدناسبة للمستول الفعلي للدراسة الديدانية 

إتضح لنا ألعية كمكانة الجودة الخدمة في مؤسسات التأمتُ لزل الدراسة، فهي تعتبر عامل أساسي في زيادة القدرة التنافسية  
كىذا لا يكوف إلا للمؤسسة، فهي بذلك تعد عامل أساسي في زيادة القدرة التنافسية كالحصة السوقية للمؤسسات لزل الدراسة، 

من خلاؿ إستغلاؿ الفرص الدتاحة أما الدؤسسات ساعتُ إفُ تطبيق طرؽ كأدكات علمية في ذلك لتحديد الدشاكل كالنقائص 
لإلغاد الحلوؿ الدناسبة لذا، كىذا من تبتُ لنا أف الجودة الدثلى ىي ما يتم برقيقو من جودة عند أقل تكلفة بإستخداـ طرؽ كأساليب 

 .برستُ الجودة الدستمر كالوقوؼ عند مستواىا الحقيقي
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ة ـــــــــــالخاتم

   من خلاؿ دراستنا ىذه حاكلنا معالجة إشكالية البحث الدطركحة كالتي تدكر حوؿ ما مدل مسالعة جودة الخدمة في برقيق الديزة 
 :التنافسية لعينة من مؤسسات التأمتُ فرع كرقلة، بعد إبساـ البحث توصلنا إفُ إختبار الفرضيات كالنتائج، كالتوصيات التالية

  نتائج البحث وإختبار فرضياتو -
 كيف تساىم جودة الخدمة في برقيق الديزة التنافسية لدؤسسات التأمتُ لزا الدراسة ؟ : حيث بسحورت إشكالية بحثنا في

 إذ بسثل الذدؼ الأساسي من ىذه الدراسة في كيفية  
 إختبار الفرضيات: أولا

 : من خلاؿ الدراسة توصلنا إفُ
 ُلا يوجد تطبيق فعلي لجودة الخدمة في الدؤسسات لزل الدراسة من خلاؿ جميع أبعادىا : نفي صحة الفرضية الأكف

 بشكل جيد ؛
 الديزة التنافسية لعينة من مؤسسات التأمتُ فرع كرقلة حسب موظفيها جيدة جدا ؛:  قبوؿ صحة الفرضية الثانية 
 لا تساىم جودة الخدمة في برقيق الديزة التنافسية بدرجة كبتَة كىذا راجع إفُ عدـ إىتماـ : نفي صحة الفرضية الثالثة

الدؤسسات بدستول برستُ جودة خدماتها كمراقبة تكاليفها، ما يؤدم إفُ زيادة قدرتها التنافسية كضماف بقائها 
 . كإستمرارىا 

 النتائج :ثانيا
 نتائج الجانب النظري -

من خلاؿ الدسح النظرم للدراسات السابقة حوؿ مفهوـ كل من جودة الخدمة كالديزة التنافسية كمن خلاؿ عرض أبعاد جودة 
 :الخدمة كمدل ألعيتها كالخصائص التي بسيز الخدمات،حيث لصد أف

 عملية تقييم جودة الخدمة يعد أمرا صعبا لدختلف الدؤسسات على عكس السلع ؛  
  أنو لغب تطبيق أبعاد الجودة حتى تستطيع الدؤسسة تلبية ما لػتاج إليو الزبوف من خدمات يطلبها تعمل على إرضاء

 حاجاتو كرغباتو ؛ 
  ،حيث تعتبر الديزة التنافسية مفهوـ إستًاتيجي يعكس كضع الدؤسسة مقارنة بدنافسيها 
  تعدد مصادر الدؤسسة لإكتسابها ميزة تنافسية من خلاؿ إستًاتيجيات تتبعها من خلاؿ ذلك سواء على مستول

 .إفٍ، ما يكسبها ميزة التكلفة الأقل أك ميزة التميز ....التكلفة، أك مركنة عملياتها
 نتائج الجانب التطبيقي -
  إف تقييم أغلب زبائن الدؤسسات لزل الدراسة لأبعاد الجودة جاء بدرجة متوسطة كىذا ما يدؿ على عدـ كجود الدقة

 كالإحتًافية في تقدنً الخدمة ؛
  يرل غالبية أفراد العينة الددركستُ أف أغلب أبعاد جودة الخدمة ليس لذا تأثتَ كبتَ على عكس بعد الإعتمادية الذم ناؿ

على أعلى متوسط، فمن الأفضل على الدؤسسات أف تبدم إىتمامها بدرجة كبتَة في تقدنً خدماتها من أجل تلبية 
 .حاجات زبائنها كمساعدتهم ككذا توفتَ طرؽ كأدكات كافية كمتعددة في تقدلؽها بشكل أفضل 

  تطبيق أبعاد جودة الخدمة ليس كاؼ بدرجة كبتَة، بحيث أف البعد السائد لدل الدؤسسات لزل الدراسة ىو بعد 
 .الدلموسية كالذم يتمثل في الأجهزة كالأدكات التي تسهل عملية تقدنً الخدمة 
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  يؤثر مستول جودة الخدمات على سمعة الدؤسسة، ككذلك درجة ثقة عملائها بها، كتكاليف الإنتاج، كحصتها السوقية ؛ 
 البعد السائد من بتُ أبعاد الديزة التنافسية ىو بعد التكلفة لدا لو دكر فعاؿ على مستول الأداء الدقدـ ؛ 
  إف إستخداـ الدؤسسات أدكات كطرؽ كبرامج متنوعة ينجر عنو السرعة في الأداء إذ يعطي صورة حقيقة عن كضعية

 .الدؤسسة، كما يؤمن لذا جدار قوم لضماف حمايتها من لستلف الدنافستُ 
 توصيات وإقتراحات البحث: ثالثا

 :   بناءا على نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها نوجز جملة من الإقتًاحات كالتوصيات من بينها
   على الدؤسسات الجزائرية الحرص أكثر على تطبيق مستول عافِ من الجودة ذلك أف الخدمة يتم تقييمها من قبل الزبوف ؛ 
  أنو لابد على الدؤسسات أف تعمل على تلبية حاجات زبائنها بالصورة الدطلوبة منها للوصوؿ إفُ الإستجابة لتوقعات

 كحاجات زبائنها ؛
 إف تقدنً الدؤسسة خدمات ذات جودة عالية يعزز من موقعها التنافسي ما يضمن إستمرار تعاملها مع زبائنها ؛ 
  ضركرة إىتماـ الدؤسسات لزل الدراسة بعمليات التدريب كالتحفيز لدوظفيها ذكم التماس الدباشر مع الزبائن، ما يعمل

 على توفتَ عناصر مؤىلة كمستعدة لتقدنً خدمات ذات مستول عاؿ من الجودة ؛
  القياـ بندكات كمؤبسرات عن كيفية حصوؿ موظفي الدؤسسات على تغذية مرتدة من قبل الدسؤكلتُ كالتًكيز على ما يلبي

 .حاجات الزبوف من جهة كما لػقق أىداؼ الدؤسسة من جهة أخرل 
 أفاق الدراسة: رابعا

    بعد الدراسة التي قمنا بها حاكلنا كضع بعض الدشكلات كالتي قد تساىم في إثراء الرصيد الدعرفي للطالب، كتكوف مكملة لدا 
 : إستهدفتو ىذه الدراسة

 مدل تأثتَ أبعاد جودة الخدمة في برقيق توقعات العملاء ؛ 
 دكر إدارة الدعرفة في ضماف برقيق جودة خدمات التعليم العافِ ؛ 
  أثر الإبداع في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الخدمية. 
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 يوضح إستبيان خاص بالزبائن: (01)الملحق رقم

 
- ورقلة– جامعة قاصدي مرباح 

كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم  التسيير 
 جارةقسم علوم الت      

 ويق خدميتس: تخصص                                              

 إستبيان
 

 

 

 

 
 :ملاحظة      

 اقرأ بعناية لرموعة الأسئلة، أرجو الإجابة بتأني. 
  يرجى كضع علامة (X)أك ملء الفراغ الدوجود  في الدكاف الدناسب للإجابة.   

 

 وشكرا لتعاونكم مسبقا

 جودة الخدمة 
 ؛ بشكل مستمر أفضل من الدنافستُ الآخرين(خدمة/سلعة)ىي تقدنً الدؤسسة نوعية عالية من الدنتجات 
 جودة الخدمة ىي قدرة السلعة أك الخدمة على إرضاء حاجات كرغبات الزبائن.  
 الميزة التنافسية 
 عن قدرة الدؤسسة على صياغة كتطبيق الإستًاتيجيات التي بذعلها في مركز أفضل بالنسبة للمؤسسات التي عبارة ىي 

 تعمل في نفس النشاط ؛
  أك ىي قدرة الدؤسسة على تزكيد زبائنها بدنتجات كخدمات بشكل أكثر كفاءة كفعالية من الدنافستُ الآخرين بالنوعية

 .الجيدة، كالسعر الدناسب، كفي الوقت الدناسب 
 

 جودة الخدمة كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية":  برت عنوافيةربذاعلوـ اؿاؿ في ماستًفي إطار التحضتَ لإستكماؿ مذكرة 
لأسئلة الواردة فيو  نقدـ لكم ىذا الاستبياف كنرجو منكم الإجابة على ا" ورقلةسسات التأمين فرع مؤعينة من دراسة حالة 

نػشػكػركػم .  علما أف إجابتكم لن تستخدـ إلا لغرض علمي، كما أنها ستساىم في تطوير البحث العلمي في بلادنابكل موضوعية،
 .مسػبقػا عػلى تعػاكنػكم لإلصػاز ىػذه الدراسػة
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جودة الخدمة : المحور الأول

رقم  
الفقرة 

 وافقم حايدم غير موافقمحتوى الفقرة 

 بإستفسارات زبائنها وتنفيذ ىابتنفيذ الأعمال في الوقت المناسب وإىتمامالمؤسسة وىي مدى إلتزام : الإعتمادية
 الأعمال بشكل صحيح

    تقوـ الدؤسسة بتقدنً الخدمة بالدستول الدطلوب منها  01
عند مواجهتك لدشكلة ما تقوـ الدؤسسة بإبداء رأيها لحل ىذا  02

 الدشكل
   

    كجود بساطة لدل الدؤسسة في حل مشكلاتها مع زبائنها 03
 الخدمة لأداء الانتظار وفترة المواعيد دقة مثل الزبائن لحاجات العاملين استجابة مدى وىي: الإستجابة

 .الزبائن لمساعدة الدائم والاستعداد
    الخدمات الدقدمة سريعة كذات إستجابة قوية لدل الزبائن 04
ىناؾ رد فعل فورم لدل الدؤسسة لإنشغالات زبائنها  05

 كإستفساراتهم
   

    موظفو الدؤسسة لذم الرغبة كالإستعداد الدائم لدساعدة زبائنهم 06
 .وتلبيتها الزبون حتياجاتإ ومعرفة وتقدير ماحترإب وتعاملهم بالزبائن العاملين ىتمامإ عن تعبر وىي: اللباقة

    الدؤسسة لذا درجة عالية في فهم زبائنها كمعرفة إحتياجاتهم 07
    كجود نوع من التعامل الجيد كاللائق مع الزبوف 08
ىناؾ درجة عالية من الحوار كالتواصل لوصفك للخدمة من طرؼ  09

 الدؤسسة
   

 .في المؤسسة العاملين مع بتعاملهم والثقة بالأمان الزبائن شعور مدى وىو: الأمان
    توجد ثقة عالية في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة 10
الضمانات التي تعتمدىا الدؤسسة كوسيلة لجذب الزبائن بستاز  11

 بدرجة عالية من الدصداقية
   

    شعورؾ بالأماف عند التعامل مع الدؤسسة يرلػك 12
    لدل موظفي الدؤسسة الركح الدرحة في التعامل مع الزبوف 13

 تاالسيار وقوف وأماكن والقاعات والمعدات تاالتجهيز مثل الملموسة بالمواد يتعلق ما كل وىي :الملموسية
 .العام ؤسسةالم ومظهر

    الأجهزة كالأدكات التي تستخدمها الدؤسسة حديثة كمتطورة 14
    موقع الدؤسسة ملائم كيسهل الوصوؿ إليو 15
    مبتٌ الدؤسسة كالديكور مناسب كجذاب 16
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    مظهر مقدمي الخدمة لائق كلؽتازكف بحسن الدظهر كالذنداـ 17
 

المعلومات الشخصية   : المحور الثاني
أنثى ذكر  الجنس 

   
 

 سنة 40أكثر من   سنة                         40 إفُ 35من   سنة                      30افُ 25من  السن
    
 

جامعي ثانوم  أقل من ثانوم  المؤىلات العلمية 
    
 

 سنة 15أكثر من  سنة   15- 5من  سنوات 5أقل من   مع المؤسسة عدد سنوات العمل
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 يوضح إستبيان خاص بالموظفين: (20)الملحق رقم

 
- ورقلة– جامعة قاصدي مرباح 

كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم  التسيير 
 جاريةعلوم التالقسم       

 ويق خدميتس: تخصص                                              

 إستبيان
 

 

 

 

 
 :ملاحظة      

 اقرأ بعناية لرموعة الأسئلة، أرجو الإجابة بتأني. 
  يرجى كضع علامة (X)أك ملء الفراغ الدوجود  في الدكاف الدناسب للإجابة.   

 

 وشكرا لتعاونكم مسبقا

 جودة الخدمة 
 ؛ بشكل مستمر أفضل من الدنافستُ الآخرين(خدمة/سلعة)ىي تقدنً الدؤسسة نوعية عالية من الدنتجات 
  جودة الخدمة ىي قدرة السلعة أك الخدمة على إرضاء حاجات كرغبات الزبائن .
 الميزة التنافسية 
 عن قدرة الدؤسسة على صياغة كتطبيق الإستًاتيجيات التي بذعلها في مركز أفضل بالنسبة للمؤسسات التي عبارة ىي 

 تعمل في نفس النشاط ؛
  أك ىي قدرة الدؤسسة على تزكيد زبائنها بدنتجات كخدمات بشكل أكثر كفاءة كفعالية من الدنافستُ الآخرين بالنوعية

 .الجيدة، كالسعر الدناسب، كفي الوقت الدناسب 
 

إبراز جودة الخدمة كمفهوم والذي من خلالو تستطيع "حوؿ  يةربذاعلوـ اؿاؿ في ماستً مذكرة لاستكماؿفي إطار التحضتَ 
علما لأسئلة الواردة فيو بكل موضوعية، نقدـ لكم ىذا الاستبياف كنرجو منكم الإجابة على ا" المؤسسة تحقيق الميزة التنافسية

نػشػكػركػم مسػبقػا عػلى .  أف إجابتكم لن تستخدـ إلا لغرض علمي، كما أنها ستساىم في تطوير البحث العلمي في بلادنا
 .تعػاكنػكم لإلصػاز ىػذه الدراسػة
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 الميزة التنافسية: المحور الأول

رقم  
الفقرة 

 وافقم حايدمموافق غير محتوى الفقرة 

 بسعر أقل من المنافسين (خدمات/سلع)ىي أن تقدم المؤسسة منتجاتها:  (السعر)التكلفة
 لو حتى أسعارىا بزفيض استطاعت إذا مبيعاتها إفُ زيادةة ؤسستسعى  افَ  01

 النوعية بزفيض إفُ ىذا أدل

   

 إفُ برقيق سعر أقل مقارنة بالدنافستُ، من خلاؿ تقليل ةؤسسافَتهدؼ  02
 السعر مع المحافطة على مستول مقبوؿ من الجودة

   

عالية من حيث   كذات نوعية متميزةة بتقدنً خدمات ؤسستقوـ افَ 03
أسعارىا  ارتفاع من الخصائص بالرغم

   

 .وىي أداء الخدمة بالصورة الصحيحة تتوافق مع إحتياجات الزبائن وتلبي رغباتهم وتوقعاتهم : الجودة
 بطرح خدمات جيدة كذات جودة عالية تتناسب مع توقعات ةؤسسافَتقوـ   04

 زبائنها كبرقيق الأىداؼ التي تسعى إليها
   

    (كغتَىا...مثل الصيانة كالنقل ) خدمات ما بعد البيعةؤسسافَتقدـ  05
     إفُ تلبية حاجات زبائنها بالصفات كالخصائص الدطلوبة ةؤسسافَتسعى  06

بطرق أخرى كتغيير طريقة ووقت أداء (عملية تقديم الخدمة) على تغيير العملياتةمؤسسالوىي قدرة : المرونة
 الخدمة

     لذا القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمعدلةةؤسسافَ 07
 تقوـ بتغتَات على الخدمات التي تقدمها لتقدنً أنواع أخرل ةؤسسافَترل أف  08

 أك خدمات إضافية لستلفة
   

 للتغتَات التي بردث من جراء الخدمات التي يطلبها الزبوف ةؤسس افَتستجيب 09
 كتعمل على تلبيتها

   

ويعني خفض أو تقليص الفترات الزمنية،والسرعة في تصميم خدمات جديدة تقدم للزبون بأقصر وقت : التسليم
 ممكن

     الخدمة الدطلوب منها في الوقت المحددةؤسس افَتقدـ 10
 على سرعة تطوير خدماتها من خلاؿ التًكيز على خفض ةؤسسافَتعتمد  11

 الفتًات الزمنية لتقدنً الخدمة لزبائنها
   

    في أقصر كقت لشكن لزبائنها (خدمات) منتجاتهاةؤسسافَتقدـ  12
بإستخدام قدراتو للوصول إلى أفكار جديدة لم  ( وموظفوهةمؤسسالمدير )وىو عمل ذىني يقوم بو الفرد: الإبداع

 .تتوصل لها مؤسسات أخرى
     على تشكيلة كاسعة في تقدنً خدماتهاةؤسس افَتعتمد 13
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     إفُ التطوير كالإبتكار الدستمر في تقدلؽها لخدماتهاةؤسسافَتسعى  14
 لذا القدرة على خلق كتقدنً خدمات فَ يتوقع الزبوف ةؤسسافَترل بأف  15

 من مؤسسات أخرل حصولذا
   

 
المعلومات الشخصية  : المحور الثاني

أنثى ذكر  الجنس 
   
 

 سنة 40أكثر من   سنة                         40 إفُ 35من   سنة                      30افُ 25من  السن
    
 

جامعي ثانوم  أقل من ثانوم  المؤىلات العلمية 
    
 

إطار عوف بركم   عوف تنفيذ المستوى الوظيفي 
    
 

 سنة 15أكثر من  سنة   15- 5من  سنوات 5أقل من عدد سنوات العمل 
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 (2a)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لزبائن مؤسسة : (03)الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,895 17 

 الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ذكر 10 100,0 100,0 100,0 

 
 السن

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30,0 30,0 30,0 3 سنة 30-20من 

 50,0 20,0 20,0 2 سنة 40-31من 

 100,0 50,0 50,0 5 سنة 40أكثر من 

Total 10 100,0 100,0  

 
 المؤهلات العلمية

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  أقل من ثانوي 4 40,0 40,0 40,0 

ثانوي  2 20,0 20,0 60,0 

جامعً  4 40,0 40,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

 
 عدد سنوات العمل مع المؤسسة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  80,0 80,0 80,0 8 سنوات 5أقل من 

 100,0 20,0 20,0 2 سنة 15-5من 

Total 10 100,0 100,0  
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 (2a)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لموظفي مؤسسة : (04)الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,931 15 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  أنثى 4 100,0 100,0 100,0 

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  100,0 100,0 100,0 4 سنة 30-20من 

 
 المؤهلات العلمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ثانوي 1 25,0 25,0 25,0 

جامعً  3 75,0 75,0 100,0 

Total 4 100,0 100,0  

 
المستوى الوظيفي 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  عون تنفٌذ 2 50,0 50,0 50,0 

عون تحكم  1 25,0 25,0 75,0 

إطار  1 25,0 25,0 100,0 

Total 4 100,0 100,0  

 
 عدد سنوات العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  100,0 100,0 100,0 4 سنوات 5أقل من 
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 (Saa)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لزبائن مؤسسة : (05)الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,927 17 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ذكر 10 66,7 66,7 66,7 

أنثى  5 33,3 33,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  26,7 26,7 26,7 4 سنة 30-20من 

 86,7 60,0 60,0 9 سنة 40- 31من 

 100,0 13,3 13,3 2 سنة 40اكثر من 

Total 15 100,0 100,0  

 
 المؤهلات العلمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  أقل من ثانوي 2 13,3 13,3 13,3 

ثانوي  9 60,0 60,0 73,3 

جامعً  4 26,7 26,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

 
 عدد سنوات العمل مع المؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  46,7 46,7 46,7 7 سنوات 5أقل من 

 86,7 40,0 40,0 6 سنة 15 - 5من 

 100,0 13,3 13,3 2 سنة 15اكثر من 

Total 15 100,0 100,0  
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 (Saa)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لموظفي مؤسسة : (06)الملحق رقم
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,916 15 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ذكر 16 66,7 66,7 66,7 

انثى  8 33,3 33,3 100,0 

Total 24 100,0 100,0  

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  16,7 16,7 16,7 4 سنة 30-20من 

 79,2 62,5 62,5 15 سنة 40-31من 

 100,0 20,8 20,8 5 سنة 40أكثر من 

Total 24 100,0 100,0  

 
 المؤهلات العلمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  أقل من ثانوي 2 8,3 8,3 8,3 

ثانوي  6 25,0 25,0 33,3 

جامعً  16 66,7 66,7 100,0 

Total 24 100,0 100,0  

 
 المستوى الوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  عون تنفٌذ 4 16,7 16,7 16,7 

عون تحكم  5 20,8 20,8 37,5 

إطار  15 62,5 62,5 100,0 

Total 24 100,0 100,0  

 
 عدد سنوات العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  79,2 79,2 79,2 19 سنة 15-5من 

 100,0 20,8 20,8 5 سنة 15أكثر من 

Total 24 100,0 100,0  
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 (Caat)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لزبائن مؤسسة : (07)الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,775 17 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ذكر 4 40,0 40,0 40,0 

أنثى  6 60,0 60,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  90,0 90,0 90,0 9 سنة 40-31من 

 100,0 10,0 10,0 1 سنة 40أكثر من 

Total 10 100,0 100,0  

 
 المؤهل العلمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ثانوي 5 50,0 50,0 50,0 

جامعً  5 50,0 50,0 100,0 

Total 10 100,0 100,0  

 
 عدد سنوات العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  سنوات 5أقل من 6 60,0 60,0 60,0 

 100,0 40,0 40,0 4 سنة 15-5من 

Total 10 100,0 100,0  
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 (Caat)يوضح توزيع الأفراد حسب المتغيرات الشخصية لموظفي مؤسسة : (08)الملحق رقم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,768 15 

 
 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumuli 

Valide  ذكر 10 66,7 66,7 66,7 

أنثى  5 33,3 33,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

 
 السن

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide  66,7 66,7 66,7 10 سنة 30-20من 

 86,7 20,0 20,0 3 سنة 40-31من 

 100,0 13,3 13,3 2 سنة 40أكثر من 

Total 15 100,0 100,0  

 
 المؤهلات العلمية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumuli 

Valide  ثانوي 7 46,7 46,7 46,7 

جامعً  8 53,3 53,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

 
 المستوى الوظيفي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumuli 

Valide  عون تنفٌذ 1 6,7 6,7 6,7 

عون تحكم  8 53,3 53,3 60,0 

إطار  6 40,0 40,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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 عدد سنوات العمل

 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumuli 

Valide  80,0 80,0 80,0 12 سنوات 5أقل من 

 100,0 20,0 20,0 3 سنة 15أكثر من 

Total 15 100,0 100,0  
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 جـــدول يوضــح قائمــة الأساتــذة المحكميــن

 التخصص الدرجة العلمية إسم الأستاذ المحكم
 إدارة اعماؿ "أ"أستاذ لزاضر  مناصرية رشيد
 إقتصاد  " أ"أستاذ مساعد  سعيد ىتهات
 تسويق "ب"أستاذ مساعد  كاىي فطيمة

 تسويق "ب"أستاذ لزاضر  بن تفات عبد الحق
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