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المرسل *  :المؤلف

ص    :الم

ــــ الدراســــة ــــذه ــــدفت   ــــ التعــــرف إ ة البنائيــــة ســــس أثــــر ع ــــ خــــلال التنافســــية للم لفــــة،( مــــن ــــودة، الت  المرونــــة، ا

ســـليم ـــون  رضـــا تحقيـــق ـــ) ال بـــازة، الـــذ القـــرن  الســـيا المركـــب حالـــة دراســـة خـــلال مـــن الز ـــداف ولتحقيـــق بت  تـــم الدراســـة أ

يان تصميم عھ است ا بلغ عشوائية عينة ع وتوز ائن من مفردة 90 عدد   .المركب ز

نــامج باســتخدام النتــائج تحليــل خــلال ومــن   ي ال تھ ــ) spss( جتماعيــة للعلــوم حصــا ــ الدراســة خلصــت ،25 ــ  إ

ة البنائية للأسس إحصائية دلالة ذو أثر وجود ون، رضا تحقيق  حدا ع ل التنافسية للم ـ الدراسـة توصلت كما الز  عـدم إ

ة البنائيــة للأســس إحصــائية دلالــة ذو أثــر وجــود ــ ــون  رضــا تحقيــق ــ مجتمعــة التنافســية للم  الــذ القــرن  الســيا بالمركــب الز

بازة   .بت

المفتاحية لمات لفة، :ال ون  رضا سليم، مرونة، جودة، ت   .الز

يف   .   JEL: D12, L87, L15, D24تص
Abstract:  
 This study aimed to identify the impact of the building blocks of competitive advantage via 
(Cost, quality, flexibility, delivery) in achieving customer satisfaction by studying the case of the 
Golden Horn Complex in Tipaza. In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire 
was designed and distributed to a random sample of 90 customers. 
 And through analyzing results by using the 25th version of statistical package for social 
science (SPSS), the study concluded that there is a significant statistical impact of the building 
blocks of competitive advantage individually in achieving competitive advantage, the study also 
found that there is no significant statistical impact of the combined competitive advantage building 
blocks in achieving customer satisfaction at the Golden Horn Complex in Tipaza. 
Key Words: Cost, Quality, Flexibility, Delivery, Customer satisfaction. 
JEL Classification: D12, L87, L15, D24. 
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   :مقدمة .1

التنافسية     شديدة عمال ئة عمال،ب منظمات و  اليومتتعرض ة ر جو ات شديدةلتغ تحديات

س دف م أ ون الز رضا فأصبح أمامھ، يارات ا ة ك مع صعبا أمرا ون الز رضا ع صول ا جعلت

باعتباره لتحقيقھ و المؤسسات ا أصول من السوق،أصلا ا قا و ا نجاح فإنھمفتاح التا  مية من يصبح و

ا  الراغبة المؤسسات لتلك البالغة حي ر ادة وز ا ان م ز قية فلسفة اعتناق عز  رضا ع ترتكز مبتكرة سو

ون  قية العملية لنجاح أسا كمدخل الز سو التا ال ل للمؤسسة قتصادية النجاعة من الرفع و   .ك

ار أراء فتعددت     اء وأف نا ية حول والباحث ديثة المداخل ما رضا عملية  ا ون  تحقيق  وإشباع الز

ورغباتھ، م احتياجاتھ أ أن يتفقون  إلا امتحقيقعالمؤسسةقدرةع قدر خلال من تنافسية بناءزايا ع

من ا تمك ة قو جودةأسس مستوى ادة وز ا عمليا اليف ت االتحكم م من عتمخرجا ال أ المداخل

ا عل لعتمد ة خ زذه زتعز الائرضا ا نا والمحتمل ن   .مولاءتحقيقو ي

الية. 1.1   :ش

الذ     القرن السيا المركب يواجھ السياحية المركبات من ه العديد ”La Corne D’or“ كغ بازة ت بولاية

المتمحورة نا دراس طبيعة تقتضيھ ما ذا و ائن، الز رضا تحقيق ن و نھ ب تحول أن يمكن ال التحديات من

تلعبھ الذي ثر تحديد البنائيةحول عل سس ائن الز رضا من جيد مستوى تحقيق التنافسية ة لم

باز  بت الذ القرن السيا المركب   .ةمستوى

للدراسة     س الرئ ساؤل ال طرح يمكن سبق ما ع ناء إحصائية: و دلالة ذو أثر يوجد للأسسل

ل مجتمعةالبنائية التنافسية ة الذلم القرن السيا المركب مستوى ع ون الز رضا تحقيق

بازة؟   بت

سئلة    صياغة تم س الرئ ساؤل ال بجوانب الموضوعية حاطة أجل التاليةومن   :الفرعية

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ون؟α≥0.05ل الز رضا تحقيق لفة الت  لبعد

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ون؟α≥0.05ل الز رضا تحقيق ودة ا  لبعد

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد المرونةα≥0.05ل ون؟لبعد الز رضا  تحقيق

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ون؟α≥0.05ل الز رضا تحقيق سليم ال  لبعد

الدراسة. 2.1   :فرضيات

التالية     سية الرئ الفرضية بصياغة قمنا الفرعية سئلة و المطروحة الية ش ة ذو :لمعا أثر يوجد

إحصائية لدلالة البنائية ةللأسس معنو مستوى عند ون الز رضا تحقيق مجتمعة التنافسية ة لم

0.05≤αبازة بت الذ القرن السيا   .بالمركب

التالية     الفرعية الفرضيات من مجموعة سية الرئ الفرضية ضمن   :وتندرج

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر ون؛α≥0.05يوجد الز رضا تحقيق لفة الت  لبعد
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 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر ون؛α≥0.05يوجد الز رضا تحقيق ودة ا  لبعد

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر ون؛α≥0.05يوجد الز رضا تحقيق المرونة  لبعد

 ة معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر ون α≥0.05يوجد الز رضا تحقيق سليم ال   .لبعد

الدراسة. 3.1 داف    :أ

ا   م أ داف من مجموعة تحقيق إ الدراسة ذه من   : دف

 الدراسة؛ ات متغ من متغ ل ل ة نظر يم مفا   تقديم

 ثر عن تلعبھالكشف ل الذي البنائية التنافسيةسس ة ومجتمعةلم ودة،(منفردة ا لفة، الت

سليم وال ع) المرونة ون الز رضا بازة؛تحقيق بت الذ القرن السيا المركب   مستوى

 تقديم يمكن ا ضو ع وال والضعف القوة نقاط تحديد إ وصولا الميدانية الدراسة نتائج تحليل

تمام يخص فيما بازة بت الذ القرن السيا للمركب والتوصيات احات ق من مجموعة

البنائيةب والل الأسس التنافسية، ة ون م الز رضا تحقيق ا مي أ ع  .لوقوف

الدراسة. 4.1    :من

الدر      التحلياعتمدت الوصفي المن ع الوصفي،اسة المن ع النظري انب ا اعتمدت  حيث

ا يضم ال وانب ا يو عل ل ش ا وتحليل البحث ات بمتغ المتعلقة ة النظر للأدبيات التطرق خلال من

ا حالة دراسة ع الدراسة اعتمدت فقد التطبيقي انب ل سبة بال أما الذالموضوع، القرن السيا لمركب

بازة تأثبت مدى للمعرفة البنائية التنافسيةسس ة ومجتمعةلم ون منفردة الز رضا تمتحقيق كما ،

جتماعية للعلوم حصائية زم ا برنامج ع ةلتحليل25تھ) SPSS(عتماد واختبار

  .الفرضيات

السابقة. 5.1   :الدراسات

 و ب: الدراسة الموسومة ي الملي ومحمد النم محمد مراد برضا: "دراسة ا وعلاق التنافسية ة الم

اليمن سلامية المصارف العدد ،"العملاء جتماعية، الدراسات بمجلة شور م ،44مقال

)2015.(  

ا     عاد بأ التنافسية ة الم تلعبھ الذي الدور ع التعرف إ الدراسة ذه التحديث،(دفت ودة، ا

ستجابة الوصفي) الكفاءة، المن ع الباحثان واعتمد اليمنية، سلامية المصارف العملاء رضا تحقيق

مع كأداة يان ست أداة واستخدما ، بلغالتحلي عشوائية عنقودية عينة ع ا وطبقا اللازمة، المعلومات

ا المصارف،275عدد عملاء من ودالة فردا إيجابية ارتباط علاقة وجود ي حصا التحليل نتائج رت أظ وقد

الدراسة محل اليمنية سلامية المصارف العملاء ورضا التنافسية ة الم عاد أ جميع ن ب  .إحصائيا
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 ب:  الثانيةالدراسة الموسومة ن الزعان فايز عاصم الدوائية: "دراسة المنتجات التنافسية ة الم

غزة قطاع ون الز نظر ة وج من السوقية صة ا ادة ز ع ا وأثر الوطنية ات رسالة"للشر ،

غ سلامية، امعة ا العليا، الدراسات عمادة التجارة، لية عمال، إدارة   ).2010(زة،ماجست

الوطنية     ة دو ات لشر البيع عد ما وخدمة المنتجات تنوع أثر ع التعرف إ الدراسة ذه دفت

مع كأداة يان ست أداة واستخدم ، التحلي الوصفي المن ع الباحث واعتمد السوقية، ا حص ع

عشوائية عينة ع ا وطبقا اللازمة، ابالمعلومات عدد القطاع238لغ بصيدليات ن العامل الصيادلة من فردا

اص، ة ا م ان عت البيع عد ما وخدمة الوطنية ة دو ات لشر المنتجات تنوع أن النتائج رت أظ وقد

ائن الز نظر ة وج من ات الشر لتلك السوقية صة ا ادة ز ع عملان ولا متوسطة بدرجة   .تنافسية

 الثالثة ح:الدراسة بدراسة الموسومة ي ألعيدا وإلياس وراد ن لتحقيق: "س كآلية دمات ا جودة

العميل نظر وجھ من التنافسية ة ن: الم التأم وإعادة ن للتأم الدولية الشركة حالة CIARدراسة

سمسيلت ،"ب العال قتصاد ندماج و قتصادية صلاحات مجلة مجلة شور م مقال ،

  ).2019(،02العدد،13المجلد

الدولية     الشركة التنافسية ة والم دمات ا جودة ن ب العلاقة ع التعرف إ الدراسة ذه دفت

ن التأم وإعادة ن يانCIARللتأم ست أداة واستخدما ي، ستقرا المن ع الباحثان واعتمد سمسيلت، ب

ع ا وطبقا اللازمة، المعلومات مع عشوائيةكأداة عنقودية ابعينة عدد معافرد100لغ ن المتعامل من

التنافسية الشركة، ة والم دمات ا جودة ن ب طردية علاقة وجود ي حصا التحليل نتائج رت أظ وقد

الدراسة محل دمية ا   .المؤسسة

السابقة. 6.1 والدراسات الية ا الدراسة ن ب ختلاف وأوجھ ستفادة  : بيان

ال     السابقة للدراسات والتطبيقية ة النظر امات س لاستكمال محاولة الية ا الدراسة عت

ولقد فيھ، يُؤثر ع تا كمتغ ا نا تت الدراسات معظم أن حيث مستقل، كمتغ التنافسية ة للم عرضت

كما الية، ا للدراسة النظري طار بلورة السابقة الدراسات مت فقراتاس عض صياغة مت سا

خلال من السابقة الدراسات عن الية ا الدراسة وتختلف الدراسة، ات بمتغ المتعلقة بانة لأنموذجس ا ن ت

ا دراسة نفيھمعتم تتمثلتب مستقلة فرعية ات سليم(متغ وال المرونة ودة، ا لفة، عمو ) الت تا تغ

ون (تمثل الز ق)رضا لبطر حيثة من ن الباحث اطلاع حدود ل الش ذا ا ناول ب دراسة لأي سبق م

تخت حيث انية، والم الزمنية دود ا الدراسة ذه تختلف كما ا، إل المتوصل والنتائج العلاقات طبيعة

ا بازة بت الذ القرن السيا المركب تحديدا زائري، ا السيا القطاع ئة ب أننموذج سبق لم لذي

نموذج ذا تخت دراسة فيھ ت   .أجر

للدراسة .2 النظري  :طار

الم   وم لمف شارة خلال من الدراسة، ات لمتغ يمية المفا طر المحور ذا ناول التنافسيةسن ة

البنائيةوأ ا ون سس الز رضا وم لمف شارة ثم الم، لھحددوالعوامل ية   :كما
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التنافسية. 1.2 ة الم وم     :مف

التطورات   االوالتحولاتأدت د ئةش التنافب التم بموضوع تمام ادة ز إ حيث،عمال

وقطاع المدروسة ئة الب باختلاف يختلف فاتھ عر كب تنوع التنافسية ة الم أو التناف التم وم مف عرف

بورتر عت و ا، وغ واقتصاديات) M.Porter(عمال اتجية س دارة مجا امات اس قدم من أول

ا بأ ا عرف حيث التنافسية ة الم وم مف حول القيمة" :عمال ذه و ا، تخلق أن للمؤسسة يمكن ال القيمة

الم أداء من نفسھ بالمستوى حتفاظ مع ن المنافس ن ب سعار فرق ل ش ع ون ت أن انفراديمكن أو نتج،

سعار الفرق عوض و العميل لدى المدركة القيمة مستوى من د تز معينة بخصائص المنتج و( ".ذا ية عر

صفحة2021زايد، عن)285، عبارة ا بأ ا عرف كما نفقة": ، ذات خدمة أو سلعة تقديم ع المؤسسات قدرة

ومنتج القدرةأقل ذه حتفاظ انية إم مع سواق ه نظ عن سعودي،( ".متم و صفحة2016نظور ،

ا)218 بأ ا ف عر تم كما ن" :، المنافس ع المؤسسة ا تتفوق متفردة ة م  .Render & Jay, 2017, p)". خلق

74)  

لا   وال لك للمس القيمة تخلق ال اتجيات س تطبيق ا يمك عندما التنافسية ة الم المؤسسة وتحقق

منافع ع يحصلوا أن ن المنافس ؤلاء ستطيع لا وعندما ا، تطبيق ن قب الم أو ن الي ا ن للمنافس يمكن

اتجيات س تلك وة،(. تطبيق صفحة2016بوس ،76(  

ما   تحقيق ع المؤسسة قدرة و و واحد اتجاه تصب ا ل ا أ السابقة فات التعر من يلاحظ ما

ع القدرة تحقيق من ا تمك ة محور لكفاءات ا امتلاك خلال من إلا ذلك يمكن ولا ن، المنافس عن ا يم

و  لفة ت بأقل ة متم منتجات ممكتقديم جودة قةأع بطر عة ستجابة تحقق مرنة نة حتياجاتلا السر

ب ن والمحتمل ن الي ا ن لك المس قةورغبات نطر المنافس من   .أفضل

التنافسيةل البنائيةسس. 2.2 ة   : لم

ار أراء عددت   اء وأف نو  ا االسس تحديد حول الباحث عل ب
ُ
إلابالمؤسسة التنافسيةزاياالمت ،

التالية ساسية عاد تطابقت الدراسات معظم  :أن

 لفة التحكم:الت إ الرئ ا دف باختلاف المؤسسات جميع س امة تنافسية أداة لفة الت عت

ع و ا، وتخفيض ا بالمنافسة"ف مقارنة الممكنة اليف الت بأقل نجاز ع المؤسسة قدرة مدى

المنتج ة المطلو المواصفات من ن مع بحد تخل أن دون ،( ".السوق سملا و صفحة2018بلا ،

124(  

ن   من(Evans & Collier, 2007, p. 124)و اليف الت تخفض أن ا يمك عامة بصفة المؤسسات بأن

بداع و المنتج جودة المستمر ن التحس إ بالإضافة المتاحة، نتاجية للطاقة الكفىء ستخدام خلال

مجال قائدة ون لت المؤسسة اتجية اس دعم المدراء مساعدة عن فضلا العمليات، وتقانة تصميماتھ
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منالت ل يرى ن ح زايد،(لفة، و ية صفحة2021عر خلال)290، من إلا يتم لا لفة الت تخفيض أن

التالية   :ساليب

 للموارد؛ مثل ستخدام   تحقيق

 منخفضة؛ لفة ت ذات أولية بمواد   التعامل

 ومحاولة لفة الت منخفض ع توز نظام مباشر؛استخدام ل ش لك المس مع  تصال

 والمناولة؛ النقل لفة ت لتخفيض مناسب ل ش يلات س ال موقع   اختيار

 المنتج؛ إ المضافة نات التحس لفة ت   تخفيض

 امل والت والتعلم ة ا منح واستخدام م ا اقتصاديات عن الناتجة الوفرات بتحقيق تمام

  العمودي؛

 العاملة القوى منخفضةتوف وأجور   .برواتب

 ودة ،: ا التناف التم لتحقيق أسا مصدر ودة ا ع ع تصميم"و خصائص ملاءمة درجة

للتصميم المنتج تطابق درجة كذلك ستخدام، أو للوظيفية صفحة2017حسن،( ".المنتج ،114( 

جودة     ذات منتجات تقديم عملية تؤدي حيث ون، للز ي الشرا القرار ع م م تأث ودة ل إن

ل وأقر ن، والمحتمل ن الي ا ائن الز لدى ا ع إيجابية نية ذ صورة شكيل و المؤسسة سمعة ن تحس إ عالية

زايد،(من و ية صفحة2021عر كما)290، ا توضيح يمكن ودة ل أساسية ات وج ثلاث ن ب التمي يمكن  بأنھ

 :ي

 التصميم ا:جودة توفر يجب وال ملموسة والغ الملموسة صائص ا عض نا ودة ا ع و

المنتج؛   تصميم

 للمواصفات المطابقة جودة أو نتاج حيث:جودة ا، نفس نتاجية العمليات خلال من وتتحقق

الفعلية؛ نتاج ظروف يجة ن  تت

 داء ع:جودة المنتج قدرة بمدى مباشر ل ش وترتبط للمنتج، ي ا ال لك المس استخدام عند ر تظ

منھ المتوقعة بالوظيفة   .القيام

ن   أساسي ن نقطت ودة ا وم مف يص ت يمكن المختصر ب/أ:و للمواصفات،  إشباع/ المطابقة

جوران ودة ا عالم ا يختصر كما أو السوق متطلبات للاستخدامJuranوتحقيق  Fitness for( المواءمة

Use(. )،صفحة2017اظم ،471( 

 عد: المرونة فلم ، التناف التم لتحقيق جديدة طرق عن البحث إ أدت التأكد عدم حالة ادة ز إن

عد و ، التناف ا موقع ع المؤسسة فاظ العالية ودة وا المنخفضة لفة الت عام توفر افيا

من ل ن ب حيث التنافسية ة الم تحقق ال ديدة ا ال ش أحد سعودي،(المرونة و ،2016نظور
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سلوك )219صفحة المنتج تصميم أثناء تحدث قد ال ات للتغ عة السر ستجابة عن ع ا بأ

التالية وانب ا خلال من ا منتجا بمرونة المؤسسة وتتم ون،   : الز

 المنتجات ج مز ورغب:مرونة حاجات مواكبة ع القدرة ع معو والتكيف ا وإشباع ائن الز ات

الفنية؛ ا ومواصفا المنتجات تصميم ق طر عن ا ف اصلة ا   التقنيات

 م ا بواسطة:مرونة نتاج التحكم خلال من الطلب م تقلبات مع التكيف ع القدرة ع و

معدلاتھ؛ تخفيض أو ع زايد،( سر و ية صفحة2021عر ،291( 

 سليم ال المنتجات:مرونة سليم أوقات غي ع العمليات قدرة إ  (Salah, 2018, p. 41) .ش

 سليم ستجابة: ال لتحقيق المؤسسات مختلف ستخدمھ تناف سلاح الوقت التحكم عت

يرى حيث ائن، الز لمتطلبات عة صفحة2017اظم،(السر سبة)472، بال الوقت مية أ تزايد بأن

حول يتمحور سليم ال أساس ع القائم التنافس وأن المؤسسات، ن ب المنافسة ادة ز إ أدت ون للز

تتمثل سية رئ عاد ائن: (أ الز إ المنتج سليم وقت السرعة المحددة، ة الف ضمن سليم ال

سليم ب يتعلق فيما داء ن تحس المناسبوالسرعة الوقت ع يع)البضا تص وقت قل لما حيث ،

مستدام تناف تم المنظمة حققت لما المنتج ،( .وتقديم ي صفحة2019برا ،277(  

بم   تتحدد المؤسسة انة م بأن القول يمكن ذكره سبق التحكممما ع ا قدر امز  دى لتنافسية،اايا

من لأك ا ةفامتلاك نم المنافس ع التفوق تحقيق التا و فيھ، عمل الذي السوق قيادة من ا   .يمك

ون . 3.2 الز رضا وم   مف

حيث   حية، الر وغ حية الر المؤسسات جميع سياسة ة كب مية أ ع ون الز رضا وم مف ستحوذ

ون الز أن اعتبار و اجتماعية، أو اقتصادية أو مالية اسب م تحقيق إ ا جميع و دف ا أصول من لاأصل جزء

ذا عد حيث عليھ، والمحافظة بھ تمام ا عل وجب ا محيط من كميتجزأ ل فاعلية المعاي أك من خ

بأنھ فھ عر تم حيث ون، الز لرضا فات التعر من العديد وردت ولقد ا، مخرجا جودة ومدى ا أدا مدى: "ع

ي  المش توقعات مع المتصور المنتج أداء   (Kotler, Armstrong, Harris, & He, 2020, p. 15) ".تطابق

أنھ   ع شامل ف عر ون الز رضا سيق مطابقة: "كما خلال من ون الز لدى ون يت داخ شعور

فعلية منافع أو أداء من دمة ا أو السلعة تلك تحققھ ما مع معينة خدمة أو سلعة منافع أو لأداء  ".توقعاتھ

س،( بر و ي م صفحة2020ا ،383(  

الز   رضا بأنھون وعُرف شعوري منظور تقييم" :من عن الناجمة مل خيبة أو بالمتعة ائن الز شعور

الفع داء مع والمتصورة السابقة م يمر،(". توقعا ب و صفحة2021علام ،584(  

أو   ي يجا ون الز شعور متعلق و و واحد اتجاه تصب ا ل ا أ السابقة فات التعر من يلاحظ ما

ا م ستفادة و للمنتجات الشراء إعادة عملية أن تج ست ومنھ المنتج، ا يحقق ال المنافع أو داء حول السل
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أو الرضا بمدى تتعلق الغ لدى ا تزكي أو الثانية تطابقللمرة ومدى التقييم عملية من المحقق الرضا عدم

دمات ا أو للسلع الفع داء مع المتوقع   . داء

ون . 4.2 الز لرضا المحددة   : العوامل

لدراسة   محددات أو مؤشرات وضع ون الز سلوك دراسة مجال وخصوصا ق سو ال منظرو حاول لقد

ا رضا أن ع م معظم اتفق حيث ون، الز عدرضا المدرك داء و الشراء قبل التوقعات بدلالة دالة و ون لز

أي التوقعات(الشراء صفحة2019/2020سعدون،( .الرضا=  F )داء، ،194(  

شمل  ون الز رضا محددات أن ع الباحثون اتفق   :وعليھ

 التوقعات   ؛مستوى

 الفع المدرك؛داء  أو

 المطابقة.  

التوقعات  )أ  حسب :مستوى ون الز لدى التوقع ل ش س،(ي بر و ي م صفحة2020ا من)380،

من أو قارب، و صدقاء تجارب أو ون للز السابقة ة ا المتمثلة المرجعية والعناصر المعاي خلال

دمات، ا أو السلع حول المؤسسة ا تب ال جية و ال المعلومات يرتبطخلال التوقع فإن وعليھ

أدا مستوى عن ا بتصور ون الز قام ال المسبقة حتمالات الشراء،بمجموعة عملية قبل المنتج ء

حسب صنف صفحة2016بوعمرة،(و   : إ )123،

  بؤي الت المنتج؛:التوقع ا وجود يتوقع ال والصفات صائص ا عن ون الز معتقدات يو و   و

  المعياري المنتج؛:التوقع أداء ا عل ون ي أن يجب ال المثالية ات المستو ع   يركز

  المقارن بخدمات: التوقع مقارنة المؤسسة قبل من المقدم المنتج أداء حول ون الز معتقدات يمثل و و

خرى    .المؤسسات

المدرك  )ب  استعم) الفع(داء يجة ن فعلا ون الز عليھ يحصل الذي داء مستوى عن للمنتجع الھ

المماثلة السابقة اتھ خ من ا و ي ال اكمية ال المعلومات ع معتمدا ،2017زعباط،( .وتقييمھ،

  )371صفحة

للمنتج:المطابقة  )ج  المتوقع داء ات مستو ن ب المقارنة عند خدمات(وتتحقق أو الفع) سلع داء مع

ن )المدرك( حالت ن ب نم نا و المنتج، اقتناء عملية عد ون الز عليھ يحصل ،( :الذي طا

صفحة2019/2020 ،153(  

 موجب ون :انحراف الز رضا تولد ا ف مرغوب حالة و المتوقع، داء من أك الفع داء   .أي

 سالب ا:انحراف ع يتولد ا ف مرغوب غ حالة و المتوقع، داء من أقل الفع داء رضا أي عدم

ون    .الز
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للدراسة .3 التطبيقي انب  ا

تطرق      لمجمل ذا  س انب خطوات المحور   .المعتمدة حصائية ساليب ومختلف التطبيقي ا

جراءات. 1.3 و قة الدراسة، :الطر مجتمع من ا تحديد تم
ّ
ال العينة خصائص لدراسة و طوة ا

أجل من ا، وثبا ا صدق قياس عد ذا و المدروس، المجتمع من البيانات مع دوات من مجموعة باستخدام

النتائج   .استخلاص

البيانات. 1.1.3 جمع ة الناحية من الدراسة بجوانب لمام غرض: أداة الدراسة والتطبيقية، النظر  ع اعتمدت

ن، ة المصادر  ول  المصدر تمثل إذ مصدر العلمية ومجمل والمقالات الكتب  تمثلت ال الثانو الرسائل

ية جن و ية العر باللغة ا ال المحررة اتعلاقة ل تم الدراسة، بمتغ فقد التطبيقي انب ا يخص فيما أما

المعطيات لتجميع يان ست أداة ع تصميمھ عتماد تم حيث الدراسة، موضوع تخدم ال حصائية

ول المحور تضمن إذ أساسية، محاور لثلاث وفقا بازة بت الذ القرن السيا المركب ائن لز ھ وتوج

ال ات والمتمثلةالمتغ التعامل(ديموغرافية سنوات عدد الدخل، مستوى ، التعلي المستوى العمر، س، ا

المركب المستقل)مع المتغ عاد أ تضمن فقد ي الثا المحور أما التنافسية"، ة عاد" الم أ عة أر عنھ ثق ان والذي

سليم(و وال المرونة ودة، ا لفة، ال)الت المحور بخصوص أما ع، التا المتغ عبارات تضمن فقد رضا"ثالث

ون    ".الز

ع   عتماد تم يان، للاست الثالث المحور وعبارات ي الثا المحور عاد بأ المتعلقة العبارات ولقياس

ما ا ليكرت يجابيةLikert Scaleمقياس إ السلبية ستجابة من تصاعديا موافق1(المتدرج غ

م2شدة، شدة5موافق،4محايد،3وافق،غ فئات). موافق من فئة ل ل والدنيا العليا دود ا ساب و

ما" مقياس ا يتم" ليكرت كما لھ المدى طول قيمة=[(المدىطول: حساب قيمة-أك قيمة)/أقل أي]أك ،

التا0.8=5)/5-1( دول ا ة مو كما الفئات لدينا فتصبح ،:  

ما: 1 دول ا ا ارت لي سلم   مقياس

  5  4  3  2  1  الوزن

المر   5- 4.21  4.2- 3.41  3.4- 2.61  2.6- 1.81  1.8- 1  المتوسط

شدة  الرأي موافق موافق  غ شدة  موافق  محايد  غ   موافق

ن: المصدر الباحث إعداد   من

البياناتأدوات. 2.1.3 للعلوم :تحليل حصائية زمة ا برنامج ستعانة تھتم  25جتماعية

)SPSS.v25 (يان ست خلال من ا جمع تم ال البيانات التالية.لتحليل حصائية ساليب استخدم تم   :وقد

 كرونباخ آلفا الدراسة؛:)Cronbach's Alpha(معامل أداة وثبات صدق من  للتأكد

 المتعدد طي ا رتباط مدى: Multicollinearityاختبار نحدارلمعرفة لتحليل الدراسة بيانات ملائمة

الدراسة؛ ات متغ ن ب التام شبھ طي ا رتباط لة مش من البيانات خلو من والتحقق  المتعدد،

 العينة؛ خصائص عرض أجل من ة المئو سب وال  التكرارات
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 سيط ال نحدار المتعدد Simple Regressionاختبار نحدار  . Multiple Regressionو

الدراسة. 2.3 وعينة مستوى :مجتمع ع المتوافدين ائن الز جميع من الدراسة مجتمع ون السيايت المركب

بازة بت الذ مت(La Corne D’or)القرن سا وال ورونا جائحة إثر البلاد ا تمر ال للظروف ونظرا ،

عشوائية عيّنة أخذ تم فقد ذا ل الدراسة، مجتمع ضبط وضععدم تم حيث المدروس، المجتمع 130من

جاع اس وتم ائن، الز ع ا ع توز غرض ستقبال موظف عند بانة أن105است ن تب ا فحص عد و ا، م

للدراسة90ناك ة صا بانة   .است

ا النتائج عرض. 3.3   :ومناقش

الدراسة. 1.3.3 أداة ثبات الداخ: اختبار ساق ثبات معيار و يان ست ثبات ن تب ال المعاي ن ب من

ألفاكرونباخ معامل ق طر عن قياسھ يتم قيم(Cronbach’s Alpha)الذي تجاوزت ما إذا أنھ الدراسات ش و ،

للقياس%  60ألفاكرونباخ ا عل عتماد تم و مقبولة داة نتا. فإن يو الموا دول ألفاوا معامل ئج

  :كرونباخ

دول معامل :2ا  Cronbach’s Alphaقيمة

التنافسية   ة للم البنائية ون   سس الز لية  رضا ال الثبات معامل   قيمة

الفقرات   26  8  18  عدد

ألفاكرونباخ   0.943 0.755  0.941  معامل

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS.V25من

من  الثباتيت معامل قيمة أن أعلاه دول كرونباخ"ا سس  )Cronbach’s Alpha" (ألفا لمحور

بلغت قد التنافسية ة للم بلغت)0.941(البنائية كما قيمة) 0.755(، بلغت ن ح ون، الز رضا لمحور سبة بال

لية ال الثبات من)0.943(معامل أك و الدراسة) 0.6(، أداة أن ع مامما الثبات من عالية بدرجة تتم

ي حصا للتحليل ة صا ا   .يجعل

المتعدد .2.3.3 طي ا رتباط حساب: Multicollinearityاختبار أولا تم متعدد خطي ارتباط وجود عدم من للتأكد

سون  ب رتباط دو  (Pearson correlation)معاملات ا ومو كما الفرعية المستقلة ات المتغ ن التاب   :ل

دول التنافسية : 3ا ة للم البنائية سس ن ب رتباط معاملات   نتائج

لفة   ودة الت سليم المرونة ا  ال

لفة  الت

 

رتباط **0.694 1 معامل  0.783**  0.759**  

الدلالة  0.000 0.000 0.000 -  مستوى

ودة رتباط ا **0.694 معامل  1 0.711**  0.749**  

الدلالة  0.000 0.000 -  0.000 مستوى

رتباط المرونة **0.783 معامل  0.711**  1 0.705**  
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الدلالة  0.000 -  0.000 0.000 مستوى

سليم رتباط ال **0.759 معامل  0.749**  0.705**  1 

الدلالة  -  0.000 0.000 0.000 مستوى

برنامج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS.V25من

رتباط   معامل قيم جميع أن أعلاه دول ا من المستقلة Pearsonيت الفرعية ات المتغ جميع ن ب

من أقل ومنھ) 0.80(انت المستقلة، الفرعية ات المتغ ن ب خطية عددية وجود عدم يفسر الذي الشرط و و

تج خطيةست عددية ا بي توجد ولا ا بي فيما مستقلة التنافسية ة للم البنائية سس   .أن

أيضاو    المستقلة الفرعية ات المتغ استقلالية حساب لاختبار م معامل تم  Variance التباين ت

Inflation Factor (VIF) المسموح والتباين Tolérance التا دول ا مو و  :كما

دول التباين: 4ا م ت معامل اختبار المسموح )VIF(نتائج التباين   )Tolérance(ومعامل

التباين   م ت المسموح  VIFمعامل   Toléranceالتباين

البنائية سس

التنافسية ة   للم

لفة   0.298  3.352  الت

ودة   0.368  2.716  ا

  0.328  3.047  المرونة

سليم   0.324  3.086  ال

ن إعداد من  :المصدر   .SPSS.V25برنامج مخرجات ع بالاعتماد الباحث

دول  خلال من   م قيم جميع أن نلاحظ رقم ا من التباين ت إحصائيا، 10 القيمة أقل  أما المقبولة

سبة أك المسموح التباين لقيم بال ا ات ،0.1 القيمة من فجميع المتغ ن ب ارتباط وجود عدم ع يدل ذا و

الفرضياتالفرعية ة واختبار التحليل عند ل مشا ر تظ ولا   .المستقلة

الدراسة. 3.3.3 عينة خصائص التا:عرض دول ا خلال من الدراسة عينة خصائص عرض  : يمكن

دول صية: 5ا ال ات المتغ حسب الدراسة عينة خصائص   عرض

ات سبة  التكرار  الوصف  المتغ  %ال

س   66.7 60  ذكر  ا

  33.3  30  أن

من  العمر   23.3  21  سنة30أقل

  52.2  47  سنة40إ30من
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  14.4  13  سنة50إ41من

من   10.00  09 سنة50أك

المستوى

  التعليمي

ثانوي  من   15.6 14  أقل

  38.9  35  ثانوي 

  34.4  31  جام

عليا   11.1  10  دراسات

مستوى

  الدخل

من   3.3  03  دج30000أقل

إ30000من   22.2  20  دج50000دج

من   74.4  67  دج 50000أك

سنوات عدد

مع التعامل

  المركب

سنة من   23.3  21  أقل

إ سنة   33.3  30  سنوات4من

من   43.3  39  سنوات4أك

  100.0 90  المجموع

برنامج:المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS.V25من

من   يُلاحظ سبةما أن أعلاه دول و% 66.7ا ور، ذ عن عبارة الدراسة عينة أفراد عبارة%33.3من

ة العمر للفئة انت الدراسة عينة من ك سبة ال أن يُلاحظ كما إناث، سبة) سنة40إ30من(عن ب

ة52.2% العمر الفئة ا تل من(، سبة) سنة30أقل ة،%23.3ب العمر الفئة سبة) سنة50إ41من(ثم ب

ة،14.1% العمر للفئة انت ف قل سبة ال من(أما سبة) سنة50أك أيضا. %10ب أعلاه دول ا من لاحظ و

سبة ب ثانوي مستوى م لد الدراسة عينة أفراد أغلبية سبة%38.9أن ب الثانوي المستوى يليھ ثم34.4%، ،

سبة ب ثانوي من المرتبة%15.6أقل و سبة، ب عليا دراسات مستوى م لد الذين الدراسة عينة أفراد ة خ

دخل. 11.1% مستوى م لد العينة أفراد أغلبية أن يُلاحظ ذلك، جانب من(إ سبة) دج50000أك ب

الدخل74.4% اب أ ا يل إ30000من(، سبة) دج50000دج الدراسة%22.2ب عينة أفراد خ و ،

مالذين دخل مستوى يتجاوز عود. دج30000لا سبة فأك المركب مع التعامل سنوات لعدد سبة بال أما

من(للفئة بلغت) سنوات4أك سبة%43.3حيث صرحت ن ح بأن33.3%، الدراسة عينة أفراد من

اوح ت المركب مع م عامل نسنوات ب عسنةال ما ر فو قل سبة ال أما الدراسةسنوات، عينة لأفراد انت

المركب مع م عامل سنوات تتجاوز لا سبةالسنةالالذين ب  .%23.3واحدة
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النتائج اختبار. 4.3 ومناقشة الدراسة فرضيات العنصر  :ة ذا  الدراسة نموذجأ فرضيات لاختبارجاء

ن العلاقة وتفس التنافسيةجميعب ة للم البنائية ون، ورضا سس  الدراسة ساؤلات عن جابة ومحاولة الز

التنافسية من عد ل تأث سبة مدى حول  ة الم عاد ون  رضا كسب  أ   .الز

و.1.4.3 الفرعية الفرضية ة من ة: التحقق معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر α≥0.05يوجد
ون  الز رضا تحقيق لفة الت   .لبعد

دول سيطنتائج: 6ا ال ون  لتأث نحدار الز رضا تحقيق ع لفة الت   .عد

المتغ

ع  التا

معامل

رتباط

R 

معامل

التحديد

R2 

التباين المعاملات ANOVA تحليل  Coefficient جدول

F درجة

رة  ا

Sig البيان B طأ ا

 المعياري 

t Sig 

رضا

 الزون 

0.632a 0.399 

 

58.523 

 

 0.000 13.923 0.184 2.565 الثابت 0.000 1

لفة  0.000 7.650 0.049 0.382 الت

ي: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSS.V25من

دول  من يت   النظر السابق ا ب ال التحديد معامل قيمة إ و ذا ،R²=0.399قدرت  قدرة إ ش و

لفة عد( ول المستقل الفر المتغ تھ ما تفس ع )الت ع المتغ مستوى   التباين من % 39.9 س  التا

قيمة ،)R=0.632a(قدره متوسط ارتباط بمعامل بلغتFوأكدت حيث التأث ذا ة  مستوى  عند58.523معنو

ة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة   (ddl=1)  واحدة حر

ن   ب أيضا من و المعاملات معياري) 0.372(بلغت قد B قيمة أن جدول خطأ  قد "t" قيمة وأن ،)0.049(و

 sig=0.000  ثقة مستوى  عند )7.650( بلغت

ة يؤكد ما ذا   لفة( ول  المستقل الفر المتغ معاملات قيم معنو ة مستوى  عند) الت   α≥ 0.05  معنو

  :منا ستد تحليل من سبق ما ضوء ع

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر وجود ع تنص وال و الفرضية نα≥0.05قبول ب

الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا وتحقيق لفة الت  .عد

تج ومنھ طي نحدار معادلة لدينا ت سيط ا ل ع ال   :ي الش

Y+a+Bx1  

Y=2.565+0.382x1 

تاج الفر :است المستقل المتغ واحدة وحدة لفة( ول إضافة ع) الت التا المتغ ادة بالز رضا(يؤثر

ون  ا 0.382بمقدار) الز قدر ة مئو سبة يمثل ما   .%38.2أي

الثانية.2.4.3 الفرعية الفرضية ة من ة: التحقق معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر α≥0.05يوجد
ون  الز رضا تحقيق ودة ا   .لبعد
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دول  لتأثنتائج: 7ا سيط ال طي ا ون  نحدار الز رضا تحقيق ع ودة ا   .عد

المتغ

ع  التا

معامل

رتباط

R 

معامل

التحديد

R2 

التباين المعاملات ANOVA تحليل  Coefficient جدول

F درجة

رة  ا

Sig البيان B طأ ا

 المعياري 

t Sig 

رضا

 الزون 

0.602a 0.362 

 

49.898 

 

 0.000 6.332 0.295 1.871 الثابت 0.000 1

ودة  0.000 7.064 0.075 0.529 ا

ي: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSS.V25من

دول  من يت   النظر السابق ا ب ال التحديد معامل قيمة إ و ذا ،R²=0.362قدرت  قدرة إ ش و

ي المستقل الفر المتغ ودة عد( الثا تھ ما تفس ع )ا ع المتغ مستوى   التباين من % 36.2 س  التا

قيمة ،)R=0.602a(قدره متوسط ارتباط بمعامل بلغتFوأكدت حيث التأث ذا ة  مستوى  عند49.898معنو

ة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة   (ddl=1)  واحدة حر

ن   ب أيضا من و المعاملات معياري) 0.529(بلغت قد B قيمة أن جدول خطأ  قد "t" قيمة وأن ،)0.075(و

 sig=0.000  ثقة مستوى  عند )7.064( بلغت

ة يؤكد ما ذا   يا المستقل الفر المتغ معاملات قيم معنو ودة(لثا ة مستوى  عند) ا   .α≥ 0.05  معنو

  :منا ستد تحليل من سبق ما ضوء ع

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو تأث وجود ع تنص وال الثانية الفرضية α≥ 0.05 قبول
الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا وتحقيق ودة ا عد ن  .ب

تج ومنھ طي نحدار معادلة لدينا ت سيط ا ل ع ال   :ي الش

Y+a+Bx2 

Y=1.871+0.529x2 

تاج ا:است الفر المستقل المتغ واحدة وحدة يإضافة ودة( لثا ع) ا التا المتغ ادة بالز رضا(يؤثر

ون  ا 0.529بمقدار) الز قدر ة مئو سبة يمثل ما   .%52.9أي

الثالثة. 3.4.3 الفرعية الفرضية ة من ة: التحقق معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر α≥0.05يوجد
ون  الز رضا تحقيق المرونة   لبعد

دول  نحدار: 8ا طينتائج سي ا ون  لتأث طال الز رضا تحقيق ع المرونة   .عد

المتغ

ع  التا

معامل

رتباط

R 

معامل

التحديد

R2 

التباين المعاملات ANOVA تحليل  Coefficient جدول

F درجة

رة  ا

Sig البيان B طأ ا

 المعياري 

T Sig 

رضا

 الزون 

0.697a 0.486 

 

 0.000 10.870 0.199 2.159 الثابت 0.000 1 83.283

 0.000 9.126 0.053 0.483 المرونة

ي: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSS.V25 من
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دول  من يت   النظر السابق ا ب ال التحديد معامل قيمة إ و ذا ،R²=0.486قدرت  قدرة إ ش و

تھ ما تفس ع )رونةالم عد(الثالث المستقل الفر المتغ ع المتغ مستوى   التباين من 48.6% س  التا

قيمة ،)R=0.697a(قدره متوسط ارتباط بمعامل بلغتFوأكدت حيث التأث ذا ة  مستوى  عند83.283معنو

ة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة   (ddl=1)  واحدة حر

ن   ب أيضا من و المعاملات معياري) 0.483(بلغت قد B قيمة أن جدول خطأ  قد "t" قيمة وأن ،)0.053(و

  sig=0.000  ثقة مستوى  عند )9.126( بلغت

ة يؤكد ما ذا   الثالث الفر المتغ معاملات قيم معنو المرونة(المستقل ة مستوى  عند) عد   معنو

0.05≤α.  

  :منا ستد تحليل من سبق ما ضوء ع

 مستوى عند احصائية دلالة ذو تأث وجود ع تنص وال الثالثة الفرضية ةقبول α≥ 0.05معنو
الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا وتحقيق المرونة عد ن  .ب

تج ومنھ طي نحدار معادلة لدينا ت سيط ا ل ع ال   :ي الش

Y+a+Bx3 

Y=2.159+0.483x3 

تاج ا:است الفر المستقل المتغ واحدة وحدة ع) المرونة( لثالثإضافة التا المتغ ادة بالز رضا(يؤثر

ون  ا 0.483بمقدار) الز قدر ة مئو سبة يمثل ما   .%48.3أي

عة.4.4.3 الرا الفرعية الفرضية ة من ة: التحقق معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

0.05≤α ون الز رضا تحقيق سليم ال   لبعد

طينتائج: 9 الجدول ا سي نحدار ال لتأث طال ون سليمعد الز رضا تحقيق   .ع

المتغ

ع  التا

معامل

رتباط

R 

معامل

التحديد

R2 

التباين المعاملات ANOVA تحليل  Coefficient جدول

F درجة

رة  ا

Sig البيان B طأ ا

 المعياري 

t Sig 

رضا

 الزون 

0.658a 0.432 

 

 0.000 12.989 0.188 2.438 الثابت 0.000 1 67.047

سليم  0.000 8.188 0.049 0.399  ال

يمن: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث   SPSS.V25 إعداد

دول  من يت   النظر السابق ا ب ال التحديد معامل قيمة إ و ذا ،R²=0.432قدرت  قدرة إ ش و

ع الفر المتغ الرا سليم عد(المستقل تھ ما تفس ع )ال ع المتغ مستوى   التباين من 43.2% س  التا

قيمة ،)R=0.658a(قدره متوسط ارتباط بمعامل بلغتFوأكدت حيث التأث ذا ة  مستوى  عند67.047معنو

ة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة   (ddl=1)  واحدة حر

ن   ب أيضا من و المعاملات معياري) 0.399(بلغت قد B قيمة أن جدول خطأ  قد "t" قيمة وأن ،)0.049(و

  sig=0.000  ثقة مستوى  عند )8.188( بلغت
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ة يؤكد ما ذا   ع المستقل الفر المتغ معاملات قيم معنو سليم(الرا ال ة مستوى  عند) عد  0.05  معنو

≤α.  

  :منا ستد تحليل من سبق ما ضوء ع

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أث وجود ع تنص وال عة الرا الفرضية α≥0.05قبول
الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا وتحقيق سليم ال عد ن  .ب

تج ومنھ طي نحدار معادلة لدينا ت سيط ا ل ع ال   :ي الش

Y+a+Bx4 

Y=2.438+0.399x4 

تاج ا:است الفر المستقل المتغ واحدة وحدة عإضافة سليم( لرا ع) ال التا المتغ ادة بالز رضا(يؤثر

ون  ا 0.399بمقدار) الز قدر ة مئو سبة يمثل ما   .%39.9أي

سية. 5.4.3 الرئ الفرضية ة من التنافسية: التحقق ة للم البنائية للأسس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

ة معنو مستوى عند ون الز رضا تحقيق بازةبالمα≥0.05مجتمعة بت الذ القرن السيا   .ركب

دول  ون  لتأث التباين تحليل: 10 ا الز رضا تحقيق ع مجتمعة ا عاد بأ التنافسية ة   .الم

المتغ

ع  التا

معامل

 رتباط

R 

معامل

التحديد

R2 

التباين المعاملات ANOVA تحليل  Coefficient جدول

F درجة

رة  ا

Sig البيان B طأ ا

 المعياري 

T Sig 

رضا

 الزون 

0.737a 0.543 

 

25.28

0 

 0.000 7.428 0.258 1.920 الثابت 0.000 4

لفة  0.701 0.386 0.079 0.030  الت

ودة    0.623 0.493 0.106  0.052  ا

 0.002 3.263 0.089  0.289  المرونة  

سليم    0.033 2.169 0.078  0.170  ال

ي: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSS.V25 من

البنائية   سس لأثر المتعدد نحدار تحليل نتائج إ أعلاه دول ا مجتمعةش التنافسية ة للم

قيمة بلغت حيث ين المتغ ن ب ة معنو علاقة وجود ن تب فقد ون، الز رضا رتباط تحقيق ،(R=0.737a)معامل

التحديد معامل قيمة بلغت ذا،R2=0.543فيما التنافسية(المستقل المتغ قدرة إ ش و ة  ما تفس ع )الم

تھ ع المتغ مستوى   التباين من54.3% س ون ( التا الز قيمة ،)رضا بلغتFوأكدت حيث التأث ذا ة معنو

ة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة مستوى  عند25.280 وجود(ddl=4)واحدة حر إ المعاملات جدول ش و ثرأ،

و ون، الز رضا تحقيق التنافسية ة الم عاد أ من لبعدين سليم(معنوي وال قيمة)المرونة بلغت حيث ،B 

عاد ذه وقيمة) 0.170،0.289(ل ، التوا ة) t )2.169،3.263ع معنو دلالة ع) 0.002،0.033(بمستوى

مع ا تأث ودة وا لفة الت لبعدي يكن لم فيما ، قيمةالتوا بلغت حيث ون، الز رضا تحقيق ا  Bنو

قيمة) 0.052،0.030( ة) T )0.493،0.386و معنو غ دلالة التوا) 0.623،0.701(ومستوى   .  ع
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  :منا ستد تحليل من سبق ما ضوء ع

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر وجود ع تنص وال سية الرئ الفرضية α≥ 0.05رفض
الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا تحقيق مجتمعة التنافسية ة للم البنائية للأسس

الدراسة   .محل

اتمة .4  :ا

ون  خلال من   الز رضا تحقيق ا وأثر التنافسية ة للم البنائية سس موضوع ع دراسة ا وتطبيق

بازة، بت الذ القرن السيا المركب التاليةمستوى النتائج إ الدراسة   :توصلت

 رتباط معامل قيمة ع بناء «R» ن ة علاقة ناك أنھ تب قو التنافسية ارتباط ة للم البنائية سس ن  ب

بلغت حيث الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا  ؛%73.7وتحقيق

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر ولα≥ 0.05وجود لفة(للبعد الت رضا) عد تحقيق

الدراسة؛ محل الذ القرن السيا بالمركب ون  الز

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يα≥ 0.05وجود الثا ودة(للبعد ا رضا) عد تحقيق

الدراسة؛ محل الذ القرن السيا بالمركب ون  الز

 دلالة ذو أثر ةوجود معنو مستوى عند الثالثα≥ 0.05احصائية المرونة(للبعد رضا) عد تحقيق

الدراسة؛ محل الذ القرن السيا بالمركب ون  الز

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر عα≥ 0.05وجود الرا سليم(للبعد ال رضا) عد تحقيق

الد محل الذ القرن السيا بالمركب ون  راسة؛الز

 ة معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر وجود مجتمعةα≥ 0.05عدم التنافسية ة للم البنائية للأسس

الدراسة محل الذ القرن السيا بالمركب ون الز رضا  .تحقيق

 ا تأث ك البعد و ودة ا عد أن الدراسة نتائج رت المركبأظ مستوى ع ون الز رضا تحقيق

، الذ القرن بـالسيا ون الز رضا معھ يرتفع واحدة بدرجة ارتفاعھ عند عد%52.9حيث يليھ ثم ،

سبة ب سبة%48.3المرونة ب سليم ال عد ثم سبة39.9%، ب لفة الت عد خ و ،38.2%. 

 احات احات تقديم يمكن نتائج، من إليھ التوصل تم ما ع بناء :ق   :التالية ق

 خلال من بالمركب التنافسية المزايا تحقق ال سس جميع بناء ع ة ثمار س ود ا ترك ضرورة

ادة ز ع القدرة إ بالإضافة المخرجات، جودة مستوى من والرفع اليف الت التحكم ع القدرة

لدى الرضا ات مستو من للرفع دمات ا سليم أوقات وتخفيض المرونة ات ائن؛مستو   الز

 التعرف ورغبات ع ضرورة عتبار احتياجات ن ع م احا اق وأخذ ائن  موصفات لتحديد كمنطلق الز

دمات  السياحية؛ ا

 رضاه تحقيق عملية واعتبار م وم مم أنھ ع ون ز ل معاملة ع العمل ر ضرورة ب ك
ُ
ت أساس

أساسھ؛ ع السياحية دمات ا طور
ُ
 وت

 تب الشاملةضرورة ودة ا إدارة السياحية نظام دمات ا الرضا لبلوغ تقديم من ات المستو أع

 ؛والولاء
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 ال اوي والش ون الز لطلبات يد ا نصات ع المركب دمة ا مقدمي ب بتدر تمام ضرورة

سرعة؛تواج ا ومعا ا عل الرد ومحاولة  ھ

 بضرورة مقدميتمام ب ا؛تدر ل المحددة المواعيد و يح ال ل بالش دمة ا تقديم ع دمة  ا
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