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Abstract  

لتي شهدتها الاقتصاديات المعاصرة بشكل واضح على أداء القطاعات تنعكس التطورات التكنولوجية ا

الاقتصادية بصورة عامة، وعلى قطاع الاتصالات بصورة خاصة، إذ أدت هذه التطورات إلى حدوث 

ثورة إبداعية وابتكارية في عالم الاتصالات التي تقدمها الشركات العاملة في هذا القطاع، لذا أصبحت 

فس بهدف الوصول للمعرفة التي تقودها إلى الإبداع والابتكار لتحسين الخدمات شركات المحمول تتنا

المقدمة لعملائها مما أدي إلي اتجاه تلك الشركات نحو الخدمات الإلكترونية التي تميز تلك الشركات في 

ية(، وقتنا الحالي. وقد توصلت الدراسة إلي أن أبعاد جودة الخدمة الالكترونية )السرية(، )الاعتماد

%( على التوالي، كما 78.64%(، )81.41%(، )82.19)سهولة الاستخدام( قد جاءت إيجابيه بقوة اتجاه )

توصلت إلي أن أبعاد الميزة التنافسية )التميز للشركات(، )التكلفة للشركات(، )القيمة للشركات( قد 

 بقوة اتجاه )
ً
 والي.%(، على الت75.23%(، )79.41%(، )80.20جاءت إيجابيه أيضا
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  مني شعبان ˡامع عبدالحف̀ظ 

  باحثة دكتوراة/ جامعة ع˾ شمس

تنعكس التطورات التكنولوجية الۘܣ شــɺدٮڈا الاقتصــاديات المعاصــرة Ȋشــɢل واܷــݳ عڴʄ أداء القطاعات الاقتصــادية بصــورة 

ــالا  ت بصـــورة خاصـــة، إذ أدت ɸذه التطورات إڲʄ حدوث ثورة إبداعية وابتɢارʈة ࡩʏ عالم الاتصـــالات عامة، وعڴʄ قطاع الاتصـ

الۘܣ تقدمɺا الشــــــرɠات العاملة ࡩɸ ʏذا القطاع، لذا أصــــــبحت شــــــرɠات اݝݰمول تȘنافس ٭ڈدف الوصــــــول للمعرفة الۘܣ تقودɸا 

 ʏار لتحسـ؈ن اݍݵدمات المقدمة لعملا٬ڈا مما أدي إڲɢالإبداع والابت ʄات نحو اݍݵدمات الإلكفونية الۘܣ تم؈إڲɠق اتجاه تلك الشـر

ــــــرʈة)، (الاعتماديـة)،  ـــ ــ ــة إڲʏ أن أȊعاد جودة اݍݵدمة الالكفونية (الســـ ــ ــ ـــ ــ ــلت الدراســـ ــ ــــ ـــ ــــــرɠات ࡩʏ وقتنا اݍݰاڲʏ. وقد توصـــ ــ ــــ تلك الشــ

ـــــتخدام) قد جاءت إيجابيه بقوة اتجاه ( ـــ ــ ــــــɺولة الاســـ ـــ ـــــــلت%٧٨٫٦٤)، (%٨١٫٤١)، (%٨٢٫١٩(ســــ ـــ إڲʏ أن  ) عڴʄ التواڲʏ، كما توصـــ

 بقوة اتجاه 
ً
ـــا ـــ ــ ــــ ــــــرɠات) قد جاءت إيجابيه أيضـ ــ ــــ ــــــرɠات)، (القيمة للشـ ـــ ــ ـــرɠات)، (التɢلفة للشــ ــ ــــ ـــ ــــــية (التم؈ق للشـ ـــ ـــ أȊعاد الم؈قة التنافسـ

)٧٥٫٢٣)، (%٧٩٫٤١)، (%٨٠٫٢٠%.ʏالتواڲ ʄعڴ ،(  

  ؈قة التنافسيةاݍݨودة، اݍݵدمة، جودة اݍݵدمة، اݍݵدمات الإلكفونية، جودة اݍݵدمات الإلكفونية، الم

 تحضإن التطورات المȘسارعة الۘܣ Ȗشɺدɸا بʋئة الأعمال الدولية أ

 ࢭʏ تحقيق أɸداف المنظمات سواء 
ً
اݍݨودة الميدان الأك؆ف حسما

اݍݰصة السوقية  ادةيأن ز ماكالإنتاجية أو اݍݵدمية عڴʄ حد سواء، 

من  لاإ تحققيأن  مكنلايلɺذه المنظمات وتحقيق الم؈قة التنافسية 

 مع متطلبات ɲܦݨمي ودةجالمنتجات واݍݵدمات بمستوى  ميخلال تقد

المقايد الذي تتȎناه  ɸتماملاالعملاء ورغباٮڈم، الأمر الذي يوܷݳ ا

المنظمات ݍݨودة منتجاٮڈا وخدماٮڈا بصورة مستمرة. ون الإنفنت 

ࢭʏ عالم الاقتصاد، فتكنولوجيا  دةیونموه المȘسارع خلق فرصًا جد

  التنافسية مٔڈا: قة؈للم دةیخلقت أشɢالا جدالمعلومات 

 ف؈من العملاء ࢭʏ مناطق جغرافية مختلفة وتوف ف؈الوصول إڲʄ عدد كب•

  معلومات حول اݍݵدمات عف الإنفنت.

استخدام الإنفنت ɠأداة لݏݰفاظ عڴʄ العلاقة مع الزȋائن ورضاء •

ݝݨɺود ت واالسعر والملائمة لاحتياجاٮڈم وتوف؈ف الوق ثیالعملاء من ح

  عڴʏ العميل.

  ): عدد المشترك˾ بالهاتف المحمول في مصر ومعدل انتشاره١الشكل ( 

من الشɢل السابق تحرʈر قطاع الاتصالات المصري وفتح باب  وʈتܸݳ

المنافسة ࢭʏ مجال الاتصالات، فقد بلغ عدد الشرɠات المقدمة ݍݵدمات 

مية ئة القو اتصالات اݝݰمول ࢭʏ مصر ثلاث شرɠات، حيث ɠانت الɺي
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للاتصالات ۂʏ أول من أدخل خدمة الɺاتف اݝݰمول، ثم طرحت 

م، للشركة المصرʈة ݍݵدمات اݝݰمول ١٩٩٨اݍݵدمة لݏݵܶݵصة عام 

موȋيɴيل (أورنج) حاليًا، ثم جاءت شركة مصر فون والمعروفة الأن 

بأسم مصر للاتصالات فودافون، ثم Ȋعد ذلك شركة اتصالات مصر 

ا  ٢٠٠٧عام 
ً
من القايد المستمر ࢭʏ أعداد مستخدمي اݝݰمول وانطلاق

ألف مشفك، تلٕڈا أورانج بحواڲʏ  ١٩٣مليون و  ٤٢تبلغ فودافون نحو 

ألف  ٣٨٠مليون و  ٢٠ألف مشفك ثم اتصالات  ٧١مليون و ٣٢

مليون  Ȋ٩٤٬٥٩عدد  ٢٠١٨مشفك وɸذا ࢭʏ الرȌع الثالث من عام 

اݍݵدمات جودة  قی، ولذلك فإن تطب%٩٣مشفك و بɴسبة 

الإلكفونية عڴʄ المواقع الإلكفونية للمؤسسات ࢭɸ ʏذا القطاع الɺام 

 ڈإلع عودлمضافة  مةیأن تبۚܣ ق مكٔڈایاݝݰمول  توɸو قطاع شرɠا

  المؤسسات. ن؈التنافسية ب مْڈایمن ق رفعیبالتم؈ق مما 

 

  ) مصطلحات الدراسة١جدول ( ١٫٢

  
  الجودة

تعرف بأنها مجموعة من الصفات والخصائص التي 
يتميز بها المنتج أو الخدمة والتي تؤدي إلي تلبية حاجات 
المستهلك˾ والعملاء سواء من حيث التصميم أو القدرة 
علي الأداء في سبيل الوصول إلي إرضاء العملاء 

  وإسعادهم.

 رفط اي یستطیع فعل او أداء بانها الخدمة تعرف  الخدمة
 عنها مادیة ولاینتج غیر وتكون اخر لطرف تقد˽ها
  ɱلكة.

جودة 
  الخدمة

عرفت بأنها مدي أو درجة توافق الخدمة مع توقعات 
العميل، فهي أشبه ما تكون بالمقارنة ب˾ الأداء 
والتوقعات، ويتب˾ من هذين التعريف˾ أن جودة 
الخدمة ˽كن قياسها من خلال معرفة كل من توقعات 

  ل وإدراكاته حول جودة الخدمة.العمي

  
الخدمة 
  الإلكترونية

هي خدمة شأنها شأن الخدمات الأخري ɬا في ذلك 
الخدمات التقليدية مع فارق أساسي هو أنها خدمة علي 
الشبكة، وهذا الفارق يجب أن يفهم في ضوء مزايا 
الإنترنت سواء في عولمة الاتصالات وبرمجيات التطبيق 

لفائقة أو الوسائط المتعددة والتشبيك والسرعة ا
(السمعية والبصرية والصلات الشبكية) التي تقدم في 

  إطارها الخدمة الإلكترونية.

جودة 
الخدمات 
  الإلكترونية

هي فاعلية الخدمة الإلكترونية وقدرتها علي تحقيق 
أهدافها، ومدي ملاɧة الخدمة لرغبات المستفيدين 

ت بسهولة المعلوما وقدرتها علي تلبية احتياجاتهم بتوف˼
ووضوح وخلال وقت مناسب، وهذه الخصائص خلاصة 
عمل الخدمات الإلكترونية ɬستوي مرتفع ضمن إطار 

  أبعاد الدراسة.
الميزة 

  التنافسية
هي القدرة على تزوید المستهلك أو العمیل ɬنتجات 
وخدمات اكɵ كفاءة وفاعلية من المنافسین الآخرین في 

  یة.السوق المحلیة والدول

 ࢭʏ عالم الأعمال، ما أدي إڲʏ بروز عصر اݍݵدمة 
ً

يحصل اليوم تحولا

 ʏشبكة الإنفنت ࢭ ʏعتمد عڴȖ اتɠالإلكفونية، إذ إن العديد من الشر

إدارة أعمالɺا وتقديم خدماٮڈا، وأصبحت اݍݵدمات الإلكفونية وسيلة 

ن الملاحظ أن معظم من وسائل إتمام العلاقات مع عملا٬ڈا. وم

التطورات ذات الدلالة ࢭʏ إنتاج وتقديم اݍݵدمة ترتبط بثورة 

تكنولوجيا الاتصالات واݍݰاسبات الألية وخاصة ࢭʏ تحس؈ن المظاɸر 

الداعمة لݏݵدمة، كما ساعدت التقنيات اݍݰديثة عڴʏ تجنب ضرورة 

التواجد المادي أو القرب المادي من عملية إنتاج اݍݵدمة، وعرفɺا 

)Taherdoost, et al, 2014 ا للعملاء عفɸاݍݵدمات الۘܣ يتم إنجاز ʏۂ (

الوسائط الإلكفونية الۘܣ Ȗعتمد عڴʏ تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصالات.

ɸناك العديد من العوامل الۘܣ أدت إڲʄ تنامي الدعوات الرسمية 

  ا التحول ࢭʏ الفكر الإداري ومن ɸذه العوامل:والأɠاديمية إڲʄ تطبيق ɸذ

  مجال المعلومات والاتصالات ʏسارع ࢭȘالم ʏالتطور التكنولوڊ

  واȖساع دائرة الاسȘثمار فٕڈما.

  يم العولمة والانفتاح ب؈ن الشعوب من خلال الإنفنتɸشار مفاȘان

  الذي سɺل الاطلاع عڴʄ ثقافات الشعوب وتطورɸا.

 تداعيات التوجه نحو سياس ʏات القطاع اݍݵاص فيما يتعلق ࢭ

الفك؈ق عڴʄ العملاء وتحس؈ن اݍݨودة وتخفيض   تɢاليف   الإنتاج، 

  وتفعيل دور المنافسة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة لݏݨمɺور .

  وضرورة ʏاݝݨتمع الدوڲ ʏمواكبة التطورات التكنولوجية ࢭ

 
ً
التكيف مع التغ؈فات اݍݨديدة ࢭʏ البʋئة اݝݰيطة، تجنبا

زلة والتخلف عن مواكبة عصر المعرفة لاحتمالات الع

  والتكنولوجيا.

  إيجاد خيارات متعددة أمام العملاء لإنجاز اݍݵدمات اݍݵاصة ٭ڈم.

  ساعة وطوال أيام الأسبوع. ٢٤إمɢانية الوصول لݏݵدمات عڴʏ مدار 

 ل Ȗعدد اݍݵدمات الۘܣ يمكن تقديمɺا عن طرʈق نافذة موحدة للوصو 

  لݏݵدمة.

تȎسيط إجراءات العمل مما يؤدي إڲʏ رفع كفاءة العمليات وتوحيد 

  الإجراءات.

  تحس؈ن الكفاءة والفعالية اݍݵاصة بالمؤسسات اݍݵدمية.
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أتجɺت المؤسسات اليوم إڲʏ التحول من الأساليب التقليدية ࢭʏ تقديم 

لكفونية، حيث أصبحت فكرة اݍݵدمات لعملا٬ڈا إڲʏ الأساليب الإ

تقديم اݍݵدمة Ȋشɢل إلكفوɲي للعملاء عنصر تم؈ق للمؤسسات 

  والɺيئات والدول. 

) أن جودة اݍݵدمة الإلكفونية ۂʏ أɸم Kim & Kim,2010يري (

العوامل عڴʏ الإطلاق بالɴسبة لنجاح ɲشاط الأعمال الإلكفوɲي وجودة 

ة التنافسية أون لاين اݍݵدمة الإلكفونية قادرة عڴȖ ʏعظيم الم؈ق 

للتجارة الإلكفونية. وأن توف؈ف جودة خدمية عالية يزʈد من رȋحية 

المنظمة بɢاملɺا وɠلما قام أܵݰاب المواقع الإلكفونية بتحس؈ن 

 ʏلما أصبح المسْڈلك أك؆ف ارتياحًا عند إتمام الشراء عڴɠ خدماٮڈم

  الإنفنت.

ساعة وطوال  ٢٤تقديم اݍݵدمات للعملاء بصورة مرضية عڴʏ مدار •

أيام الأسبوع والتأكيد عڴʏ مبدأ اݍݨودة الشاملة بمفɺومɺا اݍݰديث من 

خلال تلبية إحتياجات العملاء ࢭʏ الوقت الذي يɢون فيه العميل 

.ʏمستوي دقة عاڲȋأسرع وقت ممكن، و ʏاݍݵدمة ࢭ ʏإڲ 
ً
  محتاجا

ت وممارسات إلكفونية حديثة مما يدفع الشرɠات تطبيق فلسفا•

للعمل بفعالية أكف وتɢلفة أقل، وتوف؈ف المرونة للموظف؈ن من خلال 

التعامل الإلكفوɲي ورفع كفاءة الأعمال، وجذب العملاء نȘيجة 

 ʏادة العوائد من خلال الفك؈ق عڴʈسر مع اݍݵدمات، وزʋالتعامل الم

  لعملاء. تقديم خدمات إلكفونية مرʈحة ل

) بأٰڈا Gerrard & Barton, 2005): وعرفɺا (Reliabilityالاعتمادية (

Ȗعۚܣ القدرة عڴʏ توف؈ف معلومات دقيقة وأداء اݍݵدمة المرجوة وتقاس 

 & Swaidبإتاحة الموقع Ȋشɢل دائم والعمل الܶݰيح. وقد أشار (

Wigand, 2007ɺأن تحقيق ʏالقيام بما ) إڲ ʏقدرة الشركة عڴ ʏا يدل عڴ

Ȗعد به، وأن تلۗܣ نوعية المعلومات المقدمة Ȋعض المعاي؈ف مثل الدقة 

  والتوقيت والأɸمية والقابلية للفɺم.

: تقديم شرɠات الاتصالات اݝݰمولة اݍݵدمات الۘܣ 
ً
وʈقصد ٭ڈا إجرائيا

 اراتتلائم العملاء وأن تɢون خالية من الأخطاء، والرد عڴʏ استفس

  العملاء بوقت قص؈ف.

) Fassnacht, et al, 2006): عرفɺا (Ease of useسɺولة الاستخدام (

بأٰڈا Ȗعۚܣ إمɢانية الاستخدام Ȋشɢل سɺل من قبل العملاء وتتضمن 

عمليات البحث والمܦݳ (مثل سɺولة استخدام الموقع الإلكفوɲي 

  للمنظمة واݍݰصول عڴʏ المعلومات من خلاله). 

: ɸو استخدام اݍݵدمات الإلكفونية المقدمة من يقصد ٭ڈا إج
ً
رائيا

شرɠات الاتصالات اݝݰمول Ȋشɢل سɺل وسɺولة التنقل والتحول من 

  خدمة لأخري.

 أٰڈا ۂʏ مستوي الأمن  Li, et al, 2009):وعرفɺا ((securityالسرʈة (
ً
أيضا

عڴʏ معلومات العملاء، وأن النظام محܣ ضد أي دخول غ؈ف مصرح 

إڲʏ تبديل أو تدم؈ف المعلومات والفمجيات أو سرقة مواد  به قد يؤدي

  النظام.

: توافر نظام حماية يزʈد من ثقة عملاء شرɠات 
ً
وʈقصد ٭ڈا إجرائيا

الاتصالات اݝݰمولة بالإضافة إڲʏ اɸتمام الشركة باݍݰفاظ عڴʏ سرʈة 

  معلومات عملا٬ڈا.

ʏالمنظمات أصبحت  بالنظر إڲ ʏائل للتقنية واستخداماٮڈا ࢭɺالتطور ال

 من طبيعة تلك المنظمات 
ً
 أساسيا

ً
المواقع الإلكفونية Ȗشɢل جزءا

 ʏم ࢭɺسʇ وم اݍݨودةɺنا فإن تطبيق مفɸ العامة مٔڈا أو اݍݵاصة، ومن

تطور المواقع الإلكفونية للمنظمات، ورفع كفاءٮڈا من خلال العناية 

المɺمات والواجبات اللازمة لإدارة الموقع، والإشراف  بالموقع، وتحديد

عليه، وتحديد معاي؈ف لتقييمه وتطوʈره، وتوثيق ɠافة العمليات 

)) أن Javadi, 2011لضبطɺا وسɺولة تنفيذɸا ومتاȊعْڈا. كما ذكر 

ا للشرɠات من تلقاء نفسɺ دةیجد مةیالإنفنت لا تقدم ق ایتكنولوج

فة مضا مةینت ɸو الأساس ݍݵلق قالإنف  بكةلكن حسن استخدام ش

  للشرɠات. 

الم؈قة التنافسية القاعدة الأساسية الۘܣ يرتكز علٕڈا أداء  تمثل

 ʏعڴ 
ً
 تنافسيا

ً
المنظمات ومن النادر أن تمتلك منظمات الأعمال سبقا

 
ً
 بالمنافس؈ن الأخرʈن نظرا

ً
ɠافة الأصعدة وࢭʏ جميع اݝݨالات، قياسا

ة موارد المنظمة من جانب والقدرات المم؈قة واݍݨدارات الۘܣ ݝݰدودي

  ɺاتمتلك
ً
المنظمة من جانب أخر، ولذلك فالم؈قة التنافسية Ȗعد مفتاحا

)  عڴʄ أٰڈا قدرة David, 2009لنجاح منظمات الأعمال، وعرفɺا (

  المنظمة عڴʄ تطبيق عمليات إنتاج غ؈ف مطبقة لدى المنظمات.
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م؈قة التɢلفة الأقل: وۂʏ تقديم منتجات أو خدمات ذات جودة مماثلة •

  أو أفضل من منتجات المنافس؈ن وȌسعر أقل.

م؈قة تم؈ق المنتجات(اݍݨودة): ɸو أن تتمكن من تقديم منتجات أو •

خدمات متم؈قة وفرʈدة من نوعɺا تلقي رضا المسْڈلك (جودة عالية، 

  خدمات ما Ȋعد البيع..) 

م؈قة اختصار الوقت: وۂʏ تحقيق م؈قة تنافسية عڴʏ أساس تخفيض •

  عنصر الزمن لصاݍݳ العميل.

  إيجابيا نحو توجه المنظمة لاحتلال موقع قوي ࢭʏ السوق 
ً
تمثل مؤشرا

  من خلال حصولɺا عڴʄ حصة سوقية أكف من منافسٕڈا.

تحديات السوق والمنظمة  Ȗعد بمثابة السلاح الأسا؟ۜܣ لمواجɺة

  المناظرة.

 لتحديد المنظمات الناݦݰة لأن المنظمات الناݦݰة 
ً
 مɺما

ً
Ȗعتف معيارا

  تتم؈ق بإيجاد نماذج جديدة متفردة وʈصعب تقليدɸا ومحاɠاٮڈا.

Ȗسڥʄ المنظمات إڲʄ تحقيق طلبات العميل من خلال  اݍݨودة:

توقعات العميل من المنتج، وȖعد اݍݨودة من  تقديمɺا منتجات تحقق

  أɸم عناصر الم؈قة التنافسية.

Ȗعۚܣ قدرة المنظمة عڴʄ تقليل تɢلفة السلع واݍݵدمات الۘܣ  التɢلفة:

 ʄالٔڈاية إڲ ʏما يؤدي ࢭȋا لعملا٬ڈا مقارنة مع المنظمات المنافسة وɺتقدم

  تحقيق عوائد أكف.

طرأ عڴʄ منتجات أو خدمات ʇش؈ف الإبداع إڲɠ ʄل تقدم ي الإبداع:

  المنظمة وɸيɢلɺا وأساليّڈا الإدارʈة واسفاتيجياٮڈا.

أصبحت المرونة الم؈قة التنافسية اݍݰاسمة ࢭʏ  المرونة والȘسليم:

الوقت اݍݰاضر Ȋعد أن أصبح الإنتاج وفقا لطلب العميل، وʈتم من 

ج، تخلال التلاؤم مع اݍݰاجات الفرʈدة للعميل والتصاميم المتغ؈فة للمن

  مما يتطلب المرونة للاستجابة ݍݰاجات العميل والتغ؈فات ࢭʏ التصميم.

للتغ؈فات الاقتصادية العالمية، أصبح لزاما عڴʄ الشرɠات تواكب  نȘيجة

 ʄا واݝݰافظة عڴɸر أداءʈمن أجل تطو ʏسارع التكنولوڊȘالتقدم وال

رٮڈا عڴʄ التنافس ࢭʏ الأسواق واكȘساب الم؈قات التنافسية، ون قد

التقنيات اݍݨديدة لتكنولوجيا المعلومات باتت تزود الأعمال بفرص 

تمكٔڈا من الوصول إڲʏ العملاء وتقديم خدمات  ديدةوقدرات ج

ܧݵصية ملائمة لɺم وȋمستوʈات من اݍݨودة الۘܣ تȘناسب مع إدراɠاٮڈم 

، وأوܷݰت الدراسات العلمية أن ثمة وقد تفوق توقعاٮڈم أ
ً
حيانا

علاقة معنوʈة ب؈ن مستوي جودة اݍݵدمة الإلكفونية المقدمة وɠل من 

فزʈادة مستوي جودة اݍݵدمة  ة،رȋحية المنظمة وحصْڈا السوقي

الإلكفونية المقدمة ʇعد من أɸم عناصر الم؈قة التنافسية بالɴسبة 

،ʏالعصر اݍݰاڲ ʏالفك؈ لمنظمات تقديم اݍݵدمات ࢭ ʏق وقد أدي ذلك إڲ

عڴʏ البحث عن طبيعة اݍݵدمة الإلكفونية واݍݵصائص الۘܣ تم؈ق 

  عملية تقديم تلك اݍݵدمة.

 دراسات المتعلقة بجودة الخدمة الإلكترونية
هدفت الدراسة إلي:التعرف علي أبعاد الجودة المدركة 

نها خدمة حجز للخدمات المقدمة عبر الإنترنت، ومن بي
ا˼ن إلكترونياً عبر المواقع الإلكترونية، تحديد طبيعة  الط
العلاقة ب˾ أبعاد الجودة المدركة لخدمة حجز تذاكر 
ا˼ن إلكترونياً ورضاء العميل وولائه للموقع الإلكترو˻،  الط
توصلت الدراسة إلي:أن الأبعاد الخاصة بكل من كفاءة 

ات صية، الوفاء ɬتطلبالموقع الإلكترو˻، الأمن والخصو 
العملاء تؤثر جوهرياً علي رضاء العميل عن خدمة حجز 
ا˼ن إلكترونياً عبر الموقع الإلكترو˻، ك˴ أن  تذاكر الط
بعدي كفاءة الموقع الإلكترو˻، الأمن والخصوصية من 
اً˼ علي رضاء العميل، حيث يفسران معاً  أكɵ الأبعاد تأث

  العميل. من التباين في رضاء %٦٠حوالي 

دراسة 
(عبد 

الحميد، 
٢٠١٤:( 

هدفت الدراسة إلي: التعرف على الأبعاد المؤثرة على 
جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة من قبل الجامعات 
المصرية فى تحقق رضا طلاب الجامعات وآثرها فى التوصية 
الشخصية كنمط سلوʖ معبر عن تحقق الرضا، توصلت 

فى تبنى مفهوم الجودة فى  الدراسة إلي: الى قصور واضح
تقديم الخدمات الإلكترونية للطلاب بالجامعات 
الحكومية وهو ما انعكس على انخفاض درجة الرضا 
لديهم بشكل واضح، فى ح˾ جاءت الجامعات الخاصة 
على درجة عالية من الاهت˴م فى تبنى مفهوم الجودة فى 
 تقديم الخدمات الإلكترونية للطلاب وهو ما انعكس على

ارتفاع درجة الرضا لديهم بشكل واضح م˴ يش˼ الى 
حاجة الجامعات الحكومية لمراجعة سياستها فى تقديم 

 وتقييم جودة الخدمة المقدمة للطلاب.

دراسة 
(ناجى، 

٢٠١٥:( 
 

ودة الخدمات المصرفية جهدفت الدراسة إلي  معرفة " 
ا العملاء.  وتوصلت الدراسة ضلكترونية واثرها  علي رلاا
ودة الخدمة جبة) ب˾ جود علاقة ارتباط طردية(موجو

ة يد علاقة طردجا العملاء، توضالمصرفية إلكترونية ور
ا العملاء ، ضبة) ب˾ سهولة استخدام الخدمة و رج(مو

دراسة 
صباح 

،٢٠١٨ 
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 بة) ب˾ توف˼ الوقتجة (مويد علاقة ارتباطية طردجتو
 ا العملاء.ضور

 نافسية:الدراسات المتعلقة بالميزة الت
هدفت هذه الدراسة: إلى التعرف على مستوى استخدام 
التسويق الإلكترو˻ وأثره في تحقيق ميزة تنافسية في 
شركات الدواء الأردنية، توصلت الدراسة إلي: أن وجود 
توجه من قبل شركات صناعة الدواء الأردنية نحو 
استخدام الإنترنت في التسويق من أجل متابعة متطلبات 

ين ومعرفة أراءهم، فضلا عن القدرات التنافسية المشتر
لشركات الدواء والتي مكنتها من تحقيق الميزة التنافسية 
في اتجاه تنمية حصتها السوقية وبالتالي تقديم منتجات 

  .بأسعار منافسة وخدمات بسرعة فائقة

دراسة 
سلاش، 
آخرون 
٢٠١١ 
 

 في الإبداعي التوجه أثر على هدفت الدراسة إلي: التعرف
 الاتصالات الأردنية مجموعة في التنافسية الميزة تحقيق

 ذو أثر الأردن)، توصلت الدراسة إلي: وجود -(أورانج 

 للتوجه (α≤ 0.05) مستوى الدلالة عند إحصائية دلالة
 مجموعة في التنافسية الميزة تحقيق في الإبداعي

اً˼ الأكɵ البعد هو التمك˾ الاردنية، الاتصالات  من تأث
 بين˴ التنافسية، الميزة تحقيق في الإبداعي التوجه عادأب

اً˼ الأقل البعد السلطة كانت تفويض  .تأث

دراسة 
عجعج، 

٢٠١٥ 
 

 الإبداع ب˾ العلاقة هدفت الدراسة إلي: دراسة
التنافسية، توصلت الدراسة إلي: أن  الميزة و التكنولوجي

 للمؤسسة بالنسبة والبقاء للنمو وسيلة أهم الإبداع
ة˼، تتعدد الظروف ظل في الاقتصادية  الميزة مصادر المتغ
 بحاجة التكنولوجي، المؤسسة الإبداع وأهمها التنافسية

 النجاح أجل من وتنميتها تنافسية ميزة اكتساب إلى
التنافسية، وأن الشركة تتجه  شديدة بيئة في والاستمرار

 ييزالتم إستراتيجية أو الأقل التكلفة إستراتيجية تطبيق إلى
والتفوق  منافسيها على للتميز التركيز إستراتيجية أو

 .عليهم

دراسة 
(خو˻ 

 ،ɴوفرحا
٢٠١٦:( 
 

الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة الإلكترونية وأثرها علي الميزة 
 التنافسية

یة ــلتنافســـدرة القهدفت الدراسة إلي: قياس ا
ــزة ي میــي تبنـــا فــهرف الأردنية ودوراــللمص
ت الإلكترونية ماـدلخاعلى ز كیرلتل اخلاـــن یة مــتنافس

ة ـفرلمعـول احقـن لاً مـا حقـهرة باعتباـفقرالما
 ـــن ˹طيةمـــف به ا تتصــلمظـراً نالتسويقية الحديثة 

ت الدراسة لــصوا، تــهوامحتونها ومـــي مضـــفعالية 
ع ـقالمواى ـعلد نیة تعتمردلارف المصاإلي: أن غالبية ا

الإنترنت للتعرف بكة ـى شـعللإلكترونية الخاصة بها ا
ــف یرتعــروع إضافة إلى لفية اع بقــمـل لتعامببعضها وا

  ،.ةعــضوالمتالتقليدية والإلكترونية اماتها ــدبخء لاــلعما

دراسة 
(عبد 

العزيز، 
٢٠١٠:(  

هدفت الدراسة إلي: معرفة ما هو أثر جودة الخدمات 
ة على وجود ميزة تنافسية في الإلكترونية في المحافظ

شركات تكنولوجيا المعلومات الإيرانية، توصلت الدراسة 
إلي: أن جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة ˽كن أن 
يكون لها أثر كب˼ في الحفاظ على الميزة التنافسية لشركات 
تكنولوجيا المعلومات الإيرانية إلى جانب أبعاد فرعية 

الدراسة أن أمن المعلومات أخرى. وقد وجد من خلال 
اعتبر من أهم العوامل. ووجد أن جميع الفئات الثلاث 

دراسة 
Javadi, 

2011):(  

المدراء والموظفون والعملاء كانت نتائجهم متشابهة 
ومتوافقة إلى حد كب˼ في أثر جودة الخدمات الإلكترونية 

  على الميزة التنافسية.
ت ماـــدخلــودة اة جـــفرمعهدفت الدراسة إلي: 

یة ـــلتنافسالميزة اي ـــفالإلكترونية وأثرها فیة ــرلمصا
ة ــمدلخــودة اجط ب˾ مقاييس بــري تــلتوالعلاقة ا

الآɴ: (الاستجابة، الاعت˴دية، ي ــة فــفیة متمثلــرلمصا
، قیةولسالحصة (التنافسیة ومقاييس الميزة اسیة) ولملما
ـــودة جأن  ت الدراسة إلي:لــصوتء)، لعملاء الاو
 يـــفر إيجابيًا ثـــؤتالإلكترونية فیة ـــرلمصت اماـــدلخا

ن یجابیة بیإیة ك علاقة طرداـــهنوأن یة ـــلتنافسالميزة ا
ا˼ت التي  (الاستجابة، هى ودة ولجس اتقیالمتغ

ا˼ت التي یة) ـسولملمالاعت˴دية، ا س الميزة تقیوالمتغ
  ء).لعملاء الا، وقیةولسالحصة (التنافسیة ا

دراسة 
ا˼ب،  ت
٢٠١٥  

لم تجد الباحثة أي دراسة محلية تبحث ࢭʏ جودة اݍݵدمة  .١

الإلكفونية ࢭʏ قطاع شرɠات اݝݰمول من قبل، وذلك ࢭʏ حدود علم 

الباحثة، وɸذا يدل عڴʏ أن الموضوع بحاجة إڲʏ دراسة حيث أن 

ɸنا قطاع الاتصالات (شرɠات اݝݰمول) قطاع كب؈ف ومم؈ق ومن 

.ʏالمستوي اݝݰڴ ʏمية الدراسة اݍݰالية عڴɸتكمن أ  

أما بالɴسبة للدراسات العرȋية والأجنȎية فلم تجد الباحثة أي  .٢

دراسة تبحث أثر جودة اݍݵدمة الإلكفونية عڴʏ الم؈قة التنافسية 

 ʏانت عڴɠ بل أن أغلب الدراسات ،(ات اݝݰمولɠشر) ذا القطاعɺل

أخري مختلفة، كما أن أغلبية قطاع البنوك وشرɠات ࢭʏ مجالات 

الدراسات رȋطت جودة اݍݵدمة الإلكفونية Ȋعوامل أخري مثل 

  الرضاء، الولاء، سمعة المنظمة وɸذا يضيف أɸمية للدراسة.

توف؈ف معلومات للإدارة ɠأساس لاتخاذ قرارات Ȋشأن تقديم .١

خدمات إلكفونية ذات جودة عالية تجعل الشرɠات ࢭʏ قطاع 

لاتصالات المصري قادرة عڴʏ الاستمرار ࢭʏ المنافسة ࢭʏ ظل ا

  التغ؈فات الاقتصادية والتكنولوجية الۘܣ تجتاح العالم. 

معرفة أثر جودة اݍݵدمات الإلكفونية عڴʏ الم؈قة التنافسية .٢

المكȘسبة لشرɠات اݝݰمول لأن ɸذه الدراسات ࢭʏ نمو مستمر ɠلما 

  نمت التطورات التكنولوجية.

 من جودة اݍݵدمة الإلكفونية والم؈قة 
ً
الوصول لمعالم وأسس كلا

  التنافسية Ȋشرɠات اݝݰمول.
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 ʏا اݝݵتلفة عڴɸعادȊقياس أثر جودة اݍݵدمة الإلكفونية المقدمة وأ

  الم؈قة التنافسية لشرɠات اݝݰمول. 

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية  فروض الدراسة الرئʋؠۜܣ:

  دمة الالكفونية عڴʏ الم؈قة التنافسية للشرɠاتݍݨودة اݍݵ

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية  الفرض الأول:

عڴʏ تحقيق الم؈قة التنافسية للشرɠات وʈنقسم ɸذا الفرض لثلاثة 

:ʏالتاڲɠ ʏفروض فرعية وۂ  

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية عڴȊ ʏعد  .١

  للشرɠات. التم؈ق 

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية عڴȊ ʏعد  .٢

  التɢلفة للشرɠات.

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية عڴȊ ʏعد  .٣

  القيمة للشرɠات.

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرʈة  الفرض الثاɲي:

ʈات.وɠتحقيق الم؈قة التنافسية للشر ʏذا الفرض لثلاعڴɸ ثة نقسم

:ʏالتاڲɠ ʏفروض فرعية وۂ  

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرʈة عڴȊ ʏعد  .١

  التم؈ق للشرɠات

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرʈة عڴȊ ʏعد  .٢

  التɢلفة للشرɠات

٣. Ȋ ʏة عڴʈعديوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السر 

  القيمة للشرɠات.

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد سɺولة  الفرض الثالث:

الاستخدام عڴʏ تحقيق الم؈قة التنافسية للشرɠات وʈنقسم ɸذا 

:ʏالتاڲɠ ʏالفرض لثلاثة فروض فرعية وۂ  

يوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد سɺولة الاستخدام .١

  عڴȊ ʏعد التم؈ق للشرɠات

ث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد سɺولة الاستخدام يوجد تأ.٢

 عڴȊ ʏعد التɢلفة للشرɠات

٣. ʏولة الاستخدام عڴɺيوجد تأث؈ف معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد س

 Ȋعد القيمة للشرɠات.

ا˼ت الدراسة٥شكل رقم (   ) متغ

Ȗعتمد ɸذه الدراسة عڴʏ المنݤݮ الوصفي  

ه من خلال جمع وتوصيف وتحليل أثر التحليڴʏ للوصول إڲʏ أɸداف

جودة اݍݵدمة الإلكفونية عڴʏ الم؈قة التنافسية لشرɠات اݝݰمول، 

كما يقوم بوصف علܣ دقيق ومتɢامل للمشɢلة ونتائجɺا.وȋاعتبار 

أن أسلوب المنݤݮ الوصفي التحليڴɸ ʏو الأسلوب الأك؆ف استخدامًا 

  ࢭʏ الدراسات الإɲسانية.

Ȗعتمد الباحثة عڴʏ إعداد قائمة  

الأستقصاء وذلك ݍݨمع البيانات الأولية من مفردات عينة الدراسة 

بفروع الشرɠات اݝݰمول الثلاثة عڴʏ العملاء المصرʈ؈ن فقط داخل 

محافظة القاɸرة الكفي، حيث Ȗعتمد الباحثة عڴʏ استخدام 

 ʏقوائم الاستقصاء كطرʈقة ݍݨمع البيانات الأولية لتوزع عڴ

  مفردات البحث عن طرʈق المقابلة الܨݵصية.

ݯݨم العينة: من خلال المعادلة تم الاعتماد  

 من أسلوب اݍݰصر الشامل لܦݰب عينة 
ً

عڴʏ أسلوب المعاينة بدلا

) ٣٨٤طبقية عشوائية، حيث تب؈ن أن اݍݱݨم المناسب للعينة ɸو (

) مليون ٩٤٬٥٩مفردة، وذلك لأن مجتمع العملاء وʈبلغ عددɸم(

 ݍݨدول الأعداد العشوائية لمفردات العينة عندما 
ً
عميل واسȘنادا

) مفردة من محافظة ٥٠٠٠٠٠يɢون مجتمع البحث أك؆ف من (

ݵامة مجتمع الدراسة، وتباعد مفرداته  القاɸرة نظرًا إڲʏ كف وܷ

  :ʏجغرافيًا وذلك طبقا للقانون التاڲ  

ق) − ق(1

د2

(د.م)2
+
ق) − ق(1

ن1

=  ن
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  حيث إن:

  ݯݨم عينة الدراسة. -ن:

  ɲسبة تفاوح ب؈ن الصفر والواحد الܶݰيح من ݯݨم اݝݨتمع الكڴʄ. -ق:

)، مستوى الثقة ࢭʏ النتائج ١٫٩٦الدرجة المعيارʈة وۂȖ ʄساوى ( -د.م :

  ).% ɸ٩٥و(

  ).% ٥ -أو  % ɲ٥سبة اݍݵطأ المسموح به (+  -د :

راءات التحليل قامت الباحثة بإج 

  الإحصاǿي والأساليب الۘܣ تم استخدامɺا ࢭʏ تحقيق أɸداف الدراسة. 

فيما يڴʏ نتائج اختبارات الثبات والصلاحية لأȊعاد (جودة اݍݵدمة  -١

  الإلكفونية لشرɠات اݝݰمول).

  اد(جودة الخدمة الإلكترونية لشركات المحمول)) اختبارات الثبات والصلاحية لأبع١جدول رقم (

  العبارات
معامل الاتساق 

  الداخلي
معامل ثبات ألفا 

 كرونباخ

بعد الاعت˴دية – ١  

**٠٫٧٨ يتم الحصول علي الخدمات الالكترونية دون تأخ˼ وفي وقتها المحدد  

٠٫٧٨٤ 

**٠٫٨٣ تتميز الخدمات الالكترونية بخلوها من الأخطاء  

**٠٫٨٢  الشركة خدمات الكترونية ملاɧة لجميع العملاء تقدم  

**٠٫٦٠ يتم الرد علي الاستفسارات بوقت قص˼  

**٠٫٧٢  تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة بالدقة  

**٠٫٥٧  علي تقديم الخدمة الالكترونية بشكل صحيح ومن أول مرةتحرص الشركة   

**٠٫٦٧  والإجابة عن استفساراتهم تقوم الشركة بالاهت˴م ɬشاكل العملاء  

**٠٫٨٢  الشركة داɧاً ما تقوم بتحس˾ جودة الخدمة الإلكترونية التي تقدمها  

السريةبعد  -٢  

 **٠٫٧٠ تتوفر السرية للمعلومات المقدمة علي الموقع الالكترو˻ لكل عميل

٠٫٨٦٥ 

 **٠٫٧١ ةاشعر بالأمان عند تعاملي مع الموقع الالكترو˻ الخاص بالشرك

**٠٫٧٥  تتوفر الخصوصية والسرية لكل مستخدم علي الموقع من خلال كلمة سر واسم مستخدم  

**٠٫٨١  يوجد نظام يزيد من ثقة العملاء في التعامل مع الشركة  

**٠٫٨٤  يشعر العملاء باهت˴م الشركة في الحفاظ علي سرية معلوماتهم  

 ٠٫٧٥**  اءة استخدام المعلومات الشخصية للعملاءلا تسمح الخدمة الإلكترونية للشركة بإس

**٠٫٨١  لا يسمح الموقع الإلكترو˻ لأي شخص بالوصول لمعلوماɴ الشخصية  

بعد سهولة الاستخدام -٣  

**٠٫٨١  يتم إستخدام الموقع الالكترو˻ بشكل سهل وسريع (تحميل الموقع)  

٠٫٧٩٥ 

**٠٫٧٥  لكترو˻ بطريقة جيدة للغايةتتم عملية الاتصال والدخول لموقع الشركة الإ  

**٠٫٨٦  يتمكن العملاء من استخدام الخدمات الالكترونية بسهولة وسرعة  

**٠٫٨٧  يستطيع العملاء التحول من خدمة لآخري بسهولة  

**٠٫٧٤  تتوفر الخدمات الالكترونية للعملاء علي نحو مستمر  

**٠٫٨٨  تخدامهالموقع الإلكترو˻ للشركة منظم بطريقة تسهل اس  

**٠٫٨٧  يوجد تعلي˴ت واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع الالكترو˻ لشركات المحمول  

جودة الخدمة الإلكترونيةأبعاد إج˴لي   ٠٫٨٢٠ 

  ٠٫٠٥*تش˼ الى معنوية عند مستوى                                          ٠٫٠١**تش˼ الى معنوية عند مستوى 

    

صلاحية جميع البنود عڴʄ مستوى إجماڲʏ أȊعاد (جودة اݍݵدمة  -

الإلكفونية)، حيث جاءت معاملات الاȖساق الداخڴʏ بمعنوʈة عند 

)، ٠٫٩٣إڲʄ  ٠٫٥٧) وقد تراوحت ɸذه المعاملات ب؈ن ( ٠٫٠١مستوى (

الواحد  الأمر الذى ʇعكس قوة قيم المعاملات ومدى اقفا٭ڈا من

الܶݰيح مما ʇعكس العلاقة ب؈ن الأȊعاد اݝݵتلفة ومدى تمثيلɺا لأȊعاد 
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جودة اݍݵدمة الإلكفونية، وɸذا ما ينعكس Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ درجة 

  مصداقية ɸذه الأȊعاد.

صلاحية جميع البنود عڴʄ مستوى إجماڲʏ البعد الفرڤʏ (الاعتمادية)،  -

ʈبمعنو ʏساق الداخڴȖ٠٫٠١ة عند مستوى (حيث جاءت معاملات الا (

)، الأمر الذى ʇعكس ٠٫٨٣إڲʄ   ٠٫٥٧وقد تراوحت ɸذه المعاملات ب؈ن (

قوة قيم المعاملات ومدى اقفا٭ڈا من الواحد الܶݰيح مما ʇعكس 

العلاقة ب؈ن الأȊعاد اݝݵتلفة ومدى تمثيلɺا للبعد الفرڤʏ (الاعتمادية)، 

  Ȋعاد.وɸذا ما ينعكس Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ درجة مصداقية ɸذه الأ

صلاحية جميع البنود عڴʄ مستوى إجماڲʏ البعد الفرڤʏ (السرʈة)،  -

) ٠٫٠١حيث جاءت معاملات الاȖساق الداخڴʏ بمعنوʈة عند مستوى (

)، الأمر الذى ʇعكس ٠٫٨٤إڲʄ   ٠٫٧٠وقد تراوحت ɸذه المعاملات ب؈ن (

قوة قيم المعاملات ومدى اقفا٭ڈا من الواحد الܶݰيح مما ʇعكس 

؈ن الأȊعاد اݝݵتلفة ومدى تمثيلɺا للبعد الفرڤʏ (السرʈة)، العلاقة ب

  وɸذا ما ينعكس Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ درجة مصداقية ɸذه الأȊعاد.

صلاحية جميع البنود عڴʄ مستوى إجماڲʏ البعد الفرڤʏ (سɺولة  -

الاستخدام)، حيث جاءت معاملات الاȖساق الداخڴʏ بمعنوʈة عند 

)، ٠٫٨٨إڲʄ   ٠٫٧٤عاملات ب؈ن () وقد تراوحت ɸذه الم٠٫٠١مستوى (

الأمر الذى ʇعكس قوة قيم المعاملات ومدى اقفا٭ڈا من الواحد 

الܶݰيح مما ʇعكس العلاقة ب؈ن الأȊعاد اݝݵتلفة ومدى تمثيلɺا للبعد 

الفرڤʏ (سɺولة الاستخدام)، وɸذا ما ينعكس Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ درجة 

  مصداقية ɸذه الأȊعاد.

ا˼ت (الميزة التنافسية لشركات المحمول) كمتغ˼ تابع) نتائج صلاحي٢جدول رقم (   ة واعت˴دية للمتغ

  العبارات
معامل الاتساق 

  الداخلي
معامل ثبات 
 ألفا كرونباخ

 بعد التميز للشركات – ١

**٠٫٨٧  تتميز الخدمات الإلكترونية المقدمة بالحداثة والتطور    ٠٫٧٨٢ 

**٠٫٩١  لظروف البيئية المحلية والدولية   تتميز الخدمات الإلكترونية بالمواكبة ل  

**٠٫٨٠  تتميز الشركة بطريقة عرض الخدمات الإلكترونية  

**٠٫٨١  تتميز الخدمات الإلكترونية بالوضوح والتسلسل وسهولة الوصول إليها  

**٠٫٨٣  يتميز الموقع الالكترو˻ بالاستجابة السريعة لشكاوي العملاء   

**٠٫٨٨  عاملون في الموقع على المبادرات للإرتقاء بالخدمات الإلكترونية ɬا ˽يز الشركة عن الشركات الأخرىتشجع إدارة الشركة ال  

**٠٫٨٧  تحرص إدارة الشركة على أن تكون خدماتها الإلكترونية متميزة وذات قيمة وغ˼ متوفرة لدى منافسيها.  

**٠٫٨٨  ترونية لأنني عميل دائم لديهاتعاملني الشركة بشكل مميز عند أستخدامي للخدمة الألك  

 بعد التكلفة للشركات -٢
**٠٫٨٨ تحصل علي الخدمات الالكترونية للشركة بسعر مناسب مقارنة مع الشركات المنافسة      ٠٫٨٤٩ 

**٠٫٧٦ تحصل علي خدمة إلكترونية مناسبة للسعر الذي تدفعه  

**٠٫٨٩ إنخفاض سعرها   تقدم الشركة خدمة الكترونية ذات جودة عالية رغم  

**٠٫٨٤  تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل من الشركات المنافسة لها علي الخدمة الألكترونية   

 بعد القيمة للشركات -٣

 ٠٫٨٧٢ **٠٫٩٣ تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند أستخدامه للخدمة الألكترونية

 **٠٫٩٥ شورة في˴ يتعلق بالخدمة الألكترونية لتعظيم القيمة لدي العميل  تحرص الشركة علي تقديم النصح والم

**٠٫٩٤  تحرص الشركة علي التواصل المستمر معي لمعرفة أراɪ ومقترحاɴ للخدمة المقدمة إلكترونياً   

**٠٫٩٢  عالية  لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة  

الميزة التنافسيةأبعاد إج˴لي   ٠٫٨٥٠ 

  ٠٫٠٥*تش˼ الى معنوية عند مستوى                                          ٠٫٠١*تش˼ الى معنوية عند مستوى *
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 ،)يةالتنافس الم؈قة( أȊعاد إجماڲʏ مستوى  عڴʄ البنود جميع صلاحية -

) ٠٫٠١( ى مستو  عند بمعنوʈة الداخڴʏ الاȖساق معاملات جاءت حيث

 ʇعكس الذى الأمر ،)٠٫٩٤ إڲʄ ٠٫٧٦( ب؈ن المعاملات ɸذه تراوحت وقد

 ʇعكس مما الܶݰيح الواحد من اقفا٭ڈا ومدى المعاملات قيم قوة

 نافسية،الت الم؈قة لأȊعاد تمثيلɺا ومدى اݝݵتلفة الأȊعاد ب؈ن العلاقة

  .الأȊعاد ɸذه مصداقية درجة عڴʄ كب؈ف Ȋشɢل ينعكس ما وɸذا

 قالتم؈( الفرڤʏ البعد إجماڲʏ مستوى  عڴʄ البنود جميع يةصلاح -

 عند بمعنوʈة الداخڴʏ الاȖساق معاملات جاءت حيث ،)للشرɠات

 ،)٠٫٩١ إڲʄ  ٠٫٨٣( ب؈ن المعاملات ɸذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى 

 الواحد من اقفا٭ڈا ومدى المعاملات قيم قوة ʇعكس الذى الأمر

 للبعد اتمثيلɺ ومدى اݝݵتلفة Ȋعادالأ ب؈ن العلاقة ʇعكس مما الܶݰيح

ʏات التم؈ق( الفرڤɠذا ،)للشرɸل ينعكس ما وɢشȊ كب؈ف ʄرجةد عڴ 

  .الأȊعاد ɸذه مصداقية

 فةالتɢل( الفرڤʏ البعد إجماڲʏ مستوى  عڴʄ البنود جميع صلاحية -

 عند بمعنوʈة الداخڴʏ الاȖساق معاملات جاءت حيث ،)للشرɠات

 ،)٠٫٨٩ إڲʄ  ٠٫٧٦( ب؈ن المعاملات ɸذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى 

 الواحد من اقفا٭ڈا ومدى المعاملات قيم قوة ʇعكس الذى الأمر

 للبعد اتمثيلɺ ومدى اݝݵتلفة الأȊعاد ب؈ن العلاقة ʇعكس مما الܶݰيح

ʏلفة( الفرڤɢات التɠذا ،)للشرɸل ينعكس ما وɢشȊ كب؈ف ʄدرجة عڴ 

  .الأȊعاد ɸذه مصداقية

 ةالقيم( الفرڤʏ البعد إجماڲʏ مستوى  ڴʄع البنود جميع صلاحية -

 عند بمعنوʈة الداخڴʏ الاȖساق معاملات جاءت حيث ،)للشرɠات

 ،)٠٫٩٤ إڲʄ  ٠٫٩٢( ب؈ن المعاملات ɸذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى 

 الواحد من اقفا٭ڈا ومدى المعاملات قيم قوة ʇعكس الذى الأمر

 للبعد اتمثيلɺ مدىو  اݝݵتلفة الأȊعاد ب؈ن العلاقة ʇعكس مما الܶݰيح

ʏات القيمة( الفرڤɠذا ،)للشرɸل ينعكس ما وɢشȊ كب؈ف ʄرجةد عڴ 

  .الأȊعاد ɸذه مصداقية

 

  ة (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "الاعت˴دية " ) المقاييس الوصفي٣جدول رقم (

  العبارات  م
المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٨٤٫٤٠  ١٫١٠  ٤٫٢٢ يتم الحصول علي الخدمات الالكترونية دون تأخير وفي وقتها المحدد    ١
  ٧٦٫٦٠  ١٫١١  ٣٫٨٣ ن الأخطاء تتميز الخدمات الالكترونية بخلوها م ٢
  ٧٧٫٦٠  ١٫١٢  ٣٫٨٨  تقدم الشركة خدمات الكترونية ملائمة لجميع العملاء   ٣
  ٨٥٫٤٠  ٠٫٨٩  ٤٫٢٧ يتم الرد علي الاستفسارات بوقت قصير  ٤
  ٨٥٫٨٠  ٠٫٩٨  ٤٫٢٩  تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة بالدقة   ٥
  ٨٤٫٢٠  ٠٫٩٢  ٤٫٢١  بشكل صحيح ومن أول مرة علي تقديم الخدمة الالكترونية تحرص الشركة   ٦
  ٨٥٫٤٠  ٠٫٩٨  ٤٫٢٧  تقوم الشركة بالاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة عن استفساراتهم   ٧
 ٧٢٫٠٠  ١٫١٣ ٣٫٦٠  الشركة دائماً ما تقوم بتحسين جودة الخدمة الإلكترونية التي تقدمها  ٨

  ٨١٫٤١  ١٫١٣  ٤٫٠٧  المتوسط العــــــــــــام

)، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد الاعتمادية إيجابيه، وȖعد %٨١٫٤١)، وقوة الاتجاه (٤٫٠٧أن المتوسط العام لبعد "الاعتمادية" بلغ ( -

)، %٨٥٫٨٠ات بوقت قص؈ف)، وȋلغت قوة الاتجاه (العبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (تتم؈ق اݍݵدمات الالكفونية المقدمة بالدقة)، (يتم الرد عڴʏ الاستفسار 

)٨٥٫٤٠%.ʏالتواڲ ʄعڴ ،(  

 ما تقوم بتحس؈ن جودة اݍݵدمة الإلكفونية الۘܣ تقدمɺا)،  وقوة الاتجاه ( -
ً
  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٢٫٠٠أما العبارة الأقل ايجابية (الشركة دائما
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  ية (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "السرية " ) المقاييس الوصف٤جدول رقم (

  العبارات  م
المتوسط 

  المرجح
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٨٩٫٢٠  ٠٫٨٨  ٤٫٤٦ تتوفر السرية للمعلومات المقدمة علي الموقع الالكترو˻ لكل عميل   ١

  ٨٤٫٢٠  ٠٫٩٣  ٤٫٢١ و˻ الخاص بالشركة اشعر بالأمان عند تعاملي مع الموقع الالكتر   ٢

  ٨٣٫٨٠  ١٫٠٢  ٤٫١٩  تتوفر الخصوصية والسرية لكل مستخدم علي الموقع من خلال كلمة سر واسم مستخدم   ٣

  ٧٥٫٤٠  ١٫١٦  ٣٫٧٧  يوجد نظام يزيد من ثقة العملاء في التعامل مع الشركة   ٤

  ٧٦٫٦٠  ١٫١٣  ٣٫٨٣  تهم يشعر العملاء باهت˴م الشركة في الحفاظ علي سرية معلوما  ٥

  ٨٢٫٤٠  ١٫٢٠  ٤٫١٢  لا تسمح الخدمة الإلكترونية للشركة بإساءة استخدام المعلومات الشخصية للعملاء   ٦

 ٨٤٫٠٠  ١٫١١ ٤٫٢٠  لا يسمح الموقع الإلكترو˻ لأي شخص بالوصول لمعلوماɴ الشخصية   ٧

  ٨٢٫١٩  ٠٫٨٢  ٤٫١٠  المتوسط العــــــــــــام

)، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد السرʈة إيجابيه، وȖعد %٨٢٫١٩)، وقوة الاتجاه (٤٫١٠أن المتوسط العام لبعد "السرʈة" بلغ ( -

الالكفوɲي  Ȗعامڴʏ مع الموقعالعبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (تتوفر السرʈة للمعلومات المقدمة عڴʏ الموقع الالكفوɲي لɢل عميل)، (اشعر بالأمان عند 

  )، عڴʄ التواڲʏ.%٨٤٫٢٠)، (%٨٩٫٢٠اݍݵاص بالشركة)، وȋلغت قوة الاتجاه (

  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٥٫٤٠أما العبارة الأقل ايجابية (يوجد نظام يزʈد من ثقة العملاء ࢭʏ التعامل مع الشركة)، وقوة الاتجاه ( -

 

  ) المقاييس الوصفية (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "سهولة الاستخدام" ٥( جدول رقم

  العبارات  م
المتوسط 

  المرجح
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٨٦٫٨٠  ١٫٠٥  ٤٫٣٤  يتم إستخدام الموقع الالكترو˻ بشكل سهل وسريع (تحميل الموقع)  ١

  ٨١٫٦٠  ١٫٠٤  ٤٫٠٨  ل والدخول لموقع الشركة الإلكترو˻ بطريقة جيدة للغاية تتم عملية الاتصا  ٢

  ٧٦٫٤٠  ١٫١٦  ٣٫٨٢  يتمكن العملاء من استخدام الخدمات الالكترونية بسهولة وسرعة  ٣

  ٧٤٫٨٠  ١٫١٠  ٣٫٧٤  يستطيع العملاء التحول من خدمة لآخري بسهولة   ٤

  ٨٢٫٠٠  ١٫٠٦  ٤٫١٠  ستمر تتوفر الخدمات الالكترونية للعملاء علي نحو م  ٥

  ٧٤٫٠٠  ١٫١٤  ٣٫٧٠  الموقع الإلكترو˻ للشركة منظم بطريقة تسهل استخدامه   ٦

 ٧٥٫٠٠ ١٫١٧ ٣٫٧٥  يوجد تعلي˴ت واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع الالكترو˻ لشركات المحمول   ٧

  ٧٨٫٦٤  ٠٫٩٢  ٣٫٩٣  المتوسط العــــــــــــام

)، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد سɺولة الاستخدام %٧٨٫٦٤)، وقوة الاتجاه (٣٫٩٣أن المتوسط العام لبعد "سɺولة الاستخدام" بلغ ( -

لالكفونية للعملاء اإيجابيه، وȖعد العبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (يتم إستخدام الموقع الالكفوɲي Ȋشɢل سɺل وسرʉع (تحميل الموقع)، (تتوفر اݍݵدمات 

  )، عڴʄ التواڲʏ.%٨٢٫٠٠)، (%٨٦٫٨٠عڴʏ نحو مستمر)، وȋلغت قوة الاتجاه (

  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٤٫٠٠أما العبارة الأقل ايجابية (الموقع الإلكفوɲي للشركة منظم بطرʈقة Ȗسɺل استخدامه)، وقوة الاتجاه ( -



  

Journal of South Valley University for Environmental Researches (JSVUER) 
ISSN: 2090-7206 

https://portal.svu.edu.eg/svu-src/index.php/jsvues/index  

  

 

Vol. 2; No. 1; May 2019 

  

  

  

 

24 

 

  ) المقاييس الوصفية (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "التميز للشركات" ٦جدول رقم (

  العبارات  م
المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٨١٫٦٠  ١٫١٦  ٤٫٠٨  لخدمات الإلكترونية المقدمة بالحداثة والتطور  تتميز ا ١
  ٧٦٫٠٠  ١٫١٥  ٣٫٨٠  تتميز الخدمات الإلكترونية بالمواكبة للظروف البيئية المحلية والدولية    ٢
  ٨٦٫٠٠  ١٫٠٨  ٤٫٣٠  تتميز الشركة بطريقة عرض الخدمات الإلكترونية  ٣
  ٨٢٫٨٠  ١٫١٢  ٤٫١٤  سلسل وسهولة الوصول إليهاتتميز الخدمات الإلكترونية بالوضوح والت ٤
  ٨٤٫٢٠  ١٫١٣  ٤٫٢١  يتميز الموقع الالكترو˻ بالاستجابة السريعة لشكاوي العملاء  ٥
تشجع إدارة الشركة العاملون في الموقع على المبادرات للإرتقاء بالخدمات الإلكترونية ɬا  ٦

  ˽يز الشركة عن الشركات الأخرى
٧٢٫٨٠  ١٫١٣  ٣٫٦٤  

تحرص إدارة الشركة على أن تكون خدماتها الإلكترونية متميزة وذات قيمة وغ˼ متوفرة  ٧
  لدى منافسيها.

٧٧٫٤٠  ١٫١٩  ٣٫٨٧  

 ٧٣٫٠٠ ١٫١٩ ٣٫٦٥  تعاملني الشركة بشكل مميز عند أستخدامي للخدمة الألكترونية لأنني عميل دائم لديها  ٨
  ٨٠٫٢٠  ٠٫٩٨  ٤٫٠١  المتوسط العــــــــــــام

)، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد التم؈ق للشرɠات %٨٠٫٢٠)، وقوة الاتجاه (٤٫٠١أن المتوسط العام لبعد "التم؈ق للشرɠات" بلغ ( -

لسرʉعة لشɢاوي وقع الالكفوɲي بالاستجابة اإيجابيه، وȖعد العبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (تتم؈ق الشركة بطرʈقة عرض اݍݵدمات الإلكفونية)، (يتم؈ق الم

  )، عڴʄ التواڲʏ.%٨٤٫٢٠)، (%٨٦٫٠٠العملاء)، وȋلغت قوة الاتجاه (

الشرɠات الأخرى)،  عنأما العبارة  الأقل ايجابية (Ȗܨݨع إدارة الشركة العاملون ࢭʏ الموقع عڴʄ المبادرات للإرتقاء باݍݵدمات الإلكفونية بما يم؈ق الشركة  -

  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٢٫٨٠لاتجاه (وقوة ا

 

  ) المقاييس الوصفية (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "التكلفة للشركات" ٧جدول رقم (

الانحراف   المتوسط المرجح  العبارات  م
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٨٤٫٨٠  ١٫٠٦  ٤٫٢٤ ونية للشركة بسعر مناسب مقارنة مع الشركات المنافسة    تحصل علي الخدمات الالكتر  ١
  ٨٢٫٢٠  ٠٫٩٩  ٤٫١١ تحصل علي خدمة إلكترونية مناسبة للسعر الذي تدفعه ٢
  ٧٦٫٤٠  ١٫١٣  ٣٫٨٢ تقدم الشركة خدمة الكترونية ذات جودة عالية رغم إنخفاض سعرها    ٣
 ٧٤٫٤٠ ١٫١٤ ٣٫٧٢  من الشركات المنافسة لها علي الخدمة الألكترونية  تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل ٤

  ٧٩٫٤١  ٠٫٩٣  ٣٫٩٧  المتوسط العــــــــــــام

التɢلفة للشرɠات )، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد %٧٩٫٤١)، وقوة الاتجاه (٣٫٩٧أن المتوسط العام لبعد "التɢلفة للشرɠات" بلغ ( -

عڴʏ  لإيجابيه، وȖعد العبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (تحصل عڴʏ اݍݵدمات الالكفونية للشركة Ȋسعر مناسب مقارنة مع الشرɠات المنافسة)، (تحص

  )، عڴʄ التواڲʏ.%٨٢٫٢)، (%٨٤٫٨خدمة إلكفونية مناسبة للسعر الذي تدفعه)، وȋلغت قوة الاتجاه (

). %٧٤٫٤ايجابية (تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل من الشرɠات المنافسة لɺا عڴʏ اݍݵدمة الألكفونية)، وقوة الاتجاه ( أما العبارة الأقل -

  وفقا لردود عينة الدراسة.
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  " للشركات) المقاييس الوصفية (المتوسط الحساɯ والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "القيمة ٨جدول رقم (

  المتوسط المرجح  العبارات  م
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

  ٧٨٫٦٠  ١٫١٦  ٣٫٩٣ تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند أستخدامه للخدمة الألكترونية ١
تحرص الشركة علي تقديم النصح والمشورة في˴ يتعلق بالخدمة الألكترونية لتعظيم القيمة لدي  ٢

  العميل 
٧٣٫٨٠  ١٫١٥  ٣٫٦٩  

  ٧٥٫٠٠  ١٫١٣  ٣٫٧٥  تحرص الشركة علي التواصل المستمر معي لمعرفة أراɪ ومقترحاɴ للخدمة المقدمة إلكترونياً   ٣
  ٧٣٫٦٠  ١٫٢٠  ٣٫٦٨  عالية  لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة ٤

  ٧٥٫٢٣  ١٫٠٩  ٣٫٧٦  المتوسط العــــــــــــام

)، وɸذا ʇعۚܣ أن اتجاɸات مفردات العينة نحو Ȋعد القيمة للشرɠات %٧٥٫٢٣)، وقوة الاتجاه (٣٫٧٦أن المتوسط العام لبعد "القيمة للشرɠات" بلغ ( -

شركة عڴʏ لإيجابيه، وȖعد العبارات الأك؆ف ايجابية عبارة (تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند استخدامه لݏݵدمة الإلكفونية)، (تحرص ا

)، وȋلغت قوة الاتجاه (
ً
  )، عڴʄ التواڲʏ.%٧٥٫٠)، (%٧٨٫٦التواصل المستمر مڥʏ لمعرفة أراǿي ومقفحاȖي لݏݵدمة المقدمة إلكفونيا

  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٣٫٦عالية)، وقوة الاتجاه ( ڲʏ المقدمة الإلكفونية اݍݵدمات أما العبارة الأقل ايجابية (قيمة -

 
  ) تحليل المسار لقياس معنوية تاث˼ المتغ˼ المستقل (الاعت˴دية) على أبعاد المتغ˼ التابع الميزة التنافسية٩جدول رقم (

  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

 %٦٦٫٩ **٠٫٠١ ٢٧٫٧٧٣  ٠٫٣٨  ٠٫٨١٨ التميز للشركات ---> بعد الاعت˴دية
 %٦٣٫٤ **٠٫٠١ ٢٥٫٧٠١ ٠٫٣٦ ٠٫٧٩٦ التكلفة للشركات ---> بعد الاعت˴دية
 %٦٥٫٦ **٠٫٠١ ٢٧٫٠١١ ٠٫٠٤ ٠٫٨١٠ القيمة للشركات ---> بعد الاعت˴دية
  %٧١٫٢ **٠٫٠١  ٣٠٫٧٢٧  ٠٫٠٣٥  ٠٫٨٤٤  زة التنافسيةالمي --->  إج˴لي البعد

 ).   ٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*).                              ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**  

 جماڲʏا عڴʏ" الاعتمادية"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -

 الذى  R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم؈قة" فمتغ؈

 قيمة بلغت كما ،)%٧١٫٢( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٣٠٫٧٢٧" (ت"

 ةإحصائي دلالة ذو تأث؈ف يوجد" أنه عڴʄ ينص والذى الأول  الرئʋؠۜܣ

ʏعد لإجماڲȊ"الاعتمادية"ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "التنافسية الم؈قة."  

  :الأول  للفرض  الفرعية الفروض

  عڴʏ"الاعتمادية"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -أ

 يمثل الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشرɠات التم؈ق"Ȋعد

" ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫٩( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٢٧٫٧٧٣(

ʏينص والذى الأول  الفرڤ ʄإحصائية دلالة ذو تأث؈ف يوجد" أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "الاعتمادية"ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "ات التم؈قɠللشر."  

  عڴʏ"الاعتمادية"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -ب

 الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" اتللشرɠ التɢلفة"متغ؈ف

 قيمة بلغت كما ،)%٦٣٫٤( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( المعنوʈة بمستوي  ،)٢٥٫٧٠١" (ت"

ʏي الفرڤɲينص والذى الثا ʄةإحصائي دلالة ذو تأث؈ف يوجد" أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "الاعتمادية"ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "لفةɢات التɠللشر".  

  عڴʏ"الاعتمادية"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -ج

 الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشرɠات القيمة"متغ؈ف

 قيمة بلغت كما ،)%٦٥٫٦( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

 الفرض قبول  ܵݰة ڲʏوȋالتا). ،.٠١( المعنوʈة بمستوي  ،)٢٧٫١١" (ت"
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ʏينص والذى الثالث الفرڤ ʄيةإحصائ دلالة ذو تأث؈ف يوجد"  أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "الاعتمادية "ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "ات القيمةɠللشر."  

 لم؈قةا اȊعاد عڴʄ معنوى  تاث؈ف ذو الاعتمادية Ȋعد ان ɲستɴتج سبق مما

 صائيااح دال الاȊعاد اك؆ف فɢانت متفاوته بدرجات ولكن التنافسية

    دالتحدي معاملات بذلك افادت كما ،)التɢلفة( ،)القيمة( ،)التم؈ق(

)٦٣٫٤( ،)%٦٥٫٦( ،)%٦٦٫٩%(، ʄب عڴʋالفت.  

 
  ) تحليل المسار لقياس معنوية تاث˼ المتغ˼ المستقل (السرية) على أبعاد المتغ˼ التابع الميزة التنافسية١٠جدول رقم (

  التابعة  المسارات  ستقلةالأبعاد الم
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

 %٦٦٫٨ **٠٫٠١ ٢٧٫٦٩٥  ٠٫٠٧  ٠٫٨١٧ التميز للشركات ---> السريةبعد 
 %٦٢٫٨ **٠٫٠١ ٢٥٫٤٦٠ ٠٫٠٣ ٠٫٧٩٣ التكلفة للشركات ---> السريةبعد 
 %٦٦٫١ **٠٫٠١ ٢٧٫٢٩١ ٠٫٠٨ ٠٫٨١٣ القيمة للشركات ---> السرية بعد

  %٧١٫٨ **٠٫٠١  ٣٠٫٧١٨  ٠٫٠٣  ٠٫٨٤٤  الميزة التنافسية --->  إج˴لي البعد

 ).   ٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*).                              ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**  

 ʏاجماڲ عڴʏ"السرʈة"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد- 

 الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم؈قة"متغ؈ف

 قيمة بلغت كما ،)%٧١٫٨( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٣٠٫٧١٨" (ت"

 ائيةإحص دلالة ذو تأث؈ف يوجد" أنه عڴʄ ينص والذى الثالث الرئʋؠۜܣ

ʏعد لإجماڲȊ "ةʈالسر"ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "التنافسية الم؈قة."  

  :الثالث للفرض  الفرعية الفروض

 دȊع  عڴʏ"السرʈة"لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -أ

 يمثل لذىا R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشرɠات التم؈ق"

" ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫٨( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٢٧٫٦٩٥(

ʏينص والذى الأول  الفرڤ ʄإحصائية دلالة ذو تأث؈ف يوجد أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "ةʈالسر "ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "ات التم؈قɠللشر."  

  عڴʏ"السرʈة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -ب

 الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشرɠات التɢلفة"متغ؈ف

 قيمة بلغت كما ،)%٦٢٫٨( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( المعنوʈة بمستوي  ،)٢٥٫٤٦٠" (ت"

ʏي الفرڤɲينص والذى الثا ʄةإحصائي دلالة ذو تأث؈ف يوجد أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "ةʈالسر "ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "لفةɢات التɠللشر."  

 تغ؈فم  عڴʏ" السرʈة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -ج

 يمثل الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشرɠات القيمة"

" ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫١( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة

 الفرض قبول  ܵݰة وȋالتاڲʏ). ،.٠١( المعنوʈة بمستوي  ،)٢٧٫٢٩١(

ʏينص والذى الثالث الفرڤ ʄةإحصائي دلالة ذو تأث؈ف يوجد أنه عڴ 

ʏعد لإجماڲȊ "ةʈالسر "ʏعڴ ʏعد إجماڲȊ "ات القيمةɠللشر."  

 ؈قةالم اȊعاد عڴʄ معنوي  تاث؈ف ذو السرʈة Ȋعد ان ɲستɴتج سبق مما

 ائيااحص دال الاȊعاد اك؆ف فɢانت متفاوتة بدرجات ولكن فسيةالتنا

   دالتحدي معاملات بذلك افادت كما ،)التɢلفة( ،)القيمة( ،)التم؈ق(

)٦٢٫٨( ،)%٦٦٫١( ،)%٦٦٫٨%(، ʄب عڴʋالفت.  

 ٣   
  التنافسية الميزة التابع المتغ˼ أبعاد على) تخدامالاس سهولة( المستقل المتغ˼ تاث˼ معنوية لقياس المسار تحليل) ١١( رقم جدول

  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

 %٧١٫١ **٠٫٠١ ٣٠٫٦٨٥  ٠٫٠٥  ٠٫٨٤٣ التميز للشركات ---> بعد سهولة الاستخدام

 %٧٠٫٢ **٠٫٠١ ٣٠٫٠٢٥ ٠٫٠٣ ٠٫٨٣٨ التكلفة للشركات ---> بعد سهولة الاستخدام

 %٧٥٫٦ **٠٫٠١ ٣٤٫٣٨٧ ٠٫٠٦ ٠٫٨٦٩ القيمة للشركات ---> بعد سهولة الاستخدام

  %٧٩٫٠ **٠٫٠١  ٣٧٫٨٦٠  ٠٫٠٢  ٠٫٨٨٩  الميزة التنافسية --->  إج˴لي البعد

 ).   ٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*                           ).   ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**  
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 عڴʏ" الاستخدام سɺولة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد- 

ʏيدالتحد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم؈قة"متغ؈ف اجماڲ R2 

 بلغت كما ،)%٧٩٫٠( التاȊع ࢭʄ ستقلالم المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل الذى

  ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٣٧٫٨٦٠" (ت" قيمة

ʏالتاڲȋؠۜܣ الفرض قبول  ܵݰة وʋينص والذى اݍݵامس الرئ ʄأنه عڴ 

 ڴʏع" الاستخدام سɺولة" Ȋعد لإجماڲʏ إحصائية دلالة ذو تأث؈ف يوجد

ʏعد إجماڲȊ "التنافسية الم؈قة."  

  :اݍݵامس للفرض  الفرعية الفروض

" الاستخدام سɺولة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -أ

ʏعد  عڴȊ "ات التم؈قɠالتحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر R2 الذى 

 قيمة بلغت كما ،)%٧١٫١( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل

  ). ،.٠١( معنوʈة بمستوي  ،)٣٠٫٦٨٥" (ت"

ʏالتاڲȋالفرض قبول  ܵݰة و ʏينص والذى الأول  الفرڤ ʄوجدي أنه عڴ 

 ماڲʏإج عڴʏ" الاستخدام سɺولة" Ȋعد لإجماڲʏ إحصائية دلالة ذو تأث؈ف

  ".للشرɠات التم؈ق" Ȋعد

" امالاستخد سɺولة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف يوجد -ب

ʏلفة" متغ؈ف  عڴɢات التɠدالتحدي معامل قيمة بلغت حيث" للشر R2 

   ࢭʄ المستقل المتغ؈ف ؈فتفس ɲسبة يمثل الذى

 المعنوʈة بمستوي  ،)٣٠٫٠٢٥" (ت" قيمة بلغت كما ،)%٧٠٫٢( التاȊع

)٠١.، .(  

ʏالتاڲȋالفرض قبول  ܵݰة و ʏي الفرڤɲينص والذى الثا ʄيوجد هأن عڴ 

 ماڲʏإج عڴʏ" الاستخدام سɺولة" Ȋعد لإجماڲʏ إحصائية دلالة ذو تأث؈ف

  ".للشرɠات التɢلفة" Ȋعد

" امالاستخد سɺولة" لمتغ؈ف إحصائية دلالة ذو نوي مع تأث؈ف يوجد -ج

ʏات القيمة" متغ؈ف  عڴɠالتحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر R2 

 بلغت كما ،)%٧٥٫٦( التاȊع ࢭʄ المستقل المتغ؈ف تفس؈ف ɲسبة يمثل الذى

  ). ،.٠١( المعنوʈة بمستوي  ،)٣٤٫٣٨٧" (ت" قيمة

ʏالتاڲȋالفرض قبول  ܵݰة و ʏينص ىوالذ الثالث الفرڤ ʄيوجد نهأ عڴ 

 ماڲʏإج عڴʏ" الاستخدام سɺولة" Ȋعد لإجماڲʏ إحصائية دلالة ذو تأث؈ف

  ".للشرɠات القيمة" Ȋعد

 اȊعاد ʄعڴ معنوي  تاث؈ف ذو الاستخدام سɺولة Ȋعد ان ɲستɴتج سبق مما

 الد الأȊعاد أك؆ف فɢانت متفاوتة بدرجات ولكن التنافسية الم؈قة

 معاملات بذلك افادت كما ،)التɢلفة( ،)التم؈ق( ،)القيمة( إحصائيا

  .الفتʋب عڴʄ ،)%٧٠٫٢( ،)%٧١٫١( ،)%٧٥٫٦(  التحديد

   

  :التاڲʏ الرئʋؠۜܣ الفرض نثȎت ان يمكن السابقة الفروض من

 اݍݵدمة جودة لاȊعاد إحصائية دلالة ذو إيجاȌي تأث؈ف يوجد-

  .التنافسية الم؈قة عڴʄ الالكفونية

 الȎسيط الانحدار تحليل: تخدمالمس الإحصاǿي الأسلوب: خامسًا

Simple regression  

  التنافسية الميزة على الالكترونية الخدمة جودة تأث˼ معنوية لتحديد البسيط الخطي الانحدار ˹وذج) ١٢( رقم جدول

  المتغ˼ المستقل

  المعل˴ت
  المقدرة

i  

t. test F. test 

2R 
 القيمة

مستوى 
 المعنوية

  قيمةال
مستوى 
  المعنوية

 %٨٨٫٧  **٠٫٠٠١  ٣٠٤٫٩٣١  **٠٫٠١  ٤٫٥٠٦  ٠٫٣٥٨ الجزء الثابت 

     **٠٫٠١  ٥٤٫٨١٧  ٠٫٩٥٢  إج˴لي جودة الخدمة الالكترونية

 ).   ٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*).                              ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**

 مؤشرات إجماڲʏ المستقل المتغ؈ف أن نجد) R2( التحديد معامل – ١ 

)ʏمن) %٨٨٫٧( يفسر) الالكفونية اݍݵدمة جودة مؤشرات إجماڲ 

 إڲʄ يرجع لɴسبةا وȋاࢮʏ). التنافسية الم؈قة( التاȊع المتغ؈ف ࢭʏ الكڴʏ التغ؈ف

 أخرى  ةتقلمس متغ؈فات إدراج لعدم رȋما أو المعادلة ࢭʏ العشواǿي اݍݵطأ

  . النموذج ضمن إدراجɺا المفروض من ɠان

 أن نجد) t.test( اختيار باستخدام المستقل المتغ؈ف معنوʈة اختبار –٢

 أث؈فت ذو الالكفونية، اݍݵدمة جودة مؤشرات إجماڲʏ المستقل المتغ؈ف

 وذلك) ٥٤٫٨١٧" (ت" قيمة بلغت حيث ،)التنافسية الم؈قة( عڴʄ معنوي 

  ).٠٫٠١(  من قلأ معنوʈة مستوى  عند

 معنوʈة لاختبار الانحدار نموذج توفيق جودة معنوʈة اختبار – ٣

 أن وحيث) F-test( إختبار استخدام تم كɢل، النموذج توفيق جودة

 مستوى  عند معنوʈة ذات وۂʏ) ٣٠٤٫٩٣٢( ۂʏ) F-test( اختبار قيمة
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 الم؈قة عڴʄ الانحدار نموذج تأث؈ف جودة عڴʄ يدل مما ،) ٠٫٠١( من أقل

  . التنافسية

 الأخطاء أن الانحدار فروض من التاȊع المتغ؈ف اعتدالية اختبار-٤

  تتوزع
ً
  توزʉعا

ً
  طبيعيا

ً
 وانحراف) صفر( حساȌى بمتوسط معيارʈا

 للأخطاء التكراري  المدرج رسم عند واܷݳ ɸو كما وɸذا ،٠٫٩٩ معيارى 

   التكرارى  المدرج ࢭʄ يڴʏ كما.  اݍݵطى للانحدار المعيارʈة

 أث؈فت بوجود البديل الإحصاǿي الفرض قبول  يتم: الفرضية إثبات -

 الم؈قة عڴʏ الإلكفونية اݍݵدمة ݍݨودة إحصائية دلالة ذو إيجاȌي

 دمȊع القائل العدمى الفرض ورفض اݝݰمول، لشرɠات التنافسية

 ڴʏع الإلكفونية اݍݵدمة ݍݨودة إحصائية دلالة ذو إيجاȌي تأث؈ف وجود

  .اݝݰمول  لشرɠات التنافسية الم؈قة

  :النموذج معادلة – ٥

  ٠٫٩٥٢+   ٠٫٣٥٩=  التنافسية الم؈قة

 ʏالالكفونية اݍݵدمة جودة مؤشرات إجماڲ  

 ؈قةالم بدرجات التɴبؤ يمكن السابق، الإنحدارʈه العلاقة نموذج ومن

 الالكفونية، اݍݵدمة جودة مؤشرات قياس خلال من التنافسية،

  -:أن عڴʄ يدل وɸو ، النموذج ذلك وتطبيق

)  ٠،٩٥٢( قدرɸا الالكفونية اݍݵدمة جودة مؤشرات ࢭʄ  زʈادة ɠل-

  .ܵݰيح واحد بمقدار التنافسية الم؈قة زʈادة اڲʄ تؤدى

: القائلة الفرضية إثبات نؤكد ان يمكن السابقة الفرضيات ومن

  المتعدد الانحدار تحليل باستخدام

) قلةمست فاتكمتغ؈( الالكفونية اݍݵدمة جودة لأȊعاد تأث؈ف بوجود -

 الم؈قة" عڴʄ) الاستخدام سɺولة -السرʈة - الاعتمادية( أȊعاده ࢭʄ متمثلة

 لمتعدد،ا الانحدار أسلوب باستخدام وذلك). تاȊع كمتغ؈ف" (التنافسية

 التأث؈فات تلك ɠانت إذا وعما حده، عڴɠ ʄل التأث؈فات ɸذه لقياس

  . إحصائيا دالة غ؈ف إٰڈا ام جوɸرʈة

  Stepwise Multiple  regression لمتعددا الانحدار تحليل-١

ا˼ على الميزة التنافسية لشركات المحمول باستخدام ˹وذج الانحدار الخطي الم١٣جدول (   عددت) تحديد معنوية أهم عناصر جودة الخدمة الالكترونية تأث

 المتغ˼ المستقل
  المعل˴ت المقدرة

i  

t. test F. test 2R  
 معامل
 التحديد

r 
  مستوى المعنوية  القيمة مستوى المعنوية القيمة  معامل الارتباط

  ٠٫٩٤٥ %٨٩٫٣  **٠٫٠٠١  ٦٣٤٫١٩ ٠٫١٢  ١٫٥٣٥  ٠٫١٥٣ الجزء الثابت 
     **٠٫٠١  ٤٫١٤٢  ٠٫١٣٨  بعد الاعت˴دية-١
      **٠٫٠١  ٥٫٢٢٤  ٠٫٢٠٩  السريةبعد -٢
     **٠٫٠١  ٦٫١٩٢  ٠٫٢٤٢  بعد سهولة الاستخدام-٣

  ).٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*).                              ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (

 ب؈ن إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة توجد) r( ارتباط معامل – ١

 معامل بلغ حيث ،"التنافسية الم؈قة و الالكفونية اݍݵدمة جودة"

  ).٠٫٠١( من اقل معنوʈة بمستوى .) ٩٤٥( رتباطالا 

 أȊعاد لإجماڲʏ المستقلة المتغ؈فات أن نجد) R2( التحديد معامل – ٢

 ࢭʏ الكڴʏ التغ؈ف من) %٨٩٫٣( تفسر ،)الالكفونية اݍݵدمة جودة(

 اݍݵطأ إڲʄ يرجع ةالɴسب وȋاࢮʏ التنافسية، الم؈قة ࢭʄ المتمثل التاȊع المتغ؈ف

 انɠ أخرى  مستقلة متغ؈فات إدراج لعدم رȋما أو ةالمعادل ࢭʏ العشواǿي

 نموذج طبيعة لاختلاف أو النموذج ضمن إدراجɺا المفروض من

  . اݍݵطي النموذج عن الانحدار

 أن نجد) t.test( اختيار باستخدام المستقل المتغ؈ف معنوʈة اختبار –٣

 اɸم ࢭʏ والمتمثلة الداخڴʏ الȘسوʈق عناصر المستقلة، المتغ؈فات

 أث؈فت  ذات ،)الاعتمادية السرʈة، الاستخدام، سɺولة( تأث؈فا صرالعنا

 لأق معنوʈة مستوى  عند وذلك التعليمية، اݍݵدمة جودة عڴʄ معنوي 

 ،)٤٫١٤٢( ،)٥٫٢٢٤( ،)٦٫١٩٢( ،" ت" قيم بلغت حيث). ٠٫٠٥(  من

ʄعڴ ʏالتواڲ .  

 معنوʈة لاختبار الانحدار نموذج توفيق جودة معنوʈة اختبار – ٤

 أن وحيث ،)F-test( إختبار إستخدام تم كɢل، النموذج وفيقت جودة

 أقل مستوى  عند معنوʈة ذات وۂʏ) ٦٣٤٫١( ۂʏ) F-test( اختبار قيمة

 الم؈قة عڴʄ الانحدار نموذج تأث؈ف جودة عڴʄ يدل مما ،) ٠٫٠١( من

  .التنافسية

    :النموذج معادلة – ٥

+  السرʈة ٠٫٢٠٩+  الاعتمادية ٠٫١٣٨+  ٠٫١٥٣=  التنافسية الم؈قة

  الاستخدام سɺولة ٠٫٢٤٢

 عناصر ةالمستقل المتغ؈فات ݍݨميع والفعال الدال التأثر عڴʄ يدلنا مما -

  التنافسية الم؈قة  عڴʄ الالكفونية اݍݵدمة جودة
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ً
ـــات الصــدق معامــــلات نتائج: أولا    والثبـــ

  :يڴʏ ما" الاعتمادية" لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

 ذهɸ اتجاه قوة وجاءت بدقة الالكفونية اݍݵدمات تقدم كةالشر  أن-١

  ٨٥٫٨٠٫ بɴسبة العبارة

 راٮڈماستفسا عن والاجابة العملاء بمشاɠل بالاɸتمام الشركة تقوم-٢

  ٨٥٫٤٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت

 وةق وجاءت قص؈ف بوقت الاستفسارات عڴʄ بالرد الشركة تقوم-٣

  .٨٥٫٤٠ سبةبɴ العبارة ɸذه اتجاه

  :يڴʏ ما" السرʈة" لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

 عميل ɢلل الالكفوɲي الموقع عڴʏ المقدمة للمعلومات السرʈة تتوفر-١

  ٨٩٫٢٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت

 كةبالشر  اݍݵاص الالكفوɲي الموقع مع Ȗعامڴʏ عند بالأمان اشعر-٢

  .٨٤٫٢٠ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت

  :يڴʏ ما" الاستخدام سɺولة" لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

) لموقعا تحميل( وسرʉع سɺل Ȋشɢل الالكفوɲي الموقع إستخدام يتم-١

  ٨٦٫٨٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت

 قةبطرʈ الإلكفوɲي الشركة لموقع والدخول  الاتصال عملية تتم-٢

  .٨١٫٦٠ بɴسبة لعبارةا ɸذه اتجاه قوة وجاءت للغاية جيدة

  :التنافسية الم؈قة أȊعاد: نتائج

  :يڴʏ ما" للشرɠات التم؈ق "  لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

 قوة وجاءت الإلكفونية اݍݵدمات عرض بطرʈقة الشركة تتم؈ق-١

  ٨٦٫٠٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه

 لوصول ا وسɺولة والȘسلسل بالوضوح الإلكفونية اݍݵدمات تتم؈ق-٢

  .٨٢٫٨٠ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت إلٕڈا

  :يڴʏ ما" للشرɠات التɢلفة" لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

 مع ةمقارن مناسب Ȋسعر للشركة الالكفونية اݍݵدمات عڴʏ تحصل-١

  ٨٤٫٨٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت المنافسة الشرɠات

 وجاءت تدفعه الذي للسعر مناسبة إلكفونية خدمة عڴʏ تحصل-٢

  .٨٢٫٢٠ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة

  :يڴʏ ما" للشرɠات القيمة" لبعد الدراسة نتائج وأظɺرت

 دمةلݏݵ أستخدامه عند للعميل حقيقة ومنفعة قيمة الشركة تقدم-١

  ٧٨٫٦٠٫ بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت الألكفونية

 فحاȖيومق أراǿي ةلمعرف مڥʏ المستمر التواصل عڴʏ الشركة تحرص-٢

  المقدمة لݏݵدمة
ً
 بɴسبة العبارة ɸذه اتجاه قوة وجاءت إلكفونيا

٧٥٫٠٠  .  

 

التوصيات تنفيذ وآليات التوصيات) ١٤( جدول

  آليات التطبيق  المسئول عن التنفيذ (المشاركون)  التوصيات

ضرورة ɱيز الخدمات الالكترونية 
  الأخطاءوخلوها من 

الإدارة العليا بشركات المحمول  
  والمدير المباشر والعاملون علي الموقع

 الكشف عن الاحتياجات التدريبية للعامل˾ بالموقع. -

تنظيم الدورات اللازمة لتطوير وتنمية القدرات وثقل الخبرات  -
 باستمرار.

الاطلاع باستمرار على كل ما هو جديد فى مجال الخدمات الإلكترونية  -
  لك بالاستفادة من وسائل الاتصالات والتكنولوجيا المتوفرة.وذ

ضرورة قيام الشركة داɧاً بتحس˾ جودة 
الخدمة الإلكترونية التي تقدمها 

  للعملاء.

الإدارة العليا بشركات المحمول  
  والمدير المباشر والعاملون علي الموقع

يم كل ما قدالإهت˴م بالعنصر البشري القائم علي الموقع وقدرته علي ت -
  لديه من أجل تحس˾ تلك الخدمات. 

مراجعة القيود والمعوقات فى بيئة العمل التى تحد من قدرات  -
  العامل˾ بالموقع الإلكترو˻ على تقديم تلك الخدمة بجودة عالية.

ضرورة الأسهام في حل المشاكل التي 
  تواجه العملاء عند تلقي الخدمة 

 الإدارة العليا بشركات المحمول 
والمدير المباشر وإدارة التدريب  

  والعاملون علي الموقع

تدريب العامل˾ علي حل المشاكل التي تواجه العملاء عبر الموقع  -
 بأساليب مختلفة لإرضاء كافة العملاء.

دراسة كل خدمة قبل عرضها للعملاء والوصول مسبقاً لحل أي  -
  مشاكل تواجه تطبيق تلك الخدمة الإلكترونية.
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  آليات التطبيق  المسئول عن التنفيذ (المشاركون)  التوصيات

لون في الشركة جهود كافية بذل العام
لمساعدة العملاء في الحصول علي 

  الخدمات الالكترونية

الإدارة العليا بشركات المحمول  
والمدير المباشر وإدارة التدريب  

  والعاملون علي الموقع

إعطاء إهت˴م كب˼ لأراء العملاء في الخدمات المقدمة إلكترونياً عبر  -
صندوق مقترحات خاص للعملاء الموقع و˽كن تنفيذ ذلك من خلال 

 علي الموقع.

تدريب العامل˾ علي كافة الخدمات الإلكترونية المقدمة عبر الموقع  -
  وكيفية تلبيتها بسهولة ودون عوائق للعملاء.

ضرورة جعل العملاء يشعرون باهت˴م 
الشركة في الحفاظ علي سرية 

  معلوماتهم

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  الموقع والعاملون علي

ضرورة حفاظ العامل˾ علي سرية وخصوصية البيانات الخاصة  -
 بالعملاء.

وضع سياسة وقوان˾ عقاب للعامل˾ في حالة الإساءة لإستخدام بيانات  -
 العميل الخاصة علي الموقع.  

ضرورة عرض بيانات العميل علي حسابه الخاص فقط علي موقع  -
  الشركة حتي يشعر العميل بالأمان.  

وجود نظام يزيد من ثقة  ضرورة
  العملاء في التعامل مع الشركة

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

 وضع سياسة ونظام مؤمن يزيد من ثقة العملاء في الموقع . -

إطلاع العميل أولاً بأول علي كل ماهو جديد بخصوص حسابه علي  -
  الموقع في سرية تامة.

ضحة ضرورة وجود تعلي˴ت وا
لاستخدام أي جزء من الموقع الالكترو˻ 

  لشركات المحمول

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والقاɧون علي تصميم الموقع

  

تصميم الموقع بحيث يحتوي علي كل التعلي˴ت التي يجب أن  -
 يتعرف عليها العملاء.

 توضع كل التعلي˴ت بأسلوب واضح وسهل للعملاء . -

  تلفة لجميع أنواع العملاء علي الموقعتوضع التعلي˴ت بلغات مخ -

ضرورة جعل الموقع الإلكترو˻ منظم 
  بطريقة يسهل استخدامه

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والقاɧون علي تصميم الموقع

 تصميم الموقع بشكل منظم وبطريقة جذابة. -

 إحتواء الموقع علي لوح إرشادية للوصول لأي خدمة يطلبها العميل. -

  ير الموقع من ح˾ لأخر.  ضرورة تطو -

ضرورة حرص إدارة الشركة أن تكون 
خدماتها متميزة وذات قيمة وغ˼ 

  متوفرة لدى منافسيها

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  وإدارة التسويق

القيام ببحوث تسويقية تكشف كل ما هو جديد في عاˮ التكنولوجيا  -
 للوصول بالخدمة الإلكترونية للتميز.

نافس˾ والسوق المحلي والعالمي للقدرة علي البقاء والتميز دراسة الم -
  سواء علي المستوي المحلي أو العالمي.

ضرورة تشجع المبادرات للإرتقاء 
بالخدمات الإلكترونية ɬا ˽يزها عن 

  الشركات الأخرى

الإدارة العليا بشركات المحمول وإدرة 
  التدريب والعاملون علي الموقع

 عامل˾ لتقد˽هم للخدمات بطريقة مميزة.وضع نظام تحفيزي لل -

  وضع خطط تدريبية للعامل˾ لطريقة تقد˽هم للخدمة الإلكترونية. -

ضرورة تقديم الشركة عروض وأسعار 
أفضل من الشركات المنافسة لها علي 

  الخدمة الألكترونية

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

 ات جودة عالية مع إنخفاض التكلفة. تقديم خدمات إلكترونية ذ -

  تقديم الخدمات الإلكترونية بتكلفة أقل مقارنة ɬنافسيها -

ضرورة جعل قيمة الخدمات 
  الإلكترونية المقدمة عالية

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

 تقديم خدمات إلكترونية ذات قيمة ومنفعة حقيقية. -

خلال الجودة والتكلفة والوقت المستهلك تعظيم قيمة الخدمة من  -
  حتي يشعر العميل بتلك القيمة والمنفعة.
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 :الكتب

 العملاء، وخدمة الشاملة اݍݨودة إدارة ،)٢٠٠٦( مأمون، الدرادكه،-١

 .١٧ص عمان، والتوزʉع، للɴشر صفاء دار  الأوڲʏ، الطبعة

 نماذج الإلكفونية ارةالإد ،)٢٠٠٧(عبدالرؤوف طارق  عامر،-٢

 .٣٥ص القاɸرة، مصر، والتوزʉع، للɴشر الܦݰاب دار معاصرة،

 الإنفنت، عصر ࢭʏ الشاملة اݍݨودة إدارة ،)٢٠١٠( عبود، نجم نجم،-٣

 ٤٧٢ص عمان والتوزʉع، للɴشر صفاء دار الأوڲʏ، الطبعة

 : الدورʈات

 أثر "،) ٢٠١١( ، غازي  فايز والبياȖي، الإله عبد يوسف أحمد،-٥

 طلاعيةاست دراسة التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ التمايز اسفاتيجية

 ة،ومالي محاسȎية دراسات مجلة ،"الصيانة خدمة شرɠات ب؈ن مقارنة

 .٩١ص العراق، Ȋغداد، جامعة ،١٤ الإصدار ،٦ اݝݨلد

 تامر عشري، و إبراɸيم مۚܣ دكروري، و عبداݝݰسن جودة،-٦

 دمةاݍݵ لتحس؈ن كمدخل الإلكفونية الإدارة تطبيق ،)٢٠١٠(إبراɸيم

 ،٣٤دمجل التجارʈة، للدراسات المصرʈة اݝݨلة مقارنة، دراسة المرورʈة

 ٢العدد

 الȘسوʈق استخدام أثر ،)٢٠١١( آخرون، و إبراɸيم عنف شلاس،-٧

 دراسات  الأردنية، الدواء لشرɠات تنافسية م؈قة تحقيق ࢭʏ الإلكفوɲي

 .١العدد ،٣٨ اݝݨّلد الأردن، الأوسط، ق الشر  جامعة الإدارʈة، العلوم

 جودة أثر قياس ،)٢٠١٤( جمال، والɺواري، عبداݍݨليل، طواɸ؈ف،-٨

 رʈدب مؤسسة ميدانية دراسة الزȋون، رضا عڴʏ الإلكفونية اݍݵدمات

 محكمة فصلية إلكفونية دورʈة ،Cybrarians Journal اݍݨزائر،

 .٧ص ،٣٥عدد والمعلومات، المكتبات مجال ࢭʏ متخصصة

 ݯݨز ݍݵدمة المدركة اݍݨودة ،)٢٠١٤( محمد، إبراɸيم عبداݍݰميد،-٩

 ئهوولا  العميل رضاء من بɢل وعلاقْڈا الإترنت عف الط؈فان تذاكر

 لتجارة، ةɠلي التجارʈة، للدراسات المصرʈة اݝݨلة الإلكفوɲي، للموقع

 .٣٨مجلد ،١العدد مصر، المنصورة، جامعة

 في لمنافسةا إسفاتيجيات دور  ،)٢٠١٠( يوɲس، العزʈز، عبد-١٠

 وسطلاا قلشرا جامعة مجلة الȘسوʈقي، داءلاا يʋسمقا اختيار

 .عمان ،٧٤ العدد ،یةرلتجاا للدراسات

 الإلكفونية اݍݰɢومة مبادرات ،)٢٠١١(جلال محمد غندور،-١١

 ديثةاݍݰ الإتجاɸات اݍݰɢومي، الإداري  العمل تطوʈر ࢭʏ ودورɸا العرȋية

ʏ٣٦العدد ،١٦مجلد المعلومات،و  المكتبات ࢭ. 

 تحقيق ࢭʏ الɺندسة إعادة اثر" ، ٢٠٠٧ مɺدي، دجلة محمود،-١٢

 ٢ العدد العشرون، اݝݨلد التقۚܣ، مجلة" التنافسية المزايا

 المال رأس ࢭʏ الاسȘثمار:Ȋعنوان دراسة ،٢٠٠٦ حس؈ن، طه نوي،-١٣

ʏودوره المعرࢭ ʏلية للمنظمة، التنافسية الم؈قة بناء ࢭɠ دارة جارةتالو 

 ة،التجارʈ والدراسات للبحوث العلمية اݝݨلة حلوان، جامعة الأعمال،

 ).٢(العدد

 -:العلمية الرسائل

 اݍݵدمة جودة أȊعاد توافر درجة ،٢٠١٥ محمد، نࢼܣ شع؈فة، أبو  -١٥

 ʈرɸا،تطو  وسبل غزة بمحافظة العام التعليم مدارس ࢭʏ الإلكفونية

 .غزة -الإسلامية اݍݨامعة الفبية، يةɠل مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة

 اݍݵدمات أداء جودة تقوʈم ،٢٠١١ محمود، نبوي  محمد أحمد،-١٦

 رسالة ة،مقارن تطبيقية دراسة المصرʈة بالبنوك المقدمة الالكفونية

 مصر الإدارʈة، للعلوم السادات أɠاديمية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف

 دىل الاسفاتيڋʏ التوجه نب؈ العلاقة"  ،)٢٠٠٦( ، مروان الدɸذار،-١٧

 راسةد التنافسية وم؈قٮڈا الفلسطيɴية اݍݨامعات ࢭʏ العليا الإدارة

 يةɠل مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة ،"غزة قطاع جامعات عڴʄ ميدانية

 .٩٠ص غزة، الإسلامية، اݍݨامعة التجارة،

 الإلكفونية اݍݵدمات جودة" ،)٢٠١١( أحمد، عماد الدɸيمات،-١٨

 ɺةوج من واݍݵاصة الرسمية الأردنية اݍݨامعات مكتبات تقدمɺا الۘܣ

 مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة ،"ميدانية دراسة المستفيدين نظر

 .٧ص الأردن، الأعمال، ɠلية الأوسط، الشرق  جامعة

 المواقع جودة ،)٢٠١٤( دياب، الكرʈم عبد أحمد السر،-١٩

 ࢭʏ طيɴيةالفلس لݏݨامعات التنافسية الم؈قة عڴʏ وتأث؈فɸا الإلكفونية

 ليةɠ مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة الطلبة، نظر وجɺة من غزة، قطاع

 .٢ص غزة، الإسلامية، اݍݨامعة الأعمال، إدارة قسم التجارة،

 ࢭʏ العملاء علاقة إدارة برامج دور  ،)٢٠١٤( Ȋسام، لما الغص؈ن،-٢٠

 فنتالإن ݍݵدمات فيوجن شركة تطبيقية دارسة تنافسية م؈قة خلق

 التجارة، ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة الاتصالات، ظمةوأن

 .٣ص  غزة، الإسلامية، جامعة

 الم؈قة تدعيم ࢭʏ اݝݰورʈة الكفاءات دور  ،)٢٠٠٥( فايزة، برʉش-٢١

 دحلب سعد جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة التنافسية،

 .٣٠ص اݍݨزائر، بالبليدة،

 الم؈قة تحقيق ࢭʏ المعرࢭʏ دالاقتصا دور   ،)٢٠١٢(، عامر Ȋش؈ف،-٢٢

 لعلوما ɠلية دكتوراه، رسالة اݍݨزائر، حالة دراسة -للبنوك التنافسية
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 جامعة الاقتصادية، العلوم قسم الȘسي؈ف، وعلوم الاقتصادية

 ١٧٩ ص اݍݨزائر،

 المصرفية اݍݵدمة جودة ،)٢٠١٥( أحمد، أدم سارة ت؈فاب،-٢٣

 صلفي بنك حالة دراسة التنافسية، الم؈قة ࢭʏ وأثرɸا الإلكفونية

 للعلوم السودان جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة الإسلامي،

 .١٤ص العليا، الدراسات ɠلية والتكنولوجيا،

 اݍݵدمات جودة قياس ،٢٠١١ محمد، محمود إيمان حس؈ن،-٢٤

 اعقط ࢭʏ تطبيقية دراسة الفجوات مدخل باستخدام الالكفونية

 الشرق  جامعة مɴشورة، غ؈ف ت؈فماجس رسالة الأردنية، الاتصالات

 .عمان الأوسط،

 الإبداع إسفاتيجية ،)٢٠١٦( لوʈزة، وفرحاȖي، رابح خوɲي،-٢٥

ʏخيار التكنولوڊ ʏةللمؤسس التنافسية الم؈قة لدعم اسفاتيڋ 

 .الأردن رماح، جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة الاقتصادية،

 ࢭʏ ودوره الفكري  المال رأس ،٢٠١١ عڴʏ، رجب مصطفي شعبان،-٢٦

 يɴيةالفلسط اݍݵلوʈة الاتصالات لشركة التنافسية الم؈قة تحقيق

 غزة – الإسلامية اݍݨامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة جوال،

 المواقع ݍݵدمات المدركة اݍݨودة  ،)٢٠١٢(عزت، ماجدة عبده،-٢٧

 لبةط نظر وجɺة من المضافة القيمة تحقيق ࢭʏ وأثرɸا الإلكفونية

 الشرق  جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة اݍݵاصة، تاݍݨامعا

 .١٧ص الأردن، عمان، الأوسط،

 ࢭʏ الإبداڤʏ التوجه أثر ،)٢٠١٥( حافظ، الرحمن عبد ܿݨ݀ݮ،-٢٨

 الاتصالات مجموعة ࢭʏ ميدانية دراسة التنافسية، الم؈قة تحقيق

 ءلقاالب جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة ،)الأردن - أورانج(الأردنية

 .الأردن التطبيقية،

 م؈قة تحقيق عڴʏ الإبداڤʏ التوجه أثر ،)٢٠١٢( فيصل، غازي،-٢٩

 سالةر  الɢوȘʈية، التجارʈة البنوك عڴʏ تطبيقية دراسة تنافسية،

 .٨٦ص  الɢوʈت الأوسط، الشرق  جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف

 اݍݵدمات جودة)، ٢٠١٨، (عبدالعزʈز محمد فضل صباح-٣٠

 بنك ʏعڴ بالتطبيق العملاء رضا عڴʏ وأثرɸا فونيةالإلك المصرفية

، النيل؈ن جامعة، مɴشورة غ؈ف دكتوراة رسالة، الإسلامي فيصل

 .  ١ص، السودان

٣١-،ʄالإلكفونية اݍݵدمة جودة اثر ،)٢٠١٥( محمد، أحمد ناڊ ʄࢭ 

 ميةاɠادي مɴشوره، غ؈ف دكتوراة رسالة المصرʈة، اݍݨامعات طلاب رضا

 .مصر لإدارʈة،ا للعلوم السادات

 :المؤتمرات

 إختبار ،٢٠٠٩ أحمد، باسم المبيض؈ن، يوسف، معاذ الذنʋبات،-٣٣

 وشؤون اݍݨɴسية مديرʈة من المقدمة الإلكفونية اݍݵدمات كفاءة

 ؤتمرالم الإلكفونية، لݏݵدمة المستفيدين قبول  ࢭʏ وأثرɸا الأجانب

ʏة، للتنمية الدوڲʈية المملكة الإدارȋاضا السعودية، العرʈلر 

 المواقع جودة مواصفات ،)٢٠١١( ناصر، بن سعود الكث؈في،-٣٤

 عود،س الملك جامعة مقفح، نموذج العام، التعليم لمدارس الإلكفونية

 .١٩ص عشر، اݍݵامس السنوي  اللقاء السعودية، الرʈاض،

 تحقيق ࢭʏ الفكري  المال رأس دور  ،)٢٠٠٨( قدايقه، أمينه بلوناس،-٣٥

 الأول  يالعرȌ المؤتمر إڲʏ عمل ورقة الأعمال، لمنظمات التنافسية الم؈قة

 ،اݍݵاصة التطبيقية العلوم جامعة العرȌي، الفكري  المال رأس حول 

 ١١٥ ص الأردن،

 -:اݍݰكومية المنظمات

 تقرʈر ،))NTRA مصر ࢭʏ الاتصالات لتنظيم القومي اݍݨɺاز  -١

 .٢٠١٨ العام من الثالث الرȌع
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Abstract 

 The technological developments witnessed by 

contemporary economies are clearly reflected 

in the performance of the economic sectors in 

general and in the telecommunications sector 

in particular. These developments have led to 

an innovative and innovative revolution in the 

field of telecommunications provided by 

companies operating in this sector. Which led 

to creativity and innovation to improve the 

services provided to its customers, which led 

to the direction of those companies towards the 

electronic services that characterize these 

companies at the present time. 

The study found that the dimensions of the 

quality of the electronic service 

(confidentiality), (reliability), (ease of use) 

came positively (82.19%), (81.41%) and 

(78.64%) respectively. (Corporate value), 

(corporate value) was also positive (80.20%), 

(79.41%) and (75.23%), respectively. 

Keywords: Quality, service, Quality of 
service, E-service, Quality of e-Services, 
Competitive advantage 
 

 
  

  

  

  

  

  

  

  


