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 المستخلص:

الات والتضارب العالمي بين أقطار العالم المختلفة لاتصرة اإن من أهم آثار ثو

بان أصبح العالم بمثابة القرية الصغيرة، وكذلك بروز ظاهرة العولمة كل ذلك 

أثر على حدة وشراسة المنافسة بين المنظمات المحلية والعالمية الأمر الذي 

 للأقوى.جعل البقاء للأصلح و 

منظمات جعلت من تحسين جودة بين النافسة أن الم الدراسة فيتتمثل مشكلة 

تلك الخدمات المقدمة ضرورة ملحة وجب تحسينها وتطويرها باستمرار، 

فالمنظمات التي لا تواكب المنافسة والتطور المتسرع في البيئة المحيطة سوف 

 تنتهي وتتلاشى.

وتسعى الدراسة إلى تحقيق عدة أهداف منها التعريف بالمنافسة وآثارها 

التعريف بظاهرة العولمة وما هي آثارها وة على المنظمات السلبيابية والإيج

 على المنافسة بين المنظمات.

المنافسة في تحسين جودة الخدمات  التعريف بدورلك تهدف الدراسة إلى وكذ

 المقدمة من المنظمات.

 وتتمثل فرضيات الدراسة في الفرضية الرئيسة التالية:

وبين تحسين جودة  بين المنظماتنافسة ئية للمتوجد علاقة ذات دلالة إحصا

 الخدمات المقدمة.

وقد تمثل مجتمع الدراسة في موظفي شركة ليبيانا بينما تمثلت عينة الدراسة في 

موظفي الإدارة العليا بالشركة ومن أهم النتائج التي تم التوصل إليها هي إثبات 

بين وة المنافس صحة الفرضية على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  الخدمات.المنظمات وبين تحسين جودة 

والمستمر في طريق تحسين  الدؤوبكم أوصت الدراسة ضرورة السعي 

الخدمات المقدمة وتطويرها وزيادة جودتها بضرورة الانفتاح على المنافسين 
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 : المقدمة
إن من أهم آثار ثورة الاتصاالات والتضاارب العاالمي باين أقطاار العاالم المختلفاة باان أصابح العاالم 

بمثابة القرية الصغيرة، وكذلك بروز ظاهرة العولمة كل ذلك أثار علاى حادة وشراساة المنافساة باين 

ل البقااء للأصالح و للأقاوى ، فالعاالم لام يعاد مكاناا  آمناا الاذي جعا ية الأمرالمنظمات المحلية والعالم

ة التقادم التقناي والمعلومااات الاذي صااحب تلااك الضاعفاء ولا للاذين لا يواكبااون تقادم العصار ومجااار

الثااورة، الأماار الااذي انعكااد علااى جااودة الخاادمات المقدمااة، حيااد أن تحسااين تلااك الخاادمات أصاابح 

ت وعادم تصافيتها وخروجهاا مان الساوق المنافساة أوجادت المنظمااء تلك ضرورة ملحة من أجل بق

 فضاء من التسارع في تحسين الخدمات وبجودة عالية من أجل البقاء والاستمرار.

تتمثل مشكلة البحد في أن المنافسة بين المنظماات جعلات مان تحساين جاودة تلاك الخادمات المقدماة 

التاي لا تواكاب المنافساة والتطاور منظماات ار، فالضرورة ملحة وجاب تحساينها وتطويرهاا باساتمر

 المتسرع في البيئة المحيطة سوف تنتهي وتتلاشى.

 ويمكن اختزال مشكلة البحد في التساؤل التالي:

 هل تؤثر المنافسة على تحسين جودة الخدمات المقدمة؟ -

ى لبية علاياة والساوتسعى الدراسة الى تحقيق عادة أهاداف منهاا التعرياف بالمنافساة وآثارهاا الإيجاب 

 التعريف بظاهرة العولمة وما هي آثارها على المنافسة بين المنظمات.والمنظمات 

 المنافسة في تحسين جودة الخدمات المقدمة من المنظمات. التعريف بدورهدف الدراسة الى ويبرز 

ات جاودة الخادمالتعريف بأهمية المنافسة ولما لها من دور فعال في تحسين  الدراسة فيتبرز أهمية 

مان المنظماات، وكاذلك إباراز دور تلاك المنافساة فاي الادفع بالمنظماات فاي تحساين وتطاور  المقدمة

 خدماتها المقدمة من أجل البقاء والاستمرار.

 فرضيات الدراسة:

 تتمثل فرضيات البحد في الفرضية الرئيسة التالية:

 المقدمة.دة الخدمات ين تحسين جووب بين المنظماتتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية للمنافسة 

ومعرفة ما مدى مستوى جودة خدماتهم من أجل العمل على تحسين جودة 

 ائما  رائدة في مجال تخصصها.لتبقى د ة جودتهاخدمات الشركة وزياد
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وقد تمثل مجتمع الدراسة فاي ماوظفي شاركة ليبياناا بينماا تمثلات عيناة الدراساة فاي ماوظفي الإدارة 

 العليا كما تمثلت عينة الدراسة في المنافسة كمتغير مستقل وجودة الخدمات كمتغير تابع .

 منهجية الدراسة:

البيانات والمعلومات من كتب  وصفي في جمعم المنهج السيتم الاعتماد في هذه الدراسة على استخدا

 ومراجع ومجلات ودورات علمية وكذلك من مواقع التواصل الإلكتروني.

كما سيتم الاعتماد على المنهج التحليلي في الدراسة الميدانية من أساليب إحصائية وحزمة تحليل 

 ( وذلك للوصول إلى نتائج الدراسة.SPSSالبيانات )

 دراسة :مجتمع ال

 يبيانا للهاتف المحمول.ة لشرك

 عينة الدراسة :

 الموظفين بالإدارة العليا بالشركة .

 : الدراسات السابقة

 تحسين جودة الخدمة وأثرها على زيادة القدرة التنافسية للمنظمات

 0272دراسة ميدانية على مؤسسة الطيران العربية السورية 

 للباحد: زاهر، بسام حسن :

وي جاودة الخادمات المقدماة فاي المؤسساة العربياة الساورية ي معرفة مساتمن البحد ف يتمثل الهدف

للطيااران ومعرفااة ماادى رضااا المسااافرين عاان تلااك الخاادمات وبيااان مفهااوم رضااا العماالاء وأهميتاا  

وأهداف ، وكاذلك توضايح أهمياة التركياز علاى العميال ودوره فاي تحقياق الميازة التنافساية فاي تقاديم 

ذي يمثل مجالا  للمنافساة باين شاركات الطياران وبياان ن خاصة، والقطاع الطيراالخدمات وذلك في 

مدى مشاركة عاملي المؤسسة محل الدراسة في حرصهم على تجاوز توقعات العملاء وقادم البحاد 

في النهاية ملخصا  لأهم النتائج التي تم التوصل إليها، إن تحسين جاودة الخادمات ياؤثر تاأثير إيجابياا 

مات، كما قدم بعض المقترحات والتوصايات التاي مان شاأنها زياادة افسية للمنظالقدرة التنعلى زيادة 

 القدرة التنافسية لمؤسسة الطيران العربية السورية، والارتقاء بها لتنافد على الصعيد العالمي.

 

0272دراسة في عينة من المصارف التجارية  -قياد جودة الخدمات المصرفية في العراق   
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 ي.حسين الجناب:جاسم محمد للباحد  

يعد دخول العراق في منظمة التجارة الدولية محاولة تبني العولمة والانفتاح على العالم حيد بدأت 

تشتد المنافسة في القطاعات المصرفية و أخذت التوجهات إلى البحد عن إستراتيجية تتناسب و 

ن دول عدد كبير م را واسعا فيبناء القدرة التنافسية في الصناعة المصرفية والتي حققت حضو

العالم لما لها مزايا عديدة تخص كل من لجمهور والمصارف والاقتصاد الوطني من خلال 

مساهمتها في تنمية الاقتصاد وان ضغط المنافسة قللت هوامش الإقراض في حين ازدادت الخدمات 

بات تقتضي توافر متطل المستندة للعولمة الا أنها تستلزم إجراء تغييرات في المصرف الى جانب

لعمل بهذه الإستراتيجية ويترتب عليها اختيار أدوات القياد المناسبة للرقابة على تطبيقها . تمثل ا

قياد جودة الخدمة المصرفية مفاتيح تقييم الخدمة المصرفية بموجب المواصفات والمعايير والتي 

صة ق معايير خاتخدم كل فرييهتم بها الزبائن في مجمل نشاطات المصارف وإدارتها حيد يس

  لتحديد جودة المصرف
 المنافسة:ماهية 

 ماضية،يعيش العالم اليوم مرحلة جديدة تغيرت فيها أمورا  كثيرة عما كان سائدا  في سنوات قليلة 

نشأت أوضاع اقتصادية جديدة تدور حول مفاهيم  السياسي،فبالإضافة إلى التغييرات على الصعيد 

نحو اقتصاديات السوق في كثير  والتحولأهمية دور القطاع الخاص  وتأكيدولية تحرير التجارة الد

شهد العالم تحولات هائلة أنتجت واقعا  جديدا   والعلميكما أن على الصعيد التقني  العالم،من دول 

 .لانترنتواي من خلال الأقمار الصناعية خطال والاتصاليبدو للجميع يقوم على التواصل 

رحلة "بعصـر المعلومـات" ثم أطلق علي  عصر ن عصرا  سمي في مأن العالم يعيش الآالخلاصة 

النظر عن  وبغضجميع الأحوال  وفي المعرفة،يطلق علي  البعض عصر  وأخيرا   الصناعة،ما بعد 

 وتفرض سبق ،تختلف جذريا  عن كل ما  ومعاييره وآليات هذا العصر  وملامحالتسمية فإن سمات 

 .والمتجددةالجديدة  والآلياتة الأخذ بالمفاهيم لي على كل من يعاصره ضروربالتا

وقد كان أخطر آثار العصر الجديد بروز التنافسية كحقيقة أساسية تحدد نجاح أو فشل المؤسسات 

 والمستمرهنا أصبحت المؤسسة في موقف يحتم عليها العمل الجاد  ومن مسبوقة،بدرجة غير 

حافظة علي  في ا في الأسواق أو حتى مجرد المالتنافسية لإمكان تحسين موقعهلاكتساب الميزات 

 .والمحتملينمواجهة ضغوط المنافسين الحاليين 

 في ضوء ما تقدم يمكن صياغة إشكالية البحد التالي:
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 كيـف يـمكـن للمـؤسسـة اكتسـاب قـدرة تنافسيـة ؟

أثير المنافسة ر أساسية، في البداية نتناول تلمعالجة هذه الإشكالية، نقسم البحد إلى ثلاد عناص

هوم الأداء، ثم نحاول التعرض لأهمية القدرة التكنولوجية في تعزيز القدرة التنافسية العالمية على مف

لنتطرق في الأخير إلى أهمية التصدير و علاقت  بالمكانة التنافسية، لكن قبل ذلك نشير إلى ماهية 

 التنافسية.

 مفهوم التنافسية:

لمنافسة المباشرة و المنافسة الغير المنافسة في دنيا الأعمال، ا يمكن القول بأن هناك نوعين من

مباشرة، و المنافسة الغير مباشرة تتمثل في الصراع بين المؤسسات القائمة في المجتمع للحصول 

تحدد في  على الموارد لمتاحة في هذا المجتمع، أما المنافسة المباشرة فهي تلك المنافسة التي

 ي قطاع واحد. المؤسسات التي تعمل ف

و هناك تعريف آخر يرتكز على السوق و مفاده أن التنافسية تقاد من خلال أداء المؤسسة في 

  السوق مقارنة بنظيراتها، و ذلك استنادا  إلى تقويم حصة السوق النسبية.

 أنواع التنافسية:   -

 و تصنف التنافسية إلى صنفين:

 و تتضمن نوعين:  :سب الموضوعالتنافسية بح -

تعتبر تنافسية المنتج شرطا لازما  لتنافسية المؤسسة، لكن  ليد كاف و كثيرا  ما : تنافسية المنتج -أ

يعتمد على سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتج معين، و بعد ذلك أمرا  غير صحيحا ، 

 ع.ة كالجودة و خدمات ما بعد البيباعتبار أن هناك معايير أخرى قد تكون أكثر دلال

يتم تقويمها على أساد أشمل من تلك المتعلقة بالمنتج، حيد لا يتم حسابها  :تنافسية المؤسسة -ب

من الناحية المالية في نفد المستوى من النتائج، في حين يتم التقويم المالي للمنتج بالاستناد إلى 

ن الاعتبار هوامش كل المؤسسة يتم تقويمها آخذين بعيالهامش الذي ينتج  هذا الأخير، أما تنافسية 

 من جهة، الأعباء الإجمالية.المنتجات 

 التنافسية وفق الزمن: -

 تتمثل في التنافسية اللحظية و القدرة التنافسية: 

تعتمد هذه التنافسية على النتائج الإيجابية المحققاة خالال دورة محاسابية، غيار  :التنافسية اللحظة - أ

السااوق، أو عاان  ونهااا قااد تاانجم عاان فرصااة عااابرة فاايلا نتفاااءل بااأن هااذه النتااائج، لكأناا  يجااب أ
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ظروف جعلت المؤسسة في وضعية احتكارية، فالنتائج الإيجابية في المدى القصير  قد لا تكاون 

 كذلك في المدى الطويل.

 
ايير، حياد أن هاذه استطلاع الرأي أن القدرة التنافسية تستند إلى مجموعة معا يبين: التنافسيةالقدرة 

كال معياار يعتبار ضااروري، لأنا  يوضاح جانباا ماان ا علاقاات متداخلاة فيمااا بينهاا، فالأخيارة تربطها

 القدرة التنافسية، و يبقى المؤسسة صامدة في بيئة مضطربة، و لكن  لا يكفي بمفرده.

بنظرة طويلة و على خلاف التنافسية اللحظية، فإن القدرة التنافسية تختص بالفرص المستقبلية، و 

 دورات استغلال.المدى من خلال عدة 

 : عوامل التنافسيـة -

 هناك ثلاد عوامل أساسية تحد درجة المنافسة و هي:

عدد المؤسسات التي تتحكم في المعروض من منتج معين، فكلما زاد عدد المؤسسات كلما ازدادت 

 شدة المنافسة بينهما و العكد بالعكد صحيح.

ا كان من السهل دخول بعض ل بعض المؤسسات إلى السوق، فكلمسهولة أو صعوبة دخو

 ات الجديدة لإنتاج و تسويق منتج معين، كلما زادت شدة المنافسة، و العكد صحيح.المؤسس

العلاقة بين حجم المنتجات التي يطلبها الأفراد في السوق و تلك الكمية التي تستطيع المؤسسات 

عن المطلوب منها كلما فكلما زاد المعروض من المنتجات تقديمها و عرضها من هذه المنتجات، 

 المنافسة و العكد صحيح.زادت شدة 

 قياد التنافسيـة: -

إنتاجية، و كذا من  –يمكن معرفة موقع المؤسسة من التنافسية و ذلك بالاستناد إلى للثنائية فعالية 

الأداء هو المؤشر الأساسي  خلال مقارنة أداء المؤسسة في السوق بأداء منافسيها. و هكذا نجد أن

ؤسسة، و قد تطور مفهوم هذا الأخير وفقا لتطور أوضاع يتحكم في القدرة التنافسية للم الذي

 المحيط، و هذا ما سنحلل  في العنصر الموالي.

 تطور مفهوم الأداء: -

من يعتبر الأداء الاقتصادي من أهم الموضوعات التي تحدد درجة تطور و تنظيم الاقتصاد، حيد 

حو الحضارة و الرفاه الاجتماعي، للمجتمع و التي تؤمن انطلاقة ن خلال  تتشكل الركائز المادية

الذي يبنى بالدرجة الأولى على أساد التراكمات المادية و المالية التي تحققها البلدان و التي تنعكد 

منذ القدم، فق كان و لهذا كان الاهتمام بقياد الأداء \مباشرة على تطور الدخل القومي فيها.  
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للحركات التي كان يؤيدها العامل و توقيت كل منها يلور الفضل في الدراسة الدقيقة لفريديريك تا

بقصد الوصول إلى الوقت اللازم لإدارة الآلة او إيقافها. و لقد كان جوهر الدراسة التي أجراها 

كغيره، بحيد إذا أمكن  تايلور هي أن هناك مجموعة من تفاصيل الحركات تشترك فيها عمليات

مستغرق، فمن الممكن اعتبار النتيجة و حدة فنية يستفاد ل هذه الحركات و دراسة الزمن المشاهدة ك

 منها في العمليات المشابهة التي لم يجري بها دراسة زمن خاصة بها. 

راد و نلاحظ من خلال ما سبق أن النظرة إلى الأداء كانت تقتصر فقط على الزمن المستغرق للأف

النظرة وفقا لتطورات المحيط كما  داء، و لكن سرعان ما تطورت تلكالمعدات لتحديد معدلات الأ

 أشرنا.

 مفهوم الفعالية و الإنتاجية: -

تطورت فكرة الأداء و دخلت مصطلحات جديدة كالفعالية و الإنتاجية، و لها ارتباط وثيق بقياد 

 1اهيم: الأداء، لذا نرى من الضروري توضيح هذه المف

 أولا : الفعاليـة:

عالية على أنها:" استغلال الموارد المتاحة في تحقيق الأهداف المحددة، أي أنها تختص الف تعرف

ببلوغ النتائج"، إذ نلاحظ أن الفعالية تهتم بالنتائج، بينما الكفاءة ترتبط بالوسيلة التي أتبعت في 

 الوصول إلى هذه النتائج.

  ثانيا : الإنتاجيـة:

 رف الإنتاجية بأنها:تع

قني: و يعكد هذا التعريف نتيجة الدراسات التي تمت في مستوى أكثر شمولية للتقدم التأداة قياد 

 "ماكرو اقتصادية".

أداة قياد الاقتصاد في الوسائل: و يتعلق هذا التعريف بالمدد الزمنية للخيارات المتاحة للفرد. و 

 على مستوى الاقتصاد. هذا التعريف صالح على مستوى المؤسسة، و

ام إنتاجي معين: و يفترض هذا التعريف العمل الفوري و نسمي المؤسسة فائدة كفاءة نظ أداة قياد

 كبيرة إذا قامت بتسوية المشاكل التقنية، مثل تحسين أداء المصالح.

 كيف تطورت فكرة الأداء:

و ما تحقق  من إنجازات بما و تواج  المؤسسات اليوم تحديات جديدة تفرض عليها مقارنة الأداء 

تنظيما و الأفضل و الأنجح في السوق، و هو ما يعبر عن  إلي  غيرها من المنظمات الأحسن يصل 
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بالقياد إلى القسط الأفضل، و قد تطورت هذه الفكرة بتأثير المنافسة العالمية و الرغبة في الوصول 

  توى العالمي للأداء حسب ما يوضحإلى أفضل المستويات في الأداء، و من ثم ظهرت فكرة المس

 1الشكل التالي:

 

و بالتالي يمكن القول أن مفهوم تطور من مدى توافر الموارد إلى الاستعمال الأمثل لهذه الموارد 

قصد تحقيق الأهداف المسطرة، و من  كان التركيز في الأداء عل الفاعلية ثم انتقل إلى الفعالية و 

يوم يحمل أو معنى أوسع، و اج، لكن كما يوضح الشكل أصبح المدى إمكانية تحديد طرق الإنت

بمدى تأثير على محيط الإنسان و حمايت ، و بالتالي مراعاة الجانب الإنساني لدى قياد الداء يقاد 

 أصبح من الضروري و من المحتم.

 الإدارة الحديثة للأداء:   -

ي أي مؤسسة أو منظمة هو ضمان و نستطيع القول أن الهدف الأساسي من وجود تسيير )إدارة( ف

 المؤسسة  تأكيد تحقيق الأهداف التي نشأت 

و السبيل الأساسي لضمان و تأكيد تحقيق الأهداف هو تخطيط الأداء )الأنشطة( الموصلة إلى هذه 

 الأهداف، 

و لكي يتم الأداء على الوج  الأفضل حسب التخطيط يجب توفير المستلزمات المادية و البشرية  و 

و يجب توفير المعلومات و الأوضاع التنظيمية و الإدارية، لمعنوية، و يجب تهيئة الظروف و ا

الإرشادات والمعايير الموجهة للأداء، أي تهيئة و توجي  الظروف لإمكان الأداءو لا تستطيع 

قت أم المؤسسة أو الإدارة المعنية أن تنتظر إلى نهاية الأداء لتكتشف عما إذا كانت الأهداف قد تحق

 جاح المستهدفة.عة الأداء و تبيين احتمالات النلا، بل يجب متابعة و مراج

حيد تتغير الأوضاع و الظروف، و تتبدل الأساليب و التكنولوجيات و تختلف كفاءة العناصر 

المستخدمة في الأداء من فترة لأخرى و تستحدد أهداف و تطلعات متجددة، فإن الأمر يقتضي 

 و المعوقات المتغيرة باستقرار.وفقا  لتطور الظروف و الموارد  التطوير في الأداء

 مفهوم وخصائص الخدمات :

عاارف كااوتلر الخدمااة بأنهااا هااي أي نشاااط أو أداء يمكاان لطاارف أن يقدماا  لطاارف آخاار . وماان 

ينتج عن  أي نقل للملكية، وإنتاج  قد يرتبط بالمنتج المادي أو  الضروري أن يكون غير ملمود ولا

 ط ب  .لا يرتب
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 جات ورغبات للمستهلك.عمل ملمود بحيد يشبع حا كما عرفت الخدمة ) بأنها

وعرفها بيمر )بأنها عملية إنتااج منفعاة غيار ملموساة حياد ياتم مان خالال أي شاكل التباادل لإشاباع 

 حاجات ورغبات شخصية لدى العميل أو المستفيد .

 أما عن خصائص الخدمات نذكر منها :

 و ساماعها أو شامها )لا هاا أو تاذوقها أيمكن الإحسااد ب ة . أي بمعنى لاملموس إن الخدمة غير

 تخضع للحواد الخمد(.

  إن الخدمات غير متجانسة أي أن الخدمات المقدمة تتسم بالتغيير والتبدل وذلاك يعاود إلاى مقادم

 الخدمة.

 .الخدمة غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى بعد تقديمها 

 ز والرقاباة إجاراء عملياة الفار يمكان بطبيعاة الحاال لإنتاج أي لاالخدمة غير قابلة للفحص بعد ا

 على الجودة بعد الإنتاج .

تصاانيفا  لهااا حسااب درجااة ارتباطهااا  7991أماا عاان تصاانيف الخاادمات، فقااد أورد كااوتلر عاام 

 بالسلع المادية إلى أربعة أنواع هي: 

 .خدمات ثانوية مصحوبة بسلعة أساسية مثل تقديم خدمات الصيانة 

 كولات والمشروبات.وخدمات مثل تقديم التذاكر والمأات أساسية مصحوبة بسلعة ثانوية خدم 

 .خدمات أساسية مصحوبة بسلعة أساسية: مثل تقديم الوجبات بجانب خدمات غرف النوم 

 .خدمة صافية : مثل تصفيف الشعر أو أعمال الطب النفسي 

 المفهوم العام للجودة:

التااي تظهاار إمكانيااة  مياازات والخااواص للمنااتج أو الخدمااةعُرّفاات الجااودة بأنهااا ) جميااع الم

 ياجات المنصوص عليها .تلبية الاحت

بأنها: ما يحقق الرضاا للعميال بنااء علاى رأي العميال، أي  7911كما عرفها قارفين سنة 

 أن الجودة تتوقف على ذوق العميل وتقييم  الشخصي لها .

ن الجاودة عة أو تقاديم خدماة بمساتوى عاال  ماأما الجودة بمعناها العام )إنتااج المنظماة السال

على الوفاء باحتياجاات ورغباات عملائهاا بالطريقاة التاي تتفاق ماع توقعااتهم تكون قادرة من خلالها 

 وتحقيق الرضا.

والجودة في معناها الواسع ) هي كل فعل أو نشااط موجا  نحاو تزوياد العمالاء بمناتج أو خدماة ذات 

 الرغبات .مستوى مناسب يقابل المتطلبات و
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التي تعني  Qualitasإلى الكلمة اللاتينية  Qualityفهوم الجودة مفهوم الجودة  يرجع م -7

( و قديما كانت تعني الدقة و 3طبيعةالشخص أو طبيعة الشيء و درجة الصلابة. )عروب ، ص

قصور الإتقان من خلال قيامهم بتصنيع الآثار و الأوابد التاريخية و الدينية من تماثيل و قلاع و 

 خدامها لإغراض الحماية. لأغراض التفاخر بها أو إست

وحااديثا تغياار مفهااوم الجااودة بعااد تطااور علاام الإدارة، إذ أصاابح لمفهااوم الجااودة أبعاااد جدياادة و    

 متشعبة.

وقد عرفت الجودة بصفة عامة بأنها : " تلك الدرجة التي يشبع بها منتج معين حاجات المستهلك في 

 كنة.كمية المناسبة و بأقل تكاليف ممالوقت الملائم و بال

كما عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودة بأنهاا : " مجموعاة مان المزاياا و خصاائص المناتج أو 

 الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين. 

يشااير إلااى أن الجااودة بشااكل عااام لهااا علاقااة مباشاارة بتوقعااات العماالاء. ماان حيااد الدقااة والإتقااان 

وب من قبل العميل بتكلفاة ة وتقديم الخدمة في الوقت المرغة في الأداء والمواصفات المتميزوالسرع

مناسبة ل  حيد أن توفر هذه النقاط ستعمل على إقناع العميل بجودة هذه الخدمات. كماا يضايف باأن 

هااي معيااار للتميااز يجااب تحقيقاا  وقياساا .  (TQM)الجااودة ماان وجهااة نظاار إدارة الجااودة الشاااملة 

د ساواء حياد لا مجاال ن تهتم بكال شايء والتفاصايل علاى حاوصول إلى التميز على المنظمات أولل

 للصدفة أو التخميين.

الشركات ذلك أن الجودة لم تعاد إختياارا يمكان أهمية الجودة  إن تحقيق الجودة حلم يراود جميع  -3

 التغاضي عن ، و إنما هي التزام لا بديل ل  و تعد الجودة هامة لثلاد أطراف رئيسية هم :

 المنتجات بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية : المؤسسة : و تظهر أهمية جودة 

ة شهرتها مان مساتوى جاودة الصورة العامة وسمعة المؤسسة في السوق :  تستمد المؤسس -

منتجاتهااا و يتضااح ذلااك ماان خاالال العلاقااات التااي تااربط المؤسسااة مااع المجهاازين و خباارة 

تقديم منتجات تلبي رغبات و حاجات زبائن المؤسسة، فعادم العاملين و مهارتهم و محاولة 

تااوفير الاهتمااام الاالازم بااالجودة قااد يااؤدي إلااى تاادمير ساامعة المؤسسااة، و بالتااالي تخفاايض 

شاااركتها التجاريااة فااي الأسااواق المحليااة و العالميااة، و عاادم رضااا زبائنهااا علااى مسااتوى م

 منتجاتها.

تصنيع المنتجاات قاد ياؤدي إلاى وقاوع حاوادد درجة الثقة في منتجاتها : فسوء تصميم أو  -

 لمستعملي هذه المنتجات، مما يتسبب في المسائلة القانونية للمؤسسة.

يئة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذلك مان خالال إنتااج سالع مستوى الإنتاجية : فالجودة الس -
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 معيبة غير قابلة للتسويق بالإضافة إلى تكاليف الإصلاح . 

وى الضعيف للجودة ياؤدى إلاى زياادة تكااليف المؤسساة و ذلاك مان خالال التكلفة : فالمست -

 زيادة المرفوضات، بالإضافة إلى تكلفة فقدان العملاء. 

 في تقديم الخدمة: خطوات تحقيق الجودة -

 لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية :  

 جذب الانتباه و إثارة الانتباه بالعملاء :   -7

 مكن أن يتحقق ذلك من خلال المواقف التي يبذيها مقدم الخدمة للعملاء وفقا لما يلي : و ي -0

 هم بالاهتمام بهم؛الاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة العملاء، و إشعار -

 حسن المظهر و المقابلة الايجابية و الفاعلة نحو العملاء ؛  -

إظهااار روح الااود و المحبااة فااي الابتسااامة و الرقااة و الدقااة فااي التعاماال مااع العماالاء و  -

 مساعدتهم؛ 

 الروح الايجابية المتفاعلة نحو العملاء بصرف النظر عن النوع والمظاهر ...الخ؛ -

الشخصااية و انتهاااج الموضااوعية فااي التفاعاال والتعاماال مااع مختلااف  الثقااة بااالنفد و قااوة -

 العملاء؛

 عدم اللجوء للمبالغة؛ الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة والخدمة و -

 إشعار  العملاء بالسعادة المتناهية في تقديم الخدمة.  -

أنهاا تعازز سابيل الاولاء  و كل هذا يعد بمثابة صورة ذهنية فاعلة تشحذ الهمام إضاافة إلاى

 الدائم للعملاء في اقتناء الخدمة و تكرار حصولها باستمرار .

المتطلباات الأساساية التاي ياتم اعتمادهاا بهاذا خلق رغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم : و من  -3

 الشأن ما يلي : 

 العرض السليم و المنطقي و المرتب لمزايا السلعة أو الخدمة؛ -

 ي القصور في السلع و الخدمات التي يعتمد عليها العميل؛التركيز على نواح -

 ....الخ؛  اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير على حاسة السمع و اللمد و الشم -

ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها   -

تلاك الإستفساارات بموضاوعية و دقاة و أن يكون مجهز الخدماة مساتعدا للارد عليهاا علاى 

دون مبالغة أو تهويل؛ التركياز علاى الجواناب الإنساانية بالتعامال كالترحياب، الابتساامة و 
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 مية، توفير متطلبات الحاجات الحالية و المستقبلية للعملاء.الشعور بالأه

 خلق إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لدي .-3

 ويمكن توضيح ذلك كما يلي :

يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء وهاي ) أن العميال دائماا أن   -

 جموعة من المبادئ كما يلي :على حق(، وفي هذا المجال يمكن الاعتماد على م

الاعتماد على مبادأ نعام هاذا صاحيح و لكان، حياد يظهار الباائع للعميال اتفاقا  ماع وجهاة   -

 ى تنفيذها بذكاء .نظره في جزء منها ثم يعمل عل

الإقاالال قاادر الإمكااان ماان الاعتماااد علااى النفااي المباشاار مااع إمكانيااة الإعتماااد علياا  فااي   -

 ر من اللجوء إلي ؛الحالات التي لا يكون منها مف

طريقااة التعااويض: وهااي تقااوم علااى المثاال الشااائع أن الغااالي ثمناا  فياا ، فااإذا قااام العمياال   -

ليم مع  بارتفاع الساعر، لكان عناد أخاذ اعتباارات بالاعتراض على ثمن السلعة، يمكن التس

 الجودة، فان ذلك يجعلها تظهر بأنها الأوفر من الناحية الاقتصادية؛

م على قلب الاعتاراض إلاى ميازة، مثاال ذلاك الاعتاراض علاى بعاض طريقة العكد : تقو -

 أنااواع الشاااحنات بأنهااا صااغيرة، و هنااا يمكاان الاارد بااأن ذلااك ماان أهاام مميزاتهااا حيااد أنهااا

تحتاج إلى مساحة أقل بالنسبة لأمااكن الانتظاار و الوقاوف فضالا علاى أنا  يمكان المارور 

 بسهولة نسبية في أماكن اختناق المرور؛

ستجواب : تقوم علاى لجاوء مقادم الخدماة البيعياة و التساويقية إلاى توجيا  بعاض طريقة الا -

 الأسئلة للعميل يكون في الإجابة عليها إتقاءا لاعتراض العميل.

ب على مقدم الخدمة أن يكون مسمعا جيدا للعميال وأن يظهار الاهتماام واليقظاة بحاديد يج -

 ة للعميل؛العميل ويمكن أن يدون بعض الآراء والملاحظات بالنسب

 يجب على مقدم الخدمة ألا يأخذ اعتراضات العميل بالقضية المسلم بها. -

م الخدماة العميال بأنا  قاد من الأمور الهامة عند الرد علاى الاعتراضاات أن لا يشاعر مقاد  -

هزم في المنافسة، حيد إن هذا الشعور قد ياؤدي إلاى نتاائج عكساية وقاد يعمال علاى فشال 

 (.0222عبد المحسن، ت أن تنتهي بنجاح. )المهمة البيعية بعد أن كاد

: )الماديااة، الاعتماديااة، أبعاااد جااودة الخدمااة للشااركة موبااايلي المعتماادة فااي هااذا البحااد

 ان، التعاطف(.الاستجابة، الضم
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

المادية: غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبال الزباون فاي ضاوء مظهار التساهيلات المادياة مثال ) 

 لأفراد ...(المعدات و الأجهزة و ا
 

 : تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة 

يد تم الاستبيان استخدم الباحد الطريقة الرقمية في ترميز البيانات ح بعد تجميع استمارات

لاختبار الفرضية الرئيسية المتعلقة بأثر المنافسة بين المنظمات على تحسين جودة وذلك 

ات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات الخدمات المقدمة، تم إيجاد متوسطات إجاب

( فكانت النتائج كما 3حول متوسط المقياد ) (zالمتعلقة بهذه الفرضية واستخدام اختبار)

 ( 2قم )بالجدول ر
بأثر  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لإجابات مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة4جدول رقم )

ظمات على تحسين جودة الخدمات المقدمة ودرجات الموافقة عليها حسب أسلوب التوزيع المنافسة بين المن
 النسبي

غير موافق   العبارة م
 بتاتا

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

درجة 
 الموافقة

7 

توجد منافسة قوية 
بين المنظمة قيد 
الدراسة وبين 
المنظمات 
 الأخرى.

 6 7 4 1 2 التكرار

 عالية

 33.3 38.9 22.2 5.6 2 %النسبة

0 

تعتبر المنافسة 
هي الدافع الحقيقي 
لتطوير وتحسين 
 خدمات المنظمة.

 

 11 6 1 2 2 التكرار
عالية 
 جدا

 61.1 33.3 5.6 0 0 النسبة%
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

غير موافق   العبارة م
 بتاتا

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

درجة 
 الموافقة

3 

تعمل المنظمة قيد 
الدراسة على أن 
تكون دائما في 

 الطليعة.

 

 8 6 3 1 2 التكرار

عالية 
 جدا

 44.4 33.3 16.7 5.6 2 النسبة%

2 

تقوم المنظمة 
بمتابعة اختيار 
المنافسين من 

حيد التحسينات 
المستمرة على 

 خدماتهم

 4 13 2 1 2 التكرار

 عالية

 22.2 72.2 2 5.6 2 النسبة%

2 

توجد للمنظمة 
استراتيجية 
واضحة قابلة 
للتكييف مع 
متغيرات بيئة 

 المحيطة

 3 10 5 2 2 التكرار

 عالية

 16.7 55.6 27.8 2 2 النسبة%

2 

يؤدي عدم مواكبة 
المنافسة والتطور 

في خدمات 
المنافسين إلى 
إفلاد المنظمة 
وخروجها من 

 السوق.
 

 9 5 4 2 2 التكرار

ية عال
 النسبة% جدا

0 0 
22.2 27.8 50.0 
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

غير موافق   العبارة م
 بتاتا

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

درجة 
 الموافقة

1 

توجد علاقة بين 
المنافسة وبين 
جودة الخدمات 

 المقدمة

 11 6 2 1 2 التكرار
عالية 
 جدا

 نسبة%ال
2 

5.6 2 33.3 61.1 

1 

تعمل المنظمة 
على تطوير 

وتحسين خدماتها 
 باستمرار

 5 10 2 1 2 التكرار

 عالية

 27.8 55.6 11.1 5.6 2 النسبة%

9 

لدى الادارة العليا 
قناعة تامة 

بضرورة تطوير 
خدماتها وزيادة 

 جودتها

 3 13 2 2 2 التكرار

 عالية

 16.7 72.2 11.1 2 2 النسبة%

72 

تقوم الادارة العليا 
بإشراك العاملين 
في اتخاد قرار 
 تحسين خدماتها

 3 5 4 3 3 التكرار

 عالية

 16.7 27.8 22.2 16.7 16.7 النسبة%
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

غير موافق   العبارة م
 بتاتا

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

درجة 
 الموافقة

11 

يوجد رضى تام 

من قبل الادارة 

العليا مع جودة 

الخدمات المقدمة 

 للمنظمة.

 1 9 7 1 2 التكرار

 عالية

 5.6 50.0 38.9 5.6 2 النسبة%

11 

تقوم المنظمة 

بتخصيص 

الموارد المالية 

من أجل البحد 

 والتطوير

 1 11 5 1 2 التكرار

 عالية

 5.6 61.1 27.8 5.6 2 النسبة%

11 

لمنظمة تقوم ا

بالتدريب المستمر 

للعاملين من أجل 

مواكبة التطور 

المتسارع في 

 البيئة المحيطة

 4 9 1 4 2 التكرار

 عالية

 22.2 50.0 5.6 22.2 2 النسبة%

11 

توجد استراتيجية 

واضحة للمنظمة 

في عملية 

الاختيار والتعيين 

وفق أسد 

 4 6 4 3 1 التكرار

 عالية
 22.2 33.3 22.2 16.7 5.6 النسبة%
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

غير موافق   العبارة م
 بتاتا

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

درجة 
 الموافقة

المؤهلات العلمية 

 والخبرات

 ( يلاحظ أن : 2من خلال الجدول رقم )

  التالية: درجات الموافقة عالية جدا على العبارات - أ

 ر المنافسة هي الدافع الحقيقي لتطوير وتحسين خدمات المنظمة.تعتب -7

 تعمل المنظمة قيد الدراسة على أن تكون دائما في الطليعة. -0

منافسة والتطور في خدمات المنافسين إلى إفلاد المنظمة يؤدي عدم مواكبة ال -3

 وخروجها من السوق.

 توجد علاقة بين المنافسة وبين جودة الخدمات المقدمة -2

  التالية: الموافقة عالية على العبارات درجات - ب

 توجد منافسة قوية بين المنظمة قيد الدراسة وبين المنظمات الأخرى. -7

تيار المنافسين من حيد التحسينات المستمرة على تقوم المنظمة بمتابعة اخ -0

 خدماتهم.

  توجد للمنظمة استراتيجية واضحة قابلة للتكييف مع متغيرات بيئة المحيطة. -3

 تعمل المنظمة على تطوير وتحسين خدماتها باستمرار. -2

 لدى الادارة العليا قناعة تامة بضرورة تطوير خدماتها وزيادة جودتها. -2
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

 الادارة العليا بإشراك العاملين في اتخاد قرار تحسين خدماتها.تقوم   -2

 منظمة.يوجد رضى تام من قبل الادارة العليا مع جودة الخدمات المقدمة لل  -1

 تقوم المنظمة بتخصيص الموارد المالية من أجل البحد والتطوير.  -1

ور المتسارع في تقوم المنظمة بالتدريب المستمر للعاملين من أجل مواكبة التط  -9

 البيئة المحيطة.

توجد استراتيجية واضحة للمنظمة في عملية الاختيار والتعيين وفق أسد   -72

 ت.المؤهلات العلمية والخبرا

تم استخدام اختبار ولكوكسون  العبارات المتعلقةولاختبار معنوية درجة الموافقة على كل عبارة من 

(، حيد كانت الفرضية الصفرية 2ما في الجدول رقم )( فكانت النتائج ك3حول متوسط المقياد )

 والبديلة لها على النحو التالي:

 (3ة لا يختلف معنويا عن متوسط المقياد )الفرضية الصفرية: متوسط درجة الموافقة على العبار

 (3مقابل الفرضية البديلة: متوسط درجة الموافقة على العبارة يختلف معنويا عن متوسط المقياد )

العبارات المتعلقة ( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على 5ل رقم )جدو
 حسين جودة الخدمات المقدمةبأثر المنافسة بين المنظمات على ت

 المتوسط العبارة م
الانحراف 
 المعياري

إحصائي 
 الاختبار

الدلالة 
 المحسوبة

7 
توجد منافسة قوية بين المنظمة قيد 

 الدراسة وبين المنظمات الأخرى.
4.00 .907 -3.106- .002 

0 
تعتبر المنافسة هي الدافع الحقيقي 

 لتطوير وتحسين خدمات المنظمة.
4.56 .616 -3.758- .000 
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

 المتوسط العبارة م
الانحراف 
 المعياري

إحصائي 
 الاختبار

الدلالة 
 المحسوبة

 

3 
تعمل المنظمة قيد الدراسة على أن 

 تكون دائما في الطليعة.
4.17 .924 -3.274- .001 

2 

تقوم المنظمة بمتابعة اختيار 

منافسين من حيد التحسينات ال

 المستمرة على خدماتهم

4.11 .676 -3.601- .000 

2 

توجد للمنظمة استراتيجية واضحة 

ت بيئة قابلة للتكييف مع متغيرا

 المحيطة

3.89 .676 -3.358- .001 

2 

يؤدي عدم مواكبة المنافسة والتطور 

في خدمات المنافسين إلى إفلاد 

 المنظمة وخروجها من السوق

4.28 .826 -3.416- .001 

1 
توجد علاقة بين المنافسة وبين جودة 

 الخدمات المقدمة
4.50 .786 -3.672- .000 

1 
سين تعمل المنظمة على تطوير وتح

 خدماتها باستمرار
4.06 .802 -3.343- .001 
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

 المتوسط العبارة م
الانحراف 
 المعياري

إحصائي 
 الاختبار

الدلالة 
 المحسوبة

9 

لدى الادارة العليا قناعة تامة 

بضرورة تطوير خدماتها وزيادة 

 جودتها

4.06 .539 -3.755- .000 

72 
تقوم الادارة العليا بإشراك العاملين 

 في اتخاد قرار تحسين خدماتها
3.11 1.367 -.291- .771 

77 

ة يوجد رضى تام من قبل الادار

العليا مع جودة الخدمات المقدمة 

 للمنظمة.

3.56 .705 -2.673- .008 

70 
تقوم المنظمة بتخصيص الموارد 

 المالية من أجل البحد والتطوير
3.67 .686 -3.000- .003 

73 

تقوم المنظمة بالتدريب المستمر 

للعاملين من أجل مواكبة التطور 

 المتسارع في البيئة المحيطة

3.72 1.074 -2.427- .015 

72 

توجد استراتيجية واضحة للمنظمة 

في عملية الاختيار والتعيين وفق 

 أسد المؤهلات العلمية والخبرات

3.50 1.200 -1.659- .097 

 ( يلاحظ أن2خلال الجدول رقم ) من

 ومتوسطات إجابات مفردات(  2.22 ) الدلالات المحسوبة أقل من مستوي المعنوية - أ
 ( للعبارات التالية :3وسط المقياد )عينة الدراسة تزيد عن مت
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

 توجد منافسة قوية بين المنظمة قيد الدراسة وبين المنظمات الأخرى. -7

 حقيقي لتطوير وتحسين خدمات المنظمة.تعتبر المنافسة هي الدافع ال -0

 تعمل المنظمة قيد الدراسة على أن تكون دائما في الطليعة. -3

 لمنافسين من حيد التحسينات المستمرة على خدماتهم.تقوم المنظمة بمتابعة اختيار ا -2

 توجد للمنظمة استراتيجية واضحة قابلة للتكييف مع متغيرات بيئة المحيطة. -2

مواكبة المنافسة والتطور في خدمات المنافسين إلى إفلاد المنظمة  يؤدي عدم -2
 وخروجها من السوق.

 المقدمة.توجد علاقة بين المنافسة وبين جودة الخدمات  -1

 تعمل المنظمة على تطوير وتحسين خدماتها باستمرار. -1

 لدى الادارة العليا قناعة تامة بضرورة تطوير خدماتها وزيادة جودتها. -9

 يوجد رضى تام من قبل الادارة العليا مع جودة الخدمات المقدمة للمنظمة. -72

 التطوير.تقوم المنظمة بتخصيص الموارد المالية من أجل البحد و  -77

تقوم المنظمة بالتدريب المستمر للعاملين من أجل مواكبة التطور المتسارع في البيئة   -70
 المحيطة.

ه العبارات ونقبل الفرضية البديلة لها وحيد أن متوسطات لذلك نرفض الفرضية الصفرية لهذ
هذا يدل على (، و3إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارات تزيد عن متوسط المقياد )

 وجود ارتفاع معنوي في درجات الموافقة على هذه العبارات.

 ( للعبارات التالية:2.22الدلالات المحسوبة أكبر من مستوى المعنوية ) - ب

 تقوم الادارة العليا بإشراك العاملين في اتخاد قرار تحسين خدماتها. -7

ق أسد المؤهلات توجد استراتيجية واضحة للمنظمة في عملية الاختيار والتعيين وف -0
 العلمية والخبرات.
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

لذلك لا نرفض الفرضية الصفرية لهذه العبارات وهذا يدل على أن درجات الموافقة على هذه 
 العبارات متوسطة.

ولاختبار الفرضية الرئيسية تم إيجاد متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات 
( فكانت النتائج كما 3حول متوسط المقياد ) (  Zبار )المتعلقة بهذه الفرضية ، واستخدام اخت

 بالجدول رقم )( ، حيد كانت الفرضية الصفرية والبديلة لها على النحو التالي :
الصفرية: المتوسط العام لدرجة الموافقة على العبارات المتعلقة لا يختلف معنويا عن  الفرضية

 (3متوسط المقياد )
عام لدرجة الموافقة على العبارات المتعلقة يختلف معنويا عن متوسط الفرضية البديلة: المتوسط ال

 (3المقياد )
 ات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات المتعلقة ( حول المتوسط العام لإجاب Z( نتائج اختبار) 6الجدول رقم )

 المتوسط العام البيان
الانحراف 
 المعياري

إحصائي 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

ة الدلال
 المحسوبة

 000. 17 7.935 50284. 3.9405 مستوى

( بدلالة محسوبة )  1.932( يلاحظ أن قيمة إحصائي الاختبار ) 2من خلال الجدول رقم )

( لذلك نرفض الفرضية الصفرية ونقبل  2.22( وهي أقل من مستوى المعنوية )   2.222

( وهو يزيد 3.9222عينة الدراسة )الفرضية البديلة، وحيد أن المتوسط العام لإجابات مفردات 

(، وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المنافسة وتحسين 3عن متوسط المقياد )

 . جودة الخدمات

من خلال النتائج التي توصل إليها الباحثون ووفقا لاستجابة مفردات عينة البحد يمكننا عرض 

 النتائج العامة للبحد في المحاور التالية:

 -توجد علاقة ذات دلالة إحصائية وتتمثل في العبارات التالية : .1

 توجد منافسة قوية بين المنظمة قيد الدراسة وبين المنظمات الأخرى. -7

 المنافسة هي الدافع الحقيقي لتطوير وتحسين خدمات المنظمة. تعتبر -0
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 مقدمة اثر المنافسة  بين المنظمات على جودة الخدمات ال
 دراسة  ميدانية على شركة ليبيانا  للاتصالات

 
 

 م0202ديسمبر      ,مجلة المعرفة للعلوم الإنسانية والتطبيقية  

 

 تعمل المنظمة قيد الدراسة على أن تكون دائما في الطليعة. -3

منظمة بمتابعة اختيار المنافسين من حيد التحسينات المستمرة على تقوم ال -2

 خدماتهم.

 ة المحيطة.توجد للمنظمة استراتيجية واضحة قابلة للتكييف مع متغيرات بيئ -2

يؤدي عدم مواكبة المنافسة والتطور في خدمات المنافسين إلى إفلاد المنظمة  -2

 وخروجها من السوق.

 فسة وبين جودة الخدمات المقدمة.توجد علاقة بين المنا -1

 تعمل المنظمة على تطوير وتحسين خدماتها باستمرار. -1

 اتها وزيادة جودتها.لدى الادارة العليا قناعة تامة بضرورة تطوير خدم -9

 يوجد رضى تام من قبل الادارة العليا مع جودة الخدمات المقدمة للمنظمة. -72

 المالية من أجل البحد والتطوير.تقوم المنظمة بتخصيص الموارد   -77

تقوم المنظمة بالتدريب المستمر للعاملين من أجل مواكبة التطور المتسارع في   -70

 البيئة المحيطة.

 و التوصيات : النتائج -

 أولا : النتائج :

 من خلال التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات تم التوصل إلى النتائج التالية:

رضية الرئيسية والتي تتضمن وجود علاقة إحصائية بين أثبتت الدراسة صحة الف -

 المنافسة و بين تحسين جودة الخدمات.

هي المحرك الرئيسي لتحسين كما أثبتت الدراسة على أن المنافسة بين المنظمات  -
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 جودة الخدمات.

توصلت الدراسة إلى أن المنافسة ليست خيارا  للمنظمات بل هو ضرورة صحية  -

فيجب على المنظمات خوض المنافسة والاستعداد لها بالبحد  لبقائها واستمرارها

 والتطوير إذا ما أرادت البقاء والاستمرار.

 التوصيات:

 التوصيات من أهمها:توصلت الدراسة إلى جملة من 

توصي الدراسة بضرورة منح قدر أكبر من الإمكانيات المادية والبشرية من أجل  -

 الأبحاد والتطوير.

ب والمستمر في طريق تحسين الخدمات المقدمة وتطويرها ضرورة السعي الذؤو -

 وزيادة جودتها.

ى توصي كذلك الدراسة بضرورة الانفتاح على المنافسين ومعرفة ما مدى مستو -

جودة خدماتهم من أجل العمل على تحسين جودة خدمات الشركة وزيادة جودتها 

 لتبقى دائما  رائدة في مجال تخصصها.

 
 :المراجع 

  في العاملة البنوك في المصرفية الخدمات جودة قياد (: 0222فارد ) ،معمر أبو 

عشر،  الثالد المجلد الإنسانية( الدراسات الإسلامية)سلسلة الجامعة مجلة قطاع غزة، 

 الأول. العدد

 (  0220حمود خضير كاضم :)  إدارة الجودة و خدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار

 ان.المسير للنشر  و التوزيع، عم

 ( الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة 0220الدرادكة ، مأمون ، طارق الشبلي :)
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 الأولى، دار الصفاء عمان.

 ( راقب0221الصيرفي ، محمد : ) .جودة منتجاتك، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية 

 ( 0223الطالب :) ةالبنوك الإسلامي إدارات قبل من المقدمة البنكية الخدمات جودة قياد 

 الأردن. الهاشمية، الأردنية المملكة في العاملة

 ،الخدمات  جودة قياد التعليمية الخدمات تقييم (: 0222يوسف ) عاشور، طلال، العبادلة

 في الجودة مجلة بغزة، الإسلامية برنامج الجامعة حالة) بغزة الإسلامية لجامعةا في

 العدد الأول. :الأول المجلد العالي، التعليم

 (: قياد الجودة و القياد المقارن أساليب الحديثة في 0222سن ، توفيق محمد )عبد المح

 المعايير و المقاييد، دار الفكر العربي.

 (  ا0227عقيلي، عمر ،) ،لمنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر

 عمان.

 ،في  الخلوية تالاتصالا خدمات لمزودي الولاء تعزيز أساليب (: 0222بشير) العلاق

 تحليلية الأردن. – ميدانية ، دراسة  الخط وخارج الخط علي الدعم خدمات مجال

  على أداء المنظمة، الملتقى العلمي إدارة الجودة الشاملة وإنعكاسها : عروب ، رتيبة

الوطني إسترتجيات التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الميزة 

م الإقتصادية والعلوم التجارية والعلوم التجارية، جامعة مولاي التنافسية،كلية العلو

 الطاهر.

 

 نامج / تحليل البيانات الإحصائية باستخدام البر د/ محمود مهدي البياتي

 . ( 0222)  -عمان –دار الحامد  –الطبعة الأولى  – SPSSالإحصائي    

  دار  -الطبعة الأولى –ئي دليل الباحثين في التحليل الإحصا -د/ عايدة نخلة رزق الله

 .0220 –القاهرة  -الكتب

  الطبعة الأولى –الاختبارات اللامعلمية  –د/ سمير كامل عاشور وسامية أبو الفتوح- 

 . 7992  -لإحصاء معهد ا

 

 

 


