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 :الملخص

بولاي  " أوريدو" تهدف الدراس  إلى تحديد عستوى جو ة الخدعات وأثرها على الميزة التنافسي  بوكال  عتةاعل هاتف النقال 
تم تحليل النتائج باستخدام  فقرة،( 23)عميل، لمةالج  ذلك استخدعت استمارة اشتملت ( 17)سةيدة، تكونت عين  الدراس  عن 

أظهرت الدراس  أن عستوى تقدير عين  البحث . لدراس  مختلف الةلاقات بين المتغيرات المقترح( SPSS.V.22)البرناعج الاحصائي 
كل عن بينت النتائج على وجو  أثر عةنوي للجو ة الخدع  البنكي  على  . لأبةا  جو ة الخدعات وتطبيق الميزة التنافسي  كان عقبولا

 .التسويق بالةلاقات ورضا الزبون، أكدت الدراس  كذلك على وجو  علاق  ارتباط وأثر بين الةناصر جو ة الخدعات والميزة التنافسي 
 .جو ة الخدعات، الميزة التنافسي ، وكال  أوريدو: كلمات مفتاحية

 .JEL:L29,M20تصنيف 

Abstract: 
The study aims to determine the level of quality of services and its impact on 

the competitive advantage of the mobile operator, "Ooredoo", in Saida city, the 

study sample consisted of (71) clients, to address this, I used a form that included 

(32) items, the results were analyzed using the statistical program (SPSS.V.22) to 

study the various relationships between the proposed variables. The study showed 

that the level of estimation of the research sample for the dimensions of service 

quality and the application of competitive advantage was acceptable, the study also 
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confirmed the existence of a correlation and impact between the elements, the 

quality of services and the competitive advantage. 

Keywords: quality of services, competitive advantage, Ooredoo agency. 

Jel Classification Codes : L29, M20. 

 :مقدمة -1

شهدت الةقو  الأخيرة تطورا عهما في مجال الخدعات واهتماعا عتزايدا بها، حيث أصبحت تشكل أهمي  كبيرة في اقتصا يات الدول،  
وقد تجلى هذا التغير في الاهتمام عن خلال تغير عوازين  بةدعا كانت النظرة إلى المؤسسات الخدعي  على أساس أنها عؤسسات هاعشي ،

 .الانفاق لدى المستهلك الذي أصبح ينفق نصيبا أوفر عن  خله للاستمتاع بالخدعات على حساب السلع الما ي  الأخرى
ك أن إسةا  وإرضاء وتةد جو ة الخدعات عن أهم المتغيرات التي تسةى المؤسسات لتحقيقها لضمان تحقيق رضا عملائها وولائهم، ذل

هم الةملاء عن شأنه أن يحقق للمؤسس  زيا ة في الربحي  تةزيزا لمركزها التنافسي، وضمان بقائها واستمرارها في الأسواق المحلي ، كما تسا
عات على سلوك وتؤثر الجو ة الخد. الجو ة في عنح الفرص  للمؤسس  لدخول الأسواق الةالمي  واحتلال عراكز قوي  فيها عقارن  بمنافسها

 .المستهلك، ذلك أن هذا الأخير يكون عستةدا لدفع أي ثمن عقابل الحصول على عنتج أو خدع  تلبي احتياجاته وتستجيب لمتطلباته
وضمان نموها وتطورها في السوق عرهون بمدى قدرتها على جلب  لذا فإن استمراري  المؤسسات الخدعي  في أ اء نشاطها بشكل جيد،

في سوق الهاتف النقال، " أوريدو" و في خضم هذه الظروف تنشط عؤسس  تحت اسم الةلاع  التجاري  . عد  أكبر عن المستهلكين
، مما يجةل عن "عوبيليس "و " جيزي"خرين  حيث أ ى  خولها إلى السوق الجزائري  إلى الرفع عن وتيرة المنافس  بينها و بين المتةاعلين الآ

الوطني  للاتصالات الجزائر تسةى جاهدة لإيجا  السبل التي تتمكن عن خلالها عن جذب عملاء جد  و المحافظ  عليهم، عن أجل  
طاتها التسويقي ، كسب الرهان في السوق الجزائري ، و عن بين أهم هذه السبل التي تسةى المؤسسات لتفةيلها بشكل استراتيجي في نشا

عستوى جو ة الخدعات و أثرها على الميزة التنافسي ،  و في ظل حدة التنافس التي تسو  الأسواق، تواجه المؤسسات تحديات كبيرة، 
 ة أهمها كيف تصل المؤسس  إلى بناء و تةزيز عيزة تنافسي  تسمح لها باحتلال عركز تنافسي قوي، و المحافظ  عليه و تةظيمه و تةد الجو 

الخدعات عن أهم المةايير التي تةتمدها المؤسسات في عواجه  عنافسيها، في ضمان وفاء عملاءها، و تحقيق الزيا ة على هؤلاء 
 .المنافسين

 :التالي الرئيسي بالتساؤل الدراس  عشكل  بلورة يمكن فإنه سبق، عا على بناء: الدراسةإشكالية  1-2
 ؟"أوريدو" وكالة متعامل هاتف النقال التنافسية بما أثر مستوى جودة الخدمات على ميزة 

 :وهي عنها، الإجاب  إلى الدراس  تسةى التي التساؤلات عن مجموع  السؤال هذا عن ويتفرع
 ؟"أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  عدى تطبيق جو ة الخدعات بوكال عا  -
 ؟"أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  الميزة التنافسي  بوكال عا واقع   -
 ؟"أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  جو ة الخدعات والميزة التنافسي  بوكال عا طبية  الةلاق  بين عناصر  -
 :إلى الدراس  هذه تهدف :دراسةال أهداف 1-3

 ".أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  جو ة الخدعات بوكال لواقع تطبيق  الةملاءتقييم  عةرف  -
 .وجه  نظر الةين  البحث بتحقيق الميزة التنافسي  عن"أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  وكال الكشف عن عدى اهتمام  -

 ".أوريدو" عتةاعل هاتف النقال  جو ة الخدعات والميزة التنافسي  بوكال  تحديد الةلاق  والأثر بين عناصر -
عتغير ) الميزة التنافسي  ، ا(عتغير عستقل)جو ة الخدعات  محاول  بناء نموذج نظري يربط بين الةلاقات السببي  المباشرة بين عناصر -

 (.تابع
ظل  ور  وهذا فيتنبع أهمي  الدراس  في كون أن جو ة الخدع  أصبحت عن أولويات المؤسس  الخدعي ، :أهمية الدراسة 1-4

تـأثيرها ات بمؤسس  خدعي  أوريدو وعا جو ة الخدعتطبيق وقوف على عدى لحاول  كمالدراس    وتةد هذه، الخدعات لقطاعالمتناعي 
 .على الميزة التنافسي 
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استنا ا إلى الإطار الفكري والمةرفي حول عتغيرات البحث وفي ضوء عشكل  البحث وأهدافه، تم : البحث الفرضي نموذج 1-5
 .الخدعات والميزة التنافسي عناصر جو ة ، الذي يةبر عن الةلاقات السببي  المباشرة بين (7)تصميم مخطط فرضي في الشكل 

 النموذج الفرضي للبحث. 1شكل 

 
 
 
 
 
 

 الباحثين إعداد من:المصدر

 

 : استنا ا إلى عشكل  الدراس  تمت صياغ  الفرضيات البحث كالتالي :فرضيات الدراسة 1-6

 و .المبحوث الميزة التنافسي  بالوكال   و مجتمة  جو ة الخدعات عناصر بين عةنوي  ارتباط علاق  توجد :الأولى الرئيسية الفرضية
 في الميزة التنافسي  عع عنفر ا   جو ة الخدعاتعن  عنصر كل بين عةنوي  ارتباط علاق  توجد :الاتي  الفرعي  الفرضي  عنها انبثقت

 .المؤسس  المبحوث 
 انبثقت و.في الميزة التنافسي  بالوكال  مجتمة  جو ة الخدعات لةناصر عةنوي   لال  ذو تأثير يوجد :الثانية الرئيسية الفرضية -

بالوكال   تحقيق الميزة التنافسي  في عنفر ا   جو ة الخدعات عن عناصر عنصر لكل عةنوي   لال  ذو تأثير يوجد :الاتي  الفرعي  الفرضي  عنها
 .المبحوث 

 الوصفي التحليلي لإبراز المفاهيم المتةلق  بالمتغيرات الدراس ، حيث تمم  المنهج على الدراس  هذه تقوم : الدراسةمنهج  1-7
الميداني  السابق ، كما تم الاعتما  على الاستبيان في الدراس   و النظري  البحوث و الدراسات على الاطلاع و المكتبي إجراء المسح

الفرضيات الدراس  عن خلال البراعج الاحصائي   و يراتلمةالج  المتغ المناسب  الإحصائي  الميداني ، عستةملين في ذلك الطرق
(SPSS.V.22.) 

 :كمايلي الحالي  بالدراس  الةلاق  ذات الأجنبي  و الةربي  السابق  الدراسات بةض عرض سيتم فيما يلي :الدراسات السابقة -2
  للمؤسسة، دراسة مقارنة بين اتصالات دور الرأسمال الفكري في تعزيز الميزة التنافسية : بعنوان (7002حباينة، )الدراسة

هدفت الدراس  إلى تسليط الضوء على المةرف  والابتكار كأساس لتةريف ، (OTA)وأوراسكوم تيليكوم الجزائر ( AT)الجزائر 
وكيف تساهم انتقال ونشر المةرف   اخل المؤسس  عن طريق  رأس المال الفكري، وحاولت أن تبين عكان  و ور المةرف  في المؤسس ،

اعتمدت الدراس  على المنهج . التةلم في تطوير وتحسين أ اء الموظفين، وبالتالي في إنشاء قيم  عضاف  تكون بها عيزة تنافسي  لها
زائر، وقد تم جمع البيانات عن طريق استبيان الوصفي التحليلي لإجراء  راس  عقارن  بين شركتي اتصالات الجزائر واوراسكوم تيليكوم الج

وتوصلت جمل  عن النتائج أهمها الأهمي  البالغ  للرأسمال .عفر ة للمؤسستين( 741)عةد لهذا الغرض حيث كانت الاستجابات بمجموع 
رتها بشكل فةال يحقق الأ اء الفكري في تحقيق الميزة التنافسي  للمؤسس  عن طريق استثمار المقدرة الةقلي  والةمل على تةزيزها وإ ا

 .الفكري المؤ ي إلى التفوق التنافسي
  دراسة(Flatt & Stanley ،8002 )بعنوان:Creating Competitive Advantage through 

Intangable Assets: The Direct and Indirect Effects of Corporate Culture and 
Reputation ،يزة التنافسي  عن خلال الأصول غير الملموس  بمةرف  التأثير المباشر وغير المباشر هدفت إلى توضيح كيفي  تحقيق الم
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وقد . عؤسسات ضمن سبع صناعات في الولايات المتحدة الأعريكي ( 704)أجريت  راس  على . لكل عن الثقاف  والسمة  المؤسسي 
 اء المالي للمؤسسات عين  الدراس ، بل أن الثقاف  المؤسسي  توصلت الدراس  إلى الثقاف  المؤسسي  ليست الةاعل الوحيد الذي يةزز الأ

 ترتبط ارتباطا إيجابيا بالسمة  المؤسسي  بالإضاف  إلى أن السمة  المؤسسي  تلةب  ور الوسيط بين الثقاف  والأ اء المالي في المؤسسات
 .عين  الدراس 

  دراسة(Daru ،8002 )بعنوان :Total Quality Management (TQM): A Strategy, for 
Competitive Advantage ، هدفت إلى تحقيق في  ور استراتيجيات الجو ة الشاعل  كونها أساس في تحقيق الميزة

وتوصلت نتائج الدراس  إلى أن استراتيجيات إ ارة الجو ة كان لها أثر  . أجريت الدراس  في الهند، واستخدعت المنهج التحليلي. التنافسي 
الأ اء، وإ ارة الهيكل التنظيمي في المؤسس ، وتحقيق رضا عملاء وتجاوز توقةاته، وأن إ ارة الجو ة الشاعل  تلةب  ورا كبير في تحسين 

كما أشارت النتائج إلى أن إ ارة الجو ة . جوهريا في تحقيق عيزة تنافسي  للمؤسس ، وتحسن عن الةلاع  التجاري  لها، وتةظم أرباحها
الةمليات التي تركز على خدع  الةملاء على المدى الطويل، وتبني سياس  وثقاف  التحسين والتطوير  الشاعل  تنطوي على تطوير

المستمر، وتخلق بيئ  عمل إيجابي  و يناعيكي  وتشجع الةمل الجماعي، وتطبيق الأساليب الكمي  والتقنيات التحليلي ، والاستفا ة عن 
 .الإبداع والبراع  عن كل الموظفين

قدعت الدراسات السابق  الدعم للدراس  الحالي  عن خلال تكوين فكرة عاع  عن :ى الدراسات السابقةالتعليق عل 1-2
الموضوع الدراس ، وتحديد عشكلتها وأهدافها، والتةرف على الخلفيات النظري  لموضوع الدراس ، والاسهام في بناء أ اة الدراس ، 

وعا يميز الدراس  الحالي  عن الدراسات السابق  هي . ع المناسب  في الدراس  الحالي والتةرف على بةض المراج. وعناقش  النتائج وتفسيرها
كمتغير عستقل على الميزة التنافسي  حسب عا اقترحه ( servqual)محاول  عةرف  أثر عناصر الخمس  للجو ة الخدع  حسب عقياس 

(Porter( )قيا ة التكلف ، التميز التركيز )تلف الةلاقات بين هذه المتغيراتكمتغير تابع، واستنباط مخ. 
 :النظري للدراسة الإطار -3

الخدع  هي كل نشاط أو أ اء يخضع للتبا ل، بحيث أن هذا التبا ل غير علموس والذي لا يسمح بأي تحويل  :مفهوم الخدمة3-1
 .(p462Kother,2006 ,) كذلكتكون   ألاويمكن أن تكون الخدع  عرتبط  بمنح عا ي كما يمكن  للملكي ،

يحس بها بةد استةماله  والجو ة التيتةرف على انها ذلك الفرق الذي يفصل الةميل عن الخدع ، :مفهوم جودة الخدمات3-2
وإ راك وتةرف أيضا بأنها الفجوة او الانحراف عا بين توقةات الزبون للخدع   (.Gérard,1992,p45) للخدع ، او بةد تقديمها له

 (.81، ص0222،السلمي) الخدع بةد استهلاك  الجو ة
 و تشـير الدراسـات إلى ان هنـاك أسـلوبين لقيـاس جـو ة الخـدعات ينسـب أولهمـا إلى باراسـورعان:أبعااد جاودة الخادمات 3-2-1

وهو الذي يستند على توقةات الةمـلاء  (servqual)عقياسهم الشهير  تصميم عن حيث تمكنوا (PZB,1985,pp.41-50)زعلائه 
لمستوى الخدع  وإ راكهم لمستوى أ اء الخدع  المقدع  بالفةل، وعن ثم تحديد الفجوة بـين هـذه التوقةـات والا راكـات، حيـث حـد وا في 

 ، الاتصال، الجوانب الما ي  الاعتما ي ، الاستجاب ، الأعان، المصداقي ، الكفاءة، المجاعل: البداي  عشر أبةا  لقياس  جو ة الخدع  وهى 
 .الملموس ، عةرف  الةميل، إعكاني  الوصول إلى الخدع 

عن  عج هذه الأبةا  الةشرة في خمس  أبةا  كما هو عوضح في الجدول  (PZB,1985,pp.41-50) وفى  راس  لاحق  تمكنوا     
 :التالي

 (PZB ,1985,1988*)حسب  الخدمة جودة أبعاد. 1جدول 
  7111سن    7111 سن  تةريف

المصرف، والرؤي   تجهيزات في الشكل حداث  توافر تقيس
 .لموظفين الأنيق المظهر الما ي ،و للتسهيلات الجذاب 

 الملموسة المادية الجوانب
Tangibles 

 المادية الجوانب 7
 الملموسة

1 

بالتزاعه بوعو ه لةملائه،واهتماعه  وفاء المصرف تقيس
 أ اء في الدق  تحري على حرصها و عشاكلهم، بحل

 الاعتمادية
Reliability 

 2 الاعتمادية 3

                                                           
*
(PZB):الثلاثة الباحثين لأسماء اختصار هي(Parasuraman,Zeithaml and Berry ). 
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 .الأخطاء عن خالي   قيق  الخدع ، واحتفاظه بسجلات
 تأ ي  عملائه بوقت بإعلام المصرف اهتمام تقيس
 لهم، فوري  خدعات تقديم على عوظفيه حرص الخدع ، و

 .عةاونتهم في لموظفيه الدائم  الرغب  و

 الاستجابة
Responsiveness 

 3 الاستجابة 2

اهتماعا   بالةملاء المصرف عوظفي يقيس اهتمام
 عمل ساعات علاءع  و لحاجاتهم، تفهمهم و شخصيا،

 حرص على و الةملاء، جميع المصرف لتناسب
 .باحتياجاتهم الكافي  الدراي  و الةليا، عصلحتهم

 التعاطف
Assurance 

 4 الاتصال 4
 5 المصداقية

 6 الامن
 7 الكفاءة
 8 المجاملة

 نفوس الةملاء، في الثق  زرع على الموظفين حرص يقيس
 الموظفين، و عع تةاعلهم في بالأعان الةملاء شةور و

 الكافي  عةهم،وإلماعهم بالمةرف  بلباق  الموظفين تةاعل
 .أسئلتهم عن للإجاب 

 الامان
Empathy 

 9 معرفة العميل/فهم 1
الوصول إلى  إمكانية

 الخدمة
10 

 (PZB ,1985,1988)على  بالاعتماد الباحثين إعداد من: المصدر

تتيح للمؤسس  إنتاج  والقدرات التيتةرف الميزة التنافسي  على أنها مجموع  المهرات أو التقنيات أو الموار  :الميزة التنافسية3-3
هؤلاء المنافسين عن وجه  نظر الةملاء الذين يتقبلون  اختلافها عن و تميزها ويؤكدتزيد عما يقدعه لهم المنافسون،  وعنافع للةملاءقيم 

، 0282مريم، )تتفوق على عا يقدعه لهم المنافسون الآخرون  والقيم التي، حيث يحقق لهم المزيد عن المنافع والتميزهذا الاختلاف 

 وإستراتيجي التمييز،  إستراتيجي قيا ة التكلف ،  إستراتيجي : ثلاث استراتيجيات تنافسي  أساسي  هي Porterوقد اقتراح (.881ص
 . التركيز

اهتماعها بتخفيض الكلف إلى أ نى عستوى ممكن  ون التأثير  الإستراتيجي تركز هذه  :قيادة التكلفة إستراتيجية 1-3-3
المتاح ، و هو عا يتفق عع عفهوم الكفاءة و على عةدل الإنتاج و ذلك استنا ا لمفهوم الخبرة و الاستخدام الأعثل لموار  المؤسس  

التصنيةي   الإعكانياتالذي يركز أحد جوانبه على الضغط على التكاليف إلى أ نى حد عقبول، كما يتطلب هذا الخيار بناء  الإنتاجي 
ال البحوث و التطوير و ذات الكفاءة الةالي  و الاستمرار على تخفيض التكاليف إضاف  إلى تقليل النفقات إلى الحد الأ نى في مج

 .(784، ص0222طاهر،)الخ، يةطي التمتع بكلف  عنخفض  المؤسس  قوة  فاعي  ضد المنافسين...الإعلانخدعات البيع و 
ممثل  في عنتج ذو  ،وعالي  للةميلقدرة المؤسس  على توفير قيم  عنفر ة  الإستراتيجي تةني هذه  :التمييز إستراتيجية 2-3-3

 Jean, 2001, p) المنافسين وأجدر عنجو ة عالي  أو عواصفات خاص  أو خدعات عا بةد البيع عن أجل الحصول على قيم أعلى 

تكنولوجيا ، يز للمنتج عن المنتجات المنافس تصميم مم:أبةا  نذكر عنها وتتخذ عدةطرق التمييز عن قطاع لآخر  وقد تختلف،(102
 .خدعات عا بةد البيع أو طرق مميزة في التوزيع، مميزة للمنتج ائصخص، مميزة
أفضل في السوق عن خلال إشباع  وتحقيق عوقعالتركيز إلى بناء عيزة تنافسي   إستراتيجي تهدف  :التركيز إستراتيجية 3-3-3

أو التركيز على استخداعات عةين  للمنتج،  حاجات لمجموع  عةتبرة عن المستهلكين، أو بواسط  التركيز على السوق جغرافي محدو ،
 .كله  وليس السوقالسابقتين في أنها تةتمد على خدع  جزء عن السوق  الإستراتيجيتينفهي بذلك تختلف عن 

 :الإطار الميداني للدراسة-4

 تم سةيدة، حيثبولاي  " أوريدو" هاتف النقال عملاء عتةاعلي جميع عن  الدراس  مجتمع يمثل :الدراسةمجتمع وعينة  4-1
 أي للتمحليل، صالح  و استبان  عكتمل ( 71)استبان ، تم استرجاع ( 100) تم توزيع حيث ،البسيط  على الةين  الةشوائي  الاعتما 

يوضح توزيع عين  ( 2)رقم والجدول  .النتائج اعتما  كافي  للتمحليل و الةين  هذه اعتبرت و عن الاستبيانات الموزع ،( %17) بنسب 
 .الدراس  حسب المتغيرات الشخصي 
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 توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية. 3جدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغيرات
 50.7 62 ذكر الجنس

 49.3 63 انثى
 % 000 71 المجموع

 80.2 82 سن  31إلى  30عن  السن
 82.8 80 سن  21إلى  20عن 
 02.2 08 سن  41إلى  40عن 
 9.9 4 سن 11الى 10عن

 8.8 6 سن  00أكثر عن 
 % 000 71 المجموع

 2.3 2 ابتدائي المستوى التعليمي
 02.1 08 متوسط
 86.2 01 ثانوي
 66.2 88 جامعي

 08.0 00 دراسات العليا
 % 000 10 المجموع

 88.6 60 موظف الوظيفة
 2.2 1 تاجر

 88.3 02 مهنة حرى
 83.8 02 أخرى

 % 700 17 المجموع
 .بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

على قسمين وذلك  احتوت الدراس ، حيث مجتمع عن البيانات جمع في رئيس  كأ اة الاستبان  استخدام تم :الدراسة أداة 4-2
فقرات  (04) عن يتكون و الدراس  عين  لأفرا  الشخصي  بالبيانات تتةلق عاع  أسئل  عن يتكون :الأول القسم :التاليعلى النحو 

 :الأول المحور: محورين كما يلي على عوزع  فقرة( 24)عن  يتكون :القسم الثانيو(. التةليمي، الوظيف  ، الةمر، المستوىالجنس)
 .فقرة( 73)عن  يتكون التنافسي ،والميزة :المحور الثاني و .فقرة (33) عن يتكون عناصر جو ة الخدعات، و

 (:4)الخماسي والمتدرج كما هو عوضح في الجدول رقم ( Likert)ليكرت  عقياس باستخدام الةبارات جميع تم عرض وقد
 الفقرات على الإجابة مقياس. 4جدول 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف
 1.00-4.30 4.71-2.40 2.21-3.00 3.11-7.10 7.11-7 الدرجة

 .من إعداد الباحثين:المصدر

ألفا كرونباج  عةاعل باستخدام الاستبان  لفقرات الداخلي الاتساق بفحص الأ اة ثبات عن التحقق تم :الدراسة أداة ثبات 4-3
عةاعل المثبات بلغت  قيم يتضح أنلمتغيرات الدراس ،حيث  عةاعلات الثبات قيم  إلى( 1) رقم الجدول يشير الدراس ، و عين  على

 لجميع الثبات عةاعل أعا قيم (. 0.10)التنافسي  الميزة بلغت بالنسب  لمحور  حين في ،(0.11) جو ة الخدعاتبالنسب  لمحور عناصر 
التي توصلت لها  النتائج تةميم إعكاني  كذلك و النتائج، إعكاني  ثبات على يدلم  مما جيدة القيم هذه جميع ، و(0.10)الفقرات بلغ 

 .الدراس 
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 لدراسة لمتغيراتا ألفا كرونباخ معاملات.5 جدول

 معامل ألفا كرونباج العدد المتغير
 0.896 33 جودة الخدمات
 0.762 73 الميزة التنافسية

 0.909 24 بالنسبة لجميع الفقرات
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

 :البحث نتائجومناقشة  تحليل 4-4

إن الهدف عن إجراء الإحصاء الوصفي هو عةرف  اتجاه إجابات أفرا  الةين ، :الدراسةالتحليل الوصفي لمتغيرات  4-4-1
عن )الخماسي  فضلا عن تبيان وتقدير عستوى أهمي  الفقرات والمتغيرات عن وجه  نظر أفرا  الةين ، وذلك بالاعتما  على سلم ليكرت

 .المتوسط الحسابي وحساب ،( رج عوافق بشدة كأقصى  رج  إلى غير عوافق تماعا كأ نى 
  الحسابي  عتوسط اتضح أن( 0)عن خلال الجدول رقم  :جودة الخدماتاتجاه إجابات أفراد العينة لقياس عناصر

الفرعي   حيث الةناصر أعا عن(. 7.001)ف عةياري وبانحرا( 2.11)اتجاه إجابات أفرا  الةين  بلغ للجو ة الخدع  حسب الكلي 
الاستجاب  و  للاعتما ي بالنسب  لةنصر ( 2.31)و ( 2.31)في حين بلغت  الملموسي ،بالنسب  لةنصر ( 2.41)فقد بلغت الخمس  

 إجابات وبالتالي فإن عةظم. على التوالي( 2.40)و ( 2.03)بلغت المتوسط الحسابي  الأعان والتةاطف فقدأعا عنصر . على التوالي
   .الخماسي ليكرت المســتجوبين كانت نحو اتجاه عوافق ومحايد وفقا لسلم

 جودة الخدماتعناصر  العينة لقياس أفراد إجابات نتائج الإحصاء الوصفي لاتجاه. 6جدول 
المتوسط  العبـــــــارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 اتجاه إجابة العينة

 أوافق 0.028 6.82 .المؤسس  أجهزة و عةدات حديث  تمتلك 7
 محايد 0.038 6.80 (.فق، القاعات، الساحات، الملاعبالمو )جاذبي  التجهيزات و المباني  3
 أوافق 0.083 6.22 المظهر الةام للموظفين و الةاعلين أنيق و حسن 2
 أوافق 0.208 6.32 .المظهر الةام للمؤسس  جذابا 4

 أوافق 0.18212 6.8228 لجوانب المادية الملموسةمجال الكلي 
 متوسطة 0.281 8.23 .الوفاء بتقديم الخدع  في عوعدها المحد  1
 متوسطة 0.288 6.02 .الدق  و عدم الأخطاء في تقديم الخدعات المختلف  0
 متوسطة 0.028 6,81 توافر الةد  الكافي عن الموظفين 1
 متوسطة 0.222 8,22 .المختلف الحرص على حل عشاكل الةملاء  1
 أوافق 0.238 6,10 .الاحتفاظ بسجلات و علفات  قيق  1

 متوسطة 0.32220 6,8382 مجال الكلي للاعتمادية

 أوافق 0.023 6.88 سرع  المؤسس  في تقديم الخدعات 70
 متوسطة 0.018 6.61 الاستجاب  الفوري  لمشاكل الةملاء 77
 متوسطة 0.002 8.32 .إعلام الةملاء بمواعيد تقديم الخدعات و الانتهاء عنها 73
 متوسطة 0.202 8.32 .الاستةدا  الدائم للتةاون عع الةملاء لحل المشكلات الةالق  72

 متوسطة 0.16822 6.8208 مجال الكلي للاستجابة
 أوافق 0.288 6.38 .سلوك الموظفين يةزز الشةور بالأعان و الثق  الةملاء 74
 أوافق 0.222 6.33 .إلمام الموظفين بالمةلوعات الكافي  و حسن توصيلها 71
 أوافق 0.231 6.13 .اللباق  و حسن الخلق في التةاعل عن قبل الموظفين 70
 أوافق 0.221 6.22 .تتةاعل المؤسس  بالمةلوعات الخاص  بالةملاء بسري  71

 أوافق 0.28022 6.2868 مجال الكلي السلامة و الأمان
 أوافق 0.218 6.33 .يظهر الموظفون الو  في علاقتهم عع الةملاء 71
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 أوافق 0.021 6.82 .وضع عصلح  الةميل في عقدع  اهتماعات الإ ارة 71
 أوافق 0.288 6.30 .الروح المرح  و الصداق  واضح  في التةاعل  اخل المؤسس  30
 محايد 0.020 6.06 .الرحلات و التةارفتتيح المؤسس  فرص  للاحتفالات و  37
 أوافق 0.221 6.23 .احترام ضيوف المؤسس  و زوارها و استقبالهم بحفاوة 33

 أوافق 0.22003 6.8282 مجال الكلي التعاطف الاجتماعي
 أوافق 0.002 6.32 المتوسطالحسابيوالانحرافالمعياري الكليلمقياس عناصر جودة الخدمات

(n=71) ،(Test value = 3) 
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

  نتائج بينت فقد بقياس محور الميزة التنافسي ، يتةلق فيما :الميزة التنافسيةاتجاه إجابات أفراد العينة لقياس محور 
وبانحراف عةياري ( 2.44)بلغ  أفرا  الةين  قدعتوسط الحـــسابي الكلي لنتـــائج اتجاه إجابات  ان (1)التحليل الموضح  في الجدول رقم 

( 2.12)القيا ة في التكلف ، في حين بلغ  لاستراتيجي بالنسب  ( 2.11)الفرعي  الثلاث  فقد بلغ  حيث الةناصر أعا عن(. 0.103)
ـتجوبين كانت نحو اتجاه عوافق المسـ إجابات وبالتالي فإن عةظم. بالنسب  لاستراتيجي  التركيز( 2.41)بالنسب  لاستراتيجي  التميز، و 

 .الخماسي ليكرت لسلم
 الميزة التنافسية العينة لقياس أفراد إجابات نتائج الإحصاء الوصفي لاتجاه. 7جدول 

المتوسط  العبـــــــارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه إجابة العينة

 أوافق 0.222 6.80 .توفر المؤسس  عنتجاتها و عروضها في الأعاكن المناسب  7
 أوافق 0.206 6.32 .تسهل المؤسس  الحصول على المنتجات و الةروض بأبسط جهد للزبون 3
 أوافق 0.202 6.28 .توفر المؤسس  كل المةلوعات للزبون عن أجل تسهيل عملي  الشراء 2
 محايد 0.212 6.62 .تةمل المؤسس  على خفض التكاليف المالي  للزبون عند شراء عنتجاتها 4

 أوافق 0.31362 6.3162 مجال الكلي استراتيجية القيادة التكلفة
 أوافق 0.288 6.82 .تحقق المؤسس  التميز عن خلال توفير المنتجات التي يرغب فيها الزبون 1
 أوافق 0.220 6.33 .تتميز المؤسس  بالقدرة على الالتزام بمواعيد التسليم التي يرغب بها الزبون 0
 أوافق 0.126 6.28 .المؤسس  بتوفير المنتجات لمختلف فئات الزبائنتتميز  1
 أوافق 0.262 6.30 .تطور و تميز المؤسس  عنتجاتها عقارن  بالمنافسين 

 أوافق 0.32328 6.3638 مجال الكلي استراتيجية التمييز

جوهر المنافس  هو البحث عن قطاع سوقي محد  لتحقق فيه المؤسس  عيزة  1
 .تنافسي 

 أوافق 0.208 6.32

 أوافق 0.216 6.88 .توفر المؤسس  الموار  لخدع  قطاع سوقي محد  70
 محايد 0.228 6.61 .تسيطر المؤسس  على تكاليفها في حال  الةمل في قطاع سوقي محد  77
 أوافق 0.120 6.38 .تحقق المؤسس  التميز في حال  الةمل في قطاع سوقي محد  73

 أوافق 0.20803 6.8138 استراتيجية التركيزمجال الكلي 
 أوافق 0.228 6.88 المتوسطالحسابيوالانحرافالمعياري الكليلمقياس الميزة التنافسية

(n=71) ،(Test value = 3) 
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

 

وفقا للإطار النظري للدراس  ونموذج الدراس  سنستةمل في  راستنا هاته :الدراسةاختبار النموذج وفرضيات  4-4-2
، لدى وجب .بمةنى إ خال الجبري للمتغيرات الدراس ( Méthode standard)الانحدار المتةد  باستةمال الطريق  القياسي  

 :التحقق عن شروطها والتي هي كالتالي
، حيث يجب أن (durbin-watson)يتم هذا الاختبار بالاعتما  على عؤشر  :اختبار استقلالية البواقي: 1الشرط 

 .يوضح نتائج هذا الاختبار والجدول التالي، [2-7]يكون محصور بين المجال 
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 (Durbin-watson) مؤشر اختبار. 8جدول 
 (durbin-watson ) إختبار   عؤشر الحدو  المسموح بها

[0-6] 8.61 
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

تأتي ضمن الحدو  المقبول ، وهو عا يؤكد على ( durbin-watson)توضح النتائج الجدول أعلاه أن قيم  اختبارعؤشر
 .استقلالي  البواقي، بمةنى أخر أنه يوجد ارتباط ضةيف بين البواقي وهذا لا يؤثر على النتائج الدراس 

الذي ( VIF)يتم التحقق عن هذا الشرط بالاعتما  على عةاعل التضخم  :رات المستقلةمتغي استقلالية اختبار:2الشرط 
يوضح نتائج  والجدول التالي، 0.3الذي يجب ان يكون أكبر عن ( tolerance)المسموح  التباينوقيم   70يجب أن يكون أقل عن 

 .هذا الاختبار
 المسموح التباين و التضخم معامل نتائج. 9جدول 

 (tolerance) التباين المسموح  (VIF)معامل التضخم  المستقلة المتغيرات
 0.440 3.313 الملموسي 
 0.227 2.032 الاعتما ي 
 0.470 3.401 الاستجاب 
 0.007 3.041 التةاطف
 0.441 3.324 الاعان

 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

وهو يؤكد استقلالي  المتغيرات المستقل  للدارس  وعدم تداخلها عع  المقبول ،تبين النتائج أعلاه أن جميع القيم تندرج ضمن الحدو  
 .بةضها

والذي تم إجراءه للتحقق  سيمرنوف، -نتائج اختبار كولجروف( 07)الجدول  يوضح :للبياناتالتوزيع الطبيعي : 3الشرط 
، وهذا 0.01ونتائج الاختبار تبين أن قيم  عستوى الدلال  لكل جزء في الاستبيان أكبر عن  الطبيةي،عن عدى إتباع البيانات للتوزيع 

 .يدل على ان البيانات تتبع التوزيع الطبيةي ويمكن استخدام الاختبارات المةلمي 
 اختبار التوزيع الطبيعي نتائج. 11جدول 

 مستوى المعنوية zقيمة الاختبار  محتوى المحور محاور
 0.70 0.113 جو ة الخدع  الأول
 0.17 0.113 الميزة التنافسي  الثاني

 0.383 0.262 الاستبيان ككل
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

 اختبار استةمالتم : اختبار ملائمة نموذج الدراسة (anova ) للتأكد عن صح  النموذج الدراس  كما هو عوضح في
 :الجدول التالي

 (anova)نتائج اختبار . 11جدول 
مستوى 
 الدلالة

 Fقيمة
 المحسوبة

متوسط 
 المربعات

مجموع  درجة الحرية
 المربعات

 النموذج

 الانحدار 1.127 1 7.110 71.011 0.00
 البواقي 0.101 01 0.707

 المجموع 74.411 10
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

بين المتغيرات المستقل   إحصائي  بمةنىأن الةلاق وهي  ال   71.011المحسوب  تساوي  Fعن خلال الجدول أعلاه فإن قيم  
 .مما   يؤكد صلاحي  النموذج للاختبار صفر،تساوي  والتابة  لا
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 صحة الفرضيات اختبار: 

 لاختبار علاق  الارتباط بين المتغيرات البحث، تم استخدام عةاعل الارتباط البسيط  :فرضيات الارتباط(Pearson 
Correlation ) أن هناك علاق  ارتباط عةنوي  عوجب  وقوي  بين، حيث نلاحظ عن خلاله (73)رقم كما هو عبين في الجدول 

، وهذا عا يدعم (0.00)بمستوى عةنوي  ( **0.601)إذ بلغ عةاعل الارتباط بينهما يزة التنافسي  عناصر جو ة الخدعات مجتمة  والم
كما تشير النتائج أيضا   .جو ة الخدعات والميزة التنافسي قبول الفرضي  الرئيسي  الأولى التي تنص على ان هناك علاق  ارتباط عةنوي  بين 

الاستجاب ، التةاطف، ، الاعتما ي ، الملموسي )عستوى الفرعي  جو ة الخدعات علىر إلى أن هناك علاق  ارتباط عةنوي  بين عناص
( **0.410،  **0.661،**0.327، **0.495، **0.615)الارتباط بينهما ، إذ بلغت قيم عةاعلات والميزة التنافسي ( الاعان

 .على التوالي
 نتائج معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة. 12جدول 

جودة  الامان التعاطف الاستجابة الاعتمادية الملموسية 
 الخدمة

الميزة 
 التنافسية

-  -  - - - 7 الملموسية
 - - - -  - - 

 - -  - - 7 **397. الاعتمادية
 .000 - - -  - - 

 - -  - 7 **0.375 **0.375 الاستجابة
 .000 .000 - -  - - 

 - -  7 **0.344 **0.0.326 **0.312 التعاطف
 .000 .000 .000 -  - - 
 --  7 **0.501 **0.423 **0.418 **0.397 الامان
 .000 .000 .000 .000  - - 

جودة 
 الخدمة

0.398** 0.505** 0.496** 0.469** 0.547** 7  -

 .000 .000 .000 .000  .000 - 
الميزة 

 التنافسية
0.515** 0.495** 0.527** 0.551** 0.410** 0.601** 0 

P**< 0.01 ; p*< 0.05 ; n=71 
 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

 تأثير جو ة الخدع  على الميزة التنافسي  في المؤسس  المبحوث  خصص هذا الجزء عدى بهدف  عةرف  و تحديد :فرضية التأثير
 :الفرضي  الفرعي  المنبثق  عنها كالآتيللتحقق عن إعكاني  قبول أو رفض الفرضي  الرئيسي  الثاني  و 

تبين عن خلال نتائج تحليل : تأثير عناصر جودة الخدمة  مجتمعة على الميزة التنافسية في المؤسسة المبحوثة
 = sig)عستوى الدلال  وجو  تأثيرا عةنويا لةناصر جو ة الخدع   مجتمة  على الميزة التنافسي   إذ بلغت ( 72)الانحدار  الجدول رقم 

 (R2 = 0.361)بالنظر لقيم  عةاعل التحديد في الدراس ، و  عستوى الدلال  الإحصائي  المةتمدة( 0.01)أقل عن  يوه( 0.00
أعا الباقي  النسب   فتةو  لمتغيرات أخرى لم  في التباين الحاصل في الميزة التنافسي ، %(36.1)فإن  أبةا  المتغير المستقل تفسر عا قيمته 

لةناصر جو ة الخدع  مجتمة  في على الميزة أثر  إنه يوجدالقائل  تدخل في النموذج الدراس ، وبالتالي نقبل الفرضي  الرئيسي  الثاني  
 .التنافسي 
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 سة المبحوثةعلى الميزة التنافسية في المؤس الخدمة مجتمعةالتأثير عناصر جودة  نتائج.13جدول 
 جودة الخدمة: المتغير المستقل 

:المتغير التابع  
 الميزة التنافسية

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد

R
2

 

معامل 
 الانحدار

B 

 :قيمة المحسوبة لــــ
F 

 مستوى الدلالة
Sig 

0.601 0.601 0.501 38.915 0.000 

 بعد إعادة التنظيم (SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر

  بهدف توضيح علاقات التفصيلي  لةناصر :منفردا على الميزة التنافسية جودة الخدمةكل عنصر من عناصر تأثير
ثاني  جو ة الخدع  عنفر ة على الميزة التنافسي  على عستوى المؤسس  المبحوث  ، وفي ضوء  الفرضي  الفرعي  المنبثق  عن الفرضي  الرئيسي  ال

. يوضح تأثير كل عنصر عن عناصر جو ة الخدع  عنفر ا على الميزة التنافسي  على عستوى المؤسس  المبحوث ( 74)الجدول رقم ، فإن 
على الميزة  جو ة الخدع هنالك تأثيرا عةنويا لكل عنصر عن عناصر نلاحظ أن ( B)وعن خلال عتابة  عستوى الدلال  وقيم عةاعلات 

 :عن خلال الآتي( B)ويمكن الوقوف على تسلسل أولوي  هذا التأثير حسب قيم  التنافسي ،
   أن أعلى تأثير لةناصر جو ة الخدع  على ( 74)يتضح لنا عن الجدول :تأثير عنصر التعاطف على الميزة التنافسية

في حين بلغت B  (0.413  )إذ بلغت قيم  الميزة التنافسي   يتمثل في عنصر  التةاطف و الذي جاء بالمرتب  الأولى عن حيث التأثير 
 . (0.01)عند عستوى  لال  وهي قيم  عةنوي  (*18.868)المحسوب   Tقيم  
   جاء تأثير عنصر الملموسي  على الميزة التنافسي   في المرتب  الثاني  عن :تأثير عنصر الملموسية على الميزة التنافسية

عند عستوى  لال  وهي قيم  عةنوي  (*4.450)المحسوب   Tفي حين بلغت قيم    B(0.724 )حيث التأثير إذ بلغت قيم  
(0.01). 
   في المرتب  الثالث  عن حيث التأثير إذ  عنصر الأعان على الميزة التنافسي جاء :تأثير عنصر الامان على الميزة التنافسية

 .(0.01)عند عستوى  لال  قيم  عةنوي   وهي(*3.913)المحسوب   Tفي حين بلغت قيم    B(0.773 )بلغت قيم  
   في المرتب  الرابة  و الأخيرة جاء عنصر الاستجاب  على الميزة التنافسي  :تأثير عنصر الاستجابة على الميزة التنافسية

عند عستوى  لال  وهي قيم  عةنوي  (*2.864)المحسوب   Tفي حين بلغت قيم   B(0.017)عن حيث التأثير إذ بلغت قيم  
(0.01). 
   و الخاعس  في المرتب  جاء عنصر الإعتما ي  على الميزة التنافسي  :تأثير عنصر الاعتمادية على الميزة التنافسية

عند عستوى وهي قيم  عةنوي  (*2.297)المحسوب   Tفي حين بلغت قيم   B(0.001)الأخيرة عن حيث التأثير إذ بلغت قيم  
 .(0.01) لال  

 دلالة ذو تأثير يوجدوعن خلال كل عاسبق تحليله نقبل الفرضي  الفرعي  المنبثق  عن الفرضي  الريسي  الثاني  و التي عفا ها أنه 
 .المبحوثة في المؤسسة منفرداً على الميزة التنافسية جودة الخدمة من عناصر عنصر لكل معنوية

 
كل عنصر من عناصر جودة الخدمة منفردا على الميزة التنافسية في المؤسسة  تأثير. 14جدول 

 .المبحوثة
 مستوى الدلالة Tقيمة  المعاملات المعلمية المعاملات غير المعلمية النموذج

Sig B الخطأ المعياري Beta 
 0.000 4.640 - 0.103 0.477 الثابت

 0.000 4.450 0.156 0.030 0.134 الملموسية
 0.022 2.297 0.078 0.030 0.068 الاعتمادية
 0.004 2.864 0.108 0.032 0.091 الاستجابة

 0.000 3.913 0.139 0.029 0.112 الامان
 0.000 18.868 0.603 0.026 0.482 التعاطف

 بعد إعادة التنظيم( SPSS.V.22)مخرجات برنامج  :المصدر
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 :الخاتمة -5

بالاعتما  على  راس   وذلك التنافسي الميزة  وأثرها علىعستوى الجو ة الخدعات عن خلال هذه الدراس  عةرف   احاولن
الذي  الأعربولاي  سةيدة، عع الاعتما  بةض الأساليب الإحصائي  المختلف  " أوريدو" وكال  عتةاعل هاتف النقال تطبيقي  أجريت ب

 :التالي  النقاط في نوجزهااحات التي عكننا الخروج بجمل  عن النتائج والاقتر 
 :الدراسة نتائج 5-1

 ؛عقبولاعن وجه  نظر عين  البحث كان  جو ة الخدع أظهرت النتائج أن عستوى تطبيق  -
 ؛قبولاوجه  نظر عين  البحث كان كذلك ع محل الدراس  عناصر الميزة التنافسي  عن وكال تبني أشارت النتائج أن عستوى  -
محل  بوكال  والميزة التنافسي  عنفر ة مجتمة  وعناصر جو ة الخدع  الدراس  أنه يوجد علاق  ارتباط عوجب  وعةنوي  بين كشفت النتائج  -

 ؛الدراس 
محل  بوكال  مجتمة  وعنفر ة في الميزة التنافسي  جو ة الخدع بينت النتائج كذلك على وجو  أثر ذو  لال  إحصائي  لةناصر  -

التةاطف، الملموسي  ، الأعان، الاستجاب ، )وإن أكثر الابةا  تأثيرا في تةزيز الميزة التنافسي   كان على الترتيب كمايلي الدراس ،
 (.الاعتما ي 

 :في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها خلصت الدراس  إلى الاقتراحات التالي  :توصيات الدراسة 5-2.
، ونقصد بها نوعا عا وبصف  خاص  الةناصر التي أظهرت فيها عين  البحث عستوى عتدني الخدع جو ة ضرورة اهتمام المؤسس  بةناصر  -

إلى جانب  الموظفين، عن الكافي الةد  المحد ، توافر عوعدها في الخدع  بتقديم الوفاءعن خلال  الاعتما ي  والاستجاب  وذلكعنصر 
 الق ؛الة المشكلات لحل الةملاء عع للتةاون الدائم الاستةدا 

وذلك عن تةزيز وتحقيق الميزة التنافسي  أثبتت الدراس  الأثر الكبير الذي بلةبه في  التةاطف حيثمحل الدراس  بةنصر وكال  زيا ة التركيز  -
 ؛خلال زيا ة اهتماعها بالةميل وإظهار الو  في التةاعل عةه ووضع عصلحته في عقدع  اهتماعات الإ ارة

 ؛ عيزتها التنافسي محل الدراس  عن اجل رفع أ ائها وزيا ة أرباحها وتحسين جو ة الخدع  بوكال  والتحسين المستمر لةناصر  التقييم -
 ؛تطبيق جو ة الخدعات،وتوعيتهم بأهميتها في تحقيق الميزة التنافسي  وضع براعج لتدريب وتأهيل الةاعلين حول -
م محور   الةملاء، المتسويقي  الحديث  في المتةاعل ععضرورة الاهتمام بالأساليب والمتوجهات  - والاستماع إلى صوتهم، والترمكيز عليهم، لأنهم

 .والشكاوىالاستبانات، ونظام الاقتراحات  كلم الةمليات، ويكون ذلك عن طريق المقابلات الشمخصي  و
 

 :المراجعقائمة 

 .21ص  التوزيع، و النشر و للطباعة غريب ،دار0000للأيزو  التأهيل متطلبات و الشاملة الجودة ،ادارة(1002)علي،  السلمي -

 وائل دار متكامل، منهجي منظور الاستراتيجية الادارة إدريس، صبحي محمد وائل ،(1000) الغالبي، منصور محسن طاهر -

 .724،عمان،الأردن،ص 1للنشر،الطبعة

 التوزيع، و للنشر صفاء دار الطبعةالأولى، الحديثة، المنظمات في الجودة ،(1001)  الشبلي، طارق ، الدرادكة مأمون -

 . 21عمان،الاردن،ص

 الجديد، الاقتصاد مجلة التنافسية، الميزة تنمية على الشاملة الجودة إدارة تطبيق تأثير ،(1022) براينيس، عبدالقادر خلج، مريم -

 .221،ص 02المجلد ،27العدد

- Jean Charles Mathé. (2001), Management Stratégique concurrentiel, Librairie Vuibert, Germain, p 

102. 

- P. Kother et B.dubois . (2006), Marketing mangement, 12eme édition publi, P 462 

- Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985), A conceptual model of service quality and its 

implications for future research, Journal of marketing 49 (4), pp. 41-50. 

- Gérard Taker, Michel long bois. (1992), Marketing des services, édition de nord, p 45. 

 


