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 :  ch.zaoui@lagh-univ.dzزاويࢫشرف،ࢫࢫ: المؤلفࢫالمرسل *

   :المݏݵص

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫتلعبھɸدفت ࢫالذي ࢫ ࢫمؤسسةࢫ دور ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات جودة

عڴʄࢫࢫتوزʉعھموȋيلʋسࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫم؈قٮڈاࢫالتنافسية،ࢫومنࢫاجلࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسةࢫتمࢫࢫتصميمࢫטستȎيانࢫوࢫ

لتحليلࢫالبياناتࢫبالاعتمادࢫࢫ .SPSS.26،ࢫوࢫقدࢫتمࢫاستخدامࢫبرنامجࢫعينةࢫمنࢫعملاءࢫالمؤسسةࢫبولايةࢫכغواطࢫ

ʄࢫࢫعڴ ࢫࢫمختلف ࢫלحصائية ࢫوࢫاختبارࢫالفرضياتכساليب ࢫالنتائج ࢫࢭʏࢫ. لعرض ࢫإلٕڈا ࢫالمتوصل ࢫالنتائج ࢫأɸم وࢫمن

ࢫ ࢫɸو ࢫالدراسة ࢫموȋيلʋسࢫأن ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫأȊعاد ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫتأث؈فࢫذو ɸناك

  .للم؈قةࢫالتنافسيةوتحقيقɺاࢫ

  .جودةࢫاݍݵدمة،ࢫالم؈قةࢫالتنافسية،ࢫالعميل،ࢫمؤسسةࢫموȋيلʋس: الɢلماتࡧالمفتاحية

   JEL :G2,L15تصɴيفࡧ
Abstract:  

This study aimed to identify the role played by the quality of services provided 
by Mobilis Corporation in enhancing its competitive advantage. To analyze data 
based on various statistical methods to present results and test hypotheses. And one 
of the most important results reached in the study is that there is a statistically 
significant effect between the dimensions of the quality of services provided by 
Mobilis and its achievement of competitive advantage. 
Key Words : Quality of service, Competitive advantage, Client, Mobilis Foundation 
JEL Classification: G2,L15 
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   :مقدمة .1
أصبحتࢫأغلبيْڈاࢫفࢫࢭʏࢫظلࢫالمنافسةࢫالشديدةࢫكث؈فةࢫخاصةࢫوࢫصعوȋاتࢫتࢫتواجھࢫتحدياتࢫالمؤسساإنࢫاغلبࢫ

لتحقيقࢫمركزࢫتنافؠۜܣࢫࢭʏࢫالسوقࢫوࢫلاࢫيتمࢫذلـكࢫإلاࢫ أيࢫاك؄فࢫعددࢫمنࢫالعملاءࢫ رʈدࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاك؄فࢫحصةࢫسوقيةت

إذاࢫاɸتمـــــتࢫالمؤسســـــةࢫبجـــــودةࢫخـــــدماٮڈاࢫالمقدمـــــةࢫللعميـــــلࢫلكســـــبࢫرضـــــاهࢫوࢫتحقيـــــقࢫتطلعاتـــــھࢫوࢫكـــــذاࢫترك؈ـــــقࢫجɺودɸـــــاࢫ

  لإرضاءࢫالعميلࢫوࢫكسبࢫولائھ؛الȘسوʈقيةࢫ

رئʋسياࢫݍݨميعࢫالمؤسساتࢫلماࢫتحققھࢫمنࢫأɸدافࢫوضمانࢫعڴʄࢫالبقاءࢫࢭʏࢫسوقࢫالذيࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫɸدفاࢫف

يتم؈قࢫبالتغي؈فࢫوࢫالتطوʈرࢫالسرʉعࢫوالمستمر،ࢫכمرࢫالذيࢫجعلࢫمختلفࢫالمؤسساتࢫتȘسارعࢫلإيجادࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫتتم؈قࢫ

  .٭ڈاࢫعنࢫباࢮʏࢫالمنافس؈ن

  :إشɢاليةࡧالدراسة .2.1

،ࢫتȘبلـورࢫכساسيةࢫلتم؈قࢫالمؤسسةࢫوࢫبقا٬ڈاࢫࢭʏࢫالسوقࢫالمنافسةࢫومنࢫɸناجودةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫب؈نࢫالعواملࢫʇعت؄فࢫ

  ݨودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧمؤسسةࡧموȋيلʋسࡧࡧعڴʄࡧم؈قٮڈاࡧالتنافسية؟ݍࡧɸناكࡧتأث؈فࡧɸلࡧ: לشɢاليةࢫالتالية

  :حيثࢫتمࢫࢫتقسيمࢫالمتغ؈فاتࢫإڲʄࢫقسم؈نࢫللإجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالرئʋسةࢫو 

الموثوقيــــــــة،ࢫالملموســــــــية،ࢫטعتماديــــــــة،ࢫטســــــــتجابة،ࢫ( ةࢫࢭــــــــʏࢫأȊعــــــــادࢫجــــــــودةࢫاݍݵدمــــــــةࢫالمتمثلــــــــ: المتغ؈ــــــــفࡧالمســــــــتقل

   ؛)التعاطفو 

  .المتمثلࢫࢭʏࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫلموȋيلʋسࢫ:المتغ؈فࡧالتاȊع

   :فرضياتࡧالدراسة. 3.1

  :يمكنࢫطرحࢫالفرضياتࢫالتاليةࢫماࢫسبقمنࢫخلالࢫ

ݍݨودةࢫاݍݵدمـةࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطـرفࢫمـوȋيلʋسࢫعڴـʄࢫم؈قٮڈـاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫ :الفرضيةࡧالرئʋسية

 :وࢫمنࢫالفرضيةࢫالرئʋسةࢫכوڲʄࢫتتفرعࢫالفرضياتࢫالتالية؟)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫالتنافسية

ʄسࢫيوجـدࢫتـأث؈فࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫ :الفرضـيةࡧالفرعيـةࡧכوڲـʋيلȋࢫالم؈ـقةࢫالتنافسـيةࢫلمؤسسـةࢫمـوʄࢫلبعـدࢫالملموسـيةࢫعڴـ

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫلبعدࢫטعتماديةࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫمـوȋيلʋسࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫ :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫلبعدࢫטستجابةࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫࢫ:الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثة

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫلبعـدࢫالموثوقيـةࢫعڴـʄࢫالم؈ـقةࢫالتنافسـيةࢫلمؤسسـةࢫمـوȋيلʋسࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫ :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعة

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

لبعـــــدࢫالتعـــــاطفࢫعڴـــــʄࢫالم؈ـــــقةࢫالتنافســـــيةࢫلمؤسســـــةࢫيوجـــــدࢫتـــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫ :الفرضـــــيةࡧالفرعيـــــةࡧاݍݵامســـــة

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫموȋيلʋسࢫ

توجــــدࢫفــــروقࢫجوɸرʈــــةࢫلتحقيــــقࢫم؈ــــقةࢫتنافســــيةࢫلمــــوȋيلʋسࢫʇعــــودࢫلمتغ؈ــــفࢫاݍݨــــɴسࢫعنــــدࢫࢫ:الفرضــــيةࡧالرئʋســــيةࡧالثانيــــة

 ؛)0.05(مستوىࢫالدلالةࢫ

توجـــــدࢫفـــــروقࢫجوɸرʈـــــةࢫلتحقيـــــقࢫم؈ـــــقةࢫتنافســـــيةࢫلمـــــوȋيلʋسࢫࢫʇعـــــودࢫلمتغ؈ـــــفࢫالعمـــــرࢫعنـــــدࢫࢫ:الفرضـــــيةࡧالرئʋســـــيةࡧالثالثـــــة

  ؛)0.05(مستوىࢫالدلالةࢫ
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توجدࢫفروقࢫجوɸرʈةࢫࢫلتحقيقࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫلموȋيلʋسࢫʇعودࢫلمتغ؈ـفࢫالمسـتوىࢫالتعلي׿ـܣࢫࢫ:الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالراȊعة

 ؛)0.05(عندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

توجـــــدࢫفـــــروقࢫجوɸرʈـــــةࢫࢫلتحقيـــــقࢫم؈ـــــقةࢫتنافســـــيةࢫلمـــــوȋيلʋسࢫʇعـــــودࢫلمتغ؈ـــــفࢫالمســـــتوىࢫࢫ:الفرضـــــيةࡧالرئʋســـــيةࡧاݍݵامســـــة

  ؛)0.05(التعلي׿ܣࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

توجــــدࢫفـــــروقࢫجوɸرʈـــــةࢫࢫلتحقيــــقࢫم؈ـــــقةࢫتنافســـــيةࢫلمــــوȋيلʋسࢫʇعـــــودࢫلمتغ؈ـــــفࢫالمســـــتوىࢫࢫ:الفرضــــيةࡧالرئʋســـــيةࡧالسادســـــة

  ).0.05(تعلي׿ܣࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫال

  :أɸدافࡧالدراسة . 4.1

 ؛الم؈قةࢫالتنافسيةوࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتالتوصلࢫإڲʄࢫضبطࢫالمفاɸيمࢫالنظرʈةࢫالمتعلقةࢫ -

 ؛الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋسجودةࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫتوضيحࢫاثرࢫ -

  .م؈قةࢫتنافسيةبالأغواطࢫمنࢫاجلࢫتطوʈرࢫخدماٮڈاࢫلتحقيقࢫࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋستقديمࢫمجموعةࢫمنࢫالمق؅فحاتࢫ -

   : منݤݮࡧالدراسة .5.1

استخدمتࢫالدراسةࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏࢫلأنھࢫʇساعدࢫعڴʄࢫالتحليلࢫالشاملࢫلمشɢلةࢫالدراسة،ࢫففيࢫاݍݨانـبࢫ

النظــــريࢫاســــتخدمناࢫالمــــنݤݮࢫالوصــــفيࢫلضــــبطࢫالمفــــاɸيمࢫالنظرʈــــةࢫحيــــثࢫســــʋتمࢫإجــــراءࢫالمܦــــݳࢫالمكتۗــــܣࢫوטطــــلاعࢫعڴــــʄࢫ

التحليڴـــʏࢫلتحليــــلࢫالبيانــــاتࢫالۘــــܣࢫســــʋتمࢫالدراســـاتࢫالنظرʈــــةࢫالســــابقة،ࢫأمــــاࢫࢭـــʏࢫاݍݨانــــبࢫالميــــداɲيࢫفاســــتخدمناࢫالمــــنݤݮࢫ

  .SPSS.26اݍݰصولࢫعلٕڈاࢫباستخدامࢫأداةࢫטستȎيانࢫوࢫمعاݍݨْڈاࢫبال؄فنامجࢫלحصاǿيࢫ

  : نموذجࡧالدراسة.6.1

اختبــــارࢫܵـــــݰةࢫالفرضـــــياتࢫوࢫتحقيـــــقࢫأɸـــــدافࢫالدراســـــةࢫتـــــمࢫטعتمـــــادࢫعڴـــــʄࢫטنحـــــدارࢫࢫاݍݵطـــــيࢫالمتعـــــددࢫوࢫذلـــــكࢫ

  :حيثࢫتمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالنموذجࢫالتاڲʏاعتماداࢫعڴʄࢫالبياناتࢫالۘܣࢫتمࢫجمعɺا،ࢫ

X2+ β3X3+β4X4+β5X5+.............+ɛ 2β +X11β+β=ý  

معامــلࢫاݍݵطــاءࢫ: ɛ ،التعــاطف :X5 ،الموثوقيــة :X4 ،טســتجابة :X3 ،טعتماديــة :X2،ࢫالملموســية :X1 :حيــثࢫأن

ݳࢫنموذجࢫالدراسة،ࢫ.%5المحددࢫبࢫو    : وࢫالشɢلࢫالتاڲʏࢫيوܷ
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  نموذجࡧالدراسة: 01الشɢل

 

  

 

 

 

 

 
  منࢫإعدادࢫالباحث؈ن: المصدر

  

  : الدراساتࡧالسابقة .7.1

دراسـةࡧميدانيـةࡧ-التنافسـيةࡧلمؤسسـاتࡧاݍݵدميـةدورࡧجـودةࡧاݍݵـدماتࡧࡩـʏࡧȖعزʈـزࡧالم؈ـقةࡧقبلࢫالتطـرقࢫإڲـʄࢫدراسـةࢫ

،ࢫتجــــدرࢫبنــــاࢫלشــــارةࢫإڲــــʄࢫدراســــاتࢫســــابقةࢫالۘــــܣࢫتناولــــتࢫالموضــــوعࢫ"لعينــــةࡧمــــنࡧزȋــــائنࡧمؤسســــةࡧمــــوȋيلʋسࡧبــــالاغواط

اݍݵدميـــةࢫأصـــبحتࢫٮڈـــتمࢫبجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫبالدراســـةࢫوالتحليـــل،ࢫحيـــثࢫأظɺـــرتࢫالدراســـاتࢫالســـابقةࢫأنࢫالمؤسســـاتࢫ

وࢫمـــنࢫبـــ؈نࢫالدراســـاتࢫالســـابقةࢫࢭـــʏࢫ،لأنـــھࢫأســـاسࢫنجاحɺـــاࢫࢭـــʏࢫالســـوق ࢫوࢫالبقـــاءࢫࢫالۘـــܣࢫتقـــدمɺاࢫمـــنࢫاجـــلࢫتحقيـــقࢫالتم؈ـــق 

  :الموضوعࢫنذكر

ارتبـــــاطࡧرضـــــاࡧالزȋـــــائنࡧبمســـــتوىࡧجـــــودةࡧ)" 2019(تبـــــاɲيࡧرزʈقـــــة،ࡧدراســـــةࡧمســـــغوɲيࡧمۚܢ،مخـــــالفيࡧأمينـــــة،.1

وכســـفارࡧࡧدراســـةࡧاســـتطلاعيةࡧلعينـــةࡧلزȋـــائنࡧوɠــاـلاتࡧالســـياحةࡧ  – Servperfاݍݵدمـــةࡧوفـــقࡧنمـــوذجࡧכداءࡧالفعڴـــʏࡧ

 ؛"-ورقلة

ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحليلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمـةࢫوࢫرضـاࢫزȋـائنࢫوɠاـلاتࢫالسـياحةࢫوࢫכسـفارࢫبورقلـة،ࢫحيـثࢫ

لقيـــاسࢫכداءࢫالفعڴـــʏࢫلمســـتوىࢫاݍݨـــودةࢫࢭـــʏࢫɸـــذهࢫالمؤسســـات،ࢫومـــنࢫأɸـــمࢫنتـــائجࢫɸـــذهࢫ Servperfتـــمࢫاســـتخدامࢫنمـــوذجࢫ

 47.4(بࢫࢫدر الســياحيةࢫوࢫرضـاࢫالزȋــائنࢫقــلاتࢫمســتوىࢫجـودةࢫخدمــةࢫالوɠاـالدراسـةࢫۂــʏࢫانـھࢫɸنــاكࢫعلاقـةࢫايجابيــةࢫبـ؈نࢫ

%. (  

2. Neni Kusumadewi, Otong Karayono ,  (2019)«Impact of Service Quality and Service 

Innovations on Competitive Advantage in Retailing » 

عڴــʄࢫمعرفــةࢫاثــرࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫوࢫابتɢــاراتࢫاݍݵدمــةࢫعڴــʄࢫالم؈ــقةࢫالتنافســيةࢫࢭــʏࢫࢫ ركــزتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫدراســة

ࢫ100البيــــعࢫبالتجزئـــــةࢫبـــــالتطبيقࢫعڴــــʄࢫכســـــواقࢫالصـــــغ؈فةࢫࢭـــــʏࢫمقاطعــــةࢫجـــــاوةࢫالغرȋيـــــةࢫباندونʋســــيا،ࢫحيـــــثࢫتـــــمࢫتوزʉـــــعࢫ

البيانـات،ࢫࢫلتحليـلࢫࢫAMOSاستمارةࢫاستȎيانࢫعڴʄࢫمـديريࢫالمحـلاتࢫالصـغ؈فةࢫبالمنطقـةࢫࢫ،ࢫكمـاࢫتـمࢫטسـتعانةࢫب؄فنـامجࢫ

وࢫمنࢫأɸمࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫۂʏࢫانھࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوࢫابتɢـاراتࢫاݍݵدمـةࢫلɺـاࢫتـأث؈فࢫايجـاȌيࢫعڴـʄࢫتحقيـقࢫالمؤسسـاتࢫ

  .الصغ؈فةࢫلم؈قةࢫالتنافسية

3. Neni Kusumadewi, Otong Karayono ,  (2019)«Impact of Service Quality and Service 

Innovations on Competitive Advantage in Retailing » 
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   -دراسةࡧحالةࡧعينةࡧمنࡧعملاءࡧموȋيلʋسࡧلولايةࡧכغواطࡧ–دورࡧجودةࡧخدماتࡧموȋيلʋسࡧࡩʏࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ
 

عڴــʄࢫمعرفــةࢫاثــرࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫوࢫابتɢــاراتࢫاݍݵدمــةࢫعڴــʄࢫالم؈ــقةࢫالتنافســيةࢫࢭــʏࢫࢫ ركــزتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫدراســة

ࢫ100البيــــعࢫبالتجزئـــــةࢫبـــــالتطبيقࢫعڴــــʄࢫכســـــواقࢫالصـــــغ؈فةࢫࢭـــــʏࢫمقاطعــــةࢫجـــــاوةࢫالغرȋيـــــةࢫباندونʋســــيا،ࢫحيـــــثࢫتـــــمࢫتوزʉـــــعࢫ

البيانـات،ࢫࢫلتحليـلࢫࢫAMOSاستمارةࢫاستȎيانࢫعڴʄࢫمـديريࢫالمحـلاتࢫالصـغ؈فةࢫبالمنطقـةࢫࢫ،ࢫكمـاࢫتـمࢫטسـتعانةࢫب؄فنـامجࢫ

وࢫمنࢫأɸمࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫۂʏࢫانھࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوࢫابتɢـاراتࢫاݍݵدمـةࢫلɺـاࢫتـأث؈فࢫايجـاȌيࢫعڴـʄࢫتحقيـقࢫالمؤسسـاتࢫ

  .الصغ؈فةࢫلم؈قةࢫالتنافسية

أȊعــــادࡧاݍݵدمــــةࡧوأثرɸــــاࡧعڴــــʄࡧالصــــورةࡧالذɸنيــــةࡧ" ،ࡧ)2021(دراســــةࡧݍݵضــــرࡧبومرحــــب،ࡧاحمــــدࡧمحمــــودي،.4

دراســةࡧحالــةࡧخدمــةࡧاݍݨيــلࡧالراȊــعࡧلمتعامــلࡧالɺــاتفࡧ:Servper الفعڴــʏࡧللمؤسســاتࡧاݍݵدميــةࡧوفــقࡧنمــوذجࡧכداءࡧ

 "النقالࡧموȋيلʋسࡧاݍݨزائر

أȊعـــادࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫاݍݨيـــلࢫالراȊـــعࢫلمتعامـــلࢫالɺـــاتفࢫالنقـــالࢫمـــوȋيلʋسࢫࢫومـــدىࢫࢫموضـــوعࢫࢫتناولـــتࢫɸـــذهࢫالدراســـة

عڴــʄࢫعينـةࢫمــنࢫࢫServperfمسـاɸمْڈاࢫࢭـʏࢫتحســ؈نࢫالصـورةࢫالذɸنيـةࢫمــنࢫخـلالࢫاسـتخدامࢫنمــوذجࢫقيـاسࢫכداءࢫالفعڴـʏࢫ

مش؅فɠيࢫاݍݵدمة،ࢫكمـاࢫاسـتخدمࢫالباحثـانࢫمجموعـةࢫمـنࢫכسـاليبࢫלحصـائيةࢫمـنࢫاجـلࢫاختبـارࢫتـأث؈فࢫالتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫ

،خلصتࢫالدراسةࢫبمجموعةࢫمنࢫالنتائجࢫأɸمɺاࢫأنࢫجودةࢫخدمةࢫاݍݨيلࢫالراȊعࢫلمتعاملࢫموȋيلʋسࢫلاࢫعڴʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع

تࢫزȋائٔڈــــا،ࢫكمــــاࢫأنࢫɸنــــاكࢫعلاقــــةࢫايجابيــــةࢫبــــ؈نࢫأȊعــــادࢫاݍݨــــودةࢫوالصــــورةࢫيــــزالࢫمــــنخفضࢫولاࢫيلۗــــܣࢫحاجــــاتࢫوࢫمتطلبــــا

  الذɸنيةࢫللمؤسسة؛

وࢫماࢫيم؈قࢫدراسȘناࢫعڴـʄࢫالدراسـاتࢫالسـابقةࢫɸـوࢫانـھࢫدراسـȘناࢫاعتمـدتࢫ :ماࡧيمزࡧدراسȘناࡧعڴʄࡧالدراساتࡧالسابقة

عتمــــدناࢫࢭــــʏࢫدراســــȘناࢫعڴــــʄࢫدراســــȘناࢫعڴــــʄࢫɠــــلࢫأȊعــــادࢫاݍݨــــودةࢫوࢫكيفيــــةࢫتأث؈فɸــــاࢫࢭــــʏࢫتحقيــــقࢫالم؈ــــقةࢫالتنافســــية،ࢫكمــــاࢫاࢭــــʏࢫ

  ......المتغ؈فاتࢫالوسيطيةࢫɠاݍݨɴس،ࢫالعمر

 حولࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧوالم؈قةࡧالتنافسيةࡧأساسيات .2

فࢼـܣࢫȖعت؄ـفࢫأسـاسࢫأيࢫخدمـةࢫ أȊعـادࢫاݍݵدمـةࢭـʏࢫمختلـفࢫاݍݨـودةࢫمفɺومࢫواسعࢫفɺوࢫيمثلࢫࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫيمثلࢫ

  .كماࢫأٰڈاࢫȖعكسࢫتم؈قࢫالمؤسسةࢫعنࢫغ؈فɸا

  Ȗعرʈفࡧجودةࡧاݍݵدمة. 1.2

  :نذكرࢫمٔڈاࢫأɸمɺاݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫقدمتࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفࢫ

ۂʏࢫجودةࢫȖشبعࢫمتطلباتࢫالمستخدم؈نࢫلɺـاࢫواڲـʄࢫأيࢫمـدىࢫ:" أنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫStewaer & Walshكماࢫيرىࢫ

يتحقـــقࢫمثـــلࢫɸـــذاࢫלشـــباع،ࢫوكـــذالكࢫإذاࢫɠانـــتࢫحققـــتࢫالɺـــدفࢫالـــذيࢫمـــنࢫاجلـــھࢫوجـــدتࢫاݍݵدمـــةࢫواڲـــʄࢫأيࢫمـــدىࢫتـــمࢫ

،ࢫركزࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫعڴʄࢫانࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫۂʏࢫتلبيةࢫحاجاتࢫوࢫتحقيقࢫرغباٮڈمࢫ)91؛ࢫ2006محياوي،ࢫ( "تحقيقࢫذلك

 ؛.منࢫخلالࢫتقديمࢫخدمةࢫتتوافقࢫمعࢫتطلعاٮڈم

تحديــدࢫمتطلبــاتࢫوࢫمعــاي؈ف،ࢫوࢫيجــبࢫعڴــʄࢫالمؤسســةࢫטل؅ــقامࢫبدقــةࢫ: " جــودةࢫاݍݵدمــةࢫعڴــʄࢫأٰڈــاࢫCrosbyوࢫعــرفࢫ

،ࢫɸــذاࢫالتعرʈــفࢫســلطࢫالضــوءࢫعڴــʄࢫأداءࢫالمؤسســةࢫحيــثࢫقــالࢫانــوࢫيجــبࢫ)536،ࢫصــفحةࢫ2020بلمــر،ࢫ( "٭ڈــذهࢫالمعــاي؈ف

 .ل؅قامࢫ٭ڈاࢫحۘܢࢫتتمكنࢫمنࢫتقديمࢫخدمةࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫعلٕڈاࢫتحديدࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫداخلࢫالمؤسسةࢫوࢫט

ʏفࢫالسابقةࢫيمكنࢫالقولࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫۂʈمنࢫالتعار:  

  توقعاتࡧالزȋونࡧلمستوىࡧכداءࡧ-إدراكࡧالزȋونࡧللأداءࡧالفعڴʏ= جودةࡧاݍݵدمة

  

  



 مختاريࡧعبدࡧاݍݨبار،ࡧزاويࡧشرف
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    الم؈قةࡧالتنافسية.2.2

  : لقدࢫقدمࢫالباحثونࢫوالكتابࢫȖعرʈفاتࢫعديدةࢫوࢫلضبطࢫمفɺومࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫنقدمࢫالتعارʈفࢫالتالية

ࢫ ࢫ:"  ʇMichel Porterعرفɺا ࢫجديدة ࢫطرائق ࢫاكȘشاف ʄࢫاڲ ࢫالمؤسسة ࢫوصول ࢫبمجرد ࢫتɴشا ࢫالتنافسية ࢫࢫأك؆ف الم؈قة

ࢫميدانيا ࢫטكȘشاف ࢫɸذا ࢫتجسيد ࢫبمقدورɸا ࢫيɢون ࢫحيث ࢫالمنافس؈ن، ࢫقبل ࢫمن ࢫالمستعملة ࢫبتلك ࢫمقارنة  "فعالية

(porter, 2007, p. 78) فࢫيرىࢫʈذاࢫالتعرɸشفھࢫالمؤسسةࢫو الم؈قةࢫالتنافسيةࢫعبارةࢫعنࢫإࢫأنȘارࢫتكɢتتم؈قࢫبھࢫبداعࢫأوࢫابت

  عنࢫمنافسٕڈا،

ࢫ ࢫʇعرفɺا ࢫأٰڈاࢫPhilippe mouillotكما ʄࢫدفةࢫ: " عڴ ࢫترجيح ࢫاجل ࢫمن ࢫلتطوʈرɸا ࢫالمؤسسة ʄسڥȖࢫ ࢫالۘܣ المؤɸلات

ࢫا،ࢫ(moilliot, 2007, p. 27) "الم؈قانࢫلصاݍݰɺاࢫلمواجɺةࢫمنافسيھ تطورࢫلتعرʈفࢫأنࢫالمؤسسةࢫۂʏࢫمنࢫتȎتكرࢫو يركزࢫɸذا

 .حۘܢࢫتتمكنࢫكسبࢫالسوقࢫلصاݍݰɺامنࢫم؈قٮڈاࢫالتنافسيةࢫ

وࢫممــــاࢫســــبقࢫيمكــــنࢫالقــــولࢫأنࢫالم؈ــــقةࢫالتنافســــيةࢫۂــــʏࢫقــــدرةࢫالمؤسســــةࢫعڴــــʄࢫابتɢــــارࢫأوࢫتجديــــدࢫأوࢫتطــــوʈرࢫɲشــــاطࢫ

  .تجعلɺاࢫכفضلࢫࢭʏࢫالسوق 

 الدراسةࡧالميدانيةࡧ .3

  الطرʈقةࡧوכدواتࡧالمستخدمة 1.3

ࡧالدراسة.1.1.3 ࡧوࡧعينة ࢫ:مجتمع ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫمجتمع ࢫموȋيلʋس زȋائنيتمثل ࢫوأخذناࢫࢫمؤسسة ࢫاݍݨزائر، ʏࢭ

منࢫولايةࢫכغواط،ࢫحيثࢫتمࢫاختيارɸمࢫبطرʈقةࢫعشوائيةࢫوࢫɠانࢫࢫزȋائنعينةࢫممثلةࢫلɺذاࢫالمجتمعࢫتمثلتࢫࢭʏࢫȊعضࢫ

  .221ݯݨمɺاࢫ

ࡧ.2.1.3 ࡧجمع ࢫتمࢫ:  البيانات أسلوب ࢫفقد ࢫכولية، ࢫالبيانات ࢫجمع ʏࢫࢭ ࢫטستȎيان ࢫأسلوب ʄࢫعڴ ࢫالدراسة اعتمدت

ʄيانࢫإڲȎقسم؈نࢫتقسيمࢫטست:  

ࡧכول  - ࢫࢫ:القسم ࢫحيث ࢫمن ࢫالعينة ࢫبأفراد ࢫاݍݵاصة ࢫالܨݵصية ࢫالبيانات ʄࢫعڴ ࢫالمستوىࢫ( يحتوي اݍݨɴس،

  )....التعلي׿ܣ

: يحتويࢫعڴʄࢫالمتغ؈فاتࢫاݍݵاصةࢫبالدراسة،ࢫفاݍݨزءࢫيحتويࢫعڴʄࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫوالمتمثلةࢫࢭʏࢫ:القسمࡧالثاɲي -

  .عبارات ɠ04لࢫȊعدࢫيتɢونࢫمنࢫ). טعتمادية،טستجابة،الموثوقية،التعاطفالملموسية،ࢫ(

  .عبارات06فتɢونࢫمنࢫࢫالم؈قةࢫالتنافسيةوࢫɸوࢫرضاࢫعملاءࢫوɠالةࢫࢫالمتغ؈فࡧالتاȊعبʋنماࢫ

  درجاتࢫلتقييمࢫإجاباتࢫأفرادࢫالعينةࢫ*تمࢫاستخدامࢫطرʈقةࢫليكرتࢫذوࢫخمس:  طرʈقةࡧالقياس.3.1.3

  اݍݵما؟ۜܣمقياسࡧليكرتࡧ: 01اݍݨدول 

  موافقࢫȊشدة

 )5(  

  موافق

 )4(  

  موافقࢫنوعاࢫماࢫ

)3(  

  غ؈فࢫموافق

 )2(  

  غ؈فࢫموافقࢫȊشدةࢫ

)1(  

   :أساليبࡧتحليلࡧالبيانات.4.1.3

ࢫࢫمت ʄࢫعڴ ࢫدراسȘنا ʏࢫࢭ ࢫإڲʄࢫࢫSPSS.26טعتماد ࢫبالإضافة ࢫالفرضيات، ࢫواختبارࢫܵݰة ࢫالبيانات ࢫتحليل ࢫعملية ʏࢭ

ʏمجموعةࢫمنࢫכساليبࢫלحصائيةࢫتمثلتࢫࢭ:   

 معاملࢫالفاࢫكرونباحࢫلاختبارࢫصدقࢫوࢫثباتࢫأداةࢫالدراسة؛ -

                                                            
 ʇستعملࢫࢭʏࢫטستȎيانات،. استɴبطھࢫعالمࢫالنفسࢫرɴʈسʋسࢫليكرتɸوࢫأسلوبࢫلقياسࢫالسلوكياتࢫوالتفضيلاتࢫʇستعملࢫࢭʏࢫטختباراتࢫالنفسية،ࢫ  * *
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   -دراسةࡧحالةࡧعينةࡧمنࡧعملاءࡧموȋيلʋسࡧلولايةࡧכغواطࡧ–دورࡧجودةࡧخدماتࡧموȋيلʋسࡧࡩʏࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ
 

 المتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوטنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫلمعرفةࢫاتجاهࢫإجاباتࢫأفرادࢫالعينة؛ -

 نموذجࢫטنحدارࢫالȎسيطࢫوטنحدارࢫالمتعددࢫلاختبارࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫכوڲʄࢫوالفرضياتࢫالفرعيةࢫالتاȊعةࢫلɺا؛ -

 ؛واݍݵامسةࢫةࢫالثانيةلاختبارࢫالفرضيةࢫالرئʋسࢫtاختبارࢫ -

 .والسادسةࢫتحليلࢫالتباينࢫآحاديࢫالطرفࢫلاختبارࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالثالثةࢫوالراȊعة -

  تحليلࡧالنتائجࡧومناقشْڈا 2.3

يقصدࢫبالصدقࢫɸوࢫالتأكدࢫمنࢫقدرةࢫأداةࢫالقياسࢫلقياسࢫماۂʏࢫمعـدࢫمـنࢫاجلـھࢫࢫ: صدقࡧوࡧثباتࡧأداةࡧالدراسة.1.2.3

  :قدࢫاعتمدناࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫعڴʄࢫطرʈقت؈نوࢫ للتمكنࢫمنࢫࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسة

حيــثࢫتــمࢫمراجعــةࢫمحتـــوىࢫأداةࢫالدراســةࢫمــنࢫقبــلࢫأســاتذةࢫمتخصصــ؈نࢫࢭـــʏࢫ: الصــدقࡧالظــاɸريࡧلأداةࡧالدراســة -

 .الملاحظاتࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫوتمࢫȖعديلࢫלسȘبانةࢫمعࢫالملاحظاتࢫالمق؅فحةࢫعمجالࢫالȘسوʈق،ࢫوࢫقدࢫأخذتࢫكجمي

ʇستقرࢫعڴʄࢫنفسࢫالنتائجࢫࢭـʏࢫحالـةࢫإعـادةࢫتنفيـذهࢫعڴـʄࢫأفـرادࢫالعينـةࢫأيࢫيقصدࢫبھࢫأنࢫטستȎيانࢫࢫࢫ:صدقࡧالثبات -

تحـــــتࢫنفـــــسࢫالظـــــروفࢫونفـــــسࢫالشـــــروطࢫحيـــــثࢫيـــــتمࢫحســـــابھࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاخـــــذࢫاݍݨـــــذرࢫال؅فبيڥـــــʏࢫلمعامـــــلࢫالثبـــــاتࢫ

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݳࢫࢭ  :الفاكرونباخࢫكماࢫɸوࢫموܷ

 )معاملࡧالفاࡧكرونباخ( اختبارࡧثباتࡧטستȎيان:2اݍݨدول 

  الفاكرونباخ  عددࢫالعبارات  المحور عنوانࢫ  الرقمࢫالمحور 

  0.938  20  أȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمة  כول المحورࢫ

  0.893  6  الم؈قةࢫالتنافسية  المحورࢫالثاɲي

  ʏ0.949  26  المجموعࢫالكڴ  

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

،ࢫوࢫتب؈نࢫمنࢫنتائجࢫأنࢫɠلࢫ)טسȘبانة(يتمࢫاستخدامࢫمعاملࢫالفاࢫكرونباخࢫلمعرفةࢫدرجةࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫ

ࢫعن ࢫثباٮڈا ࢫمعاملات ࢫتزʈد ࢫ)0.6(المحاور ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫلأȊعاد ࢫالثبات ࢫمعامل ࢫبلغ ࢫالم؈قةࢫ)  0.938(حيث بʋنما

ࢫ ࢫالثبات ࢫمعامل ࢫبلغ ࢫفقد ࢫ)  0.893(التنافسية ࢫالفقرات ࢫلɢافة ࢫالثبات ࢫبلغ ࢫقد ࢫفيما ࢫثباتࢫ) 0.946(، ࢫɲسبة ʏوࢫۂ

ڈاࢫأعڴʄࢫمنࢫ   .فيمكنࢫاستخدامࢫטستȎيانࢫكأداةࢫللدراسةࢫʏوࢫبالتاڲ) 0.6(مقبولةࢫلɢوٰ

ࡧالدراسة.1.2.3 ࡧعينة ࡧخصائص ࢫ: تحليل ࢫبرنامج ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمتحصل ࢫالنتائج ࢫخلال ࢫتحديدࢫࢫ SPSS.26من يمكن

ʏخصائصࢫعينةࢫالدراسةࢫكماࢫيڴ:  
مفردة،ࢫأيࢫ) 221(مفردةࢫمنࢫمجموعࢫ) 121(لاحظناࢫأنࢫعددࢫالذɠورࢫࢭʏࢫعينةࢫالدراسةࢫبلغࢫࢫحيثࡧاݍݨɴسمنࢫ

ࢫبالɴسبةࢫللإناثࢫفقدࢫبلغࢫعددɸمࢫ)ɲ )55.75%سبة ࢫبالɴسبةࢫ)%45.25(مفردةࢫأيࢫبɴسبةࢫ) 100(،ࢫأما للفئةࡧ،ࢫأما

ࢫࢫالعمرʈة ࢫفئة ʏࢫۂ ࢫالعينة ʏࢫכك؆فࢫࢭ ࢫالفئة ࢫ) سنةࢫ40-20(فɢانت ࢫ)202(بݲݨم ࢫأصل ࢫمن ࢫɲسبةࢫ) 221(مفردة أي

ࢫ)91.4%( ࢫمن ࢫاقل ࢫفئة ʏࢫۂ ࢫعينة ʏࢫࢭ ࢫכقل ࢫالفئة ࢫأما ࢫࢫ20، ࢫ) 13(بݲݨمسنة ࢫأصل ࢫمن ࢫأيࢫ) 221(مفردات مفردة

ࢫ ࢫ)%5.9(بɴسبة ࢫفئة ࢫ) سنةࢫ60-40(،أما ࢫبݲݨم ࢫ) 06(فقدرت ࢫبɴسبة ࢫاي ࢫبالɴسبة)%2.7(مفردات ࢫأما لمستوىࡧل ،

مفردة،ࢫࢫ)221(مفردةࢫمنࢫمجموعࢫ)212(بݲݨمࢫ ࢭʏࢫالعینةࢫېʏࢫفئةࢫالمستوىࢫاݍݨامڥʏࢫכك؆ف فɢانتࢫالفئةࢫࢫالتعلیمي
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ࢫɲسبة ࢫیمثل ࢫ)%95.9(ما ࢫ، ࢫبݲݨم ࢫالثانوي ࢫالمستوى ࢫفئة ࢫفЌي ࢫالعینة ʏࢫࢭ
ً
ࢫتمثیلا ࢫכقل ࢫالفئة ࢫ )9(أما منࢫمفردات

 ؛)%4.1(مفردة،ࢫأيࢫماࢫیمثلࢫɲسبة)221(مجموع

ࢫبالɴسبة ࡧטش؅فاك أما ࢫࢫلنمط ࢫالفئة ࢫࢫכك؆ف فɢانت ࢫفئة ʏࢫې ࢫالعینة ʏࢫࢭ ࢫטش؅فاك ࢫمنࢫࢫ)125(بݲݨم مفردة

ࢫɲسبةࢫ)221(مجموع ࢫیمثل ࢫما ࢫ)%56.6(مفردة، ࢫ، ࢫبالɴسأما ࢫفتقدرࢫبݲݨم ࢫالمسبق ࢫللدفع ࢫɲسبةࢫ) 96(بة ࢫيمثل ما

  منࢫݯݨمࢫالعينة؛) 43.4%(

ࢭʏࢫعینةࢫࢫأك؆فࢫمنࢫخمسࢫسنواتࢫۂʏࢫالفئةࢫכك؆فࢫفɢانࢫعددࢫأفرادࢫفئةࢫࢫ مدةࡧالتعاملࡧטش؅فاكفيماࢫيخصࢫ

أماࢫبالɴسبةࢫلعددࢫأفرادࢫ)% 35.7(مفردة،ࢫماࢫیمثلࢫɲسبةࢫ )221(مفردةࢫمنࢫمجموعࢫ)79( حيثࢫبلغࢫعددɸاالدراسةࢫ

خمسࢫسنواتࢫࢫإڲʄلفئةࢫمنࢫب؈نࢫسنةࢫبالɴسبةࢫࢫ،ࢫو )% 34.8(مفردةࢫ،ماࢫیمثلࢫɲسبةࢫࢫ)77(فɢانࢫࢫاقلࢫمنࢫسنةࢫفئةࢫ

  ).% 29.4(مفردة،ࢫماࢫیمثلࢫɲسبةࢫ) 65(بݲݨمࢫفɢانتࢫ

وטنحرافاتࢫمنࢫاجلࢫتحليلࢫفقراتࢫטستȎيانࢫلابدࢫمنࢫحسابࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫࢫ:عرضࡧنتائجࡧالدراسة.2.2.3

ʏݳࢫاݍݨدولࢫالتاڲ   :المعيارʈةࢫلأȊعادࢫالȘسوʈقࢫלبتɢاريࢫوࢫرضاࢫالعميلࢫكماࢫيوܷ

  تحليلࡧفقراتࡧمحورࡧأȊعادࡧجودةࡧاݍݵدمة:3اݍݨدول 

المتوسطࡧ  المتغ؈ف

  اݍݰساȌي

  ال؅فتʋب  טتجاه  טنحرافࡧالمعياري 

  4 موافقࢫنوعاࢫما  0.802  2.93  الملموسيةࡧ

 3  موافقࢫنوعاࢫماࢫ  0.803  2.95  טعتماديةࡧ

  5  موافق  0.718  3.20  טستجابةࡧ

  1  موافقࢫنوعاࢫما  0.902  3.13  الموثوقيةࡧ

  2  موافق  0.865  3.27  التعاطف

  /  موافقࢫنوعاࢫما 0.804 2.73 الم؈قةࡧالتنافسيةࡧ

  

ࢫيلاحظࢫمنࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫأنࢫɸناكࢫتقاربࢫࢭʏࢫقيمࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوטنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫلمتغ؈فات

) 0.46(بفرقࢫȊسيطࢫ) 3.73- 3.27(الدراسةࢫإذࢫنجذࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمة،ࢫت؅فاوحࢫࢭʏࢫالمدىࢫ

ࢫأنࢫ ࢫكما ࢫالملموسية، ࢫȊعد ʏࢫࢭ ࢫوࢫأدناه ࢫالتعاطف ࢫلبعد ࢫحساȌي ࢫمتوسط ʄࢫأعڴ ࢫܥݨل ࢫحيث ࢫوأدناɸا، ࢫقيمة ʄࢫأعڴ ب؈ن

ɸذاࢫماࢫيدلࢫانھࢫلاࢫيوجدࢫȖشȘتࢫࢭʏࢫ) 0.902-0.718(טنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫللمتغ؈فاتࢫالسبعةࢫɠانتࢫت؅فاوحࢫࢭʏࢫالمدىࢫ

  إجاباتࢫإفرادࢫالعينة؛

كماࢫنرىࢫأعڴʄࢫانحرافࢫمعياريࢫɠانࢫلبعدࢫالموثوقيةࢫࢫأيࢫأنࢫاɸتمامࢫأفرادࢫالعينةࢫɠانࢫنوعيةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫ

تقدمɺاࢫمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫبالدرجةࢫכوڲʄࢫمقارنةࢫمعࢫכȊعادࢫכخرى،ࢫمماࢫيؤكدࢫسڥʏࢫمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫلتقديمࢫ

  .دماتࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫࢫتتوافقࢫوحاجاتࢫورغباتࢫعملا٬ڈاࢫلتحقيقࢫرضاɸمࢫوࢫكسبࢫولا٬ڈمخ

  :اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة.3.3

ࢫ  ࢫטنحدارࢫالȎسيط ࢫأسلوب ʄࢫعڴ ࢫاعتمدنا ࢫالدراسة ࢫاختبارࢫفرضيات ࢫاجل ࢫأنࢫ  ،المتعددטنحدارࢫومن وࢫبما

ࢫ ࢫالتحديد ࢫ R2=0.747معامل ࢫأن ࢫتفس؈فه ࢫ% 74.7يمكن ʏࢫالتغ؈فࢫࢭ ࢫالتنافسيمن ࢫࢫةالم؈قة ࢫأȊعاد ʏࢫللتغ؈فࢫࢭ جودةࢫراجع

  .راجعࢫلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫالنموذجࢫ ةالم؈قةࢫالتنافسيمنࢫالتغ؈فࢫࢫࢭʏࢫࢫ%25.3بʋنماࢫالبواࢮʏࢫࢫاݍݵدمة
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   -دراسةࡧحالةࡧعينةࡧمنࡧعملاءࡧموȋيلʋسࡧلولايةࡧכغواطࡧ–دورࡧجودةࡧخدماتࡧموȋيلʋسࡧࡩʏࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ
 

ʄسيةࡧכوڲʋفرضياٮڈاࡧالفرعيةو ࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئ  

  نتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧכوڲʄࡧوفرضياٮڈاࡧالفرعية:4اݍݨدول 

ࡧtقيمةࡧ  المتغ؈فࡧالتاȊع  المتغ؈فاتࡧالمستقلة

  المحسوȋة

القيمتانࡧ

  اݍݰرجتان

درجةࡧ

  اݍݰرʈةࡧ

القيمةࡧ

טحتماليةࡧ

sig 

القرارࡧ

  לحصاǿي

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ  الملموسيةࡧ

  موȋيلʋس

3.661  54 

 

 

 

 

 

 

 

t = 1.223 

α=0.05 

  H0نرفضࡧ  0.000 220

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ  טعتماديةࡧ

  موȋيلʋس

  H0ترفضࡧ  0.003 220  2.994

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ  טستجابةࡧ

  موȋيلʋس

  H0تقبلࡧ  0.074 220  1.794-

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ  الموثوقيةࡧ

  موȋيلʋس

  H0نرفضࡧ  0.013 220  2.493

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ  التعاطف

  موȋيلʋس

  H0نقبلࡧ  0.125 220  -5.608

أȊعادࡧجودةࡧ

  اݍݵدمة

الم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫ

  موȋيلʋس

F=54.14 220 0.023  نرفضࡧH0 

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ʄࡧכوڲ ࡧالرئпسة ࢫقیمةࢫ:اختبارࡧالفرضیة ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ t نلاحظ ࢫقیمة) 54.14(المحسوȋة ࢫ t أك؄فࢫمن

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
أقلࢫ )Sig=0.023 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫ H1 وࢫنقبلࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا

ࢫ ࢫقیمة ࢫطرفࢫ) α=0.05 (من ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫݍݨودة ࢫإحصائیة ࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالة ࢫЋناك ࢫ ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ،إذا

  %.5مؤسسةࢫموȋيلʋسࢫعندࢫࢫعڴʄࢫم؈قٮڈاࢫالتنافسيةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ʄࡧכوڲ ࡧالفرعية ࢫأنࢫ:اختبارࡧالفرضية ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ t قیمةࢫنلاحظ ࢫقیمةࢫاك؄ف ) 3.661(المحسوȋة ࢫ t من

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
أقلࢫ )Sig=0.000 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫ H1 وࢫنقبلࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا

،إذاࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫࢫЋناكࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائیةࢫلبعدࢫالملموسيةࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ) α=0.05 (منࢫقیمةࢫ

  %.5موȋيلʋسࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫلمؤسسةࢫ

ࡧالثانية ࡧالفرعية ࢫقیمة :اختبارࡧالفرضية ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ t نلاحظ ࢫقیمة) 2.994(المحسوȋة ࢫ t اك؄فࢫمن

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
اقلࢫ)Sig=0.003 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫ H1 ونقبلࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا

يوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائیةࢫلبعدࢫטعتماديةࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫࢫ،إذاࢫيمكنࢫالقولࢫأن) α=0.05 (منࢫقیمةࢫ

  %.5لمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࡧ ࡧالفرعية ࢫقیمة :الثالثةاختبارࡧالفرضية ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ t نلاحظ ࢫقیمة) 1.794-(المحسوȋة ࢫمن ࢫ t اقل

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
اك؄فࢫ )Sig=0.074 (أنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫࢫوмؤكدࢫذلك H1 وࢫنقبلࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا

،إذاࢫيمكنࢫالقولࢫأنھࢫلاࢫيوجدࢫࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائیةࢫلبعدࢫטستجابةࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ) α=0.05 (منࢫقیمةࢫ

  %.5لمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࡧالراȊعة ࡧالفرعية ࢫقیمة :اختبارࡧالفرضية ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ t نلاحظ ࢫقیمةࢫ)2.493(المحسوȋة ࢫ t اك؄فࢫمن

ࢫنقبل)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
اقلࢫ )Sig=0.013 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫ H1 وࢫنرفضࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا
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ࢫ ࢫقیمة ࢫالتنافسيةࢫ) α=0.05 (من ࢫالم؈قة ʄࢫعڴ ࢫالموثوقية ࢫلبعد ࢫإحصائیة ࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالة ࢫيوجد ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ،إذا

  %.5لمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫ t اقلࢫمنࢫقیمة) - 5.605(المحسوȋةࢫ t نلاحظࢫمنࢫاݍݨدولࢫأنࢫقیمة :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسة

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ
ً
اك؄فࢫ )Sig=0.125 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیةࢫ H1 ونقبلࢫالفرضیةࢫالبدیلة H0 إذا

حصائیةࢫلبعدࢫالتعاطفࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ،إذاࢫيمكنࢫالقولࢫأنھࢫلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإ) α=0.05 (منࢫقیمةࢫ

  .%5لمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  :اختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانية

  نتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانية: 5اݍݨدول 
  نȘيجةࡧטختبارࡧ  sigالقيمةࡧטحتماليةࡧ  درجةࡧاݍݰرʈة  اݍݨدوليةࡧࡧtقيمةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمةࡧ

  H0نرفضࢫ  0.000  219  1.970  3.720

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ࢫاختبارࢫ ࢫأسلوب ʄࢫعڴ ࢫטختبارࢫɲعتمد ࢫɸذا ʏࢭ t ࢫ ࢫمخرجات ʏࢫࢭ ݳ ࢫЋوࢫموܷ ࢫكما ࢫمستقلت؈ن  SPSS.26لعیɴت؈ن

ࢫنرفض)1.970(اݍݨدولیةࢫ t اك؄فࢫمنࢫقیمة) 3.720(المحسوȋةࢫ t حسبࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫࢫلاحظناࢫبأنّࢫقیمة
ً
 H0 إذا

توجدࢫأيࢫاناࢫࢫ.α=0.05 اقلࢫمنࢫقیمة) Sig =0.000 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیة H1 الفرضیةࢫالبدیلةࢫنقبلو 

  %.5عندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫاݍݨɴسفروقࢫجوɸرʈةࢫلتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫȖعودࢫإڲʄࢫمتغ؈فࢫ

  :الثةاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالث

  الرئʋسيةࡧالثالثةنتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧ: 6اݍݨدولࡧ

  نȘيجةࡧטختبارࡧ  sigالقيمةࡧטحتماليةࡧ  درجةࡧاݍݰرʈة  اݍݨدوليةࡧࡧtقيمةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمةࡧ

  H0نقبلࢫ  0.282  217  1.970  1.275

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ݳࢫࢭʏࢫ ɲعتمدࢫࢭʏࢫɸذاࢫטختبارࢫعڴʄࢫأسلوبࢫتحليلࢫالتباينࢫأحاديࢫالطرفࢫلأٰڈاࢫأك؆فࢫمنࢫعيɴت؈نࢫكماࢫЋوࢫموܷ

ࢫ ࢫقیمةࢫ SPSS.26مخرجات ࢫبأن ࢫ t فنلاحظ ࢫقیمة) 1.275(المحسوȋة ࢫمن ࢫ t اقل ࢫنقبل)1.970(اݍݨدولیة
ً
 H0 إذا

أيࢫانھࢫلاࢫࢫ.α=0.05 اك؄فࢫمنࢫقیمة)Sig =0.282 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیة H1 نرفضࢫالفرضیةࢫالبدیلة،و 

ࢫ ࢫمتغ؈فࢫ ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫ ࢫموȋيلʋس ࢫلمؤسسة ࢫالتنافسية ࢫالم؈قة ࢫلتحقيق ࢫجوɸرʈة ࢫفروق ࢫالدلالةࢫالعمرࡧتوجد ࢫمستوى عند

5.%  

  :الراȊعةاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧ

  نتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالراȊعة: 7اݍݨدولࡧ

  نȘيجةࡧטختبارࡧ  sigالقيمةࡧטحتماليةࡧ  اݍݰرʈةࡧدرجة  اݍݨدوليةࡧࡧtقيمةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمةࡧ

  H0نقبلࢫ  0.460  218  1.970  0.594

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ݳࢫࢭʏࢫ ɲعتمدࢫࢭʏࢫɸذاࢫטختبارࢫعڴʄࢫأسلوبࢫتحليلࢫالتباينࢫأحاديࢫالطرفࢫلأٰڈاࢫأك؆فࢫمنࢫعيɴت؈نࢫكماࢫЋوࢫموܷ

ࢫ ࢫقیمةࢫ SPSS.26مخرجات ࢫبأن ࢫ t فنلاحظ ࢫقیمة) 0.549(المحسوȋة ࢫمن ࢫ t اقل ࢫنقبل)1.970(اݍݨدولیة
ً
 H0 إذا
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   -دراسةࡧحالةࡧعينةࡧمنࡧعملاءࡧموȋيلʋسࡧلولايةࡧכغواطࡧ–دورࡧجودةࡧخدماتࡧموȋيلʋسࡧࡩʏࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ
 

أيࢫانھࢫلاࢫࢫ.α=0.05 اك؄فࢫمنࢫقیمة)Sig =0.460 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیة H1 نرفضࢫالفرضیةࢫالبدیلة،و 

وىࢫعندࢫمستالمستوىࡧالتعليميࡧتوجدࢫفروقࢫجوɸرʈةࢫلتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫȖعودࢫإڲʄࢫمتغ؈فࢫ

  %.5الدلالةࢫ

  :اݍݵامسةاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧ

  نتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧاݍݵامسة: 8اݍݨدولࡧ

  نȘيجةࡧטختبارࡧ  sigالقيمةࡧטحتماليةࡧ  درجةࡧاݍݰرʈة  اݍݨدوليةࡧࡧtقيمةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمةࡧ

  H0نقبلࢫ  0.116  219  1.970  1.580 -

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ࢫاختبارࢫ ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫ ɲtعتمد ࢫمخرجات ʏࢫࢭ ݳ ࢫЋوࢫموܷ ࢫكما ࢫمستقلت؈ن ࢫقیمةࢫ SPSS.26لعیɴت؈ن ࢫبأن  t فنلاحظ

وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫ H1 وࢫنرفضࢫالفرضیةࢫالبدیلة، H0 إذࢫنقبل)1.970(اݍݨدولیةࢫ t اقلࢫمنࢫقیمة) 1.580-(المحسوȋةࢫ

أيࢫانھࢫلاࢫتوجدࢫفروقࢫجوɸرʈةࢫلتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫࢫ.α=0.05 اك؄فࢫمنࢫقیمة)Sig =0.116 (القیمةࢫטحتمالیة

  %.5عندࢫمستوىࢫالدلالةࢫنمطࡧטش؅فاكࡧلمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫȖعودࢫإڲʄࢫمتغ؈فࢫ

  :السادسةاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧ

  نتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالسادسة: 9اݍݨدولࡧ

  نȘيجةࡧטختبارࡧ  sigالقيمةࡧטحتماليةࡧ  درجةࡧاݍݰرʈة  اݍݨدوليةࡧࡧtقيمةࡧ  المحسوȋةࡧtقيمةࡧ

  H0نقبلࢫ  0.720  218  1.970  0.320

  SPSS.26المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫضوءࢫمخرجاتࢫ

ݳࢫࢭʏࢫلأٰڈاࢫأك؆فࢫمنࢫعيɴت؈نࢫكماࢫࢫختبارࢫعڴʄࢫأسلوبࢫتحليلࢫالتباينࢫأحاديࢫالطرفט ɲعتمدࢫࢭʏࢫɸذاࢫ Ћوࢫموܷ

ࢫ ࢫࢫ SPSS.26مخرجات ࢫ t قیمةࢫنبأفنلاحظ ࢫقیمةࢫاقل) 0.320(المحسوȋة ࢫ t من  )1.970(اݍݨدولیة
ً
وࢫ H0 نقبلࢫإذا

أيࢫانھࢫلاࢫࢫ.α=0.05 منࢫقیمةࢫاك؄ف )Sig =0.720 (وмؤكدࢫذلكࢫأنࢫالقیمةࢫטحتمالیة H1 ،الفرضیةࢫالبدیلةࢫنرفضࢫ

ࢫمتغ؈فࢫ ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫ ࢫموȋيلʋس ࢫلمؤسسة ࢫالتنافسية ࢫالم؈قة ࢫلتحقيق ࢫجوɸرʈة ࢫفروق ࡧتوجد ࡧטش؅فاك ࢫمستوىࢫمدة عند

  .%5الدلالةࢫ

  :مناقشةࡧنتائجࡧالدراسة

بصفةࢫمستمرة،ࢫكماࢫذاتࢫجودةࢫمم؈قةࢫࢫȖعملࢫعڴʄࢫتقديمࢫخدماتࢫࢫموȋيلʋستوصلتࢫالنتائجࢫإڲʄࢫأنࢫمؤسسةࢫ -

ࢫ ࢫتحقيقࢫࢫدائماȖعمل ࢫاجل ࢫمن ࢫعملا٬ڈا ࢫورغبات ࢫوࢫحاجات ࢫيتماءۜܢ ࢫبما ࢫوالمستقبلية ࢫاݍݰالية تطوʈرࢫخدماٮڈا

ࢫ ࢫخدمات ࢫتȘنوع ࢫكما ࢫࢫטتصالاترضاɸم، ࢫبمؤسسة ࢫ(اݍݵاصة ࢫالمɢالمات،ࢫMobilisSafeخدمة ࢫتحوʈل ࢫخدمة ،

 ؛..)....... .MeetMob خدمة
ࢫ - ࢫمؤسسة ࢫࢫموȋيلʋستقدم ࢫمع ࢫمقارنة ࢫتنافسھ ࢫأسعار ࢫטتصالية ࢫعروضࢫכخرى المؤسسات ࢫتقدم ࢫكما ،

 ،ࢫ......)اݍݵاصةࢫبالدفعࢫالمسبقࢫ pixX،ࢫاݍݵاصةࢫبالدفعࢫعنࢫȊعدࢫ WIN Max libreمثلاࢫ( وتخفيضاتࢫ

الياɲسࢫبقدرةࢫفɺمࢫالعميلࢫوࢫدائماࢫماࢫʇعطيࢫسلوكɺمࢫالثقةࢫوכمانࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫسرعةࢫيمتازࢫموظفيࢫمؤسسةࢫ -

 טستجابةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة؛
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لɺمࢫرضاࢫاتجاهࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺا،وࢫلاࢫيمكٔڈمࢫטستغناءࢫعنࢫخدماٮڈاࢫࢫࢫموȋيلʋسكماࢫأنࢫعملاءࢫمؤسسةࢫ -

 . ࢭʏࢫالسوق ࢫاتصالاتباعتبارɸاࢫأفضلࢫمؤسسةࢫ

ࢫم؈قٮڈاࢫ - ʄࢫعڴ ࢫ ࢫعند ࢫموȋيلʋس ࢫمؤسسة ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫݍݨودة ࢫإحصائیة ࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالة Ћناك

 ؛التنافسيةࢫ
ࢫ - ࢫجوɸرʈة ࢫفروق ࢫتوجد ࢫانھ ʄࢫإڲ ࢫالنتائج ࢫخدماتتوصلت ࢫمستوىࢫࢫموȋيلʋس ݍݨودة ࢫعند ࢫلمتغ؈فࢫاݍݨɴس Ȗعود

 ؛ %5الدلالةࢫ

ࢫجوɸرʈة - ࢫفروق ࢫلاࢫتوجد ࢫانھ ࢫالنتائج ࢫتوصلت ࢫموȋࢫكما ࢫخدمات ࢫمستوىࢫࢫيلʋسݍݨودة ࢫلمتغ؈فࢫالعمرࢫعند ʇعود

 ؛5%الدلالةࢫ

ࢫ - ࢫانھ ࢫالنتائج ࢫتوصلت ࢫكما ࢫلا ࢫجوɸرʈة ࢫفروق ࢫموȋيلʋس ࢫخدمات ࢫعندࢫࢫݍݨودة ࢫالتعلي׿ܣ ࢫلمتغ؈فࢫالمستوى ʇعود

 منࢫالفئاتࢫالعمرʈةࢫכخرى، أك؆ف،ࢫحيثࢫɠانتࢫفئةࢫذوࢫالمستوىࢫاݍݨامڥʏࢫ%5مستوىࢫالدلالةࢫ

ࢫعندࢫ - ࢫטش؅فاك ࢫلمتغ؈فࢫنمط ࢫʇعود ࢫموȋيلʋس ࢫخدمات ࢫݍݨودة ࢫجوɸرʈة ࢫفروق ࢫلاࢫتوجد ࢫانھ ࢫالنتائج ࢫتوصلت كما

 .5%مستوىࢫالدلالةࢫ

  اݍݵاتمةࡧ

تقدمࢫخدماتࢫ منࢫخلالࢫماࢫتمࢫتقديمھࢫوࢫتحليلھࢫࢭʏࢫالدراسةࢫالميدانية،ࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫمؤسسةࢫموȋيلʋس

ࢫט ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫجيد ࢫمركزࢫتنافؠۜܣ ࢫولɺا ࢫعالية ࢫجودة ࢫذات ࢫ ࢫيمكن ࢫذلك ࢫمن ࢫبالرغم ࢫاݍݨزائري، ࢫȊعضࢫتصالات تقديم

  :التوصياتࢫلمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫيمكٔڈاࢫטستفادةࢫمٔڈاࢫمستقبلا

العملࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫخدمْڈاࢫعنࢫطرʈقࢫتبۚܣࢫاس؅فاتيجياتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫȖساعدɸاࢫعڴʄࢫتقديمࢫخدماتࢫذاتࢫ-

  ؛جودةࢫعاليةࢫمنࢫجɺةࢫوࢫتلبيةࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫعملا٬ڈاࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

  טɸتمامࢫأك؆فࢫبالبحثࢫوࢫالتطوʈرࢫلمعرفةࢫمختلفࢫتطوراتࢫࢭʏࢫمجالࢫטتصالاتࢫومواكبتھࢫ-

  العملࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫمزʈجɺاࢫال؅فوʈڋʏࢫللأفضلࢫخاصةࢫלعلاناتࢫلآٮڈاࢫȖساعدɸاࢫعڴʄࢫكسبࢫعملاءࢫجدد؛

 .ھوضعࢫبرامجࢫتدرȎʈيةࢫخاصةࢫȊعمالɺاࢫتخصࢫكيفيةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوإقناعࢫالعميلࢫوالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫ-

  :قائمةࡧالمراجع

  :المراجعࡧباللغةࡧالعرȋية:اولا

  : المؤلفات .1 

  .،ࢫدارࢫالشروقࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،عمان،ࢫכردن"إدارةࡧاݍݨودةࡧࡩʏࡧاݍݵدمات" ،ࢫ)2006(المحياويࢫعلوان،ࢫقاسمࢫنايف -

مجموعةࢫالنيلࢫترجمةࢫ٭ڈاءࢫشاɸ؈ن،ࢫعلاءࢫاحمدࢫاصلاح،دعاءࢫشراࢮʏ،ࢫ،ࡧ"مبادئࡧȖسوʈقࡧاݍݵدمات" ،)2020(ادرʈانࢫبالمرࢫ -

 .العرȋيةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،مصر

 
ً
  :כجنȎيةالمراجعࡧباللغةࡧ: ثانيا
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   -دراسةࡧحالةࡧعينةࡧمنࡧعملاءࡧموȋيلʋسࡧلولايةࡧכغواطࡧ–دورࡧجودةࡧخدماتࡧموȋيلʋسࡧࡩʏࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ
 

 
 
 

 الملاحقࡧ .4

  مݏݰقࢫعباراتࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫ

  متغ؈فࡧالموثوقيةࡧ  الملموسيةمتغ؈فࡧ

  يمتلكࢫموظفوࢫموȋيلʋسࢫالمعرفةࢫوࢫالمɺارةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة  ورغباتكࢫتقدمࢫموȋيلʋسࢫخدماتࢫتتوافقࢫمعࢫحاجاتك

  ȖشعرࢫبالثقةࢫوࢫטمانࢫعندࢫȖعاملكࢫمعࢫموȋيلʋس  يمتازࢫموظفيࢫموȋيلʋسࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫوقْڈاࢫالمحدد

  يتمتعࢫموظفيࢫموȋيلʋسࢫبحسنࢫالمعاملة  تقدمࢫموȋيلʋسࢫȖغطيةࢫجيدةࢫلشبكْڈا

  بطرʈقةࢫمبتكرةࢫوࢫجديدةࢫȖشعرࢫبالثقةࢫوࢫטرتياحࢫعندࢫȖعاملكࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫلموȋيلʋس  المحتملةࢫلعملا٬ڈاتحرصࢫموȋيلʋسࢫعڴʄࢫحلࢫالمشاɠلࢫ

  التعاطفمتغ؈فࡧ  טعتماديةࡧمتغ؈فࡧ

  تضعࢫموȋيلʋسࢫمصݏݰةࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالمرتبةࢫטوڲȖ  ʄستخدمࢫموȋيلʋسࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمات

  ٱڈتمࢫموظفوࢫموȋيلʋسࢫبكࢫاɸتماماࢫܧݵصيا  لمؤسسةࢫموȋيلʋسيجذبۚܣࢫالتصميمࢫاݍݵارڊʏࢫ

  موظفوࢫموȋيلʋسࢫيتفɺمونࢫظروفك  ʇعت؄فࢫالديɢورࢫالداخڴʏࢫلموȋيلʋسࢫمرʈحاࢫوࢫجذابا

  يل؅قمࢫموȋيلʋسࢫبوعودɸاࢫاتجاهࢫعملا٬ڈا  والنظافةࢫبالأناقةموظفيࢫموȋيلʋسࢫيمتازونࢫ

  الم؈قةࡧالتنافسية  טستجابةمتغ؈فࡧࡧ

  Ȗعت؄فࢫخدماتࢫموȋيلʋسࢫمتم؈قةࢫدائماࢫعنࢫباࢮʏࢫالمتعامل؈ن  استعدادࢫدائمࢫلمساعدتكموظفوࢫموȋيلʋسࢫعڴʄࢫ

  تتم؈قࢫموȋيلʋسࢫبالتجديدࢫواݍݨودةࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫبماࢫيتماءۜܢࢫمعࢫحاجاȖيࢫورغباȖي  موظفوࢫموȋيلʋسࢫيلبونࢫطلباتكࢫمباشرة

  قةࢫمنࢫاݍݵدماتتقدمࢫموȋيلʋسࢫȖشكيلةࢫمتنوعةࢫوࢫمتم؈  يمتازࢫموظفوࢫموȋيلʋسࢫȊسرعةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة

  خدماتࢫموȋيلʋسࢫمتم؈قةࢫمقارنةࢫبمنافسٕڈاࢫأسعار   موظفيࢫموȋيلʋسࢫأولوʈاتטستجابةࢫلطلباتكࢫمنࢫب؈نࢫ

  تقدمࢫموȋيلʋسࢫعروضࢫتروʈجيةࢫمتم؈قة  الموثوقيةࡧمتغ؈فࡧ

ȖشعرࢫبالثقةࢫوࢫטرتياحࢫعندࢫȖعاملكࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫ

  بطرʈقةࢫمبتكرةࢫوࢫجديدة لموȋيلʋس

  دائماࢫمتم؈قةࢫلأٰڈا כفضلاسمࢫوࢫعلامةࢫموȋيلʋسࢫۂʏࢫ
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