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المرسل * شرف،: المؤلف  :  ch.zaoui@lagh-univ.dzزاوي

ص    :الم

ع التعرف إ الدراسة ذه تلعبھدفت الذي مؤسسة دور طرف من المقدمة دمات ا جودة

و يان ست تصميم تم الدراسة داف أ تحقيق اجل ومن التنافسية، ا م ز عز ع س يل عھمو عتوز

غواط بولاية المؤسسة عملاء من برنامجعينة استخدام تم قد و ،SPSS.26. بالاعتماد البيانات لتحليل

حصائيةمختلفع الفرضياتساليب اختبار و النتائج ا. لعرض إل المتوصل النتائج م أ من و

و سأنالدراسة يل مو طرف من المقدمة دمات ا جودة عاد أ ن ب إحصائية دلالة ذو تأث ناك

ا التنافسيةوتحقيق ة   .للم

المفتاحية لمات س: ال يل مو مؤسسة العميل، التنافسية، ة الم دمة، ا   .جودة

يف    JEL :G2,L15تص
Abstract:  

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

سوقيةت حصة اك ع صول ا د العملاء ر من عدد اك إلا أي ذلـك يتم لا و السوق تناف مركز لتحقيق

ـــــا ود ج ـــــ ترك كـــــذا و تطلعاتـــــھ تحقيـــــق و رضـــــاه لكســـــب للعميـــــل المقدمـــــة ا خـــــدما بجـــــودة المؤسســـــة تمـــــت ا إذا

قية سو ولائھ؛ال كسب و العميل   لإرضاء

دفاف التنافسية ة الذيالم سوق البقاء ع وضمان داف أ من تحققھ لما المؤسسات ميع سيا رئ

تتم تنافسية ة م لإيجاد سارع ت المؤسسات مختلف جعل الذي مر والمستمر، ع السر ر التطو و بالتغي يتم

ن المنافس با عن   .ا

الدراسة .2.1 الية   :إش

العواملعت ن ب من دمة ا ناجودة ومن المنافسة السوق ا بقا و المؤسسة لتم بلـورساسية ت ،

التالية الية تأثل: ش التنافسية؟ناك ا م ع س يل مو مؤسسة طرف من المقدمة دمة ا   ودة

سةو  الرئ الية ش ع نللإجابة قسم إ ات المتغ تقسيم تم   :حيث

المســــــــتقل ــــــــ دمــــــــةالمتمثلــــــــ: المتغ ا جــــــــودة عــــــــاد أ ــــــــ ســــــــتجابة،( ة عتماديــــــــة، الموثوقيــــــــة،الملموســــــــية،

   ؛)التعاطفو 

ع التا س:المتغ يل لمو التنافسية ة الم   .المتمثل

الدراسة. 3.1    :فرضيات

خلال سبقمن التاليةما الفرضيات طرح   :يمكن

سية الرئ إحصائية :الفرضية دلالة ذو معنوي تأث ـايوجد م ـ ع س يل مـو طـرف مـن المقدمـة دمـة ا ودة

دلالةالتنافسية مستوى التالية؟)0.05(عند الفرضيات تتفرع و سة الرئ الفرضية من  :و

ـ و الفرعيـة إحصـائية :الفرضـية دلالـة ذو تـأث سيوجـد يل مـو لمؤسسـة التنافسـية ة ـ الم ـ ع الملموسـية لبعـد

دلالة مستوى  ؛)0.05(عند

الثانية الفرعية إحصائية :الفرضية دلالة ذو تأث سيوجد يل مـو لمؤسسة التنافسية ة الم ع عتمادية لبعد

دلالة مستوى  ؛)0.05(عند

الثالثة الفرعية إحصائية:الفرضية دلالة ذو تأث سيوجد يل مو لمؤسسة التنافسية ة الم ع ستجابة لبعد

دلالة مستوى  ؛)0.05(عند

عة الرا الفرعية إحصائية :الفرضية دلالة ذو تأث سيوجد يل مـو لمؤسسـة التنافسـية ة ـ الم ـ ع الموثوقيـة لبعـد

دلالة مستوى  ؛)0.05(عند

امســـــة ا الفرعيـــــة إحصـــــائية :الفرضـــــية دلالـــــة ذو تـــــأث لمؤسســـــةيوجـــــد التنافســـــية ة ـــــ الم ـــــ ع التعـــــاطف لبعـــــد

س يل دلالةمو مستوى  ؛)0.05(عند

الثانيــــة ســــية الرئ عنــــد:الفرضــــية س ــــ ا ــــ لمتغ عــــود س يل لمــــو تنافســــية ة ــــ م لتحقيــــق ــــة ر جو فــــروق توجــــد

الدلالة  ؛)0.05(مستوى

الثالثـــــة ســـــية الرئ عنـــــد:الفرضـــــية العمـــــر ـــــ لمتغ عـــــود س يل لمـــــو تنافســـــية ة ـــــ م لتحقيـــــق ـــــة ر جو فـــــروق توجـــــد

الدلالة   ؛)0.05(مستوى



 

 490  

التنافسية ة الم تحقيق س يل مو خدمات جودة غواط–دور لولاية س يل مو عملاء من عينة حالة    -دراسة
 

عة الرا سية الرئ ـ:الفرضية التعلي المسـتوى ـ لمتغ عود س يل لمو تنافسية ة م لتحقيق ة ر جو فروق توجد

الدلالة مستوى  ؛)0.05(عند

امســـــة ا ســـــية الرئ المســـــتوى:الفرضـــــية ـــــ لمتغ عـــــود س يل لمـــــو تنافســـــية ة ـــــ م لتحقيـــــق ـــــة ر جو فـــــروق توجـــــد

الدلالة مستوى عند   ؛)0.05(التعلي

السادســـــة ســـــية الرئ المســـــتوى:الفرضــــية ـــــ لمتغ عـــــود س يل لمــــو تنافســـــية ة ـــــ م لتحقيــــق ـــــة ر جو فـــــروق توجــــد

الدلالةال مستوى عند   ).0.05(تعلي

الدراسة . 4.1 داف   :أ

المتعلقة - ة النظر يم المفا ضبط إ دماتالتوصل ا التنافسيةوجودة ة  ؛الم

اثر - عتوضيح دمات ا سجودة يل مو لمؤسسة التنافسية ة  ؛الم

حات - المق من مجموعة ستقديم يل مو لتحقيقلمؤسسة ا خدما ر تطو اجل من تنافسيةبالأغواط ة   .م

الدراسة .5.1    : من

انـب ا ففي الدراسة، لة لمش الشامل التحليل ع ساعد لأنھ التحلي الوصفي المن الدراسة استخدمت

ــــ ع طــــلاع و ــــ المكت ــــ الم إجــــراء تم ســــ حيــــث ــــة النظر يم المفــــا لضــــبط الوصــــفي المــــن اســــتخدمنا النظــــري

المــــن فاســــتخدمنا ي الميــــدا انــــب ا ـــ أمــــا الســــابقة، ــــة النظر تمالدراســـات ســــ ــــ ال البيانــــات لتحليــــل ـــ التحلي

ي حصا نامج بال ا معا و يان ست أداة باستخدام ا عل صول   .SPSS.26ا

الدراسة.6.1   : نموذج

ذلـــــك و المتعـــــدد طـــــي ا نحـــــدار ـــــ ع عتمـــــاد تـــــم الدراســـــة ـــــداف أ تحقيـــــق و الفرضـــــيات ة ـــــ اختبــــار

ا، جمع تم ال البيانات ع التااعتمادا النموذج ع عتماد تم   :حيث

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

أن طــاء: ɛ ،التعــاطف :X5 ،الموثوقيــة :X4 ،ســتجابة :X3 ،عتماديــة :X2،الملموســية :X1 :حيــث ا معامــل

بو  الدراسة،.%5المحدد نموذج يو التا ل الش   : و
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ل الدراسة: 01الش   نموذج

 

  

 

 

 

 

 
ن: المصدر الباحث إعداد   من

  

السابقة .7.1   : الدراسات

دراسـة ـ إ التطـرق ةقبل ـ الم ـز عز ـ ـدمات ا جـودة دميـةدور ا لمؤسسـات ميدانيـة-التنافسـية دراسـة

بــــالاغواط س يل مــــو مؤسســــة ــــائن ز مــــن الموضــــوع"لعينــــة تناولــــت ــــ ال ســــابقة دراســــات ــــ إ شــــارة بنــــا تجــــدر ،

المؤسســـات أن الســـابقة الدراســـات ـــرت أظ حيـــث والتحليـــل، ـــدماتبالدراســـة ا بجـــودة ـــتم أصـــبحت دميـــة ا

ـــ  التم تحقيـــق اجـــل مـــن ا تقـــدم ـــ البقـــاءال الســـوق و ـــ ـــا نجاح أســـاس ـــ،لأنـــھ الســـابقة الدراســـات ن بـــ مـــن و

نذكر   :الموضوع

أمينـــــة،.1 ،مخـــــالفي م ي مســـــغو قـــــة،دراســـــة رز ي جـــــودة)" 2019(تبـــــا بمســـــتوى ـــــائن الز رضـــــا ارتبـــــاط

ـــ الفع داء نمـــوذج وفـــق دمـــة الســـياحة  – Servperfا ــاـلات و ـــائن لز لعينـــة اســـتطلاعية ســـفاردراســـة و

 ؛"-ورقلة

حيـث بورقلـة، سـفار و السـياحة اـلات و ـائن ز رضـا و دمـة ا جودة ن ب العلاقة تحليل إ الدراسة ذه دفت

نمـــوذج اســـتخدام ـــذه Servperfتـــم نتـــائج ـــم أ ومـــن المؤسســـات، ـــذه ـــ ـــودة ا لمســـتوى ـــ الفع داء لقيـــاس

ن بـ ايجابيــة علاقـة نــاك انـھ ــ اـالدراسـة الو خدمــة جـودة قــلاتمســتوى ــائن الز رضـا و  47.4(بدر الســياحية

%. (  

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

Innovations on Competitive Advantage in Retailing » 

دراســة ــ ع الدراســة ــذه ــ ركــزت التنافســية ة ــ الم ــ ع دمــة ا ــارات ابت و دمــة ا جــودة اثــر معرفــة ــ ع

ـــــع توز تـــــم حيـــــث ســــيا، باندون يـــــة الغر جـــــاوة مقاطعــــة ـــــ ة الصـــــغ ســـــواق ــــ ع بـــــالتطبيق بالتجزئـــــة 100البيــــع

نـامج ب سـتعانة تـم كمـا ، بالمنطقـة ة الصـغ المحـلات مـديري ع يان است البيانـات،لتحليـلAMOSاستمارة

المؤسسـات تحقيـق ـ ع ي ايجـا تـأث ـا ل دمـة ا ـارات ابت و دمة ا جودة انھ ا إل المتوصل النتائج م أ من و

التنافسية ة لم ة   .الصغ

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

Innovations on Competitive Advantage in Retailing » 

المستقل ع المتغ التا  المتغ

 الملموسية

 عتمادية

 ستجابة

 الموثوقية

 التعاطف

التنافسية ة  الم
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دراســة ــ ع الدراســة ــذه ــ ركــزت التنافســية ة ــ الم ــ ع دمــة ا ــارات ابت و دمــة ا جــودة اثــر معرفــة ــ ع

ـــــع توز تـــــم حيـــــث ســــيا، باندون يـــــة الغر جـــــاوة مقاطعــــة ـــــ ة الصـــــغ ســـــواق ــــ ع بـــــالتطبيق بالتجزئـــــة 100البيــــع

نـامج ب سـتعانة تـم كمـا ، بالمنطقـة ة الصـغ المحـلات مـديري ع يان است البيانـات،لتحليـلAMOSاستمارة

المؤسسـات تحقيـق ـ ع ي ايجـا تـأث ـا ل دمـة ا ـارات ابت و دمة ا جودة انھ ا إل المتوصل النتائج م أ من و

التنافسية ة لم ة   .الصغ

محمــــودي،.4 احمــــد بومرحــــب، ضــــر نيــــة" ،)2021(دراســــة الذ الصــــورة ــــ ع ــــا وأثر دمــــة ا عــــاد أ

داء نمــوذج وفــق دميــة ا ــللمؤسســات ــاتف:Servper الفع ال لمتعامــل ــع الرا يــل ا خدمــة حالــة دراســة

زائر ا س يل مو  "النقال

الدراســـة ـــذه ومـــدىموضـــوعتناولـــت س يل مـــو النقـــال ـــاتف ال لمتعامـــل ـــع الرا يـــل ا دمـــة ا جـــودة عـــاد أ

ـ الفع داء قيـاس نمــوذج اسـتخدام خـلال مــن نيـة الذ الصـورة ن تحســ ـ ا م مــنServperfمسـا عينـة ــ ع

المسـتقل ـ التغ تـأث اختبـار اجـل مـن حصـائية سـاليب مـن مجموعـة الباحثـان اسـتخدم كمـا دمة، ا ي مش

ع التا المتغ لاع س يل مو لمتعامل ع الرا يل ا خدمة جودة أن ا م أ النتائج من بمجموعة الدراسة ،خلصت

متطلبــــا و حاجــــات ــــ يل ولا مــــنخفض والصــــورةيــــزال ــــودة ا عــــاد أ ن بــــ ايجابيــــة علاقــــة نــــاك أن كمــــا ــــا، ائ ز ت

للمؤسسة؛ نية   الذ

السابقة الدراسات ع نا دراس يمز اعتمـدت :ما نا دراسـ انـھ ـو السـابقة الدراسـات ـ ع نا دراس يم ما و

اــــ كمــــا التنافســــية، ة ــــ الم تحقيــــق ــــ ــــا تأث كيفيــــة و ــــودة ا عــــاد أ ــــل ــــ ع نا ــــدراســــ ع نا دراســــ ــــ عتمــــدنا

العمر س، ا الوسيطية ات   ......المتغ

التنافسيةأساسيات .2 ة والم دمة ا جودة  حول

دمةيمثل ا يمثلجودة و ف واسع وم ـودةمف مختلـفا دمـةـ ا عـاد خدمـة أ أي أسـاس ـ عت ـ ف

ا غ عن المؤسسة تم عكس ا أ   .كما

دمة. 1.2 ا جودة ف   عر

ف التعر من العديد دمةقدمت ا اودة م اأ م   :نذكر

يرى دماتStewaer & Walshكما ا جودة مـدى:" أن أي ـ وا ـا ل ن المستخدم متطلبات شبع جودة

تـــم مـــدى أي ـــ وا دمـــة ا وجـــدت اجلـــھ مـــن الـــذي ـــدف ال حققـــت انـــت إذا وكـــذالك شـــباع، ـــذا مثـــل يتحقـــق

ذلك م)91؛2006محياوي،( "تحقيق رغبا تحقيق و حاجات تلبية دمة ا جودة ان ع ف التعر ذا ركز ،

م تطلعا مع تتوافق خدمة تقديم خلال  ؛.من

عــرف ــاCrosbyو أ ــ ع دمــة ا بدقــة: " جــودة ام ــ ل المؤسســة ــ ع يجــب و ، معــاي و متطلبــات تحديــد

المعــاي صــفحة2020بلمــر،( "ــذه يجــب)536، انــو قــال حيــث المؤسســة أداء ــ ع الضــوء ســلط ــف التعر ــذا ،

و المؤسسة داخل ودة ا معاي تحديد ا عاليةعل جودة ذات خدمة تقديم من تتمكن ح ا ام  .ل

دمة ا جودة القول يمكن السابقة ف التعار   :من

دمة ا الفع= جودة للأداء ون الز داء-إدراك لمستوى ون الز   توقعات
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التنافسية.2.2 ة     الم

التالية ف التعار نقدم التنافسية ة الم وم مف لضبط و عديدة فات عر والكتاب الباحثون قدم   : لقد

ا جديدة:"  Michel Porterعرف طرائق شاف اك ا المؤسسة وصول بمجرد شا ت التنافسية ة أك الم

ميدانيا شاف ك ذا تجسيد ا بمقدور ون ي حيث ن، المنافس قبل من المستعملة بتلك مقارنة  "فعالية

(porter, 2007, p. 78) يرى ف التعر إأنذا عن عبارة التنافسية ة و الم المؤسسة شفھ تك ار ابت أو بھبداع تتم

ا، منافس   عن

ا عرف اPhilippe mouillotكما أ دفة: " ع ترجيح اجل من ا ر لتطو المؤسسة س ال لات المؤ

منافسيھ ة لمواج ا لصا ان ا،(moilliot, 2007, p. 27) "الم ذا و يركز تكر ت من المؤسسة أن ف تطورلتعر

التنافسية ا م امن لصا السوق كسب تتمكن  .ح

شــــاط ر تطــــو أو تجديــــد أو ــــار ابت ــــ ع المؤسســــة قــــدرة ــــ التنافســــية ة ــــ الم أن القــــول يمكــــن ســــبق ممــــا و

السوق  فضل ا   .تجعل

الميدانية .3  الدراسة

المستخدمة 1.3 دوات و قة   الطر

الدراسة.1.1.3 عينة و جميع:مجتمع الدراسة مجتمع ائنيتمثل س ز يل مو وأخذنامؤسسة زائر، ا

عض تمثلت المجتمع ذا ل ممثلة ائنعينة انز و عشوائية قة بطر م اختيار تم حيث غواط، ولاية من

ا   .221م

جمع.2.1.3 تم:  البيانات أسلوب فقد ولية، البيانات جمع يان ست أسلوب ع الدراسة اعتمدت

إ يان ست نتقسيم   :قسم

ول  - حيث:القسم من العينة بأفراد اصة ا صية ال البيانات ع المستوى( يحتوي س، ا

  )....التعلي

ي - الثا والمتمثلة:القسم المستقلة ات المتغ ع يحتوي زء فا بالدراسة، اصة ا ات المتغ ع : يحتوي

ستجابة،الموثوقية،التعاطفالملموسية،( من). عتمادية، ون يت عد   .عبارات 04ل

نما عب التا الةالمتغ و عملاء رضا و التنافسيةو ة منالم ون   .عبارات06فت

القياس.3.1.3 قة خمس:  طر ذو ليكرت قة طر استخدام العينة*تم أفراد إجابات لتقييم   درجات

دول  ليكرت: 01ا مامقياس   ا

شدة   موافق

 )5(  

  موافق

 )4(  

ما نوعا   موافق

)3(  

موافق   غ

 )2(  

شدة موافق   غ

)1(  

البيانات.4.1.3 تحليل    :أساليب

عمت نا دراس إSPSS.26عتماد بالإضافة الفرضيات، ة واختبار البيانات تحليل عملية

تمثلت حصائية ساليب من    :مجموعة

الدراسة؛ - أداة ثبات و صدق لاختبار كرونباح الفا  معامل

                                                            
النفسية،  * * ختبارات ستعمل والتفضيلات السلوكيات لقياس أسلوب ليكرتو س س ر النفس عالم بطھ يانات،. است ست  ستعمل
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العينة؛ - أفراد إجابات اتجاه لمعرفة ة المعيار نحرافات و سابية ا  المتوسطات

ا؛ - ل عة التا الفرعية والفرضيات و الفرضية ة لاختبار المتعدد نحدار و سيط ال نحدار  نموذج

سtاختبار - الرئ الفرضية الثانيةلاختبار امسةة  ؛وا

عة - والرا الثالثة سية الرئ الفرضية لاختبار الطرف آحادي التباين  .والسادسةتحليل

ا 2.3 ومناقش النتائج   تحليل

الدراسة.1.2.3 أداة ثبات و اجلـھ: صدق مـن معـد ما لقياس القياس أداة قدرة من التأكد و بالصدق يقصد

الدراسة داف أ تحقيق من نو للتمكن قت طر ع نا دراس اعتمدنا   :قد

الدراســة - لأداة ري الظــا ـــ: الصــدق ن متخصصــ أســاتذة قبــل مــن الدراســة أداة محتـــوى مراجعــة تــم حيــث

كجمي أخذت قد و ق، سو ال حةعمجال المق الملاحظات مع بانة س عديل وتم عتبار ن ع  .الملاحظات

الثبات - يان:صدق ست أن بھ يقصد العينـةأي أفـراد ـ ع تنفيـذه إعـادة حالـة ـ النتائج نفس ع ستقر

الثبـــــات لمعامـــــل ـــــ بي ال ـــــذر ا اخـــــذ خـــــلال مـــــن حســـــابھ يـــــتم حيـــــث الشـــــروط ونفـــــس الظـــــروف نفـــــس تحـــــت

التا دول ا مو و كما  :الفاكرونباخ

دول  يان:2ا ست ثبات كرونباخ( اختبار الفا  )معامل

المحور  العبارات  المحور عنوان  الرقم   الفاكرونباخ  عدد

دمة  ول المحور ا جودة عاد   0.938  20  أ

ي الثا التنافسية  المحور ة   0.893  6  الم

الك     0.949  26  المجموع

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

الدراسة أداة ثبات درجة لمعرفة كرونباخ الفا معامل استخدام بانة(يتم ل)س أن نتائج من ن تب و ،

عن ا ثبا معاملات د تز دمة)0.6(المحاور ا جودة عاد لأ الثبات معامل بلغ ة)  0.938(حيث الم نما ب

الثبات معامل بلغ فقد الفقرات)  0.893(التنافسية افة ل الثبات بلغ قد فيما ثبات) 0.946(، سبة و

من أع ا و ل بالتا) 0.6(مقبولة للدراسةو كأداة يان ست استخدام   .فيمكن

الدراسة.1.2.3 عينة خصائص برنامج: تحليل من ا عل المتحصل النتائج خلال تحديد SPSS.26من يمكن

ي كما الدراسة عينة   :خصائص
سمن ا بلغحيث الدراسة عينة ور الذ عدد أن مجموع) 121(لاحظنا من أي) 221(مفردة مفردة،

م)%55.75( سبة عدد بلغ فقد للإناث سبة بال أما سبة) 100(، ب أي سبة)%45.25(مفردة بال أما للفئة،

ة فئةالعمر العينة ك الفئة انت م) سنة40-20(ف أصل)202(ب من سبة) 221(مفردة أي

من)91.4%( اقل فئة عينة قل الفئة أما مسنة20، أصل) 13(ب من أي) 221(مفردات مفردة

سبة فئة)%5.9(ب م) سنة60-40(،أما ب سبة) 06(فقدرت ب اي سبة)%2.7(مفردات بال أما لمستوىل ،

الفئةالتعلیمي انت امك ف ا المستوى فئة م العینة مجموع)212(ب من مفردة،)221(مفردة
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سبة یمثل م،)%95.9(ما ب الثانوي المستوى فئة ي ف العینة
ً
تمثیلا قل الفئة منمفردات )9(أما

سبة)221(مجموع یمثل ما أي  ؛)%4.1(مفردة،

سبة بال اك أما ش الفئةلنمط انت فئةك ف اكالعینة مش من)125(ب مفردة

سبة)221(مجموع یمثل ما سأما،)%56.6(مفردة، مبال ب فتقدر المسبق للدفع سبة) 96(بة يمثل ما

العينة؛) 43.4%( م   من

يخص اكفيما ش التعامل فئة مدة أفراد عدد ان كف الفئة سنوات خمس من عینةأك

االدراسة عدد بلغ مجموع)79( حيث من سبة )221(مفردة یمثل ما أفراد)% 35.7(مفردة، لعدد سبة بال أما

سنةفئة من اناقل سبة)77(ف یمثل ،ما و )% 34.8(مفردة سبة، سنةبال ن ب من سنواتإلفئة خمس

انت مف سبة) 65(ب یمثل ما   ).% 29.4(مفردة،

الدراسة.2.2.3 نتائج ي:عرض سا ا المتوسط حساب من لابد يان ست فقرات تحليل اجل نحرافاتمن و

التا دول ا يو كما العميل رضا و اري بت ق سو ال عاد لأ ة   :المعيار

دول  دمة:3ا ا جودة عاد أ محور فقرات   تحليل

المتوسط  المتغ

ي سا   ا

المعياري  ب  تجاه  نحراف ت   ال

ما  0.802  2.93  الملموسية نوعا   4 موافق

ما  0.803  2.95  عتمادية نوعا  3  موافق

  5  موافق  0.718  3.20  ستجابة

ما  0.902  3.13  الموثوقية نوعا   1  موافق

  2  موافق  0.865  3.27  التعاطف

التنافسية ة ما 0.804 2.73 الم نوعا   /  موافق

  

ات لمتغ ة المعيار نحرافات و سابية ا المتوسطات قيم تقارب ناك أن السابق دول ا من يلاحظ

المدى اوح ت دمة، ا جودة عاد لأ ي سا ا المتوسط أن نجذ إذ سيط) 3.73- 3.27(الدراسة ) 0.46(بفرق

أن كما الملموسية، عد أدناه و التعاطف لبعد ي حسا متوسط أع ل حيث ا، وأدنا قيمة أع ن ب

المدى اوح ت انت السبعة ات للمتغ ة المعيار ت) 0.718-0.902(نحرافات ش يوجد لا انھ يدل ما ذا

العينة؛ إفراد   إجابات

ال دمات ا نوعية ان العينة أفراد تمام ا أن أي الموثوقية لبعد ان معياري انحراف أع نرى كما

لتقديم س يل مو مؤسسة س يؤكد مما خرى، عاد مع مقارنة و بالدرجة س يل مو مؤسسة ا تقدم

مخ ولا كسب و م رضا لتحقيق ا عملا ورغبات وحاجات تتوافق عالية جودة ذات   .دمات

الدراسة.3.3 فرضيات   :اختبار

سيط  ال نحدار أسلوب ع اعتمدنا الدراسة فرضيات اختبار اجل أن  ،المتعددنحدارومن بما و

التحديد أن R2=0.747معامل ه تفس التغ% 74.7يمكن التنافسيمن ة عادةالم أ للتغ جودةراجع

دمة البواا نما التغ%25.3ب التنافسيمن ة النموذج ةالم مدرجة غ أخرى لعوامل   .راجع

 



 

 496  

التنافسية ة الم تحقيق س يل مو خدمات جودة غواط–دور لولاية س يل مو عملاء من عينة حالة    -دراسة
 

و سية الرئ الفرضية الفرعيةو اختبار ا   فرضيا

دول  الفرعية:4ا ا وفرضيا و سية الرئ الفرضية اختبار   نتائج

المستقلة ات ع  المتغ التا tقيمة  المتغ

ة   المحسو

القيمتان

رجتان   ا

درجة

ة ر   ا

القيمة

حتمالية

sig 

القرار

ي   حصا

لمؤسسة  الملموسية التنافسية ة الم

س يل   مو

3.661  54 

 

 

 

 

 

 

 

t = 1.223 

α=0.05 

  H0نرفض  0.000 220

لمؤسسة  عتمادية التنافسية ة الم

س يل   مو

  H0ترفض  0.003 220  2.994

لمؤسسة  ستجابة التنافسية ة الم

س يل   مو

  H0تقبل  0.074 220  1.794-

لمؤسسة  الموثوقية التنافسية ة الم

س يل   مو

  H0نرفض  0.013 220  2.493

لمؤسسة  التعاطف التنافسية ة الم

س يل   مو

  H0نقبل  0.125 220  -5.608

جودة عاد أ

دمة   ا

لمؤسسة التنافسية ة الم

س يل   مو

F=54.14 220 0.023  نرفضH0 

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

و سة الرئ الفرضیة قیمة:اختبار أن دول ا من ة t نلاحظ قیمة) 54.14(المحسو من  t أك

دولیة نرفض)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة نقبل حتمالیة H1 و القیمة أن ذلك ؤكد أقل )Sig=0.023 (و

قیمة طرف) α=0.05 (من من المقدمة دمة ا ودة إحصائیة دلالة ذو تأث ناك أن القول يمكن ،إذا

دلالة مستوى عند التنافسية ا م ع عند س يل مو   %.5مؤسسة

و الفرعية الفرضية أن:اختبار دول ا من ة t قیمةنلاحظ قیمةاك ) 3.661(المحسو  t من

دولیة نرفض)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة نقبل حتمالیة H1 و القیمة أن ذلك ؤكد أقل )Sig=0.000 (و

قیمة التنافسية) α=0.05 (من ة الم ع الملموسية لبعد إحصائیة دلالة ذو تأث ناك أن القول يمكن ،إذا

دلالةلمؤسسة مستوى عند س يل   %.5مو

الثانية الفرعية الفرضية قیمة :اختبار أن دول ا من ة t نلاحظ قیمة) 2.994(المحسو من  t اك

دولیة نرفض)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة حتمالیة H1 ونقبل القیمة أن ذلك ؤكد اقل)Sig=0.003 (و

قیمة أن) α=0.05 (من القول يمكن التنافسية،إذا ة الم ع عتمادية لبعد إحصائیة دلالة ذو تأث يوجد

دلالة مستوى عند س يل مو   %.5لمؤسسة

الفرعية الفرضية قیمة :الثالثةاختبار أن دول ا من ة t نلاحظ قیمة) 1.794-(المحسو من  t اقل

دولیة نرفض)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة نقبل ذلك H1 و ؤكد حتمالیةو القیمة اك )Sig=0.074 (أن

قیمة التنافسية) α=0.05 (من ة الم ع ستجابة لبعد إحصائیة دلالة ذو تأث يوجد لا أنھ القول يمكن ،إذا

دلالة مستوى عند س يل مو   %.5لمؤسسة

عة الرا الفرعية الفرضية قیمة :اختبار أن دول ا من ة t نلاحظ قیمة)2.493(المحسو من  t اك

دولیة نقبل)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة نرفض حتمالیة H1 و القیمة أن ذلك ؤكد اقل )Sig=0.013 (و
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قیمة التنافسية) α=0.05 (من ة الم ع الموثوقية لبعد إحصائیة دلالة ذو تأث يوجد أن القول يمكن ،إذا

دلالة مستوى عند س يل مو   %.5لمؤسسة

امسة ا الفرعية الفرضية قیمة :اختبار أن دول ا من ة t نلاحظ قیمة) - 5.605(المحسو من  t اقل

دولیة نرفض)1.970(ا
ً
البدیلة H0 إذا الفرضیة حتمالیة H1 ونقبل القیمة أن ذلك ؤكد اك )Sig=0.125 (و

قیمة إ) α=0.05 (من دلالة ذو تأث يوجد لا أنھ القول يمكن التنافسية،إذا ة الم ع التعاطف لبعد حصائیة

دلالة مستوى عند س يل مو   .%5لمؤسسة

الثانية سية الرئ الفرضية   :اختبار

دول  الثانية: 5ا سية الرئ الفرضية اختبار   نتائج
ةtقيمة دوليةtقيمة  المحسو ة  ا ر ا حتمالية  درجة ختبار  sigالقيمة يجة   ن

  H0نرفض  0.000  219  1.970  3.720

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

اختبار أسلوب ع عتمد ختبار مخرجات t ذا مو و كما ن مستقلت ن ت  SPSS.26لعی

قیمة بأنّ لاحظنا السابق دول ا ة t حسب قیمة) 3.720(المحسو من دولیة t اك نرفض)1.970(ا
ً
 H0 إذا

البدیلةنقبلو  حتمالیة H1 الفرضیة القیمة أن ذلك ؤكد قیمة) Sig =0.000 (و من انا.α=0.05 اقل توجدأي

متغ إ عود س يل مو لمؤسسة التنافسية ة الم لتحقيق ة ر جو سفروق الدلالةا مستوى   %.5عند

الث سية الرئ الفرضية   :الثةاختبار

دول الفرضية: 6ا اختبار الثالثةنتائج سية   الرئ

ةtقيمة دوليةtقيمة  المحسو ة  ا ر ا حتمالية  درجة ختبار  sigالقيمة يجة   ن

  H0نقبل  0.282  217  1.970  1.275

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

مو و كما ن ت عي من أك ا لأ الطرف أحادي التباين تحليل أسلوب ع ختبار ذا عتمد

قیمة SPSS.26مخرجات بأن ة t فنلاحظ قیمة) 1.275(المحسو من دولیة t اقل نقبل)1.970(ا
ً
 H0 إذا

البدیلة،و  الفرضیة حتمالیة H1 نرفض القیمة أن ذلك ؤكد قیمة)Sig =0.282 (و من لا.α=0.05 اك انھ أي

متغ إ عود س يل مو لمؤسسة التنافسية ة الم لتحقيق ة ر جو فروق الدلالةالعمرتوجد مستوى عند

5.%  

سية الرئ الفرضية عةاختبار   :الرا

دول عة: 7ا الرا سية الرئ الفرضية اختبار   نتائج

ةtقيمة دوليةtقيمة  المحسو ةدرجة  ا ر حتمالية  ا ختبار  sigالقيمة يجة   ن

  H0نقبل  0.460  218  1.970  0.594

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

مو و كما ن ت عي من أك ا لأ الطرف أحادي التباين تحليل أسلوب ع ختبار ذا عتمد

قیمة SPSS.26مخرجات بأن ة t فنلاحظ قیمة) 0.549(المحسو من دولیة t اقل نقبل)1.970(ا
ً
 H0 إذا
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البدیلة،و  الفرضیة حتمالیة H1 نرفض القیمة أن ذلك ؤكد قیمة)Sig =0.460 (و من لا.α=0.05 اك انھ أي

متغ إ عود س يل مو لمؤسسة التنافسية ة الم لتحقيق ة ر جو فروق التعليميتوجد مستالمستوى وىعند

  %.5الدلالة

سية الرئ الفرضية امسةاختبار   :ا

دول امسة: 8ا ا سية الرئ الفرضية اختبار   نتائج

ةtقيمة دوليةtقيمة  المحسو ة  ا ر ا حتمالية  درجة ختبار  sigالقيمة يجة   ن

  H0نقبل  0.116  219  1.970  1.580 -

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

اختبار ذا مخرجات tعتمد مو و كما ن مستقلت ن ت قیمة SPSS.26لعی بأن  t فنلاحظ

ة قیمة) 1.580-(المحسو من دولیة t اقل نقبل)1.970(ا البدیلة، H0 إذ الفرضیة نرفض أن H1 و ذلك ؤكد و

حتمالیة قیمة)Sig =0.116 (القیمة من التنافسية.α=0.05 اك ة الم لتحقيق ة ر جو فروق توجد لا انھ أي

متغ إ عود س يل مو اكلمؤسسة ش الدلالةنمط مستوى   %.5عند

سية الرئ الفرضية   :السادسةاختبار

دول السادسة: 9ا سية الرئ الفرضية اختبار   نتائج

ةtقيمة دوليةtقيمة  المحسو ة  ا ر ا حتمالية  درجة ختبار  sigالقيمة يجة   ن

  H0نقبل  0.720  218  1.970  0.320

مخرجات ضوء ع ن الباحث إعداد من   SPSS.26المصدر

ذا الطرف عتمد أحادي التباين تحليل أسلوب ع كماختبار ن ت عي من أك ا مولأ و

ة t قیمةنبأفنلاحظ SPSS.26مخرجات قیمةاقل) 0.320(المحسو دولیة t من  )1.970(ا
ً
و H0 نقبلإذا

البدیلةنرفض حتمالیة H1 ،الفرضیة القیمة أن ذلك ؤكد قیمةاك )Sig =0.720 (و لا.α=0.05 من انھ أي

متغ إ عود س يل مو لمؤسسة التنافسية ة الم لتحقيق ة ر جو فروق اكتوجد ش مستوىمدة عند

  .%5الدلالة

الدراسة نتائج   :مناقشة

مؤسسة - أن إ النتائج ستوصلت يل خدماتمو تقديم ع ةعمل مم جودة كماذات مستمرة، بصفة

تحقيقدائماعمل اجل من ا عملا ورغبات حاجات و يتما بما والمستقبلية الية ا ا خدما ر تطو

خدمات نوع ت كما م، بمؤسسةتصالاترضا اصة المات،MobilisSafeخدمة(ا الم ل تحو خدمة ،

 ؛..)....... .MeetMob خدمة
مؤسسة - ستقدم يل معمو مقارنة تنافسھ تصاليةأسعار عروضخرى المؤسسات تقدم كما ،

عد WIN Max libreمثلا( وتخفيضات عن بالدفع اصة المسبق pixX،ا بالدفع اصة  ،......)ا

مؤسسة - موظفي سرعةيمتاز إ بالإضافة مان و الثقة م سلوك عطي ما دائما و العميل م ف بقدرة س اليا

دمة؛ ا تقديم  ستجابة
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مؤسسة - عملاء أن سكما يل امو خدما عن ستغناء م يمك لا ا،و تقدم ال دمات ا اتجاه رضا م ل

مؤسسة أفضل ا  . السوق اتصالاتباعتبار

ا - م ع عند س يل مو مؤسسة طرف من المقدمة دمة ا ودة إحصائیة دلالة ذو تأث ناك

 ؛التنافسية
ة - ر جو فروق توجد انھ إ النتائج خدماتتوصلت س ودة يل مستوىمو عند س ا لمتغ عود

 ؛ %5الدلالة

ة - ر جو فروق توجد لا انھ النتائج توصلت موكما خدمات سودة مستوىيل عند العمر لمتغ عود

 ؛5%الدلالة

انھ - النتائج توصلت ةلاكما ر جو سفروق يل مو خدمات عندودة التعلي المستوى لمتغ عود

الدلالة ام%5مستوى ا المستوى ذو فئة انت حيث خرى، أك، ة العمر الفئات  من

عند - اك ش نمط لمتغ عود س يل مو خدمات ودة ة ر جو فروق توجد لا انھ النتائج توصلت كما

الدلالة  .5%مستوى

اتمة   ا

س يل مو مؤسسة أن القول يمكننا الميدانية، الدراسة تحليلھ و تقديمھ تم ما خلال خدمات من تقدم

سوق جيد تناف مركز ا ول عالية جودة يمكنذات ذلك من بالرغم زائري، ا عضتصالات تقديم

مستقبلا ا م ستفادة ا يمك س يل مو لمؤسسة   :التوصيات

ذات- خدمات تقديم ع ا ساعد ال دمة ا جودة اتيجيات اس تب ق طر عن ا خدم ر تطو ع العمل

أخرى  ة ج من ا عملا رغبات و حاجات تلبية و ة ج من عالية   ؛جودة

ومواكبتھ- تصالات مجال تطورات مختلف لمعرفة ر التطو و بالبحث أك   تمام

جدد؛ عملاء كسب ع ا ساعد ا لآ علانات خاصة للأفضل و ال ا ج مز ر تطو ع   العمل

مع- يد ا والتعامل العميل وإقناع دمة ا تقديم كيفية تخص ا عمال خاصة ية تدر برامج  .ھوضع

المراجع   :قائمة

ية:اولا العر باللغة   :المراجع

  : المؤلفات .1 

نايف - قاسم علوان، دمات" ،)2006(المحياوي ا ودة ا ردن"إدارة ع،عمان، التوز و شر لل الشروق دار ،.  

بالمر - ان دمات" ،)2020(ادر ا ق سو ،،"مبادئ شرا اصلاح،دعاء احمد علاء ن، شا اء النيلترجمة مجموعة

ع،مصر التوز و شر لل ية  .العر

 
ً
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 الملاحق .4

الدراسة ات متغ عبارات ق   م

الموثوقية  الملموسيةمتغ   متغ

حاجاتك مع تتوافق خدمات س يل مو دمة  ورغباتكتقدم ا تقديم ارة الم و المعرفة س يل مو موظفو   يمتلك

المحدد ا وق دمات ا بتقديم س يل مو موظفي س  يمتاز يل مو مع عاملك عند مان و بالثقة   شعر

ا لشبك جيدة غطية س يل مو المعاملة  تقدم بحسن س يل مو موظفي   يتمتع

ل المشا حل ع س يل مو اتحرص لعملا س  المحتملة يل لمو دمة ا مقدم مع عاملك عند رتياح و بالثقة جديدةشعر و مبتكرة قة   بطر

  التعاطفمتغ  عتماديةمتغ

دمات ا تقديم ديثة ا التكنولوجيا س يل مو و  ستخدم المرتبة العملاء ة مص س يل مو   تضع

ار ا التصميم سيجذب يل مو صيا  لمؤسسة تماما ا بك س يل مو موظفو   تم

جذابا و حا مر س يل لمو الداخ ور الدي ظروفك  عت مون يتف س يل مو   موظفو

يمتازون س يل مو ا  والنظافةبالأناقةموظفي عملا اتجاه ا بوعود س يل مو م   يل

التنافسية  ستجابةمتغ ة   الم

ع س يل مو لمساعدتكموظفو دائم ن  استعداد المتعامل با عن دائما ة متم س يل مو خدمات   عت

مباشرة طلباتك يلبون س يل مو ي  موظفو ورغبا ي حاجا مع يتما بما ا خدما ودة وا بالتجديد س يل مو   تتم

دمة ا تقديم سرعة س يل مو موظفو متم  يمتاز و متنوعة شكيلة س يل مو دماتتقدم ا من   ة

ن ب من لطلباتك اتستجابة سأولو يل مو اأسعار   موظفي بمنافس مقارنة ة متم س يل مو   خدمات

ة  الموثوقيةمتغ متم جية ترو عروض س يل مو   تقدم

دمة ا مقدم مع عاملك عند رتياح و بالثقة شعر

س يل جديدة لمو و مبتكرة قة   بطر

س يل مو علامة و ا فضلاسم ةلأ متم   دائما

 
  

  

  

    


