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ػٍّٟ ٘ظا  سٍمٕٟ ٚ ٘ضأٟ ٚ اػطبٟٔ اٌذىّت ٚفظبدت اٌٍسبْ أ٘ضٞ لله اٌظٞبسُ 

لغة اٌؼ١ـٓ عســٛي الله ػ١ٍٗ اٌظٞ أٔبع  اٌبشغ٠ت بٕٛعٖ اٌٝ دب١بٟ ًٚ إٌٛع إٌٝ عج

 افضً اٌظلاة ٚ اٌسلاَ

اٌٝ اٌخٟ وبٔج سٕضٞ ٚػٟٛٔ اٌٝ اٌظضع اٌذْٕٛ ٚ ٔبغ اٌذٕبْ اٌظبفٟ ٚأػظُ 

لٛة ٚشجبػت ٚاِلا ٚسٙغث ػٍٝ حغب١خٟ ٔؼّت ِٓ الله اٌٝ اٌخٟ اعضؼخٕٟ 

 .دفضٙب الله ٚأطبي فٟ ػّغ٘ب  أِٟ اٌغب١ٌتٚػٍّخٕٟ أْ اٌذ١بة وفبح اٌٝ 

اٌٝ عِؼ اٌؼؼة ٚ اٌشّٛر اٌٝ ِٓ ٚطأ الاشٛان دبف١ب ١ٌٛطٍٕٟ اٌٝ ِب ٚطٍج ا١ٌٗ 

 ...أبـٟ اٌغبٌــــٟ عِؼ الابٛة ٚطٌه اٌّمبَ اٌشبِز اٌــــٝ إٌٝ 

بصق، ػ١سٝ، ػبض اٌمبصع، أ١ِٕت، أ١ِٓ، فبطّت، ٚحؤِٟ طاٌٝ ج١ّغ اسٛحــــٟ 

 .شٙغػاص

ٔفسٟ " صْٚ أْ أٔسٝ ِذفؼحٟ ِٚشجؼخٟ ػٍٝ الإطغاع ِٚٛاطٍج اٌطغ٠ك 

 اٌخٟ لا أٍِه غ١غ٘ب "اٌغب١ٌت 
 لأس١غالأًِ اٌظٞ ػعع ف١ب  "بض اٌؼ١ٍُ اٌخبٚحٟػ"وّب أ٘ضٞ ثّغة جٙضٞ لأسخبطٞ 

طٍبج  و١ّت ِٓ ٚلخٗ اٌث١ّٓ ٚفغٖ ٚوٍّب بٙب  ػٚصٟٔػٓ ِؼغفت  سئٍجلضِب ٚوٍّب 

ببٌغغُ ِٓ ِسؤ١ٌٚبحٗ اٌّخؼضصة اٌٝ وً أسبحظة و١ٍت اٌؼٍَٛ الالخظبص٠ت ٚػٍَٛ  ٌٟ

اٌخس١١غ ٚاٌؼٍَٛ اٌخجبع٠ت ػبِت ٚلسُ اٌؼٍَٛ اٌخجبع٠ت ػٍٝ اٌٛجٗ اٌشبص ٚاٌٝ وً 

بء ِٓ ٠ؤِٓ بأْ بظٚع ٔجبح اٌخغ١١غ فٟ طٚاحٕب ٚفٟ أٔفسٕب لبً أْ حىْٛ فٟ أش١

 أسغٜ

 

 والى كل من وسعهم ق لبي ولم يكتبهم ق لمي
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هداء  الإ 
 



 

 

 

 
 

 

 اٌٍُٙ ػٍّٕب ِب ٠ٕفؼٕب ٚ أفؼٕب بّب ػٍّخٕب ٚ ػصٔب ػٍّب ٚ ا٘ضٔب سٛاء اٌسب١ً
 {ِٓ لا ٠شىغ إٌبؽ لا ٠شىغ الله } ٠َمٛي إٌبٟ ػ١ٍٗ افضً اٌظلاة ٚ اٌسلا

 حؼبٌٝ اٌظٞ أٔبع طغ٠مٕب بّظببح اٌؼٍُ فٙب ٔذٓ أِبَ فغطت ٌشىغ الله سبذبٔٗ ٚ
 فٍٗ اٌذّض ٚ اٌشىغ وث١غا ٌخٛف١مٕب فٟ ِسؼبٔب

 وّب ٔخمضَ ببٌشىغ ٌىً ِٓ سبُ٘ بئٔجبػ ٘ظا اٌبذث اٌّخٛاضغ ٚ اسخض ببٌظوغ
اٌظ٠ٓ ٌُ ٠بشً ػ١ٍٕب ببلإعشبص ٚ إٌظخ ٚ اٌخٛج١ٗ فجؼاٖ الله " انتاوتي عبذ انعهيى" 

 س١غا شىغا ٌه 

 ببٌشىغ اٌشبٌض ٚ الاِخٕبْ اٌؼ١ّك إٌٝ ج١ّغ الأسبحظة الأفبضً اٌظ٠ٓٚ ٔخمضَ وظٌه 
صعسٛٔب ط١ٍت ِشٛاعٔب اٌجبِؼٟ بشىً ػبَ ٚأسبحظة لسُ اٌؼٍَٛ اٌخجبع٠ت بشىً 

سبص ٚج١ّغ ِٛظفٟ و١ٍت اٌؼٍَٛ الالخظبص٠ت ٚاٌخس١١غ ٚاٌؼٍَٛ اٌخجبع٠ت ٚإٌٝ 

 اط الاغٛ CAATاٌجؼائغ٠ت ٌٍخأ١ِٓ شغوت اٌج١ّغ ػّبي ِٚٛظفٟ 
 . ٚ إٌٝ وً ِٓ أػبٕٔب ٚ ٌٛ بىٍّت ط١بت فٟ ٘ظا اٌؼًّ ِٓ لغ٠ب أٚ بؼ١ض
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 الدلخص : 

مػ   وذلػ جودة ابػدمة باعتبارىا آلية لتحقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسػات  إلى ابراز الدراسة  ىدفت ىذه
وإبػػراز ر ػػر ا وؿ  مػػاعتعلق امػػاو التنافسػػية  وابؼيػػزةودة ابػدمػػة لكػػم مػػ  متجػػ ي جػػ العامػػة خػػ ؿ التقػػرؽ إلى ابؼمػػاىي 

 على الثاني.

 استمارةاسػتبياف  كمػا تم ووزعػ  ومػنج  دراسػة ابغالػةوبجرض القياـ اذه الدراسة تم استخداـ ابؼػنج  الوفػم  
ولتحليػػػم البيػػػػاصت ابؼتحاػػػم عليجػػػػا واختبػػػار فػػػػحة    CAATفػػػرد مػػػػ  متعػػػامل  يػػػػركة التػػػ من 113علػػػى 

اختبػػػػارات مػػػػ  بينجػػػػا بؾموعػػػػة مػػػػ  ا سػػػػالي  ا  اػػػػا ية  سػػػػتخداـوىػػػػذا با SPSSبػػػػ صم   الاسػػػػتعا ةالمرضياوتم
 .برليم التباع  ر ادي القرؼوكذا  t اختباررسلوب الابكدار ابػق  ابؼتعدد  الثبات
التنافسػػية مػػ   وجػود ر ػػر بعػػودة ابػدمػػة في برقيػػق ابؼيػػزةإلى  تػػا   عػػدة ربنجػػا  في ا خػػ  ووفػػلت الدراسػػةقػد و 

وسػاعد العمػ في في وقيػيمج   والػيابػمسة )ابؼلموسية  الاعتمادعػة  الاسػتبابة  ابؼو وقيػة والتعػا     ىاخ ؿ ربعاد
لا تياجػػات  اخػػدما ا وفقػػ ووقػدمفي واػػمي     CAATوسػػاعد يػركة التػػ من بؽػ   كمػػابعػودة ابػدمػػة ابؼقدمػػة 

 عم  جا. ورغبات
الاىتمػػػاـ ةػػػودة وػػػدور معامجػػػا  ػػػوؿ وجػػػوب والاقترا ػػػات  ة مػػػ  التوفػػػياتكمػػػا تم في ا خػػػ  وقػػػدم بصلػػػ

 ابػدمة ابؼقدمة  وىذا ما ععق  ابؼؤسسة ميزة ونافسية وضم  اا بقافيىا واستمرارىا.
 .CAATالتأمين  شركة ؛تنافسية ميزة ؛الخدمةجودة  أبعاد ؛الخدمةجودة  الدفتاحية:الكلمات 



 الدلخص

 

II 

The objective of this study was to highlight quality of service as a 

mechanism for achieving enterprise competitive advantage by 

addressing the general concepts of both quality of service and 

competitive advantage variables and their implications and highlighting 

the impact of the former on the latter. 

For the purpose of this study, the descriptive and case-study 

methods were used, a questionnaire was distributed to 113 CAAT 

Insurers, data analysis obtained and hypothesis validation testing using 

a combination of statistical methods including stability tests, multiple 

linear regression, t testing as well as single-limb variation analysis. 

The study finally reached several conclusions, the most important 

of which are  :  

A Quality of Service Impact in achieving competitive advantage 

through its five dimensions (Tactile, Dependability, Responsiveness, 

Reliability and Empathy) that help customers evaluate their Quality of 

Service and help the insurance company CAAT   design and delivery of 

Its services in accordance with the needs and desires of Its clients. 

Finally, a number of recommendations and suggestions were 

made, most of which were that attention should be paid to the quality of 

service provided. This gives the institution a competitive edge that 

ensures Its continuity 

Keywords< 

Quality of Service; Service Quality Dimensions; Competitive advantage; CAAT 

Insurance. 
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 مقدمة
 

 
 أ

 مقدمة:

لػػػػذا وواجػػػػو برػػػػديات عدعػػػػدة مػػػػ  بػػػػن  ميػػػػةوا قليولعػػػػ  ابػػػػػدمات ربنيػػػػة كبػػػػ ة في الاقتاػػػػاديات العابؼيػػػػة 
ابؼؤسسات ابػدميػة إلى الاىتمػاـ ةػودة  ابذجتىذه التحديات  وبؼواججةرعداد ابؼؤسسات ابػدمية  ووزاعدجا سيمناف

 ابػدمية.خدمتجا و التميز في خدمة عم  جا م  رجم خلق ابؼيزة التنافسية و زيادة الربحية للمؤسسات 

رضػػا عم فيىػػا  الوفػػوؿ إلىوسػػعى ابؼؤسسػػات لتحقيقجػػا لضػػماف  الي ىػػدافافبػػودة ابػدمػػة وعػػد مػػ  رىػػ  
مركزىػػػا التنافسػػػ   وععػػػززىػػػ   ذلػػػ  رف إرضػػػافي العمػػػ في مػػػ  يػػػ  و رف بوقػػػق للمؤسسػػػة زيادة في الربحيػػػة فيولا بالتػػػايو 

 .منافسيجامراكز قوعة على  ساب  وا ت بؽافي ا سواؽ المحلية  واستمرارىاىا فيوعضم  بقا

وسػػعى لتحقيقػػو ابؼؤسسػػات في عػػا  ا عمػػاؿ  ا شػػجاؿيػػة رغبػػات العمػػ في و سػػد  اجيػػا   ركػػ  وعتػػ  ولب
اليػػػوـ ابؼتميػػػز بالتعقيػػػد و عػػػدـ الاسػػػتقرار  مػػػا عػػػدف  بابؼؤسسػػػات إلى وجيػػػ  سػػػلوكجا سػػػلوكا جػػػذريا سػػػوافي مػػػ   يػػػ  

سػػواؽ و ايػػتداد ابؼنافسػػة ع قتجػػا مػػ  بعضػػجا الػػبعت او ع قتجػػا بالعمػػ في  و ة  ىػػذا كنتيبػػة  تميػػة لتمػػتح الا
و لكػػػػ  وسػػػػتقي  ابؼؤسسػػػػات مواججػػػػة ابؼنافسػػػػة القوعػػػػة بهػػػػ  عليجػػػػا اف وتػػػػ قل  بشػػػػكم جيػػػػد مػػػػ  ىػػػػذه  .وووسػػػػعجا

النبػاح و وعػزز اػا مركزىػا التنافسػ  في ا سػواؽ و  ىبح  عػ  عوامػم وسػاعدىا علػالالتقورات و ذل  ع   رعق 
 . منافسيجابسنحجا التموؽ على  اليابؼيزة التنافسية  وسمح بؽا بتحقيق مزايا عدة بفا عسمح بؽا بتحقيق

ققػػػػاع ابػػػػػدمات ابؼقدمػػػػة بػػػػػدمات متنوعػػػػة و لا قػػػػة بذػػػػذب  فيالتػػػػ من واجػػػػر كػػػػ ى  الشػػػػركات  اتيػػػػركو 
و الػػي عػػدركجا  االعمػػ في  إذ فػػرض الواقػػ  التنافسػػ  ابغػػاد علػػى ىػػذه الشػػركات إرضػػافي عم  جػػا و وقػػدم ردافي متميػػز 

مػػػ  ابػدمػػػة  فبػػػذب العمػػػ في و إرضػػػا ج  رفػػػبح ععػػػ  عػػػ  مسػػػتقبم ابؼؤسسػػػة و سػػػب  في  وواسػػػتمادالعميػػػم جػػػرافي 
عمػػ في ابغػالين و جػػذب عمػػ في جػػدد الوجودىػا  و في ضػػم ىػػذا المحػيا التنافسػػ    ععػػد مػػ  السػجم ابغمػػاظ علػػى 

ة بفكنػػة  يػػركات التػػ من إلى البحػػ  عػػ  ردوات و وسػػا م بسكنجػػا مػػ  الا تمػػاظ بالعميػػم   ػػوؿ مػػد ا تقلػػتبػػم 
ميػػػزة  يػػػ  وسػػػعى جاىػػػدة في ةػػػم ابؼنافسػػػة في ىػػػذا الققػػػاع إلى إبهػػػاد CAATىػػػذه الشػػػركات بقػػػد يػػػركة ومػػػ  

 .ونافسية وسمح بؽا با ت ؿ مركز ونافس  قوي و المحافاة عليو

  سعى إلى دراستجا م  خ ؿ السؤاؿ التاي: اليبيك  إبراز ا يكالية  ما سبقعلى  وبنافي

 :الإشكالية .1

 ؟التنافسيةودة الخدمة في تحقيق الديزة لجأثر  ىل ىناك

 ا بؼاـ بدوضوع الدراسة بست بذز ة التساؤؿ الر يس  إلى ا سئلة المرعية التالية:  ولجرض
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 ىم ىناؾ ر ر لبعد ابؼلموسية في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 ىم ىناؾ ر ر لبعد الاعتمادعة في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 الاستبابة في برقيق ابؼيزة التنافسية ىم ىناؾ ر ر لبعد  -
 ىم ىناؾ ر ر لبعد ابؼو وقية في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 ىم ىناؾ ر ر لبعد التعا   في برقيق ابؼيزة التنافسية  -

 الدراسة:فرضيات  .2

 التالية:التساؤلات ابؼقرو ة تم وض  المرضية الر يسة  ا جابة علىقاد 

 الديزة التنافسية  ودة الخدمة في تحقيقلجيوجد أثر  -

 م  المرضية الر يسة المرضيات المرعية التالية:  ووتمرع

 عوجد ر ر لبعد ابؼلموسية في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 عوجد ر ر لبعد الاعتمادعة في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 عوجد ر ر لبعد الاستبابة في برقيق ابؼيزة التنافسية  -
 يق ابؼيزة التنافسية عوجد ر ر لبعد ابؼو وقية في برق -
 عوجد ر ر لبعد التعا   في برقيق ابؼيزة التنافسية  -

 الدراسة:أىداف  .3

  دؼ ىذه الدراسة إلى برقيق بصلة م  الاىداؼ ربنجا: 

  دي ا بعاد دالتنافسية باعتبارىا ممجومن متع وابؼيزةرف  الجموض ع  جودة ابػدمة 
  وكذا بػدمة ةودة اكم ابؼماىي  ابؼتعلقة   ووبسياع الدراسة بؿاولة ا بؼاـ بدختل  ابعوا   ابػافة بدوضو

 ابؼيزة التنافسية 
  الوقوؼ على ر ر ربعاد جودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية 
   التعرؼ على وقيي  عم في الشركة بؿم دراسة بؼستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽ 
  كػػ  رف وسػػاى  في وقػػوعر جػػودة ابػدمػػة في يػػركة الػػي مػػ  ابؼم والتوفػػياتبؿاولػػة وقػػدم بعػػت الاقترا ػػات

 CAATالت من 
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 الدراسة:أهمية  .4

 خ ؿ:م   وذل وكتس  ىذه الدراسة ربنية بالجة 


خافػػػػة بالنسػػػػبة  ارساسػػػػي اباعتبػػػػار رضػػػػاه بيثػػػػم ىػػػػدف بدتلقػػػػ  ابػدمػػػػةةا ػػػػ  مجػػػػ  متعلػػػػق  اروبػػػػاط ابؼوضػػػػوع 

 .للمؤسسات ابػدمية


ف رعلػػػى مؤسسػػػات التػػػ من  لزامػػػايادة في  ػػػد ابؼنافسػػػة ف فػػػبح جػػػا ز ترعقبزيادة عػػػدد ابؼؤسسػػػات ابػدميػػػة  

 .جودة ابػدمة م  رجم مواججة ىذه ابؼنافسةالاىتماـ ووعزعز وتوجو إلى 
 الدوضوع:أسباب اختيار  .5

 في:وتمثم رى  ا سباب ل ختيار ابؼوضوع 

  بؼقدمة لووضوع  ار لكوف العميم بهد فعوبة في وقيي  جودة ابػدمة اابؼالرغبة في البح  في. 
 .بساي  ابؼوضوع م  التخاص وسوعق ابػدمات 
 .ابؼسابنة في إضمافي ابعدعد على ما تم التقرؽ إليو في الدراسات السابقة 
 .وزوعد ابؼكتبة بإضافة جدعدة 

 :صعوبات الدراسة .6
 واججتني في دراسي ىذه بؾموعة م  الاعوبات  ورد ربنجا فيما عل :

 يػػ  عشػػترط رف وكػػوف ونتمػػ  إلى ققػػاع   عليجػػادراسػػة التقبيقيػػة قػػوـ ب ابؼؤسسػػة الػػي  اختيػػاراػعوبة في ال  1
 ونافس .

 ابؼؤسسة بؿم الدراسة.ةم  مو  قص التعاوف الكافيمنفعوبة إجرافي الدراسة ابؼيدا ية بسب    2

 الدراسة:حدود  .7

 في:بسثلت  دود الدراسة 

  ابغدود ابؼكا ية: بذلت ىذه الدراسة في يركة الت منCAAT با غواط 
 2023إلى نهاعة يجر ماي  2022 فترة ىذه الدراسة م  بداعة يجر دعسم  الزمنية:امتدتود ابغد. 
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 الدراسة:منهج  .8

و  واختبار فرضيات الدراسةوا جابة على بـتل  ا سئلة ابؼقرو ة الر يسية  يكاليةا م  رجم معابعة 
 ر جودة ابػدمة لناري م  رجم وف  رابعا   ا على ابؼنج  الوفم  في الاعتمادم  عدمجا  تم  تجاإ بات فح

منج  دراسة ابغالة ع   رعق ونميذ استبياف ومعابعتو على  اعتمدت في المام الثاني  كما في برقيق ابؼيزة التنافسية
واختبار  لتحليم بـتل  ابؼعقيات و معابعة النتا   ابؼتحام عليجاوذل   SPSSباستعماؿ ال صم  ا  اا   

 .المرضيات

 راسة:الدىيكل  .9

إلى ا ىػػداؼ ابؼرجػػوة مػػ  الدراسػػة تم وقسػػي  البحػػ  إلى  والوفػػوؿعجػػدؼ ا جابػػة عػػ  التسػػاؤؿ الر يسػػ  
 :فالن

ابؼبحػػػ  ا وؿ تم  :الماػػػم ا وؿ ونػػػاوؿ ا  ػػػار الناػػػري للدراسػػػة والػػػذي قسػػػ  بػػػدوره إلى  ػػػ ث مبا ػػػ 
لثاني فيضػ  ابؼيػزة التنافسػية  و اػم ابؼبحػ  ما ابؼبح  ارماىي  ا ساسية  وؿ جودة ابػدمة مختلمابؼالتقرؽ فيو إلى

 جودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية.  ر رالثال  

عنقسػػػػ  رعضػػػػا إلى    ػػػػة مبا ػػػػ   يػػػػ   والػػػػذيالماػػػػم الثػػػػاني فتضػػػػم  ا  ػػػػار التقبيقػػػػ  للدراسػػػػة   رمػػػػا
لثػاني فخاػص بؼنجبيػة مػا ابؼبحػ  ا. رCAATلشركة ابعزا رعة للت مينات لخاانا ابؼبح  ا وؿ إلى وقدم عاـ 
الدراسػة  رداة  و بػاتالدراسػة إضػافة اختبػار فػدؽ  وونميػذواػمي   الدراسػة الدارسة الذي عتضم  كم م  بزقيا 

 المرضيات.  واختبارالتقرؽ في ابؼبح  الثال  لنتا   الدراسة   ن تم في

 الدراسات السابقة: .10
I.  يزة الدعلى  وأثرىاالخدمة  مستوى جودة، بعنوان: 2020 محمد،رماس  زقاب،تزيدي دراسة

 نقال اوريدو.الاتفمتعاملالذدراسة حالة وكالة  -التنافسية 

عمػػ في لواقػػ  وقبيػػق جػػودة ابػػػدمات بتحقيػػق ميػػزة التنافسػػية مػػ  المعرفػػة وقيػػي  إلى ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة 
 العينة.وججة  ار 

قػػػة بدتجػػػ ات الدراسػػػة كمػػػا ممػػػاىي  متعل  بػػػرازو اعتمػػػدت ىػػػذه الدراسػػػة علػػػى ابؼػػػنج  الوفػػػم  التحليلػػػ  
 مرضيات .لاختبارالاعتمدت على استبياف في دراسة ابؼيدا ية 
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و اخػػ ا  تػػا   الدراسػػة اةجػػرت اف مسػػتوى وقبيػػق جػػودة ابػدمػػة  اػػر لعينػػة بحػػ  كػػاف مقبػػولا و ايػػارت 
ت كػػذل  النتػػا   النتػػا    ا ػػو عوجػػد ع قػػة اروبػػاط موجبػػة معنوعػػة بػػن عنافػػر جػػودة ابػدمػػة و ميػػزة التنافسػػية   بينػػ

 ودة بؾتمعة و منمردة في ميزة التنافسية.ابعوجود ا ر ذو دلالة ا اا ية لعنافر 

II.  ،لتحقيـق الديـزة التنافسـية  كأليـةجودة الخدمات  بعنوان:  2019دراسة حسين وراد، إلياس العيداني
 من وجهة النظر للعميل.

يػػػزة التنافسػػػية ابؼلتحقيػػػق  ك ليػػػة علػػػى موضػػػوع جػػػودة ابػػػػدماتالضػػػوفي وسػػػليا إلى ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة 
 للمؤسسات بامة عامة و الشركة الدولية للتامن خافة .

 جذا ابؼنج  وفم  والاسلوب التحليل الوفمينج  ابؼفاعتمدت الدراسة على 

 منجا:برالت الدراسة على  تا    و

 وعد ابؼيزة التنافسية س  ا قويا وعتمده ابؼؤسسة بؼواججة برديات ابؼنافسة  -

 وى جودة ابػدمات في مستوى متوسا م  وججة  ار العميم.مست -
 

III.  بحـث  التنافسـية،جـودة الخدمـة و اثرىـا في تحقيـق الديـزة ، 2019دراسة صفاء جـواد و عبـد الحسـين
الكليـــة التقنيـــة  الإدارةوالاقتصـــاد،لرلـــة  لاتصـــالات،اســـتطلاعي لعينـــة مـــن زبائـــن شـــركة اســـيا ســـيل 

 بغداد الإدارية
 لى:اىذا البح   وعجدؼ

في برقيػػق ابؼيػزة التنافسػػية مػػ  خػػ ؿ وقػػدم  وامكا يتجػػامعرفػة مسػػتوى جػػودة ابػػػدمات الػي وقػػدمجا الشػػركة 
 شركة لتحقيق وموؽ على منافسجا العلى امكا ية برسن جودة ابػدمات في  والتعرؼخدمات اوااؿ ةودة عالية 

لبحػػ  و تم اعتمػػاد علػػى عػػدد مػػ  العينػػة ا وبؾتمػػ منجبيػػة البحػػ  اعتمػػدت علػػى اسػػالي  بصػػ  البيػػاصت 
وتم اعػػداد اسػػتبا ة . ابؼاػػادر العلميػػة مػػ  كتػػ  و البحػػوث و دوريات الػػي وناولػػت موضػػوع ابعػػودة وابؼيػػزة التنافسػػية

 وتم معابعتجا إ اا يا.استق ع ارافي عدد م  مستخدم  يركة اسيا سيم  لجرض

 وبؾػػاؿالػػزبا    ورغبػػات تياجػػات شػػركة لاالاةجػػرت  تػػا   البحػػ  وجػػود ضػػع  في الاسػػتبابة مػػ  قبػػم 
 .الاستبابة للمتج ات في السوؽ قياسا بابؼنافسن وضع التقوعر التكنولوج  لوسا م الاوااؿ 
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 قػػة بقػػدرة الشػػركة في  وضػػع قاػػ   وبوقػػتضػػع  امكا يػػة ابؼؤسسػػة وقػػدم خػػدما ا في بصيػػ  الاوقػػات 
ضػػػػوفي  تػػػػا   التحليػػػػم  ابؼنافسػػػػن فيمػػػػ   ضػػػػمرفبعػػػػت خػػػػدما ا ليسػػػػت  ورفعػػػػروض الػػػػي وعلػػػػ  عنجػػػػا لالتزامجػػػػا با

 .البح  عينةاستبابات افراد 

 

IV. اثـر جـودة الخدمـة في تحقيـق الديـزة ، بعنـوان: 2019 مسـعود،مريكشترال،قدام  فوزية،دراسة مقراش
جامعــة محمد  جيجــل،دراســة حالــة لرموعــة فنــادق بولايــة الدتوسطة،التنافســية للمؤسســات الصــغيرة و 

 الصديق بن يحي جيجل

ودة علػػػػى برقيػػػػق ابؼيػػػػزة التنافسػػػػية في ابعػػػػر ر عتمثػػػػم ىػػػػذا ابؽػػػػدؼ الر يسػػػػ  مػػػػ  القيػػػػاـ اػػػػذه الدراسػػػػة بردعػػػػد 
 .وابؼتوسقةؤسسات الاج ة ابؼ

سػػػػتخداـ علػػػػى ابؼػػػػنج  الوفػػػػم  و التحليلػػػػ  بؼ  مػػػػة الدراسػػػػة كمػػػػا تم ا منجبيػػػػة ىػػػػذه الدراسػػػػة واعتمػػػدت
كمػػا اف ىػػذه الدراسػػة  وػػدرس ا ػػر جػػودة      متجػػ ات الدراسػػةا ػػ  الناػػري قاػػد وعمػػق المجػػابعالثا وعػػة في  البيػػاصت

بعمػ   كػ داةاسػتخداـ الاسػتبياصت    با ضافةمعادلة خا الابكدار  باستخداـابؼيزة التنافسية في برقيق  ابػدمة على
 و اخ ا اختبار المرضيات.  البياصت لقياس

V.  يـــزة الدالخـــدمات في تحقيـــق دور جـــودة بعنـــوان:  2014ســـنة راضـــية  لـــف  بولعســـل،دراســـة عبلـــة
 دراسة حالة فندق الجزيرة جيجل التنافسية،

 وابؼيػػزةبنيػػة النسػػبية لققػػاع ابػػػدمات رفػػ  الجمػػوض عػػ  جػػودة ابػدمػػة ا ووضػػيح  إلى ىػدفت ىػػذه الدراسػػة
في  دور جػودة ابػػدمات وابػرازبردعػد ماػادر وػدعي  ميػزة التنافسػية   الابعػاد متعػدديممجػومن  االتنافسية باعتباربنػ

وعػػرؼ علػػى بـتلػػ  ابػػػدمات ابؼقدمػػة مػػ   ػػرؼ فنػػدؽ ابعزعػػرة ووضػػيح كيميػػة برقيػػق ابؼيػػزة   ومعيػػم النشػػاط المنػػدق 
 ابػدمة.التنافسية م  خ ؿ جودة 

 وابؼػػػػنج وسػػػػعى الى برقيقجػػػػا تم الاعتمػػػػاد علػػػػى ابؼػػػػنج  الوفػػػػم  التحليلػػػػ   والاىػػػػدافاليفي ضػػػػوفي الدراسػػػػة 
ااىرة ةم  ابعادىا فجذا ابؼنج  عتيح اختيار المرضيات مػ  خػ ؿ برليػم ارافي الا اا   الذي عجدؼ الى دراسة ال

الػػزبا    ػػػوؿ جػػػودة ابػػػدمات بمنػػػدؽ ابعزعػػػرة للوفػػػوؿ الى اسػػتنتاجات بجػػػرض معرفػػػة  بيعػػة الع قػػػة بػػػن متجػػػ ات 
 دراسة:ضوفي  تا    عامة. وفيبنتا    وخروجالدراسة 

 الزبا    و اجاتللتلبية رغبات  وج  ابعودة م  ابؼميزات ابؼتكاملة للخدمة -



 مقدمة

 
 ز

 الثقة عم  جا  ودرجةعؤ ر مستوى جودة ابػدمات على بظعة ابؼؤسسة  -

 قدر ا على وقدم خدمات ذات جودة عالية بددىيزة التنافسية للمؤسسات ابػدمية عتعلق ابؼبرقيق  -

 .بإرضا ج وكتم   ولاوسعى مؤسسات ابػدمية ابؼتميزة الى برقيق ولافي العم في  -

دؼ ابؼؤسسػػات ابػدميػػة مػػ  خػػ ؿ خلػػق مػػزايا ونافسػػية الى خلػػق فػػرص وسػػوعقية جدعػػدة لتحقيػػق رضػػا  ػػ -
 العميم.

VI.  دراســة حالـــة مؤسســـة  التنافســـية،دورالجــودة في تحقيـــق الديــزة بعنـــوان:  ،2014دتزـــان لديــاء دراســة
 .مطاحن الكبرى

علػػى ابنيػػة ابعػػودة  وتأكيػػدية التنافسػػ وابؼيػػزةابعػػودة  علػػى ممجػػوم رفػػ  الجمػػوض إلى ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة 
علػى ابؼػنج  الوفػم  التحليلػ   ابعودة واوبعػتابؼيػزة التنافسػية ووضػيح كيميػة برقيػق ابؼيػزة التنافسػية مػ  خػ ؿ  وبنافي

 ابغالة.الى دراسة  با ضافة

 التالية: نتا  الالى  التوفمدراسة تم الخ ؿ  وم 

 تم رقابة عليجا لتحدعد فبوة الادافي   بسر عملية برقيق جودة بالتخقيا بؼستوى جودة ولافي  -

 وساى  في برسن ابعودة واليالعمليات الا تاجية  واخقافيعساى  العماؿ الا تاج في كش  عيوب  -
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 :تدهيد
بغػػػاي الى إ بػػػات وجودىػػػا وذلػػػ  مػػػ  خػػػ ؿ وقػػػدم رفضػػػم مػػػا وسػػػتقي  مػػػ  وسػػػعى ابؼؤسسػػػات في العاػػػر ا

ابػدمات بحي  ولبي رغبات وا تياجات الزبا   بم وموؽ ووقعا   ومتقلبا    فتقدم ا فضم بؽػ  بوقػق ابعػودة في 
والتميػػز عػػ   مػػ  خ لػػو وقػػوـ ابؼؤسسػػات الى برقيػػق التقػػدـ والػػزيادة ابؼسػػتمرة في ابؼنافسػػة والػػذي ابػػػدمات ابؼقدمػػة 

 .منافسيجا

فابؼؤسسػػات إذاً رفػػػبحت ملزمػػػة بالبحػػػ  عػػػ  كػػػم مػػػا بيكػػػ  رف بوقػػػق بؽػػػا مػػػزايا بؼختلػػػ  القػػػرؽ وذلػػػ  بفػػػا 
وعلػى ضػوفي مػا سػبق  عساعدىا على برقيق رعلى مستويات التميز في ا دافي للوفوؿ الى رعلى مراو  رضػا الػزبا   

 : تقرؽ في ىذا المام الى   ث مبا  

 : مدخم مماىيم   وؿ جودة ابػدمةابؼبح  ا وؿ

 ابؼبح  الثاني: مدخم مماىيم   وؿ ابؼيزة التنافسية

 ابؼبح  الثال : الع قة بن جودة ابػدمة وابؼيزة التنافسية.
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 مفاىيم عامة حول جودة الخدمة الدبحث الأول:
يػػػة بالجػػػة لكػػػم مػػػ  مقػػػدـ ابػدمػػػة بعػػػودة ابػدمػػػة دور رساسػػػ  في واػػػمي  وإ تػػػاج ابػدمػػػة ووسػػػوعقجا وبؽػػػا ربن

وابؼستميد منجا  بحي  زاد إدراؾ ابؼؤسسات ابػدمية بؼتقلبػات ابعػودة وذلػ  مػ  رجػم برقيػق التميػز في ردا جػا ومنػو 
 اكتساب ابؼيزة التنافسية.

 الدطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة وأهميتها
 ؼ في ابغكػػػ  عليجػػػا  وجػػػودة ابػدمػػػة ىنػػػاؾ عػػػدة وعػػػارع  بالنسػػػبة بعػػػودة ابػدمػػػة ابؼقلوبػػػة  وكػػػذل  الاخػػػت

 بزتل  م  زبوف إلى آخر.

 الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة
 بعودة ابػدمة العدعد م  التعارع  وم  بينجا ما عل :

مػػ  ابػاػػا ص العامػػة ابؼميػػزة للخػػدمات  Quality Serviceوسػػتمد الاػػعوبة في وعرعػػ  جػػودة ابػدمػػة  -1
غالبية التعرعمات ابغدعثة بعودة ابػدمػة علػى رنهػا "معيػار لدرجػة وقػابق ا دافي المعلػ   قياساً إلى السل  ابؼادعة  وبسيم

 1للخدمة م  ووقعات الزبا   بؽا"

  1وذل  على النحو الذي ععرضو الشكم رق  )

 (: مفهوم جودة الخدمة1شكل رقم )
 

 

 

 

 

 90قاس  صع  العلواف المحياوي  مرج  سبق ذكره ص  الدصدر:

جودة ابػدمة كونها  اوؿ العم في على خدمات رفضم بفا كا وا عتوقعػوف  وغالػ  مػا عشػار إليجػا كما وعرؼ   -2
 2بالمبوة الي عدركجا الزبوف ري المبوة بن ما ووقعو العم في وبن ما بوالوف عليو

                                                           
1
 .90، ص2006، 1ة الجودة فً الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان، طلاسم ناٌف العلوان المحٌاوي، إدار 
2

، 2015، 1مجٌد الكرفً، إدارة الجودة الشمالٌة المفاهٌم النظرٌة وأبعادها التطبٌمٌة فً مجال الخدمات، دار المناهج للنشر والتوزٌع، عمان، ط  

 .197ص

 جهدة الخدمة

إدراكات الزبهن للأداء  تهقعات الزبهن لمخدمة مدتهى الجهدة)الفجهة(
 الفعمي
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 1إف ابػدمة ري  شاط روي رو مكمم الذي ىو ليس منت  مباير وليس مادي Evans Desnوقد رورد  -3

  ػػػن ذكػػػر الدراركػػػة: "ابعػػػودة الػػػي وشػػػمم علػػػى البعػػػد ا جرا ػػػ  والبعػػػد الشخاػػػ  ك بعػػػاد مجمػػػة في وقػػػدم في -4
 2ابػدمة ذات جودة عالية"

بفػػػا وقػػػدـ التعرعمػػػات بيكػػػ  القػػػوؿ رف جػػػودة ابػدمػػػة وعػػػد عػػػام  رساسػػػيا لنبػػػاح ري مؤسسػػػة سػػػوافي خدميػػػة رو  -
 ق  ونافس  في السوؽفناعية بؼا بؽا دور في استج ؿ ابؼوارد وبرقيق مو 

وبامة عامة ى  ول  الدرجة الي عشب  بؽا ابؼنت  معن  اجػات ابؼسػتجل  في الوقػت ابؼ  ػ  وبالكميػة ابؼناسػبة  -
 وةخذ وكالي  بفكنة .

ووعني جودة ابػدمة ابؼقدمة سوافي كا ت ابؼتوقعة رو ابؼدركة ري الي عتوقعجا العمػ في رو عػدركونها في الواقػ  المعلػ   -
  المحدد الر يس  لرضا الزبوف رو عػدـ رضػاه  يػ  وعتػ  مػ  ا ولػويات الر يسػية الػي ورعػد وعزعػز مسػتوى ابعػودة وى

 في خدمتجا.

 الفرع الثاني: أهمية جودة الخدمة
للبػػودة ربنيػػة اسػػتراويبية كبػػ ة سػػوافي علػػى مسػػتوى الػػزبا   رو مسػػتوى ابؼؤسسػػات علػػى اخػػت ؼ ر شػػقتجا 

 لنباح والاستقرار م  رجم خلق ابػدمةالي  دؼ إلى برقيق ا

 وبيك  وناوؿ ىذه ا بنية كالتاي:

 يػ  وزاعػدت في انو ػة ا خػ ة رعػداد ابؼؤسسػات التبارعػة الػي وعمػم علػى وقػدم ابػػدمات  نمو لرال الخدمـة: -
 ركثر بفا كا ت عليو في ري وقت سابق وبشكم ملحوظ

ابؼؤسسات ععتمد بشكم رساسػ  علػى إمكا يػة  اػوبؽا علػى القػدر  إذ م  ابؼعلوـ رف بقافي زيادة حد الدنافسة: -
الكافي م  ابؼنافسة وعليو فإف ووافر جودة ابػدمة في ابؼنتبػات الػي وقػدمجا ابؼؤسسػة للسػوؽ عػوفر بؽػا مػزايا ونافسػية 

 عدعدة.

دة   يػ  رف دا ما ما وسعى ابؼؤسسات إلى فجػ   بيعػة عم فيىػا ومعػاملتج  باػورة جيػ السعي لفهم العملاء: -
الػبعت مػ  العمػػ في غالبػا مػػا عكرىػوف التعامػم مػػ  ولػ  ابؼؤسسػػات الػي وركػز فقػػا علػى ابػدمػػة إذ لا عكمػ  وقػػدم 

 . 3منتبات ذات جودة وسعر معقوؿ بدوف ووفر ابؼعاملة ابعيدة والمج  ا ك  للعم في

                                                           
1
 Evans and Desn , Total quality management organization and Strategy, South westearn, Thamson, USA, 3

rd
 

ed, 2003, P12. 
2
، 122صفاء جراد الحسٌن، جودة الخدمة وأثرها فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، مجلة الإدارة والالتصاد، الكلٌة التمنٌة الإدارٌة، بغداد، العدد 

 .111، ص2019

راق ، مذكرة ماجستٌر فً إدارة الأعمال،  كلٌة إدارة الأعمال،  جامعة زاخو الع، ولاء الزبون حمٌك أٌوب محمود محمد ، اثر جودة الخدمة فً ت

 77، ص  2020
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ت ابغػػاي وركػػز علػػى ووسػػي   يػػ  رفػػبحت ابؼؤسسػػات ابػدميػػة في الوقػػ الدــدلول الاقتصــادي لجــودة الخدمــة: -
 اػػتجا السػػوقية لػػذل  لا جػػ  علػػى ابؼؤسسػػات السػػع  مػػ  اجتػػذاب الػػزبا   ابعػػدد  ولكػػ  بهػػ  كػػذل  المحافاػػة 

 1على الزبا   ابغالين لتحقيق ذل  لا بد م  الاىتماـ ركثر بدستوى جودة ابػدمة

ل  عترو  على فشم ا دارة عنػد عػدـ عترو  على ابعودة ابػدمة السمعة ابغسنة للمؤسسة وذ لسمعة الدنظمة: -
 .2الاىتماـ بابعودة عؤدي إلى ودفق مستوى بظعة ابؼؤسسة

 الدطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة
وفي بؾػاؿ بردعػد مكػوصت ابػدمػة فقػد ووفػلت بؾموعػة مػ  البػا ثن إلى رف ا بعػاد الػي وبػئ عليجػا الػػزبا   

 ودة ابػدمة بستد لتشمم عشرة ربعاد ر يسية ى :لتوقعا   وإدراكا   وبالتاي  كمج  على ج

ووشػػ  إلى درجػة الاعتمػػاد علػى مػػورد ابػدمػة  امػػازة للخدمػة ابؼقلوبػػة ومػ  مؤيػػرات ىػذا البعػػد   الإعتماديـة: -1
 3ردافي ابػدمة بالقرعقة الاحيحة م  مرة ا ولى  القدرة على الوفافي بالوعد في ا جم المحدد ووقدم ابؼعلومات.

وعتضػػم  ىػػذا البعػػد رربعػػة متجػػ ات  وقػػيس اىتمػػاـ ابؼؤسسػػة بإ كػػاـ زبا نجػػا بوقػػت تأدعػػة ابػدمػػة ســتجابة: الا -2
 4و ر موةميجا عم وقدم خدمات فورعة بؽ 

ووعكػػس مسػػتوى ابعػػدارة الػػي عتمتػػ  اػػا القػػا موف علػػى وقػػدم ابػدمػػة مػػ   يػػ  ابؼجػػارات والقػػدرات  الجــدارة: -3
 عارؼ الي بسكنج  م  ردافي مجامج  بشكم رمثمالتحليلية والاستنتاجية  وابؼ

لا عتضم  ىذا البعد الاوااؿ فحس   ولك  مػا مػ  يػا و رف عسػ  مػ   اػوؿ علػى  الوصول إلى الخدمة: -4
 ابػدمة مثم م  مة ساعات العمم وم  مة موق  ابؼؤسسة.

فيمػا بىػص ابػػدمات ابؼقدمػة  بفػا عتروػ   ووعني مػدى الالتػزاـ بابؼواعيػد الػي وقػدمجا ا دارة للػزبا   الدصداقية: -5
 الثقة ابؼتبادلة.

 وععكس ذل  بالدرجة ا ولى ابؼعام ت م  مؤسسة ابػدمة م  الش  رو ابؼخا رة الأمان: -6

                                                           
1

لعلوم بوعنان نور الدٌن  ، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء  ، مذكرة ماجستٌر فً التسوٌك ، كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر وا

 66، ص  2006 بوضٌاف ، مسٌلة ، التحارٌة  ، جامعة محمد
2
Heizer , jay , Rendes  Barry, Qperations Management, 8nh ed pearson Éducation.  I.n.c New Jersey, 2006 , p 

195 
3

 Revue des Reformes economiques et enteigrationenحسٌن وارد، إلٌاس العٌدانً، جودة الخدمات كآلٌة لتحمٌك المٌزة التنافسٌة، 
ecenomie mondiale  ، 20ص  2019، 02، العدد الجزائر -المدرسة العلٌا للتجارة. 

4
خمٌس  محمد خثٌر، أسماء مراٌمً، العلالة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمإسسة، مجلة الرٌادة لالتصادٌات الأعمال، جامعة

 .32، ص  2017،السنة  01ملٌانة،  ،العدد 
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ري وجػػػػػود قنػػػػػوات اواػػػػػاؿ واضػػػػػحة وإجػػػػػرافيات لنقػػػػػم ابؼعلومػػػػػات مػػػػػ  الػػػػػزبا   إلى ا دارة  ػػػػػوؿ  الاتصـــــال: -7
 جػػػرافي التعػػػدع ت ابؼقلوبػػػة وإبػػػ غ الػػػزبا   عػػػ  رسػػػالي  ا خمػػػاؽ والتجػػػ  في الاقترا ػػػات والاعتراضػػػات ابؼقدمػػػة 

 ابػدمة ابؼستميد.

ووعكػػس ابعجػػد ابؼبػػذوؿ للتعػػرؼ علػػى ا تياجػػات الزبػػوف  كمػػا عتضػػم   درجــة فهــم مقــدم الخدمــة للمســتفيد: -8
 ىذا ابعا   ووفر الاىتماـ الشخا  بالزبوف وسجولة التعرؼ عليو.

غالبػػا مػػا عػػت  وقيػػي  جػػودة ابػدمػػة مػػ  قبػػم الزبػػوف في ضػػوفي ابؼاجػػر التسػػجي ت ابؼادعػػة مثػػم  ســة:الأشــياء الدلمو  -9
 )ابؼعدات وا ججزة وا فراد والوسا م .

رف عكػػوف مقػػدـ ابػدمػػة علػػى القػػدر مػػ  الا ػػتراـ وا داب  ورف عتسػػ  بابؼعاملػػة الودعػػة مػػ  الػػزبا    اللباقــة: -10
 .1اقة والا تراـ والود بن مقدـ ابػدمة والزبوفوم  ثم فجذا ابعا   عش  إلى الاد

إف ىػػذه ابؼعػػاع  العشػػرة الػػي ععتمػػدىا الزبػػوف لتقيػػي  جػػودة ابػدمػػة ليسػػت بضػػرورة رف وكػػوف مسػػتقلة عػػ  بعضػػجا  -
 البعت بم رف البعت ابؼعاع  متداخلة م  بعضجا البعت وقد وكوف ر ياص مكملة لبعضجا البعت.

 رة ر لق عليجا بموذج جودة ابػدمة ووشمم ما عل :ولخيص ىذه ا بعاد العش -

 (: أبعاد جودة الخدمة2الشكل )
 

 

 

 
 

 .333  ص2005ويس  العبارمة  التسوعق ابؼارفي  دار ابغامد  عماف  الدصدر: 
 
 

 
 

                                                           
1

 .92لاسم ناٌف العلوان المحٌاوي، مرجع سبك ذكره، ص 

 جودة الخدمة

 المممهسية الإعتمادية  الإستجابة  المهثهقية  التعاطف
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 الدطلب الثالث: معايير قياس جودة الخدمة وخطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة و مستوى جودة خدمتها
لية قياس جودة ابػدمة وعرضت في السػنوات ا خػ ة إلى جػداؿ كبػ  مػ  خػ ؿ العدعػد مػ  البحػوث إف عم

 والدراسات ابؼتخااة في ىذا العدد  وذل  بجرض البح  ع  النموذج ابؼناس  لقياس جودة ابػدمة.

 الفرع الأول: معايير قياس جودة الخدمة
جػػودة السػػل   وقػػاس جػػودة ابػػػدمات وفػػق معػػاع  بـتلمػػة  وواجػػو ابػدمػػة فػػعوبات عدعػػدة لقياسػػجا مقار ػػة بقيػػاس 

 وفيما عل  بيك  التمرقة بن بطسة  رؽ رساسية لقياس جودة ابػدمة م  ابؼناور العميم ى :

وابؼقدمػػة مػػ   ػػرؼ الزبػػوف خػػ ؿ فػػترة معينػػة  ووبػػن ىػػذه الشػػكاوى عػػدـ وناسػػ   مقيــاس عــدد الشــكاوى: -1
 .1عقمحوف إلى بلوغو ابػدمة ابؼقدمة بؽ  م  ابؼستوى الذي

وىػػ  ر ػػد القػػرؽ ابؼعقػػدة في ياس جػػودة ابػدمػػة  فتػػت  مػػ  خػػ ؿ  اػػر خاػػا ص ابػدمػػة في  قيــاس الرضــا: -2
 جدوؿ وسؤاؿ الزبا   ع  وروي  ىذه ابػاا ص  س  ربنيتجا كما عدركجا ىؤلافي الزبا  

مػػ  وججػػة  اػػر ا بمػػاط ابؼختلمػػة مػػ   إف ىػػذه القرعقػػة لا وسػػاعد في بردعػػد ا بنيػػة النسػػبية  بعػػاد جػػودة ابػدمػػة -
 العم في والي  دؼ إلى جذا  والمحافاة عليج 

 2الافتقار إلى فياغة جيدة ووسلسم منقم  للأسئلة الاستقاافي فض  ع  قلة الردود رو الاستبابة -

ابػدمػػة  عنسػػ  ىػػذا ابؼقيػػاس مقار ػػة ووقعػػات ابؼسػػتجل  بشػػاف ابػدمػػة وإدراكػػا     ف جػػودة قيــاس الفجــوة: -3
ابؼدركػة مػػ  قب بؼسػتجل  وتولػػد عػ  مقار ػػة بػن مػػا بهػ  علػػى ابؼؤسسػة ابػدميػػة وقدبيػو  وإدراكػػا   لػلأدافي ابؼؤسسػػة 

 ابؼوردة للخدمة 

وآخػػػروف بتقػػػوعر بمػػػوذج جػػػودة ابػدمػػػة اسػػػتنادا إلى برليػػػم بطسػػػة ر ػػػواع مػػػ  المبػػػوات  Parasuramanقػػػاـ  -
 جافيت على النحو التاي:

بردع   تيبة المرؽ بن ووقعػات ابؼسػتجل  وإدراكػات ا دارة لتلػ  التوقعػات )عػدـ ابؼعرفػة بدػا  :الفجوة الأولى -
 عتوقعو ابؼستجل  

 وى  إدراكات ا دارة لتوقعات ابؼستجل  بعودة ابػدمة )معاع  جودة ابػدمة غ  م  مة  الفجوة الثانية: -
 ة وابػدمة ابؼقدمة بالمعم )فبوة ردافي ابػدمة .بسثم المرؽ بن موافمات جودة ابػدم الفجوة الثالثة: -
 المرؽ بن وسلي  ابػدمة وابؼعلومات ابؼقدمة للمستجل  ع  الاواالات التسوعقية الفجوة الرابعة: -
 1بسثم المرؽ بن ووقعات وإدراكات ابؼستجل  للخدمة الفجوة الخامسة: -

                                                           
1

 .95-94المرجع السابك، ص ص 
2

 .47، ص  2009،  1عبد المجٌد البراوي، نظام موسى سوٌدان، إدارة التسوٌك فً منظمات غٌر الربحٌة، ، دار حامد، ط
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وججػت بعػػت الدراسػات بعػػ ت إلى اسػتخداـ مقيػػاس  تيبػػة ل  تقػادات الػػي  قيـاس الأداء الفعلــي للخدمـة: -4
ا دافي المعل  والذي عركز علػى ا دافي المعلػ  للخدمػة ابؼقدمػة باعتبػار رف جػودة ابػدمػة بيكػ  ابغكػ  عليجػا بشػكم 

 مباير م  خ ؿ ابذاىات العم في.

ة إلى وقػػوعر مقيػػاس مػػ  رجػػم ابؼنافسػػة وبرقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية ةجػػرت ابغاجػػ قيــاس العميــل الدوجــو بالقيمــة: -5
 جدعد للقياس جودة ابػدمة  وععت  مقياس القيمة م   ي :

بقػػد رف القيمػػػة الػػي وقػػػدمجا ابؼؤسسػػة ابػدميػػػة لعم  جػػػا وعتمػػد علػػػى ابؼنمعػػة ابػافػػػة بابػػػدمات ابؼدركػػػة  فكلمػػػا  -
للعمػػػ في وكلمػػػا زاد زادت مسػػػتويات ابؼنمعػػػة ابػافػػػة بابػػػػدمات ابؼدركػػػة قياسػػػ  بالسػػػعر كلمػػػا زادت القيمػػػة ابؼقدمػػػة 

 2إقبابؽ  على الشرافي

 (: نموذج فجوة الخدمة3الشكل رقم )
 

 

 

 

  5المبوة رق  )  

 الزبوف

 ابؼؤسسة

 

  3                                           المبوة رق  )4المبوة رق  ) 

  1المبوة رق  )   

  2المبوة رق  )          

 
: ووفيق محمد عبد المحس   قيػاس ابعػودة والقيػاس ابؼقػارف رسػالي   دعثػة في ابؼعػاع  والقيػاس   مرجػ  سػبق ذكػره    صدرالد

  78ص 
                                                                                                                                                                                     

1
البحوث المنشورة فً المجلات العلمٌة الجزائرٌة، مجلة المٌمة بن لدور عابد، شارف نور الدٌن، تمٌٌم استخدام نماذج لٌاس جودة الخدمات فً  

 .82، ص 2021، سنة 01، العدد 03المضافة للالتصادٌات الأعمال، جامعة حسٌبة بن بوعلً بالشلف، المجلد
2

 .76، ص2003، 1ً، طتوفٌك محمد عبد المحسن، لٌاس الجودة  والمٌاس الممارن أسالٌب حدٌثة فً المعاٌٌر والمٌاس، ، دار الفكر العرب

 حاجات شخصٌة

 خبرة سابمة

 ات المتولعةالخدم

 من الفم إلى الأذن

 الخدمة المدركة

ترجمة التصورٌات إلى معاٌٌر 
 الجودة

تصورات الإدارة لتولعات 
 الزبائن

 اتصالات
 تسلٌم الخدمة
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 الفرع الثاني: خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة 
 لتحقيق ابعودة في وقدم ابػدمة به  اوباع ابػقوات التالية:

 لزبائن:جذب الانتباه وإثارة الاىتمام با -1
إف جػػذب ا تبػػاه الػػزبا   وإةجػػار الاىتمػػاـ اػػ  مػػ  خػػ ؿ ابؼواقػػ  ا بهابيػػة الػػي عبػػدعجا مقػػدـ ابػدمػػة  فالاسػػتعداد 
النمسػ  الػػذىني بؼ قػاة الػػزبا   و سػ  ابؼاجػػر والابتسػػامة والسػلوؾ ا بهػػاة المعػاؿ والثقػػة بالػنمس  رساسػػجا لنبػػاح 

  وابؼؤسسة في برقيق الرضا الزبوف وكس  وك 

 خلق الرغبة لدى الزبائن وتحديد حاجاتهم: -2
إف خلػػق الرغبػػة وبردعػػد ا تياجػػات الػػزبا   وعتمػػد علػػى ابؼجػػارات البيعيػػة والتسػػوعقية كمقػػدـ ابػدمػػة ومػػ  ابؼتقلبػػات 

 ا ساسية لذل  :

 العرض السلي  بؼزايا ابػدمة ابؼقدمة بالتركيز على خاا اجا ووفر ا -

في ابػػػػدمات الػػػي ععتمػػػد عليجػػػا العميػػػم مػػػ  الالتػػػزاـ بابؼوضػػػوعية في إقنػػػاع العميػػػم  التركيػػػز علػػػى  ػػػوا   القاػػػور -
 بالتعامم في خدمة رخرى لتمادي القاور.

 ابغاجة لرا ة إذ بوتاج الزبا   إلى الشعور بالاروياح -

 إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديو: -3
مر السجم وإبما وتقل  م  مقدؾ ابػدمة العدعػد مػ  ابعجػود إف عملية إقناع العميم باقتنافي ول  ابػدمة ليست با 

السلوكية القادرة على خلق القناعة لدى العم في عند وقدم ابػدمة وكذل  معابعة الاعتراضات الػي عبػدعجا العميػم 
ى عنػػد الشػػرافي او بعػػػت العراقيػػم رمػػػاـ إبسػػاـ ذلػػػ  رغػػ  اقتناعػػو ةػػػودة ابػدمػػة ومػػػ  ابؼعقػػوؿ في بعػػػت ا  يػػاف  فػػػ  

الػبعت رف عمليػػة البيػػ  لػػ  وػت  دوف وجػػود اعػػتراض مػػ  قبػم العميػػم لػػذل  فقرعمػػة الػرد علػػى الاعػػتراض بزتلػػ  مػػ  
موق  إلى آخر فجناؾ بؾموعة القواعد الي بيك  الاعتماد عليجا في الرد على اعتراضات العم في وبيكػ  ووضػيحجا 

 فيما عل :

   التعامم م  الزبا  رف علتزـ مقدـ ابػدمة بالقاعدة الذىنية في ف -أ

 ا ق ؿ م  الاعتماد على النم  ابؼباير م  الاعتماد عليو في ابغالات الي لا عكوف منجا ممر م  اللبوفي إليو -

  رعقة التعوعت: ووقوم على التعوعت اعتراض العميم على ابػدمة م  ص ية السعر -

ابػدمػػػة إلى ووجيػػػو بعػػػت ا سػػػئلة علػػػى العميػػػم  رعمػػػة الاسػػػتبواب: ووقػػػوـ ىػػػذه القرعمػػػة علػػػى رف علبػػػ  مقػػػدـ  -
 بحي  عكوف في ا جابة عليجا وقييد ل عتراضو
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 به  رف عكوف مقدـ ابػدمة مستمعا جيدا للزبوف ورف عاجر الاىتماـ -ب

علػى مقػػدـ ابػدمػػة رف لا ةخػذ اعتراضػػات العميػػم قضػػية مسػل  اػػا فقػػد عكػػوف الزبػوف راغبػػا في الاقتنػػافي خدمػػة  -ج
عثػػ  الاعػػتراض فقػػا مػػ  رجػػم إنهػػافي ابؼقابلػػة لػػذل  فيبػػ  رف عكػػوف مقػػدـ ابػدمػػة عقضػػا لػػذل  وإذ مػػا  معينػػة لكنػػو

 تأكد م  استحالة معو به  إنهافي ابؼقابلة بشكم لبق.

بهػػ  علػػى مقػػدـ ابػدمػػة رف لا بهعػػم الزبػػوف عشػػعر بإنهزامػػو ور ػػو قػػد ا تمػػر عليػػو  ف ىػػذا الشػػعور قػػد عػػؤدي إلى  -د
 .1بعدما اف كادت ونتج  بنباحفشم العملية البي  

 التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع الدؤسسة: -4
 إف العملية الت كد م  استمرارعة التعامم م  ابؼؤسسة وخلق لدى الزبا   ة  م  خ ؿ:

عاب الاىتماـ بشكاوي الزبا  : بحي  به  على مقدم  ابػدمة رف عكو و علػى درجػة عاليػة مػ  الاػ  في اسػتي -
الشػػػكاوي الػػػزبا   وذلػػػ  با فػػػجافي إلى يػػػكاوعج  ويػػػرح ا جػػػرافيات الػػػي سػػػيت  ابزاذىػػػا كمعابعػػػة ىػػػذه الشػػػكاوي 

 ووكوف على :

 الاعتذار بؽ  وإيعارى   بنية الشكوى ابؼقدمة بؽ  -

 وعوعضج  ع  ابػسرة لذل  -

 بؿاولة مقدم  ابػدمة كس  الزبا   ذو القاب  الاع   -

 .2ستمرة للأرافي الزبا    وؿ مستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽ  ووقييمج  بؽاإجرافي استق عات م -

 الفرع الثالث: مستويات جودة الخدمة
ععتمد مستوى ابعودة على ذل  المارؽ بن رغبات الزبوف إبذاه ابػدمة وإدراكو للبودة بعد إستعماؿ 

قار ة بن مستوى ابػدمة ابؼتوقعة وإدراؾ ابػدمة والموا د ابؼنتارة  فمستوى جودة ابػدمة عتحدد ع   رعق ابؼ
 ابػدمة المعلية ووتمثم ىذه ابؼستويات فيما عل : 

ووتمثم مستوى ابعودة في ابػدمة الي عتوقعوف رف بوالو عليجا م  خدمة  أولا: الجودة الدتوقعة من قبل الزبائن:
الي وقوـ ولتحقيق السمعة ابؼتميزة   ما والذي عتعاملوف معجا  وولع  دورا  يويا في ابغك  على جودة ابػدمة

 التوقعات و عبني التوقعات  وؿ   ث مستويات ر يسية ى : 

فج  التوق  ابؼثاي والذي ععكس ما قد عقبلو رو عتمئ العميم رف بوام عليو فجو مزع   الخدمة الدرغوبة: -1
 بفا ععتقد ر و بيك  رو به  برقيقو.

                                                           
1

 .217، ص 2002عمان،  ،، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة1خضٌر كاظم محمودن إدارة الجودة وخدمة العملاء، ط
2
 .21، ص2008: 2007صلٌحة الرلاد، تمٌٌم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال، جامعة حاج لخضر،  
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كس ابػدمة ما قد عقبلو العميم ر و كافي فجو بيثم مقدار ما بيك  فإف ىذا ابؼستوى عع الخدمة الدلائمة: -2
 رف عتنازؿ عنو العميم بكو مستوى ابػدمة ابؼقدمة ووعتمد ىذه ابػدمة على ابػ ات.

 ارا لتمت  ابػدمات بخافية عدـ التبا س وى  عدـ القدرة  ما بين الخدمة الدرغوبة والخدمة الدلائمة: -3
ة فقد وعل  العم في ووق  إخت ؼ في ابػدمات ابؼقدمة م  موق  للآخر  على ونميا ابػدمات ابؼقدم

ووعكس منقق التسامح داف  ابؼدى رو النقاؽ م  ا دافي الذي قد لا عسب  إزعاج للعم في رو عقودى  
 إلى ابغك  على مستوى ابػدمة  نها غ  مقبولة.

ن ووقعات الزبا   وابػدمات المعلية الي وؤدى  وعؤ ر وعكس ابعودة ابػدمة ابؼدركة المرؽ ب ثانيا الجودة الددركة:
ابؼدى الذي وتمق رو بزتل  فيو التوقعات م  ردافي ابػدمة على مدى رضا الزبا   رو عدـ رضاى   فيعت   الزبا   
  رف ابػدمات ابؼقدمة إستثنا ية عندما وزداد ابػدمات ابؼتوقعة في جود   وكميتجا سيكوف مستوى رضاى  ووقدعرى

 للأدافي ابػدمة مرومعا للجاعة و ى  بعودة  نها ستشب   اجات ورغبات الزبا  . 

وى  وش  إلى كيمية الي وت  فيجا عملية  قم ابعودة المنية إلى مستميدع  م  ابػدمة بيك  ثالثا: الجودة الفنية :
 القوؿ ى  ابعودة الي بزض  للموافمات النوعية للخدمة .

فج  وش  إلى ابعوا   الكمية للخدمة  بدعئ رف عتسا م ع  كم  الة م  ابغالات الي  ية:رابعا: الجوانب التقن
 وتعاعش  معجا عوميا و إقناع الزبوف بتل  ابػدمة وكيمية وقدم ابػدمة م  ا ساس.

 و ى  ابعودة الاي وؤدي بو ابػدمة فع  .خامسا : الجودة الفعلية :

لرضا و القبوؿ الذي بيك  رف بوام عليو م  الزبا   ع  ولقيج  مدى اسادسا: جودة الدروجة للزبائن:
 1للخدمات ابؼقدمة بؽ . 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

ت جودة الخدمات المصرفٌة من وجهة نظر الزبائن على المولع ، تمٌٌم مستوٌا

https://tanmiyat.mosuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2a5bfbde63c639e4453c8d.pdf تم
 ػ على الساعاة العايرة فبا ا2023 -03 -05عليو في تارعخ  ا   ع

https://tanmiyat.mosuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2a5bfbde63c639e4453c8d.pdf
https://tanmiyat.mosuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2a5bfbde63c639e4453c8d.pdf
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 (: مستويات جودة الخدمة4الشكل)
 

 

 
 

 
 
 

الدصــدر: قاســم نايــف، العلــوان المحيــاوي، إدارة جــودة الخــدمات مفــاىيم، عمليــات، تطبيقــات، دار الشــروق، 
 .95، ص 2006، الأردن، 1ط
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 مفاىيم عامة حول الديزة التنافسيةبحث الثاني: الد
وعتػػ  ابؼيػػزة التنافسػػية عناػػرا رساسػػيا وجػػوىريا للنبػػاح في خلػػق القيمػػة للزبػػوف في ةػػم بيئػػة ا عمػػاؿ ابغدعثػػة  
وبحػػ  ابؼؤسسػػات إلى وعزعػػز ابؼيػػزة التنافسػػية  سػػالي  جدعػػدة وعنبجػػ  الت كيػػد علػػى م  مػػة الوسػػا م  فػػابعودة لا 

بضػػػماف القػػػرفن وىػػػ  وعتػػػ   اامػػػا متكػػػام  عضػػػم  للمؤسسػػػات مػػػ  خػػػ ؿ ا  تػػػاج ابؼتميػػػز والسػػػمعة وتحقػػػق إلا 
 ومكا ة العالية ووعزعز ابؼيزة التنافسية وودعيمجا واستثمارىا سيكوف رساسا في استمرار رعمابؽا واستدامتجا.

 الدطلب الأول: مفهوم الديزة التنافسية وأهميتها وأنواعها وخصائصها
ابؼؤسسػػات  سػػ  ابؼمجػػوـ علػػى العمػػم الػػدؤوب وابؼسػػتمر بػلػػق واكتسػػاب والمحافاػػة والاسػػتثمار وعػػرض  

 على ابؼيزة التنافسية بؼدة ر وؿ وىذا ما بهعلنا إعقافي ربرز مماىي  للميزة التنافسية

 الفرع الأول: مفهوم الديزة التنافسية
ة ومتميػػػزة علػػػى باقػػػ  ابؼنافسػػػن ورف المكػػػرة    نهػػػا عبػػػارة عػػػ  وكػػػوع   اػػػاـ بيتلػػػ  مزايامنمػػػردHazierعػػػرى ) -1

 .1الر يسية ى  خلق القيمة للزبوف بقرعمة كمؤة ومناسبة

 يػػ  ركػػد )الروسػػاف  ىػػ  قػػدرة مؤسسػػة في جعػػم كلػػ  ر شػػقة القيمػػة ردد رو زيادة القيمػػة ابؼقدمػػة للزبػػوف  -2
 .2مقار ة بابؼنافسن وبؼدة  وعلة م  الزم 

ب التخاػػص فػػعوبة في بردعػػد ممجػػوـ ابؼيػػزة التنافسػػية: فحسػػ  وججػػة  اػػر ووجػػد بـتلػػ  البػػا ثن ورفػػحا -3
بػليػػم  عػػرؼ ابؼيػػزة التنافسػػية علػػى رنهػػا ابؼيػػزة رو عناػػر ومػػوؽ للمؤسسػػة عػػت  برقيقػػو في  الػػة اوباعجػػا ل سػػتراويبية 

 .3فعبة للتنافس

ؤسسػة لزبا نجػا والػي تأخػذ يػكم   على القيمة الي بيكػ  رف بزلقجػا ابؼPorterوعركز جوىرة ابؼيزة التنافسية ) -4
رسعار منخمضة مقار ة م  ابؼنافسن بالرغ  م  وقػدبيجا لػنمس ابؼنتػوج  رو يػكم وقػدم ابؼنتبػات وخػدمات متميػزة 

 .4و ر ا سعار ابؼرومعة الي وباع اا

اح ابؼؤسسػػػة ومػػػ   اػػػر ىػػػذه التعرعمػػػات وعتػػػ  ابؼيػػػزة التنافسػػػية جػػػوىر التمكػػػ  الاسػػػتراويب  ذلػػػ  رنهػػػا رسػػػاس لنبػػػ
ومادر لبقا جا ووع  ابؼيزة التنافسية ع  قػدرة ابؼؤسسػة علػى التميػز علػى منافسػيجا اػا عسػمح بؽػا مػ  امػت ؾ مركػز 

 ونافس  قوي في ةم بيئة ونافسية.

                                                           
1

هشام حرٌز، بوشمال عبد الرحمان، التسوٌك كمدخل استراتٌجً لتحسٌن المٌزة التنافسة للمإسسة، ، مكتبة الوفاء المانونٌة، الإسكندرٌة، 

 111، ص 1،ط 2014
2

 111، ص 2011،  1دار مجد للنشر والتوزٌع ،ط، سٌةثامر البكري، أحمد صمال، التحلٌل الاستراتٌجً والمٌزة التناف
3

، جامعة محمد الصدٌك بن Revue des sciencesممراش فوزٌة، لدام جمال، هرٌكش مسعود، أثر جودة الخدمة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، 

 .84، ص 2019 ، 18ٌحً، جٌجل، العدد 
4
Michel porter, l’avantage concurentiel, eslition dounod, paris, 1997, p 08 . 
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 : أهمية الديزة التنافسيةالثانيالفرع 
 و ز ربنية ابؼيزة التنافسية م  خ ؿ ابعوا   انوية :

ة التنافسػػػػية في دراسػػػػة الاسػػػػتراويبية إذ لا بزلػػػػو الدراسػػػػات وا بحػػػػاث في ضػػػػم  الاسػػػػتراويبية ربنيػػػػة موقػػػػ  ابؼيػػػػز  -1
وإدار ػػا وبخافػػػة خػػ ؿ العقػػػدع  ابؼناػػرمن مػػػ  ممجػػوـ ابؼيػػػزة التنافسػػية وىػػػذا ىػػو السػػػب  الػػذي وضػػػ  الػػػبعت إلى 

 القوؿ إ و )بيك  وعرع  ا دارة الاستراويبية على رنها ابؼيزة التنافسية 

د ابؼيػػزة التنافسػػية عػػام  مجمػػا وجػػوىريا لعمػػم ابؼؤسسػػات علػػى اخػػت ؼ ر واعجػػا وإ تاججػػا   نهػػا ا سػػاس وعػػ -2
 الذي وااغ ع  الاستراويبية التنافسية ووتماعم سا ر العوامم رو ابؼتج ات لدع  ىذه ابؼيزة.

سسػات ابؼنافسػة في الققػاع ابؼجػني  بسثم ابؼيزة التنافسية رداة بؼواججة التحدي الذي عنتار ابؼؤسسة مػ  لػدف ابؼؤ  -3
وة  ذلػػ  مػػ  خػػ ؿ قيػػاـ ابؼؤسسػػة بتنميػػة معرفتجػػا التنافسػػية ومقػػدر ا علػػى ولبيػػة ا تياجػػات الػػزبا   في ابؼسػػتقبم 
 ع   رعق التو يد التقنيات وابؼجارات ا  تاجية باورة مقدرات بسكنجا م  التكي  للمرص ابؼتج ة بشكم سرع .

افسػية معيػار مجػ  للمؤسسػات الناجحػة  لاف ابؼؤسسػات الناجحػة ىػ  الػي ووجػد بمػاذج جدعػدة بسثم ابؼيزة التن -4
للميزة ابؼذكورة باستمرار   ابؼا اف النماذج القدبية بؽا قد رفبحت معروفة ومتا ة بشكم واس  ورف ابؼنافسػن علػى 

بتكػػارات ابؼت  قػػة وابؼعػػارؼ   الػػذي عقػػوؿ ) إف الاPorterعلػػ  كامػػم اػػا  وعنسػػب  الكػػ ـ السػػابق مػػ  إيػػارة )
 .1ابؼتسارعة قد بذعم ابؼيزة التنافسية  ي مؤسسة ى  في ر س  ا  واؿ 

 : انواع الديزة التنافسية:الثالثالفرع 
  دد بورور  وعن م  ابؼيزة التنافسية  ميزة التكلمة ا قم وميزة التمييز

كلمػػة ا قػػم إذا كا ػػت وكاليمجػػا ابؼتراكمػػة با  شػػقة بيكػػ  بؼؤسسػػة مػػا رف برػػوز ميػػزة الت ميــزة التكلفــة الأقــل: -1
ابؼنتبػػة للقيمػػة رقػػم مػػ   ا  ػػا لػػدى ابؼنافسػػن  وللحيػػازة عليجػػا عػػت  الاسػػتناد إلى مراقبػػة عوامػػم وقػػور التكػػالي   
 يػػ  رف الػػتحك  ابعيػػػد في ىػػذه العوامػػم مقار ػػػة بابؼنافسػػن عكسػػ  ابؼؤسسػػػة ميػػزة التكلمػػة ا قػػػم  مػػ  بػػن ىػػػذه 

م مراقبػػة الػتعل : بحيػػ  اف الػتعل  ىػػو  تيبػػة للبجػود ابؼتوافػػلة وابؼبذولػة مػػ  قبػم ا دارات وابؼسػػتخدمن علػػى العوامػ
 ػػػد السػػػوافي لػػػذل  بهػػػ  رلا عػػػت  التركيػػػز علػػػى وكػػػالي  اليػػػد العاملػػػة فحسػػػ   بػػػم بهػػػ  رف عتعػػػداه إلى وكػػػالي  

سن التعل  وبردعػد اىدافػو  وليػت  ذلػ  عسػتند النمايات وا  شقة ا خرى ابؼنتبة  للقيمة  فالكث وف مقالبوف بتح
 إلى ابؼقار ة درجة التعل  بن التبجيزات وابؼنا ق ثم مقابلتجا بابؼعاع  ابؼعموؿ اا في الققاع.

                                                           
1
، عمان، الأردن، 1ط  ،الان ناشرون وموزعون علً زكً نهار، خدٌجة أحمد فطوم، المٌزة التنافسٌة والتخطٌط الاستراتٌجً فً جودة الأعمال 

 .14ص ،2018
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وتميػػز ابؼؤسسػػة عػػ  منافسػػيجا عنػػدما عكػػوف بدقػػدورىا ابغيػػازة علػػى خاػػا ص فرعػػدة بذعػػم الزبػػوف  ميــزة التميــز: -2
يازة على ىذه ابؼيزة عشد إلى عوامم ودعى بعوامم التمػرد  والػي بميػز مػ  بينجمػا الػتعل  وآ ر عتعلق اا  و تى عت  ابغ

بثػػو: بحيػػ  قػػد وػػنب  خافػػية التمػػرد لنشػػاط معػػن  عنػػدما بيػػارس الػػتعل  باػػمة جيػػدة  فػػابعودة الثابتػػة في العمليػػة 
 1كميم  ف عؤدي إلى بسيز متوافما  تاجية بيك  وعلمجا  وم  ثم فإف التعل  الذي عت  امت كو بشكم يامم  

 : خصائص الديزة التنافسيةالرابعالفرع 
 وعلىالتحدث ع  خاا ص ابؼيزة التنافسية

ة  في ابؼقاـ ا وؿ موضوع دبيومتجا الذي عنتج  بدبػرد رف عسػتقي  ابؼنافسػوف وقليػدىا رو بؿاكػاة مػاى  مسػتند  -
 إليو

ة  ععتمد على سرعة ابؼؤسسات ا خرى في وقليدىا: مػ  ىنػا كػاف لا بػد قابلية ابؼؤسسة على إدامة ابؼيزة التنافسي -
م  استمرارعة التقوعر والتبدعد في ابؼيزة التنافسية  بم  تى بنافي استراويبيات وستند إلى ماػادر ومقػدرات متعػددة 

لمنافسػن  بفػا بهعػم ومتداخلة للميزة التنافسية بذعم م  عملية وقليدىا يدعدة الاػعوبة  ومرومعػة الكلمػة بالنسػبة ل
 ركثر استمرارعة وبيك  المحافاة عليجا.

إف بقاح ابؼؤسسات مستقب  سوؼ ععتمد على إبهاد بماذج جدعدة للميزة التنافسية  ابؼا اف النمػاذج القدبيػة بؽػا  -
 قد رفبحت معروفة ومتا ة بشكم يا  .

 في بشكم رعلى:إف برقيق بؼيزة التنافسية سيتولد عنو وبشكم ضمني رو مباير ردا -

 2إف القيمة ابؼردة للزبوف وعد ر د العنارع  ا ساسين الي وقوـ عليجا ابؼيزة التنافسية -

 3عدـ إمكا ية ابؼعلومات الكافية ع  إ تاجية ىذه ابؼوارد -

 وبىلص الروساف خاا ص ابؼيزة التنافسية على النحو ان : -

 إنها  سبية  ري وتحقق بابؼقار ة وليست مقلقة -
 نها وؤدي إلى برقيق التموؽ وا فضلية على ابؼنافسنإ -
 إنها وتحقق بؼدة  وعلة ولا وزوؿ بسرعة عندما عت  وقوعرىا وبذدعدىا -

 

                                                           
1
 115 114ص ص هشام حرٌز، بوشمال عبد الرحمان، مرجع سبك ذكره، 
2
هـ، عمان، الأردن، 1433-م2012، 1ً وأثره فً المٌزة التنافسٌة، دار الحامد للنشر والتوزٌع، طمحً الدٌن المطاب، الخٌار الاستراتٌج 

 .81، ص2011
3
نسرٌن السعٌد، منصور الشرلاوي، أثر تمكٌن العمٌل من إدارة حٌاته الرلمٌة كمدخل لتحمٌك مزاٌا تنافسٌة فً بنون >> الأعمال من وجهة  

، 22ث المالٌة والتجارٌة، الأكادٌمٌة الحدٌثة لعلوم التكنولوجٌا والإدارة الكلٌة تجارة، جامعة بورسعٌد، مجلد النظر العمٌل مغري، المجلة البحو

  30ص .2021العدد الرابع، 
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 الدطلب الثاني: مصادر الديزة التنافسية ومعايير الحكم عليها
 الفرع الأول: مصادر الديزة التنافسية

ة فإ و عتوج  عليجا وكيػ  رىػدافجا واسػتراويبيتجا بدػا بدا رف ابؼؤسسة ابػدمية وعمم في بيئة متحركة ومتج  
 عتوافق م  وج ات البيئة ولتحقيق ابؼيزة التنافسية لابد بؽا م  ماادر بـتلمة والي سوؼ  ذكرىا كالتاي:

 التكنولوجيا و الابتكار: -أولا

بحػاث والنتػا   بىلػق بؽػا الابتكار لو دور ىاـ في الػدوؿ الاقتاػادعة  يػ  رف الشػركات ابؼبتكػرة لتسػوعق ا  
عػ وة علػى ذلػ  فػإف ابؼؤسسػات براػم علػى  اػة ىامػة مػ  القيمػة الػي تم ’ قيمة مضافة جدعدة وغػ  موجػودة 

 يػػػ  اف ابؼؤسسػػػات ا كثػػػر إبػػػداعا بؽػػػا ا فضػػػلية في وقػػػدم ابؼنتبػػػات وابػػػػدمات وىػػػ  بؿاولػػػػة ’ا شػػػافيىا  ػػػدعثا 
ذكػػػره فػػػإف الابتكػػػار والتكنولوجيػػػا بؽمػػػا دور بارز في  اػػػوؿ لتحسػػػن قػػػدر   الداخليػػػة بشػػػكم مسػػػتمر وبفػػػا سػػػبق 

ابؼؤسسة على ميػزة ونافسػية مػ  خػ ؿ ابتكػارات وضػاؼ الى ابؼنػت  رو ابػدمػة رو ابتكػارات جدعػدة وىػذا عرجػ  الى 
الاكتشافات العلمية و تا   ا بحاث بفا عؤدي الى كمافية استخداـ ابؼػوارد بشػكم بهعػم ابؼنامػات براػم علػى ميػزة 

نافسية في ابؼدى البعيػد وعناػر الى ا بػداع ابؼؤساسػا  علػى ر ػو القػدرة علػى خلػق و إبهػاد ا فكػار ابعدعػدة القابلػة و
للتقبيػػق والتوفػػم الى مػػاىو جدعػػد الػػذي عضػػي  قيمػػة ركػػ  و رسػػرع ومنػػو رفػػبح ا بػػداع ماػػدرا ىامػػا للحاػػوؿ 

 .1مزايا ونافسية إضافية وباستمرار على ابؼيزة التنافسية كو و عضي  للمؤسسة قوة وقودىا لتحقيق

  الدوارد البشرية:-ثانيا 

ماػػقلح عسػػتخدـ لوفػػ  ا فػػراد الػػذع  عشػػكلوف القػػوى العاملػػة للمؤسسػػة كمػػا بيكػػ  للمؤسسػػات خلػػق  
قيمة مضافة عاع  على ابؼنافسن وقليدىا م  خػ ؿ وقػوعر ىػذه ابؼػوارد والػي بسثػم ميػزة ونافسػية وبيكػ  اسػتخداـ 

كمػػا رف رفضػػم ’ قليدعػػة للميػػزة التنافسػػية مثػػم ابؼػػوارد ابؼاليػػة والقبيعيػػة والتكنولوجيػػة بػلػػق قيمػػة مضػػافة ابؼاػػادر الت
 ابؼمارسات لاستراويبية ابؼوارد البشرعة وتمثم في: 

 عوفر  ااـ التدرع  فرص ودرعبية مكلمة؛ 
 وقيي  ا دافي القا   على النتا  ؛ 
 س  ابؼؤسسة؛ مشاركة العاملن في فن  وابزاذ القرار لتح 
 ا م  الوةيم  الذي ععكس الشعور با ماف للعاملن؛ 

                                                           
1

لأٌام ، الطبعة العربٌة الاولى، دار االمٌزة التنافسٌة وفك منظور استراتٌجٌات التغٌٌر التنظٌمًعز الدٌن علً سوٌسً و نعمة عباس الخفاجً، 

 73، ص 2015للنشر و التوزٌع ،الأردن، 
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ووعػػػ  الكمػػػافية عػػػ  مػػػدى وقػػػابق ابؼخرجػػػات المعليػػػة مػػػ  القياسػػػية رو ابؼتوقعػػػة ووتبسػػػد في الاسػػػتعماؿ ا مثػػػم 
 للموارد ابؼتا ة الداخلة في عمليات و ر شقة ابؼؤسسة.

 لا وػػت  إلا بابؼػػوارد البشػػرعة ولا بيكػػ  رف وكتمػػم إلا بالتوافػػق وعليػػو فػػإف برقيػػق رىػػداؼ ابؼؤسسػػة لاسػػتراويبية التجيػػ 
 ؛1م  ا فراد ابؼؤىلن ورفحاب ابػ ات وابؼجارات الذع  بيثلوف العنار ا ى  في ابؼؤسسة

 الذيكل التنظيمي:-ثالثا

رف ىيكلػة ابؼؤسسػة وعتمػد علػى العدعػد مػ  القػرؽ ابؼختلمػة وعلػى رىػدافجا  petison s jonriعػرى   
يػػ  بسثػػم الضػػجوط التنافسػػية ابؼتزاعػػدة في بيئػػة ا عمػػاؿ بهعلجػػا وركػػز علػػى الكمػػافيات ا ساسػػية بحيػػ  عػػدع  ميز ػػا  

التنافسية وععكػس عمليػة الضػجوط في وجيػ  ابؽياكػم التنايميػة ومثػاؿ لػذل  وةيمػة وا ػدة متعػددة ا قسػاـ و وعتػ  
ابؼختلمة لتناي  وبرسن كمافية الو ػدات التنايميػة و  تيبػة ابؽياكم التنايمية المعالة ى  الي وربا ع قات العمم 

لتج  الاروؼ ر نافي ردافي العمم وسمح بعت ابؼنامات بتقبيق بعت ابؼجارات المردعة  تى وكوف ذات مرو ػة عاليػة 
 .2لتقبيق ا بداع و ووسي  ا عماؿ

 الجودة: -رابعا

لػػػى جػػػودة ابؼنتػػػوج والػػػي وشػػػ  الى قػػػدرة وسػػػعى ابؼؤسسػػػات الى برقيػػػق  اػػػص سػػػوقية عاليػػػة بالاعتمػػػاد ع 
ابؼنتػػػوج رو ابػدمػػػة علػػػى الوفػػػافي بتوقعػػػات الزبػػػوف بحػػػ    ععػػػد السػػػعر ىػػػو العامػػػم الو يػػػد المحػػػرؾ لسػػػلوؾ ابؼسػػػتجل  
ووسػػػتند ابؼؤسسػػػة في ذلػػػ  الى ممجػػػوـ ابعػػػودة الشػػػاملة كسػػػ ح اسػػػت اويب  للحيػػػازة علػػػى مػػػزايا ونافسػػػية ودخػػػوؿ 

بؼتعػاملن معجػا وابعػودة وبػدر مػ  العميػم مػ  خػ ؿ ابػػدمات ابؼقدمػة لػو  رو ابؼنتبػات السوؽ الدولية بكس   قػة ا
الي عشترعجا وخدمات مابعػد البيػ  الػي وشػب   اجاوػو فمعػاع  ابعػودة بزتلػ  باخػت ؼ العميػم فجػ  بؿػددة بسػعر 

ار اسػػػػتراويب  مجػػػػ  وجػػػػودة ابؼنتبػػػػات رو ابػػػػػدمات ابؼقدمػػػػة مػػػػ   ػػػػرؼ ابؼنافسػػػػن في السػػػػوؽ وابعػػػػودة وعتػػػػ  كمعيػػػػ
 . 3ابغاوؿ عليو لذا فجو ععت  كمجمة م  مجاـ ابؼؤسسة
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 ،2015الجزائر، جامعة بومرداس، ،24العدد مجلة الحموق والعلوم الانسانٌة، ،دور ادارة المعرفة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌةبن حسان حكٌم، 

 303ص 
2

 74، ص مرجع سبك ذكرهعز الدٌن علً سوسً و نعمة عباس الخفاجً، 
3
DIRK  BOSENBERG ,Heinz METZEN Le LEAN  MANAGEMENTLES  " les éditions d’organisation, paris, p 118.    
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 معايير الحكم عليها الثاني:فرع ال
 إف درجة جودة ابؼيزة التنافسية و وعيتجا وتحدد بث ث عوامم رساسية كالتاي:

 مصدر الديزة التنافسية: -1
  ي  بيك  رف عت  وروي  ابؼيزة التنافسية وبعا لدرجتن:

مزايا ونافسية م  الدرجة ابؼنخمضة مثػم التكلمػة ا قػم لكػم مػ  قػوة العمػم وابؼػواد ا وليػة  يػ  عسػجم وقليػدىا  -
 وبؿاكا ا م  قبم ابؼنافسن .

مثػػم ابؼسػػتوى التكنولػػوج  وبسيػػز ابؼنػػت  وفػػورة ابغسػػنة للع مػػة وذلػػ   بقػػا  –مػػزايا ونافسػػية مػػ  الدرجػػة ابؼرومعػػة  -
 ابؼتراكمة رو ع قات و يدة م  العم في بركمجا وكالي  بروؿ مرومعة.للمبجودات التسوعقية 

إف برقيق ىذه ابؼزايا عتقل  ضرورة ووافر مجارات وقدرات م  مستوى مروم  مثم " ا فػراد الػذع  ىػ  علػى قػدر  -
 م  التدرع  ابػاص القدرات المنية الداخلية.

بؼسػػتمر وابؼػػتراك  في التسػػجي ت ابؼادعػػة والػػتعل  ابؼتخاػػص ععتمػػد برقيػػق ابؼػػزايا علػػى زمػػ   وعػػم مػػ  الاسػػتثمار ا -
 والبحوث والتقور والتسوعق

وعترو  على ردافي ىذه ا  شػقة إ شػافي بؾموعػة ا فػوؿ ابؼادعػة وابؼعنوعػة وفي يػكم بظعػة  يبػة وع قػة و يقػة مػ   -
بذػػة عػػ  التكػػالي  ا قػػم ىػػ  رقػػم العمػػ في  و اػػيلة مػػ  ابؼعرفػػة ابؼتخااػػة  وبيكػػ  القػػوؿ  ف ابؼػػزايا التنافسػػية النا
 قابلية ل ستمرار رو التوافم ع  ابؼزايا النابذة ع  بسيز ابؼنتبات رو ابػدمات.

إف اعتمػػاد ابؼؤسسػة علػى ماػػدر و يػد لتحقيػق ابؼيػػزة  تعـدد مصـادر الديــزة التنافسـية الــتي تدتلكهـا الدؤسسـة: -2
نػػافي مػػواد روليػػة بسػػعر مػػنخمت مقار ػػة مػػ  ابؼنافسػػن خقػػر  التنافسػػية كتاػػمي  ابؼنػػت   قػػم وكلمػػة رو القػػدرة علػػى اقت

كبػ   يػ  بيكػػ  للمنافسػن التقليػػم مػ  آ ر ىػػذه ابؼيػزة رو إلجا جػا بسػػاـ  وعليػو فػػإف عتعػن علػػى ابؼؤسسػة الاعتمػػاد 
 على ماادر متنوعة وعدعدة لتحقيق التمرد والتميز.

مقالبػػػة اليػػػوـ بالتحػػػرؾ "الدعناميكيػػػة" بشػػػكم إف مؤسسػػػات  درجـــة التحســـين والتجديـــد الدســـتمر في الديـــزة: -3
 سرع  بكو بنػافي واكتسػاب مػزايا جدعػدة وذلػ  قبػم بسكػ  ابؼؤسسػات ابؼنافسػة مػ  وقليػد او بؿاكػاة مػزايا ابؼسػتخدمة
لذل  عتقل  ا مر قياـ ابؼؤسسة بتقوعر مزايا جدعدة م  خ ؿ إدراؾ رو اكتشاؼ  رؽ جدعػدة رفضػم للمنافسػة 

وؽ  وعػػت  ذلػػ  مػػ  خػػ ؿ إ ػػداث وجػػ ات في ابؼنػػت  او العمليػػة ا  تاجيػػة  وريػػكاؿ جدعػػدة رو وقبيقجػػا علػػى السػػ
 .1للتوزع   وعتحقق كذل  م  خ ؿ التعل  التنايم   ووقدم دع  جدي لوةيمة البح  والتقوعر

                                                           
1

، الاغواط شتاتحة عائشة ، مطبوعة المٌزة التنافسٌة والخٌارات الاستراتٌجٌة فً المنظمات ، كلٌة العلوم الالتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر 

 58، ص 2018
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 الدطلب الثالث: الاستراتيجيات العامة للميزة التنافسية و مؤشراتها
 لميزة التنافسيةأولا: الإستراتيجيات العامة ل

وستند بعت ابؼؤسسات إلى وقبيق استراويبية معينة لجرض خوض سباؽ التنافس  وبنػافي مركػز اسػتراويب  
متميػػز عضػػم  بؽػػا البقػػافي والنمػػو في بيئػػة منامػػات ا عمػػاؿ  وللحاػػوؿ علػػى ميػػزة التنافسػػية فػػعبة التقليػػد وبرقيػػق 

لتحقيػػق ردافي رفضػػم  ػػتى ععػػود بالنبػػاح للمؤسسػػات عا ػػد ركػػ  وبنػػافي علػػى ذلػػ  فػػإف ىنػػاؾ  ػػ ث اسػػتراويبيات 
 وىذه الاستراويبيات ى  كان :

 (: استراتيجيات الديزة التنافسية05شكل:)
 

 

 

علػػواف  إدارة ذكػػافي التنافسػػ  كسليػػة اسػػتراويبية لتحقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية ابؼسػػتدامة  مرجػػ   محمد سػػجاـ ربضػػد :الدصــدر
 113سبق ذكره ص   

 فةاستراتيجية قياس التكل -1
ىػ  الاسػػتراويبية الػػي وعتمػػد اسػػتخداـ ابؼيػزة التنافسػػية علػػى رسػػاس التكلمػػة رقػم مػػ  خػػ ؿ  ػػذؼ واختػػزاؿ 
وإلجافي كم  شاط لا بوقق قيمة مضافة للسوؽ ووستجدؼ رسواقا كب ة بحي  وتمك  م  وسػع  منتبا ػا  قػم مػ  

تراويبية اىتمامجػا بتخمػيت الكلمػة إلى ردد ابؼنافسن م  القدرة على برقيق ىامش ربح  معن كما وركز ىػذه الاسػ
مستوى بفك  دوف تأ   على معػدؿ إ تػاج وذلػ  اسػتنادا بؼمجػوـ ابػػ ة والاسػتخداـ ا مثػاؿ بؼػوارد ابؼؤسسػة ابؼتا ػة  
كمػػا عتقلػػ  ىػػذا ابػيػػار بنػػافي ا مكا يػػات ذات الكمػػافية العاليػػة والاسػػتمرار علػػى بزمػػ  التكػػالي  إضػػافة إلى وقليػػم 

 1إلى ابغد ا دد في بؾاؿ التقوعر وخدمات البي  وا ع ف وغ ىاالنمقات 
 استراتيجية التميز: -2

اسػػتراويبية البحػػ  عػػ  التميػػز رو الا مػػراد بخاػػا ص اسػػتثنا ية عاػػع  وقليػػدىا في ميػػداف الاػػناعة ووكػػوف  
ورف رفضػػػم ابؼنتبػػػات ذات قيمػػػة كبػػػ ة للمشػػػتري بدػػػا بوقػػػق رغباوػػػو كا سػػػعار التشػػػبيعية وخػػػدمات مػػػا بعػػػد البيػػػ   

 وابػدمات ى  الي برمم فمات فرعدة م   وعجا  ووتمت  بقيمة كب ة لدى العم في.

 
                                                           

1
دارة ذكاء التنافسً كآلٌة استراتٌجٌة لتحمٌك المٌزة التنافسٌة المستدامة،  المجلة التربوٌة،  كلٌة التربٌة،  جامعة سوهاج سهام أحمد محمد علوان ، إ

 . 112، ص   2012،  02الزلازٌك ، عدد 

 التمٌزاستراتٌجٌة  التكلفةاستراتٌجٌة 

 استراتٌجٌة التركٌز
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 استراتيجية التركيز: -3

وستند على رساس اختيار بؾاؿ ونافس  بؿدود في داخم ققاع الاناعات بحي  عت  التركيز علػى جػزفي معػن 
بعزفي والعمم علػى اسػتبعاد انخػرع   في  يػ  وعتمػد ىػذه م  السوؽ  ووكثي   شاط ابؼؤسسة التسوعقية في ىذا ا

 الاستراويبية على التخاص في جزفي معن رو سوؽ معن .

 كما رف ىناؾ ابؼ رات الداعية لاوباع ىذه الاستراويبية ى :  -

 الاستمادة م  ابؼزايا التخاص -1
 القدرة على بذدعد والابتكار -2
 اكتساب مزايا ونافسية عالية -3

 في اوباع ىذه الاستراويبية ى  : بم ىناؾ بـا ر -

 التعرض للتوق  بسب  ابلماض رو  درة ابؼواد ا ساسية -1
 وتعرض ابؼؤسسة للخقر بسب  وقلص القل  على منتبات الي وقدمجا بسب  : -2

 ةجور منافسن جدد -
 عدـ إيباع  اجات ورغبات العم في -
 1وقدـ منت  بدعم بؼنت  ابؼؤسسة -

 لدمارسة الاستراتيجيات التنافسية الأساسية ( : مؤشرات العملية01جدول رقم )

 استراتيجية التمايز استراتيجية قيادة التكلفة
ــــــــز مــــــــع  اســــــــتراتيجية التركي

 تخفيض التكلفة
اســــــتراتيجية التركيــــــز مــــــع 

 التمايز

ا بػػػػػػػػػػػػػداع في التكنولوجيػػػػػػػػػػػػػا  -
 وا بتكار

  اة سوقية كب ة  -

 وعزعز ا بداع -

وقليػػػػػػػػػم وكػػػػػػػػػالي   -
 التوزع 

 مة بفيزة للزبوفوقدم خد -

 برسن الكمافية  -

 الرقابة على ابعودة -

 وقدم ابؼنتبات ابػافة -

إ تػػاج السػػل  وابػػػدمات  -
للحاػػػػػػػػص السػػػػػػػػوقية ذات 

 ا سعار العالية.

 عمػػو عبػػاس ابػمػػاج   ابؼيػػزة التنافسػػية وفػػق مناػػور اسػػتراويبيات التجػػ  التنايمػػ    سوعسػػ  عػػز الػػدع   :الدصــدر
 .79مرج  سبق ذكره ص  

                                                           
1
، عمان، 1للنشر والتوزٌع، ط عز الدٌن سوٌسً، نعمه عباس الخفاجً، المٌزة التنافسٌة وفك منظور استراتٌجٌات التغٌر التنظٌمً، دار الأٌام 

 .77، ص 2013، الأردن
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 مؤشرات الديزة التنافسية ثانيا: 
الا تاجيػػػػة وابغاػػػػة ’إف قيػػػػاس ونافسػػػػية ابؼؤسسػػػػة ععتمػػػػد علػػػػى بؾموعػػػػة مػػػػ  ابؼؤيػػػػرات وتمثػػػػم في " الربحيػػػػة 

 السوقية " وفي ماعل  ومايم ذل : 

 الربحية: 
وشػػكم الربحيػػة مؤيػػرا كافيػػا علػػى التنافسػػية ابغاليػػة للمؤسسػػة لكػػ  لابػػد مػػ  رف وكػػوف ىػػذه الربحيػػة بشػػكم  
وقابم للإستمرار م  رجم ضماف بقافي ابؼؤسسة في سا ة ابؼنافسة او با  رى في السػوؽ وىنػا  ت كػد مػ   متااعد

رف الربحيػػة لاوكمػػ  لو ػػدىا في  ػػن لابػػد مػػ  وقبيػػق معػػاع  ابعػػودة الػػي رفػػبحت ضػػرورة مجمػػة ومرضػػجا الاػػروؼ 
 .  1الدولية خافة م  اوساع سا ة ابؼنافسة

 تكلفة الصنع: 

اػػن  بابؼقار ػػة مػػ  وكلمػػة ابؼنافسػػن مؤيػػرا علػػى ونافسػػية ابؼؤسسػػة في فػػرع  شػػاط ذي ا تػػاج بسثػػم وكلمػػة ال 
متبا س ما   عك  ضع  التكلمػة علػى  سػاب الربحيػة ابؼسػتقبلية للمؤسسػة وبيكػ  لتكلمػة و ػدة العمػم رف بسثػم 

كػػػ  مػػػ  التكلمػػػة بػػػدع  جيػػػدا عػػػ  وكلمػػػة الاػػػن  ابؼتوسػػػقة عنػػػدىا وكػػػوف وكلمػػػة اليػػػد العاملػػػة وشػػػكم النسػػػبة ا 
 .2ا بصالية

 الانتاجية الكلية للعوامل: 
ععتػػػػػ  ممجػػػػػوـ الا تاجيػػػػػة الكليػػػػػة في ابؼؤسسػػػػػة ىامػػػػػا لقيػػػػػاس مػػػػػدى فاعليتجػػػػػا في بروعػػػػػم عوامػػػػػم الا تػػػػػاج "  

الا رف ىػذا ابؼمجػوـ لاعمسػر مػزايا ومسػاوئ وكلمػة عنافػر الا تػاج ور ػو مػ  ابؼمكػ  ’ ابؼدخ ت " الى منتبػات تامػة
 .3و الا تاجية الكلية لعدة مؤسسات سوافي على ابؼستوى المحل  رو الدويمقار ة بم

                                                                                                                                                                الا تاجية = ابؼخرجات/ابؼدخ ت 

 الحصة من السوق: 
وعػػرؼ ابغاػػة السػػوقية  نهػػا بؾمػػوع مبيعػػات ابؼؤسسػػة مػػ  ع مػػة معينػػة مقسػػومة علػػى مبيعػػات ابؼؤسسػػات  

ا خػػرى لػػنمس السػػلعة رو ابػدمػػة وبدختلػػ  الع مػػات فجػػ  وعػػ  عػػ  النسػػبة بػػن سػػوؽ ابؼؤسسػػة و اػػة السػػوؽ 
مػػ  رىػػ  و روضػػح مؤيػػرات ونافسػػية ابؼؤسسػػة  الكليػػة رو  اػػة سػػوؽ ابؼنػػافس ا  سػػ  ردافي ووعتػػ  ابغاػػة السػػوقية
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 21،ص2004،دار الاسلام،دون طبعة،مصر،مكانة مصر والدول العربٌة فً المإشرات العالمٌةرضا عبد السلام،
2

 235المرجع) السابك (، ص 
3

، مخبر تسٌٌر  15مجلة العلوم الالتصادٌة ، العدد ،  المدرة التنافسٌة كؤلٌة استراتٌجٌة لتحسٌن أداء المنظماتبن سعد وسٌلة و بن سعٌد محمد ، 

 251،ص  2017المإسسات جامعة جٌلالً الٌاس بسٌدي بلعباس ، الجزائر ، 
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فإذا كا ػت ابؼؤسسػة بستلػ  ركػ   اػة مػ  السػوؽ فإنهػا ونافسػية و را ػدة رمػا إذا كا ػت  اػتجا السػوقية منخمضػة 
 فنقوؿ رنها ونافسية ابؼؤسسة ضعيمة " وعتوق  ذل  على الاروؼ الي ونشا فيجا ابؼؤسسة ". 

عػػػ  عػػػ  بؾموعػػػة مػػػ  ابؼجػػػارات والافضػػػليات الػػػي بستلكجػػػا ابؼؤسسػػػة والػػػي إف التنافسػػػية داخػػػم الناػػػاـ ابؼؤسسػػػا  و
وسػػػتجلجا رفضػػػم اسػػػتج ؿ  رفػػػا منجػػػا علػػػى التميػػػز وضػػػماص لتحقيػػػق رىػػػدافجا بشػػػكم ركػػػ  و رسػػػرع بابؼقار ػػػة مػػػ  

 .1مثي  ا م  ابؼؤسسات بفا ععود عليجا بالربح

 مؤشرات الديزة التنافسية في الدؤسسة  : 06شكل رقم 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 253:ب  سعيد محمد و ب  سعيد وسيلة  مرج  سبق ذكره   ص الدصدر
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                                                                              252( ، ص السابقالمرجع) 

 

 عوامل داخلٌة

وجود لدرات ممٌزة 

وخاصةالإٌداع فً 

المنتجات أو 

الإستراتٌجٌة أو 

 التكنولوجٌة

 

الفعل سرعة رد 

والمدرات على إستغلال 

 التغٌرات الخارجٌة

 

 خارجٌةعوامل 
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 أثر جودة الخدمة في تحقيق الديزة التنافسية الثالث:الدبحث 

وقػػػدم ابػػػػدمات عاليػػػة ابعػػػودة بوقػػػق رغبػػػات بصيػػػ  ا  ػػػراؼ ابؼروبقػػػة كػػػالادارة وابؼسػػػابنن والعػػػاملن  وعػػػد
   ابػػػدمات علػػى كػػم ا  ػػراؼ الماعلػػة وذات ع قػػة مػػ  مؤسسػػة مػػ  خػػ ؿوالػػزبا    يػػ  بيتػػد تأ ػػ  ابعػػودة إلى

وشػبي  ابؼػػوةمن علػى وبػػني نهػػ  ابعػودة لاف بذلػػ   ابؼيػزة التنافسػػية سػػيكوف علػى العمػػ في الػداخلن ورواوػػبج  مػػوازرة 
ووسػي  ابغاػػة  لى  با ضػػافة إابؼسػاعدة علػػى وقػوعر ابػػدمات  و مػ  العمػ في ابػػػارجن ا ق قػا مػ  الربحيػػة المحققػة.

 السوقية )وعدد واوساع ا سواؽ 

 الدطلب الأول: رضا العملاء وكسب ولائهم مدخل لتحقيق الديزة التنافسية

ممجوـ ابعودة عش  الى قدرة ابؼنت  او ابػدمة علػى الوفػافي بتوقعػات العميػم رو  ػتى التمػوؽ عليجػا في  ػن 
 1ة ا مرادعة  ولذى وسعى ابؼؤسسات لتحقيق ابؼيزة التنافسية.وعني ابؼيزة التنافسية التموؽ على ابؼنافسن وبام

 أولا: دور الجودة في تعزيز رضا العملاء

 ععد رضا العم في م  ابؼعاع  ابؼجمة خافة عندما عتوجو مؤسسة بكو ابعودة ك لية للتميز.

ور وتحقػػق ابعػػودة عنػػدما ونػػت  ععػػرؼ الرضػػا ر ػػو صوػػ  مقار ػػة اندافي المعلػػ  بابؼتوقػػ  للخدمػػة وععػػ  عػػ  ارويػػاح والسػػر 
 2ابؼؤسسة في وامي  وونميذ ووقدم سلعة رو خدمة وشب   اجات وووقعات العميم ابؼعلنة و تى الكاملة.

ععت  العميم ىو ابغك  النجا   علػى مػا وقدمػو ابؼؤسسػة  وىػو رسػاس بقا جػا لا بيكػ  ضػم  بقا جػا دوف 
افي ومجػػارات موضػػاميجا بدػػدى وقػػدم ابػدمػػة الػػي برقػػق رضػػا رضػػا عم  جػػا  في ىػػذا امػػاؿ بهػػ  رف  ركػػز علػػى آد

 عم  جا ولابد رف رف وراع  عنافر التعامم الناجح م  العم في م   اؿ:

 ونمية الابذاىات الابهابية بكو خدمة العم في والاستبابة للعم في بسرعة. -

 ى يكاوي العم في.بنافي ع قة قا مة على ابؼنمعة والاىتماـ ابؼشترؾ م  العميم والرد عل -

بؽػػذا فرضػػػا العميػػم  تػػػاج عػػ  جػػػودة ابػدمػػة بهعلػػػو لا بيػػا   رف عػػػدف  ركثػػر مقابػػػم  اػػولو علػػػى منتبػػات رو ركثػػػر 
 ا سباما م  ووقعاوو ولا عدفعجا للمنافسن بدوف منتبا   رقم جودة.

                                                           
1
ودراسة أثرها على العمٌل البنكً، دراسة حالة بنن الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة، شهادة الدكتوراه فٌروز لطاف، تمٌٌم جودة الخدمات المصرفٌة  

 153، ص 2010/2011دكتوراه فً علوم التسٌٌر، جامعة محمد خٌضر بسكرة، 
2

الماهرة مصر ،   1لمعارف، طاحمد سامً ، تفعٌل التسوٌك المصرفً لمواجهة آثار الاتفالٌة تحرٌر تجارة الخدمات الجانس،  المكتب العربً ل

 233، ص 2007
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 ثانيا: دور الجودة في كسب ولاء العملاء

وػػو ووقػػوعر الع قػػة معػػو ووسػػي ىا عػػ   رعػػق وقػػوعر مػػا عكػػوف برقيػػق ولافي العميػػم مػػ  خػػ ؿ ارضػػافي  اجا
 عتوقعو وربقجا بقاعدة البياصت خافة العم في.

اف بؿافاػة ابؼؤسسػة علػى العمػػ في وولا جػ  لػيس با مػر ابؼجػػن بػم عقتضػ  وو يػق الع قػػة عامػم مػ   مػاظ  عليػػو  -
 ع  كس   قتو وارضافيه وىو رمر رساسيا لبنافي ابؼيزة التنافسية.

علػػى ابؼؤسسػػات ابػدميػػة رف وسػػعى إلى التركيػػز علػػى جػػودة خػػدما ا فجػػ  ضػػرورة لتحقيػػق ولافي العمػػ في بتلبيػػة لػػذا 
 اجػػا   والتمػػوؽ علػػى ووقعػػا   مػػا عضػػم  بؽػػا الرضػػػا ابؼسػػتمر بػػم الوفػػوؿ اػػا إلى درجػػة الااػػار  وبالتػػاي الػػػولافي 

 ي عنعكس ابهابا على رىدافجا.والاستمرارعة في وعاملج  معا ىو ما بوث  التروع  اماني الذ

 ثالثا: أثر جودة الخدمة على الأطراف ذوي العلاقة سبيل للميزة التنافسية

الواق  رف وقدم ابػدمات عالية ابعودة بوقػق رغبػات بصيػ  ا  ػراؼ ابؼروبقػة كػالادارة وابؼسػابنن والعػاملن 
 1لماعلة وذات ع قة م  مؤسسة م  خ ؿ:والزبا    ي  بيتد تأ   ابعودة إلى ابػدمات على كم ا  راؼ ا

وشػػبي  ابؼػػػوةمن علػػى وبػػػني نهػػػ  ابعػػودة لاف بذلػػػ  ابؼيػػػزة التنافسػػية سػػػيكوف علػػػى العمػػ في الػػػداخلن ورواوػػػبج   -1
 موازرة م  العم في ابػارجن ا ق قا م  الربحية المحققة.

 ابؼساعدة على وقوعر ابػدمات. -2

 اع ا سواؽ ووسي  ابغاة السوقية )وعدد واوس -3

 منافسيجا.  ابؼؤسسة دوفوشبي  ابؼوردع  على التعامم  -3

 الدطلب الثاني: أثر جودة الخدمة في دعم الاستراتيجيات الديزة التنافسية 

الاسػػػتراويبيات الػػػي بذعلجػػػا في  ووقبيػػػقاف ممجػػػوـ ابؼيػػػزة التنافسػػػية عشػػػ  إلى قػػػدرة ابؼؤسسػػػة علػػػى فػػػياغة 
لػػذا فػػإف اختيػػار الاسػػتراويبية ابؼناسػػبة للوفػػوؿ  النشػػاط بة للمنافسػػن في  مػػس عليػػق بسػػمعتجا بالنسػػ وم  ػػ رفضػػم 

ابعػػودة في ابػػػدمات مػػ   وامػػت ؾ وفعالػػة صجحػػة  ومقومػػاتإلى قػػدرة التنافسػػية عتقلػػ  علػػى الاروكػػاز علػػى رسػػس 

                                                           
1

عباس نوار ، كحٌط الموسوي  الأثر الاستراتٌجً للمصارف الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة و تحمٌك مزاٌات تنافسٌة ، مجلة 

 16ص  2014،  16الكوت للعلوم الالتصادٌة والإدارٌة بغداد، العدد 
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في السػػػػػوؽ  بسكنجػػػػػا مػػػػ  اف واػػػػػبح الرا ػػػػدة والػػػػي قػػػػاط ا روكازعػػػػة الػػػػػي برػػػػدد اي الاسػػػػػتراويبيات ععػػػػن ا تاججػػػػػا 
 عدد رك  م  العم في الذع  عدعموف ىذه ابؼيزة.  ووستقق 

 أثر جودة في استراتيجية القيادة بالتكاليف:  اولا:

إف ابؼؤسسة الناجحة في عا  التنافسية ى  م  وتمك  مػ  خدمػة جيػدة  قػم وكػالي  ىػ  مػ  عكػوف بؽػا 
ادات السػا دة في اف ابعػودة لا ولعػ  دورا مجمػا في و رغػ  الاعتقػ 1ابغظ ا وفػر ابغاػوؿ علػى ا ػتراـ ذلػ  العميػم

اسػتراويبية السػيقرة بواسػقة التكػالي    فتحسػ  ابعػػودة عػؤدي إلى ارومػاع ابػػدمات ابؼقابقػة للموافػمات و وقليػػم 
وكػػػالي  المشػػػم و بؿاولػػػة ومػػػادي وكػػػالي  ابػػػػدمات ابؼعيبػػػة منجػػػا مػػػ  اوؿ  اػػػرة فػػػو  جػػػم ذلػػػ  عناػػػح بدقيػػػاس 

فنسػػتنت  اف الاسػػتراويبية القيػػادة في التكلمػػة وولػػد  2شػػ  عػػ  مػػوا   إمكا يػػة بزمػػيت التكلمػػةسلسػػة القيمػػة في ك
ميػػزة التنافسػػية في إدراؾ العمػػ في للإبلمػػاض ا سػػعار ابػػػدمات الػػي وقػػدمجا ابؼؤسسػػة عػػ  منافسػػيجا و اذا مزجػػػت 

 بابعودة فإف ذل  سوؼ بوقق بؽا سوقية و مركز ونافس  رقوى.

  استراتيجية التميز : ثانيا : أثر جودة في

إف ابعودة وعت  عامم بسيز ع  خدمات ابؼؤسسات و بعػد مػ  ا بعػاد ا ساسػية في رسػس التميػز   بحيػ  
وروكػػز ىػػذه ا خػػ ة علػػى البعػػد التاػػمي  و خافػػة الابتكارعػػة الػػي وعتػػ  مػػ  رساسػػيات إيػػباع  اجػػات و رغبػػات 

رؾ العمػػػ في الشػػػ  المرعػػػد الػػػذي وقدمػػػو ابؼؤسسػػػة و بالتػػػاي لا العمػػػ في و بإسػػػتراويبة التميػػػز بابعػػػودة بيكػػػ  رف عػػػد
بيا عوف م  اروماع رسعارىا ما بيك  ابؼؤسسة م  رف  رسعار خدما ا و ا تياج ققػاع كبػ  بػنمس السػعار و ابعػودة 

 . 3العالية

 ثالثا : أثر جودة في استراتيجية التركيز : 

بقة و التامي  و كذا ابؼزايا ابؼكتسػبة في بؾػاؿ ابعػودة   و إف مؤسسة وروكز على البعدع  ابؼتمثلن في ابؼقا
مػػ  خ بؽػػا عػػدرؾ العمػػ في في ققػػاع ابؼؤسسػػة لشػػ  المرعػػد الػػذي وقدمػػو مػػا عسػػاعد ابؼؤسسػػة علػػى إخػػتراؽ رجػػزافي في 

 .4السوؽ ذات ابؼردودعة ابؼرومعة و اكتساب الثقة و ولافي الزبا   بالتاي برقيق  اة سوقية و ررباح مرومعة 

                                                           
1
مجلة دنانٌر العراق، أثر قياس تكاليف الجودة في زيادة الأرباح وتحقيق الميزة التنافسية، الرحمان سلمان، جلٌلة عبدان  حلحٌل ومهند عبد  

 .56، د.ت، ص 8العدد 
2
 .19، ص 2005العٌهار فلة، دور الجودة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمإسسة، رسالة ماجستٌر إدارة أعمال، كلٌة العلوم الإلتصادٌة، الجزائر،  
3
مرجع سبك ذكره، ص أثر قياس تكاليف الجودة في زيادة الأرباح وتحقيق الميزة التنافسية، لٌلٌة عبدان حلحٌل، ومهند عبد الرحمان سلمان، ج 

56. 
4
ة، جامعة بوزٌدي وسٌلة، مماربة الموارد الداخلٌة والكفاءات كمدخل للمٌزة التنافسٌة، رسالة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم الإلتصادٌ 

 .77، ص 2012-2011سطٌف،



 الدفاىيمي حول جودة الخدمة والديزة التنافسية الفصل الأول :الإطار
 

 
26 

عػػد عػػرض الاسػػتراويبيات الث  ػػة و بالتركيػػز علػػى اسػػتراويبية قيػػادة التكػػالي  و اسػػتراويبية التميػػز بيكػػ  ب
القوؿ اف الدم  بن الاستراويبيي التميػز و القيػادة بالتكػالي  خػو ا جػدر بالتبػني ل سػتمادة مػ  مزايابنػا اذا وػوفر 

قػػػم في  مػػػس الوقػػػت   و التقليػػػم مػػػ  بـا ربنػػػا و بنػػػا مػػػا  ػػػوعن مػػػ  القيمػػػة العمػػػ في بنػػػا بسيػػػز ابؼنػػػت  و ا سػػػعار ا 
 عاع  بؿاكاة ابؼنافسن بؽا .

 الدطلب الثالث: إدراة الجودة الشاملة سبيل لتحقيق الديزة التنافسية و تديز الدستدام 

اف برام  ابعودة الشاملة وساى  في برسن مستوى جودة و القيمة الي وقدمجا للعم في   و ذلػ  عجػدؼ 
 وقافي با دافي و ونمية ابؼجارات التنافسية و التسوعقية .الار 

 اولا: التوجو الإدارة الجودة الشاملة للتحقيق لديزة التنافسية: 

وعرؼ بإف الادراة ابعودة الشاملة على رنها مدخم للإدارة ابؼنامة عروكز على ابعػودة و عقػوـ علػى مشػاركة 
ى القوعػػم مػػ  خػػ ؿ برقيػػق رضػػا العميػػم و برقيػػق منػػاف  وعػػود بصيػػ  رعضػػافي ابؼنامػػة   عسػػتجدؼ النبػػاح علػػى ابؼػػد

علػػى ابؼنامػػة فجػػ  ردافي جػػودة بصيػػ  ا فػػراد العػػاملن و العمػػم علػػى التحسػػن ابؼسػػتمر للػػدل  و ابػػػدمات مػػ  رجػػم 
 . 1برقيق و وناي  ابؼيزة التنافسية للمؤسسة

 ابؼسػػتمر و الػػذي عشػػمم كافػػة فلقػػد رفػػبحت إدراة ابعػػودة الشػػاملة الػػدخم الر يسػػ  للتقػػوعر و التحسػػن
ابؼرا ػػػم و منػػػا   ا دافي   و عشػػػمم  قاقجػػػا كافػػػة مرا ػػػم العمليػػػات منػػػذ بػػػدفي التعامػػػم مػػػ  ابؼػػػوردع  إلى عمليػػػات 
التاػػمي  و التشػػجيم و  ػػتى وقػػدم ابػدمػػة إلى العميػػم   اذا وعتػػ  إدارة ابعػػودة الشػػاملة رسػػاس للتقػػوعر و التحسػػن 

خ لػو ابؼؤسسػػة إلى برقيػػق ىػدؼ الر يسػػ  عتمثػػم الوفػوؿ إلى رضػػا العميػػم   و  مسػتمر لػػلأدافي و الػذي  ػػدؼ مػػ 
 .2ذاؾ ل عتماد ابؼوارد و ووف  بيئة للأفراد العمم بحماس و قدرة و التزاـ في بصي  بؾالات العمم 

 لتحسن مستوى جودة ابػدمة و برقيق التميز التنافس  برت مالة ابعودة الشاملة به  اوباع ماعل  : 

 لاىتماـ ب ام  التسوعق الداخل  و العمم على استققاب و ووةي  رفضم الكمافيات ا 
  سرعة التادي بؼشك ت و يكاوي العم في 
  ونمية الثقافية التنايمية ودع  ابعودة 
  وجود وعجد او التزاـ إداري بكو جودة ابػدمة 

                                                           
1
كتوراه فً ناٌلً إلهام، أثر جودة الخدمة المصرفٌة على تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الجزائرٌة، دراسة حالة بنون لسطٌنة، شهادة الد 

 .54، ص 2016-2015العلوم الإلتصادٌة، جامعة العربً بن مهٌدي، أم البوالً، 
2
 .118ر الجودة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمإسسة، مرجع سبك ذكره، ص العٌهار فلة، دو 
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ملة الػػي بسكنجػػا مػػ  برسػػن ا  تاجيػػة و بزمػػيت  سػػتنت  رىػػ  ابؼػػؤ رات الػػي وػػدع  ابؼيػػزة التنافسػػية إدارة ابعػػودة الشػػا
التكػػػالي    و دمػػػ  عمليػػػات ا بػػػداع و الابتكػػػار بدػػػا بوقػػػق مواججػػػة التحػػػديات و الوفػػػوؿ إلى رعلػػػى مسػػػتويات 

 التنافسية .

 ثانيا : الجودة و التحسين الدستمر وسيلة للتميز الدستدام : 

ف ومعػػم يػػيئا بـتلمػػا و رفضػػم   بحيػػ  لا  كػػوف ععػػني التميػػز اف لا ومعػػم فقػػا مػػا عمعػػم انخػػروف   بػػم ا
منافسن بم را دع  في بؾالنا كما ععني التميز التموؽ في ا دافي ا عماؿ و ا بقاز رفضم   و مقلػوب التعػرؼ علػى 
متقلبػػػات و ووقعػػػات ا تياجػػػا   بصيػػػ  المئػػػات لتحقيػػػق رضػػػاى  ثم كسػػػ  ولارجػػػ    و  سػػػ  ىػػػذا مبػػػدر عشػػػعر 

ية ابؼقدمة بؽ  و لاف ابؼيػزة التنافسػية ابؼسػتدامة وعكػس قػدرة ابؼؤسسػة علػى برقيػق  تػا   جيػدة العم في بالقيمة و ربن
مقار ػة بابؼنافسػن و بؿافاػة عليجػا   و ىػذا مػا عسػتدع  كػم مػ  ععمػم في مؤسسػة بدػا عضػم  العمػم و الاسػتج ؿ 

 . 1ا مثم للموارد و ا بداع و اعادة الابتكار بشكم مستمر وفق التقوعر الدا  

لػػذا ابؼيػػزة التنافسػػية لا وتحػػق النبػػاح اللحاػػ  و لكػػ  بالتخقػػيا و الاعػػداد و ابعجػػد ابؼتوافػػم مػػ  بصيػػ  
 موةم  ابؼؤسسة   خاوفا اف ابؼؤسسات وشعر بابؼسؤولية بذاه العميم ركثر كو و مادر اربا جا. 

 ثالثا : جودة الخدمة لرفع القدرة التنافسية للمؤسسة: 

قيق الكم لا عكوف الا بتحقيػق جػزفي و ف للقػدرة التنافسػية يػقن   امػا ا وؿ فبػوة ا ق قا م  معادلة بر
القدرة التميػز علػى ابؼنافسػن و امػا الثػاني فبػوة القػدرة علػى مجازلػة فعالػة و مػؤ رة في العمػ في مػ  خػ ؿ جػودة كػم 

 م  التامي  ابػدمة و وقدبيجا .

النبػػاح في الشػػق ا وؿ و عػػؤدي النبػػاح في الشػػقن ولا يػػ  في اف النبػػاح في الشػػق الثػػاني متوقػػ  علػػى 
إلى النبػاح في وقػدم منمعػة رعلػى للعميػم و كسػػ  رضػاه و ولا ػو مػ  بػن ابؼػػزايا الػي برققجػا ابؼؤسسػة مػ  اكتسػػابو 

 .2بؼيزة ابعودة في قدرة ابؼؤسسة على مواججة الضجو ات التنافسية

 

 

 

                                                           
1
 .235أحمد مراد سامً، تفعٌل التسوٌك المصرفً لمواجهة آثار إتفالٌة تحرٌر تجارة الخدمات ، مرجع سبك ذكره ص  
2
 .180، ص 2015،عمان، الأردن ،  1، طلحسن عبد الله باشٌوة، فصل الممارسات والتمٌٌز المإسسً المستدام، الوراق للنشر والتوزٌع 
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 خلاصة الفصل 

ا المام    وؿ ابؼماىي  ا ساسية ابؼتعلقة بابعودة ابػدمة و ربعاد م  خ ؿ ما تم التقرؽ اليو في ىذ
جود ا و وقييمجا   و كذا ما وعلق بابؼماىي  ابػافة بابؼيزة التنافسية ر واعجا و ربنيتجا و ماادرىا و مؤيرا ا   

ق م   اجات و فقد وبن لنا  ف جودة في ابػدمات وعني القدرة مؤسسة على وقدم بـتل  خدما ا بشكم عتم
ووقعات عم  جا و بالتاي برقيق رضاى    ولا عكوف ذل  الا م  خ ؿ ا ىتماـ بتحقيق ابعودة الذي عتوق  
على عمليات التحسن و التقوعر ابؼستمر الي وقوـ اا ابؼؤسسة م  رجم برقيق ابؼيزة التنافسية و على ابؼستوى 

رافيات العمم و ودرع  ابؼوارد البشرعة و على ابؼستوى ابػارج  ع  الداخل  بتكيي  ا  امة ا دارعة و وقوعر إج
  رعق البح  ع  التميز م  آجم كس   قاؽ التنافس  للمؤسسة و دبيومتجا و إستمرارىا.

و وقيي  جودة ابػدمة ابؼقدمة  ععتمد على ا ساس على ابعادىا ابؼتمثلة في ابؼلموسية   الاعتمادعة   
التعا   و الي وكوف موضوعا لكس  ابؼيزة التنافسية و استمرارىا و ومرض على مؤسسة   الاستبابة   ابؼو وقية 

معرفة ركثر و اىتماما روس  بددى ر ر كم بعد م  ابعادىا و مسابنتو في برقيق التنافس م  ججة رخرى   و ىذا 
 ما سيت  ووضيحو في ابعا   الناري بؼوضوع البح  .
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 تدهيد : 
ععتػ  ققػػاع الت مينػػات مػػ  بػػن الققاعػػات في ابعزا ػػر الػػي وشػػجد بمػػوا ومنافسػػة يػػدعدة  و قػػد تم اختيػػار يػػركة       

CAATفسػية في م  رجم دراسة و وقبيق ابؼماىي  النارعة بؼعرفة و بردعد دور جػودة ابػدمػة في برسػن ابؼيػزة التنا
  و قػػػد اسػػػتعملنا بؽػػػذا الجػػػرض رسػػػلوب CAATالشػػػركة  و سػػػنحاوؿ في ىػػػذا الماػػػم بالدراسػػػة ابؼيدا يػػػة بشػػػركة 

الاسػػػػتبياف الػػػػذي عنقػػػػوي علػػػػى بؾموعػػػػة مػػػػ  ا سػػػػئلة ذات الاػػػػلة بدوضػػػػوع الدراسػػػػة موجػػػػو إلى عينػػػػة مػػػػ  عمػػػػ في 
 با   رساسية بسثلت فيما عل :للت مينات بولاعة ا غواط. وبؽذا قسمنا المام الى    ة م  CAATيركة

 للت من CAATابؼبح  ا وؿ: وقدم عاـ لشركة  -
 ابؼبح  الثاني: منجبية الدراسة واختبار ا داة -
 ابؼبح  الثال : برليم  تا   الدراسة واختبار المرضيات -
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 CAATالشركة الجزائرية للتأمينات تقديم عام حولالدبحث الأول: 
التػػ من ابعزا رعػػة   يػػ  وسػػاى  في  ر ػػد المػػاعلن في سػػوؽ CAATبعزا رعػػة للت مينػػات وعتػػ  الشػػركة ا

 وقدم خدمات تأمينية متنوعة ولبي ابغاجات والرغبات الت مينية للزبوف ابعزا ري.
  رىػدافجا ومجامجػا  CAAT وفي ىػذا ابؼبحػ  سػنحاوؿ معرفػة  شػ ة ووقػور الشػركة ابعزا رعػة للت مينػات 

 الشركة ابعزا رعة للت مينات با غواط. والتعرع  بوكالة
 CAATالشركة الجزائرية للتأميناتتعريف الدطلب الأول: 

إف الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات ىػػ  مؤسسػػة عموميػػة اقتاػػادعة ذات رسػػج   تأسسػػت بدوجػػ  ابؼرسػػوـ رقػػ   
دة ابؽيكلػػػة مليػػوف دج علػػػى إ ػػر إعػػػا 60بػػررس مػػػاؿ اجتمػػاع  قػػػدره  30/04/11985الاػػادر بتػػػارعخ  85-82

" وبظيػػػػت آ ػػػػذاؾ بالشػػػػركة ابعزا رعػػػػة لت مينػػػػات النقػػػػم  اػػػػرا  CAARللشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للتػػػػ من وإعػػػػادة التػػػػ من"
لتخااػػجا في مػػنح التجقيػػة الت مينيػػة للأخقػػار ابؼتعلقػػة بالنقػػم الػػ ي والبحػػري و ابعػػوي  كػػوف سػػوؽ التػػامن آ ػػذاؾ  

تاػػادعة والا تقػػاؿ الى مر لػػة التسػػي  الػػذا  للمؤسسػػات كػػاف بؿتكػػرا مػػ   ػػرؼ الدولػػة و تيبػػة للإفػػ  ات الاق
العموميػػػة في إ ػػػار السياسػػػة الاقتاػػػادعة الػػػي ا تجبتجػػػا ابعزا ػػػر آ ػػػذاؾ بالتوجػػػو بكػػػو اقتاػػػاد السػػػوؽ برولػػػت الشػػػركة 

 1989ابعزا رعة للت مينات م  يركة عمومية الى مؤسسة اقتاادعة عمومية  والى يركات ذات رسج  في سنة 
 الشركة الجزائرية للتأميناتوتطور  نشأة :ثانيالدطلب ال

 أولا: نشأة الشركة
قػػػررت ابعمعيػػػػة العامػػػة للمسػػػػابنن للشػػػػركة رفػػػ  التخاػػػػص وبذسػػػيد الا متػػػػاح علػػػػى  24/12/1989في  

  ا سػػواؽ ودخػػوؿ الشػػركة ابعزا رعػػة لت مينػػات النقػػم سػػوؽ ابؼنافسػػة  وغػػ ت إبظجػػا الى الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات
CAAT عت بذل  في عرض بـتل  ر واع ابػدمة الت مينية دوف بزاص.وير 
بعػػػػد إلجػػػػافي مبػػػػدر بزاػػػػص يػػػػركات التػػػػ من سػػػػوافي بالنسػػػػبة للشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للت مينػػػػات رو بالنسػػػػبة لبػػػػاق   

الشركات ابؼنافسة في  شاط الت من  بدرت واجر ابؼنافسة بينجا في ةم إ تكػار الدولػة لنشػاط التػ من  ػتى فػدور 
ابؼتعلػػق بنشػػاط التػػ من في ابعزا ػػر  الػػذي رلجػػى مبػػدر إ تكػػار 2 25/01/1995الاػػادر في  95-07  ا مػػر رقػػ

الدولػػة لنشػػاط التػػ من وفػػتح السػػوؽ الػػو ني رمػػاـ ابؼتعػػاملن ابػػػواص سػػوافي المحليػػن رو ا جا ػػ   ا مػػر الػػذي ردى 
لتػػػػ قل  بؼمارسػػػػة تأمػػػػن ا خقػػػػار ابعدعػػػػدة بالشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للت مينػػػػات الى إعػػػػادة التناػػػػي  بؿاولػػػػة منجػػػػا التكيػػػػ  وا

ومواججة ابؼتج ات البيئية  و اليا بسػارس بـتلػ  ر ػواع الت مينػات ماعػدا الت مينػات الم  يػة وابغيوا يػة والتػ من علػى 
 الايخاص.

                                                           
1
 30/04/1985المإرخ فً  82-85المرسوم رلم  
2
 25/01/1995المإرخ فً  95-07المرسوم رلم  
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 06/04وعرجػػػ  سػػػب  عػػػدـ قيػػػاـ الشػػػركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات بتػػػ من ا يػػػخاص الى كػػػوف القػػػا وف رقػػػ   
علػػػزـ يػػركات التػػػ من بماػػم فػػػرع تأمػػن الايػػػخاص عػػ  تأمػػػن ا ضػػرار وبؽػػػذا 1 20/02/2006عخ الاػػادر بتػػار 

عقػػوـ بنشػػاط  TALAابعزا ػر  LIFEقامػت الشػػركة ابعزا رعػة للتامينػػات بإ شػافي كيػػاف جدعػد عسػػمى يػركة تأمػػن 
بعزا ػري للتنميػة وىػذا البنػ  ا -تأمن ا يخاص بالشركة م  البن  ابػارج  ابعزا ري والاػندوؽ الػو ني ل سػتثمار

 .     2مليار دج 01برربظاؿ إجتماع  قدره  11/10/2010بتارعخ 
 ":CAATلشركة الجزائرية للتأمينات "انيا: تطور ثا

 سنذكر فيما عل  بعت الا اافيات الي وقور  شاط الشركة : 
مليػوف دج  ل ومػ  إلى  60ابعزا رعة للت مينات كاف ررس مابؽا الاجتمػاع  عقػدر بػػ  تأسيس الشركةفي بداعة 

مليػػػػػار دج سػػػػػنة  1,5  ل ومػػػػػ  إلى 1995مليػػػػػوف دج سػػػػػنة  900ثم ا تقػػػػػم إلى  1992مليػػػػػوف دج سػػػػػنة  230
 2011مليػػار دج  ثم في سػػنة  7,49بلػػ   2007مليػػار دج  وفي سػػنة  2,9رفػػبح  2002  وفي سػػنة 2000

 .2015مليار دج سنة  16مليار دج  ل وم  إلى  11,49اروم  إلى 
 الجزائرية للتأمينات ، الوحدة: مليار دج رأس الدال الاجتماعي للشركةتطور  .(:02ل رقم )الجدو 

 2015 2011 2007 2002  2000 1985 السنة
 16 11,49 7,49 2,9 1,5 0,06 رأس الدال الاجتماعي

 78كتروس  سليماف   زادـ محمد مرج  سبق ذكره ص الدصدر: 
 ":CAATلتأمينات "تطور رقم أعمال الشركة الجزائرية ل -1

 2008  وفي سػػنة 1986مليػػوف دج سػػنة  400في بداعػػة  شػػا جا  ققػػت الشػػركة رقػػ  رعمػػاؿ عقػػدر بػػػ 
 14,08بلػػػ  2010مليػػػار دج  وفي سػػػنة  13,34بلػػػ   2009مليػػػار دج  وفي سػػػنة  12,66بلػػػ  رقػػػ  رعمابؽػػػا 

اردج  ل ومػػػػػ  إلى مليػػػػػ 18,11بلػػػػػ   2013مليػػػػػار دج  وفي سػػػػػنة  14,63بلػػػػػ :  2011مليػػػػػار دج  وفي سػػػػػنة 
 وابعدوؿ التاي عوضح ىذا التقور: 2014مليار دج سنة  20,19

 (: تطور رقم أعمال الشركة الجزائرية للتأمينات ، الوحدة: مليار دج.03الجدول رقم )
 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 1986 السنة

 20,19 18,11 15,5 14,63 14,08 13,34 12,66 0,4 رقم الأعمال
 78.كتروس  سليماف   زادـ محمد مرج  سبق ذكره ص الدصدر:

عامػػػم  ثم إرومػػػ  عػػػدد ابؼسػػػتخدمن اػػػا سػػػنة  384في بداعػػػة  شػػػا جا يػػػجلت الشػػػركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات 
عامػػػػػػػم في سػػػػػػنة  1558  ل ومػػػػػػ  إلى 2001عامػػػػػػػم في سػػػػػػنة  1442عامػػػػػػم  لينتقػػػػػػم إلى  1200إلى  1996

                                                           
1
 .20/02/2006المإرخ فً  04-06المرسوم رلم  
2
 .15:30على الساعة  30/04/2023تارٌخ الإطلاع:  AAT.dzwww.Cالمولع الإلكترونً للشركة  CAATالشركة الجزائرٌة للتؤمٌنات  

http://www.caat.dz/
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عامػػػػم سػػػػنة  1704  ثم 2013عامػػػػم سػػػػنة  1655  ل ومػػػػ   إلى 2011عامػػػػم في سػػػػنة  1576  ثم 2010
 . وابعدوؿ التاي عبن وقور مستخدم  الشركة ابعزا رعة للت مينات:2014

 (:  تطور مستخدمي الشركة الجزائرية للتأمينات.04الجدول رقم )

 2014 2013 2012 2011 2010 2001 1996 1986 السنة
 1704 1655 1609 1576 1558 1442 1200 384 عدد العمل

 79ابؼادر: كتروس  سليماف   زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص   
مػػ  ابعػػدوؿ ع  ػػظ رف وعػػداد مسػػتخدم  الشػػركة ىػػو في وزاعػػد مسػػتمر  وىػػذا راجػػ  لػػزيادة ووسعالشػػركة في وجقيػػة 

لى ركثػر مػ   اػ  % مػ  مسػتخدم  الشػركة ىػ  وقنوبذػارعن والبقيػة إدارعن با ضػافة إ80السوؽ الو نية  وبقد 
 مستخدم  الشركة بووزوف على يجادات جامعية.

 ":CAATتطور الحصة السوقية وربحية الشركة الجزائرية للتأمينات " -2
 تطور الحصة السوقية: -أ

برتػػم الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات ابؼروبػػة الثا يػػة في سػػوؽ الت مينػػات ابعزا رعػػة بعػػد الشػػركة الو نيػػة للت مينػػات  
SAA مػػ  السػػوؽ الو نيػػة ووبقػػى الرا ػػدة في خدمػػة تأمػن رخقػػار ابؼؤسسػػات بحاػػة سػػوقية وقػػدر بػػػ 17ة بنسػب %

25.% 
 (: تطور الحصة السوقية للشركة الجزائرية للتأمينات. 05الجدول رقم )

 2014 2013 2012 2011 2010 السنة 
 17 8’15 5’15 8’16 1774 الحصة السوقية 

 79   مرج  سبق ذكره ص كتروس  سليماف  زادـ محمدالدصدر:
 تطور ربحية الشركة: -ب

ررباح   يػ  رنهػا سػبلت  2014و 2013  2012 ققت الشركة ابعزا رعة للت مينات خػ ؿ سػنوات 
  غ  رنها سبلت ررباح منخمضػة في سػنة 2012% مقار ة بسنة 131بنسبة  2013اروماع في ا رباح في سنة 

% مقار ػة بسػػنة 33إبلمػاض في خدمػػة تأمػن القػروض بنسػػبة  % بسػب 18بنسػػبة  2013مقار ػة بسػنة  2014
مقار ػػة بسػػنة  16وكػػذا بسػػب  إرومػػاع التعوعضػػات ابؼمنو ػػة للػػزبا   عػػ  ا خقػػار ابؼػػؤم  ضػػدىا بنسػػبة % 2013
2013. 

 وابعدوؿ التاي عبن وقور ربحية الشركة ابعزا رعة للت مينات: 
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 عة للت مينات. الو دة مليار دج.وقور ربحية  الشركة ابعزا ر  (:06الجدول رقم )

 2014 2013 2012 السنة
 1,57 1,92 0,83 ربحية الشركة

 80ابؼادر: كتورس  سليماف زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص   
 ":  CAATتطور إنتاج وتعويضات الشركة الجزائرية للتأمينات " -3

شركة ابعزا رعة للت مينات خػ ؿ المػترة ابؼمتػدة عبن ابعدوؿ التاي إ تاج ابػدمات الت مينية ابؼقدمة م  قبم ال
 :  2014إلى  2010م  

 وقور إ تاج الشركة ابعزا رعة للت مينات                الو دة: مليار دج (:07الجدول رقم )

 2014 2013 2012 2011 2010 السنة 
 7,79 7,24 5,82 4,98 4,26 تأمن ابؼركبات 

 10,86 9,45 8,31 7,53 7,21 تأمن ابغرا ق ورخقار بـتلمة

 1,52 1,40 1,35 1,77 1,94 تأمن النقم

 0,001 0,001 0,001 0,01 0,03 تأمن القروض

 0 0 0 0,32 0,62 تأمن ا يخاص

 20,192 18,113 15,502 14,636 14,083 امموع

 88: كتروس  سليماف   زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص الدصدر
رف ابػدمات الت مينية ابؼقدمة م  قبم الشػركة ابعزا رعػة للت مينػات ىػ  في إرومػاع ع  ظ م  خ ؿ ابعدوؿ 

مسػػتمر  وىػػذا عرجػػ  إلى ابعجػػود ابؼبذولػػة مػػ  قبػػم الشػػركة في وسػػوعق خػػدمات التػػ من ابؼقدمػػة  وكمػػا ع  ػػظ مػػ  
 سػتج كية خ ؿ ابعدوؿ رف خدمة تأمن القروض ى  في إبلماض  وعرج  سب  ذلػ  إلى بذميػد مػنح القػروض ا
وىػػذا  2012للمػػوا نن مػػ  قبػػم الدولػػة  وكمػػا    ػػظ رف خدمػػة التػػ من ا يػػخاص ىػػ  منعدمػػة بداعػػة مػػ  سػػنة 

وىػػػذا وقيػػػدا بالقػػػوا ن  TALAلتوقػػػ  الشػػػركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات لتقػػػدم ىػػػذه ابػدمػػػة وقيامجػػػا بدنحجػػػا لشػػػركة 
 ابؼنامة لسوؽ الت مينات في ابعزا ر.

  الشػػػػركة: إف ابعػػػػدوؿ التػػػػاي عتضػػػػم  قيمػػػػة التعوعضػػػػات الػػػػي منحتجػػػػا الشػػػػركة ابعزا رعػػػػة وقػػػػور وعوعضػػػػات زبا ػػػػ -
 :2014و  2013  2012للت مينات جرافي وعرض زبا نجا للأخقار ابؼؤم  ضدىا خ ؿ سنوات 
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  : وقور وعوعضات زبا   الشركة ابعزا رعة للت مينات                الو دة: مليار دج08ابعدوؿ رق  )

 2014 2013 2012 ةالسن

 6,5 5,8 4,98 تأمن ابؼركبات

 2,43 2,26 2,35 تأمن ابغرا ق ورخقار بـتلمة

 0,39 0,2 0,41 تأمن النقم

 0,26 0,01 0,04 تأمن القروض

 9,61 8,3 7,79 امموع

 81 : كتروس  سليماف   زادـ محمد   مرج  سبق ذكره صالدصدر
 

ركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات لزبا نجػػػا عػػػ  ابػسػػػا ر المحققػػػة ىػػػ  في إرومػػػاع مػػػ  ابعػػػدوؿ عتبػػػن رف وعوعضػػػات الشػػػ
مستمر وىذا عرج  مجودات الشركة ابؼبذولة في برسن ابػدمات الت مينية ابؼقدمػة بالتكمػم بتسػوعة ملمػات ابػسػا ر 

 المحققة.
 ":  CAATتطور الشبكة التوزيعية للشركة الجزائرية للتأمينات " -4

 :  2014و  2013" خ ؿ سني CAATاي وقور يبكة التوزع  للشركة ابعزا رعة للت مينات "عبن ابعدوؿ الت
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   2014و  2013. : وقور يبكة التوزع   للشركة ابعزا رعة للت مينات خ ؿ سني 09ابعدوؿ رق  ).

 موعام الوك في العاموف للت من  مكاو  ا كتتاب ابؼبايرة الوكالات ابؼبايرة المروع

2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 

 15 14 6 5 0 0 9 9 1ابعزا ر 

 24 22 10 9 0 0 14 13 2ابعزا ر 

 25 22 8 6 1 1 16 15 3ابعزا ر 

 33 29 7 7 3 3 23 19 وىراف

 15 15 4 4 0 0 11 11 عنابة 

 32 31 15 15 1 1 16 15 قسنقينة

 16 16 3 3 1 1 12 12 غرداعة

 160 149 53 49 6 6 101 94 مموعا

 81: كتروس  سليماف   زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص الدصدر
 07تم إفتتػػػاح  2014مػػػ  ابعػػػدوؿ عتبػػػن رف الشػػػبكة التوزععيػػػة للشػػػركة ىػػػ  في ووسػػػ  مسػػػتمر  يػػػ  ر ػػػو في سػػػنة 

نيػػة للشػػػركة عػػ  بـتلػػػ  وكػػ في عػػاموف للتػػػ من جػػدد عقومػػوف بتوزعػػػ  ابػػػدمات الت مي 04وكػػالات جدعػػدة وإضػػػافة 
 .1ررجافي التراب الو ني

 
 
 
 

                                                           
 .14/03/2023با غواط  مقابلة عوـ   CAATبوزعدي القاىر  مسؤوؿ مالحة الا تاج بوكالة يركة 1
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 "CAAT: مهام وأىداف الشركة الجزائرية للتأمينات "الثالثالدطلب 
 "CAATأولا: مهام الشركة الجزائرية للتأمينات "

وقػػوـ الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات بجيػػة برقيػػق رىػػدافجا ابؼسػػقرة بتنميػػذ ابؼجػػاـ ابؼنو ػػة بؽػػا  ابؼتمثلػػة في عػػرض 
 سػػ  ابػػػدمات الت مينيػػػة للػػزبا   لتػػ مينج  مػػ  ا خقػػار ابؼمكػػ  رف ولحػػق اػػ   و جػػم ذلػػ  فجػػ  وقػػوـ بتناػػي  ر

  شا جا الت مينيبنافيا على  اجػات ورغبات الزبا   وم  ابؼجاـ ا ساسية الي وقوـ اا الشركة بقد:
ايػػػرة مػػػ  خػػػ ؿ تأمػػػن رخقػػػارى  سػػػوافي باػػػمة مب –ابؼػػػؤم  بؽػػػ   –العمػػػم علػػػى ولبيػػػة  اجػػػات ورغبػػػات الػػػزبا    -

ووعوعضج  في  الة وعرضج  بغػادث مػا  رو باػمة غػ  مبايػرة عػ   رعػق وعػوعت رو فػرؼ وعوعضػات للمتضػررع  
 الذع  كاف زبا   الشركة ابعزا رعة للت مينات سببا في وضررى ؛

 وشبي  الادخار وووةيمو على ابؼدى القوعم لتموعم بمو الاقتااد الو ني؛ -
 وشكيلة متنوعة م  ابػدمات الت مينية للت من ضد ا خقار ابؼختلمة؛وقدم  -
 ابؼسابنة في وقوعر النااـ ابؼاي بامة خافة والاقتااد الو ني بامة عامة؛ -
دعػػػ  النمػػػو الاقتاػػػادي وذلػػػ  بحماعػػػة ابؼؤسسػػػات وا فػػػراد مػػػ  ا خقػػػار الػػػي بيكػػػ  تأمينجػػػا عػػػ   رعػػػق وقػػػدم  -

  مة.خدمات تأمينية مناسبة وم 
وللقياـ اػذه ابؼجػاـ فػإف الشػركة ابعزا رعػة للت مينػات وقػوـ بالسػجر علػى وقػدم وشػكيلة مػ  ابػػدمات الت مينيػة لتجقيػة 
بـتلػػػ  ابؼخػػػا ر  التحسػػػن ابؼسػػػتمر لنوعيػػػة ابػػػػدمات ابؼقدمػػػة للػػػزبا    ضػػػماف الكمػػػافية والمعاليػػػة في وسػػػي  عقػػػود 

 .1الت من وفقا بغاجات ورغبات الزبا  
 "CAATأىداف الشركة الجزائرية للتأمينات " ثانيا:

وسػػعى الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات إلى برقيػػق بؾموعػػة مػػ  ا ىػػداؼ ونػػدرج في إ ػػار إسػػتراويبيتجا العامػػة  
 مستجلة كم ا مكا يات ابؼتا ة لتحقيقجا  ووتمثم ىذه ا ىداؼ في:

 كة وبرقيق التوازف في  شاط الشركة؛العمم على ونوع  بؿماة ابػدمات الت مينية الي وقدمجا الشر  -
الػػػػدفاع وابغمػػػػاظ علػػػػى وضػػػػعيتجا السػػػػوقية بالنسػػػػبة لمػػػػرع تأمينػػػػات النقػػػػم مػػػػ  برسػػػػن ابغاػػػػص السػػػػوقية المػػػػروع  -

 ا خرى؛
 برسن وبردع  وسي  ووقوعر الشبكة التوزععية للشركة إضافة إلى ونمية وتأىيم العنار البشري؛ -
للػػزبا   والعمػػم علػػى إرضػػا ج  مػػ  التكمػػم بدعابعػػة ملمػػات التعوعضػػات  قاػػى برسػػن  وعيػػة ابػػػدمات ابؼقدمػػة  -

 سرعة؛
  دؼ الشركة إلى التحك  اكثر في ا خقار؛ -
 برسن ابؼردودعة؛ -

                                                           
1
للتأمينات  دور المزيج التسويقي الخدمي في تحسين أداء شركات الـامين، دراسة حالة وكالة الشركة الجزائريةكتروسً سلٌمان، زادم محمد،  

CAAT ،82، ص 2016-2015مذكرة ماستر تخصص تسوٌك، كلٌة العلوم الإلتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، الأغواط 
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التاػػدي للمنافسػػة وابغاػػوؿ علػػى ركػػ   اػػة سػػوقية  مػػ  ا خػػذ بعػػن ا عتبػػار ولبيػػة  اجػػات الػػزبا   بتقػػدم  -
  خدمات ذات  وعية جيدة.منتبات  سعار معقولة ووقدم

 وبجية التكي  م  التحولات الي عشجدىا ققاع الت من ابعزا ري قامت الشركة ابعزا رعة للت مينات با ىتماـ بػ:
 إعادة التوازف لمحماتجا؛ -
 برسن الشبكة التوزععية م  خ ؿ ووسي  فروعجا ابعجوعة وإدخاؿ وسقافي تأمن جدد؛ -
ت مينية ابؼقدمة إلى الزبا   بإدخاؿ وقنيات التسي  وا ع ـ ابغدعثة علػى كػم مسػتويات برسن جودة ابػدمات ال -

 ا  شقة؛
 وض  سياسة واضحة  عادة الت من وسمح برف  القدرة ا كتتابية للشركة؛ -
 .1وشبي  ا دخار في الاقتااد الو ني م  خ ؿ ووةي  رؤوس ا مواؿ -

 "CAATزائرية للتأمينات "ثالثا: الذيكل التنظيمي للشركة الج
قامػػػت الشػػػركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات للتكيػػػ  مػػػ  ابؼتجػػػ ات البيئيػػػة بإعػػػادة ىيكلػػػة ونايمجػػػا   يػػػ  رفػػػبح 

يػػارع ا خػػوة بوعػػدو  52ابؽيكػػم التنايمػػ  للشػػركة عضػػ  ابؼدعرعػػة العامػػة الكػػا   مقرىػػا الر يسػػ  بابعزا ػػر العافػػمة )
 ققػة بيػ   موزعػة عػ  كامػػم  160يات ججوعػػة  ويػبكة ووزععيػة وضػ  ببئػر مػراد راعػس  وسػبعة فػروع   ػ ث ممتشػ

 ".CAATالتراب الو ني  وابؼخقا التاي عوضح ابؽيكم التنايم  للشركة ابعزا رعة للت مينات"
 

                                                           
1
 82نفس المرجع، ص  
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  : ابؽيكم التنايم  للمؤسسة07الشكم رق  

 ابؼادر: م  و  ق الوكالة

 الر يس ابؼدعر العاـ 
 

 و دة مكلمة بتسي  ا مواؿ ابؼنقولة

 ا ما ة  مستشارع 

 ابؼدعر العاـ ابؼساعد  ابؼمتش العاـ 

مدعرعة ابؼراقية 
 وابؼراجعة

 مدعرعة التخقيا مدعرعة التسوعق
الاع ـ ا ي 

   والرقابةالتناي

مدعرعة 
ابؼوارد 
 البشرعة

مدعرعة 
الادارة 
 والوسا م

دعرعة م 
اعادة 
 الت من

مدعرعة 
تأمن 
 النقم

مدعرعة 
تأمن 

الاخقار 
 الاناعية

مدعرعة تأمن 
السيارات 
والاخقار 
 البسيقة

مدعرعة 
ابؼالية 
 والمحاسبة

فرع 
 01ابعزا ر

فرع 
 02ابعزا ر

فرع 
 03ابعزا ر

فرع 
 عنابة

فرع 
 قسنقينة

فرع 
 وىراف

فرع 
 غرداعة

 الوكالات

- 

- 

 الوكالات

- 

- 

 الوكالات 

- 

- 

 الوكالات 

- 

- 

 الوكالات 

- 

- 

 الوكالات 

- 

- 

 الوكالات 

- 

- 
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 ت عتشكم م :ومنو فابؽيكم التنايم  للشركة ابعزا رعة للت مينا
: وض  عشػرة مػدعريات فرعيػة خافػة بالوةػا   التقنيػة  ابؼاليػة  الشػؤوف ا دارعػة  التسػوعق إضػافة الدديرية العامة -

إلى و دة وسي  القػي  ابؼنقولػة ابؼتخااػة في إدارة التوةيمػات ابؼاليػة ابؼتنوعػة وابؼمتشػية العامػة  عػتررس ابؼدعرعػة العامػة 
 عده في ذل  مدعر عاـ مساعد إضافةإلى وجود و دة مكلمة بتسي  المروع ابعجوعة.الر يس ابؼدعر العاـ وعسا

: عبل  عددىا    ة )وسا  غرب ويرؽ   وى  تابعػة للممتشػية العامػة ووعملتحػت إيػراؼ الدفتشيات الجهوية -
الوكػالات التابعػة  ابؼمتش العاـ  عتررس كم وا دة منجا ممتش ججوي  وى  بسارس رعمػاؿ التمتػيش وابؼراقبػة يويا في

 للشركة ابعزا رعة للت مينات في  قاؽ إختاافجا ابعجوي.
: عبلػػ  عػػددىا سػػبعة وىػػ : وىػػراف  عنابػػة  قسػػنقينة  فػػرع ابعنػػوب بجرداعػػة  فرعػػابعزا ر بئػػر مػػراد الفــروع الجهويــة -

ة إلى مسػػاعداف  راعػػس  فػػرع ابعزا ػػر بحػػ  الػػدكتور سػػعداف  فػػرع ابعزا ػػر بابغػػراش   يػػ  كػػم فػػرع عتررسػػجمدعر إضػػاف
 وعقوـ المرع بتمثيم ابؼدعرعة العامة للشركة على ابؼستوى ابعجوي ووقبيقال ام  ابؼسقرة م  قبلجا.

 : وتكوف الشبكة التوزععية للشركة ابعزا رعة للت مينات م :الشبكة التوزيعية -
 وقوـ بتقدم بـتل  ابػدمات الت مينية؛الوكالات الدباشرة : 
 وىػػ  تابعػة للشػركة و وقػػوـ بتمثيػم الوكػػالات ابؼبايػرة في عػػدة رمػاك   اػػدؼ باشـرمكاتـب الإكتتــاب الد :

 التقرب م  الزبا    ووقدـ بؽ  بـتل  ابػدمات الت مينية؛
 ىػػ  وسػػقافي خػػواص معتمػػدوف لتمثيػػم الشػػركة ضػػم   قػػاقج   عقومػػوف بتقػػدم الــوكلاء العــامون للتــأمين :

نػػات للػػزبا   مقابػػم وقاضػػ   سػػبة معينػػة مػػ  ىػػامش ربػػح ابػدمػػة ابػػػدمات الت مينيػػة للشػػركة ابعزا رعػػة للت مي
 الت مينية ابؼقدمة م  قبلو.
 وكيم عاـ للت من. 53مكت  إكتتاب مباير و 6وكالة مبايرة   101ووض  الشركة ابعزا رعة للت مينات: 

 
 " بالأغواطCAAT: تقديم وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات "الرابعالدطلب 

" بشػػكم عػػاـ  سػػنتقرؽ لوكالػػة مػػ  وكالا ػػذه الشػػركة  CAATللشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات "بعػػد وقرقنػػا 
 وى  وكالة ا غواط  والي وقوـ بتقدم ابػدمة الت مينية على مستوى ولاعة ا غواط.

 أولا: التعريف بالوكالة
با غػواط  01الػو ني رقػ  وق  وكالة الشركة ابعزا رعة للت مينات با غػواط بحػ  ابػ  بادعػس بدحػاذاة القرعػق 

رقيػت إلى وكالػة  وتربعالوكالػة علػى مسػا ة  1995كمكت  اكتتاب مبايػر  وفي سػنة   1992تم إ شاؤىا في سنة 
بالقػػابق ا رضػػ  للبناعػػة التابعػػة للشػػركة  وتكػػوف مػػ  قاعػػة كبػػ ة بـااػػة لاسػػتقباؿ الػػزبا   واػػا ماػػلحة  2ـ 205

لقػػابق ا رضػػ  بالبناعةابػافػػة بوكالػػة الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات  ورمػػا ا  تػػاج با ضػػافة إلى وواجػػد عػػدة مكاوػػ  با
قاعػػػػة  02بػػػػو  2ـ 645القوابػػػق العلوعػػػػة فجػػػػ  بـااػػػػة بؼركػػػز وكوعنمتخاػػػػص تابػػػػ  للشػػػػركة عتربػػػ  علػػػػى مسػػػػا ة 
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قيػات متربص وجنا إداري عجت  بتكوع  ابؼلتحقن ابعػدد بالوكػالات وكػذا عػت  فيػو إجػرافي ابؼلت 40بؿاضرات وتس  لػ 
 بؼستخدم  وكالات ابعنوبالتابعة للشركة.

  30عامػػػػم ووجقػػػػ % 11  وعشػػػػتجم اػػػػا  اليػػػػا 2015مليػػػػار سػػػػنتي  في سػػػػنة  11,16بلػػػػ  رقػػػػ  رعمػػػػاؿ الوكالػػػػة 
 كحاة سوقية بولاعة ا غواط.

 ثانيا: الذيكل التنظيمي لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط
مينػػػػات با غػػػػواط مػػػػ  بػػػػن الوكػػػػالات التابعػػػػة للشػػػػركة ابعزا رعػػػػةللت مينات وعتػػػػ  وكالػػػػة الشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للت 

"CAAT عتميػػز ابؽيكػػم التنايمػػ  للوكالػػة بتناػػي  وةيمػػ  عضػػ  الوةػػا   ابؼجمػػة في الشػػركة  وىػػذا مػػا عوضػػحو  "
 الشكم التاي:
 الذيكل التنظيمي لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط: 08الشكم رق  

 
 م  و  ق الوكالة ابؼادر:

 
 

 مدعر الوكالة

 مالحة ابغوادث مالحة المحاسبة مالحة الا تاج

 تأمن النقم

 تأمن السيارات

تأمن بـتل  
 ا خقار

 المحاسبةمكت  

 مكت  ابؼالية

 مكت  ابغوادث 

 مكت  التعوعضات
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 " بالأغواطCAATالخدمات التأمينية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات "ثالثا: 
" با غػػػػواط بتقػػػػدم وشػػػػكيلة متنوعػػػػة مػػػػ  ابػػػػػدمات CAATوقػػػػوـ وكالػػػػة الشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للت مينػػػػات "

الت مينيػة  وىػػذا بدواكبتجػػا للتجػ ات البيئيػػة وابؼنافسػػة بعػػد إلجػافي التخاػػص والجػػافي ا  تكػار علػػى سػػوؽ الت مينػػات في 
 ابعزا ػػر  وقػػد إ تقلػػت وكالػػة الشػػركة با غػػواط إلى بفارسػػة كػػم ر ػػواع الت مينػػات بدػػا فيجػػا إعػػادة التػػ من مػػا عػػدا تأمػػن
ا يخاص والت ميػػ  الم  ػ   و قػد إوبعػت في ذلػ  يػعار "التػ من الشػامم" الػذي ععػ  عػ  وجقيػة كػم ا خقػار 
وجقيػػة يػػاملة  لػػذا فػػإف ابػػػدمات الت مينيػػة ابؼقدمػػة مػػ  قبػػم الوكالػػة باػػمة عامػػة   إمػػا خػػدمات مقدمػػة للأفػػراد رو 

 للمؤسسات وى  كما عل :
 اد :الخدمات التأمينية الدقدمة للأفر  -1

 وقدـ الوكالة خدمات تأمينية متنوعة لتجقية بؾموعة ا خقار الي  دد ا فراد والقابلة للت من ربنجا:
ىػػػذه ابػدمػػػة الت مينيػػػة موججػػػة لتػػػ من ابؼخػػػا ر الػػػي واػػػي  ابغػػػرفين  خدمـــة  مـــين الأخطـــار الدهنيـــة الدتعـــددة: -

ات ع  ابػسا ر ابؼتعلقة بنشوب  رعق  ا  مبار  السػرقة  والتبار ر نافي بفارستج  لنشا ا   ابؼجنية  ووقدـ وعوعض
 الكوارث القبيعية وابؼسؤولية ابؼد ية....إلخ؛

 : وقدـ ىذه ابػدمة  فحاب ابؼساك  بجية تأمينجاخدمة  مين الأخطار الدتعددة الدتعلقة بالسكن -
 مد ية  كوارث م  ابؼخا ر الي بيك  رف وايبجا جرافي  دوث  رعق  سرقة  إ مبار  مسؤولية

  بيعية....إلخ؛
: وقدـ ىذه ابػدمات  فحاب ابؼركبات  ومنجػا مػا ىػو إجبػاري كتػ من ابؼسػؤولية ابؼد يػة خدمة  مين الدركبات -

لسا ق ابؼركبػة في  الػة برقيػق رضػرار مادعػة رو معنوعػة للجػ   والبػاق  ىػو إختيػاري  ووشػكم خدمػة تأمػن السػيارات 
 – مينيػػة ابؼقدمػػة مػػ  قبػػم الشػػركة ابعزا رعػػة خدمػػة ومػػ  رىػػ  فػػي  تأمػػن ابؼركبػػات بقػػد: جػػزفي كبػػ  مػػ  ابػػػدمات الت

تأمػن ابؼسػؤولية ابؼد يػة إضػافة  –تأمػن ابؼسػؤولية ابؼد يػة  -تأمػن متعػدد ابؼخػا ر الت مينػات   –تأمن كػم ابؼخػا ر 
ارة ا فػػػقداـ وتامػػػن ابغماعػػػة للسػػػرقة وابغرعػػػق وإ كسػػػار الزجػػػاج  التػػػ من علػػػى ىيكػػػم السػػػيارة  التػػػ من مػػػ  خسػػػ

 القا و ية.
: وقػدـ الوكالػة خدمػة التػ من ضػد الكػوارث القبيعيػة لتػ من بػومرداس في خدمة التامين ضد الكـوارث الطبيعيـة -

2003/05/21. 
الػػزبا   مػػ  ابؼخػػا ر الػػي واػػي  بفتلكػػا   مػػ  منقػػولات وعقػػارات جػػرافي الكػػوارث القبيعيػػة مػػ  زلازؿ وفياضػػاصت 

 ؽ التربة والعواف   وقد لقت ىذه ابػدمة رواجا بعد فياضاصت باب الوادي وزلزاؿوإ زلا
 : الخدمات التأمينية الدقدمة للمؤسسات -2

" ر نػػافي  شػػا جا  CAATإضػػافة إلى ابػػػدمات الت مينيػػة ابؼقدمػػة للأفػػراد  فػػإف وكالػػة الشػػركة ابعزا رعػػة للت مينػػات "
 وم  ىذه ابػدمات  ذكر ما عل :
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 وقدـ رعضا وشكيلة متنوعة م  ابػدمات الت مينية للمؤسسات لتجقية ابؼخا ر الي وتعرض بؽابا غواط 
: وقػدـ الوكالػة ىػذه ابػدمػة للمؤسسػات كضػماف لتحملجػا مسػؤوليتجا ابؼد يػة بذػاه خدمة  مين الدسؤولية الددنية -

 ػة إلى  وعن بنا:ابؼخا ر وا ضرار الي واي  الج   تيبة بفارسة  شا جا  ووتمرع ىذه ابػدم
: وقػدـ للمؤسسػات كضػماف لتحملجػا ابؼسػؤولية ابؼد يػة ر نػافي عمليػات خدمة  مين الدسؤولية الددنية للإسـتغلال• 

 ا ستج ؿ )التاني   بذاه ابؼخا ر وا ضرار الي واي  الج  مثم: التسممات الجذا ية والجازعة؛
: وقػػدـ للمؤسسػػات كضػػماف لتحملجػػا ابؼسػػؤولية ابؼد يػػة ولاتخدمــة  مــين الدســوؤلية الددنيــة للمنتجــات والدنقــ -

 بذاه ابؼخا ر وا ضرار الي واي  الج  ر نافي عملية  قم منتبا ا رو بسوعنا ا مثم:  قم الوقود والزعوت وانلات؛
ا ر : وتمثم ىذه ابػدمػة في وقػدم ضػماف لتعػوعت ابؼخػا ر وابػسػخدمة التأمين ضد الحرائق والأخطار الدلحقة -

 الي واي  ابؼؤسسات  تيبة  شوب  رعق بابؼؤسسات؛
: وقػػدـ الوكالػػة ىػػذه ابػدمػػة للمؤسسػػات كضػػماف بذػػاه ابؼخػػا ر وا ضػػرار خدمــة  مــين أخطــار البنــاء بالورشــات -

الي وايبجا  تيبة بفارسة  شا جا بوريات البنافي م  ابػسػا ر النابذػة عػ  انلات ر نػافي اسػتج بؽا رو بروعلجػا داخػم 
 وريات رو م  ابػسا ر النابذة ع  ابغوادث ا خرى الي واي  وريات البنافي وبردث اا رضرار كلية رو جز ية؛ال
: وقدـ ىذه ابػدمة للمؤسسػات لتعوعضػجا عػ  رخقػار النقػم الػ ي  ابعػوي والبحػري وتأمػن خدمة  مين النقل -

وخدمػػة تأمػػػن  قػػم البضػػا   بػػػرا ىػػ  ا كثػػػر ىياكػػم السػػم  والقػػػا رات  تأمػػن النقػػػم العمػػوم  وابػػػاص للبضػػػا    
وقدبيا في ىذا النوع م  ابػدمة الت مينية بالوكالػة   يػ  وضػم  ىػذه ابػدمػة الت مينيػة الاضػرار الػي ولحػق بالبضػا   
ابؼنقولػػة عػػ  القػػرؽ ال عػػة رو السػػك  ابغدعدعػػة وبا مكػػاف رف بيتػػد الضػػماف إلى عمليػػات الشػػح  والتمرعػػ   وذلػػ  

 ؽ ابؼدرج في عقد الت من؛ س  ا وما
: وىػػػػ  خدمػػػػة تأمػػػػن وقػػػػدمجا الوكالػػػػة للمؤسسػػػػات لت مينجػػػػا ضػػػػد ابؼخػػػػا ر خدمــــة  مــــين خســــائر الإســــتغلال -

وابغػػوادث الػػي وتعػػرض بؽػػا ر نػػافي  شػػاط دورة إسػػػتج بؽا والػػي بيكػػ  رف وػػؤدي إلى ووقػػ  رو إبلمػػاض   بفػػا عسػػػتلزـ 
 لات رو إستبدابؽا رو بذدعد ابؼخزوف؛ا مر إعادة بنافي ىيكم ابؼؤسسة رو واليح ان

: وىػػ  خدمػػػة تأميػػػ  وقػػدمجا الوكالػػة للمؤسسػػات مػػ  رجػػم خدمــة  مــين الأخطــار الصــناعية وأخطــار التركيــب -
ضماف ا خقار الػي عتعػرض بؽػا ابؼػؤم  لػو كخقػر ابغرعػق  ا  مبػارات  سػقوط رجػزافي رججػزة با ضػافة إلى ضػماف 

 ر الكجربا ية  رخقار ابغرعق والضجا الكجربا   ابؼتزاعد؛العتاد ابؼؤم  عليو م  ا خقا
: وتمثػػػم ىػػػذه ابػدمػػػػة في وقػػػدم تأمػػػن ضػػػد ابؼخػػػا ر ابؼختلمػػػة الػػػي وتعػػػرض بؽػػػا خدمـــة  مـــين الأخطـــار الدتنوعـــة -

 الشركات م  رخقار ا ع ـ اني  برق  انلات  السرقة والكوارث القبيعية؛
الػػة ىػػذه ابػدمػػة الت مينيػػة للشػػركات ابؼاػػدرة  غػػ  رنهػػا علػػى مسػػتوى الوكالػػة : وقػػدـ الوكخدمــة  مــين الصــادرات -

وكػوف يػػبو منعدمػػة   عػػداـ ابؼؤسسػػات ابؼاػػدرة بابؼنققػػة  ووسػمح ىػػذه ابػدمػػة للمػػؤم  لػػو بتجقيػػة ابػقػػر التبػػاري 
مقة  ر ػداث سياسػية   ابؼتعلق بإعسار ابؼدع  رو عدـ الدف  وابػقر السياس  ابؼتعلق بقرار الدوؿ ابؼعرقم  بساـ الاػ
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كػػوارث  بيعيػػة  وووجػػد عػػدة فػػي  بؽػػذه ابػدمػػة الت مينيػػة منجػػا خدمػػة تأمػػن ابؼعػػارض  التاػػاىرات التبارعػػة وخدمػػة 
 تأمن قرض ابؼشتري.

وفيما عل   بن في ابعدوؿ التاي إ تاج ابػدمات الت مينية ابؼقدمة م  قبم وكالة الشركة ابعزا رعػة للت مينػات با غػواط 
 .2015إلى  2013المترة ابؼمتدة م  خ ؿ 

  : وقور إ تاج وكالة الشركة ابعزا رعة للت مينات با غواط الو دة: مليار دج.10ابعدوؿ رق  )

 2015 2014 2013 السنة

 0,111 0,115 0,109 إ تاج الوكالة 

 85: كتروس  سليماف  زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص الدصدر
وىػػػذا  تيبػػػة  2013% مقار ػػػة بسػػػنة  5,48بنسػػػبة  2014الوكالػػػة إرومػػػ  في سػػػنة مػػػ  ابعػػػدوؿ عتبػػػن رف إ تػػػاج 

فقػد  2015إروماع وعداد  ا ة السيارات الو نية وللمبجودات التسػوعقية ابؼبذولػة مػ  قبػم الوكالػة  ورمػا في سػنة 
  سػب  ذلػ  وعرجػ 2014% مقار ػة بسػنة 3,29إبلمت إ تاج ابػدمات الت مينية ابؼقدمة م  قبػم الوكالػة بنسػبة 

 إلى السياسة ابؼنتبجة م  قبم الدولة في ابغد م  إست اد ابؼركبات ابعدعدة.
 تطوير الخدمات التأمينية:  -3

" با غواط بجية وقدم ر س  ابػدمات الت مينيػة مواكبػة التجػ ات CAATوقوـ وكالة الشركة ابعزا رعة للت مينات "
دخػػػاؿ بعػػػت التحسػػػينات والتكييمػػػات ابػػػػدمات الت مينيػػػة ابؼقدمػػػة  البيئيػػػة واسػػػتبابة لرغبػػػات و اجػػػات الػػػزبا   بإ

كالقيػػاـ بتنوعػػ  فػػي  ابػدمػػة الت مينيػػة الوا ػػدة ابؼقدمػػة  وفي بؾػػاؿ ابتكػػار ابػػػدمات الت مينيػػة فػػإف الشػػركة وقػػوـ رولا 
كػرة بدػا بدراسة  اجات ورغبات الزبا    ثم وقوـ بعدىا بإعداد مل  عتضم  كم التمافػيم  ػوؿ ىػذه ابػدمػة ابؼبت

فيجػػا التسػػع ة  ثم وقدمػػو إلى مدعرعػػة التػػ من علػػى مسػػتوى وزارة ابؼاليػػػة لتػػت  دراسػػتو ثم وقػػوـ بإ تاػػػار رد الػػوزارة الػػذي 
قد عكوف إبهابيا ري بالقبوؿ  رو سلبيا بالرفت رو عتضم  الرد ضرورة إدخػاؿ بعػت التعػدع ت وا قترا ػات  ػوؿ 

 مقبولة.بعت النقاط الي وراىا ابؼدعرعة غ  
إف ىذه ا جرافيات ابؼتبعة في وقدم ابػدمات ابعدعدة بالرغ  م  ربنيتجا م   ي  فػرض الرقابػة والتناػي  مػ  ابعجػة 
الوفية  إلا رنها قد وقوؿ وقد عكوف الػرد سػلبيا  وإف كػاف الػرد إبهابيػا فالشػركة وكػوف رمػاـ خقػر التقليػد مػ   ػرؼ 

كالي  البح  والتقوعر والشركات ابؼنافسػة في الققػاع وسػتميد منجػا دوف الشركات ابؼنافسة  وىو ما ععني برملجا لت
بذؿ ججد رو وكلمة لعدـ وجود برافية بضاعة للخدمة الت مينية ابؼبتكرة  وفي بؾاؿ التقوعر بسكنػت الشػركة مػ  إدخػاؿ 

عػر عقػود وعدع ت على خدمات تأمينية موجودة مثم خدمػة "كػم ا خقػار مػا عػدا ..." وىػو الػذي بيكػ  مػ  برر 
 تأمينية ووقدم ابػدمات الت مينية ابؼتعلقة اا  س   ل  الزبا   م  إمكا ية رف عكوف عقد الت من واضحا ركثر.

 كما قامت الوكالة بالتنسيق م  الشركة بقرح عدة خدمات تأمينية جدعدة منجا :
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ة والقم  ينػة ": ى  خدمة جدعػدة وػوفر الرا ػAssistance automobileخدمة إسعاف الدركبات " -
 ابؼؤم  لو ر نافي سمره وونق وو بابؼركبة  وفيجا  وعن م  الاي  بنا:

 وػػوفر الوكالػة بالتنسػػيق مػ  الشػػركة وجقيػة علػػى كامػم الػػتراب الػو ني بؽػػذه ابػدمػػة  إسـعاف الدركبــة ونقلهـا :
كػػػ    100الت مينيػػػة  ووسػػػمح للمػػػؤم  لػػػو بنقػػػم مركبتػػػو في  الػػػة وعرضػػػجا لعقػػػم مػػػ   ققػػػة العقػػػم بؼسػػػافة 

 وبدعدؿ بطس مرات في السنة؛
 با ضػػافة إلى ابػدمػػة السػػابقة بػػدوف بردعػػد مسػػافة النقػػم إســعاف الدركبــة ونقلهــا ومســاعدة الدســافرين :

وكػذا  عػػدـ بردعػد عػػدد مػػرات  قػم ابؼركبػػة في السػػنة  وػوفر الوكالػػة للمػؤم  لػػو في  الػػة وعػرض مركبتػػو برػػت 
سػػ  رغبتػػو  وىػػذه ابػدمػػة للعقػػم سػػيارة رجػػرة ووضػػ  برػػت واػػرفو  بسػػاـ سػػمره رو العػػودة إلى مسػػكنو  

واػػػرفو  بسػػػاـ سػػػمره رو العػػػودة إلى مسػػػكنو  سػػػ  رغبتػػػو  وىػػػذه ابػدمػػػة جدعػػػدة يػػػرعت وكالػػػة ا غػػػواط 
 ؛2016بتقدبيجا منذ يجر فيمري 

: وىػػ  خدمػػة جدعػػدة سػػتقر جا الوكالػػة بالتنسػػيق مػػ  الشػػركة ا ـ خػػ ؿ يػػجر جػػواف خدمــة التــأمين عــن بعــد -
  وستسػػمح لػػزبا   الوكالػػة بحاػػوبؽ  علػػى ابػدمػػة الت مينيػػة ابؼرغوبػػة عػػ  بعػػد وبتسػػدعد ابؼسػػتحقات بواسػػقة 2016

 بقاقات دف  إلكترو ية.
 : جودة خدمة التأمين رابعا

عقاػػد ةػػودة ابػدمػػة التػػ من انهػػا : " قػػػدرة يػػركة التػػ من علػػى وقػػدم ابػدمػػػة الت مينيػػة بدػػا بوقػػق رغبػػات الػػػزبا   و 
م  ووقعا   و عوفي بحاجتج  الت مينية بشكم مستمر  وبسثم دومػا مقياسػا رو معيػارا للدرجػة الػي عاػم إليجػا  عتقابق

 مستوى ابػدمة ابؼقدمة للزبا   ليثاب  ووقعا   ".
و منػػو فبػػودة ابػدمػػة الت مينيػػة وعػػني قيػػاـ يػػركة التػػ من بتقػػدم خبػػدة تأمينيػػة قػػادرة علػػى إرضػػافي الػػزبا   و برقيػػق 

   ابؼتوقعة   و وتضم  مناف  متميزة مقار ة بابؼنافسة و ى  وعكس درجة بسيز ردافي يػكرة التػ من   و مسػتوى رغبا
 ادا جا .

 و وسمح جودة ابػدمة الت مينية لشركة الت من بتحقيق ماعل  : 
برقيػق رغبػا   و _ برقيق بظعة جيدة لشركة الت من مػ  خػ ؿ الع قػات الػي وػربا الشػركة بزبا نجػا و العمػم علػى 

  اجا   .
_ رف وقبيػػق جػػودة ابػدمػػة علػػى ر شػػقة يػػركة التػػ من ععػػزز الثقػػة في ابؼنتبػػات الت مينيػػة للشػػركة و عرفػػ  مػػ  عػػدد 

 مبيعا ا و بالتاي برقيق ربحية اضافية لشركة و زيادة ابغاة السوقية. 
 اجاوػػو و عقابػػم ووقعاوػػو   بهعلػػو راضػػ  عػػ  _ ارومػػاع مسػػتوى ابػدمػػة الت مينيػػة ابؼقدمػػة للزبػػوف بشػػكم عتوافػػق مػػ  

 خدمات الشركة   و عستمر في التعامم معجا   و قد عزعد م   قاؽ التعامم بشرافي منتبات تأمينية اخرى. 
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_ جذب و إستققاب زبا   جدد  و عتحقق ذل  بواسقة الاواالات بن الزبا   ابغػالين و الػزبا   ابؼسػتقبلن   
ابعيػػدة و الاػػورة الابهابيػػة الػػي عنقلجػػا الزبػػوف لجػػ ه   فػػالزبوف ابغػػاي عكػػوف ماػػدرا لػػزبا   النابذػػة عػػ  الا قباعػػات 

 اخرع  .
عروكػػػز وقيػػػي  جػػػودة ابػدمػػػة التػػػ من علػػػى عػػػدة مؤيػػػرات مروبقػػػة ةوا ػػػ  ا دافي ابؼلمػػػوس و غػػػ  ابؼلمػػػوس و بيكػػػ  

 الايارة إلى بعت منجا في ابعدوؿ التاي : 
 مة: عمليو تقديم الخد خامسا

 ت  وكالة الشركة ابعزا رعػة للت مينػات با غػواط بتبسػيا عمليػة وقػدم ابػدمػة الت مينيػة  وىػ  بسػر بدػر لتن: 
ا ولى وتمثػػػم في مر لػػػة إبػػػراـ عقػػػد التػػػ من وابؼر لػػػة الثا يػػػة وتمثػػػم في مر لػػػة ابؼقالبػػػة بالتعوعضػػػات في  الػػػة برقػػػق 

ص بـاػص  بػراـ العقػود وابغاػوؿ علػى التعوعضػات  وعملػت ابػقر  وبؽذا قامت الشػركة ا ـ بإعػداد بػرصم  خػا
الشركة ابعزا رعة للت مينات على برقيق التوازف بن العمليات التنميذعة لتسػوعق ابػػدمات وا دارات المنيػة   يػ  رف 

 % منجا عت  بواسقة ججاز ا ع ـ اني والباق  بشكم عدوي.80عملية وقدم ابػدمة الت مينية 
وقدم ابػدمة بإستقباؿ وووجيػو الزبػوف بلباقػة وبشايػة  ثم تأ  فػترة إ تاػار إذا كػاف كػم رعػواف  ووبدر عملية

ماػلحة ا  تػػاج مشػػجولن بتقػػدم ابػدمػػة الت مينيػة لػػزبا   آخػػرع   وبعػػدىا عػػت  القيػاـ بدرديػػة فػػج ة بػػن ابؼسػػتخدـ 
 مينية الي عرغ  فيجا الزبوف عقػدـ لػو يػرح وافي والزبوف عجل  عليجا القاب  التسوعق   وبعد معرفة  وعية ابػدمة الت

ع  بـتل  الاي  ابؼتوفرة للخدمة الت مينيػة ابؼرغػوب فيجػا رعػ  عػت  إريػاد الزبػوف إلى إختيػار ر سػنجا للحاػوؿ علػى 
التعػػػوعت ا  سػػػ   وبعػػػد عمليػػػة ا ختيػػػار عػػػت  إدخػػػاؿ ابؼعلومػػػات الضػػػرورعة عػػػ  الزبػػػوف والشػػػ في ابؼػػػؤم  ضػػػده إلى 

ابؼثبػػت علػى ججػػاز الكمبيػػوور  ثم بعػدىا عػػت   باعػػة عقػد التػػ من وا مضػافي عليػػو مػػ   ػرفي العقػػد ووسػػدعد الػ صم  
 القسا إما  قدا رو ع   رعق يي   وعبدر سرياف ابػدمة الت مينية م  التارعخ المحدد في عقد الت من.

المػػاكس عػػ  برقػػق ابػقػػر  ورمػػا عمليػػة وعػػوعت الضػػرر وبػػػدر بداعػػة مػػ  إخقػػػار الشػػركة ىاوميػػا رو عػػ   رعػػق
ابؼؤم  ضده   يػ  عقلػ  مػ  ابؼػؤم  لػو إ ضػار يػجادة معاعنػة بؿػررة مػ  قبػم ابعجػات ابؼعنيػة  ثم عػت  إجػرافي خػ ة 
م  قبم خب  معن م  الشػركة  وبنػافيا علػى ابػػ ة عػت  وقػدم التعػوعت بتقػدم يػي  بنكػ  لسػح  مبلػ  التعػوعت 

 م  البن  ابػارج  ابعزا ري.
 : ر نافي عملية وقدم ابػدمة الت مينية عت  إوباع ا جرافياتت عملية تقديم الخدمة التأمينيةإجراءا -1

 التالية:
استقباؿ الزبوف وووجيجو بعد معرفػة  اجاوػو التامينيػة مػ  يػرح لػو كافػة الاػي  الت مينيػة ابؼعروضػة مػ  قبػم الوكالػة  -

 للخدمة الت مينية ابؼرغوبة م  قبلو؛
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ابؼػػػؤم  عليػػػو: فمػػػ   الػػػة تأمػػػن ابؼركبػػػات  عػػػت  وثبيػػػت ابؼركبػػػة بواسػػػقة فػػػور فتوغرافيػػػة  وعػػػت  الت كػػػد مػػػ  الشػػػ في  -
الت كػػد مػػ  بعػػت ابؼعلومػػات مثػػم الػػرق  التسلسػػل  ورقػػ  القػػراز للمركبػػة  رقػػ  وسػػبيم ابؼركبػػة  اللػػوف و الػػة ابؼركبػػػة 

 والتبجيزات ابؼتوفرة اا؛
ختيػار ر ػد الاػي  الت مينيػة ابؼتػوفرة للخدمػة الت مينيػة الوا ػدة مػث  التارعح بنوع ابػقر ابؼؤم  عليو: وىػذا بجيػة إ -

تأمػن ابؼسػػؤولية ابؼد يػػة  -تأمػػن متعػدد ابؼخػػا ر  –تأمػن كػػم ابؼخػا ر  –كخدمػة تأمػػن مركبػة بقػػد فػي  متعػػددة: 
 تأمن مسؤولية مد ية با ضافة إلى السرقة وابغرعق؛ –
 ستمسػػار عػػ  وسػػا م ابغماعػػة ابؼتػػوفرة مػػ  مسػػببات ابػقػػر ابؼػػؤم  الت كػػد مػػ  ابغماعػػة ضػػد ابػقػػر:  يػػ  عػػت  ا -

ضده لدى ابؼؤم  لو  مث  في  الة الت من ضد ابغرعق عت  الت كد م  مػدى وػوفر وسػا م ابغماعػة ضػد ابغرعػق لػدى 
د ابؼػػؤم  لػػو ومػػدى وػػوفر مػػواد وريػػيافي وزعػػد مػػ  إ تمػػاؿ برقػػق ابػقػػر مثػػم وواجػػد مػػواد سػػرععة ا لتجػػاب وعػػدـ وواجػػ

 ا  تيا ات ال زمة؛
بردعد سعر ابػدمػة الت مينية: بعد إدخاؿ ابؼعلومات الضرورعة ع  الشػ في ابؼؤمػػ  ضػده وعػ  ابؼػؤم  لػو وعػ   ػوع  -

 ابػقر على ال صم  ابؼثبت على ججاز ا ع ـ اني  عت  بردعد السعر بامة آلية م  قبم ال صم ؛
لت مينيػة ابؼقدمػة وإمضػا و وووقيعػو مػ   ػرفي العقػد مػ  وكالػة تأمينيػة والزعػػوف بررعػر و باعػة العقػد ابؼتعلػق بابػدمػة ا -

 ابؼستميد م  ابػدمة الت مينية بؿم التعاقد؛
وسػػدعد سػػعر ابػدمػػة الت مينيػػة مػػ  قبػػم الزبػػوف سػػوافي  قػػدا رو عػػ   رعػػق يػػي  بنكػػ  رو فػػ  برعػػدي. وبمضػػم  -

 زا رعة للت مينات با غواط نكة ومجارة مستخدم  مالحة ا  تاج بوكالة الشركة ابع
فػػإف عمليػػة وقػػدم ابػدمػػة الت مينيػػة وكػػوف في بضػػعة دقػػا ق  بجيػػة جعػػم الزبػػوف عشػػعر بالرا ػػة والقم  ينػػة بذػػاه ابػدمػػة 

 الت مينية ابؼقدمة لو.
: عنػػد برقػػق ابػقػػر ابؼػػؤم  ضػػده في ابػدمػػة الت مينيػػة ابؼقدمػػة عػػت  إوبػػاع ا جػػرافيات إجــراءات عمليــة التعــويض -2
 تالية على مستوى الوكالة:ال
التارعح بابغادث رو ابػقر: ىنا عقوـ ابؼؤم  لو بالتارعح بابغادث رو ع  برقق ابػقر ابؼؤم  ضده كلػو رو جػزفي  -

رياـ مػ  تارعػػخ برقػق ابػقػػر بإسػتثنافي  ػػالات القػوة القاىػػػرة رو الوفػاة  ورمػػا في  ػالات السػػرقة عػػت   07منػو في مػػدة 
رياـ م  تارعخ السرقة وإلا سقا  ػق التعػوعت  فعنػد التاػرعح بابغػادث بيػلأ  03ةرؼ التارعح بتحقق ابػقر في 

الزبوف بموذج التارعح بتحقق ابػقر والذي عتضم  معلومػات عػ  العقػد التػ ميني ومكػػاف وقػوع ابػقػػر رو ابغػادث  
ا منيػة ابؼختاػة  ومعلومات ع  ابػا  إف وجد  وكما عقل  م  الزبوف جل  بؿضػر رو وقرعػر معاعنػة مػ  ابعجػات

 إذا تم فتح برقيق في ابغادث م  قبم ذات ابعجات ابؼختاة؛
الت كػػد مػػا إف كػػاف ابػقػػر المحقػػق عػػدخم ضػػم   قػػاؽ التجقيػػة الت مينيػػة في ابػدمػػة الت مينيػػة ابؼقدمػػة للزبػػوف رـ لا  -

 يرح لو ذل  بالتمايم؛وإذا كا ت ابػسا ر غ  مؤم  ضدىا في ابػدمة الت مينية فيت  إخقار الزبوف بذل  وعت  
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ابؼعاعنػػة: ىنػػا وعػػن الوكالػػة خبػػ  ابؼعتمػػد لػػدعجا للقيػػاـ بدعاعنػػة ابغػػادث رو ابػسػػا ر النابصػػة عػػ  ابػقػػر ابؼػػؤم  ضػػده  -
 لتحدعد  ب  ابػسا ر  وكذا الت كد م  الوقوع المعل  للخقر ابؼؤم  ضده؛

عر وقرعػر بوػدد فيػو  بػ  ابػسػا ر النابذػة عػ  ابػقػر وقدعر  ب  ابػسا ر وا ضرار: عقوـ ابػب  بعد ابؼعاعنة بتحر  -
 ابؼؤم  ضده  وبنافيا عليو عت  بردعد قيمة التعوعت الذي سيت  وسدعده للزبوف؛

إسػػػػتي ـ الزبػػػػوف للشػػػػي  البنكػػػػ  بقيمػػػػة التعػػػػوعت عػػػػ  ابػسػػػػا ر المحققػػػػة مػػػػ  وكالػػػػة الشػػػػركة ابعزا رعػػػػة للت مينػػػػات  -
 با غواط.

مة بقيمة التعوعت ابؼقدـ للزبوف وكذا بددة إ تاار الزبوف بغاولو على التعوعت بداعػة مػ  وت  ر ابػدمة الت مينية ابؼقد
تارعػػخ برقػػق ابػقػػر ابؼػػؤم  ضػػده في ابػدمػػة الت مينيػػة ابؼقدمػػة لػػو  وىػػذا كو ػػو في بعػػت ابغػػالات بذػػد الوكالػػة  مسػػجا 

في  الة  ػوادث ابؼرور ابعسػما ية  والػي بؾ ة   تاار فدور ابغك  النجا   م  المحكمة بؼنح التعوعت للزبػوف مث  
عكوف فيجػا ابؼؤمػػ  لػو لػيس ىػو ابؼتسػب  في ابغػػادث فػإف ملػ  وعػوعت ابػقػػر بهػ  رف عتضػم   سػخة مػ  ابغكػ  
القضا   الاادر  وغالبا مػا ةخػذ مػدة  وعلػة لكػ  عاػبح ابغكػ  نهػا   قابػم للتنميػذ  و اليػا ىنػاؾ مشػروع قػا وف 

ػة قيد الدراسػة مقترح  لزاـ يركات التػ من علػى وعػوعت الزبػوف ابؼتعػرض بػقػر مػؤم  ضػده على مستوى وزارة ابؼالي
 في رجاؿ رقااىا يجرع .

ووسعى وكالة الشػركة ابعزا رعػة للت مينػات با غػواط إلى الػتحك  في رجػاؿ وعػوعت خسػا ر ابػقػر ابؼػؤم  ضػده بداعػة 
  البنكػ  مػ  قبػم الزبػوف  كو ػو عضػم   ػاب  ابعػودة علػى م  التارعح بابغادث رو ابػسا ر إلى غاعة إسػت ـ الشػي

 ابػدمة الت مينية ابؼقدمة للزبوف.
وفي ابعدوؿ التاي  بن قيمة التعوعضات الي منحتجا وكالة الشركة ابعزا رعة للت مينات با غواط جػرافي وعػرض زبا نجػا 

 :2015و 2014  2013للأخقار ابؼؤم  ضدىا خ ؿ سنوات 
 (: تعويضات زبائن وكالة الأغواط. الوحدة: مليار دج.11الجدول رقم )

 2015 2014 2013 السنة
 0.069 0.073 0.067 تعويضات زبائن الوكالة

 88كتروس  سليماف   زادـ محمد   مرج  سبق ذكره ص الدصدر: 
سػػػا ر المحققػػػة مػػػ  خػػػ ؿ ابعػػػدوؿ عتبػػػن رف وعوعضػػػات وكالػػػة الشػػػركة ابعزا رعػػػة للت مينػػػات با غػػػواط لزبا نجػػػا عػػػ  ابػ

% مقار ػة 5,82بنسػبة 2015وإبلمضت في سػنة 2013% مقار ة بسنة 9,17بنسبة  2014إرومعت في سنة 
 وىذا عرج  لعدد ا خقار ابؼارح بتحققجا ابؼقدمة للوكالة للتكمم بتسوعة ملما ا. 2014بسنة 
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 الدبحث الثاني: منهجية الدراسة واختبار الأداة
 سػػػنتقرؽ سػػػنتبعو للقيػػػاـ بالدراسػػػة ابؼيدا يػػػة   يػػػ  الػػػذي بؼنجبػػػ  قوـ بعػػػرض ابعا بػػػافي ىػػػذا ابؼبحػػػ  سػػػن        
 والمرضػيات مػ  خػ ؿ النمػوذج ابؼقػترح وبعػدىا بكػدد بؾتمػ  بإبػراز مشػكلة الدراسػة  ىذاو  الدراسة  وامي  لكيمية
 ا  اػا ية ابؼعابعػة رسػالي  ازإبػر  إلى بعػدىا لننتقػم بص  البياصت ا وليػة  ا داة ابؼستخدمة في  وعو  الدراسة وعينة

 .رثبا ا مد م  للت كد الدراسة  داة اختبار بإجرافي وفي ا خ   قوـ اممعة  البياصت ابؼستعملةفي برليم

 تخطيط الدراسة الدطلب الأول:
سػػػػوؼ  تقػػػػرؽ مػػػػػ  خػػػػ ؿ ىػػػػذا ابؼقلػػػػػ  إلى بردعػػػػد مشػػػػكلة الدراسػػػػػة  بمػػػػوذج الدارسػػػػة  فرضياتالدراسػػػػػة  

 دراسة م  بؾتم  عينة الدراسة. وبؾالو دود ال

 تحديد مشكلة الدراسة: أولا:

ععت  بردعد مشكلة الدراسة ابػقوة الر يسية ا ولى في الدراسة ابؼيدا ية   ي  رنهػا وعقػ  ا بنيػة الكبػ ة في 
 وقيي  النتا   وابؼتمثلةفي:

 مسػتوى عنػد للتػ من CAAT لشػركة التنافسػية بؼيػزةق ابرقيقػ في ابػدمػة بعػودة ا اػا ية دلالػة ذو ر ػر عوجػد ىػم
 %؟5لدلالة ا

 :لتالية فرعيةا إيكالية إلى  تمرع

 التنافسػية لشػركة بؼيػزةابرقيػق  لبعػد ابؼلموسػية في ا اػا ية دلالػة ذو ر ر عوجد ىم CAAT عنػد  للتػ من
 %؟5مستوى دلالة 

 يةللشػركةالتنافس بؼيػزةا برقيػق في الاعتمادعةذو دلالة ا اا ية لبعد  ر ر عوجد ىم CAAT عنػد للتػ من 
 .%5 الدلالة مستوى

 للشػركة التنافسػية ابؼيػزة برقيػق لبعد الاستبابةفي ا اا ية دلالة ذو ر ر عوجد ىم CAAT عنػد للتػ من 
 %؟5الدلالة  مستوى

 للشػركة التنافسػية ابؼيػزة برقيػق لبعػد ابؼو وقيػة في ا اػا ية دلالػة ذو ر ػر عوجػد ىػم CAAT عنػد للتػ من 
 %؟5الدلالة  توىمس

 للشػػركة التنافسػػية ابؼيػػزة برقيػػق في لبعػػد التعػػا   ا اػػا ية دلالػػة ذو ر ػػر عوجػػد ىػػمCAATعنػػد للتػػ من 
 %؟5لدلالة  مستوىا
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 ثانيا:نموذج الدراسة:

  9 قوـ بتقسي  ابؼتج ات إلى  وعن وذل   س  ما ىو موضّح في الشكم رق  )

 ( : نمـوذج الدراسة09الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء الدراسات السابقة
 ابؼتج  ابؼستقم:جودة ابػدمة والي وؤ ر في ابؼتج  التاب . - ر

 ابؼتج  التاب :وابؼتمثم ىنا في ابؼيزة التنافسية. -ب 

 

 

 الميزة التنافسية

 

 الملموسية: 01البعد

 جودة الخدمة

 المتغيرالتابع

 الاعتمادية: 02البعد

 الاستجابة: 03البعد

 الموثوقية: 04البعد
 : التعاطف 05البعد

المتغير 

 المستقل

 المتغيرت الديمغرافية
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 ثالثا:فرضيات الدراسة:

 م  خ ؿ بموذج الدراسة بيكناستخراج فرضيات الدراسة كما عل :

 لفرضية الرئيسية الأول:ا
H0 لا عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا ية بعػػػودة ابػدمػػػة في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة :CAAT  للتػػػ من عنػػػد

 %5مستوى الدلالة 

H1 عوجد ر ر ذو دلالة ا اا ية بعودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسػية لشػركة :CAAT عنػد مسػتوى  للتػ من
5% 

 ر يسية بؾموعة م  المرضيات المرعية التالية:عنبثق ع  المرضية ال

 الفرضية الفرعية الأولى: -
H0 لا عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا ية لبعػػػد ابؼلموسػػػية في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة :CAAT  للتػػػ من عنػػػد

 %5الدلالة مستوى 

H1شػػػػركة : عوجػػػػد ر ػػػػر ذو دلالػػػػة ا اػػػػا ية لبعػػػػد ابؼلموسػػػػية في برقيػػػػق ابؼيػػػػزة التنافسػػػػية لCAAT  للتػػػػ من عنػػػػد
 %5الدلالة مستوى 

 الفرضية الفرعية الثانية: -
H0 لا عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة ا اػػا ية لبعػػد الاعتمادعػػة في برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػد

 %5الدلالة مستوى 

H1شػػػركة : عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا ية لبعػػػد الاعتمادعػػػة في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لCAAT  للتػػػ من عنػػػد
 %5الدلالة مستوى 

 الفرضية الفرعية الثالثة: -
H0 لا عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة ا اػػا ية لبعػػد الاسػػتبابة في برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػد

 %5مستوى 

H1 عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػػة ا اػػا ية لبعػػػد الاسػػتبابة في برقيػػػق ابؼيػػزة التنافسػػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػػد
 %5مستوى 
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 الفرضية الفرعية الرابعة: -
H0 لا عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة ا اػػا ية لبعػػد ابؼو وقيػػة في برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػد

 %5مستوى 

H1 عوجد ر ر ذو دلالة ا اا ية لبعد ابؼو وقية في برقيق ابؼيػزة التنافسػية لشػركة :CAAT  مسػتوى للتػ من عنػد
5% 

 الفرضية الفرعية الخامسة: -
H0 لا عوجػػدر ر ذو دلالػػة ا اػػا ية لبعػػػد التعػػا   في برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػػد

 %5مستوى 

H1 عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا ية لبعػػػد التعػػػا   في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة :CAAT  للتػػػ من عنػػػد
 %5مستوى 

 لثانية:الفرضية الرئيسية ا
H0 لا عوجػػد فػػروؽ جوىرعػػة في ارافي العمػػ في  ػػوؿ برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لػػدى عمػػ في يػػركة :CAAT  للتػػ من

 %5وعزى بؼتج  ابعنس عند مستوى الدلالة 

H1 ارافي العمػػػ في  ػػػوؿ برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لػػػدى عمػػػ في يػػػركة  جوىرعػػػة في: عوجػػػد فػػػروؽCAAT  للتػػػ من
 %5مستوى الدلالة  وعزى بؼتج  ابعنس عند

 الفرضية الرئيسية الثالثة:
H0 ارافي العمػػ في  ػػوؿ برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لػػدى عمػػ في يػػركة  جوىرعػػة في: لا عوجػػد فػػروؽCAAT  للتػػ من

 %5وعزى بؼتج  العمر عند مستوى الدلالة 

H1عوجد فروؽ جوىرعة في ارافي العم في  ولتحقيق ابؼيزة التنافسػية لػدى عمػ في يػركة : CAAT  للتػ من وعػزى
 %5بؼتج  العمر عند مستوى الدلالة 

 الفرضية الرئيسية الرابعة:
H0 لا عوجػػد فػػروؽ جوىرعػػة في ارافي العم فيبرقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لػػدى عمػػ في يػػركة :CAAT  للتػػ من وعػػزى

 %5بؼتج  ابؼستوى التعليم  عند مستوى الدلالة

H1  ولتحقيػق ابؼيػزة التنافسػية لػدى عمػ في يػركة : عوجد فػروؽ جوىرعػة في ارافي العمػ فيCAAT  للتػ من عنػد
 %5متج  ابؼستوى التعليم  عند مستوى الدلالة 
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 الدراسة: وحدود لرال رابعا:

 وتمثم  دود الدراسة فيما عل : 
 2023مػارس  25و ى  المترة الي تم فيجا إبقػاز الدراسػة ابؼيدا يػة و الػي كا ػت مػ   الزمنية:ابغدود  -

 . 2023ماي  26إلى 
  في ولاعة ا غواط .(CAATابغدود ابؼكا ية : بزص الدراسة عينة عم فييركة -

 :الدراسة لرتمع وعينة خامسا:
  بولاعػػة ا غػػواط و اػػرا لكػػ   بػػ  امتمػػ  وفػػعوبة إجػػرافي الاختبػػار (CAATعتمثػػم بؾتمػػ  الدراسػػة في عمػػ في 

 ممردة.113 ة م  بع ص إلى اختبار عينة مكو  على كامم ممردات امتم  

 

 تصميم وتنفيذ الدراسة الدطلب الثاني:
سػػػػػنتناوؿ في ىػػػػػذا ابؼقلػػػػػ  رسػػػػػلوب بصػػػػػ  البيػػػػػاصت وكػػػػػذا رسػػػػػالي  برليػػػػػم البيػػػػػاصت  وسػػػػػنعرض رسػػػػػالي  ابؼعابعػػػػػة 

 ا  اا ية الي تم استخدامجا في معابعة بياصت الدراسة 

 أولا: أسلوب ترع البيانات: 

الي  اسػتعمالا في بصػ  البيػاصت  تم واػمي  اسػتمارة بحػ  موججػة لعمػ في يػركة باعتبار الاستبياف م  ركثر ا سػ
قاد التعرؼ على وقييمج  بعودة ابػدمة ابؼقدمة بؽػ   وبسػت فػياغة عبػارات الاسػتمارة وفقػا   CAATالت من 

  سلوب ا دافي المعل  للخدمة  الذي تم اختياره م  بن ا سالي  ا خرى ل عتبارات التالية: 

 سجولة في الاستخداـ  -
 البسا ة م   ي  القياس والتحليم -
 لا عتقل  وقت  وعم للإجابة على عباراوو  -
 درجة ابؼاداقية والواقعية العالية  -

قمنػػا في ىػػذه الدراسػػة باسػػتخداـ  رعقػػة الاستقاػػافي مػػ  خػػ ؿ الاسػػتبياف في بصػػ  البيػػاصت ا وليػػة. وقػػد تم 
 ا:وامي  الاستبياف ووقسيمو إلى قسيمن بن

بوتػػوي علػػى البيػػاصت الشخاػػية ابػافػػة بدمػػردات العينػػة مػػ   يػػ  )ابعػػنس  العمػػر  ابؼسػػتوى  القســم الأول:
  .التعليم 
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 :بوتوي على القسم الثاني:

 ابؼتج  ابؼستقم وابؼتمثم في جودة ابػدمة -

 وكذا على ابؼتج  التاب  ابؼتمثم في ابؼيزة التنافسية  -

ت ذو بطػػس درجػػات لتقيػػي  إجػػابات رفػػراد العينػػة  بحيػػ  تم إعقػػافي رقػػ  لكػػم كمػػا تم اسػػتخداـ مقيػػاس ليكػػر 
 درجة م  ابؼقياس م  رجم وسجيم عملية معابعتجا إ اا ياً كان :

  .1   غ  موافق بشدة : )2   غ  موافق : )3   بؿاعد : )4   موافق : )5موافق بشدة : )

قسػػي  ابؼقيػػاس )ابػماسػػ   إلى بطسػػة رجػػزافي متسػػاوعة و قاػػد وسػػجيم قػػرافية و ومسػػ   تػػا   الدراسػػة قمنػػا بت
 " ري رف  ػوؿ 1 " إلى "غ  مػػػػوافق بشػدة )5 ي     ظ في ابؼقيػػػاس ابؼستعمػػػم ر و متدرج م  "مػػوافق بشدة )

و  0,8ري رف  ػػػوؿ كػػػم فئػػػة عسػػػاوي  0,8فنتحاػػػم علػػػى  5علػػػى  4  فنقػػػوـ بقسػػػمة  4=  1 – 5ابؼقيػػػاس = 
 التاي :  1رق  )ابعدوؿ  ذل  كما ىو موضح في

 ( : فئات أداة القياس12الجدول رقم )

 الابذاه المئة
 غ  موافق بشدة 1,79.................  1

 غ  موافق  2,59..............  1,8
 بؿاعد 3,39..............  2,6
 موافق 4,19..............  3,4
 موافق بشدة 5.................  4,2

  دار SPSS: عػػػز عبػػػد المتػػػاح  مقدمػػػة في ا  اػػػافي الوفػػػم  والاسػػػتدلاي باسػػػتخداـ ابؼاػػػدر
 .541: ص.2007خوارزـ العلمية للنشر والتوزع   جدة  

 أساليب تحليل البيانات ثانيا:
في عملية التمرع  والتحليم ا  اا   للبياصت واختبار فرضػيات الدراسػة  يػ   SPSS 21تم الاستعا ة ب صم  

 التالية:لت على ا سالي  ا  اا ية ايتم

   م  رجم اختبار  بات رداة الدراسة.Cronbach's Alphaمعامم آلما كرو باخ ) -
 التكرارات والنس  ابؼئوعة م  رجم عرض خاا ص العينة. -
 ابؼتوسقات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارعة بؼعرفة ابذاىات إجابات رفراد العينة. -
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 تعدد لاختبار المرضية الر يسة ا ولىوالمرضيات المرعية التابعة بؽا.بموذج الابكدار ابػق  ابؼ -
 لاختبار المرضية الر يسية الثا ية. tاختبار  -
 برليم التباع  ر ادي القرؼ لاختبار المرضيتن الر يسيتن الثالثة والرابعة. -

 

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة الدطلب الثالث:
 اسةأولًا: اختبار صدق أداة الدر 

عقاد بادؽ رداة الدراسة ىو رف وقيس رداة الدراسة ما وضػعت  جػم قياسػو. وىنػا قمنػا في ىػذه الدراسػة 
 بالت كد م  فدؽ رداة الدراسة م  خ ؿ وقبيق  رعقة فدؽ المحكمن كما عل :

وـ رسػاوذة مػ  رسػاوذة كليػة العلػ 02 ي  تم عرض الاستبياف ا وي على بؾموعة م  المحكّمن وتكوف مػ  
الاقتاادعة والتبارعػة وعلػوـ التسػي  ةامعػة عمػار  ليبػ  با غػواط وقػد اسػتببنا نرا جػ  وواػوعبا   وقمنػا بإجػرافي 

 ما علزـ م   ذؼ وإضافةووعدعم  تى خرج الاستبياف في يكلو النجا  .

 ثانياً: اختبار ثبات أداة الدراسة
  تػا   الاسػػتبياف اذا  بقػػت ركثػر مػػ  مػػرة و في عقاػد بثبػػات رداة الدراسػػة اي مػدى التوافػػق او الاوسػػاؽ في

ةروؼ بفا لة  و تم استخداـ  رعقة الاوساؽ الداخل  "آلما كرو باخ " لقياس مػدى التناسػق في إجػابات الاسػتبياف  
كما بيك  ومس  معامم آلما   و معامم الثبػات الػداخل  بػن ا جػابات   و عػدؿ ارومػاع قيمتػو علػى ارومػاع درجػة 

%   و رعلػػى وكػػوف مقبولػػة   تم وقبيػػق آلمػػا  60    و ابغاػػوؿ علػػى قيمتػػو ) 1-0و عػػترواح مػػا بػػن )  الثبػػات  
 كرو باخ لجرض التحقق م   بات رداة الدراسة   و ابعدوؿ التاي عوضح  تا   ىذا الاختبار:
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 ( : معامل الثبات )طريقة معامل آلفا كرونباخ(.13الجدول رقم )

 الرقم الدتغير دد العباراتع معامل آلفا كرونباخ

 01 المحور ا وؿ : ابؼلموسية 03 0.827

 02 المحور الثاني  : الاعتمادعة 03 0.695

 03 المحور الثال  : الاستبابة 03 0.877

 04 المحور الراب  : ابؼو وقية 03 0.483

 05 المحور ابػامس : التعا   03 0.476

 06 نافسيةالمحور السادس : ابؼيزة الت 05 0.813

 للعبارات المجموع الكلي 20 0.880

  04رق  )ابؼلحق  SPSS 21ابؼادر: م  إعداد القالبة على ضوفي بـرجات 

وىػ     (α=0,880 )  رعػ ه  ف "معامػم رلمػا كرو بػاخ" عسػاوي : 13   ظ م  خ ؿ ابعدوؿ رقػ  )
 0.600كرو بػػاخ ومػػوؽ  ت رلمػػاكػػذل  بالنسػػبة للمحػػاور فػػن  ظ  ف معاػػ  معػػام . 0.600قيمػػة ركػػ  مػػ  

بيكػػػ  القػػػوؿ رف الاسػػػتبياف بيتػػػاز  وبالتػػػايوبالتػػػاي بيكننػػػا القػػػوؿ  ف رداة الدراسػػػة )الاسػػػتبياف  بستػػػاز بثبػػػات جيػّػػد  
بفػػا ععػػني إمكا يػػة الاعتمػػاد علػػى ىػػذا الاسػػتبياف في قيػػاس ابؼتجػػ ات ابؼدروسػػة وبالتػػاي إمكا يػػة وعمػػي   بثبػػات عػػاي.

 على كم بؾتم  الدراسة ة ىذا عدؿ على  بات رداة الدراسة.   تا   الاستبياف
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 عرض نتائج الدراسةواختبار الفرضيات الدبحث الثالث:
باسػتخداـ متوسػقات  وذلػ نهدؼ م  خ ؿ ىذا ابؼبحػ  إلى عػرض  تػا   برليػم بـتلػ  ررافي العينػة مػ  عمػ في  

  ية. الاختبارات الا اا ابؼعيارعة  وبـتل  والابكرافاتابغسابية 

 خصائص عينة الدراسة الدطلب الأول:
     CAATمػػػ  رجػػػم معرفػػػػة خاػػػا ص العينػػػة ابؼدروسػػػػة  تم الاعتمػػػاد علػػػى إجػػػػابات عمػػػ في يػػػركة التػػػػ من

ا وؿ ابػػػاص بالبيػػاصت الشخاػػية والػػي واػػ  خاػػا ص عينػػة الدراسػػة  مسػػتعينن  بىػػص القسػػ  با غػػواط فيمػػا
  :14) . كما ىو موضح في ابعدوؿSPSS 21ب صم  

 ( : يوضح توزيع العينة حسب نوع الجنس14الجدول رقم )

 النسبة التكرار فئات الدتغير الدتغير

س
الجن

 

 %70.8 80 ذكور
 %29.2 33 إصث

 % 100 113 المجموع
 (05)الدلحق رقم  SPSS 2 1الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات

 ع الجنسيوضح توزيع الدبحوثين حسب نو  :11الشكل رقم 

 
 (14على ضوء بيانات الجدول رقم ) Excelالدصدر : من لسرجات 

 التكرار

 النسبة

0

20

40

60

80

 ذكور
 إناث

 التكرار
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ممػػردة  80  عتضػػح لنػػا  ف عػػدد الػػذكور في عينػػة الدراسػػة ىػػو 03  و الشػػكم رقػػ  )03مػػ  خػػ ؿ ابعػػدوؿ رقػػ  )
  113ممػردة مػ  بؾمػوع  33. رمػا بالنسػبة لعػدد ا صث فكػاف %70.8ممردة  مػا بيثػم  سػبة  113م  بؾموع 

 .  %29.2ثم  سبة ما بي

 ( يوضح توزيع العينة حسب العمر15الجدول رقم )

عمر
ال

 

 %17.7 20 سنة 30رقم م  
 %26.5 30 سنة 39سنة إلى رقم م   30م  
 %45.1 51 سنة 49سنة إلى رقم م   40م  
 %10.6 12 سنة ف كثر 50م  

 % 100 113 المجموع
 (05)الدلحق رقم  SPSS 2 1الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات

 : تذثيل بياني لتوزيع العينة حسب متغير العمر12الشكل رقم

 
 (15على ضوء بيانات الجدول رقم ) Excelالدصدر : من لسرجات 

  عتضػح لنػا  ف المئػة الجالبػة علػى عينػة الدراسػة ىػ  المئػة الثالثػة  04  و الشكم رق  )03م  خ ؿ ابعدوؿ رق  )
. رمػػا %45.1ممػردة  مػا بيثػػم  سػبة. 113ممػردة  مػ  بؾمػػوع  51سػنة   بحبػػ   49م مػ  سػنة الى اقػػ 40)مػ  

ممػردة  مػا  113ممػردة مػ  بؾمػوع  12سػنة فػ كثر  بحبػ   50المئة ا قم بسثيً  في العينة فجػ  المئػة الرابعػة )مػ  
  (CAAT . و ىذا ما عدؿ على رف الشباب ى  المئة الجالبة في متعامل  يركة %10.6بيثم  سبة 

 

 توزيع العينة حسب العمر

 سنة 30ألل من 

 سنة39سنة إلى ألل من  30من 

 سنة 49سنة إلى ألل من  40من 

 سنة فؤكثر 50من 
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 ( يوضح توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي16الجدول رقم)

مي
تعلي

ى ال
ستو

الد
 

 %9.7 11 متوسا رو رقم
 %35.4 40   وي
 %54.9 62 جامع 
 % 100 113 المجموع

  05)ابؼلحق رق   1SPSS 2ابؼادر: م  إعداد القالبة على ضوفي بـرجات

 سة حسب الدستوى التعليمي( : تركيبة أفراد عينة الدرا12الشكل رقم )

 
 (16على ضوء بيانات الجدول رقم ) Excelالدصدر : من لسرجات 

  عتضػػح لنػػا  ف المئػػة الجالبػػة علػػى عينػػة 12  و الشػػكم رقػػ  )16مػػ  خػػ ؿ ابعػػدوؿ رقػػ  ) الدســتوى التعليمــي :
ة  مػػػػا بيثػػػػم  سػػػػبة ممػػػػرد 113ممػػػػردة مػػػػ  بؾمػػػػوع  62الدراسػػػػة ىػػػػ  المئػػػػة الثالثػػػػة )ذوو ابؼسػػػػتوى ابعػػػػامع   بحبػػػػ  

ممػردة  مػا  113ممػردة مػ  بؾمػوع  11. رما المئة ا قم بسثيً  في العينة فج  فئة اقم م  متوسا بحب  54.9%
 . و ىذا عدؿ على رف  سبة ذوو ابؼستوى ابعامع  ى  ركثر فئػة في مسػتخدم  يػركة الت مينػات%9.7بيثم  سبة 

CAAT)  . 

 

 

 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي

 متوسط أو ألل

 ثانوي

 جامعً
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   الدطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة 
عت  عرض  تا   الدراسة م  خ ؿ جداوؿ ابذػاه العبػارات ابؼكو ػة ل سػتبياف و سػوؼ  ماّػلجا  سػ  كػم 

 بؿور م  بؿاور الاستبياف : 

 :)الدلموسية(  اتجاه عبارات المحور الأول -1
 ( : اتجاه عبارات المحور الأول )الدلموسية(17الجدول رقم )

رقـــــــــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســــــــــــط 

 الحسابي
لانحـــراف ا

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

 يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركة بؼقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  عتميزابؼاجرابػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارج 1
CAATبعاذبيةبا 

 غير موافق 19 1.282 2.02

 20 1.061 1.69 جيدCAATلشركة الداخل  التامي . 2
ـــــــــــق  غـــــــــــير مواف

 بشدة

 وبذجيػػزات معػػداتCAATوتوفريػػركةعلى 3
 ومتقورة  دعثة

 غير موافق 18 0.971 2.05

 غير موافق  0.958 1.92 متوسط عبارات المحور الأول
 (06)الدلحق رقم  SPSS 21الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات 

  رع ه  لاووجود موافقة عامة علػى عبػارات المحػور ا وؿ )ابؼلموسػية   17عتضح م  خ ؿ ابعدوؿ رق  )التعليق :
بحي  بلػ  ابؼتوسػا لداخل  وابػارجيبداجرىا ا ت   (CAATري رف رفراد عينة الدراسة  لاعوافقوف على رف يركة

  و ىػػو ابؼتوسػػا الػػذي عقػػ  في المئػػة  "غػػ  موافػػق" مػػ  مقيػػاس 1.92ابغسػػاة لعػػدبفوافقتج  علػػى عبػػارات المحػػور )
لا ػت  بشػكم  CAAT  و ىو ما عؤكد  عدـ موافقتج . وىذا ععني اف يػركة 2.59 –1.80ليكرت ابػماس  )

   رضا العم فيوابغرص على وفا ج كب  بعا   مااىر ابؼلموسية م  اجم كس

كمػػػػا    ػػػػظ رف ركػػػػ  مسػػػػتورعلى عػػػػدـ موافقػػػػة كا ػػػػت علػػػػى العبػػػػارة الثالثػػػػة  يػػػػ  بلػػػػ  ابؼتوسػػػػا ابغسػػػػاة 
  و ىػػو ابؼتوسػا الػػذي عقػ  في المئػػة الثا يػة" غػػ  موافػق " مػػ  2.05) 03لعدبفوافقػة رفػراد العينػػة علػى العبػػارة رقػ  

  لا بيكنجػػػػا وػػػػوفر معػػػػدات CAATو ىػػػػذا مػػػػا ععػػػػني رف يػػػػركة )  2.59 –1.80مقيػػػػاس ليكػػػػرت ابػماسػػػػ  )
 .وبذجيزات  دعثة ومتقورة لعم  جا
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ىػػػ  ا كػػػ  بذا سػػػا في إجػػػابات رفػػػراد العينػػػة و ذلػػػ  بابكػػػراؼ معيػػػاري قػػػدره  01كمػػػا    ػػػظ  ف العبػػػارة 
معيػػػػػاري قػػػػػدره بابكػػػػػراؼ  02   رمػػػػػا العبػػػػػارة ا قػػػػػم بذا سػػػػػا في إجػػػػػابات رفػػػػػراد العينػػػػػة فكا ػػػػػت العبػػػػػارة 1.282)
(0.061.  

 :)الاعتمادية(  اتجاه عبارات المحور الثاني -2

 (الاعتمادية( : اتجاه عبارات المحور الثاني )18الجدول رقم )

رقـــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســــــــــــط 

 الحسابي
الانحـــــــــراف 

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

 موافق 1 0.924 4.05 ا تياجا ا و    خدماتCAATووفريركة 04
 موافق 6 0.967 3.62 وا ترامو مالعمي معاملةCAATيركة موةم  س بو 05

 الت مينية ابػدمات وقدم علىCAATبررص 06
 لزايد 7 1.018 3.31 ابؼقلوب بالشكم

 موافق  0.765 3.66 متوسط عبارات المحور الثاني
  06)ابؼلحق رق   SPSS 21ابؼادر: م  إعداد القالبة على ضوفي بـرجات 

  وجػود موافقػة عامػة علػى عبػارات المحػور الثػاني )الاعتمادعػة   ري رف 18ابعػدوؿ رقػ  ) عتضح مػ  خػ ؿالتعليق :
ووفر خدماوت ر  ا تياجا ا بشكم جيد  ي  بلػ  ابؼتوسػا  (CAATرفراد عينة الدراسة عوافقوف على رف يركة
"موافػػػق" مػػػ  مقيػػػاس    و ىػػػو ابؼتوسػػػا الػػػذي عقػػػ  في المئػػػة الرابعػػػة3.66ابغسػػػاة بؼػػػوافقتج  علػػػى عبػػػارات المحػػػور )

   و ىو ما عؤكد موافقتجمعلى جودة ابػدمة م  ص ية البعد الاعتمادعة .4.19 – 3.40ليكرت ابػماس  )

 ي  بل  متوسا موافقة رفراد العينػة علػى العبػارة  06كما    ظ رف رقم مستورموافقة كا ت على العبارة 
 لا برػػػرص علػػػى  وقػػػدم خػػػدمات (CAATعلىشػػػركة  مقار ػػػة بابؼتوسػػػقات ا خػػػرى بدعػػػئ رف الاعتمػػػاد 3.31)

 تأمينية بشكم مقلوب.

 يػػ  بلػػ  ابؼتوسػػا ابغسػػاة بؼوافقػػة رفػػراد العينػػة علػػى ىا العبػػارة  04بينمػػا ركػػ   سػػبة موافقػػة كا ػػت علػػى العبػػارة  
ر   وػوف4.19 –3.40  و ىو ابؼتوسا الذي عق  في المئة الرابعة"موافق " م  مقيػاس ليكػرت ابػماسػ  )4.05)

 خدمات و    ا تياجات لعم  جا.   CAATيركة الت من

ىػػ  ا كػػ   بذا سػػا في إجػػابات رفػػراد العينػػة و ذلػػ  بابكػػراؼ معيػػاري قػػػدره  06كمػػا    ػػظ  ف العبػػارة 
بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  04   رمػػػػػا العبػػػػػارة ا قػػػػػم  بذا سػػػػػا في إجػػػػػابات رفػػػػػراد العينػػػػػة فكا ػػػػػت العبػػػػػارة 1.018)
(0.924.  
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 :)الاستجابة(  اه عبارات المحور الثالثاتج -3

 (الاستجابة( : اتجاه عبارات المحور الثالث )19الجدول رقم )

رقـــــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســــــــــط 

 الحسابي
الانحـــــــــراف 

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

 لزايد 14 1.001 2.69 رععابؼقالبالعميمس CAATيركة وستبي  07

 لزايد 13 1.108 2.74 خدما ا دموق بوقتCAATيركة ـولتز  08

 لزايد 15 1.162 2.66 والشكاوي الاستمسارات على الردالموري عت  09

 لزايد  0.978 2.69 متوسط عبارات المحور الثالث

  06)ابؼلحق رق   SPSS21ابؼادر: م  إعداد القالبة على ضوفي بـرجات 

ثالػ  )الاسػتبابة   ىنػاؾ  يػاد فراد   ىنػاؾ  يادلعبػارات المحػور ال19   ظ مػ  خػ ؿ ابعػدوؿ رقػ  ) التعليق :
 يػ  بلػ  ابؼتوسػا ابغسػاة بغيػادى  علػى   لاوسػتبي  لقلبػات عم  جا(CAATعينة الدراسة علػى رف يػركة 

 – 2.60  و ىو ابؼتوسا الذي عق  في المئة الثالثة "بؿاعد" م  مقيػاس ليكػرت ابػماسػ  )2.69عبارات المحور )
 دة ابػدمة ابؼقدمة اليج   س  بعد الاستبابة.  و ىو ما عؤكد  يادى  على جو 3.39

 يػ  بلػ  متوسػا بؿاعػدة رفػراد العينػة علػى العبػارة 09كما    ظ رف رقم  سبة موافقة كا ػت علػى العبػارة 
   مقار ة بابؼتوسقات ا خرى.2.66)

لػػى ىػػذه العبػػارة  يػػ  بلػػ  ابؼتوسػػا ابغسػػاة بغيػػاد رفػػراد العينػػة ع 08بينمػػا ركػػ  مسػػتورحياد كا ػػت علػػى العبػػارة  
  و 3.39 –2.60  و ىػػو ابؼتوسػػػا الػػذي عقػػػ  في المئػػػة الثالثة"بؿاعػػد " مػػػ  مقيػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػ  )2.74)

 ولتزـ بوقت وقدم ابػدمة لعم  جا. .  CAATىذا ععني اف يركةالت من

ي قػػػدره بذا سػػػا في إجػػػابات رفػػػراد العينػػػة و ذلػػػ  بابكػػػراؼ معيػػػار  ىػػػ  ا كػػػ  09   ػػػظ  ف العبػػػارة كمػػػا 
بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  07   رمػػػػػا العبػػػػػارة ا قػػػػػم بذا سػػػػػا في إجػػػػػابات رفػػػػػراد العينػػػػػة فكا ػػػػػت العبػػػػػارة 1.162)
(0.001.  
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 :الرابع )الدوثوقية( اتجاه عبارات المحور  -4
 (الدوثوقية) الرابع( : اتجاه عبارات المحور 20الجدول رقم )

رقـــــــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســــــــــط 

 الحسابي
اف الانحـــــــــر 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 CAAT 2.57 1.051 16يركة م  عندالتعامم ريعربا ماف 10
غــــــــــــــــــير 

 موافق

 بالسرعة العم في معلومات م CAATيركة وتعامم 11
 التامة

 لزايد 8 1.101 3.17

 موافق 4 0.930 3.72 ورمواي و  ق  علىCAATيركة ربس  12
 لزايد  0.722 3.15 الرابعمتوسط عبارات المحور 
 (06)الدلحق رقم  SPSS21لدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات ا

  وجػػود  يػػاد عػػاـ علػػى عبػػارات المحػػور الرابػػ  )ابؼو وقيػػة   ري رف 20   ػػظ مػػ  خػػ ؿ ابعػػدوؿ رقػػ  ) التعليــق :
 ػػػػوؿ مو وقيػػػػة بيػػػػاص   ومعلوما محيػػػػ  بلػػػػ  ابؼتوسػػػػا  (CAATرفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة بؿاعػػػػدوف علػػػػى رف يػػػػركة

"بؿاعػػػد" مػػػ  مقيػػػاس  ثالثػػػة  و ىػػػو ابؼتوسػػػا الػػػذي عقػػػ  في المئػػػة ال3.15ة بغيػػػادى  علػػػى عبػػػارات المحػػػور )ابغسػػػا
  و ىو ما عؤكد  ياد عاـ مػ  قبػم افػراد العينػة علػى جػودة ابػدمػة مػ  ص يػة 3.39 – 2.60ليكرت ابػماس  )

 ابؼو وقية.

توسػا ابغسػاة موافقػة رفػراد العينػة علػى ىػذه  يػ  بلػ  ابؼ 12كما    ظ رك  مستورموافقة كا ػت علػى العبػارة   
 –3.40  و ىػػػػو ابؼتوسػػػػا الػػػػذي عقػػػػ  في المئػػػػة الرابعػػػػة"موافق " مػػػػ  مقيػػػػاس ليكػػػػرت ابػماسػػػػ  )3.72العبػػػػارة )
   و ىذا ما ععني رف يركة الت من قادرة او وستقي  إبساف ع  امواؿ عم  جا ومابهعم العم في عثقوف فيجا .4.19

ىػػػػ  ا قػػػػم بذا سػػػػا في إجػػػػابات رفػػػػراد العينػػػػة و ذلػػػػ  بابكػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره 11بػػػػارةكمػػػػا    ػػػػظ  ف الع
بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  12   رمػػػػػا العبػػػػػارة ا كثػػػػػر بذا سػػػػػا في إجػػػػػابات رفػػػػػراد العينػػػػػة فكا ػػػػػت العبػػػػػارة 0.101)
(0.930.  
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 :)التعاطف(  اتجاه عبارات المحور الخامس -5
 (التعاطفور الخامس )( : اتجاه عبارات المح21الجدول رقم )

رقــــــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســـــــــــــــط 

 الحسابي
الانحـــــــــراف 

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

 موافق 2 0.757 3.88 ابػافة الا تياجات وذوي لكبارالس  ا ولوعة وقدم عت  13

 ووتكمم عم  جا م CAATادارةيركة وتعا   14
 موافق 3 0.800 3.81 بدشاكلج 

 اىتماما وبدىCAATيركة مشكلةفاف رواجو عندما 15
 موافق 5 0.837 3.68 بغلجا خافا

 موافق   0.558 3.78 متوسط عبارات المحور الخامس  
 (06)الدلحق رقم  SPSS 21الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات 

  إبصػاع و موافقػة علػى عبػارات المحػور ابػػامس )التعػا     ري رف 21   ػظ مػ  خػ ؿ ابعػدوؿ رقػ  ) التعليق :
وتعػػا   مػػ  عم  جػػا و برػػرص علػػى رف وبػػدي  (CAATاد عينػػة الدراسػػة عوافقػػوف و عؤكػػدوف علػػى رف يػػركةرفػػر 

اىتماما بؽ  و وتكمػم بدشػاكلج  و  لرغبػا   و ا تياجػا   ووتعػا   معجػ    يػ  بلػ  ابؼتوسػا ابغسػاة بؼػوافقتج  
افػػػق" مػػػ  مقيػػػاس ليكػػػرت ابػماسػػػ    و ىػػػو ابؼتوسػػػا الػػػذي عقػػػ  في المئػػػة الرابعػػػة "مو 3.78علػػػى عبػػػارات المحػػػور )

   و ىو ما عؤكد موافقتج  على جودة ابػدمة م  ص ية بعد التعا  .4.20 – 3.40)

 ي  بل  متوسػا موافقػة رفػراد العينػة علػى العبػارة  15كما    ظ رف رقم  سبة موافقة كا ت على العبارة 
وبػػدي اىتمػػاـ خافػػا بغلجػػا مشػػاكم   CAAT  مقار ػػة بابؼتوسػػقات ا خػػرى بدعػػئ رف يػػركة التػػ من 3.68)

 عم  جا. 

 يػػ  بلػػ  ابؼتوسػػا ابغسػػاة بؼوافقػػة رفػػراد العينػػة علػػى ىػػذه العبػػػارة   13بينمػػا ركػػ  مسػػتوى موافقػػة كا ػػت علػػى  
  و 4.20 –3.40  و ىػػو ابؼتوسػػا الػػذي عقػػ  في المئػػة الرابعػػة"موافق " مػػ  مقيػػاس ليكػػرت ابػماسػػ  )3.88)

 بكبار الس  وذوي الا تياجات ابػافة ووعق  الاولوعة بؽ . ىذا ما ععني رف الشركة ت 

ىػػػ  ا كػػػ  بذا سػػػا في إجػػػابات رفػػػراد العينػػػة و ذلػػػ  بابكػػػراؼ معيػػػاري قػػػدره  15كمػػػا    ػػػظ  ف العبػػػارة 
بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  17   رمػػػػػا العبػػػػػارة ا قػػػػػم بذا سػػػػػا في إجػػػػػابات رفػػػػػراد العينػػػػػة فكا ػػػػػت العبػػػػػارة 0.837)
(0.757.  
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 :)الديزة التنافسية(  ه عبارات المحور السادساتجا-06
 الديزة التنافسية(( : اتجاه عبارات المحور السادس )22الجدول رقم )

رقـــــــــــــــــــم 
 العبارة

 العبارة
الدتوســـــط 
 الحسابي

الانحـــراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 ابؼنافسن غ ىام  ع CAATوتميزيركة 16
 بدقرىاالرا  

 لزايد 11 1.165 3.02

 ابؼنافسػػػػػػػن مػػػػػػػ  غ ىػػػػػػػا عػػػػػػػ CAATزيػػػػػػػركةوتمي 17
 لزايد 9 1.245 3.12 بكمافيةموةميجا

18 
 مػػوةم  مػػ  غػػ ه عػػ CAATموةمويػػركة عتميػػز

 ابؼنافسةبالاستبابةالسػػػػػػػػػػػػػػػػػػرععةلقلبات الشػػػػػػػػػػػػػػػػػػركات
 العم في

 لزايد 12 1.171 2.88

 مػػػػػ  غػػػػ ى  عػػػػ CAATيػػػػػركة موةمػػػػو عتميػػػػز 19
 ابؼنافسةبالثقةوا ماف الشركات موةم 

 لزايد 10 1.100 3.07

20 
 مػػػػػػػػػػ  غػػػػػػػػػػ ى  عػػػػػػػػػػ CAATزموةمويػػػػػػػػػػركةعتمي
 مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ابؼنافسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةبتعا مج  وةموالشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركاتم

 ا  العم فيوالاىتماـ
2.36 0.983 17 

غـــــــــــير 
 موافق

 لزايد  0.858 2.89 متوسط عبارات المحور السادس 

 (06)الدلحق رقم   SPSS 21الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات 
ى عبارات المحػور السػادس )ابؼيػزة التنافسػية   ري رف رفػراد    يادعل22   ظ م  خ ؿ ابعدوؿ رق  ) التعليق :

ع  باق  ابؼنافسن    ي  بل  ابؼتوسػا ابغسػاة بغيػادى   (CAATعينة الدراسة  يادعوبكولتميزموةمو يركة 
  و ىػػو ابؼتوسػػا الػػذي عقػػ  في المئػػة الثالثػػة "بؿاعػػد" مػػ  مقيػػاس ليكػػرت ابػماسػػ  2.89علػػى عبػػارات المحػػور )

   و ىو ما عؤكد  يادى  على جودة ابػدمة م  ص ية ابؼتج  التاب  ابؼيزة التنافسية.3.39 – 2.60)

 يػ  بلػ  متوسػا موافقػة رفػراد العينػة علػى العبػارة  20كما    ظ رف رقم  سبة غػ  موافػق كا ػت علػى العبػارة 
مػػػ   CAAT   مقار ػػػة بابؼتوسػػػقات ا خػػػرى بدعػػػئ رف يػػػركة  لا وتميػػػز علػػػى وعػػػا   مػػػوةم  يػػػركة2.36)

 العم في والاىتماـ ا  يركة رخرى ابؼتافسة بؽا .
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 يػػػ  بلػػػ  ابؼتوسػػػا ابغسػػػاة بغيػػػاد رفػػػراد العينػػػة علػػػى ىػػػذه العبػػػارة  17بينمػػػا ركػػػ   سػػػبة  يػػػاد كا ػػػت علػػػى   
  و 3.39 –2.60  و ىػػو ابؼتوسػػا الػػذي عقػػ  في المئػػة الثالثة"بؿاعػػد " مػػ  مقيػػاس ليكػػرت ابػماسػػ  )3.12)

 الشركة عليجا العمم اكثر لك  عكوف ىناؾ بسيز موةموىا بالكمافية . ىذا ما ععني رف

ىػػػػ  ا كػػػػ  بذا سػػػػا في إجػػػػابات رفػػػػراد العينػػػػة و ذلػػػػ  بابكػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره   17كمػػػػا    ػػػػظ  ف العبػػػػارة 
بابكػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره 20   رمػػػػا العبػػػػارة ا قػػػػم التبػػػػا س في إجػػػػابات رفػػػػراد العينػػػػة فكا ػػػػت العبػػػػارة 1.245)
(0.983.  

 :اتجاه لزاور الدراسة -7

 (:اتجاه لزاور الدراسة23الجدول رقم )

رقـــــــــــــــــــــم 
 المحور

 العبارة
الدتوســــــــــــط 

 الحسابي
 

الانحـــــــــراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 غيرموافق 06 0.958 1.92 المحور ا وؿ : ابؼلموسية 1
 موافق 02 0.765 3.66 المحور الثاني : الاعتمادعة 2
 لزايد 05 0.978 2.69 ستبابةالمحور الثال  : الا 3
 لزايد 03 0.722 3.15 المحور الراب  : ابؼو وقية 4
 موافق 01 0.558 3.78 المحور ابػامس : التعا   5
 لزايد 04 0.858 2.89 المحور السادس :ابؼيزة التنافسية 6

 ( 06رقم )الدلحق   SPSS 21الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات 
 وجػػود  يػػاد علػػى المحػػور الثالػػ  الاسػػتبابة و بؿػػور الرابػػ  ابؼو وقيػػة 23ضػػح مػػ  خػػ ؿ ابعػػدوؿ رقػػ  )عتالتعليــق :

بؽػػػا اسػػػتبابة و  (CAATوالمحػػػور السػػػادس ابؼيػػػزة التنافسػػػية  ري رف رفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة  يػػػادعوف علػػػى رف يػػػركة
توسػػا غػػ  موافػػق رفػػراد العينػػة مو وقيػػة كمػػا    ػػظ رف رقػػم  سػػبة غػػ  موافػػق كا ػػت علػػى المحػػور ا وؿ  يػػ  بلػػ  م

 .بينما رك  مستوى موافقة كا ػت علػى المحػور ابػامسػحي  بلػ  ابؼتوسػا ابغسػاة بؼوافقػة رفػراد العينػة علػى 1.92)
 .  3.78ىذا المحور )

بابكػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره  وذلػػػػ كمػػػػا    ػػػػظ  ف المحػػػػور الثػػػػالثجو ا قػػػػم بذا سػػػػا في إجػػػػابات رفػػػػراد العينػػػػة 
ور ا كثػػػػػػر بذا سػػػػػػا في إجػػػػػػابات رفػػػػػػراد العينػػػػػػة فكػػػػػػاف المحػػػػػػور ابػامسػػػػػػبابكراؼ معيػػػػػػاري قػػػػػػدره    رمػػػػػػا المحػػػػػػ0.978)
(0.558.  
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 اختبار فرضيات الدراسة  الثالث:الدطلب 

 وذلػػ سػػنقوـ مػػ  خػػ ؿ ىػػذا ابؼقلػػ  بإجػػرافي الاختبػػارات ا  اػػا ية ابؼناسػػبة لمرضػػيات الدراسػػة ابؼيدا يػػة  
وكػػػذا برليػػػم التبػػػاع  tباسػػػتعماؿ برليػػػم الابكػػػدار ابؼتعػػػدد و اختبػػػار  ـوسػػػنقو مػػػ  رجػػػم قبػػػوؿ المرضػػػيات رو رفضػػػجا 

 ر ادي القرؼ.

 الفرعية التابعة لذا والفرضياتاختبار الفرضية الرئيسية الأولى  أولًا:
 عتمد على رسلوب الابكدار ابػق  ابؼتعػددلاختبار المرضػية الر يسػية ا ولى والمرضػيات المرعيػة التابعػة بؽػا 

    11 س  ابعدوؿ رق  ) SPSSفي بـرجات كما ىو موضح 

 ( : اختبار الفرضية الرئيسة الأولى و فرضياتها الفرعية24الجدول رقم )

الدتغــــــــــــــــــــــــــيرات 
 الدستقلة

 الدتغير التابع
 tقيمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 المحسوبة
القيمــة الاحتماليــة 

Sig 
 نتيجة الاختبار

 H 1 قبم  0.001 3.461 ابؼيزة التنافسية ابؼلموسية
 H0 قبم  0.160 1.414 ة التنافسيةابؼيز  الاعتمادعة
 H 1 قبم  0.000 5.477 ابؼيزة التنافسية الاستبابة
 H1 قبم  0.001 3.364 ابؼيزة التنافسية ابؼو وقية
 H0 قبم  0.780 0.281 ابؼيزة التنافسية التعا  

 1H قبم  36.458F= 0.000 ابؼيزة التنافسية جودة ابػدمة

  07)ابؼلحق رق   SPSS 21ى ضوفي بـرجات ابؼادر: م  إعداد القالبة عل

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى :  -1
H0 لا عوجد ر ر ذو دلالة ا اا ية بعودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية لشركةCAAT  للت من عنػد مسػتوى

 %5الدلالة 

H1 عوجد ر ر ذو دلالة ا اا ية بعودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسػية لشػركة :CAAT عنػد مسػتوى  للتػ من
5% 

رقػم مػ  رو وسػاوي  Sig   ػظ  فّ القيمػة الا تماليػة 11و معقيات ابعدوؿ  Spssم  خ ؿ بـرجات 
 .  αقيمة 

 .1Hو  قبم المرضية  H0. و بالتاي  رفت= Sig)  0.000>( 0,05  ي  : 
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للتػػػامن عنػػػد CAATتنافسػػػية لشػػػركة إذاً : عوجػػػد ىناكػػػا ر ذو دلالػػػة إ اػػػا ية بعػػػودة ابػدمػػػة و وبرقيػػػق ابؼيػػػزة ال
 .% 5مستوى دلالة 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى :  -2
H0 في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة  لبعػػػد ابؼلموسػػػية: لا عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا يةCAAT  للتػػػ من عنػػػد

 %5الدلالة مستوى 

H1التنافسػػػػية لشػػػػركة  : عوجػػػػد ر ػػػػر ذو دلالػػػػة ا اػػػػا ية لبعػػػػد ابؼلموسػػػػية في برقيػػػػق ابؼيػػػػزةCAAT  للتػػػػ من عنػػػػد
 %5مستوى الدلالة  

 .0Hو  رفت المرضية  H1و بالتاي  قبم المرضيةSig=0.001)0,05> ي  :

للتػػ من عنػػد مسػػتوى  CAATإذاً : عوجػػدر ر ذو دلالػػة إ اػػا ية لبعػػد ابؼلموسػػيةفي برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركة 
 %5الدلالة  

 الثانية:اختبار الفرضية الفرعية  - 3
H0 لا عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة إ اػػػا ية لبعدا عتمادعػػػةفي برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة :CAAT  للتػػػ من عنػػػد

 %5 الدلالةمستوى 

H1 عوجػػػػد ر ػػػػر ذو دلالػػػػة إ اػػػػا ية لبعػػػػد ا عتمادعػػػػةفي برقيػػػػق ابؼيػػػػزة التنافسػػػػية لشػػػػركة :CAAT  للتػػػػ من عنػػػػد
 %5الدلالة مستوى 

رقػم مػ  رو وسػاوي  Sig   ػظ  فّ القيمػة الا تماليػة 11و معقيات ابعدوؿ  Spssم  خ ؿ بـرجات 
 .  αقيمة 

 . 1Hو  رفت المرضية البدعلة 0H. و بالتاي  قبم المرضية,Sig = 0)160< ( 0,05 ي  : 

للتػػػ من عنػػػد مسػػػتوى  CAATإذاً:لاعوجػػػدر ر ذو دلالػػػة إ اػػػا ية ل عتمادعػػػة في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة 
 %5دلالة ال

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -3
H0:  لا عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة ا اا يةلبعدالاسػػتبابةفي برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركةCAAT  للتػػ من
 %5عند مستوى 

H1 عوجد ر ر ذو دلالة ا اا ية لبعد الاستبابةفي برقيق ابؼيػزة التنافسػية لشػركة :CAAT  للتػ من عنػد
 %5مستوى 
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رقػػػم مػػػ  رو  Sig   ػػػظ  فّ القيمػػػة الا تماليػػػة 11و معقيػػػات ابعػػػدوؿ   Spssؿ بـرجػػػات مػػػ  خػػػ 
 . αوساوي قيمة 

 .H0و  رفت المرضية   1H. و بالتاي  قبم المرضيةالبدعلة= Sig)0.000 ( 0,05 > ي  :

 %5وى عند مست CAATإذاً:عوجد ر ر ذو دلالة ا اا يةلبعدالاستبابةفي برقيق ابؼيزة التنافسية لشركة

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : -4
H0 لاعوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة ا اػػا ية لبعػػد ابؼو وقيػػة في برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لشػػركة :CAAT  للتػػ من عنػػد

 %5مستوى 

H1 عوجػػػد ر ػػػر ذو دلالػػػة ا اػػػا ية لبعػػػد ابؼو وقيػػػة في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لشػػػركة :CAAT  للتػػػ من عنػػػد
 %5مستوى 

رقػم مػ  رو وسػاوي  Sig   ظ  فّ القيمػة الا تماليػة 11و معقيات ابعدوؿ   Spssبـرجات م  خ ؿ
 .  αقيمة 

 . H0و  رفت المرضية  H 1. و بالتاي  قبم المرضية البدعلة= Sig)0.001 ( 0,05> ي  : 

 %5مستوى  عند  CAATإذاً:عوجدر ر ذو دلالة إ اا ية لبعد ابؼو وقية في برقيق ابؼيزة التنافسية لشركة 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:-5

H0لبعد التعا مميتحقيقابؼيزةالتنافسيةلشركة  دلالةا اا  ذو : عوجدر ر CAAT 5عندمستوى  للت من% 

H1دلالةا اا   لبعد التعا   فيتحقيقابؼيزةالتنافسيةلشركة ذو : عوجدر رCAAT5عندمستوى  للت من% 
رقػم مػ  رو وسػاوي قيمػة  Sig   ظ  فّ القيمة الا تماليػة  11وؿ و معقيات ابعد  Spssم  خ ؿ بـرجات 

α. 

 . H1و  رفت المرضية البدعلة H0. و بالتاي  قبم المرضية= Sig)  ≥0.780 ( 0,05 < ي  : 

 %5عندمستوى CAATلشركة التنافسية ابؼيزة برقيق في ر ر ذو دلالة إ اا يةلبعدالتعا   إذاً:لاعوجد
 لرئيسية الثانيةثانياً : اختبار الفرضية ا

H0 لا عوجػػػد فػػػروؽ جوىرعػػػة في ررافي العمػػػ في  ػػػوؿ برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لػػػدى عمػػػ في يػػػركةCAAT  للتػػػ من
 %5وعزى بؼتج  ابعنس عند مستوى الدلالة 
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H1 ارافي العمػػػ في  ػػػوؿ برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية لػػػدى عمػػػ في يػػػركة  جوىرعػػػة في: عوجػػػد فػػػروؽCAAT  للتػػػ من
 %5نس عند مستوى الدلالة وعزى بؼتج  ابع

 التالية: SPSSلعينتن مستقلتن كما ىو موضح في بـرجات  t عتمد على رسلوب اختبار 

 ( : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية25الجدول رقم)

 tقيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 المحسوبة

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 ابغرعة

القيمػػػػػػػػػػػػػة الا تماليػػػػػػػػػػػػػة 
Sig 

  تيبة الاختبار

 H0 قبم  .9390 111 -1.261

  07)ابؼلحق رق   SPSS 21اد القال  على ضوفي بـرجات ابؼادر: م  إعد

.. إذاً .Sig 0)939 ( 0,05 < . ري:αركػ  مػػ  مسػتوى الدلالػة Sig   ػظ  فّ قيمةالا تماليػة
 .H0و  قبم المرضية الامرعة H1 رفت المرضية البدعلة 

زى إلى متجػػػ  ابعػػػنس عنػػػػد إذاً : لا ووجػػػد فػػػروؽ جوىرعػػػة  في ارافي العمػػػ في  ػػػوؿ برقيػػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية وعػػػ
 .% 5مستوى دلالة 

 ثالثاً : اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة:
 One-Wayمػػػػ  رجػػػػم اختبػػػػار ىػػػػذه المرضػػػػية قمنػػػػا باسػػػػتخداـ اختبػػػػار برليػػػػم التبػػػػاع  ا  ػػػػادي القػػػػرؼ )

ANOVA: وكا ت النتا    س  ابعدوؿ ان    
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 الطرف وفقا لدتغير العمر (: اختبار تحليل التباين أحادي26الجدول رقم )

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  بؾموع ابؼربعات مادر التباع  العوامم
 ابغرعة

متوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
 ابؼربعات

مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوى  f قيمة 
الدلالػػػػػػػػػػػػة 

Sig 

  0.448 0.335 03 1.006 بن امموعات العمر

0.719 
 

 - 0.749 109 81.633 داخم امموعات

 - - 112 82.639 امموع

 (07)الدلحق رقم  SPSS 21ضوء لسرجات  الدصدر: من إعداد الطالبة على
 H0: وىرعػػػػػػة في ارافي العمػػػػػػ في  ػػػػػػوؿ برقيقابؼيزةالتنافسيةلدرعم فييػػػػػػركة فػػػػػػروق  لاعوجػػػػػػد CAAT 

 %5للت مينتعزرلمتج العمرعندمستوىالدلالة 

H1يػػػركة عمػػػ في لػػػدى التنافسػػػية ابؼيػػػزة جوىرعػػػة في ارافي العمػػػ في  ػػػوؿ برقيػػػق فػػػروؽ : عوجػػػد CAAT للتػػػ من 
 %5الدلالة  مستوى عند العمر تج بؼ وعزى

وبالتػػاي   0.05α=مػػ   ركػػ ىػػ  = 0.719Sigن  ظ رف القيمػػة ا  تماليػػة وسػػاوي منخ لابعػػدوؿ رع ىػػ
 .  H1و رفت المرضية البدعلة  H0وقبم المرضية 

 CAATنػػات ري:لا عوجػػد فروقبوىرعػػة في ارافي العمػػ في  ػػوؿ برقيػػق ميػػزة ونافسػػية لوكالػػة الشػػركة ابعزا رعػػة للت مي
 .%5عند مستوى الدلالة العمر با غواط وعزى بؼتج  

 رابعاً: اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة:
 One-Wayمػػػػ  رجػػػػم اختبػػػػار ىػػػػذه المرضػػػػية قمنػػػػا باسػػػػتخداـ اختبػػػػار برليػػػػم التبػػػػاع  ا  ػػػػادي القػػػػرؼ )

ANOVA: وكا ت النتا    س  ابعدوؿ ان    
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 التباين أحادي الطرف وفقا لدتغير الدستوى التعليمي(: اختبار تحليل 27الجدول رقم )

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  بؾموع ابؼربعات مادر التباع  العوامم
 ابغرعة

متوسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
 ابؼربعات

مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوى  f قيمة 
الدلالػػػػػػػػػػػػة 

Sig 

ابؼسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوى 
 التعليم 

 0.696 0.363 0.271 02 0.542 بن امموعات

 - 0.746 110 82.097 داخم امموعات

 - - 112 82.639 امموع

 (07)الدلحق رقم  SPSS 21الدصدر: من إعداد الطالبة على ضوء لسرجات 
H0 لا عوجػػد فػػروؽ جػػوىري في ررافي العم في ػػوؿ برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية لػػدى عمػػ في يػػركة :CAAT  للتػػ من

 %5وعزى بؼتج  ابؼستوى التعليم  عند مستوى الدلالة

H1ابؼيزة التنافسػية لػدى عمػ في يػركة  برقيق : عوجد فروؽ جوىرعة في ارافي العم في  وؿCAAT  للتػ من عنػد
 %5مستوى الدلالة 

  0.05α=ىػػ  ركػػ  مػػ  Sig = 0.696   ػػظ رف القيمػػة ا  تماليػػة وسػػاوي  ابعػػدوؿ رعػػ ه خػػ ؿ مػػ 
 .  H1و رفت المرضية البدعلة   H0وبالتاي وقبم المرضية 

ونافسػػػػػية لوكالػػػػػة الشػػػػػركة ابعزا رعػػػػػة للت مينػػػػػات جوىرعػػػػػة  في ارافي العمػػػػػ في  ػػػػػوؿ برقيػػػػػق ميػػػػػزة  ري: لا عوجػػػػػد فػػػػػروؽ
CAAT 5عند مستوى الدلالة ابؼستوى التعليم  وعزى بؼتج   با غواط%. 

 الدطلب الرابع : مناقشة نتائج الدراسة 
 إلى النتا   التالية :  .CAATتم التوفم م  خ ؿ الدراسة ابؼيدا ية الي اجرعنجا في يركة الت من 

o 29% في  ن بلجت  سبة جنس ا صث 80لى ا صث اذا بلجت  سبتج  ىيمنة جنس الذكور ع. % 
o  49اؿ رقم م   40معا  رفراد عينة الدراسة عنتموف إلى فئة العمرعة ما بن . 
o  50ووفلت الدراسة  ف المئة الجالبة على عينة الدراسة ى  فئة مستوى ابعامع  ما بيثم  سبة.% 
o  كاف رري عم في يركة الت منCAAT  بؿاعػد في معاػ  عبػارات الاسػتبياف و لكػ  ىنػاؾ عبػارات بسػت

 بدوافقة بساما م   رؼ العم في.
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o رةجػػػػػرت النتػػػػػا   المحػػػػػور ا وؿ ابؼلموسػػػػػية علػػػػػى اف يػػػػػركةCAAT لا ػػػػػت  بشػػػػػكم كبػػػػػ  بعا ػػػػػ  ماػػػػػاىر
 ابؼلموسية م  اجم كس  رضا العم فيوابغرص على وفا ج 

o  يػػركة دلػػت  تػػا   المحػػور الثػػاني الاعتمادعػػة علػػى افCAAT  رف عوجػػد موافقػػة عامػػة اي اف رفػػراد العينػػة
 عوافقوف  على رف الشركة ووفر خدمات و ر  ا تياجا ا. 

o رةجػػػػػرت النتػػػػػا   رصلمحػػػػػور الثالػػػػػ  الاسػػػػػتبابة لشػػػػػركةCAAT لا وسػػػػػتبي  بشػػػػػكم مقلػػػػػوب لقلبػػػػػات
 لعم  جاولا وستبي  بالسرعة ابؼقلوبة.

o دلػػت  تػػا   بؿورالرابػػ  ابؼو وقيػػة ر شػػركةCAAT. وجػػود  يػػاد اي اف رفػػراد العينػػة بؿاعػػدوف علػػى رف يػػركة
  وؿ مو وقية بينا   و معلوما   .

o  دلػػػػػت  تػػػػػا   بؿػػػػػور ابػامسػػػػػالتعا   اف يػػػػػركةCAAT  لػػػػػدعجا القػػػػػدرة علػػػػػى ومجػػػػػ  العمػػػػػ في ومعرفػػػػػػة
 ا تياجا   وعضعوف مالحة العم في رولى اىتماما  .

o  يػركة دلت  تا   المحور السادس بؼيػزة التنافسػية افCAAT   رف رفػراد عينػة الدراسػة بؿاعػدوف  ػوؿ بسيػز
موةمو يركة ع  باق  ابؼنافسوف   و ركدت الدراسة انها لا وتميز على وعا   موةم  يػركة مػ  عمػ في 

يركة رخرى ابؼنافسة بؽا   و ىذا ععػني اف يػركة عليجػا العمػم ركثػر لكػ  عكػوف ىنػاؾ بسيػز و ل ىتماـ ا  
 لية .موةموىا بالكمافية العا

o كمػا رةجػرت النتػا   وقيػي  رفػراد عينػة الدراسػة بؼسػتوى جػودة ابػدمػة لشػركة التػ منCAAT    ابؼقدمػة
 بؽ    اف اكثر العنافر الي وشكم  قاط قوة في ابػدمة ابؼقدمة بؽ  ى : 

o  ووفر خدمات و    ا تياجا ا 
o  وقدـ ا ولوعة لكبار الس  وذوي الا تياجات ابػافة 
o م في  س  معاملة الع 
o  وبدي اىتماما بغم مشاكم ابػافة بعم في 
o   وتعا   م  عم في و وتكمم بيج 

o  :إضافة إلى ذل  رةجرت النتا   بعت الي وشكم  قاط ضع  في ابػدمة ابؼقدمة 
o  وؿ فترة ا تاار ابغاوؿ على ابػدمة اي عدـ وقدبيجا في وقتجا  
o  عدـ الرد الموري على الاستمسارات والشكاوي 
o ماف عند التعامم معجا عدـ يعور با  

 كما مكنتنا الدراسة م  الاجابة على المرضيتن:

  ي  وبن رف ىناؾ ر ر بعودة ابػدمةفي يركة CAATالتنافسية . في برقيق ابؼيزة 
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  لا ووجػػػد فػػػروؽ جوىرعػػػة في آرافي عمػػػ في يػػػركةCAAT  با غػػػواط في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية وعػػػزى إلى
 متج  ابعنس

  جوىرعػػػة في آرافي عمػػػ في يػػػركة لا ووجػػػد فػػػروؽCAAT  با غػػػواط في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية وعػػػزى إلى
 متج  العمر

  لا ووجػػػد فػػػروؽ جوىرعػػػة في آرافي عمػػػ في يػػػركةCAAT  با غػػػواط في برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية وعػػػزى إلى
 متج  ابؼستوى التعليم 
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 خلاصة الفصل:

 CAATميدا ية م  خ ؿ إسقاط جا   الناري على يركة الت من  في ىذا المام وقرقنا إلى دراسة
با غػػػواط   يػػػ  تم ا عقػػػافي وقػػػدم عػػػاـ علػػػى يػػػركة بؿػػػم الدراسػػػة تم التقػػػرؽ إلى الدراسػػػة التقبيقيػػػة مػػػ  خػػػ ؿ   

الاعتمػػاد علػػى آداةإسػػتبياف اسػػتبابة ا ىػػداؼ الدراسػػة  و ذلػػ  إ ق قػػا مػػ  وقبيقجػػا و مػػ  ثم بصػػ  البيػػاصت و و 
ليلجػػا و اختبػػار فػػحة المرضػػيات   يػػ  تم قبػػوؿ المرضػػية الر يسػػية ا ولى القا لػػة بوجػػود آ ػػر ذو دلالػػة إ اػػا ية بر

 %  5عند مستوى الدلالة    CAATبعودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية بشركة الت من 

وؿ برقيػػػػق ابؼيػػػػزة وبػػػػن رعضػػػػا اف لا ووجػػػػد فػػػػروؽ جوىرعػػػػة ذات دلالػػػػة إ اػػػػا ية في ارافي العمػػػػ في  ػػػػ ولقػػػػد
 %.5عند مستوى الدلالة  وذل ستوى التعليم   ابؼ العمر   )ابعنسالتنافسية وعزى للمتج ات الشخاية 
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 ابػابسة:

كاف ابؽدؼ م  ىذه الدراسة وسليا الضوفي على ر ػر جػودة ابػدمػة في برقيػق ابؼيػزة التنافسػية  وقػد وقرقنػا 
 يػػ  وعتػػ  جػػودة ابػدمػػة رولوعػػة مػػ  ا ولػػويات الػػي  وقػػدبيجا جػػودة ابػدمػػة للعمػػ في و مسػػتويات  فيجػػا إلى ربنيػػة

 ابؼنافسة.وسعى مؤسسات برقيقجا لكس  ميزة التنافسية وضم  بؽا مكا ة في بيئة يدعدة 

ىػػو كسػػ  رضػػا عم فيىػػا للحمػػاظ    CAATمػػ  الواضػػح ابؽػػدؼ ابؼنشػػود لشػػركة التػػ من  وبالتػػاي
ر نػػافي وقػػدم  وبرقيقجػػابؽػػذا وعمػػم يػػركة جاىػػدة للوفػػوؿ إلى ووقعػػات العمػػ في  جػػدد لكسػػ  عمػػ في  و ػػتى علػػيج  

با ضػػافة  والاسػػتنتباتخػػ ؿ ىػػذه الدراسػػة تم ووفػػم الى بؾموعػػة مػػ   تػػا    ومػػ  رضػػاى    ابػدمػػة اػػدؼ كسػػ
   عل :  لخاجا فيماإلى وقدم بؾموعة م  ووفيات 

 نتائج الدارسة أولا:

 نب النظري: نتائج الجا -

بعػػودة ابػدمػػة دور رساسػػ  في واػػمي  وإ تػػاج ابػدمػػة ووسػػوعقجا وبؽػػا ربنيػػة بالجػػة لكػػم مػػ  مقػػدـ ابػدمػػة وابؼسػػتميد 
منجػػا بحيػػ  زاد إدراؾ ابؼؤسسػػات ابػدميػػة بؼتقلبػػات ابعػػودة وذلػػ  مػػ  رجػػم برقيػػق التميػػز في ردا جػػا ومنػػو اكتسػػاب 

 ابؼيزة التنافسية 

o الاستبابة  ابؼو وقية  التعا    الاعتمادعة  ابؼلموسية   وتمثم ربعاد جودة ابػدمة م 
o  فبودة ابػدمة بؽا ربنية إستراويبية كب ة سوافي على مستوى العم في او مستوى ابؼؤسسػات علػى اخػت ؼ

 م  رجم خلق ابػدمة  والاستقرارا شقتجا التس  دؼ الى برقيق النباح 
o لبقا جا  ومادرويب  ذل  رنها اساس لنباح ابؼؤسسة وعت  ابؼيزة التنافسية جوىر التمك  الاسترا 
o  اف يركة الت منCAAT    واجر ك ى  الشركات ابػدمية في ققاع ابػدمات ابؼقدمػة  فبػذب العمػ في

 في وجودىا.  وسب رفبح عع  ع  مستقبم ابؼؤسسة  وإرضا ج 

 التطبيقي: الجانبنتائج  -

  ري ا ػػو عوجػػد ر ػػر ذو دلالػػة إ اػػا ية  البدعلػػةمرضػػية الرفػػت قبػػوؿ المرضػػية البدعلػػة الر يسػػية ا ولى و تم  
% و وتبسػد 5للتػ من  عنػد مسػتوى الدلالػة    CAATبعودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية لشػركة 

في المرضػػية المرعيػػة ا ولى و الثالثػػة و الرابعػػة و ابؼتمثلػػة في ا بعػػاد ) ابؼلموسػػية  الاسػػتبابة  ابؼو وقيػػة  ا ػػو 
 %  5ر ر ذو دلالة إ اا ية عند مستوى الدلالة  عوجد
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  ري ا و لا ووجد فروؽ جوىرعػة في ارافي العمػ في  ػوؿ البدعلةالمرضية  وقبوؿرفت المرضية الر يسية الثا ية  
العمػػػر  ابؼسػػػتوى التعليمػػػ   لػػػدى عمػػػ في يػػػركة التػػػ من  ابعػػػنس برقيػػػق ابؼيػػػزة التنافسػػػية وعػػػزى للمتجػػػ ات )

CAAT 5لة عند مستوى الدلا% 

 توصيات: الثانياً 

 . ضرورة التركيز على منح العميم الثقة الكاملة ر نافي ولقيو ابػدمة 
  العمم على برسن جودة ابػدمة بربا ووقعات الزبا   م  ا دافي المعل  الذي وقدمو ابؼؤسسة 
  وقبيق بصي  ربعاد جودة ابػدمة 
 ة على العم في برسن موةمن  بنية وقبيق ممجوـ جودة ابػدمة و المحافا 
  الالتزاـ ةجود التحسن ابؼستمر على جودة ابػدمة ابؼقدمة 
  ضرورة اىتماـ يركة بتوف  ابػدمات في رقم وقت 
    ضرورة الاىتماـ ركثر بالعنافر ابؼلموسة م  خ ؿ إستقباؿ العم في لتلبية  اجيا 
  الاوساع إلى العم في و ولق  يكاوعج  و مقتر ا   و سرعة  لجا 
 والاعتمادعة والتعا  رورة إىتماـ با بعاد ابػافة بابعودة ابػدمة ول  ابؼتعلقة بابؼو وقية ض   
  بهػػ  علػػى يػػػركة التػػ منCAAT    الت مينػػات ابعزا رعػػػة عامػػة الاىتمػػػاـ بدركػػز التنافسػػػ   ويػػركةخافػػػة

 وجود بدعم لذل   على قيد التنافس ىو عدـ إبهابية  فبقا جاالاىتماـ بالعميم  تى وكوف النتا    وكذل 
  ضرورة إقامة ع قات م  عم في الشركة م  خ ؿ ومعيم جم عنافر ابؼزع  التروبه  خافة الع قات العامة 
  مقدم  ابػدمة م  ي  و رف عرف  م  ابؼيزة التنافسية للشركة  وودرع تأىيم 
  ابػدمة  للمرد لزيادة ا قباؿ على ىذه الت من  وميزا اإ  ؽ بض ت وسوعقية بػدمات 
  اىتماـ الشركة بالدليم ابؼادي عند وقدبيجا للخدمات 

 

 فاق الدراسة: آثالثاً 


 في رضا العميم  ور رىاجودة ابػدمات الت من  


 ر ر التروع  الالكتروني على جودة ابػدمات الت مينية  


 دور رضا العميم في وعزعز خدمات الت من 
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 جعقائمة الدصادر والدرا
 الدراجع باللغة العربيةأولا: 

 الكتب . أ
ابضد سام    ومعيم التسوعق ابؼارفي بؼواججة آ ر الاوماقية بررعر بذارة ابػدمات ابعا س   ابؼكت   .1

 .2007القاىرة مار     1ؼ  طالعرة للمعار 
  بؾلة ابغقوؽ والعلوـ دور ادارة الدعرفة في تحقيق الديزة التنافسيةب   ساف  كي    .2

 .2015جامعة بومرداس ابعزا ر  24 ية العددالا سا
دار المكر ووفيق محمد عبد المحس   قياس ابعودة  والقياس ابؼقارف رسالي   دعثة في ابؼعاع  والقياس     .3

 .2003  1العرة  ط
   1للنشر والتوزع   طدار بؾد    مر البكري  ربضد فقاؿ  التحليم الاستراويب  وابؼيزة التنافسية .4

2011. 
اف    دار ابؼس ة للنشر والتوزع  والقباعةف عم1  كاة  بؿمودف إدارة ابعودة وخدمة العم في  طخض .5

2002. 
 دارالاس ـ دوف مكانة مصر والدول العربية في الدؤشرات العالديةرضا عبد الس ـ  .6

 .2004 بعة مار 
   1ة    دار  امد  طبحيعبد اميد ال اوي   ااـ موسى سوعداف  إدارة التسوعق في منامات غ  الر  .7

2009. 
عز الدع  سوعس    عمو عباس ابػماج   ابؼيزة التنافسية وفق مناور استراويبيات التج  التنايم   دار  .8

 .2013    عماف  ا ردف1ا ياـ للنشر والتوزع    ط
ير الديزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيعز الدع  عل  سوعس  و  عمة عباس ابػماج    .9

 .2015شر و التوزع   ا ردف    القبعة العربية الاولى  دار ا ياـ للنالتنظيمي
عل  زك  نهار  خدبهة ربضد فقوـ  ابؼيزة التنافسية والتخقيا الاستراويب  في جودة ا عمالالاف صيروف  .10

 .2018  عماف  ا ردف  1وموزعوف ط 
 عماف   1ط سس  ابؼستداـ  الوراؽ للنشر والتوزع  بغس  عبد الله باييوة  فام ابؼمارسات والتمييز ابؼؤ  .11

 .2015ا ردف   
بؾيد الكرفي  إدارة ابعودة الشمالية ابؼماىي  النارعة وربعادىا التقبيقية في بؾاؿ ابػدمات  دار ابؼناى   .12

 2015  1والتوزع   عماف  ط للنشر



 عقائمة الدصادر و الدراج

<8 
 

  1دار ابغامد للنشر والتوزع   ط بؿ  الدع  الققاب  ابػيار الاستراويب  ور ره في ابؼيزة التنافسية  .13
 .2011ىػ  عماف  ا ردف  1433-ـ2012

ىشاـ  رعز  بوااؿ عبد الربضاف  التسوعق كمدخم استراويب  لتحسن ابؼيزة التنافسة للمؤسسة     .14
 .1 ط 2014 ية  ا سكندرعة  مكتبة الوفافي القا و 

 
 الدذكرات والرسائل . ب

برقيق ولافي الزبوف   مذكرة ماجست  في إدارة ا عماؿ   كلية  رعوب بؿمود محمد   ا ر جودة ابػدمة في .1
 .2020إدارة ا عماؿ   جامعة زاخو العراؽ   

بوزعدي وسيلة  مقاربة ابؼوارد الداخلية والكمافيات كمدخم للميزة التنافسية  رسالة ماجست  في علوـ  .2
 .2012-2011دعة  جامعة سقي  التسي   كلية العلوـ ا قتاا

 ور الدع     جودة ابػدمات ور رىا على رضا العم في    مذكرة ماجست  في التسوعق   كلية  بوعناف .3
 . 2006 بوضياؼ   مسيلة   العلوـ الاقتاادعة وعلوـ التسي  والعلوـ التحارعة    جامعة محمد

 Revue des سن وارد  إلياس العيداني  جودة ابػدمات كسلية لتحقيق ابؼيزة التنافسية   .4
Reformes economiques et enteigrationen ecenomie mondiale   

 . 2019  02  العدد ابعزا ر -ابؼدرسة العليا للتبارة 
جامعة  اج فليحة الرقاد  وقيي  جودة ابػدمة م  وججة  ار الزبوف  رسالة ماجست  في إدارة ا عماؿ   .5

 .2008: 2007بػضر  
زة التنافسية للمؤسسة  رسالة ماجست  إدارة رعماؿ  كلية العلوـ العيجار فلة  دور ابعودة في برقيق ابؼي .6

 .2005ا قتاادعة  ابعزا ر  
ف وز ققاؼ  وقيي  جودة ابػدمات ابؼارفية ودراسة ر رىا على العميم البنك   دراسة  الة بن   .7

ر بسكرة   خيضالم  ة والتنمية الرعمية  يجادة الدكتوراه دكتوراه في علوـ التسي   جامعة محمد
2010/2011. 

دور الدزيج التسويقي الخدمي في تحسين أداء شركات الـامين، دراسة كتروس  سليماف  زادـ محمد   .8
مذكرة ماستر بزاص وسوعق  كلية  الأغواط، CAATحالة وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 

 .2016-2015العلوـ ا قتاادعة والتبارعة وعلوـ التسي  
 ر جودة ابػدمة ابؼارفية على برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ التبارعة ابعزا رعة  دراسة  الة صعل  إبؽاـ  ر .9

-2015دي  رـ البواق   بنوؾ قسقينة  يجادة الدكتوراه في العلوـ ا قتاادعة  جامعة العرة ب  مجي
2016. 
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 الدقالات والمجلات . ت
  بؾلة  استراتيجية لتحسين أداء الدنظمات القدرة التنافسية كأليةب  سعد وسيلة و ب  سعيد محمد    .1

   بـ  وسي  ابؼؤسسات جامعة جي ي الياس بسيدي بلعباس   ابعزا ر   15العلوـ الاقتاادعة   العدد 
2017. 

ب  قدور عابد  يارؼ  ور الدع   وقيي  استخداـ بماذج قياس جودة ابػدمات في البحوث ابؼنشورة في  .2
  بؾلة القيمة ابؼضافة ل قتااديات ا عماؿ  جامعة  سيبة ب  بوعل  بالشل   ام ت العلمية ابعزا رعة

 .2021  سنة 01  العدد 03لدام
أثر قياس تكاليف الجودة في زيادة الأرباح وتحقيق جليلة عبداف   لحيم ومجند عبد الربضاف سلماف   .3

 .  د.ت8العدد  بؾلة دص   العراؽ الديزة التنافسية، 
 علواف   إدارة ذكافي التنافس  كسلية استراويبية لتحقيق ابؼيزة التنافسية ابؼستدامة   املة سجاـ ربضد محمد .4

 . 2012   02قازعق   عدد التربوعة   كلية التربية   جامعة سوىاج الز 
نية فمافي جراد ابغسن  جودة ابػدمة ور رىا في برقيق ابؼيزة التنافسية  بؾلة ا دارة والاقتااد  الكلية التق .5

 .2019  122عة  بجداد  العددا دار 
عباس  وار   كحيا ابؼوسوي  ا  ر الاستراويب  للماارؼ ا لكترو ية في برسن جودة ابػدمة ابؼارفية  .6

 .2014   16ارعة بجداد  العدد و برقيق مزايات ونافسية   بؾلة الكوت للعلوـ الاقتاادعة وا د
اعلية بن ربعاد جودة ابػدمة ورضا الزبوف بابؼؤسسة  بؾلة الريادة محمد خث   ربظافي مرابي   الع قة التم .7

 . 2017 السنة  01    العدد لاقتااديات ا عماؿ  جامعة بطيس مليا ة
 Revue desمقراش فوزعة  قداـ بصاؿ  ىرعكش مسعود  ر ر جودة ابػدمة في برقيق ابؼيزة التنافسية   .8

sciences2019   18م  العدد   جامعة محمد الادعق ب  بو   جيب. 
 سرع  السعيد  مناور الشرقاوي  ر ر بسكن العميم م  إدارة  ياوو الرقمية كمدخم لتحقيق مزايا  .9

ونافسية في بنوؾ >> ا عماؿ م  وججة النار العميم مجري  املة البحوث ابؼالية والتبارعة  ا كادبيية 
 .2021  العدد الراب   22جامعة بورسعيد  بؾلد ابغدعثة لعلوـ التكنولوجيا وا دارة الكلية بذارة  

 
 الدطبوعات . ث
يتابرة عا شة   مقبوعة ابؼيزة التنافسية وابػيارات الاستراويبية في ابؼنامات   كلية العلوـ الاقتاادعة و  .1

 .2018التبارعة و علوـ التسي    الاغواط 
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 الدراسم التنفيذية . ج
 30/04/1985ابؼؤرخ في  82-85ابؼرسوـ رق   .1
 25/01/1995ابؼؤرخ في  95-07رسوـ رق  ابؼ .2
 .20/02/2006ابؼؤرخ في  04-06ابؼرسوـ رق   .3

 الدواقع الإلكترونية . ح
 . 09:34على الساعة  09/05/2023ر ل  عليو عوـ  tamaniyat.mosuljournals.comموق  

تارعخ ا   ع:  www.CAAT.dzابؼوق  ا لكتروني للشركة  CAATالشركة ابعزا رعة للت مينات 
 .15:30على الساعة  30/04/2023

تمٌٌم مستوٌات جودة الخدمات المصرفٌة من وجهة نظر الزبائن على المولع ، 1

osuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2https://tanmiyat.m
a5bfbde63c639e4453c8d.pdf ػ على 2023 -03 -05تم ا   ع عليو في تارعخ

 الساعاة العايرة فبا ا

 
 الأجنبية: الدراجع باللغة ثانياً 

1. DIRK  BOSENBERG ,Heinz METZEN Le LEAN  
MANAGEMENTLES  " les éditions d’organisation, paris, p 118.    

2. Evans and Desn , Total quality management organization and 
Strategy, South westearn, Thamson, USA, 3rd ed, 2003. 

3. Heizer , jay , Rendes  Barry, Qperations Management, 8nh ed 
pearson Éducation.  I.n.c New Jersey, 2006 . 

4. Michel porter, l’avantage concurentiel, eslition dounod, paris, 
1997. 

 
 

 الدقابلات: ثالثاً 
با غواط  مقابلة عوـ   CAATبوزعدي القاىر  مسؤوؿ مالحة الا تاج بوكالة يركة  .1

14/03/2023. 

http://www.caat.dz/
https://tanmiyat.mosuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2a5bfbde63c639e4453c8d.pdf
https://tanmiyat.mosuljournals.com/article_161766_ddf536ff5f2a5bfbde63c639e4453c8d.pdf
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 : إستمارةالإستبٌان01ملحك رلم 

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 

 واطجامعة عمار ثلٌجً الأغ

 

 

 

 التسٌٌر والتجارٌةوعلومكلٌة العلوم الالتصادٌة 

 لسم العلوم التجارٌة

 

 

 إستبيان
 المحتـر العميمإلى 

 برية  يبة

أثر جودة الخدمة في تحقيق الديزة التنافسية لشركة برت عنواف " ابػدمات فيإ ارالتحض بؼذكرةابؼاستربزااتسوعق
CAAT" 

م  رجػم الوفػوؿ إلى  تػا   وتسػ  بالدقػة   كماعرجىمنكمالتباوبدعا سئلة  نتقدملسيادوكمبجذاالاستبيافيعشرفن
 وابؼوضوعية. علماً  ف ىذه ابؼعلومات سيت  استخدامجا  غراض البح  العلم  فقا.

 لك . يووقدعر  يم  فا ق يكر 

 محمدي  ور ابؽدى:ةالقالب
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 :البياناتالشخصية:  القسمالأول

 فيابػا ةابؼناسبةXضعع مة

 ر ثى          ذكر              :ابعنس  -1
 
 

  سنة  33إلى  33م    سنة  33رقم م العمر:        -2
 سنة ف كثر 53سنة                  م   43إلى  43م      

 
 

 ابؼستوى التعليم :     متوسا رو رقم               وي                 جامع                                   -3
 

 للاستبيانزء الثاني: العبارات الدكونة الج

 فيابػا ةابؼناسبةXضعع مة

 العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

 لزايد  موافق 
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           .بابعاذبية CAATيركة قر عتميز ابؼاجر ابػارج  بؼ 1

           جيد CAATالتامي  الداخل  لشركة  2

      معدات وبذجيزات  دعثة ومتقورةعلى  CAATوتوفر يركة  3

      خدمات و    ا تياجاونا CAATووفر يركة   4

      معاملة العميم وا ترامو CAATموةم  يركة بوس   5

      على وقدم ابػدمات الت مينية بالشكم ابؼقلوب CAATبررص  6

      بؼقال  العميم اسرعع CAATيركة  وستبي  7

      بوقت وقدم خدما ا  CAATولتزـ يركة  8

      عت  الرد الموري على الاستمسارات والشكاوى  9



 الدلاحق

<< 
 

      CAATريعر با ما عندالتعاملم  يركة 10

      م  معلومات العم في بالسرعة التامة  CAATوتعامم يركة  11

      على و  ق  ورمواي CAATرربس  يركة 12

        وذوي الا تياجات ابػافة عت  وقدم ا ولوعة لكبار الس 13

      م  عم  جا ووتكمم بدشاكلج .  CAATوتعا   ادارة يركة  14

      وبدي اىتماما خافا بغلجا CAATعندما رواجو مشكلة فاف يركة  15

      ع  غ ىا م  ابؼنافسن بدقرىا الرا  .CAATيركة  وتميز 16

      ن بكمافية موةميجا.ع  غ ىا م  ابؼنافسCAATيركة  وتميز 17

18 
ع  غ ى  م  موةم  الشركات ابؼنافسة CAATيركة  عتميز موةمو

      بالاستبابة السرععة لقلبات العم في.

19 
ع  غ ى  م  موةم  الشركات ابؼنافسة CAATيركة  عتميز موةمو
      بالثقة وا ماف.

20 
ابؼنافسة ع  غ ى  م  موةم  الشركات CAATيركة  عتميز موةمو

      بتعا مج  م  العم في والاىتماـ ا .
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 للإستبٌان المحكمٌن الأساتذة لائمة: 02 ملحك رلم

 الجامعة إسم الأستاذ

كلٌة العلوم الإلتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر  لورٌن خدٌجةد. 
 جامعة الأغواط

ة و علوم التسٌٌر كلٌة العلوم الإلتصادٌة و التجارٌ د. الرق زٌنب 
 جامعة الأغواط
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SPSS : تفريغ بيانات الإستمارة في برنامج الحزم الإحصائية 03ملحق رقم 
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 الفا كرونباخ: إختبار 04م الدلحق رق
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.827 3 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.695 3 

 
 
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.877 3 

 
 
 
 

Reliability Statistics 
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Cronbach'
s Alpha 

N of 
Items 

.483 3 
 
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.476 3 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.813 5 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 
N of 

Items 
.880 20 
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 خصائص العينة: 05رقم الدلحق 
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 الدراسة  تجاه المحاور: إ06رقم الدلحق 
 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
X1 113 2.02 1.282 
X2 113 1.69 1.061 
X3 113 2.05 .971 

 95875. 1.9204 113 الدلموسية
Valid N 

(listwise) 
113 

  

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
X4 113 4.05 .924 
X5 113 3.62 .967 
X6 113 3.31 1.018 

 76504. 3.6608 113 الاعتمادية
Valid N 

(listwise) 
113 

  

 
 
 

Descriptive Statistics 
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 N Mean Std. 
Deviation 

X7 113 2.69 1.001 
X8 113 2.74 1.108 
X9 113 2.66 1.162 

 97891. 2.6991 113 الاستجابة
Valid N 

(listwise) 
113 

  

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
X10 113 2.57 1.051 
X11 113 3.17 1.101 
X12 113 3.72 .930 
 72236. 3.1504 113 الدوثوقية

Valid N 
(listwise) 

113 
  

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
X13 113 3.88 .757 
x14 113 3.81 .800 
x15 113 3.68 .837 
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 55824. 3.7876 113 التعاطف
Valid N 

(listwise) 
113 

  

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
x16 113 3.02 1.165 
x17 113 3.12 1.245 
x18 113 2.88 1.171 
x19 113 3.07 1.100 
x20 113 2.36 .983 
 85898. 2.8903 113 التنافسية_الديزة

Valid N 
(listwise) 

113 
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 (: إختبار فرضيات الدراسة 07) الدلحق رقم
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