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،ࢫوللقيــامࢫبـــذلكࢫقمنــاࢫبدراســـةࢫميدانيـــةࢫالتأميɴيـــةٮڈــدفࢫالدراســـةࢫإڲــʄࢫتحليـــلࢫأثــرࢫإدارةࢫفـــرقࢫالعمــلࢫعڴـــʄࢫجـــودةࢫاݍݵــدماتࢫ

عامـــــلࢫوحلـــــلࢫࢫ100عࢫعڴــــʄࢫمــــادࢫعڴـــــʄࢫأداةࢫטســــتȎيانࢫالـــــذيࢫوز ʏࢫولايــــةࢫȊســـــكرةࢫمــــنࢫخـــــلالࢫטعتࢭـــــعڴــــʄࢫعينـــــةࢫمــــنࢫشـــــرɠاتࢫالتــــأم؈نࢫ

وقـدࢫتوصـلتࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫوجــودࢫارتبـاطࢫإيجـاȌيࢫقـويࢫبــ؈نࢫإدارةࢫ ،ࢫبأسـاليبࢫإحصــائيةࢫمتنوعـةSPSSبواسـطةࢫال؄فنـامجࢫטحصـاǿيࢫ

رࢫأنࢫ،ࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫفسَـــ)الملموســـية،ࢫالتعـــاطفمـــان،ࢫטعتماديـــة،ࢫטســـتجابة،ࢫך (ادɸـــاࢫعمـــلࢫوجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالتأميɴيـــةࢫبأȊعفـــرقࢫال

ɠࢫالشــرʏــفــرقࢫالعمــلࢫࢭــʈيــةࢫاتࢫمحــلࢫالدراســةࢫأثــرتࢫعلــٕڈمࢫمعنوɴࢫטرتقــاءࢫبجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالتأميʏمتࢫࢭــɸــ مــة،قدالماࢫوســا ڈمࢫٔومكّ

  .ȊسɺولةࢫوȌساطةࢫالتأميɴيةمࢫاݍݵدماتࢫا،ࢫوزادتࢫمنࢫقدرٮڈمࢫعڴʄࢫتقديوظيفي

 .فرقࢫالعمل،ࢫخدماتࢫتأميɴية،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴية،ࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴيةإدارةࢫ :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .J51،ࢫJEL:L1تصɴيفࡧ

Abstract: 

The studyaims to analyze the impact of team management on the quality of services provided in 

insurancecompanies. To do this, we conducted a field study on a sample of insurance companies in the Biskra by 

relying on a questionnaire tool that was distributed to 100 workers and analyzed by the SPSS statistical program, 

using various statistical methods.The study finds a strong positive correlation between the management of work 

teams and the quality of insurance services in its dimensions (dependency, response, safety, tangibility, 

empathy). Which explained that the work teams in the companies under study affected them morally and 

contributed to improving the quality of insurance services provided, and empowering them functionally, and 

increased their ability to provide insurance services easily and simply. 

Keywords: Teamwork Management, insurance services, quality of insurance services, dimensions of quality of 

insurance services. 

Jel Classification Codes:J51;L1. 
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  : مقدمة. 1

،ࢫوظɺـــورࢫمفــاɸيمࢫجديـــدةࢫࢭـــʏࢫمجـــالࢫالȘســـي؈فࢫȖســـي؈فࢫالشـــرɠاتࢭــʏࢫظـــلࢫالتغ؈ـــفاتࢫالمȘســـارعةࢫالۘــܣࢫʇشـــɺدɸاࢫالعـــالمࢫࢭـــʏࢫمجــالࢫ

اࢫمعࢫɸذهࢫالتغ؈فاتࢫأصبحࢫ اࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫسواءࢫعامةࢫأوࢫخاصـة،ࢫخدماتيـةࢫأوࢫرȋحيـةࢫمواكبـةࢫɸـذاࢫالتطـورࢫࢭـʏࢫالعـالمࢫوتماشيً لزامً

أفضــــلࢫللمــــواردࢫالȎشــــرʈة،ࢫفالعمــــلࢫكفرʈــــقࢫʇشــــعرࢫࢫااســــȘثمار  أســــلوبࢫالعمــــلࢫالفرࢮــــʏࢫيــــقࢫأســــاليبࢫإدارʈــــةࢫحديثــــةࢫحيــــثࢫʇعــــدّ وتطب

ـــــࢫلذاࢫʇعـــــدّ ،الشـــــركةاݍݨميـــــعࢫأٰڈـــــمࢫجـــــزءࢫمـــــنࢫ اࢫوفعَّ مً ِ وزʈـــــادةࢫالرضـــــاࢫ،ࢫالاࢫللمشـــــاركةࢫࢭـــــʏࢫاتخـــــاذࢫالقـــــرارفرʈـــــقࢫالعمـــــلࢫنموذجًـــــاࢫمتقـــــدّ

وغـرسࢫمبـدأࢫ،ࢫ،ࢫومنࢫɸناࢫɠانࢫטɸتمامࢫبتحف؈قࢫالعـامل؈نلشرɠاٮڈموالدافعيةࢫلدىࢫالعامل؈ن،ࢫوخلقࢫشعورࢫטنتماءࢫوالولاءࢫالعاڲʏࢫࢫ

نظـيمࢫلتحقيـقࢫأغـراضࢫالةࢫࢭʏࢫدفـعࢫأعضـاءࢫالتوɲشرࢫروحࢫالفرʈق،ࢫكمدخلاتࢫɲشطةࢫوفعَّ ،ࢫديمقراطيةࢫלدارةࢫوטɸتمامࢫبالمشاركة

ــــة،ࢫممــــاࢫاɲعكــــسࢫࢭــــʏࢫٰڈايــــةࢫالمطــــافࢫعڴــــʄࢫزʈــــادةࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدّ  تقليــــلࢫتɢــــاليفࢫدورانࢫو ࢫء،مــــةࢫللعمــــلاלدارةࢫبكفــــاءةࢫوفاعليَّ

قࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫأعڴʄࢫمقارنةࢫبالمنافس؈ن ف؈نࢫوטحتفاظࢫبخ؄فاٮڈمࢫداخلࢫالمنظمة،ࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫالتم؈ُّ   .الموظ

ــنࢫمَ ومُ ،ࢫمـةࢫللعمـلاء،ࢫʇعتمــدࢫȊشـɢلࢫأسا؟ـۜܣࢫعڴــʄࢫوجـودࢫمـوردࢫȊشــريࢫمـدربفــإنࢫنجـاحࢫجـودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدَّ وȋنـاءࢫعليـھࢫ كَّ

بɢامـــلࢫالصــــلاحياتࢫلتلبيـــةࢫاحتياجــــاتࢫالعميـــل،ࢫوإشــــباعࢫرغباتـــھࢫمــــعࢫالتحســـ؈نࢫالمســــتمر،ࢫممـــاࢫيــــؤديࢫإڲـــʄࢫخلــــقࢫالبʋئـــةࢫالتنظيميــــةࢫ

ܣࢫتحفزࢫأفرادࢫالعامل؈نࢫعڴʄࢫبذلࢫالمزʈدࢫمنࢫا   .لعطاء،ࢫوتحقيقࢫمستوʈاتࢫمناسبةࢫمنࢫכداءالملائمةࢫالِّۘ

 : إشɢاليةࡧالدراسة .1.1

قɸـاࢫعــنࢫغ؈فɸــا،ࢫوʈرجــعࢫذلـكࢫإڲــʄࢫטخــتلافࢫࢭــʏࢫכنمـاطࢫالفكرʈــةࢫوالثقافيــةࢫالۘــܣࢫلـكࢫشــرɠاتࢫالتأمينــاتࢫخصوصــياتࢫتم؈ُّ تمت

ــ ـــد،ࢫوضــمانࢫنموɸـــاࢫوتطورɸــاࢫوȋقا٬ڈـــاࢫمــرتبطࢫبمـــدࢫتوجِّ ِ قــدرٮڈاࢫعـــلࢫإبــرامࢫعـــددࢫھࢫســلوكɺا،ࢫفاســـتمرارɸاࢫࢭــʏࢫأداءࢫɲشـــاطɺاࢫȊشــɢلࢫجيّ

كب؈ــفࢫبقــدرٮڈاࢫعڴــʄࢫتلبيـــةࢫحاجــاتࢫورغبــاتࢫزȋائٔڈـــا،ࢫࢫأك؄ــفࢫمــنࢫعقــودࢫالتـــأم؈نࢫɸــذاࢫمــنࢫجɺـــة،ࢫومــنࢫجɺــةࢫأخــرىࢫفɺـــوࢫمرɸــونࢫإڲــʄࢫحـــدّ 

مɺاࢫوالۘـܣࢫتتحقـقࢫبـإدارةࢫفـرقࢫدائمــة ِ ومؤقتـةࢫذاتࢫكفـاءةࢫعاليـة،ࢫمــنࢫ،ࢫوʈتوقـفࢫɠـلࢫذلـكࢫعڴـʄࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالتأميɴيـةࢫالۘـܣࢫتقــدّ

  : لورࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫࢭɸʏذاࢫالمنطلقࢫتȘب

مةࡧࡩʏࡧشرɠاتࡧالتأم؈نࡧاݍݨزائرʈة؟   .ماࡧɸوࡧأثرࡧإدارةࡧفرقࡧالعملࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمقدَّ

  :الȘساؤلات. 2.1

  :إڲʄࢫالȘساؤلاتࢫالتاليةࢫלشɢاليةوتتفرعࢫɸذهࢫ

مةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫࢫتاعتماديةࢫاݍݵدماɸلࢫيوجدࢫأثرࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫودرجةࢫࢫ-   دراسة؟الالمقدّ

  دراسة؟المةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالمقدّ ࢫتاستجابةࢫاݍݵدماɸلࢫيوجدࢫأثرࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫودرجةࢫࢫ-

  دراسة؟المةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫاݍݵدماتࢫالمقدّ ɸلࢫيوجدࢫأثرࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫودرجةࢫأمانࢫ-

  دراسة؟الةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫمملࢫودرجةࢫملموسيةࢫاݍݵدماتࢫالمقدّ ɸلࢫيوجدࢫأثرࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعࢫ-

  دراسة؟الɸلࢫيوجدࢫأثرࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫوالتعاطفࢫمعࢫالزȋونࢫأثناءࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴيةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫࢫ-

  :الدراسةࢫوȖساؤلاٮڈاࢫقمناࢫبصياغةࢫالفرضياتࢫالتاليةࢫإشɢاليةعڴʄࢫࢫللإجابة: فرضياتࡧالدارسة. 3.1

مـةࢫࢭــʏࢫشـرɠاتࢫالتـأم؈نࢫمحــلࢫفـرقࢫالعمـلࢫوجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدّ ࢫيوجـدࢫأثــرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫبــ؈نࢫإدارةࢫلا " :الفرضـيةࡧالرئʋسـية

αمستوىࢫمعنوʈةࢫࢫددراسةࢫعنال ≤ 0.05 ."ʄوتتفرعࢫإڲ :  

  "اتࢫالتــــأم؈نࢫمحـــــلࢫلࢫودرجــــةࢫاعتماديـــــةࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدّ لاࢫيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالـــــةࢫإحصــــائيةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫفــــرقࢫالعمـــــɠࢫشـــــرʏمـــــةࢫࢭــــ

αدراسةࢫعنࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫال ≤ 0.05." 



  مɺاوةࢫأمالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ      خالديࢫفراحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  "اتࢫالتـــــأم؈نࢫمحـــــلࢫمـــــلࢫودرجـــــةࢫاســـــتجابةࢫاݍݵـــــدماتࢫالمقدّ لاࢫيوجــــدࢫأثـــــرࢫذوࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫفــــرقࢫالعɠࢫشـــــرʏمــــةࢫࢭـــــ

αدراسةࢫعنࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫال ≤ 0.05." 

  "نإدارةࢫفرقࢫʋاتࢫالتـأم؈نࢫمحـلࢫاݍݵـدماتࢫالمقدّ العملࢫودرجـةࢫأمـانࢫلاࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةبɠࢫشـرʏدراسـةࢫعـنࢫالمـةࢫࢭـ

αمستوىࢫمعنوʈةࢫ ≤ 0.05." 

  "اتࢫالتـــــأم؈نࢫمحـــــلࢫاݍݵـــــدماتࢫالمقدّ  عمـــــلࢫودرجــــةࢫملموســـــيةلاࢫيوجــــدࢫأثـــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصـــــائيةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫفــــرقࢫالɠࢫشــــرʏمــــةࢫࢭـــــ

αدراسةࢫعنࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫال ≤ 0.05." 

  "اتࢫالتـأم؈نࢫمحــلࢫɠــونفيࢫشــرȋدراســةࢫعــنࢫاللاࢫيوجـدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبـ؈نࢫإدارةࢫفــرقࢫالعمــلࢫودرجــةࢫالتعـاطفࢫمــعࢫالز

αمستوىࢫمعنوʈةࢫ ≤ 0.05."  

  :ٮڈدفࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫماࢫيڴʏࢫ:أɸدافࡧالدراسة. 4.1

 اتࢫمحلࢫالدراسةࢫبإدارةࢫفرقࢫالعملࢫومدىࢫɠتمامࢫالشرɸࢫمدىࢫاʄا؛التعرفࢫعڴɺنٕڈاࢫلȎت  

 اتࢫمحلࢫالدراسة؛ɠࢫالشرʏࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭʄالتعرفࢫعڴ  

 اتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسة؛ɠࢫشرʏمةࢫࢭ  التعرفࢫعڴʄࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫواݍݵدماتࢫالمقدَّ

 اتࢫمحلࢫالدراسةɠࢫالشرʏمةࢫࢭ قديمࢫمجموعةࢫمنࢫالتوصياتࢫالۘܣࢫȖعززࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدَّ   .ت

  :حدودࡧالدراسة. 5.1

ڈاࢫمنࢫالشرɠاتࢫالۘܣࢫ لقدࢫتمࢫإختيارࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫالناشطةࢫࢭʏࢫولايةࢫȊسكرة ࢫللدراسةࢫɠوٰ مࢫالعامل؈نࢫفٕڈاࢫنظَّ يُ ميدانا

ʇسعونࢫإڲʄࢫتقديمࢫأحسنࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴية،ࢫوقدࢫساعدناࢫتوزʉعɺاࢫࢭʏࢫترابࢫالولايةࢫعڴʄࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫعددࢫࢫو Ȋشɢلࢫفرقࢫعمل

ࢫ ࢫللتحليل، ࢫالصاݍݰة ࢫטستمارات ࢫمن ࢫمناسب ࢫالف؅فة ࢫخلال ࢫالدراسة ࢫأجرʈت ࢫࢫوقد ࢫمن ࢫࢫ04(الممتدة ࢫغاية ʄࢫإڲ أفرʈلࢫࢫ11أفرʈل

ࢫن)2021 ࢫالشرɠات ࢫɸذه في ِ ࢫمس؈ّ ࢫمع ࢫالمقابلات ࢫمن ࢫɲستفد ࢫولم ࢫɠوروناࢫ، ࢫف؈فوس ࢫلمɢافحة ࢫالمطبقة ࢫטح؅فازʈة ࢫللاجراءات ظرا

)covid19(،  

  :منݤݮࡧالدراسة. 6.1

الوصفيࢫالتحليليوذلكࢫبوصفࢫمتغ؈فاتࢫ٭ڈدفࢫاختبارࢫالفرضياتࢫالمق؅فحةࢫࢭʏࢫالدراسةࢫاعتمدناࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫ

عڴʄࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫومعرفةࢫإتجاɺɸمࢫحولࢫإدارةࢫفرقࢫعࢫبياناتࢫטستȎيانࢫالموزّ ࢫوتحليل الدراسة،

،ࢫوʋȋناࢫطبيعةࢫلتحليلࢫنتائجھࢫSPSSحيثࢫاعتمدناࢫعڴʄࢫال؄فنامجࢫלحصاǿيالعملࢫوأɸميْڈاࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴية،ࢫ

  .ختبارࢫالفرضياتࢫالمق؅فحةࢫࢭʏࢫالدراسةإ ٭ڈدف،ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فات

  :ففيماࢫيڴʏࢫȊعضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫحللتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأمينةࢫوإدارةࢫفرقࢫالعملࢫ:يلࡧالدراساتࡧالسابقةتحل. 7.1

 ࢫ ࢫالسديري، ࢫخمʋس ࢫمحمد ࢫأحمد ࢫبـ2010دراسة ࢫالمعنونة ࡧعم: " ، ࡧسلطنة ʏࡧࡩ ࡧاݍݵاص ࡧالقطاع ʏࡧࡩ ࡧالعامل؈ن ࡧعنࡧأداء ان

فࢫعڴʄࢫآراءࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫالعماɲيࢫعنࢫɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتعرّ ": فرʈقࡧالعملمɺاراتࡧمدارا٬ڈمࡧࡩʏࡧقيادةࡧ

مɺاراتࢫمدار٬ڈمࢫࢭʏࢫقيادةࢫفرʈقࢫالعملࢫمماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالعملࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوزʈادةࢫإنتاجيْڈا،ࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫالفروقࢫ

ࢫالعلمو  ࢫمؤɸلاٮڈم ࢫخلال ࢫمن ࢫالعمل، ࢫفرʈق ࢫقيادة ʏࢫࢭ ࢫمدارا٬ڈم ࢫمɺارات ࢫعن ࢫالعماɲي ࢫاݍݵاص ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن يةࢫآراء

وخ؄فاٮڈمࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫوقدࢫشملتࢫالدراسةࢫعينةࢫعشوائيةࢫمنࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫࢭʏࢫسلطنةࢫعمان،ࢫمحافظةࢫ

مسقط،ࢫواستخدمتࢫࢭʏࢫذلكࢫأسلوبࢫטسȘبانةࢫوعددࢫمنࢫالمقابلات،ࢫوࢫتوصلتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫ



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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طواتࢫاتخاذࢫالقراراتࢫࢭʏࢫقيادةࢫفرʈقࢫالعملࢫومحورࢫخصائصࢫإحصائيةࢫب؈نࢫأفرادࢫعينةࢫالمجتمعࢫالدراسةࢫفيماࢫيتعلقࢫبخ

 .معلوماتࢫعمليةࢫاتخاذࢫالقراراتࢫࢭʏࢫقيادةࢫالعمل

 يمࢫحمدࢫعبده،ࢫɸࡧ: " ،ࢫالمعنونةࢫبـ2009دراسةࢫأمࢫاݍݵ؈فࢫࢫإبراʏࡧقطاعࡧالتعليمࡧاݍݨامڥʏࡧלنتاجيةࡧࡩʄاࡧعڴɸفرقࡧالعملࡧوأثر

نࢫفرʈقࢫالعمل،ࢫوȋ؈نࢫتحس؈نࢫכداءࢫࢭʏࢫقطاعࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫتɢوʈࢫإڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نɸدفتࢫالدراسةࢫ": اللساɲي

ࢫمختلفࢫ ࢫومن ࢫالعزʈزࢫبجدة ࢫعبد ࢫالملك ࢫبجامعة ࢫالطالبات ࢫقسم ʏࢫࢭ ࢫالموظفات ࢫمن ࢫالدراسة ࢫمجتمع ن ࢫتɢوَّ ࢫحيث الɴساǿي،

ࢫالموظفات ࢫحرص ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫوتوصلت ࢫمتنوعة ࢫإحصائية ࢫأساليب ʄࢫعڴ ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫاعتمدت ࢫوقد ࢫלدارʈة، عڴʄࢫࢫالمستوʈات

يفࢫقدراٮڈنࢫلتحس؈نࢫכداءࢫࢭʏࢫالعملࢫساعدࢫȊعضɺمࢫࢭʏࢫانجازࢫمɺامࢫالعملࢫاݍݵاصةࢫبالإدارةࢫوساعدࢫأيضًاࢫعڴʄࢫتبادلࢫ توظ

 .نةࢫࢭʏࢫتنفيذࢫכعمالࢫالموɠلةࢫلɺمالموظفاتࢫכفɢارࢫوךراءࢫلتطوʈرࢫالعملࢫدونࢫتدخلࢫمنࢫלدارة،ࢫكماࢫܧݨعࢫعڴʄࢫכما

 م،ࢫʈࡧتحقيقࡧمزاياࡧتنافسيةࡧ: " نةࢫبـ،ࢫالمعنو 2020دراسةࢫفايزةࢫعبدࢫالكرʏيةࡧࡩɴدفتࢫ:  "أثرࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالتأميɸ

ࢫࢭʏࢫقطاعࢫالتأم؈ن،ࢫو  يࢫوزّ الدراسةࢫإڲʄࢫتطوʈرࢫأساليبࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمة ِ عࢫعڴʄࢫالملاɠاتࢫاعتمدتࢫعڴʄࢫטستȎيانࢫالذّ

صلتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫنȘيجةࢫمɺمةࢫɸوࢫأنࢫ،ࢫوتو SPSSالعراقية،ࢫوحللتࢫبواسطةࢫال؄فنامجࢫלحصاǿيࢫالعاملةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ

ࢫبخطواتࢫ ࢫالشرɠات ࢫتأخذ ࢫأن ࢫبضرورة ࢫوأوصت ࢫواݍݨɺد، ࢫالوقت ࢫمن ࢫوʈقلل ࢫכداء ࢫسيحسن ࢫاݍݵدمة ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة تحقيق

إجرائيةࢫوعمليةࢫࢭʏࢫبناءࢫمنظومةࢫلݏݨودةࢫوالعملࢫعڴʄࢫٮڈيئةࢫمتطلباٮڈا،ࢫوالسڥʏࢫاݍݨادࢫلتقييمࢫכداءࢫالمستمرࢫوالتفاعلࢫمعࢫ

 .عرȋيةࢫوالعالميةࢫللاستفادةࢫمنࢫتجار٭ڈاشرɠاتࢫالتأم؈نࢫال

 ࢫإيمان،ࢫ ࡧالزȋونࡧ: " ،ࢫالمعنونةࢫبـ2017دراسةࢫبرʈكةࢫالسعيد،ࢫفوزيࢫشوق،ࢫزكري ࡧالتأميɴيةࡧعڴʄࡧرضا أثرࡧࡧجودةࡧاݍݵدمة

أɸمࢫכȊعادࢫالۘܣࢫيقومࢫعلٕڈاࢫنموذجࢫࢫةɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫبلور ): أمࡧالبواࡪʏ(بالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللتأم؈نࡧوإعادةࡧالتأم؈نࡧ

ࢫࢭʏࢫالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللتأم؈نࢫوإعادةࢫالتأم؈نࢫ ࢫالزȋون ) أمࢫالبواࢮʏ(اݍݨودة،ࢫومدىࢫتأث؈فࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴيةࢫعڴʄࢫرضا

ࢫمتغ؈فاتࢫ ࢫوصف ࢫخلال ࢫمن ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫواعتمدت ࢫالتأميɴية، ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫقياس ࢫكيفية ࢫبيɴت كما

ࢫوتح ࢫتأث؈فࢫالدراسة ࢫدرجة ࢫمعرفة ࢫأجل ࢫمن ࢫטستȎيان ʄࢫعڴ ࢫأيضًا ࢫاعتمدت ࢫكما ࢫبئڈا، ࢫالɴسȎية ࢫالعلاقة ࢫɸذهࢫ ليل وقوة

ࢫمɺمة ࢫنȘيجة ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫوتوصلت ࢫࢭʏ العلاقة، ࢫࢫتتمثل ࢫالتأميɴية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫأȊعاد ࢫטعتماديةࢫ(أن الملمومسية،

ࢫالتعاطف ࢫךمان، ࢫوȋالتا) טستجابة، ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫتحقيق ࢫ ʏࢫࢭ ࢫأجلɺاࢫȖساɸم ࢫمن ࢫوجدت ࢫالۘܣ ࢫالشركة ࢫأɸداف ࢫتحقيق ʏڲ

  . وأكدتࢫذلكࢫبواسطةࢫمعاملاتࢫالتحديدࢫوטنحدارࢫالۘܣࢫɠانتࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية

   :علاقةࡧالدراسةࡧاݍݰاليةࡧبالدراساتࡧالسابقة. 5.1

ࢫالتأميɴية، ࢫاݍݵدمات ࢫوجودة ࢫالعمل ࢫفرق ࢫإدارة ࢫب؈ن ࢫرȋطت ࢫحيث ࢫالسابقة ࢫللدراسات ࢫامتداد ࢫحالية ࢫالدراسة وقدࢫࢫȖعد

تقاطعتࢫمعɺاࢫࢭʏࢫاستخدامࢫטستȎيانࢫݍݨمعࢫالبيانات،ࢫكماࢫحددتࢫالدراساتࢫالمتعلقةࢫبإدارةࢫفرقࢫالعملࢫوأثرɸاࢫعڴʄࢫالشرɠاتࢫ

ࢫتقاطعوخصائص ࢫكما ࢫالعمل، ࢫفرق ࢫوأنواع ࢫوزʈادةࢫɺا، ࢫالعمل، ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫالعمل ࢫفرق ࢫدور ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ࢫمع ت

القرارات،ࢫأماࢫبالɴسبةࢫللدراساتࢫالمتعلقةࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴيةࢫفتقاطعتࢫمعࢫالدراسةࢫלنتاجيةࢫوزʈادةࢫفعاليْڈاࢫࢭʏࢫاتخاذࢫ

اݍݰاليةࢫࢭʏࢫتحليلɺماࢫلأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴيةࢫوتحديدɸماࢫلكيفيةࢫقياسɺا،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫترك؈قɸاࢫعڴʄࢫأɸميةࢫإدارةࢫفرقࢫ

  .العملࢫࢭʏࢫتحقيقࢫɸذهࢫاݍݨودة
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  :سةالنظريࡧلمتغ؈فاتࡧالدراࡧלطار .2

  :إدارةࡧفرقࡧالعمل. 1. 2

 ـــــومࡧفـــــرقࡧالعمـــــلɺࢫ: مفʏعت؄ـــــفࢫفـــــرقࢫالعمـــــلࢫمـــــدخلاࢫحـــــديثاࢫࢭـــــȖســـــابȘقـــــةࢫاســـــ؅فاتيجيةࢫالشـــــركةࢫࢫاكʈݍݵصـــــائصࢫالفعاليـــــة،ࢫوطر

وȖشـ؈فࢫفـرقࢫ،ࢫ)62،ࢫصـفحةࢫ2005الفɺـداوي،ࢫ(للانتقالࢫمنࢫכداءࢫوالمسؤوليةࢫالفردية،ࢫإڲـʄࢫכداءࢫاݍݨمـاڤʏࢫوالمرونـةࢫࢭـʏࢫالعمـل

 ,Mackall, 2009)معࢫȊعضɺمࢫالبعضࢫلتحقيقࢫɸـدفࢫمشـ؅فكࢫࢫن ʇعملو العملࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫכفرادࢫيتمࢫتجميعࢫمɺاراٮڈمࢫ

p. 14)سـةɲوحـدةࢫمتجاɠܦـݨمࢫɴࢫالمʏࢫأيࢫ؛)9،ࢫصـفحةࢫ2015الـرؤوف،ࢫعبـدࢫ(،ࢫفࢼـܣࢫوسـيلةࢫلتمكـ؈نࢫכفـرادࢫمـنࢫالعمـلࢫاݍݨمـاڤ

ِ شــركةمجموعـــةࢫمــنࢫכفـــرادࢫضـــمنࢫࢫأٰڈــا ،ࢫكمــاࢫيمتلـــكࢫɸـــؤلاءࢫɺاɸمࢫࢭــʏࢫتحقيـــقࢫأɸـــدافادةࢫȖســـ،ࢫʇشـــ؅فɠونࢫࢭــʏࢫتأديـــةࢫمɺـــامࢫمتعــدّ

 .(West, 2012, p. 27)כفرادࢫالسلطةࢫوטستقلاليةࢫوالمعلوماتࢫلتحقيقࢫכɸداف

ــــورࢫعلـــــــمࢫלدارةࢫوالنظرʈـــــــةࢫالتايلورʈـــــــة،الۘܣࢫنـــــــادتࢫبتوزʉـــــــعࢫכفـــــــرادࢫࢫالشـــــــرɠاتإنࢫإدارةࢫالعمـــــــلࢫالفـــــــرديࢫســـــــادتࢫ منـــــــذࢫظɺـــ

والتخصـــصࢫࢭـــʏࢫالعمـــلࢫوتقســـيمࢫالمســـؤـوليات،ࢫبالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫتوصـــيفࢫالوظائف،لـــذاࢫظɺــــرࢫمفɺـــومࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫكمصــــطݏݳࢫإداريࢫ

  .)29،ࢫصفحةࢫ2009شبʋب،ࢫ(ساعدࢫعڴʄࢫتحقيقࢫأɸدافɺاȖ،ࢫو الشركةٱڈدفࢫإڲʄࢫمواجɺةࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتواجھࢫ

  :)185-183،ࢫالصفحاتࢫ2007،ࢫ.المغرȌيࢫع(مماࢫسبقࢫɲستɴتجࢫأنࢫفرʈقࢫالعملࢫيتم؈قࢫȊعدةࢫخصائصࢫأɸمɺا

 قʈدافࡧالفرɸࢫإذࢫأنࢫلࢫ:أʄسڥʇدفࢫمش؅فكࢫɸقࢫالعملࢫʈࢫدىࢫفرʏࢫنفـسࢫاتجـاهࢫبـاࢮʏس؈فࢫࢭʇلࢫعضوࢫأنࢫɠساعدࢫʇلتحقيقھ،مماࢫ

  .כعضاء،ࢫوʉشاركࢫࢭʏࢫتحقيقࢫنفسࢫכولوʈات

 ــــاراتɺــــونࢫ؛ࢫعــــددࡧכدوارࡧوالمɢــــدفࢫيجعــــلࢫأعضــــائھࢫيمتلɺــــامࢫمحــــددةࢫلتحقيــــقࢫالɺــــقࢫالعمــــلࢫبتأديــــةࢫمʈإذࢫأنࢫاشــــ؅فاكࢫفر

مɺـاراتࢫɠـلࢫعضـوࢫمـعࢫالمɺمـةࢫأوࢫالɴشـاطࢫصةࢫࢭـʏࢫمجـالࢫعمـلࢫɸـذاࢫالفرʈـق،ࢫشـرʈطةࢫأنࢫتȘناسـبࢫمɺاراتࢫمش؅فكةࢫومتخصِّ 

 .الذيࢫيقومࢫبھ،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأٰڈمࢫمȘشا٭ڈونࢫࢭʏࢫالقيمࢫوالثقافة

 لࢫخــــطࢫدفــــاعࢫلـــھࢫضــــدࢫالمخــــاطرࢫوالْڈديــــداتࢫࢫ؛إرجـــاعࡧכثــــرɢشـــʇــــقࢫʈإذࢫأنࢫوجــــودࢫنظـــامࢫاتصــــالࢫفعــــالࢫبـــ؈نࢫأعضــــاءࢫالفر

 .ɸمࢫࢭʏࢫɲشرࢫالمعلوماتࢫوالȘشاركࢫفٕڈااالداخليةࢫواݍݵارجية،ࢫكماࢫأنھࢫʇس

 ـــقࡧومـــعࡧالفــرقࡧכ لاʈـــونࢫࢫخـــرى؛علاقــاتࡧداخـــلࡧالفرɢـــوَّ يɢوحـــدةࢫتنظيميـــةࢫتتɠـــقࢫالعمــلࢫʈنࢫمــنࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫכفـــرادࢫفر

لبنــاءࢫعلاقــاتࢫقوʈــةࢫســواءࢫبــ؈نࢫأعضــائھ،ࢫأوࢫࢫون العــامل؈نࢫالــذينࢫʇشــعرونࢫبــأٰڈمࢫأســرةࢫواحــدةࢫأوࢫجماعــةࢫواحــدة،ࢫوʉســع

 .بالشركةبʋنھࢫوȋ؈نࢫالفرقࢫכخرىࢫ

 ــــقʈبۚــــܢ؛ࡧإاســــ؅فاتيجيةࡧالفرȘــــࢫذࢫي قࢫبتغي؈ــــفࢫالوضــــعࢫاݍݰــــاڲʏࢫإڲــــʄࢫوضــــعࢫمســــتقبڴʏࢫʇســــڥʄࢫالفرʈــــقࢫاســــ؅فاتيجيةࢫواܷــــݰةࢫتتعلَّ

 .لتحقيقھ،ࢫحيثࢫي؅فجمࢫȊعدࢫذلكࢫإڲʄࢫأɸدافࢫوخططࢫواقعية

 ــامࡧوالواجبــاتɺࢫصــنعࢫالقــرار،ࢫحيــثࢫأنࢫࢫةأيࢫכعبــاءࢫالواجبــࢫ؛المʏࢫإطــارࢫالمشــاركةࢫࢭــʏــاࢫࢭــɺــقࢫتحملʈࢫالفرʏــلࢫعضــوࢫࢭــɠࢫʄعڴــ

  .المستقلةࢫاللازمةࢫلتأديةࢫمɺامھࢫلدىࢫالفرʈقࢫالمسؤوليةࢫوالسلطة

كɢــلࢫأوࢫمجــالاتࢫمختلفــةࢫمــنࢫɲشــاطɺا،ࢫبمɺــاراتࢫوخ؄ــفاتࢫمتعــددة،ࢫࢫالمؤسســةكمــاࢫتجــدرࢫלشــارةࢫإڲــʄࢫأنࢫالفرʈــقࢫقــدࢫيمثــلࢫ

ʈتحمـلࢫɠـلࢫعضـوࢫمسـؤوليةࢫنجـاحࢫالفرʈـقࢫ،ࢫو مٔڈـاࢫبتأديـةࢫمɺمـةࢫمعينـةࢫإڲʄࢫفـرقࢫفرعيـة،ࢫإذࢫيـرتبطࢫعمـلࢫɠـلٌ ࢫكماࢫقدࢫيقسمࢫالفرʈق

مؤɸــلࢫلــذلك،ࢫإذࢫيقــومࢫبتحديــدࢫمــاࢫيلائــمࢫɠــلࢫوتحقيــقࢫالɺــدفࢫالمɴشــود،ࢫكمــاࢫتقــعࢫمســؤوليةࢫإدارةࢫالفرʈــقࢫعڴــʄࢫعضــوࢫقائــدࢫ،ࢫكɢــل

  .)156-155،ࢫالصفحاتࢫ2020حلاق،ࢫ(عضوࢫمنࢫمɺامࢫوواجباتࢫبالȘشاورࢫومشاركةࢫɠلࢫأعضاءࢫالفرʈق



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ

   

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫ،جامعة»26 -09: صم،ࢫ2022مارسࢫ،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  14
 

 مɺامɺــــاȖعقـــدࢫ،ࢫو المؤسســـاتشـــكلاتࢫالۘـــܣࢫتواجــــھࢫتنــــوعࢫوȖعـــددࢫالملبȘشــــكيلࢫأوࢫبنـــاءࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫࢫالشـــرɠاتࢫوʈرجـــعࢫإɸتمـــام

تنــوعࢫالمɺــاراتࢫ،ࢫو Ȗܨــݨيعࢫטبتɢــارࢫلݏݰصــولࢫعڴــʄࢫأفɢــارࢫوȋــدائلࢫجديــدةࢫݍݰــلࢫالمشــكلاتࢫواتخــاذࢫالقــراراتوأɲشــطْڈا،ࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫ

  .)153،ࢫصفحةࢫ2016محمدࢫفاتحࢫوࢫمحمد،ࢫ(لمواجɺةࢫالمشكلاتࢫزمةاللاَّ واݍݵ؄فاتࢫوالمعلوماتࢫ

 ا: أنواعࡧفرقࡧالعملɺمɸناكࢫعدةࢫأنواعࢫلفرقࢫالعمل،ࢫأɸ:  

 ـامࡧالمحـددةɺـاࢫبـ؈نࢫ: فرقࡧالمɸسـ׿ܢࢫأيضـاࢫبفـرقࢫحـلࢫالمشـكلات،ࢫي؅ـفاوحࢫعـددࢫأفرادȖ5ࢫو أعضـاء،ࢫࢫ8وࢫʄعتمـدࢫטنضـمامࢫإلٕڈـاࢫإڲـʉ

الفــــرصࢫالمتاحــــةࢫࢭــــʏࢫالســــوق،ࢫحيــــثࢫʇعتمــــدࢫنجــــاحࢫالفرʈــــقࢫعڴــــʄࢫوجــــودࢫثقــــةࢫإذࢫيطلــــبࢫمٔڈــــاࢫحــــلࢫالمشــــكلاتࢫأوࢫتقــــديرࢫ اݍݵ؄ــــفة،

 .ورغبْڈمࢫبحلɺاࢫعنࢫطرʈقࢫتɴسيقࢫاݍݨɺودࢫبئڈم،ࢫاقتناعࢫأعضائھࢫبالمشɢلةو ،ࢫمتبادلةࢫب؈نࢫأعضاءࢫالفرʈق

 رࢫ:فــــرقࡧالعمــــلࡧالوظيفيــــةʈسࢫبتقــــارʋــــزودونࢫالــــرئʈــــذاࢫالنــــوعࢫمــــنࢫنفــــسࢫالوحــــدةࢫالوظيفيــــةࢫأوࢫالقســــم،ࢫوɸࢫʏــــونࢫכعضــــاءࢫࢭــــɢي

،ࢫكمـــــاࢫتمتـــــازࢫالســـــلطةࢫوالعلاقـــــاتࢫوالقيـــــادةࢫواتخـــــاذࢫالقـــــراراتࢫالمؤسســـــةشــــرة،ࢫحيـــــثࢫʇعـــــ؈نࢫɸـــــذاࢫכخ؈ـــــفࢫرســـــمياࢫمـــــنࢫقبـــــلࢫمبا

،ࢫصـــفحةࢫ2003عابـــد،ࢫ(ذاتࢫالصـــفةࢫالɺيɢليـــةࢫالتقليديـــةࢫالمؤسســـاتإذࢫʇســـتخدمࢫɸـــذاࢫالنـــوعࢫعـــادةࢫࢭـــʏࢫ؛بالوضـــوحࢫوالȎســـاطة

25(.  

عڴــʄࢫإل؅ــقامࢫכعضــاءࢫورغبــْڈمࢫࢭــʏࢫالعمــل،ࢫاســتجابْڈمࢫلمتطلبــاتࢫالعمــل،ࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫمــدىࢫإدراكࢫࢫوʈتوقــفࢫنجــاحࢫالفرʈــق

  .ɠلࢫعضوࢫلمɺامھࢫومسؤولياتھ

 ࢫعـــــالمࢫࢫ:فـــــرقࡧالعمـــــلࡧטف؅فاضـــــيةʏࢫࢭـــــʏيجـــــةࢫلمحـــــاولاتࢫجـــــادةࢫلمواكبـــــةࢫالتحـــــدياتࢫوالتطـــــورࢫالتكنولـــــوڊȘـــــذهࢫالفـــــرقࢫنɸـــــرتࢫɺظ

ركࢫࢭـــʏࢫالمعلومــاتࢫبـــ؈نࢫأعضــا٬ڈا،ࢫوســـرعةࢫاتخــاذࢫالقـــراراتࢫواللامركزʈـــة،ࢫإذࢫالمعلومــاتࢫووســـائلࢫטتصــال،ࢫحيـــثࢫتتم؈ــقࢫبالȘشـــا

ɸمࢫࢭـــــʏࢫتحســــــ؈نࢫعمليــــــاتࢫاالــــــذيࢫʇســــــࢫالآـــــۜܣءɺــــــوࢫفيـــــتمࢫɠــــــلࢫءـــــۜܣءࢫعڴــــــʄࢫشــــــبكةࢫטن؅فنـــــت،ࢫبالإضــــــافةࢫإڲــــــʄࢫســـــرعةࢫטســــــتجابة،ࢫ

 .)56 ،ࢫصفحة2021خليل،ࢫ(والمشاركةࢫوتحديدࢫכɸدافࢫواتخاذࢫالقرارات،ࢫالتخطيط

 ســـ׿ܢࢫبـــالفرقࢫالمســـتقلةࢫأوࢫالشـــبھࢫمســتقبلة،ࢫإذࢫتقـــدمࢫلأعضـــا٬ڈاࢫفرصـــةࢫلعمـــلࢫتحـــدى،ࢫࢫ:فــرقࡧمـــدارةࡧذاتيـــاȖ تمتـــعࢫأعضـــاوʈاࢫɸ

 ِ عة،ࢫوȋدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالتمكـ؈ن،ࢫكمـاࢫتȘشـاركࢫࢭـʏࢫالوظـائفࢫالۘـܣࢫغالبـاࢫمـاࢫيؤدٱڈـاࢫالمـدير،ࢫحيـثࢫلاࢫبمɺاراتࢫوتخصصاتࢫمتنوّ

نفʋسـةࢫ(ا،ࢫمعࢫحاجْڈـاࢫلتعليمـاتࢫوتوجٕڈـاتࢫإدارʈـةࢫمـنࢫלدارةࢫالعليـاماࢫبالاثن؈نࢫمعً وإنَّ ࢫيكتفيࢫטعضاءࢫبالتخطيطࢫأوࢫالتنفيذ

  .)151،ࢫصفحةࢫ2017وࢫآخرون،ࢫ

كمــاࢫتضـــعࢫ،ࢫالموازنــاتࢫالمطلوȋــةو  تحديــدࢫمســتوʈاتࢫכداءتتمتــعࢫفــرقࢫالعمــلࢫالمــدارةࢫذاتيــاࢫباݍݰرʈــةࢫࢭــʏࢫاتخـــاذࢫالقــراراتࢫࢭــʏࢫو 

الرقابــةࢫعڴــʄࢫاݍݨــودةࢫ،ࢫو تــدرʈبࢫالعــامل؈نࢫعڴــʄࢫاكȘســابࢫالمɺــاراتوتقومبࢫ،ݰــلࢫالمشــكلاتࢫالۘــܣࢫتواجɺɺــاࢫأثنــاءࢫالتنفيــذݏجــداولࢫالعمل

  .)74،ࢫصفحةࢫ2021خليل،ࢫ(وتقييمࢫכداءࢫ

 تتمࢫمنࢫخلالࢫ:إدارةࡧفرقࡧالعمل :  

 ــق: قيــادةࡧفــرقࡧالعمــلʈــمࢫلإبـــداءࢫࢫبتعيــ؈نࢫقائـــدࢫمناســبࢫللفرɺمـــةࢫتوجيــھࢫالمناقشــاتࢫبــ؈نࢫأعضـــائھࢫوإتاحــةࢫالفرصــةࢫلɺࢫمʄيتــوڲ

  .)28،ࢫصفحةࢫ2008زايد،ࢫ(الرأيࢫوالȘشاور،ࢫإڲʄࢫجانبࢫمحاولتھࢫلتقليلࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫيتعرضࢫلɺاࢫالفرʈق

ـأسـلوبࢫالقيـادةࢫالقــديمࢫيجعـلࢫالقائــدࢫيـتحكمࢫȊغالبيــةࢫטتصـالاتࢫف  ھࢫأɲشــطتھࢫوʈتخـذࢫالقــراراتبــ؈نࢫأعضـاءࢫالفرʈــقࢫوʈوجِّ

التعـرفࢫعڴـʄࢫࢫȖسـڥʄࢫإڲـʄأماࢫحالياࢫفإنࢫالقيادةࢫالناݦݰةࢫۂʏࢫالۘܣࢫȖعملࢫعڴʄࢫبثࢫروحࢫالتعاونࢫوالعمـلࢫبـروحࢫالفرʈـقࢫالواحـد،ࢫكمـاࢫ

ٔڈــاࢫحاجــةࢫالعمــلࢫفɺــمࢫعــدةࢫأمــورࢫمܧݵصـياٮڈمࢫورغبــاٮڈمࢫمــنࢫأجــلࢫفɺــمࢫالســلوكࢫלɲســاɲيࢫلتوجٕڈــھ،ࢫكمــاࢫيجــبࢫعڴــʄࢫقائــدࢫفرʈــقࢫ

ɢـــلࢫفــردࢫࢭــʏࢫالفرʈـــقࢫلــھࢫاحتياجاتـــھࢫفوʈخلــقࢫالتماســكࢫوال؅ـــفابطࢫبيــٔڈم،ࢫ،ࢫفــرادࢫإڲــʄࢫالعمـــلࢫمــعࢫȊعضــɺمࢫالـــبعضࢫكفرʈــقࢫيحفـــزɸمכ 
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ِ فومحاولـةࢫتحقيقɺـا،ࢫ،ࢫالܨݵصـيةࢫوعڴـʄࢫالقائـدࢫالتعـرفࢫعلٕڈـا ّɢشـȖـاتࢫȋافـآتࢫوالعقوɢــمࢫالمɺلࢫحساسـيةࢫلـدىࢫכفـراد،ࢫومـعࢫذلـكࢫف

  .)140،ࢫصفحةࢫ2021خليل،ࢫ(يملɢونࢫحافزاࢫذاتياࢫقوʈاࢫللعمل

 ئةࡧטجتماعيةࡧلفرقࡧالعمـلʋـقࢫالعمـل:البʈالعـاداتࢫ،ࢫيقصـدࢫ٭ڈـاࢫالمـؤثراتࢫטجتماعيـةࢫلفرɠـقࢫʈࢫالفرʄـاࢫتـأث؈فࢫعڴـɺـونࢫلɢوالۘـܣࢫي

بʋنـــــھࢫوȋـــــ؈نࢫفـــــرقࢫعمـــــلࢫوטتجاɸـــــاتࢫوســـــلوكياتࢫأعضـــــائھ،ࢫبالإضـــــافةࢫإڲـــــʄࢫالعلاقـــــاتࢫالقائمـــــةࢫســـــواءࢫبـــــ؈نࢫأعضـــــاءࢫالفرʈـــــقࢫأوࢫ

 .)47،ࢫصفحةࢫ2012حمدان،ࢫ(أخرى 

 ئــــــةࡧالتنظيميـــــــةࡧلفــــــرقࡧالعمـــــــلʋࢫ:البʏـــــــقࢫالعمــــــل،ࢫومـــــــاࢫتتضــــــمنھࢫمـــــــنࢫإجــــــراءاتࢫوسياســـــــاتࢫࢫالشـــــــركةوۂــــــʈعمـــــــلࢫ٭ڈــــــاࢫفرʇالۘــــــܣࢫ

اࢫࢭــــــʏࢫتحقيـــــــقࢫالفاعليـــــــةࢫأساســـــــيً ࢫالبʋئـــــــةࢫالتنظيميــــــةࢫعـــــــاملاً ࢫإذࢫȖعـــــــدُّ ؛ࢫاݍــــــݸ...جياتࢫوخطـــــــطࢫونظــــــامࢫحـــــــوافزࢫوتـــــــدرʈب،واســــــ؅فاتي

  .وعڴʄࢫمستوىࢫأدا٬ڈم،ࢫالتنظيميةࢫومنࢫخلالɺاࢫʇستطيعࢫقائدࢫالفرʈقࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫأعضائھ

  :اݍݵدماتࡧالتأميɴيةࡧجودة. 2.2

 يـــةɴعــادࡧجـــودةࡧاݍݵدمــةࡧالتأميȊࢫســـنةࢫ: أʏــلࢫمـــنࢫࢫ1985ࢭــɠقـــامࢫ"Berryizeitlunal"و"Parasuraman "عشـــرةࢫمؤشـــراتࢫبوضــعࢫ

ʏعادࢫاݍݨودࢫۂȊام،ࢫ(لأɺ386،ࢫص2017مرزاقةࢫوس(:  

 يࢫ: الملموســيةɲعكــسࢫالمنظــرࢫالعــامࢫلمبــاȖࢫجــودةࢫعاليــةࢫمــنࢫࢫشــركةوʄــونࢫعڴــɢجــبࢫأنࢫتʈــرࢫالمــوظف؈ن،ࢫوɺالتــأم؈نࢫوالمعــداتࢫومظ

اݍݨمــــال،ࢫوجــــودةࢫأدواتࢫטتصــــالࢫمثــــلࢫتــــوفرࢫالتكنولوجيــــا،ࢫלعــــلامࢫךڲــــʏ،ࢫبالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫتــــوفرࢫالمطبوعــــاتࢫوالكتʋبــــاتࢫالۘــــܣࢫ

  .ʇستفيدࢫمٔڈاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫوثائقࢫتأميɴية

 ــون : טعتماديــةȋع؄ــفࢫعــنࢫدرجــةࢫثقــةࢫالزȖ شــركةȊالتــأم؈ن،ࢫوعــنࢫمــدىࢫقــدࢫʄمــةࢫمــنࢫࢫرٮڈاࢫعڴــ التــأم؈نࢫعڴــʄࢫالوفــاءࢫبــالوعودࢫالمقدَّ

اࢫقبلھ،ࢫوʉعدٌّ    .ɸذاࢫالبعدࢫכك؆فࢫأɸميةࢫللزȋونࢫɠونھࢫʇع؄فࢫعنࢫمستوىࢫاݍݵدمةࢫعمومً

 عكـسࢫخلـوࢫالمعـاملاتࢫمـعࢫ: ךمـانʇيـةࢫبدرجـةࢫࢫشـركةɴࢫاݍݵدمـةࢫالتأميʏجـبࢫأنࢫتتـوفرࢫࢭـʈأك؄ــفࢫالتـأم؈نࢫمـنࢫالشـكࢫأوࢫالمخـاطرة،ࢫو

  .٭ڈاالبعدࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫأجɺزةࢫالسلامةࢫوכمانࢫوלجراءاتࢫالمرتبطةࢫࢫɸذاإبرازࢫمنࢫتوقعاتࢫالزȋون،ࢫوʈمكنࢫ

 ـذاࢫالبعـدࢫمـنࢫخـلالࢫقـدرةࢫورغبـةࢫ: טستجابةɸـائنࢫشـركةيمكـنࢫتحديـدࢫȋࢫمسـاعدةࢫالزʄࢫالمبـادرةࢫإڲـʏحࢫࢫ،التـأم؈نࢫࢭـʈوالـردࢫالصـر

 .ن،ࢫوالسرعةࢫࢭʏࢫأداءࢫاݍݵدمةعڴʄࢫاستفساراٮڈمࢫوإظɺارࢫاݍݰماسࢫاتجاهࢫالزȋو 

 عۚܣࢫ: الكفاءةȖوالمعرفةࢫللازمةࢫلأداءࢫاݍݵدمةࢫفمقدميࢫاݍݵدماتࢫللمعار ࢫامتلاكو. 

 ࡧاݍݵدمةʄولةࡧاݍݰصولࡧعڴɺون : سȋࢫاݍݵدمةࢫمنࢫطرفࢫالزʄس؈فࢫاݍݰصولࢫعڴʋولةࢫטتصالࢫوتɺبمعۚܢࢫس. 

 ࢫالتعاملࢫ:اللباقةʏعۚܢࢫبتمتعࢫمقدميࢫاݍݵدماتࢫبروحࢫالصداقةࢫوטح؅فام،ࢫواللطفࢫࢭȖو. 

 ڈـا،ࢫوتقـديمࢫالتوضــيحاتࢫاللاَّ ࢫ:טتصـال زمـةࢫحـولࢫطبيعــةࢫيقتغـۜܣࢫɸـذاࢫالمؤشــرࢫب؅قوʈـدࢫالزȋـائنࢫبالمعلومـاتࢫباللغــةࢫالۘـܣࢫيفɺموٰ

 .اݍݵدمةࢫوتɢلفْڈا

 ࢫمراعاةࢫمقدميࢫاݍݵدماتࢫللأمانةࢫوالصدقࢫࢭ: المصداقيةʄش؈فࢫإڲȖائنࢫمماࢫيولدالثقةࢫب؈نࢫالطرف؈نوȋࢫالتعاملࢫمعࢫالزʏ. 

 ــــمࡧالعميـــلɺمعرفـــةࡧوتف: ِ ميࢫاݍݵـــدماتࢫلفɺــــمࢫحاجـــاتࢫالزȋــــائنࢫومعرفـــةࢫاحتياجــــاٮڈمࢫوɲعۚــــܣࢫ٭ڈـــاࢫبــــذلࢫالمجɺـــودࢫمــــنࢫطـــرفࢫمقــــدّ

 .اݍݵاصة

  

  



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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ـ رئʋســيةࢫࢭـʏࢫدمــجࢫɸـذهࢫالمؤشـراتࢫالعشـرةࢫࢭـʏࢫخمسـةࢫأȊعـادࢫࢫ1988وزمـلاءهࢫسـنةࢫ" Parasuraman"نࢫوࢭـʏࢫدراسـةࢫلاحقـةࢫتمكَّ

ʏࢫالدراسةࢫاݍݰاليةوۂʏ4،ࢫصفحةࢫ2008صليحة،ࢫ(ݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫستعتمدࢫࢭ( :  

 ࡧالدليلࡧالماديࡧلݏݵدمةࡧ:الملموسيةʏوۂ. 

 عۚـــܣࢫقـــدرةࢫࢫ:טعتماديـــةȖࢫثبـــاتࢫכداءࢫوالموثوقيـــة،ࢫوʏلࢫࢫالشـــركةۂـــɢشــــȊـــائنࢫȋࢫالزʄاࢫإڲـــɺࢫإنجـــازࢫاݍݵدمـــةࢫالۘـــܣࢫوعـــدتࢫلتقـــديمʏࢭـــ

ݰيحࢫوثابت  .دقيقࢫوܵ

 ون : טستجابةȋࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمناسبةࢫللزʄࢫرغبةࢫواستعدادࢫوقدرةࢫالعامل؈نࢫعڴʏۂ. 

 ائن :التأكيدȋ؈نࢫالزȋࢫالمعرفةࢫوحسنࢫالضيافةࢫمنࢫقبلࢫالعامل؈نࢫوقدرٮڈمࢫعلࢫزرعࢫالثقةࢫبئڈمࢫوʄعودࢫإڲȖو. 

  وȋون ࢫ:ن معرفةࡧالزȋشملࢫمعرفةࢫخصوصيةࢫالزȖونࢫوȋمࢫالعامل؈نࢫݍݰاجاتࢫورغباتࢫالزɺمدىࢫتف.  

ࢫمــنࢫخــلالࢫمــاࢫســبقࢫذكــرهࢫسـنـعتمدࢭʏࢫالدراســةࢫاݍݰاليــةࢫخمســةࢫأȊعــادࢫلتحليــلࢫأثــرࢫإدارةࢫفــرقࢫالعمــلࢫعڴــʄࢫجــودةࢫاݍݵــدمات

  .مان،ࢫالملموسية،ࢫالتعاطفدرجةࢫטعتمادية،ࢫטستجابة،ࢫدرجةࢫך : المقدمةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫۂʏࢫالتأميɴية

 يةɴيࢫ:قياسࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالتأميɴࢫجدالࢫكثࢫةإنࢫعمليةࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميʄعرضتࢫإڲȖوذلكࢫ،ࢫفࢫمنࢫالباحث؈ن؈

 .والمصنفةࢫإڲʄࢫطرقࢫمباشرةࢫوأخرىࢫغ؈فࢫمباشرةࢫالقياسلصعوȋةࢫقياسɺا،ࢫبحيثࢫȖعددتࢫالطرقࢫوأساليبࢫ

 ࡧ ࡧاݍݵدمة ࡧغ؈فࡧالمباشرࡧݍݨودة ࡧالقياس ࢫɸماࢫ:التأميɴيةطرق ࢫقسم؈ن ʄࢫإڲ ࢫتنقسم ʏࢫ(وۂ ࢫوࢫآخرون، ࢫصفحةࢫ2017السعيد ،

290( :  

ࡧטستقصاء - ࢫالمجتمع: مناݠݮ ࢫأفراد ࢫمن ࢫعينة ࢫبأخذ ࢫوذلك ا، ࢫعشوائيً ࢫاختيارɸا ࢫوʈتم ࢫأفرادɸاࢫ، ʄࢫعڴ ࢫوتوزع وȋانتظام

معرفتھࢫوʈجبࢫأنࢫتɢونࢫسɺلةࢫوواܷݰةࢫالفɺمࢫومنࢫࢫاستمارةࢫاستقصاء،ࢫوۂʏࢫمجموعةࢫכسئلةࢫحولࢫالموضوعࢫالمراد

 .ثمࢫتبوʈبࢫלجابةࢫوتحليلࢫالمعلوماتࢫمنࢫطرفࢫاݍݨɺةࢫالمختصةࢫبذلك

وذلكࢫبالملاحظةࢫࢭʏࢫميدانࢫالعملࢫوטحتɢاكࢫالمباشرࢫ،ࢫوذلكࢫأنࢫتتوڲʄࢫלدارةࢫنفسɺاࢫعمليةࢫالقياس: الملاحظةࡧالمباشرة -

 ِ   .ميࢫاݍݵدمةࢫأثناءࢫتقديمࢫعملɺممعࢫالزȋائنࢫوملاحظةࢫردودࢫأفعالɺم،ࢫوأيضًاࢫمقدّ

 يةɴماࢫ:طرقࡧالقياسࡧالمباشرࡧݍݨودةࡧاݍݵدمةࡧالتأميɸ؈نࢫȋ291،ࢫصفحةࢫ2017السعيدࢫوࢫآخرون،ࢫ(يوجدࢫأسلو( :  

يمكنࢫأنࢫʇستخدمࢫɸذاࢫכسلوبࢫللوصولࢫإڲʄࢫفɺمࢫأفضلࢫلتوقعاتࢫوإدراكࢫالزȋائن،ࢫوʉسȘندࢫ ":Servqual"أسلوبࡧ -

عبارةࢫوɸوࢫمصممࢫليغطيࢫخمسةࢫأȊعادࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴيةࢫعڴʄࢫالنحوࢫࢫ22כسلوبࢫعڴʄࢫاستȎيانࢫʇغطيࢫࢫɸذا

ʏالتاڲ:  

  "Servqual"أسلوبࡧ: 1اݍݨدولࡧ

  التعاطف  כمان  טستجابة  טعتمادية  العناصرࢫالملموسة  כȊعاد

  22- 18  17- 14  13- 10  9-5  4 -1  العبارات

  .291ص،ࢫ)2017( ،السعيدࢫوآخرون: المصدر

ــࢫانطلاقــا": Servqual"نمــوذجࢫכداءࢫالفعڴــʏࢫلݏݵدمــةࢫࢫ- ܣࢫوجɺــتࢫلأســلوبࢫتحليــلࢫالفجــوات،ࢫتوصــلࢫɠــلࢫمــنࢫمــنࢫטنتقــاداتࢫالِّۘ

"TayLor&Gronin "ࢫصياغةࢫأسلوبࢫلقياسࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫ1992سنةࢫʄـ،ࢫإڲ ـاࢫيتصـلࢫبالرضـا،ࢫولكنَّ ـاࢫاتجاɸيً ھࢫلـʋسࢫيمثـلࢫمفɺومً

ــاࢫلــھ،ࢫكمــاࢫيــرتبطࢫبـــإدراكࢫ ࢫالبـــاحث؈نࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫالمجــالࢫʇع؅ففـــونࢫمرادفً مــة،ࢫوعڴــʄࢫالــرغمࢫمــنࢫأنَّ داءࢫالفعڴــʏࢫلݏݵدمـــةࢫالمقدَّ الزȋــائنࢫلــلأ

ِ بأɸميةࢫإدراكࢫالزȋائنࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫإلاࢫأَّٰ  ّɢࢫنفسࢫالوقتࢫأنࢫلʏيـةڈمࢫيرونࢫࢭɴـاࢫ،ࢫلࢫمنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتأمي ورضـاࢫالزȋـونࢫمفɺومً

الزȋــونࢫۂــʏࢫشــɢلࢫمــنࢫأشــɢالࢫטتجــاهࢫالــذيࢫʇعتمــدࢫعڴــʄࢫعمليــةࢫتقيــيمࢫيختلــفࢫعــنࢫךخــر،ࢫفجــودةࢫاݍݵدمــةࢫكمــاࢫيــدركɺاࢫوʈقيمɺــاࢫ
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اࢫبــــ؈نࢫأمــــاࢫالرضــــاࢫفإنــــھࢫيمثــــلࢫحالــــةࢫنفســــيةࢫعابرةوســــرʉعةࢫالــــزوال،ࢫوȋالتــــاڲʏࢫفاࢫ،تراكميــــةࢫȊعيــــدةࢫالمــــدى ࢫوســــطيً لرضــــاࢫʇعت؄ــــفࢫعــــاملاً

مـةࢫالزȋـائنࢫبجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالمقدե وטدراكࢫاݍݰـاڲʏࢫلɺـذهࢫاݍݨـودةوࢭʏࢫɸـذاࢫטطـارࢫتـتمࢫعمليـةࢫتقيـيمࢫدراكࢫالسـابقࢫݍݨـودةࢫاݍݵدمـة،ל 

ــــ ـــا،ࢫوɸكــــذاࢫيـــرىࢫمؤʈـــديࢫɸــــذاࢫכســـلوبࢫأنـــھࢫيتكيَّ ـــاࢫلمســــتوىࢫالرضـــاࢫالـــذيࢫيɢــــونࢫقـــدࢫحقً لɺـــمࢫفعليً قـــھࢫالزȋــــونࢫعـــنࢫاݍݵدمــــةࢫفࢫطبقً

ــــࢫنَّ أمــــةࢫلــــھ،ࢫو المقدَّ  قࢫɸــــذاࢫכســــلوبࢫعــــنࢫاتجاɸــــاتࢫالزȋــــائنࢫإزاءࢫاݍݵدمــــةࢫتɢــــونࢫعڴــــʄࢫأســــاسࢫخ؄ــــفاٮڈمࢫالســــابقةࢫشــــأنࢫأدا٬ڈــــا،ࢫوʈتم؈َّ

  .مةࢫلɺمتجاɸاتࢫالزȋائنࢫالمقدَّ ة،ࢫفɺوࢫȊعدࢫبمثابةࢫمقياسࢫمباشرࢫلإبقࢫȊسɺولةࢫטستخدامࢫوالȎساطالسا

اࢫبــــ؈نࢫࢫ:تحســـ؈نࡧجـــودةࡧاݍݵــــدماتࡧالتأميɴيـــةࡧعڴــــʄفـــرقࡧالعمـــلࡧࡧأثـــر . 3.2 ًɠأصـــبحࢫتقــــديمࢫخـــدماتࢫذاتࢫجـــودةࢫعاليــــةࢫمطلبـــاࢫمشـــ؅ف

يࢫيخــدمࢫأɸـــدافࢫومصــاݍݳࢫجميــعࢫכطـــرافࢫالمتعاملــةࢫمـــعࢫشــرɠاتࢫالتـــأم؈ن ِ ســـتقبلɺا،ࢫفɺــوࢫالـــذّ ميࢫاݍݵدمــةࢫومٌ ِ و؄ʈــفزࢫدورࢫفـــرقࢫ،ࢫمقــدّ

  .منࢫاݍݨودةࢫالعملࢫمنࢫخلالࢫآلياتࢫعملࢫɸذهࢫالفرقࢫࢭʏࢫتحقيقࢫمستوىࢫعالِ 

 ࡧتحســ؈نࡧجـودةࡧاݍʄيــةأثـرࡧטتصــالࡧعڴـɴــلࢫأساسًــاࢫࢫ:ݵدمــةࡧالتأمي ِ ــدࢫبــ؈نࢫأفـرادࢫفرʈــقࢫالعمـلࢫيمثّ ِ ࢫالقـدرةࢫعڴــʄࢫטتصـالࢫاݍݨيّ إنَّ

ـــھࢫتفاعــــلࢫمــــٔڈمࢫلفɺــــمࢫموقــــفࢫآخــــرࢫࢫللقيـــادةࢫלدارʈــــةࢫالفعاَّ  دࢫعمليــــةࢫنقــــلࢫمعلومــــاتࢫللآخــــرʈن،ࢫولكنَّ لــــة،ࢫفالاتصــــالࢫلــــʋسࢫمجـــرَّ

ـــلــذلكࢫوجــبࢫعڴــʄࢫלدارةࢫالعليـــاࢫللشــرɠاتࢫالتأميɴيــةࢫأنࢫȖعمـــلࢫعڴــʄࢫخلــقࢫمنـــ الࢫداخــلࢫفرʈــقࢫالعمـــلࢫاخࢫســليمࢫللاتصــالࢫالفعَّ

،وحۘـܢࢫʇسـتطيعࢫقائـدالفرʈقࢫأنࢫيقـودࢫمرؤوسـيھࢫȊشـɢلࢫ)179،ࢫصـفحةࢫ2009علـوان،ࢫ(وذلكࢫࢫȊغيةࢫטرتقـاءࢫبجـودةࢫاݍݵـدمات

ــھࢫلاࢫبــدࢫأنࢫيɢــونࢫملمًـــاࢫ ــدࢫللمɺمـــاتࢫالمطلوȋــةࢫمٔڈفإنَ ِ ــالࢫمــنࢫخــلالࢫכداءࢫاݍݨيّ بالمɺــاراتࢫכساســيةࢫالمرتبطــةࢫȊعمليــةࢫإرســـالࢫفعَّ

لـةࢫإلـٕڈمࢫʇعتمـدࢫࢫالعـامل؈نعڴـʄࢫࢫقبالࢫالمعلوماتكماࢫوجبࢫذلكࢫأيضًاواست َّɠـامࢫالموɺࢫأدا٬ڈـمࢫللمʏࢫكفـاءةࢫכفـرادࢫࢭـ كɢـل،ࢫحيـثࢫأنَّ

 .بدرجةࢫكب؈فةࢫعڴʄࢫقدرٮڈمࢫعڴʄࢫטتصال

 يـةɴࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالتأميʄـقࢫا:أثرࡧالقيادةࡧعڴʈـوࢫࢫيحتـلࢫإنࢫدورࢫقائـدࢫࢫفرɺيࢫبـھࢫالقائـدࢫفȖلعمـلࢫعبـارةࢫعـنࢫسـلوكࢫيـأ

اࢫضمنࢫفرʈـقࢫالعمـل،ࢫɸـذاࢫالمركـزࢫࢫينطـويࢫعڴـʄࢫتوقعـاتࢫينظـرࢫࢫإلٕڈـاࢫكأٰڈـاࢫواجبـاتࢫتـمࢫفرضـɺاࢫعڴـʄࢫɸـؤلاءࢫالـذينࢫ دً مركزاࢫمحدّ

ـ ھࢫيحتلــھࢫيتحلـونࢫتلـكࢫالمراكــز،ࢫفالقائـدࢫࢭـʏࢫفرʈــقࢫالعمـلࢫبمجـردࢫاحتلالــھࢫذلـكࢫالمركـزࢫالــوظيفيࢫسـواءࢫɠاـنࢫمفروضًــاࢫعليـھࢫأوࢫأنَّ

فɺـوࢫمطالـبࢫبإنجـازࢫࢫواجبــاتࢫȖعت؄ـفࢫالوجـوهࢫاݍݰركيــةࢫلتوقعـاتࢫالعـامل؈نࢫإضــافةࢫإڲـʄࢫواجـبࢫتحســ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالتأميɴيــةࢫ

اࢫحــولࢫمــاࢫيجــبࢫعملــھࢫقبولــھࢫلأنࢫيقــومࢫبــدورࢫالقائــدࢫʇعــدّ فمجــردࢫ اࢫاتخــذهࢫمســبقً ،ࢫكمــاࢫأنࢫ)203،ࢫصــفحةࢫȊ2008شــ؈ف،ࢫ(قــرارً

  ،قائدࢫفرʈقࢫالعملࢫʇساعدࢫالرئʋسࢫالتنفيذيࢫࢭʏࢫوضعࢫالسياسةࢫالعامةࢫمنࢫجانبࢫآخر

ࢫأɸمɺا ࢫاݍݨوانب ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫࢭ ࢫالتأميɴية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫعڴʄࢫتحس؈ن ࢫاللعمل ࢫالفرʈق ࢫأدوارࢫقيادة ࢫخليل،ࢫ(وتتجسد زɠي

  :)70،ࢫصفحةࢫ2006

 وࢫذوࢫالصلةࢫ: صنعࡧالقراراɸسوȊعدّ المباشرةࢫʇقࢫالعمل،ࢫوعملھࢫʈوࢫيؤثرࢫࢫلوكࢫقائدࢫفرɸالمرآةࢫالۘܣࢫتنعكسࢫعلٕڈاࢫأعمالھ،ࢫو

اࢫࢭʏࢫتماسكࢫفرʈقࢫالعمل،ࢫوɲشاطࢫموظفٕڈا اࢫسلبياࢫوإيجابيً   .تأث؈فً

 عدّ ࢫ:تقييمࡧכداءʇيࢫ اࢫلقياسࢫتدرجࢫوجدوىࢫالتنميةࢫלدارʈةࢫɠوسيلةࢫلاكȘشافࢫالمواɸبࢫوإعطاءࢫɠلࢫذيࢫࢫالذّ اࢫرشيدً ًȋأسلو

  .حقھ،ࢫووضعࢫالقائدࢫالملائمࢫللفصلࢫوصنعࢫالقرارࢫحق

 ةࡧضغوطࡧالعملɺاࢫالقدرةࢫ:مواجɺمɸقࢫللضغوطࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫتتطلبࢫقدراتࢫجبارةࢫأʈةࢫقائدࢫالفرɺحيثࢫأنࢫمواج

ࢫلمجردࢫ ࢫالɺروب ࢫوعدم ࢫالشك ࢫودرء ࢫاݍݰواث، ࢫبواطن ʏࢫࢭ ࢫوالتعمق ࢫכمور، ࢫمواقع ࢫمن ࢫوالتثȎت ࢫوالܨݨاعة، ࢫالصمود، ʄعڴ

  .ذلكࢫمنࢫالصفاتࢫالۘܣࢫيجبࢫتوافرɸاࢫلࢫغ؈ف לشاعاتࢫإ

 ࡧاتخاذࡧالقراراتʏيةࢫلذلكࢫيجبࢫأنࢫࢫ:المشاركةࡧࡩɴسبةࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴدةࢫنتائجࢫبال ِ Ȗغطيࢫالقراراتࢫاݍݨماعيةࢫاݍݨيّ

دࢫɸذاࢫɠلࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالموقف،ࢫوالمتاحةࢫلصنعࢫالقرار،ࢫكماࢫيجبࢫأنࢫȖعاݍݮࢫɸذهࢫالمعلوم ِ اتࢫيراڤʏࢫࢭʏࢫالقرارࢫاݍݨيّ



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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ساعدࢫɸذاࢫالمدخلࢫالرشيدࢫȊعدࢫتحديدࢫماࢫ. ،ࢫحيثࢫينظرࢫإڲʄࢫاݍݨميع)85،ࢫصفحةࢫ2007العوʈرة،ࢫ(بأسلوبࢫمنطقيࢫرشيد

  .يجبࢫأنࢫʇشاركࢫࢭʏࢫصنعࢫالقرار،ࢫوإڲʄࢫأيࢫمدى،ࢫࢭʏࢫأنࢫتأخذࢭʏࢫاݍݰسابࢫɠلࢫالعناصرࢫالɺامةࢫالمتعلقةࢫبالقرار

  التطبيقيࡧللدراسةࡧࡧלطار .3

  :إجراءاتࡧالدراسةࡧالميدانية.1.3

ʏشاطات،ࢫأشركةࢫتࢫ27اݍݨزائرࢫࢫيوجدࢫࢭɴࢫمجالࢫالتـأم؈نࢫوإعـادةࢫالتـأم؈نࢫو ࢫ38وم؈نࢫالʏوسيطࢫࢭɠعملࢫȖاتࢫشركةࢫɠعـدࢫشـرȖ

مـة،ࢫفɺـذهࢫالشـرɠاتࢫࢫاوماࢫلɺـ،ࢫالتأم؈نࢫمؤɸلةࢫȊسȎبࢫطبيعْڈاࢫاݍݵدميةࢫلتبۚܣࢫإدارةࢫفرقࢫالعمل مـنࢫدورࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫاݍݵـدماتࢫالمقدَّ

رب نࢫبɢاملࢫالصلاحياتࢫلتلبيةࢫاحتياجاتࢫ،ࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫوجودࢫموردࢫȊشريࢫمدَّ   .الزȋون وممكَّ

 ــ: مجتمــعࡧوعينــةࡧالدراســة ِ مࢫعلٕڈــاࢫالنتــائجࢫالۘــܣࢫيصــلࢫإلٕڈــاࢫالمجتمــعࢫɸــوࢫالمجموعــةࢫالۘــܣࢫٱڈــتمࢫ٭ڈــاࢫالباحــثࢫوالــذيࢫيرʈــدࢫأنࢫʇعمّ

ـــلࢫجميـــعࢫالعــامل؈نࢫ نـــةࢫفࢼـــܣࢫعبــارةࢫعـــنࢫشـــرʈحةࢫࢭـــʏࢫمــنࢫالعينـــة،ࢫوقــدࢫمثَّ ِ شـــرɠاتࢫالتــام؈نࢫالمتواجـــدةࢫࢭــʏࢫولايـــةࢫȊســـكرة،ࢫأمــاࢫالعيّ

ِ ،ࢫمــنࢫمجتمــعࢫالدراســة،ࢫتحمــلࢫخصــائصࢫوصــفاتࢫɸــذاࢫالمجتمــع) جــزء( لــھࢫفيمــاࢫيخــصࢫالظــاɸرةࢫموضــوعࢫالبحــث،ࢫوʈــتمࢫوتمثّ

وقــدࢫتمثلـــتࢫࢭــʏࢫالعــامل؈نࢫࢭـــʏࢫ،ࢫوقــدࢫاعتمــدناࢫأســـلوبࢫالمعاينــةࢫالــذيࢫʇعتمـــدࢫعڴــʄࢫجــزءࢫمـــنࢫالمجتمــع،ࢫعينـــةاختيارɸــاࢫبطرʈقــةࢫم

أفرʈـلࢫإڲـʄࢫغايـةࢫࢫ04(وقـدࢫأجرʈـتࢫالدراسـةࢫخـلالࢫالف؅ـفةࢫ،ࢫ)Ciar biskra6360,SAA2973,Casorec(Biskra)(شـرɠاتࢫالتـأم؈نࢫ

مةالتأميɴيةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫحيثࢫاشتملتࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫادارةࢫفرقࢫالعملࢫو ) 2021أفرʈلࢫࢫ11  .المقدَّ

 ࢫالمعلومــــاتࢫوالبيانــــاتࢫمــــنࢫأفــــرادࢫعينــــةࢫالدراســــةࢫࢫ:أداةࡧالدراســــةʄامــــةࢫلݏݰصــــولࢫعڴــــɸيانࢫكــــأداةࢫȎࢫטســــتʄلقــــدࢫاعتمــــدناࢫعڴــــ

عࢫعڴــʄࢫالعينةالمقصـــودة،ࢫحيـــثࢫتمتوزʉـــعࢫ ِ يࢫوزّ ِ إســȘبانةࢫبمـــاࢫيوافـــقࢫمجتمـــعࢫ100وانطلاقــاࢫمـــنࢫذلـــكࢫتــمࢫتصـــميمࢫاســـتȎيانࢫالـــذّ

وعـدمࢫملِڈـاࢫٰڈائيـاࢫȊسـȎبࢫȖشـوɺɸاࢫو ࢫاسـتمارة15اسȘبعادࢫصاݍݰةࢫللتحليلࢫטحصاǿي،و ࢫاسȘبانة) 80(اس؅فجاعࢫالدراسة،ࢫوتمࢫ

وۂــʏࢫɲســبةࢫمعقولــةࢫيمكــنࢫטعتمـــادࢫ% 80؛ࢫأيࢫبɴســبةࢫ)مݲݨــورʈن(المصــاب؈نࢫبف؈ــفوسࢫكرونــاࢫࢫغيــابࢫȊعــضࢫالعــامل؈نȊســȎبࢫ

  .علٕڈاࢫࢭʏࢫالتحليلࢫלحصاǿي

ــمࢫטســتȎيانࢫإڲــʄࢫثلاثــة نࢫࢫمحــاور ࢫوقــدࢫقسِّ : المحــورࡧالثــاɲيالبيانــاتࢫالܨݵصــيةࢫلعينــةࢫالدراســةࢫوࢫالمحــورࡧכول حيــثࢫتضــمَّ

المتغ؈ـفࢫ(تنـاولࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالتأميɴيـةࢫ:المحورࡧالثالـث،ࢫأماࢫعباراتࢫ)10(والمشɢلࢫمنࢫ)متغ؈فࢫمستقل( إدارةࢫفرقࢫالعملتضمنࢫ

ابة،ࢫدرجةࢫךمـان،ࢫالملموسـية،ࢫالتعـاطف،ࢫوقـدࢫتـمࢫטعتمادية،ࢫטستج: عبارةࢫموزعةࢫعڴʄࢫخمسةࢫأȊعاد) 24(والمشɢلࢫمنࢫ )التاȊع

  :مراعاةࢫالتدرجࢫࢭʏࢫالمقياسࢫالمستخدمو ࢫ،)likertscale(استخدامࢫمقياسࢫليɢارتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫ

  .ليɢارتࡧالمستخدم مقياس: 2اݍݨدول 

  القبول  مستوى   )التفس؈ف(טتجاهࢫ likertقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلأوزانࢫالمقياسࢫ  الدرجة

  ضعيفࢫجدا  أوافقࢫȊشدةࢫلا   1.80إڲʄࢫ1منࢫ  1

  ضعيف  لاࢫأوافق  2,60إڲʄࢫࢫ1,81منࢫ  2

  متوسط  أوافقࢫبدرجةࢫمتوسطة  3,40إڲʄࢫࢫ61، 2منࢫ  3

  مرتفع  أوافق  4,20إڲʄࢫࢫ3,41منࢫ  4

  مرتفعࢫجدا  أوافقࢫȊشدة  5إڲʄࢫࢫ4,21منࢫ  5

  .منࡧإعدادࡧالباحثت؈ن: المصدر

 ࡧالدراسة ࡧأداة ࡧوثبات ࡧصدق ࢫ:قياس ࢫالدراسة ࢫأداة ࢫبȞبات ࢫنفسࢫيقصد ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫوإمɢانية ࢫכداة ࢫنتائج ʏࢫࢭ טȖساق

تمࢫʈالنتائجࢫوعدمࢫȖغي؈فɸاࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫفيماࢫلوࢫتمࢫإعادةࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫأفرادࢫالعينةࢫعدةࢫمراتࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينة،ࢫو 

الواردةࢫالتحققࢫمنࢫثباتࢫإسȘبانةࢫالدراسةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخ،ࢫومنࢫأجلࢫمعرفةࢫثباتࢫوصدقࢫالبياناتࢫ
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ࢫمعاملࢫ ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالدراسة ࢫأداة ࢫوصدق ࢫثبات ࢫدرجة ࢫכخ؈فࢫيقʋس ࢫوɸذا ࢫاختبارࢫكرونباخ، ࢫاستخدام ࢫتم بالاستمارة

αʏݳࢫنتائجࢫטختبارࢫكماࢫيڴ   :كرونباخࢫواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  טستȎياناختبارࢫصدقࢫوثابتࢫࢫ:3اݍݨدولࡧ

  معاملࡧألفاࡧكرونباخ  عددࡧالفقرات  المتغ؈فات

  0,881  10  إدارةࡧفرقࡧالعمل: المستقلالمتغ؈فࡧ

  0,940  24  جودةࡧاݍݵدماتࡧالتأميɴية: المتغ؈فࡧالتاȊع

  0,877  05  درجةࡧالملموسية): 01(البعدࡧכولࡧ

  0,898  05  درجةࡧטعتمادية): 01(البعدࡧالثاɲيࡧ

  0,935  05  درجةࡧטستجابة): 03(البعدࡧالثالثࡧ

  0,977  04  درجةࡧالتأكيد): 04(البعدࡧالراȊعࡧ

  0,930  05  درجةࡧمعرفةࡧالزȋون ): 05(الراȊعࡧالبعدࡧ

  0,992  34  טستȎيانࡧكɢل

  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالباحثت؈نمنࢫإعدادࢫ: المصدر

اࢫوالبالغــةوۂــʏࢫɲســبةࢫجيــدةࢫمقارنــةࢫبالࢫ%99.2نلاحــظࢫمــنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫأنࢫمعامــلࢫالثبــاتࢫألفــاࢫ  ɴســبةࢫالمقبولــةࢫإحصــائيً

  .علاقةࢫترابطࢫجيدࢫب؈نࢫفقراتࢫטستȎيانوɸذاࢫماࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫوجودࢫ60%

لقـدࢫاعتمـدناࢫعڴـʄࢫالوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫ:فـرقࡧالعمـلࡧوجـودةࡧاݍݵـدماتࡧالتأميɴيـةࡧةتحليلࡧاتجاɸاتࡧآراءࡧالمبحوث؈نࡧحـولࡧإدار ࡧ.2.3

  .وטنحرافࢫالمعياريࢫلتحديدࢫاتجاهࢫآراءࢫالعينة

 الحسابي والانحراف المعیاري لهذا المتغیریمثل الجدول الموالي الوسط : آراء مبحوثین حول إدارة فرق العمل اتجاه.  

  .الوسطࡧاݍݰساȌيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلإدارةࡧفرقࡧالعمل: 4جدول 

الوسطࢫ  الفقرة  الرقم

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

  المعياري 

مستوىࢫ

  القبول 

  مرتفع  3,831 3,89  .تقومࢫالشركةࢫبدوراتࢫتدرȎʈيةࢫȊشɢلࢫمستمرࢫ٭ڈدفࢫتحس؈نࢫمɺاراتࢫالعامل؈ن  01

 مرتفع  1,001  3,84  .الشركةࢫبتقييمࢫنتائجࢫالدوراتࢫالتدرȎʈيةࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫɠلࢫبرنامجࢫتدرʈۗܣتقومࢫ  02

03  ʏܣࢫتخصࢫعمڴ  مرتفع  3,860  3,74  .يقومࢫمديريࢫب؅قوʈديࢫبالمعلوماتࢫوالمعرفةࢫالضرورʈةࢫالِّۘ

 مرتفع  3,774  3,89  .يتمࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫب؈نࢫجميعࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫࢭʏࢫالشركة  04

 مرتفع  0,905  3,79  .لدي أحاولࢫتطوʈرࢫمɺاراȖيࢫوقدراȖيࢫقدرࢫالمستطاعࢫمنࢫخلالࢫالمعلوماتࢫوالمعرفةࢫالمتوافرة  05

 مرتفع  Ȗ.  4,05  0,733سودࢫأجواءࢫالثقةࢫب؈نࢫجميعࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالشركة  06

 متوسط  1,077  2,70  .والشعورࢫبالاستقرارࢫالوظيفيࢫݍݨميعࢫالعامل؈نࢫفٕڈاࢫتوفرࢫالشركةࢫלحساسࢫبالآمان  07

 مرتفع  ɸ.  3,74  1,005ناكࢫتنوعࢫࢭʏࢫالمɺامࢫوالواجباتࢫالۘܣࢫأقومࢫبتأديْڈا  08

 متوسط  1,179  2,53  .شرࢫالدعمࢫوالمشورةࢫالɢافيةࢫࢭʏࢫالمɺامࢫالمفوضةࢫإڲʏايقدمࢫمديريࢫالمب  09

10  ʏعمڴȊࢫالقراراتࢫالمتعلقةʏمرتفع  1,00  3,83  .تتمࢫمشاركۘܣࢫࢭ 

  مرتفع 1,618  3,6  المتوسطࢫالعام

  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالباحثت؈نمنࢫإعدادࢫ: المصدر

،ࢫ)3(،ࢫ)2(،ࢫ)1( آراءࢫالعينــةࢫالمبحوثــةࢫحــولࢫالفقــراتأنࢫنلاحــظࢫ) 04(رقــمࢫبيɴــتࢫنتــائجࢫࢫاݍݨــدولࢫمــنࢫخــلالࢫنتــائجࢫاݍݨــدولࢫ

) 4,05) (3,79(،ࢫ)3,89(،ࢫ)3,74(،ࢫ)3,84(،ࢫ)3,89(وقعـــــــتࢫࢭــــــــʏࢫالمســــــــتوىࢫالمرتفـــــــعࢫبمتوســــــــطاتࢫحســــــــابيةࢫ) 10(،ࢫ)8(،ࢫ)6(،ࢫ)5) (4(

عڴــʄࢫࢫ)3,83) (1,00(،ࢫ)1,005(،ࢫ)0,733(،ࢫ)0,905(،ࢫ)3,774(،ࢫ)3,860(،ࢫ)1,001(،ࢫ)3,831(بإنحرافـاتࢫمعيارʈـةࢫ) 3,83(،ࢫ)3,74(

أنࢫشـرɠاتࢫالتـأم؈نࢫمحــلࢫالدراسـةࢫتقـومࢫبـدوراتࢫتدرȎʈيــةࢫلعمالɺـاࢫ٭ڈـدفࢫتحســ؈نࢫمɺـاراٮڈمࢫوتقيـيمࢫأدا٬ڈــم،ࢫفســرࢫالتـواڲʏࢫوɸـذاࢫمـاࢫ



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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كمـــاࢫأكـــدتࢫالعينـــةࢫالمبحـــوةثࢫأنࢫࢫمســـ؈فواࢫɸـــذهࢫالشـــرɠاتࢫعڴـــʄࢫتزوʈـــدࢫالعـــامل؈نࢫبالمعلومـــاتࢫࢭـــʏࢫالوقـــتࢫالمناســـبࢫع؄ـــفࢫالمســـتوʈاتࢫ

  .المخزنةࢫوزرعࢫالثقةࢫࢭʏࢫفرʈقࢫالعملࢫومشاركْڈمࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتالمختلفةࢫبطرʈقةࢫمنتظمةࢫ٭ڈدفࢫتوظيفࢫمعرفْڈمࢫלدارʈةࢫ

وقعتࢫࢭʏࢫالمسـتوىࢫالمتوسـطࢫبمتوسـطاتࢫ) 9(،ࢫ)7(المبحوثةࢫحولࢫالفقراتࢫ أنࢫآراعينة) 04(كماࢫبيɴتࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫرقمࢫرقمࢫ

ممــاࢫيفسـرࢫأنࢫمسـ؈فواࢫالشـرɠاتࢫمحــلࢫالدراسـةࢫيحـاولونࢫتــوف؈فࢫ) 1,179(،ࢫ)1,077(وانحرافـاتࢫمعيارʈـةࢫ) 2,53(،ࢫ)2,70(حسـابيةࢫ

اࢫإلاࢫأنࢫالعينـةࢫالمبحوثـةࢫأكـدتךمانࢫوטستقرارࢫالوظيفيࢫللعامل؈ن،ࢫ أٰڈـمࢫيواجɺـونࢫȊعـضࢫالصـعابࢫنظـراࢫࢫوذلكࢫبدعمɺمࢫوظيفيً

لاɲشــغلاٮڈمࢫوســفرɸمࢫالــدائمࢫلݏݨزائــرࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫضــعفࢫالبɴيــةࢫالتحتيــةࢫالتكنولوجيــةࢫالۘــܣࢫتفتقــرࢫلتقنيــاتࢫمتطــورةࢫࢭــʏࢫتقــديمࢫ

  .اݍݵدماتࢫالتأميɴية

 يــــةاتجــــاهࢫآراءࢫالمبحــــوث؈نࢫحـــــولࢫɴيࢫوטنحـــــرافࢫالمࢫ:جــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫالتأميȌࢫالوســـــطࢫاݍݰســــاʏـــــذاࢫيمثـــــلࢫاݍݨــــدولࢫالمــــواڲɺعيــــاريࢫل

  .المتغ؈ف

 .الوسطࢫاݍݰساȌيࢫوטنحرافࢫالمعياريࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالتأميɴية: 5اݍݨدولࢫ

  الفقرة  الرقم
الوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

  المعياري 

مستوىࢫ

  القبول 

  درجةࢫטعتمادية                                                                                               

د  11  مرتفع  0,869  3,690  .تل؅قمࢫالشركةࢫبأداءࢫכعمالࢫالمطلوȋةࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمحدَّ

 مرتفع  0,513  3,930  .تتمࢫإجراءاتࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫأوقاتࢫمحددة  12

 مرتفع  0,761  4,070  .يتمࢫإجراءاتࢫعملياتࢫتأميɴيةࢫبالسرعةࢫالمطلوȋة  13

اࢫواܷݰةࢫودقيقةࢫحولࢫ  14  مرتفع  0,587  3,740  .اݍݵدماتࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫالعميلتقدمࢫالشركةࢫكشوفً

 متوسط  1,106  2,740  .تقدمࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالشركةࢫبɢلࢫʇسر  15

  مرتفع  0,767  3,63  متوسطࢫالبعد                                  

  درجةࢫטستجابة                                                                                              

 مرتفع  0,550  3,45  .يتمࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫللعميلࢫȊشɢلࢫفوري  16

 مرتفع  0,750  3,83  .يتمࢫالتعاملࢫمعࢫالعملاءࢫبطرʈقةࢫلائقةࢫولبقة  17

 مرتفع  0,577  3,64  .عڴʄࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالشركةࢫلتأديةࢫماࢫɸوࢫمطلوبࢫمٔڈمࢫȊشɢلࢫܵݰيحيمكنࢫטعتمادࢫ  18

 مرتفع  0,753  4,102  .توفرࢫالشركةࢫخدمةࢫטستفسارࢫלلك؅فوɲيࢫللȘسɺيلࢫعڴʄࢫالعملاء  19

 مرتفع  ʇ.  3,863  0,860ستجيبࢫالعاملونࢫلمتطلباتࢫالعملاءࢫبɢلࢫموضوعية  20

  مرتفع  0,698  3,77  البعدمتوسطࢫ                         

  درجةࢫךمان                                                                                               

 مرتفع  0,606  3,790  .أشعرࢫبالآمانࢫعندࢫȖعامڴʏࢫمعࢫɸذهࢫالشركة  21

 مرتفع  0,780  3,930  .أثقࢫبالعملياتࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالشركة  22

دةࢫݍݰمايةࢫحقوقࢫعملا٬ڈا  23 ِ  مرتفع  Ȗ.  3,120  0,916عملࢫالشركةࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫترتʋباتࢫجيّ

 مرتفع  0,885  3,880  .تتعاملࢫالشركةࢫمعࢫالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫȊعملا٬ڈاࢫȊسرʈةࢫتامة  24

 مرتفع  0,870  3,860  .يتمتعࢫالموظفونࢫࢭʏࢫالشركةࢫبالمɺارةࢫالعاليةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة  25

  مرتفع  0,811  3,71  متوسطࢫالبعد                         

  درجةࢫالملموسية                                                                                         

  مرتفع  0,608  4,110  .التصميمࢫالداخڴʏࢫللشركةࢫجميلࢫومنظمࢫومتɢامل  26

ھࢫجذابࢫبالɴسبةࢫلطالبࢫاݍݵدمةيمتازࢫمɢانࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫ  27   مرتفع  1,026  3,860  .بأنّ

  مرتفع  Ȗ.  4,070  0,640ستخدمࢫالشركةࢫأحدثࢫالتقنيات،ࢫوال؄فمجياتࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماٮڈا  28



  مɺاوةࢫأمالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ      خالديࢫفراحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالباحثت؈نمنࢫإعدادࢫ: المصدر

ࢫȊعدࢫטعتماديةࢫ) 5(رقمࢫࢫبيɴتࢫنتائجࢫاݍݨدول  ࢫفقراتࢫ ࢭʏࢫ) 15(،ࢫ)14(،ࢫ)13(،ࢫ)12(،ࢫ)11(أنࢫآراءࢫالعينةࢫالمبحوثةࢫحول

  )0,513(،ࢫ)3,869(وانحرافاتࢫمعيارʈةࢫ،ࢫ)2,70(،ࢫ)3,740(،ࢫ)4,070( ،)3,930(،ࢫ)3,690(مستوىࢫالمرتفعࢫبمتوسطاتࢫحسابيةࢫ

عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوɸذاࢫماࢫيفسرࢫأنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫتل؅قمࢫبالأعمالࢫالمطلوȋةࢫࢭʏࢫכوقاتࢫ) 1,106(،ࢫ)0,587(،ࢫ)0,761(

وࢭʏࢫالمرتبةࢫכخ؈فةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫʏࢫالمناسبة،ࢫوȌسرعةࢫوʋȋسرࢫبالاعتمادࢫعنࢫكشوفاتࢫتقدمࢫللعميل،ࢫإلاࢫأنࢫɸذاالبعدࢫوقعࢫࢭ

ࢫ) 3,63( ࢫمعياري ࢫحسابيةࢫ)0.767(وانحراف ࢫبمتوسطات ࢫأيضًا ࢫالمرتفع ࢫالمستوى ʏࢫࢭ ࢫטستجابة ࢫȊعد ࢫحول ࢫآراؤɸم ࢫظɺرت ࢫكما ،

ࢫ)3,45( ࢫ)3,83(، ࢫ)3,64(، ࢫ) 4,102(، ࢫمعيارʈة ࢫ)0,550(وانحرافات ࢫ)0,750(، ࢫ)0,577(، ࢫيفسرࢫأنࢫ) 0,753(، ࢫمما ࢫال؅فتʋب ʄعڴ

اࢫوȋطرʈقةࢫلائقةࢫوموضوعية،ࢫوȌشɢلࢫܵݰيحࢫإماࢫإلك؅فونياࢫأوࢫبالذɸاب ًʈاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫتقدمࢫفورɠࢫشرʏࢫࢭ  اݍݵدمات

ࢫمقرࢫالشركة،إڲ ʄ ࢫ ࢫالثالثة ࢫالمرتبة ʏࢫࢭ ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫوقع ࢫوقد ࢫحساȌي ࢫ) 3,77(بمتوسط ࢫمعياري ࢫآراؤɸمࢫࢫ،)0.698(وانحراف كذلك

،ࢫوانحرافاتࢫ)3,866(،ࢫ)3,880(،ࢫ)3,120(،ࢫ)3,930(،ࢫ)3,790(بمتوسطاتࢫحسابيةࢫࢫȊعدࢫךمانࢫوقعتࢫࢭʏࢫالمستوىࢫالمرتفعحولࢫ

دتࢫالعينةࢫالمبحوثة) 0,870(،ࢫ)3,885(،ࢫ)0,916(،ࢫ)0,780(،)0,606(معيارʈةࢫ أنࢫالعملاءࢫʇشعرونࢫبالآمانࢫ عڴʄࢫالتواڲʏࢫحيثࢫأكَّ

ࢫالبعدࢫ ࢫɸذا ࢫاحتل ࢫوقد ࢫالعمل، ʏࢫࢭ ࢫوالسرʈة ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالشرɠات ࢫتȘبعɺا ࢫالۘܣ ࢫلل؅فتʋبات ࢫنظرًا مة ࢫالمقدَّ ݍݵدمات ࢫا ʏࢫࢭ والثقة

ࢫ ࢫ ࢫحاسۗالمرتبة ࢫبمتوسط ࢫالراȊعة ࢫ) 3,71(ܣ ࢫمعياري ࢫو )0,811(وانحراف ࢫبمتوسطࢫ، ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ʏࢫࢭ ࢫجاء ࢫالتعاطف ࢫأن أعلاه

Ȍࢫحسا ࢫمعياري ) 4.051(ي ࢫ)0,838(وانحراف ࢫالمبحو ، ࢫالعينة ࢫآراء ࢫالمرتفعࢫثةأما ࢫالمستوى ʏࢫࢭ ࢫوقعت ࢫالملموسية ࢫȊعد ࢫفقرات حول

ࢫحسابيةࢫ ࢫ) 3,900(،ࢫ)4,070(،ࢫ)3,860(،ࢫ)4,110(بمتوسطات مماࢫ) 0,692(،ࢫ)0,640(،ࢫ)1,026(،ࢫ)0,608(وانحرافاتࢫمعيارʈة

ࢫلتقديمࢫ ࢫالتقنيات ࢫأحدث ࢫȖستخدم ڈا ࢫأَّٰ ࢫكما ࢫوجذاب، ࢫوجميل ࢫمقبول قࢫ٭ڈيɢل ࢫتتم؈َّ ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالتأم؈ن ࢫشرɠات ࢫأن يفسرࢫ

ࢫ ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫوقع ʏالتاڲȋࢫو دة ِ ࢫجيّ ࢫبصفة ࢫالتأميɴية ࢫاݍݵدمات ࢫحساȌي ࢫبمتوسط ࢫالثانية ࢫالمرتبة ʏࢫࢭ ࢫالملموسية ) 3.88(وجاءت

ࢫ ࢫمعياري ࢫآ)0.741(وانحراف ࢫوقعت ࢫح؈ن ʏࢫحسابيةࢫࢭ ࢫبمتوسطات ࢫالمرتفع ࢫمستوى ʏࢫࢭ ࢫالتعاطف ࢫحول ࢫالمبحوثة ࢫالعينة راء

مماࢫ) 0,8550(،ࢫ)1,000(،ࢫ)0,907(،ࢫ)0,858(،ࢫ)0,840(وانحرافاتࢫمعيارʈةࢫ) 4,134(،ࢫ)4,236(،ࢫ)3,921(،ࢫ)3,966(،ࢫ)4,000(

ࢫ ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالشرɠات ࢫوأنَّ ࢫالمناسب ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫتحقق ࢫالعملاء ࢫاحتياجات ࢫبصفةࢫࢫتراڤʏيفسرࢫأنَّ ࢫوترعاɸا ࢫالعملاء مصاݍݳ

ݳ،ࢫكماࢫخاصة َّܷ حولࢫɸذاࢫࢫʇعكسࢫتقاربࢫوجɺاتࢫنظرࢫالمبحوث؈نمماࢫ اݍݨدولࢫأيضًاࢫأنھࢫلاࢫيوجدࢫȖشȘتࢫكب؈فࢫࢫب؈نࢫآراءࢫالعينة،ࢫو

  .المتغ؈ف

  

  

دةࢫومنافسة  29 ِ   مرتفع  0,692  3,900  .اݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالشركةࢫللعملاءࢫجيّ

  مرتفع  0,741  3,98  متوسطࢫالبعد               

  درجةࢫالتعاطف                                                                                      

 مرتفع  0,840  4,000  .يتفɺمࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالشركةࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫطالۗܣࢫاݍݵدمة  30

 مرتفع  0,858  3,966  .توفرࢫالشركةࢫساعاتࢫعملࢫملائمةࢫلظروفࢫعملا٬ڈا  31

 مرتفع  0,907  3,921  .الشركةࢫعملا٬ڈاࢫرعايةࢫخاصةࢫمنࢫحيثࢫتلبيةࢫاحتياجاٮڈمࢫالمتعددةتوڲʏࢫ  32

 مرتفع  1,000  4,236  .يتفɺمࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالشركةࢫטحتياجاتࢫالمتعلقةࢫللعملاء  33

مةࢫأولوʈْڈا  34 ِ  مرتفع  0,855  4,134  .تضعࢫالشركةࢫمصݏݰةࢫعملا٬ڈاࢫࢭʏࢫمقدّ

  مرتفع  0,838  4,051  المتوسطࢫالبعد

  مرتفع  0.771  3,83  المتوسطࢫالعام



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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  :اختبارࡧالفرضيات. 3.3

 سيةʋسـيةࢫيجـبࢫاختبـارࢫصـلاحيةࢫالنمـوذجࢫ:اختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋࢫالدراسـةقبلࢫاختبارࢫܵـݰةࢫالفرضـيةࢫالرئʏـوࢫ،ࢫالمعتمـدࢫࢭـɸو

  :ب؈نࢫإدارةࢫفرʈقࢫالعملࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴيةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةوجودࢫعلاقةࢫخطيةࢫ

 ANOVAتحليلࡧتباينࡧטنحدارࡧ :6اݍݨدولࡧ

مجموعࢫ  البيان

  المرȌعات

درجةࢫ

  اݍݰرʈة

متوسطࢫ

  المرȌعات

 (F)قيمة

  اݍݨدولية

  القيمةࢫالمعنوʈة  اݍݰسابية (F)قيمة

  0.000  66.07  /  43.661  1  43.663  المجموعاتب؈نࢫ

  عندࢫمستوىࢫمعنوʈة  O680.1  98  41.653  داخلࢫالمجموعات

=0.05α ʏ99  85.316  التباينࢫالكڴ  /  
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عنــــدࢫ66.07: والۘـــܣࢫتقــــدرࢫبـــــࢫ(D)اݍݨدوليــــةࢫࢫFالۘــــܣࢫيȎئڈــــاࢫاݍݨــــدولࢫأعـــلاهࢫفــــإنࢫقيمــــةࢫࢫȊ(ANOVA)عـــدࢫإجــــراءࢫتبــــاينࢫטنحـــدارࢫ

المعتمـدࢫࢭـʏࢫالدراسـةࢫفإننـاࢫࢫ0.05أقلࢫمنࢫࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫsig= 0.000،ࢫوȋماࢫأن)98وࢫ1(ودرجاتࢫحرʈةࢫ) 0.05(مستوىࢫمعنوʈةࢫ

ʏࢫنـــرفضࢫالفرضــــيةࢫالصــــفرʈةࢫالقائلـــةࢫبأنــــھࢫلاࢫيوجــــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫفــــرقࢫالعمــــلࢫوجـــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدمــــةࢫࢭــــ

ونقبـــــلࢫالفرضـــــيةࢫالبديلـــــةࢫالقائلــــةࢫأٰڈـــــاࢫيوجـــــدࢫأثـــــرࢫذوࢫدلالـــــةࢫ. 0.05α≥الشــــرɠاتࢫالتـــــأم؈نࢫمحـــــلࢫالدراســـــةࢫعنـــــدࢫمســــتوىࢫمعنوʈـــــةࢫࢫ

،ࢫ0.05α≥إحصـائيةࢫبـ؈نࢫإدارةࢫفـرقࢫالعمـلࢫوجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫالشـرɠاتࢫالتــأم؈نࢫمحـلࢫالدراسـةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫمعنوʈــةࢫࢫ

 .رضيةࢫمرفوضةومنھࢫالنموذجࢫالكڴʏࢫالمقدرࢫمعنويࢫومنھࢫالف

الــــذيࢫʇع؄ـــــفࢫعـــــنࢫمؤشـــــرࢫيقـــــʋسࢫالقـــــوةࢫالتفســـــ؈فيةࢫلنمـــــوذجࢫ(R2)أمــــاࢫجـــــودةࢫטرتبـــــاطࢫفتتܸـــــݳࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫمعامـــــلࢫالتحديـــــد

ـــݳࢫشـــدةࢫالعلاقـــةࢫإدارةࢫ טنحـــدارࢫأيࢫɲســـبةࢫالتبـــاينࢫࢭـــʏࢫالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫمـــنࢫقبـــلࢫالمتغ؈ـــفاتࢫأوࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقل،ࢫواݍݨـــدولࢫالتـــاڲʏࢫيوܷ

  . التأميɴيةࢫالمقدمةفرقࢫالعملࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫ
  معاملاتࡧטرتباطࡧ:7اݍݨدول 

Fةࡧȋالمحسو  Fةࡧࡧʈالمعنو

)Sig(  

معاملࡧالتحديدࡧ Rمعاملࡧטرتباطࡧ

R2 

B  القرار  

  الفرضيةࢫمرفوضة  0.703  0.494  0.703  0.000  66.07
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ࢫ ࢫقيمة ࢫيتܸݳࢫأن ࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫ(R=0.703)منࢫاݍݨدول إدارةࢫفرʈقࢫ: قرʈبةࢫمنࢫالواحدࢫوȋالتاڲʏࢫنقول

ࢫ ࢫالتحديد ࢫمعامل ࢫأن ࢫكما ࢫالمقدمة، ࢫاݍݵدمات ࢫࢫ(R2)العملوجودة ࢫ0.494بلغ ࢫأن ࢫʇعۚܣ ࢫمما ࢫࢭʏࢫࢫ49.4%، ࢫاݍݰاصلة ࢫالمتغ؈فات من

ࢫالتأميɴية(المتغ؈فࢫالتاȊع ࢫاݍݵدمات ࢫالمتغ؈فࢫالمست) جودة ʏࢫࢭ ࢫالتغ؈فࢫاݍݰاصل ʄࢫإڲ ࢫالعمل(قليرجع ࢫفرق ࢫلتأكيدࢫ. )إدارة ʏاࢭɠࢫ وɸذا

 .وتفس؈فࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫوالتاȊع

ࢫوارتباطࢫخطيࢫوأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫتفس؈فيةࢫب؈نࢫ منࢫخلالࢫɸذهࢫטختباراتࢫثȎتࢫأنࢫɸناكࢫانحدارࢫخطيࢫȊسيطࢫمعنوي

ةࢫالصفرʈةࢫالقائلةࢫبأنھࢫلاࢫيوجدࢫأثرࢫ،ࢫمماࢫيجبࢫرفضࢫالفرضي)%49.4(المتغ؈فࢫالتاȊعࢫوالمستقلࢫقدرتࢫبمعاملࢫالتحديدࢫالمعدلࢫ

ࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫ ࢫشرɠات ʏيةࢫالمقدمةࢭɴࢫالتأمي ࢫالعملࢫوجودةࢫاݍݵدمات ذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإدارةࢫفرق

بأنھࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴيةࢫ البديلة وقبولࢫالفرضية،ࡧ0.05α≥معنوʈة

  .0.05α≥مةࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫࢫقدَّ الم
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ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏيةبمستوىࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫࢭɴعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميȊكماࢫيتܸݳࢫارتباطࢫأ:  

  المتعددࡧومستوʈاتࡧالمعنوʈةࡧݍݨودةࡧاݍݵدماتࡧالتأميɴيةࡧ معاملاتࡧטنحدارࡧ:8اݍݨدولࡧ

טرتباطࢫمعاملࢫ  جودةࢫاݍݵدماتࢫالتأميɴية

)R(  

معاملࢫ

  )R2(التفس؈ف

ميلࢫخطࢫ

  )B(טنحدار

 **F  Sigقيمةࢫ

   0.545   اݍݰدࢫالثابت

  0.000  44,096  0,667 0,115  0,667  درجةࢫטعتمادية

  0.000  24,688  0,765 0,313  0,765  درجةࢫטستجابة

  0.000  34,688  0,876 0,125  0,876  درجةࢫךمان

  0.000  44,008  0,796 0,476  0,796  درجةࢫالملموسية

  0.000  36,512 0,767 0,490 0,767  درجةࢫالتعاطف

  0.000       الدرجةࢫالɢلية
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 اختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية:  

وإدارةࢫࢫيــةالتأميɴأنࢫɸنــاكࢫعلاقــةࢫقوʈــةࢫلأȊعــادࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫنلاحظــ)07(واݍݨــدولࢫرقــمࢫ) 06(نتــائجࢫاݍݨــدولࢫمــنࢫخــلالࢫ

  :فرقࢫالعملࢫوɸذاࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫالتأث؈فࢫלيجاȌيࢫلɺذهࢫلإدارةࢫفرقࢫالعملࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسة

 ســــبةࢫلدرجــــةࢫטعتماديــــةࢫقــــدرتࢫɴبالFةࢫبـــــࢫȋــــةࢫࢫ44,096: المحســــوʈࢫوأنࢫ0.05عنــــدࢫمســــتوىࢫمعنو،)Sig=0.000 (ࢫأقــــلࢫمــــنࢫʏوۂــــ

ـــھࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫالمعتمـــدࢫࢭـــʏࢫالدراســـة،ࢫإذنࢫࢫ0,05مســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫ تقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫالقائلـــةࢫأنَّ

αاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫࢫاعتماديةودرجةࢫ ≤ 0.05. 

 ســــبةࢫلدرجــــةࢫטســــتجابةࢫقــــدرتࢫɴبالFةࢫبـــــࢫȋــــةࢫࢫ24,688: المحســــوʈࢫوأنࢫ0.05عنــــدࢫمســــتوىࢫمعنو،)Sig=0.000 (ࢫأقــــلࢫمــــنࢫʏوۂــــ

ـــھࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫࢫ0,05مســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫ المعتمـــدࢫࢭـــʏࢫالدراســـة،ࢫإذنࢫتقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫالقائلـــةࢫأنَّ

αواستجابةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ ≤ 0.05. 

 ســبةࢫلدرجــةࢫכمــانࢫقــدرتɴبالFةࢫبـــࢫȋــةࢫࢫعنــدࢫمســتوى ࢫ34,688: المحســوʈࢫوأنࢫ0.05معنو،)Sig=0.000 (ࢫأقــلࢫمــنࢫمســتوىࢫʏوۂــ

ھࢫتوجدࢫعلاقةࢫبـ؈نࢫإدارةࢫفـرقࢫالعمـلࢫودرجـةࢫآمـانࢫࢫ0,05معنوʈةࢫ تمدࢫࢭʏࢫالدراسة،ࢫإذنࢫتقبلࢫالفرضيةࢫالبديلةࢫالقائلةࢫأنَّ المع

αاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ ≤ 0.05. 

 ســـــبةࢫلدرجـــــةࢫالملموســـــيةɴرتقـــــدࢫبالFةࢫبــــــࢫȋـــــةࢫࢫ44,008: المحســـــوʈࢫوأنࢫ0.05عنـــــدࢫمســـــتوىࢫمعنو،)Sig=0.000 (ࢫأقـــــلࢫمـــــنࢫʏوۂـــــ

ـــھࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫ0,05مســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫ  المعتمـــدࢫࢭـــʏࢫالدراســـة،ࢫإذنࢫتقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫالقائلـــةࢫأنَّ

ʈاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɠࢫشرʏةࢫودرجةࢫملموسيةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭα ≤ 0.05. 

 ــائنࢫقــدرتȋســبةࢫللتعــاطفࢫمــعࢫالزɴبالFةࢫبــــࢫȋــةࢫࢫ36,512: المحســوʈࢫوأنࢫ0.05عنــدࢫمســتوىࢫمعنو،)Sig=0.000 (ࢫأقــلࢫمـــنࢫʏوۂــ

ـــھࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫفـــرقࢫالعمـــلࢫࢫ0,05مســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫ المعتمـــدࢫࢭـــʏࢫالدراســـة،ࢫإذنࢫتقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫالقائلـــةࢫأنَّ

αوالتعاطفࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسةعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ ≤ 0.05. 

  

  

  



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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  :تحليلࡧالنتائج. 4

 يࢫࢫإدارةأكـــدتࢫالعينــــةࢫالمبحوثـــةࢫملاءمــــةࢫȌاتࢫالتـــأم؈نࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫبمتوســـطࢫحســــاɠࢫشــــرʏوانحــــرافࢫ) 3,60(فــــرقࢫالعمـــلࢫࢭــــ

ممـــاࢫيفســرࢫاɸتمـــامࢫمســـ؈فيࢫالشــرɠاتࢫبـــالأفرادࢫالعــامل؈نࢫوتـــدرʈّڈمࢫوتحف؈ـــقɸمࢫلتطــوʈرࢫاݍݵـــدماتࢫالتأميɴيـــةࢫ) 1,618(معيــاريࢫو

 وتحسئڈاࢫوزʈادةࢫفعاليْڈا،ࢫوالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫوارضا٬ڈم؛

 يࢫࢫماديــةاعتأكــدتࢫالعينـــةࢫالمبحوثةȌاتࢫالتــأم؈نࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫبمتوســطࢫحســـاɠࢫشـــرʏوانحـــرافࢫ) 3,63(اݍݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫࢭــ

عࢫالمɺــامࢫوالواجبــاتࢫالۘــܣࢫيقومــونࢫ٭ڈـــاࢫالعــامل؈نࢫوتفوʈضــɺمࢫالصــلاحياتࢫاللازمــةࢫلتأديـــةࢫࢫوɸــذاࢫمــاࢫفســره) 0,767(معيــاريࢫ ـوُّ تنــ

د،أعمالɺم،ࢫوȋالتاڲʏࢫزʈادةࢫقدرٮڈمࢫعڴʄࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫȊسɺولةࢫوȌساطةࢫࢭʏࢫ مࢫ الوقتࢫالمحدَّ منࢫخلالࢫكشـوفاتࢫدقيقـةࢫتقـدَّ

 .  للعميلࢫعندࢫطلبࢫاݍݵدمة

 يࢫ أكــدتࢫالعينــةࢫالمبحوثــةȌاتࢫالتــأم؈نࢫمحــلࢫالدراســةࢫبمتوســطࢫحســاɠࢫشــرʏوانحــرافࢫ) 3,77(اســتجابةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫࢭــ

راتࢫالتدرȎʈيــةࢫالۘــܣࢫأدتࢫوɸــذاࢫمــاࢫفســرهࢫتنــوعࢫالمɺــامࢫوالواجبــاتࢫالۘــܣࢫيقــومࢫ٭ڈــاࢫالعــامل؈نࢫوخضــوعɺمࢫللــدو )0,6983(معيــاريࢫ

 .إڲʄࢫتحس؈نࢫمɺاراٮڈمࢫوقدراٮڈمࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫللعميلࢫبالصورةࢫالمطلوȋة

 يࢫأࢫأكــــدتࢫالعينــــةࢫالمبحوثــــةȌاتࢫالتــــأم؈نࢫمحــــلࢫالدراســـــةࢫبمتوســــطࢫحســــاɠࢫشــــرʏوانحـــــرافࢫ) 3,71(مـــــانࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدمــــةࢫࢭـــــ

ࢫســـȎبھࢫɸوإتبـــاعࢫأســـ) 0,811(معيـــاريࢫ ࢫɸـــذاࢫالتـــأث؈فࢫأنَّ لوبࢫالســـرʈةࢫࢭـــʏࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫالعمـــلاء،ࢫوالعمـــلࢫعڴـــʄࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫفســـرهࢫأنَّ

 .توف؈فࢫترتʋباتࢫخاصةࢫݍݰمايةࢫحقوقɺمࢫومعلوماٮڈم

 يࢫȌاتࢫالتــأم؈نࢫمحـلࢫالدراســةࢫبمتوسـطࢫحســاɠࢫشـرʏيـةࢫالمقدمــةࢫࢭــɴوانحــرافࢫ) 3,98(أكـدتࢫالعينــةࢫملموسـيةࢫاݍݵــدماتࢫالتأمي

ࢫســـــȎبھࢫتنــــــوعࢫمɺـــــامࢫوواࢫ)0,741(معيـــــاريࢫ جبـــــاتࢫالعـــــامل؈نࢫومشـــــاركْڈمࢫࢭـــــʏࢫاتخـــــاذࢫالقــــــراراتࢫوɸـــــذاࢫمـــــاࢫفســـــرهࢫɸـــــذاࢫالتـــــأث؈فࢫأنَّ

واســتخدامɺمࢫلتقنيـــاتࢫجديـــدةࢫࢭـــʏࢫتقــديمࢫاݍݵدمـــة،ࢫبالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫاســـتخدامɺمࢫللتصــميمࢫالـــداخڴʏࢫللشـــركةࢫكـــأداةࢫتروʈجيـــةࢫ

 .جذابةࢫللعملاء

 اتࢫالتـــأم؈نࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫبمتوســـطࢫحســـɠࢫشـــرʏࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫࢭـــʏـــائنࢫࢭـــȋيࢫأكـــدتࢫالعينـــةࢫالمبحوثـــةࢫالتعـــاطفࢫمـــعࢫالزȌا

تــأɸيلɺمࢫأدىࢫإڲــʄࢫزʈــادةࢫقــدرٮڈمࢫوتفɺمɺــمࢫلاحتياجــاتࢫɸــذاࢫمــاࢫفســرهࢫأنࢫتــدرʈبࢫالعــامل؈نࢫو )0,838(وانحــرافࢫمعيــاريࢫ) 3.40(

 .العملاءࢫالمختلفة،ࢫوȋالتاڲʏࢫتمࢫوضعࢫمصݏݰةࢫالعملاءࢫࢭʏࢫمقدمةࢫأولوʈاتࢫالشركة

 يࢫقــــويࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫفــــرقࢫالعمـــــلࢫوجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدمـــــةࢫȌــــاࢫوجــــودࢫارتبــــاطࢫإيجـــــاɸعادȊטعتماديـــــة،ࢫטســــتجابة،ࢫךمـــــان(بأ 

 .مماࢫيفسرࢫالتأث؈فࢫלيجاȌيࢫلادرةࢫفرقࢫالعملࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫمحلࢫالدراسة) الملمومسية،ࢫالتعطف
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ــܣࢫتواجـــھࢫشـــرɠاتࢫالتــأم؈ن،ࢫفɺـــوࢫعنصـــرࢫ ـاحࢫوالتفـــوقࢫوحـــلاࢫللعديــدࢫمـــنࢫالمشـــاɠلࢫالِّۘ ʇعت؄ــفࢫالمـــوردࢫالȎشــريࢫأɸـــمࢫمصـــدرࢫللنجـ

مـــة،ࢫفɺـــوࢫطاقـــةࢫمبدعــةࢫوخلاقـــةࢫȖعطـــيࢫم؈ـــقةࢫتنافســـية،ࢫوتحســـنࢫأداءࢫ ؈نࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدَّ دينــاميɢي،ࢫيـــؤديࢫטحتفـــاظࢫبـــھࢫإڲـــʄࢫتحســ

فɺــــذهࢫטخ؈ــــفةࢫســــاɸمتࢫࢭــــʏࢫشــــرɠاتࢫالتــــأم؈نࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫࢭــــʏࢫٮڈيئــــةࢫالمنــــاخࢫالشــــركةࢫعنــــدࢫטɸتمــــامࢫبــــھ،ࢫوانتمائــــھࢫلفرقــــةࢫعمــــل،ࢫ

المناسبࢫللعامل؈ن،ࢫواشراكɺمࢫࢭʏࢫعمليةࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمتعلقةࢫبالفرʈق،ࢫכمرࢫالذيࢫساɸمࢫࢭʏࢫزʈادةࢫقـدرٮڈمࢫعڴـʄࢫטتصـالࢫفيمـاࢫ

مة   . بئڈم،ࢫونجاحࢫعمليةࢫالرقابةࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدَّ

  : نتائجࡧالدراسة. 1.5

 مࢫالـــبعضࢫمـــنࢫأجـــلࢫنجـــاحࢫɺعضـــȊاتࢫالتـــأم؈نࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫيتفـــاعلونࢫمـــعࢫɠࢫشـــرʏـــتࢫالدراســـةࢫالميدانيـــةࢫأنࢫالعـــاملونࢫࢭـــȘأثب

 اݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللزȋائن؛

 مــــةࢫ եࢫاݍݵــــدماتࢫالمقدʄــــقࢫالواحــــدࢫلاࢫتــــؤثرࢫعڴــــʈــــاتࢫنظـــرࢫכفــــرادࢫالفرɺࢫعــــنࢫوج أثبȘـــتࢫالدراســــةࢫالميدانيــــةࢫأنࢫاݍݵلافــــاتࢫالناتجــــة

 للزȋائن؛

 ـــــتࢫالدراســـــȘـــــاࢫأثبɸعادȊيـــــةࢫبأɴةࢫالميدانيـــــةࢫوجـــــودࢫعلاقـــــةࢫاحصـــــائيةࢫايجابيـــــةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫفـــــرقࢫالعمـــــلࢫوجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالتأمي

ـــر ) موســـية،ࢫالتعـــاطفטعتماديـــة،ࢫטســـتجابة،ࢫךمـــان،ࢫالمل( الدقةࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫاݍݵـــدماتࢫوالعمـــلࢫعڴـــʄࢫتقــــديمɺاࢫوɸـــذاࢫمــــاࢫيفسِّ

كــذلكࢫعڴـــʄࢫטɸتمـــامࢫبــالمظɺرࢫالـــداخڴʏࢫوכثـــاثࢫوכدواتࢫࢫبالســرعةࢫالمناســـبة،ࢫوعڴـــʄࢫثقــةࢫالعمـــلاءࢫ٭ڈـــذهࢫالشــرɠات،ࢫكمـــاࢫتـــدل

  .المستخدمة،ࢫوعنايْڈاࢫبالمستفدينࢫورعايْڈمࢫȊشɢلࢫخاصࢫوטɸتمامࢫبمشكلاٮڈمࢫوالعملࢫعڴʄࢫإيجادࢫاݍݰلولࢫالمناسبة

  : التوصيات. 2.5

 فࢫبʈيةࢫاݍݵدماتمحاولةࢫالتعرɴاࢫالتأميɺاٮڈاࢫوخصائصʈاࢫومستوɸعاȊائن،ࢫأȋمةࢫللز  ؛الزʈادةࢫثقْڈمࢫفٕڈا وɲيإلك؅فࢫالمقدَّ

 ࢫ ࢫتحس؈ن ࢫخلال ࢫمن ࢫوالعامل؈ن ࢫלدارة ࢫب؈ن ࢫالتنظيمية ࢫالثقة ࢫدرجة ࢫالمستوʈاتࢫزʈادة ࢫب؈ن ࢫنɴشرࢫالمعلومات ࢫزʈادة ࢫخلال من

 ؛לدارʈةࢫبطرʈقةࢫمنتظمةࢫوسلسلة

 ثࢫروحȋادةࢫثقةࢫالعملاء،ࢫوʈࢫزʏمࢫࢭɸساȖࢫاستخدامࢫالوسائلࢫوכدواتࢫالتكنولوجيةࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫʄنةࢫࢫالعملࢫعڴʋالطمأن

مɺاࢫإلٕڈمࢫوࢭʏࢫمستوىࢫجودةࢫɸذهࢫاݍݵدمات ِ ܣࢫتقدّ  ؛لدٱڈمࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالِّۘ

 أقلࢫȋࢫالوقتࢫالمناسبࢫوʏدافࢫالمسطرة،ࢫوتقديمࢫاݍݵدماتࢫࢭɸࢫتحقيقࢫכʏساعدࢫࢭȖࢫعملࢫذاتࢫكفاءةࢫعاليةࢫ Ȗشكيلࢫفرق

 .،ࢫوزʈادةࢫمشاركْڈاࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتتɢلفة

  

  

  

  

  

  

  

  

 



ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʄةࢫأثرࢫإدارةࢫفرقࢫالعملࢫعڴʈاتࢫالتأم؈نࢫاݍݨزائرɠشر  

  )Ȋسكرة(دراسةࢫميدانيةࢫلعينةࢫمنࢫشرɠاتࢫالتأم؈نࢫ
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