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 دور أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية علي الميزة التنافسية لشركات الهاتف المحمول بجمهورية مصر العربية

 *  مني شعبان جامع عبدالحفيظ

 جامعة عين شمس  -ه باحثة دكتورا

 

 ص الملخ 

واضح بشكل  المعاصرة  الاقتصاديات  شهدتها  التي  التكنولوجية  التطوارت  عامة،    تنعكس  بصورة  الاقتصادية  القطاعات  أداء  على  وعلى 

إالإتصالات  قطاع   التطوارت  هذه  أدت  إذ  خاصة،  في  بصورة  وابتكارية  إبداعية  ثورة  الإتصالاتلى حدوث  ال  عالم  تقدمها    شركات التي 

لمعرفة التي تقودها إلى الإبداع والابتكار لتحسين الخدمات بهدف الوصول ل  شركات المحمول تتنافسالعاملة في هذا القطاع، لذا أصبحت  

وقد توصلت الدراسة  .  في وقتنا الحالي  تميز تلك الشركاتنحو الخدمات الإلكترونية التي  مما أدي إلي إتجاه تلك الشركات    المقدمة لعملائها

%(، 81.41)%(،  82.19تجاه )إقوة  ب   إيجابيه( قد جاءت  سهولة الاستخدام)   (،الاعتمادية(، )السرية)  جودة الخدمة الالكترونيةأبعاد  إلي أن  

  قد جاءت   (القيمة للشركات)  (،التكلفة للشركات(، )التميز للشركات)  الميزة التنافسيةأبعاد  , كما توصلت إلي أن  على التوالي  %(78.64)

 %(، على التوالي.75.23)%(، 79.41)%(، 80.20تجاه )إقوة ب أيضاً  إيجابيه

 الميزة التنافسية، الجودة، الخدمة، جودة الخدمة، الخدمات الإلكترونية، جودة الخدمات الإلكترونية الكلمات المفتاحية:

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. 

  

 مقدمة  

الدولية  إن   الأعمال  بيئة  تشهدها  التي  المتسارعة  التطورات 

ً   ثركالأ  دانالجودة المي   حتضأ أهداف المنظمات    قفي تحقي   حسما

الحصة    ادةي أن ز  ماكعلى حد سواء،    أو الخدمية  يةجتان سواء الإ

التنافسية   الميزة  وتحقيق  المنظمات  لهذه  أن   مكنلاي السوقية 

تقد  لاإ  تحققي  خلال  والخدمات   مي من    ودة جبمستوى    المنتجات 

الذي    مع  نسجمي  الأمر  ورغباتهم،  العملاء  يوضح متطلبات 

المنظمات لجودة منتجاتها وخدماتها    تتبناه  ذيال  دي المتزا  هتمامالا

مستمرة فرصًا   خلق المتسارع ونموه الإنترنت نإو  .بصورة 

الاقتصاد، في جديدة  أشكالا خلقت المعلومات فتكنولوجيا عالم 

 :منها التنافسية للميزة جديدة

  ة ي فرا جغ  مناطق  في  العملاء  من  ري كب   عدد  إلى  الوصول •

 .الإنترنت عبرالخدمات   حول معلومات ري توفو مختلفة

  إرضاء و  الزبائن  مع  العلاقة   على   للحفاظ   كأداة  الإنترنت  استخدام

الوقت  و  لاحتياجاتهم  والملائمة  السعر  ثي ح  من  العملاء توفير 

العميل.   علي  الشكل  والمجهود  من  قطاع    التاليويتضح  تحرير 

المنافسة في مجال الاتصالات،  باب  المصري وفتح  الاتصالات 

في   المحمول  اتصالات  لخدمات  المقدمة  الشركات  عدد  بلغ  فقد 

تصالات هي  ثلاث شركات، حيث كانت الهيئة القومية للامصر  

من   الخدمة  أأول  طرحت  ثم  المحمول،  الهاتف  خدمة  دخل 

عام   المحمول  1998للخصخصة  لخدمات  المصرية  للشركة  م، 

فون والمعروفة  )أورنج( حالياً  موبينيل ثم جاءت شركة مصر   ،

شركة  أب   الأن ذلك  بعد  ثم  فودافون،  للاتصالات  مصر  سم 

عام  ا مصر  في وانطلاقً   2007تصالات  المستمر  التزايد  من  ا 

  193مليون و    42أعداد مستخدمي المحمول تبلغ فودافون نحو  

  ألف مشترك  71مليون و  32بحوالي    أورنج، تليها  ألف مشترك

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
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و    20تصالات  اثم   الربع   380مليون  في  وهذا  مشترك  ألف 

عام  الثا من  بنسبة    94,59بعدد    2018لث  و  مشترك  مليون 

 المواقع على الإلكترونية الخدمات جودة تطبيقلذلك فإن  و،  93%

الهام وهو قطاع شركات  الإلكترونية للمؤسسات   في هذا القطاع 

مما  المحمول   بالتميز  عليها  يعود  مضافة  قيمة  تبني  أن  يمكنها 

 . التنافسية بين المؤسسات يرفع من قيمتها

•  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عدد المشتركين بالهاتف المحمول في مصر ومعدل إنتشارة  (: 1لشكل ) ا

 الخلفية النظرية ومراجعة الدراسات السابقة:  .1

 مصطلحات الدراسة( 1جدول )  1.2

 

 الجودة 

حاجات  تلبية  إلي  تؤدي  والتي  الخدمة  أو  المنتج  بها  يتميز  التي  والخصائص  الصفات  من  مجموعة  بأنها  تعرف 

 .إلي إرضاء العملاء وإسعادهمالمستهلكين والعملاء سواء من حيث التصميم أو القدرة علي الأداء في سبيل الوصول 

 . تملكة عنها مادية ولاينتج غير وتكون اخر لطرف تقديمها طرف اي يستطيع  فعل او أداء بانها الخدمة تعرف الخدمة 

 

 

 جودة الخدمة 

بأنها مدي أو درجة توافق الخدمة مع توقعات العميل، فهي أشبه ما تكون بالمقارنة بين الأداء والتوقعات، ويتبين   عرفت

 من هذين التعريفين أن جودة الخدمة يمكن قياسها من خلال معرفة كل من توقعات العميل وإدراكاته حول جودة الخدمة. 

 

الخدمة  

 الإلكترونية 

الخدمات الأخري بما في ذلك الخدمات التقليدية مع فارق أساسي هو أنها خدمة علي الشبكة، وهذا هي خدمة شأنها شأن  

تصالات وبرمجيات التطبيق والتشبيك والسرعة الفائقة الفارق يجب أن يفهم في ضوء مزايا الإنترنت سواء في عولمة الا

 قدم في إطارها الخدمة الإلكترونية. أو الوسائط المتعددة )السمعية والبصرية والصلات الشبكية( التي ت

جودة الخدمات  

 الإلكترونية 

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

الخد عمل  خلاصة  الخصائص  وهذه  مناسب،  وقت  وخلال  ووضوح  بسهولة  المعلومات  بتوفير  مات أحتياجاتهم 

 الإلكترونية بمستوي مرتفع ضمن إطار أبعاد الدراسة.

السوق  الميزة التنافسية  في  الآخرين  المنافسين  من  وفاعلية  كفاءة  اكثر  وخدمات  بمنتجات  العميل  أو  المستهلك  تزويد  على  القدرة  هي 

 . المحلية والدولية

 ة الإلكترونية: لخدما  2.2

اليوم تحولًا في عالم   الأعمال، ما أدي إلي بروز عصر  يحصل 

الخدمة الإلكترونية، إذ إن العديد من الشركات تعتمد علي شبكة 

الخدمات   أعمالها وتقديم خدماتها، وأصبحت  إدارة  الإنترنت في 

مع عملائها العلاقات  إتمام  وسائل  من  وسيلة  ومن   .الإلكترونية 

الخدمة  الملاحظ أن معظم التطورات ذات الدلالة في إنتاج وتقديم  

ترتبط بثورة تكنولوجيا الإتصالات والحاسبات الألية وخاصة في  

الحديثة   التقنيات  ساعدت  كما  للخدمة،  الداعمة  المظاهر  تحسين 

علي تجنب ضرورة التواجد المادي أو القرب المادي من عملية  

الخدمة هي    (Taherdoost, et al, 2014)وعرفها  ،  إنتاج 

لاء عبر الوسائط الإلكترونية التي الخدمات التي يتم إنجازها للعم

 . تعتمد علي تكنولوجيا المعلومات والإتصالات

 الإلكترونية:  الخدمات  نحو التحول تداعيات 3.2

تنامي الدعوات الرسمية   هناك التي أدت إلى  العديد من العوامل 

الإداري ومن هذه   الفكر  في  التحول  تطبيق هذا  إلى  والأكاديمية 

 العوامل: 

المعلومات    • مجال  في  المتسارع  التكنولوجي  التطور 

 والاتصالات واتساع دائرة الاستثمار فيهما.

من   • الشعوب  بين  والانفتاح  العولمة  مفاهيم  خلال  انتشار 

الشعوب   ثقافات  على  الاطلاع  سهل  الذي  الإنترنت 

 . وتطورها

يتعلق   • فيما  الخاص  القطاع  سياسات  نحو  التوجه  تداعيات 

   في التركيز على العملاء وتحسين الجودة وتخفيض تكاليف 

 وتفعيل دور المنافسة في تقديم الخدمة للجمهور .  ،الإنتاج

المجتمع   • في  التكنولوجية  التطورات  الدولي  مواكبة 

 ،التكيف مع التغيرات الجديدة في البيئة المحيطة  وضرورة

عصر  مواكبة  عن  والتخلف  العزلة  لاحتمالات  تجنباً 

 . المعرفة والتكنولوجيا

 فوائد الخدمات الإلكترونية:  4.2

  الخدمات   لإنجاز  العملاء  أمام  متعددة  خيارات  إيجاد •

 .بهم الخاصة 
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  وطوال   ساعة  24  مدار  علي  للخدمات  الوصول  إمكانية •

 .الأسبوع أيام

  موحدة   نافذة  طريق  عن  تقديمها  يمكن  التي  الخدمات  عددت  •

 . للخدمة للوصول

 العمليات  كفاءة  رفع  إلي  يؤديمما    العمل  إجراءات  تبسيط •

 . الإجراءات وتوحيد

 . الخدمية بالمؤسسات الخاصة والفعالية الكفاءة حسينت  •

 جودة الخدمة الإلكترونية:  5.2

في  أتجهت   التقليدية  الأساليب  من  التحول  إلي  اليوم  المؤسسات 

تقديم الخدمات لعملائها إلي الأساليب الإلكترونية، حيث أصبحت  

تميز   عنصر  للعملاء  إلكتروني  بشكل  الخدمة  تقديم  فكرة 

   .للمؤسسات والهيئات والدول

أن جودة الخدمة الإلكترونية هي    (Kim & Kim,2010)يري  

الإ علي  العوامل  الأعمال  أهم  نشاط  لنجاح  بالنسبة  طلاق 

الميزة  تعظيم  قادرة علي  الإلكترونية  الخدمة  الإلكتروني وجودة 

للتجارة الإلكترونية. وأن توفير جودة خدمية   التنافسية أون لاين 

عالية يزيد من ربحية المنظمة بكاملها وكلما قام أصحاب المواقع  

لك أكثر ارتياحًا الإلكترونية بتحسين خدماتهم كلما أصبح المسته

 .عند إتمام الشراء علي الإنترنت

 : فوائد التركيز علي جودة الخدمات الإلكترونية  6.2

مدار   • علي  مرضية  بصورة  للعملاء  الخدمات   24تقديم 

الأسبوع أيام  وطوال  الجودة  و  ساعة  مبدأ  علي  التأكيد 

الشاملة بمفهومها الحديث من خلال تلبية إحتياجات العملاء 

الوقت   في  في  الخدمة  إلي  محتاجاً  العميل  فيه  يكون  الذي 

 أسرع وقت ممكن، وبمستوي دقة عالي.

يدفع   • مما  حديثة  إلكترونية  وممارسات  فلسفات  تطبيق 

المرونة   وتوفير  أقل،  وتكلفة  أكبر  بفعالية  للعمل  الشركات 

الإلكتروني التعامل  خلال  من  كفاءة  و  للموظفين  رفع 

التع نتيجة  العملاء  وجذب  مع  الأعمال،  الميسر  امل 

تقديم  علي  التركيز  خلال  من  العوائد  وزيادة  الخدمات، 

 .  خدمات إلكترونية مريحة للعملاء

 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية: 7.2

)  :(Reliability)الاعتمادية   •  & Gerrardوعرفها 

Barton, 2005  معلومات توفير  علي  القدرة  تعني  بأنها   )

الخدمة   وأداء  بشكل  دقيقة  الموقع  بإتاحة  وتقاس  المرجوة 

 ,Swaid & Wigandوقد أشار )  دائم والعمل الصحيح.

القيام  2007 علي  الشركة  قدرة  علي  يدل  تحقيقها  أن  إلي   )

بعض   المقدمة  المعلومات  نوعية  تلبي  وأن  به،  تعد  بما 

 المعايير مثل الدقة والتوقيت والأهمية والقابلية للفهم. 

o   بها المحمولة  إجرائيا  ويقصد  الاتصالات  شركات  تقديم   :

التي تلائم العملاء وأن تكون خالية من الأخطاء،   الخدمات 

 والرد علي استفسارات العملاء بوقت قصير.

• ( الاستخدام  عرفها    (:Ease of useسهولة 

(Fassnacht, et al, 2006)    بأنها تعني إمكانية الاستخدام

وتتضمن   العملاء  قبل  من  سهل  البحث بشكل  عمليات 

للمنظمة   الإلكتروني  الموقع  استخدام  سهولة  )مثل  والمسح 

   والحصول علي المعلومات من خلاله(.

o : إجرائيا بها  الإلكترونية    يقصد  الخدمات  استخدام  هو 

سهل   بشكل  المحمول  الاتصالات  شركات  من  المقدمة 

 وسهولة التنقل والتحول من خدمة لأخري. 

) : (security)السرية   • أيضاً    Li, et al, 2009)وعرفها 

النظام   أنها هي مستوي الأمن علي معلومات العملاء، وأن 

ديل أو  محمي ضد أي دخول غير مصرح به قد يؤدي إلي تب 

 . تدمير المعلومات والبرمجيات أو سرقة مواد النظام

o : توافر نظام حماية يزيد من ثقة عملاء   ويقصد بها إجرائيا

شركات الاتصالات المحمولة بالإضافة إلي اهتمام الشركة  

 بالحفاظ علي سرية معلومات عملائها.

 الميزات التنافسية للمواقع الإلكترونية:  8.2

المنظمات  ب  في  واستخداماتها  للتقنية  الهائل  التطور  إلي  النظر 

تلك  أساسياً من طبيعة  المواقع الإلكترونية تشكل جزءاً  أصبحت 

مفهوم  تطبيق  فإن  هنا  ومن  الخاصة،  أو  منها  العامة  المنظمات 

ورفع   للمنظمات،  الإلكترونية  المواقع  تطور  في  يسهم  الجودة 

بالموق العناية  خلال  من  والواجبات  كفاءتها  المهمات  وتحديد  ع، 

لتقييمه  معايير  وتحديد  الموقع، والإشراف عليه،  اللازمة لإدارة 

تنفيذها   وسهولة  لضبطها  العمليات  كافة  وتوثيق  وتطويره، 

 لا الإنترنت تكنولوجيا أن  ((Javadi, 2011كما ذكر  ومتابعتها.  

استخدام  من للشركات جديدة قيمة تقدم حسن  لكن  نفسها  تلقاء 

 شبكة الإنترنت هو الأساس لخلق قيمة مضافة للشركات.  

 الميزة التنافسية:  9.2

أداء  عليها  يرتكز  التي  الأساسية  القاعدة  التنافسية  الميزة  تمثل 

تنافسياً  سبقاً  الأعمال  منظمات  تمتلك  أن  النادر  ومن  المنظمات 

جميع   وفي  الأصعدة  كافة  بالمنافسين علي  قياساً  المجالات، 

والقدرات   جانب  من  المنظمة  موارد  لمحدودية  نظراً  الأخرين 

المميزة والجدارات التي تمتلكها المنظمة من جانب أخر، ولذلك  

الأعمال منظمات  لنجاح  مفتاحاً  تعد  التنافسية   عرفها و،  فالميزة 

(David, 2009)  عمليات   تطبيق على المنظمة قدرة أنها على 

 . المنظمات لدى مطبقة غير اجإنت 

 : أنواع الميزة التنافسية   210.

الأقل • التكلفة  وميزة  منتجات    هي:  خدمات  تقديم  ذات  أو 

 أقل.  جودة مماثلة أو أفضل من منتجات المنافسين وبسعر

المنتجات)الجودة(:ميزة   • تقديم    تميز  من  تتمكن  أن  هو 

رضا  تلقي  نوعها  من  وفريدة  متميزة  خدمات  أو  منتجات 

 )جودة عالية، خدمات ما بعد البيع..(  المستهلك

: وهي تحقيق ميزة تنافسية علي أساس  ميزة اختصار الوقت  •

 تخفيض عنصر الزمن لصالح العميل. 

 التنافسية:  الميزة أهمية  211.
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  قوي   موقع  لاحتلال  المنظمة توجه  نحو  إيجابيا   مؤشراً   تمثل •

  من   أكبر  سوقية  حصة  حصولها على   خلال  من  السوق  في

 .منافسيها

  السوق   تحديات   لمواجهة  الأساسي  السلاح  بمثابة  تعد •

 . المناظرة والمنظمة

ً   معياراً   تعتبر •   المنظمات   لأن  الناجحة  المنظمات  لتحديد  مهما

بإيجاد  الناجحة  تقليدها  ويصعب  متفردة  جديدة  نماذج  تتميز 

 ومحاكاتها.

 التنافسية:   الميزة أبعاد  2.12

  من   العميل   طلبات  تحقيق  إلى   المنظمات  تسعى   :الجودة  •

  المنتج،   من  العميل  توقعات  تحقق  منتجات  تقديمها  خلال

 .التنافسية  الميزة عناصر أهم من الجودة وتعد

  السلع   تكلفة   تقليل  على  المنظمة   قدرة   تعني  :التكلفة •

  المنظمات   مع  مقارنة  لعملائها  تقدمها  التي  والخدمات 

 .أكبر عوائد تحقيق إلى النهاية في يؤدي وبما المنافسة

 أو   منتجات  على  أريط  تقدم  كل  إلى  الإبداع  يشير  :الإبداع •

 .اتيجياتهارواست  الإدارية وأساليبها وهيكلها المنظمة خدمات

  التنافسية   الميزة  المرونة  أصبحت   :والتسليم لمرونةا •

  وفقا   الإنتاج  أصبح  أن  بعد  الحاضر  الوقت   في   الحاسمة 

  الفريدة   الحاجات  مع  ؤمالتلا  خلال  من  ويتم  ،العميل  لطلب

  المرونة   يتطلب  مما  ،للمنتج   المتغيرة  والتصاميم  للعميل

 . التصميم في اتروالتغي   العميل لحاجات للاستجابة

 العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية والميزة التنافسية:   2.13

  الشركات للتغيرات الاقتصادية العالمية، أصبح لزاما على  نتيجة  

أداءها   تواكب تطوير  أجل  من  التكنولوجي  والتسارع  التقدم 

قدرتها على  في  والمحافظة  التنافس  واكتساب    الأسواق  على 

التنافسية المعلومات  و،  الميزات  لتكنولوجيا  الجديدة  التقنيات  إن 

ت  بفرص وقدرات جديدة  تزود الأعمال  الوصول  باتت  مكنها من 

إلي العملاء وتقديم خدمات شخصية ملائمة لهم وبمستويات من  

إدراكاته مع  تتناسب  التي  أحياناً،   مالجودة  توقعاتهم  تفوق  وقد 

بين مستوي  و ثمة علاقة معنوية  أن  العلمية  الدراسات  أوضحت 

المنظمة   ربحية  من  وكل  المقدمة  الإلكترونية  الخدمة  جودة 

الإلكترونية  وحصتها   الخدمة  جودة  مستوي  فزيادة  السوقية، 

لمنظمات  بالنسبة  التنافسية  الميزة  عناصر  أهم  من  يعد  المقدمة 

الخدمات التركيز    تقديم  إلي  ذلك  أدي  وقد  الحالي،  العصر  في 

التي   والخصائص  الإلكترونية  الخدمة  طبيعة  عن  البحث  علي 

 .تميز عملية تقديم تلك الخدمة

 : سابقة الدراسات ال  14.2

 المتعلقة بجودة الخدمة الإلكترونيةدراسات 

إلي الدراسة  علي: هدفت  الطيران   التعرف  حجز  خدمة  بينها  ومن  الإنترنت،  عبر  المقدمة  للخدمات  المدركة  الجودة  أبعاد 

إلكترونياً   الطيران  تذاكر  حجز  لخدمة  المدركة  الجودة  أبعاد  بين  العلاقة  طبيعة  تحديد  الإلكترونية،  المواقع  عبر  إلكترونياً 

لأبعاد الخاصة بكل من كفاءة الموقع الإلكتروني، الأمن أن اتوصلت الدراسة إلي:ورضاء العميل وولائه للموقع الإلكتروني، 

عبر  إلكترونيًا  الطيران  تذاكر  خدمة حجز  عن  العميل  علي رضاء  جوهرياً  تؤثر  العملاء  بمتطلبات  الوفاء  والخصوصية، 

رضاء العميل،    الموقع الإلكتروني، كما أن بعدي كفاءة الموقع الإلكتروني، الأمن والخصوصية من أكثر الأبعاد تأثيرًا علي 

 من التباين في رضاء العميل.  %60حيث يفسران معاً حوالي 

دراسة )عبد  

الحميد، 

2014) : 

إلي الدراسة  فى   :هدفت  المصرية  الجامعات  قبل  من  المقدمة  الإلكترونية  الخدمة  جودة  على  المؤثرة  الأبعاد  على  التعرف 

 توصلت الدراسة إلي: ،  تحقق رضا طلاب الجامعات وآثرها فى التوصية الشخصية كنمط سلوكى معبر عن تحقق الرضا 

طلاب بالجامعات الحكومية وهو ما انعكس على الى قصور واضح فى تبنى مفهوم الجودة فى تقديم الخدمات الإلكترونية لل

انخفاض درجة الرضا لديهم بشكل واضح، فى حين جاءت الجامعات الخاصة على درجة عالية من الاهتمام فى تبنى مفهوم 

الجودة فى تقديم الخدمات الإلكترونية للطلاب وهو ما انعكس على ارتفاع درجة الرضا لديهم بشكل واضح مما يشير الى 

 الجامعات الحكومية لمراجعة سياستها فى تقديم وتقييم جودة الخدمة المقدمة للطلاب.  حاجة

دراسة )ناجى،  

2015 :) 

 

وجود   وتوصلت الدراسةمعرفة " جودة الخدمات المصرفية الالكترونية واثرها  علي رضا العملاء.      هدفت الدراسة إلي

المصرفية الخدمة  جودة  بين  طردية)موجبة(  ارتباط  بين    علاقة  )موجبة(  طردية  علاقة  توجد  العملاء،  ورضا  الالكترونية 

 سهولة استخدام الخدمة و رضا العملاء ، توجد علاقة ارتباطية طردية )موجبة( بين توفير الوقت ورضا العملاء. 

دراسة )صباح  

,2018 :) 

 

 الدراسات المتعلقة بالميزة التنافسية: 

إلى التعرف على مستوى استخدام التسويق الإلكتروني وأثره في تحقيق ميزة تنافسية في شركات الدواء    هدفت هذه الدراسة:

أن وجود توجه من قبل شركات صناعة الدواء الأردنية نحو استخدام الإنترنت في التسويق    توصلت الدراسة إلي:الأردنية،  

أرائهم، فضلا عن   المشترين ومعرفة  متطلبات  متابعة  أجل  تحقيق  من  من  مكنتها  والتي  الدواء  لشركات  التنافسية  القدرات 

 .الميزة التنافسية في اتجاه تنمية حصتها السوقية وبالتالي تقديم منتجات بأسعار منافسة وخدمات بسرعة فائقة

دراسة )سلاش،  

آخرون  

2011 :) 

 

)أورانج  الاتصالات الأردنية مجموعة في يةالتنافس  الميزة تحقيق في الإبداعي التوجه أثر على : التعرفهدفت الدراسة إلي

 تحقيق في الإبداعي للتوجه (α≤ 0.05) مستوى الدلالة عند إحصائية دلالة ذو أثر وجودتوصلت الدراسة إلي:  الأردن(،    -

 الميزة تحقيق في الإبداعي التوجه أبعاد من تأثيرًا الأكثر البعد هو  التمكين الاردنية،  الاتصالات  مجموعة في التنافسية الميزة

 .تأثيرًا الأقل البعد السلطة كانت تفويض بينما التنافسية، 

دراسة )عجعج،  

2015 :) 

 

 

دراسة )خوني  وسيلة أهم  الإبداعأن    توصلت الدراسة إلي:التنافسية،   الميزة و التكنولوجي  الإبداع بين العلاقة  دراسة  :هدفت الدراسة إلي
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تتعدد الظروف ظل  في  الاقتصادية للمؤسسة بالنسبة  والبقاء للنمو  الإبداع وأهمها التنافسية الميزة مصادر المتغيرة، 

التنافسية، وأن  شديدة بيئة في والاستمرار النجاح أجل من وتنميتها تنافسية ميزة اكتساب إلى بحاجة التكنولوجي، المؤسسة

  والتفوق منافسيها على للتميز التركيز إستراتيجية  أو التمييز إستراتيجية أو الأقل التكلفة إستراتيجية تطبيق إلى  الشركة تتجه

 .عليهم

وفرحاتي، 

2016 :) 

 

 الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة الإلكترونية وأثرها علي الميزة التنافسية 

: قياس القـــدرة التنافســية للمصــارف الأردنية ودورهــا فـــي تبنــي ميــزة تنافســية مـــن خلال التركيز  هدفت الدراسة إلي

به مـــن  باعتبارهـا حقـلًا مـن حقـول المعرفـة التسويقية الحديثة نظـرًا لمــا تتصـــف  المرافقـة  على الخـدمات الإلكترونية 

ومح مضـــمونها  فـــي  عالية  إلي:تواهــا,  نمطية  الدراسة  المواقـع    توصــلت  علـى  تعتمد  الاردنية  المصارف  غالبية  أن 

إلى تعريــف العمــلاء  الإلكترونية الخاصة بها علـى شـبكة الإنترنت للتعرف ببعضها والتعامـل مــع بقية الفــروع إضافة 

 بخــدماتها التقليدية والإلكترونية المتواضــعة،. 

دراسة )عبد  

العزيز،  

2010) : 

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

أن جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة يمكن أن يكون لها أثر كبير في توصلت الدراسة إلي:  تكنولوجيا المعلومات الإيرانية،  

الميزة   على  خلال الحفاظ  من  وجد  وقد  أخرى.  فرعية  أبعاد  جانب  إلى  الإيرانية  المعلومات  تكنولوجيا  لشركات  التنافسية 

الدراسة أن أمن المعلومات اعتبر من أهم العوامل. ووجد أن جميع الفئات الثلاث المدراء والموظفون والعملاء كانت نتائجهم  

 لكترونية على الميزة التنافسية. متشابهة ومتوافقة إلى حد كبير في أثر جودة الخدمات الإ 

دراسة  

Javadi, 

2011) :) 

إلي الدراسة  التــي  هدفت  والعلاقة  التنافســـية  الميزة  فـــي  وأثرها  الإلكترونية  المصــرفية  الخـــدمات  جــودة  معرفـــة   :

الاعتما )الاستجابة،  الآتي:  فــي  متمثلــة  المصــرفية  الخدمــة  جــودة  مقاييس  بين  الميزة  تــربط  ومقاييس  الملموسية(  دية، 

العملاء( السوقية، ولاء  )الحصة  إلي:التنافسية  الدراسة  تـــؤثر   ، توصــلت  المصـــرفية الإلكترونية  الخـــدمات  أن جـــودة 

)الاستجاب وهى  الجودة  تقيس  التي  المتغيرات  بين  إيجابية  طردية  علاقة  هنـــاك  وأن  التنافســـية  الميزة  فـــي  ة،  إيجابياً 

 الاعتمادية، الملموسـية( والمتغيرات التي تقيس الميزة التنافسية )الحصة السوقية، ولاء العملاء(.

دراسة )تيراب، 

2015 :) 

 

 الفجوة البحثية : 

الخدمة   .1 جودة  في  تبحث  محلية  دراسة  أي  الباحثة  تجد  لم 

الإلكترونية في قطاع شركات المحمول من قبل، وذلك في  

الباحثة، وهذا يدل علي أن الموضوع بحاجة إلي  حدود علم  

المحمول(   )شركات  الإتصالات  قطاع  أن  حيث  دراسة 

الحالية   الدراسة  أهمية  تكمن  هنا  ومن  ومميز  كبير  قطاع 

 علي المستوي المحلي. 

أما بالنسبة للدراسات العربية والأجنبية فلم تجد الباحثة أي   .2

ع الإلكترونية  الخدمة  جودة  أثر  تبحث  الميزة  دراسة  لي 

أغلب   أن  بل  المحمول(،  )شركات  القطاع  لهذا  التنافسية 

مجالات   في  وشركات  البنوك  قطاع  علي  كانت  الدراسات 

جودة   ربطت  الدراسات  أغلبية  أن  كما  مختلفة،  أخري 

الولاء،   الرضاء،  مثل  أخري  بعوامل  الإلكترونية  الخدمة 

 سمعة المنظمة وهذا يضيف أهمية للدراسة. 

 

 سة: أهمية الدرا .2

كأساس  ي توف • للإدارة  معلومات  تقديم   لإتخاذر  بشأن  قرارات 

ذات جودة عالية تجعل الشركات في قطاع  إلكترونية  خدمات  

المصري قادرة علي الاستمرار في المنافسة في    الاتصالات

   .ظل التغيرات الاقتصادية والتكنولوجية التي تجتاح العالم

التنافسية  أث معرفة   • الميزة  الإلكترونية علي  الخدمات  ر جودة 

نمو   في  الدراسات  هذه  لأن  المحمول  لشركات  المكتسبة 

 مستمر كلما نمت التطورات التكنولوجية. 

 الدراسة: أهداف   .3

وأسس   • لمعالم  من  الوصول  الإلكترونية  كلاً  الخدمة  جودة 

 . الميزة التنافسية بشركات المحمولو

وأبعادها المختلفة  أثر جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة  قياس   •

   .علي الميزة التنافسية لشركات المحمول

الدراسة .4 دلالة  :  الرئيسي   فروض  ذو  معنوي  تأثير  يوجد 

علي  الخدمة  جودةل  إحصائية  التنافسية   الميزة  الالكترونية 

 للشركات 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد   الفرض الأول:

علي تحقيق الميزة التنافسية للشركات وينقسم هذا  الاعتمادية

 الفرض لثلاثة فروض فرعية وهي كالتالي:

علي  .1 الاعتمادية  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  يوجد 

 بعد التميز للشركات. 

علي  .2 الاعتمادية  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  يوجد 

 بعد التكلفة للشركات. 

علي  .3 الاعتمادية  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  يوجد 

 بعد القيمة للشركات. 

الثاني ذ  :الفرض  معنوي  تأثير  لبعد  يوجد  إحصائية  دلالة  و 

السرية علي تحقيق الميزة التنافسية للشركات.وينقسم هذا الفرض  

 لثلاثة فروض فرعية وهي كالتالي:

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرية علي بعد   .1

 التميز للشركات

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرية علي بعد   .2

 التكلفة للشركات 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السرية علي بعد   .3

 القيمة للشركات. 
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الثالث: لبعد    الفرض  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  يوجد 

وينقسم   للشركات  التنافسية  الميزة  تحقيق  علي  الاستخدام  سهولة 

 هذا الفرض لثلاثة فروض فرعية وهي كالتالي:

لبعد سهولة الاستخدام  يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية   .1

 علي بعد التميز للشركات

  يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد سهولة الاستخدام  .2

 علي بعد التكلفة للشركات 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد سهولة الاستخدام   .3

 علي بعد القيمة للشركات. 

 متغــيرات الدراسـة:  .5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة متغيرات الدراس( 2شكل رقم )

 

الدراسة: .6 علي    منهج  الدراسة  هذه  الوصفي    المنهجتعتمد 

للوصول إلي أهدافه من خلال جمع وتوصيف وتحليل  التحليلي  

الخدمةأثر   لشركات    لكترونيةالإ  جودة  التنافسية  الميزة  علي 

للمشكلة    ،المحمول ومتكامل  دقيق  علمي  بوصف  يقوم  كما 

الوصفي    وباعتبار ونتائجها. المنهج  أسلوب  هو    التحليليأن 

 . ا في الدراسات الإنسانيةالأسلوب الأكثر استخدامً 

البيانات  .7 جمع  قائمة   :أساليب  إعداد  علي  الباحثة  تعتمد 

عينة  مفردات  من  الأولية  البيانات  لجمع  وذلك  الأستقصاء 

الشركات   بفروع  الثلاثة  الدراسة  العملاء المحمول  علي 

فقط الكبري  المصريين  القاهرة  محافظة  تعتمد  داخل  حيث   ،

علي   الااالباحثة  قوائم  البيانات ستخدام  لجمع  كطريقة  ستقصاء 

عل لتوزع  المقابلة  الأولية  طريق  عن  البحث  مفردات  ي 

 الشخصية. 

الدراسة:   .8 العينةمجتمع  الاعتماد :  حجم  تم  المعادلة  خلال  من 

لسحب   الشامل  الحصر  أسلوب  من  بدلًا  المعاينة  أسلوب  علي 

للعينة هو   المناسب  تبين أن الحجم  عينة طبقية عشوائية، حيث 

ويبلغ  384) العملاء  مجتمع  لأن  وذلك  مفردة،   )

الأعداد  94,59عددهم) لجدول  واستناداً  عميل  مليون   )

العينة عندما يكون مجتمع البحث أكثر من   العشوائية لمفردات 

كبر 500000) إلي  نظرًا  القاهرة  محافظة  من  مفردة   )

وضخامة مجتمع الدراسة، وتباعد مفرداته جغرافياً وذلك طبقا  

  : للقانون التالي

 ق(  -1ق )

 = ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ن

 2ق(           د -1ق)

 ــ  ــــــــــــــــــ + ــــــــــــــ

 2)د.م(            1ن

 الدراسة. حجم عينة  -ن: ن: إحيث 

نسبة تتراوح بين الصفر والواحد الصحيح من حجم المجتمع   -ق:

 الكلى.

(، مستوى الثقة في  1.96المعيارية وهى تساوى )الدرجة    -د.م :

 %(.  95النتائج هو)

 . %( 5 -% أو   5)+   بهنسبة الخطأ المسموح  -د :

إجراءات التحليل الإحصائي  ب الباحثة    قامت:  الدراسة الميدانية .9

   .الدراسةوالأساليب التي تم استخدامها في تحقيق أهداف 

 معامــــلات الصــدق والثبــــــات:  -:أولا  

 (.  لأبعاد )جودة الخدمة الإلكترونية لشركات المحمولفيما يلي نتائج اختبارات الثبات والصلاحية   -1
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 ( لأبعاد)جودة الخدمة الإلكترونية لشركات المحمولاختبارات الثبات والصلاحية ( 1جدول رقم )

معامل الاتساق   العبارات 

 الداخلي 

معامل ثبات  

 ألفا كرونباخ 

بعد الاعتمادية  – 1  

**0.78 يتم الحصول علي الخدمات الالكترونية دون تأخير وفي وقتها المحدد     0.784 

**0.83 تتميز الخدمات الالكترونية بخلوها من الأخطاء    

**0.82 تقدم الشركة خدمات الكترونية ملائمة لجميع العملاء    

**0.60 يتم الرد علي الاستفسارات بوقت قصير   

**0.72 تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة بالدقة   

**0.57 علي تقديم الخدمة الالكترونية بشكل صحيح ومن أول مرة تحرص الشركة   

**0.67 تقوم الشركة بالاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة عن استفساراتهم    

**0.82 الشركة دائماً ما تقوم بتحسين جودة الخدمة الإلكترونية التي تقدمها  

السرية بعد  -2  

 0.865 **0.70 تتوفر السرية للمعلومات المقدمة علي الموقع الالكتروني لكل عميل  

 **0.71 اشعر بالأمان عند تعاملي مع الموقع الالكتروني الخاص بالشركة  

**0.75 تتوفر الخصوصية والسرية لكل مستخدم علي الموقع من خلال كلمة سر واسم مستخدم    

**0.81 يوجد نظام يزيد من ثقة العملاء في التعامل مع الشركة   

**0.84 يشعر العملاء باهتمام الشركة في الحفاظ علي سرية معلوماتهم    

 0.75** لا تسمح الخدمة الإلكترونية للشركة بإساءة استخدام المعلومات الشخصية للعملاء 

**0.81 لا يسمح الموقع الإلكتروني لأي شخص بالوصول لمعلوماتي الشخصية   

بعد سهولة الاستخدام  -3  

**0.81 يتم إستخدام الموقع الالكتروني بشكل سهل وسريع )تحميل الموقع(   0.795 

**0.75 تتم عملية الاتصال والدخول لموقع الشركة الإلكتروني بطريقة جيدة للغاية    

**0.86 يتمكن العملاء من استخدام الخدمات الالكترونية بسهولة وسرعة   

**0.87 يستطيع العملاء التحول من خدمة لآخري بسهولة    

**0.74 تتوفر الخدمات الالكترونية للعملاء علي نحو مستمر   

**0.88 الموقع الإلكتروني للشركة منظم بطريقة تسهل استخدامه    

**0.87 يوجد تعليمات واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع الالكتروني لشركات المحمول   

جودة الخدمة الإلكترونية  أبعاد  إجمالي   0.820 

0.05*تشير الى معنوية عند مستوى                                          0.01**تشير الى معنوية عند مستوى 

 

 السابق إلى ما يلي: تشير نتائج الجدول 

أبعاد    - إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  )جودة  صلاحية 

الإلكترونية( الداخلي  الخدمة  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

( وقد تراوحت هذه المعاملات بين  0.01بمعنوية عند مستوى )

المعاملات  0.93إلى    0.57)   قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

بين  العلاقة  يعكس  مما  الصحيح  الواحد  من  اقترابها  ومدى 

،  جودة الخدمة الإلكترونيةالأبعاد المختلفة ومدى تمثيلها لأبعاد  

 ر على درجة مصداقية هذه الأبعاد. وهذا ما ينعكس بشكل كبي 

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

بمعنوية (الاعتمادية) الداخلي  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

  0.57( وقد تراوحت هذه المعاملات بين )0.01عند مستوى )

ومدى  0.83إلى   المعاملات  قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

الأبعاد  بين  العلاقة  يعكس  مما  الصحيح  الواحد  من  اقترابها 

الفرعي   للبعد  تمثيلها  ومدى  ما (ديةالاعتما )المختلفة  وهذا   ،

 ينعكس بشكل كبير على درجة مصداقية هذه الأبعاد. 

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

، حيث جاءت معاملات الاتساق الداخلي بمعنوية عند  (السرية)

إلى     0.70( وقد تراوحت هذه المعاملات بين )0.01مستوى )

اقترابها 0.84 ومدى  المعاملات  قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

المختلفة  الأبعاد  بين  العلاقة  يعكس  مما  الصحيح  الواحد  من 

الفرعي   للبعد  تمثيلها  بشكل (السرية)ومدى  ينعكس  ما  وهذا   ،

 كبير على درجة مصداقية هذه الأبعاد.

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

الا) الداخلي  (ستخدام سهولة  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

( وقد تراوحت هذه المعاملات بين  0.01بمعنوية عند مستوى )

المعاملات  0.88إلى     0.74) قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

بين  العلاقة  يعكس  مما  الصحيح  الواحد  من  اقترابها  ومدى 
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الفرعي   للبعد  تمثيلها  ومدى  المختلفة  سهولة  )الأبعاد 

درجة مصداقية  (خدامالاست على  كبير  بشكل  ينعكس  ما  وهذا   ،

 .هذه الأبعاد

 كمتغير تابع  (للمتغيرات )الميزة التنافسية لشركات المحمول ( نتائج صلاحية واعتمادية  2جدول رقم )

معامل الاتساق   العبارات 

 الداخلي 

معامل ثبات  

 ألفا كرونباخ 

بعد التميز للشركات  – 1  

**0.87 تتميز الخدمات الإلكترونية المقدمة بالحداثة والتطور     0.782 

**0.91 تتميز الخدمات الإلكترونية بالمواكبة للظروف البيئية المحلية والدولية      

**0.80 تتميز الشركة بطريقة عرض الخدمات الإلكترونية   

**0.81 الوصول إليها تتميز الخدمات الإلكترونية بالوضوح والتسلسل وسهولة   

**0.83 يتميز الموقع الالكتروني بالاستجابة السريعة لشكاوي العملاء    

تشجع إدارة الشركة العاملون في الموقع على المبادرات للإرتقاء بالخدمات الإلكترونية بما يميز  

 الشركة عن الشركات الأخرى 

0.88**  

خدماتها الإلكترونية متميزة وذات قيمة وغير متوفرة لدى  تحرص إدارة الشركة على أن تكون 

 منافسيها. 

0.87**  

**0.88 تعاملني الشركة بشكل مميز عند أستخدامي للخدمة الألكترونية لأنني عميل دائم لديها   

بعد التكلفة للشركات  -2  

**0.88 تحصل علي الخدمات الالكترونية للشركة بسعر مناسب مقارنة مع الشركات المنافسة       0.849 

**0.76 تحصل علي خدمة إلكترونية مناسبة للسعر الذي تدفعه   

**0.89 تقدم الشركة خدمة الكترونية ذات جودة عالية رغم إنخفاض سعرها    

تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل من الشركات المنافسة لها علي الخدمة  

 الألكترونية  

0.84**  

بعد القيمة للشركات  -3  

 0.872 **0.93 الألكترونية تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند أستخدامه للخدمة 

تحرص الشركة علي تقديم النصح والمشورة فيما يتعلق بالخدمة الألكترونية لتعظيم القيمة لدي  

 العميل  

0.95** 

 ً **0.94 تحرص الشركة علي التواصل المستمر معي لمعرفة أرائي ومقترحاتي للخدمة المقدمة إلكترونيا  

**0.92 عالية   لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة  

الميزة التنافسية أبعاد إجمالي   0.850 

 0.05*تشير الى معنوية عند مستوى                                          0.01**تشير الى معنوية عند مستوى 

 

 تشير نتائج الجدول السابق إلى ما يلي: 

أبعاد    - إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  )الميزة  صلاحية 

، حيث جاءت معاملات الاتساق الداخلي بمعنوية عند  التنافسية(

( )0.01مستوى  بين  المعاملات  هذه  تراوحت  وقد  إلى   0.76( 

(، الأمر الذى يعكس قوة قيم المعاملات ومدى اقترابها من 0.94

الأ بين  العلاقة  يعكس  مما  الصحيح  ومدى الواحد  المختلفة  بعاد 

، وهذا ما ينعكس بشكل كبير على الميزة التنافسيةتمثيلها لأبعاد  

 درجة مصداقية هذه الأبعاد.

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

للشركات ) الداخلي  (التميز  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

( المعاملا0.01بمعنوية عند مستوى  بين ( وقد تراوحت هذه  ت 

المعاملات  0.91إلى     0.83) قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

ومدى اقترابها من الواحد الصحيح مما يعكس العلاقة بين الأبعاد  

، وهذا ما  (التميز للشركات)المختلفة ومدى تمثيلها للبعد الفرعي  

 ينعكس بشكل كبير على درجة مصداقية هذه الأبعاد. 

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

للشركات) الداخلي  (التكلفة  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

( بين 0.01بمعنوية عند مستوى  المعاملات  ( وقد تراوحت هذه 

المعاملات  0.89إلى     0.76) قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)

بين الأبعاد    ومدى اقترابها من الواحد الصحيح مما يعكس العلاقة

، وهذا ما  (التكلفة للشركات)المختلفة ومدى تمثيلها للبعد الفرعي  

 ينعكس بشكل كبير على درجة مصداقية هذه الأبعاد. 

الفرعي    - البعد  إجمالي  مستوى  على  البنود  جميع  صلاحية 

للشركات ) الداخلي  (القيمة  الاتساق  معاملات  جاءت  حيث   ،

( بين ( وقد  0.01بمعنوية عند مستوى  المعاملات  تراوحت هذه 

المعاملات  0.94إلى     0.92) قيم  قوة  يعكس  الذى  الأمر   ،)
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ومدى اقترابها من الواحد الصحيح مما يعكس العلاقة بين الأبعاد  

، وهذا ما  (القيمة للشركات )المختلفة ومدى تمثيلها للبعد الفرعي  

 ينعكس بشكل كبير على درجة مصداقية هذه الأبعاد. 

 المحاور البحثية    -:ا  ثاني

 : كما يلي  أبعاد 3والتى تشتمل على    )كمتغيرات مستقلة( جودة الخدمة الالكترونية أبعاد  -أولا:

 الاعتمادية بعد  -1

  " الاعتمادية"بعد ل  )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه(المقاييس الوصفية   (3)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 84.40 1.10 4.22 يتم الحصول علي الخدمات الالكترونية دون تأخير وفي وقتها المحدد    1

 76.60 1.11 3.83 تتميز الخدمات الالكترونية بخلوها من الأخطاء   2

 77.60 1.12 3.88 تقدم الشركة خدمات الكترونية ملائمة لجميع العملاء   3

 85.40 0.89 4.27 يتم الرد علي الاستفسارات بوقت قصير  4

 85.80 0.98 4.29 تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة بالدقة  5

 84.20 0.92 4.21 علي تقديم الخدمة الالكترونية بشكل صحيح ومن أول مرة تحرص الشركة  6

 85.40 0.98 4.27 تقوم الشركة بالاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة عن استفساراتهم   7

 72.00 1.13 3.60 الشركة دائماً ما تقوم بتحسين جودة الخدمة الإلكترونية التي تقدمها 8

 81.41 1.13 4.07 العــــــــــــام المتوسط 

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

-  " لبعد  العام  المتوسط  بلغالاعتمادية أن  وقوة  4.07)  "   ،)

( العينة  81.41الاتجاه  مفردات  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   ،)%

 عبارة  ايجابيةالأكثر    العباراتوتعد    ،إيجابيه  الاعتمادية  بعدنحو  

الخدمات  ) بالدقةتتميز  المقدمة  )الالكترونية  علي (،  الرد  يتم 

قصير بوقت  )  (،الاستفسارات  الاتجاه  قوة  %(،  85.80وبلغت 

 %(، على التوالي. 85.40)

)الشركة دائماً ما تقوم بتحسين جودة ايجابية  الأقل    العبارةأما    -

تقدمها التي  الإلكترونية  )  (،  الخدمة  الاتجاه  .  %(72.00وقوة 

 دراسة. وفقا لردود عينة ال

 : السريةبعد:  -2

  "  السرية"بعد ل  )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه(المقاييس الوصفية   (4)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 89.20 0.88 4.46 تتوفر السرية للمعلومات المقدمة علي الموقع الالكتروني لكل عميل   1

 84.20 0.93 4.21 اشعر بالأمان عند تعاملي مع الموقع الالكتروني الخاص بالشركة   2

 83.80 1.02 4.19 تتوفر الخصوصية والسرية لكل مستخدم علي الموقع من خلال كلمة سر واسم مستخدم   3

 75.40 1.16 3.77 يوجد نظام يزيد من ثقة العملاء في التعامل مع الشركة  4

 76.60 1.13 3.83 يشعر العملاء باهتمام الشركة في الحفاظ علي سرية معلوماتهم   5

 82.40 1.20 4.12 لا تسمح الخدمة الإلكترونية للشركة بإساءة استخدام المعلومات الشخصية للعملاء  6

 84.00 1.11 4.20 لا يسمح الموقع الإلكتروني لأي شخص بالوصول لمعلوماتي الشخصية  7

 82.19 0.82 4.10 المتوسط العــــــــــــام 

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

-  " لبعد  العام  المتوسط  بلغالسرية أن  الاتجاه  4.10)  "  وقوة   ،)

نحو  82.19) العينة  مفردات  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   بعد %(، 

تتوفر )  عبارة  ايجابيةالأكثر    العباراتوتعد    ،إيجابيه  السرية

المقدمة علي الموقع الالكتروني لكل عميل (،  السرية للمعلومات 

الخاص  ) الالكتروني  الموقع  مع  تعاملي  عند  بالأمان  اشعر 

%(، على  84.20)%(،  89.20وبلغت قوة الاتجاه )  (،بالشركة

 التوالي.

يوجد نظام يزيد من ثقة العملاء في )ايجابية  الأقل    العبارةأما    -

الشركة مع  )  (،التعامل  الاتجاه  لردود  %(75.40وقوة  وفقا   .

 عينة الدراسة. 
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 : سهولة الاستخدامبعد:   -3

 

   "سهولة الاستخدام "بعد ل  الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه()المتوسط المقاييس الوصفية   (5)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 86.80 1.05 4.34 يتم إستخدام الموقع الالكتروني بشكل سهل وسريع )تحميل الموقع(  1

 81.60 1.04 4.08 تتم عملية الاتصال والدخول لموقع الشركة الإلكتروني بطريقة جيدة للغاية   2

 76.40 1.16 3.82 يتمكن العملاء من استخدام الخدمات الالكترونية بسهولة وسرعة  3

 74.80 1.10 3.74 يستطيع العملاء التحول من خدمة لآخري بسهولة   4

 82.00 1.06 4.10 تتوفر الخدمات الالكترونية للعملاء علي نحو مستمر  5

 74.00 1.14 3.70 الموقع الإلكتروني للشركة منظم بطريقة تسهل استخدامه   6

 75.00 1.17 3.75 يوجد تعليمات واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع الالكتروني لشركات المحمول  7

 78.64 0.92 3.93 المتوسط العــــــــــــام 

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

-  " لبعد  العام  المتوسط  الاستخدامأن  بلغسهولة   "   (3.93  ،)

( الاتجاه  مفردات  78.64وقوة  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   ،)%

الأكثر   العباراتوتعد    ،إيجابيه  سهولة الاستخدام  بعدالعينة نحو  

سهل  )  عبارة  ايجابية بشكل  الالكتروني  الموقع  إستخدام  يتم 

الموقع )تحميل  )وسريع  للعملاء  (،  الالكترونية  الخدمات  تتوفر 

مستمر نحو  )  (،علي  الاتجاه  قوة  %(،  86.80وبلغت 

 %(، على التوالي. 82.00)

منظم  )ايجابية  الأقل    العبارةأما    - للشركة  الإلكتروني  الموقع 

. وفقا لردود  %( 74.00وقوة الاتجاه )(، بطريقة تسهل استخدامه

 عينة الدراسة. 

 

 أبعاد رئيسية كما يلي:  3تشتمل على )كمتغيرات تابعة( والتى لشركات المحمول   الميزة التنافسية أبعاد -: االث ث

 التميز للشركات  -1

   "التميز للشركات"بعد ل  )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه(المقاييس الوصفية   (6)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 81.60 1.16 4.08 تتميز الخدمات الإلكترونية المقدمة بالحداثة والتطور    1

 76.00 1.15 3.80 تتميز الخدمات الإلكترونية بالمواكبة للظروف البيئية المحلية والدولية     2

 86.00 1.08 4.30 تتميز الشركة بطريقة عرض الخدمات الإلكترونية  3

 82.80 1.12 4.14 الإلكترونية بالوضوح والتسلسل وسهولة الوصول إليها تتميز الخدمات  4

 84.20 1.13 4.21 يتميز الموقع الالكتروني بالاستجابة السريعة لشكاوي العملاء   5

تشجع إدارة الشركة العاملون في الموقع على المبادرات للإرتقاء بالخدمات الإلكترونية   6

 الشركات الأخرى بما يميز الشركة عن 

3.64 1.13 72.80 

تحرص إدارة الشركة على أن تكون خدماتها الإلكترونية متميزة وذات قيمة وغير  7

 متوفرة لدى منافسيها. 

3.87 1.19 77.40 

 73.00 1.19 3.65 تعاملني الشركة بشكل مميز عند أستخدامي للخدمة الألكترونية لأنني عميل دائم لديها  8

 80.20 0.98 4.01 العــــــــــــام المتوسط 

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

(، وقوة  4.01)   " بلغالتميز للشركاتأن المتوسط العام لبعد "  -

( العينة  80.20الاتجاه  مفردات  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   ،)%

  ايجابيةالأكثر    العباراتوتعد    ،إيجابيه  التميز للشركات  بعدنحو  

الإلكترونية تتميز  )  عبارة الخدمات  عرض  بطريقة  (،  الشركة 

 (، يتميز الموقع الالكتروني بالاستجابة السريعة لشكاوي العملاء)

 %(، على التوالي.84.20)%(، 86.00وبلغت قوة الاتجاه )

في  )ايجابية  الأقل    العبارة  أما    - العاملون  الشركة  إدارة  تشجع 

الإلك بالخدمات  للإرتقاء  المبادرات  على  يميز الموقع  بما  ترونية 

. وفقا  %(72.80وقوة الاتجاه )  (،الشركة عن الشركات الأخرى 

 لردود عينة الدراسة. 
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 : التكلفة للشركات  بعد: -2

   "التكلفة للشركات"بعد ل  )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه(المقاييس الوصفية   (7)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 84.80 1.06 4.24 تحصل علي الخدمات الالكترونية للشركة بسعر مناسب مقارنة مع الشركات المنافسة      1

 82.20 0.99 4.11 تحصل علي خدمة إلكترونية مناسبة للسعر الذي تدفعه  2

 76.40 1.13 3.82 تقدم الشركة خدمة الكترونية ذات جودة عالية رغم إنخفاض سعرها   3

تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل من الشركات المنافسة لها علي الخدمة   4

 الألكترونية  

3.72 1.14 74.40 

 79.41 0.93 3.97 المتوسط العــــــــــــام 

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

(، وقوة  3.97)  " بلغالتكلفة للشركاتأن المتوسط العام لبعد "  -

( العينة  79.41الاتجاه  مفردات  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   ،)%

  ايجابية الأكثر    العباراتوتعد    ،إيجابيه  التكلفة للشركات  بعدنحو  

تحصل علي الخدمات الالكترونية للشركة بسعر مناسب  )  عبارة

الشركات   مع  )المنافسةمقارنة  إلكترونية  (،  خدمة  علي  تحصل 

تدفعه الذي  للسعر  )  (،مناسبة  الاتجاه  قوة  %(، 84.8وبلغت 

 %(، على التوالي. 82.2)

وخصومات  )ايجابية  الأقل  العبارة  أما    - عروض  الشركة  تقدم 

الخدمة   علي  لها  المنافسة  الشركات  من  أفضل  أسعار 

)  (،الألكترونية الاتجاه  وفقا  %(74.4وقوة  عينة  .  لردود 

 الدراسة. 

 

 القيمة للشركات بعد  -3

   "القيمة للشركات"بعد ل  )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقوة الاتجاه(المقاييس الوصفية   (8)جدول رقم  

المتوسط   العبارات  م

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري

قــــوة 

 الاتجاه % 

 78.60 1.16 3.93 أستخدامه للخدمة الألكترونية تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند  1

تحرص الشركة علي تقديم النصح والمشورة فيما يتعلق بالخدمة الألكترونية لتعظيم   2

 القيمة لدي العميل  

3.69 1.15 73.80 

تحرص الشركة علي التواصل المستمر معي لمعرفة أرائي ومقترحاتي للخدمة المقدمة  3

 ً  إلكترونيا

3.75 1.13 75.00 

 73.60 1.20 3.68 عالية   لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة 4

 75.23 1.09 3.76 المتوسط العــــــــــــام 

  

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

(، وقوة  3.76)  " بلغالقيمة للشركاتأن المتوسط العام لبعد "  -

( العينة  75.23الاتجاه  مفردات  اتجاهات  أن  يعني  وهذا   ،)%

  ايجابية الأكثر    العباراتوتعد    ،إيجابيه  القيمة للشركات  بعدنحو  

أستخدامه )  عبارة عند  للعميل  حقيقة  ومنفعة  قيمة  الشركة  تقدم 

الألكترونية  )للخدمة  المستمر  (،  التواصل  علي  الشركة  تحرص 

للخدمة   ومقترحاتي  أرائي  لمعرفة  ً معي  إلكترونيا   (، المقدمة 

 %(، على التوالي. 75.0)%(، 78.6وبلغت قوة الاتجاه )

 لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة) ايجابية  الأقل    العبارةأما    -

 . وفقا لردود عينة الدراسة. %(73.6وقوة الاتجاه ) (،عالية

 الفروض   اختبارات -:رابعا  

 الأول: الفرض نص -1

 )الاعتمادية( على أبعاد المتغير التابع الميزة التنافسية لمتغير المستقل تحليل المسار لقياس معنوية تاثير ا (9جدول رقم )

المسارا  الأبعاد المستقلة 

 ت

 التقدير  التابعة 

  

الخطأ  

 المعياري 

 قيمة  

 "ت"

 2R المعنوية 

 معامل التحديد 

 %66.9 **0.01 27.773 0.38 0.818 التميز للشركات  ---> الاعتمادية بعد 

 %63.4 **0.01 25.701 0.36 0.796 التكلفة للشركات  ---> بعد الاعتمادية 

 %65.6 **0.01 27.011 0.04 0.810 القيمة للشركات  ---> بعد الاعتمادية 

 %71.2 **0.01 30.727 0.035 0.844 الميزة التنافسية  ---> إجمالي البعد 

 (.   0.05)دالة عند مستوى معنوية أقل من *                            (.  0.01)دالة عند مستوى معنوية أقل من **  
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 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

تأثير    - إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة    " الاعتمادية لمتغير"  ذو 

حيث بلغت قيمة معامل    "التنافسيةالميزة  "  متغيراجمالي  علي  

التابع    2Rالتحديد   المستقل فى  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

(، بمستوي معنوية 30.727(، كما بلغت قيمة "ت" )71.2%)

والذى  ،.01) الأول  الرئيسي  الفرض  قبول  صحة  وبالتالي   .)

" أنه  على  إحصائية  ينص  دلالة  ذو  تأثير    لإجمالي يوجد 

 . "الميزة التنافسية" بعد إجمالي"علي الاعتمادية "بعد

 الفروض الفرعية  للفرض الأول: 

تأثير    -أ إحصائية معنوي  يوجد  دلالة    ذو 

للشركات " بعد"علي   الاعتمادية لمتغير" بلغت    "التميز  حيث 

الذى يمثل نسبة تفسير المتغير المستقل   2Rقيمة معامل التحديد  

( التابع  )%66.9فى  "ت"  قيمة  بلغت  كما   ،)27.773 ،)

(. وبالتالي صحة قبول الفرض الفرعي ،.01بمستوي معنوية )

" أنه  على  ينص  والذى  إحصائية  الأول  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 . "التميز للشركات " بعد إجمالي"علي الاعتمادية " بعد لإجمالي

تأثير    -ب إحصائية معنوي  يوجد  دلالة    ذو 

بلغت    "التكلفة للشركات "علي  متغير"الاعتمادية لمتغير" حيث 

الذى يمثل نسبة تفسير المتغير المستقل   2Rقيمة معامل التحديد  

( التابع  )%63.4فى  "ت"  قيمة  بلغت  كما   ،)25.701 ،)

( المعنوية  الفرض  ،.01بمستوي  قبول  صحة  وبالتالي   .)

" أنه  على  ينص  والذى  الثاني  دلالة  الفرعي  ذو  تأثير  يوجد 

التكلفة  "  بعد  إجمالي"علي  الاعتمادية "  بعد  لإجماليإحصائية  

 . "للشركات

تأثير    -ج إحصائية معنوي  يوجد  دلالة    ذو 

متغير"الاعتمادية لمتغير" للشركات "علي   بلغت    "القيمة  حيث 

الذى يمثل نسبة تفسير المتغير المستقل   2Rقيمة معامل التحديد  

(، بمستوي  27.11(، كما بلغت قيمة "ت" )%65.6فى التابع )

( الثالث  ،.01المعنوية  الفرعي  الفرض  قبول  وبالتالي صحة   .)

  لإجمالي يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  والذى ينص على أنه  "

 . "القيمة للشركات"   بعد إجمالي"علي   الاعتمادية" بعد

مما سبق نستنتج ان بعد الاعتمادية ذو تاثير معنوى على ابعاد  

التنافسية ولكن بدرجات متفاوته فكانت اكثر الابعاد دال   الميزة 

(، كما افادت بذلك معاملات  التكلفة(، )القيمة (، )التميز احصائيا )

التحديد  
2R  (66.9%( ،)65.6%( ،)63.4% على ،) .الترتيب 

 

 : ني الفرض الثانص  -2

 ( على أبعاد المتغير التابع الميزة التنافسية السرية )لمتغير المستقل تحليل المسار لقياس معنوية تاثير ا  (10جدول رقم )

 التقدير  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة 

  

الخطأ  

 المعياري 

 قيمة  

 "ت"

 2R المعنوية 

 معامل التحديد 

 %66.8 **0.01 27.695 0.07 0.817 التميز للشركات  ---> السرية بعد 

 %62.8 **0.01 25.460 0.03 0.793 التكلفة للشركات  ---> السرية بعد 

 %66.1 **0.01 27.291 0.08 0.813 القيمة للشركات  ---> السرية بعد 

 %71.8 **0.01 30.718 0.03 0.844 الميزة التنافسية  ---> إجمالي البعد 

 (.  0.05)دالة عند مستوى معنوية أقل من *                       (.  0.01)دالة عند مستوى معنوية أقل من **  

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

تأثير  - إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة  "علي  السرية لمتغير"  ذو 

التنافسية"متغير اجمالي   معامل    " الميزة  قيمة  بلغت  حيث 

التابع   2Rالتحديد   فى  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

(، بمستوي معنوية 30.718(، كما بلغت قيمة "ت" )71.8%)

والذى  ،.01) الثالث  الرئيسي  الفرض  قبول  صحة  وبالتالي   .)

" أنه  على  إحصائية  ينص  دلالة  ذو  تأثير  "  بعد  لإجمالييوجد 

 . "الميزة التنافسية " بعد إجمالي"علي السرية 

 الفروض الفرعية  للفرض الثالث: 

تأثير    -أ إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة  "علي   السريةلمتغير"  ذو 

للشركات "بعد   التحديد    "التميز  معامل  قيمة  بلغت   2Rحيث 

( التابع  فى  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  (،  %66.8الذى 

( "ت"  قيمة  بلغت  )27.695كما  معنوية  بمستوي   ،)01.،  .)

على  ينص  والذى  الأول  الفرعي  الفرض  قبول  وبالتالي صحة 

تأثير ذو دلالة إحصائية  أنه   علي    " السرية"بعد    لإجمالي يوجد 

 . "التميز للشركات "  بعد إجمالي

"علي   السرية "  لمتغير  ذو دلالة إحصائيةمعنوي  يوجد تأثير    -ب

للشركاتمتغير" التحديد    "التكلفة  معامل  قيمة  بلغت    2Rحيث 

( التابع  فى  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  (،  %62.8الذى 

( "ت"  قيمة  بلغت  )25.460كما  المعنوية  بمستوي   ،)01.، .)

ينص على   والذى  الثاني  الفرعي  الفرض  قبول  وبالتالي صحة 

تأثير ذو دلالة إحصائية  أنه   علي    " السرية"بعد    لإجمالي يوجد 

 . "التكلفة للشركات"  بعد إجمالي

تأثير    -ج إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة    " السرية "  لمتغير  ذو 

حيث بلغت قيمة معامل التحديد    "القيمة للشركات "  علي  متغير
2R    التابع فى  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

(66.1%( "ت"  قيمة  بلغت  كما  بمستوي 27.291(،   ،)

( الثالث  ،.01المعنوية  الفرعي  الفرض  قبول  وبالتالي صحة   .)
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أنه على  ينص  إحصائية    والذى  دلالة  ذو  تأثير    لإجمالي يوجد 

 . "القيمة للشركات"  بعد إجماليعلي  "السرية"بعد 

بعد   ان  نستنتج  سبق  ابعاد    السريةمما  على  معنوى  تاثير  ذو 

التنافسية ولكن بدرجات متفاوته فكانت اكثر الابعاد دال   الميزة 

(، كما افادت بذلك معاملات  التكلفة(، )القيمة (، )التميز احصائيا )

التحديد  
2R (66.8%( ،)66.1%( ،)62.8% .على الترتيب ،) 

 

   :ثالث الفرض ال نص  -3

 ( على أبعاد المتغير التابع الميزة التنافسية سهولة الاستخدام) لمتغير المستقل تحليل المسار لقياس معنوية تاثير ا  (11جدول رقم )

 التقدير  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة 

  

الخطأ  

 المعياري 

 قيمة  

 "ت"

 2R المعنوية 

 معامل التحديد 

 %71.1 **0.01 30.685 0.05 0.843 التميز للشركات  ---> بعد سهولة الاستخدام 

 %70.2 **0.01 30.025 0.03 0.838 التكلفة للشركات  ---> بعد سهولة الاستخدام 

 %75.6 **0.01 34.387 0.06 0.869 القيمة للشركات  ---> بعد سهولة الاستخدام 

 %79.0 **0.01 37.860 0.02 0.889 الميزة التنافسية  ---> إجمالي البعد 

 (.   0.05)دالة عند مستوى معنوية أقل من *                        (.   0.01)دالة عند مستوى معنوية أقل من **  

 

 : السابق الأتي ويوضح الجدول 

تأثير  - إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة  سهولة  "   لمتغير  ذو 

التنافسية "متغير اجمالي  علي    " الاستخدام بلغت    "الميزة  حيث 

الذى يمثل نسبة تفسير المتغير المستقل   2Rقيمة معامل التحديد  

( التابع  )%79.0فى  "ت"  قيمة  بلغت  كما   ،)37.860 ،)

 (.  ،.01بمستوي معنوية )

وبالتالي صحة قبول الفرض الرئيسي الخامس والذى ينص على  

إحصائية  أنه   دلالة  ذو  تأثير  سهولة  "بعد    لإجمالييوجد 

 . "الميزة التنافسية "  بعد إجماليعلي  "الاستخدام

 الفروض الفرعية  للفرض الخامس:

تأثير    -أ إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة  سهولة  "  لمتغير  ذو 

حيث بلغت قيمة معامل    "التميز للشركات "بعد  علي     "الاستخدام

التابع    2Rالتحديد   فى  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

(71.1% ( "ت"  قيمة  بلغت  كما  معنوية 30.685(،  بمستوي   ،)

(01.،  .) 

وبالتالي صحة قبول الفرض الفرعي الأول والذى ينص على أنه  

  " سهولة الاستخدام "بعد    لإجمالييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  

 . "التميز للشركات "  بعد إجماليعلي 

تأثير    -ب إحصائية معنوي  يوجد  دلالة  سهولة  "  لمتغير  ذو 

متغير  "الاستخدام للشركات"  علي   قيمة    "التكلفة  بلغت  حيث 

التحديد   فى    2Rمعامل  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

( )%70.2التابع  "ت"  قيمة  بلغت  كما  بمستوي  30.025(،   ،)

 (.  ،.01المعنوية )

وبالتالي صحة قبول الفرض الفرعي الثاني والذى ينص على أنه  

  " سهولة الاستخدام "بعد    لإجمالييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  

 ." للشركاتالتكلفة  "  بعد إجماليعلي 

تأثير    -ج إحصائيةمعنوي  يوجد  دلالة  سهولة  "  لمتغير  ذو 

متغير  " الاستخدام للشركات"  علي   قيمة    " القيمة  بلغت  حيث 

التحديد   فى    2Rمعامل  المستقل  المتغير  تفسير  نسبة  يمثل  الذى 

( )%75.6التابع  "ت"  قيمة  بلغت  كما  بمستوي  34.387(،   ،)

 (.  ،.01المعنوية )

وبالتالي صحة قبول الفرض الفرعي الثالث والذى ينص على أنه  

  " سهولة الاستخدام "بعد    لإجمالييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  

 ." للشركات القيمة  "  بعد إجماليعلي 

بعد   ان  نستنتج  سبق  الاستخداممما  معنوى    سهولة  تاثير  ذو 

أكثر   فكانت  متفاوتة  بدرجات  ولكن  التنافسية  الميزة  ابعاد  على 

( إحصائيا  دال  )القيمة الأبعاد  )التميز(،  افادت  التكلفة(،  كما   ،)

التحديد  معاملات  بذلك 
2R  (75.6%(  ،)71.1%(  ،)70.2% ،)

 على الترتيب. 

 من الفروض السابقة يمكن ان نثبت الفرض الرئيسي التالي: 

جودة الخدمة  لابعاد يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية -

 الميزة التنافسية. على   الالكترونية

 Simple regressionتحليل الانحدار البسيط  الأسلوب الإحصائي المستخدم:خامس ا: 

 الميزة التنافسية على   جودة الخدمة الالكترونيةتأثير  معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد   (12)جدول رقم  

 المعلمات  المتغير المستقل 

 المقدرة 

i 

t. test F. test 2R 

مستوى   القيمة 

 المعنوية 

مستوى   القيمة 

 المعنوية 

 %88.7 **0.001 304.931 **0.01 4.506 0.358 الجزء الثابت  

    **0.01 54.817 0.952 جودة الخدمة الالكترونية إجمالي 

 (.   0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )*               (.   0.01دالة عند مستوى معنوية أقل من )**  
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 :من الجدول السابق يتضحومن 

التحديد    –  1 المستقل    R)2(معامل  المتغير  أن  إجمالي  نجد 

مؤشرات  )مؤشرات   الالكترونية إجمالي  الخدمة  يفسر  (  جودة 

(.  الميزة التنافسية( من التغير الكلي في المتغير التابع )88.7%)

ربما  أو  المعادلة  في  العشوائي  الخطأ  إلى  يرجع  النسبة  وباقي 

لعدم إدراج متغيرات مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجها 

 من النموذج . ض

المستقل  –2 المتغير  معنوية  اختيار    اختبار    (t.test)باستخدام 

المستقل   المتغير  أن  مؤشرات  نجد  الخدمة  إجمالي  جودة 

على  الالكترونية معنوي  تأثير  ذو  التنافسية)،  حيث  (الميزة   ،

( وذلك عند مستوى معنوية أقل من  54.817بلغت قيمة "ت" )

(0.01.) 

الانحدار اختبار    –  3 نموذج  توفيق  جودة  لاختبار    معنوية 

  (F-test)معنوية جودة توفيق النموذج ككل، تم استخدام إختبار  

إختبار   قيمة  أن  )  (F-test)وحيث  ذات  304.932هي  وهي   )

( ، مما يدل على جودة تأثير 0.01معنوية عند مستوى أقل من )

 . الميزة التنافسيةنموذج الانحدار على 

ــابع-4 ــر الت ــة المتغي ــار اعتدالي ــروض الانحــدار أن  اختب مــن ف

الأخطاء تتوزع توزيعاً طبيعياً معيارياً بمتوسط حسابى )صـفر( 

، وهــذا كمــا هــو واضــح عنــد رســم 0.99وانحــراف معيــارى 

المدرج التكرارى للأخطاء المعيارية للانحدار الخطى . كما يلي 

 فى المدرج التكرارى 

تأثير   يتم قبول الفرض الإحصائي البديل بوجود  إثبات الفرضية:  -

جـودة الخدمـة الإلكترونيـة علـي الميـزة لإيجابي ذو دلالة إحصائية  

، ورفض الفـرض العـدمى القائـل بعـدم التنافسية لشركات المحمول

جـودة الخدمـة الإلكترونيـة لتأثير إيجابي ذو دلالـة إحصـائية وجود  

  .علي الميزة التنافسية لشركات المحمول

 معادلة النموذج:  – 5

جودة  إجمالي مؤشرات    0.952   +  0.359=    التنافسيةالميزة  

 الخدمة الالكترونية 

الميـزة نموذج العلاقة الإنحداريـه السـابق، يمكـن التنبـؤ بـدرجات  

، جـودة الخدمـة الالكترونيـةمؤشـرات  ، من خـلال قيـاس  التنافسية

 -وتطبيق ذلك النموذج ، وهو يدل على أن:

ــى - ــادة  ف ــل زي ــرات ك ــودة مؤش ــةج ــة الالكتروني ــدرها  الخدم ق

 بمقدار واحد صحيح. الميزة التنافسية( تؤدى الى زيادة   0،952)

ومن الفرضيات السابقة يمكـن ان نؤكـد إثبـات الفرضـية القائلـة: 

 تحليل الانحدار المتعددباستخدام 

تأث  - الالكترونيةلأبعاد  ر  ي بوجود  الخدمة  )كمتغيرات   جودة 

فى  مستقلة(   ) متمثلة  سهولة    -السرية  -  الاعتماديةأبعاده 

على  الاستخدام التنافسية"(  تابع(."  الميزة  وذلك    )كمتغير 

باستخدام أسلوب الانحدار المتعدد، لقياس هذه التأثيرات كل على 

دالة   غير  إنها  ام  جوهرية  التأثيرات  تلك  كانت  إذا  وعما  حده، 

 إحصائيا. 

 

 Stepwise Multiple  regressionتحليل الانحدار المتعدد  -1

نموذج الانحدار  باستخدام لشركات المحمول  الميزة التنافسيةتأثيرا على  جودة الخدمة الالكترونيةعناصر أهم معنوية تحديد  (13) جدول 

 الخطي المتعدد 

 المقدرة  المعلمات المتغير المستقل 

i 

t. test F. test 2R 

معامل  

 التحديد 

r 

مستوى   القيمة  معامل الارتباط 

 المعنوية 

مستوى   القيمة 

 المعنوية 

 0.945 %89.3 **0.001 634.19 0.12 1.535 0.153 الجزء الثابت 

     **0.01 4.142 0.138 بعد الاعتمادية -1

     **0.01 5.224 0.209 السرية بعد -2

     **0.01 6.192 0.242 بعد سهولة الاستخدام -3

   (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )*                            (.   0.01دالة عند مستوى معنوية أقل من )**  

 

 :من الجدول السابق يتضح

توجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية    (r)  ارتباط معامل    –  1

" الالكترونيةبين  الخدمة  التنافسية و    جودة  بلغ "الميزة  حيث   ،

 (.0.01.( بمستوى معنوية اقل من )945معامل الارتباط )

التحديد    –  2 المستقلة لإجمالي    R)2(معامل  المتغيرات  أن  نجد 

الالكترونية)أبعاد   الخدمة  )(،  جودة  التغير %89.3تفسر  من   )

فى   المتمثل  التابع  المتغير  في  التنافسيةالكلي  وباقي  الميزة   ،

لعدم  ربما  أو  المعادلة  في  العشوائي  الخطأ  إلى  يرجع  النسبة 

إدراج متغيرات مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجها ضمن  

النموذج   عن  الانحدار  نموذج  طبيعة  لاختلاف  أو  النموذج 

 الخطي.  

المستقل  –3 المتغير  معنوية  اختيار    اختبار    (t.test)باستخدام 

الداخلي،  المتغيرات المستقلةنجد أن   التسويق  والمتمثلة    عناصر 

( تاثيرا  العناصر  اهم  الاستخدامفى  ، السرية،  سهولة 

على  ،  (الاعتمادية  معنوي  تأثير  التعليميةذات   الخدمة  ، جودة 

( من   أقل  معنوية  مستوى  عند  قيم  0.05وذلك  بلغت  حيث   .)

 (، على التوالي. 4.142(، )5.224(، )6.192"ت" ، )

الانحدار   –  4 نموذج  توفيق  جودة  معنوية  لاختبار    اختبار 

،  (F-test)معنوية جودة توفيق النموذج ككل، تم إستخدام إختبار  
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إختبار   قيمة  أن  )  (F-test)وحيث  ذات  634.1هي  وهي   )

( ، مما يدل على جودة تأثير 0.01معنوية عند مستوى أقل من )

 .الميزة التنافسيةنموذج الانحدار على 

 معادلة النموذج:  – 5

التنافسية   0.209+    الاعتمادية  0.138  +  0.153=    الميزة 

  سهولة الاستخدام  0.242+  السرية

لجميع    - والفعال  الدال  التأثر  على  يدلنا  المستقلة مما    المتغيرات 

 الميزة التنافسية على    جودة الخدمة الالكترونيةعناصر 

  تالصــدق والثبــــــامعامــــلات  نتائج أولا :

 وأظهرت نتائج الدراسة لبعد "الاعتمادية" ما يلي:  ❖

  اتجاه   قوة  أن الشركة تقدم الخدمات الالكترونية بدقة وجاءت -1

 . 85.80بنسبة  العبارة هذه

عن  -2 والاجابة  العملاء  بمشاكل  بالاهتمام  الشركة  تقوم 

 . 85.40بنسبة  العبارة هذه اتجاه قوة استفساراتهم وجاءت

  تقوم الشركة بالرد على الاستفسارات بوقت قصير وجاءت  -3

 .85.40بنسبة  العبارة هذه اتجاه قوة

 وأظهرت نتائج الدراسة لبعد "السرية" ما يلي:  ❖

 الالكتروني  الموقع  علي  المقدمة  للمعلومات  السرية  تتوفر -1

 . 89.20بنسبة  العبارة هذه اتجاه قوة  عميل وجاءت لكل

  الخاص   الالكتروني  الموقع  مع  تعاملي  عند  بالأمان  اشعر -2

 . 84.20بنسبة  العبارة هذه اتجاه قوة  بالشركة وجاءت

 وأظهرت نتائج الدراسة لبعد "سهولة الاستخدام" ما يلي:  ❖

  تحميل )  وسريع  سهل  بشكل  الالكتروني  الموقع  إستخدام  يتم -1

 . 86.80بنسبة  العبارة هذه اتجاه قوة وجاءت (الموقع

  الإلكتروني   الشركة  لموقع  والدخول   الاتصال  عملية  تتم -2

وجاءت  جيدة  بطريقة بنسبة   العبارة  هذه  اتجاه  قوة  للغاية 

81.60 . 

 : الميزة التنافسيةنتائج: أبعاد  •

 للشركات" ما يلي:  وأظهرت نتائج الدراسة لبعد " التميز ❖

  الإلكترونية وجاءت   الخدمات  عرض  بطريقة  الشركة  تتميز -1

 .86.00 بنسبة العبارة هذه اتجاه قوة

  وسهولة   والتسلسل  بالوضوح  الإلكترونية  الخدمات  تتميز -2

 . 82.80بنسبة  العبارة هذه  اتجاه قوة  إليها وجاءت الوصول

 للشركات" ما يلي:  وأظهرت نتائج الدراسة لبعد "التكلفة ❖

  مناسب   بسعر  للشركة   الالكترونية   الخدمات   علي  تحصل -1

  العبارة   هذه  اتجاه   قوة  وجاءت  المنافسة  الشركات   مع  مقارنة

 . 84.80 بنسبة

تدفعه    الذي  للسعر  مناسبة  إلكترونية  خدمة  علي  تحصل -2

 . 82.20بنسبة   العبارة هذه اتجاه قوة وجاءت

 للشركات" ما يلي:  وأظهرت نتائج الدراسة لبعد "القيمة ❖

  أستخدامه   عند  للعميل  حقيقة   ومنفعة  قيمة  الشركة  تقدم -1

وجاءت  للخدمة بنسبة   العبارة  هذه  اتجاه  قوة  الألكترونية 

78.60 . 

  أرائي لمعرفة معي المستمر التواصل علي الشركة تحرص

  هذه اتجاه قوة إلكترونياً وجاءت المقدمة للخدمة ومقترحاتي

   75,00 بنسبة العبارة

 

 ا: توصيات وآليات التطبيقثاني  

 التوصيات  تنفيذ آلياتالتوصيات و (14جدول ) 

 آليات التطبيق  المسئول عن التنفيذ )المشاركون(  التوصيات 

  الخدمات تميز ضرورة

 من وخلوها  الالكترونية

 الأخطاء 

بشركات المحمول   دارة العليا الإ

المباشر والعاملون علي  والمدير 

 الموقع 

 للعاملين بالموقع. حتياجات التدريبية الكشف عن الا  -

 ستمرار. ا اللازمة لتطوير وتنمية القدرات وثقل الخبرات بتنظيم الدورات  -

بالا - مجالا طلاع  فى  جديد  هو  ما  كل  على  الإلكترونية  ستمرار  وذلك   الخدمات 

 ستفادة من وسائل الاتصالات والتكنولوجيا المتوفرة. بالا

  قيام الشركة ضرورة

  جودة بتحسين دائما  

 التي الإلكترونية الخدمة

 للعملاء.تقدمها 

بشركات المحمول   دارة العليا الإ

المباشر والعاملون علي  والمدير 

 الموقع 

الإهتمام بالعنصر البشري القائم علي الموقع وقدرته علي تقديم كل ما لديه من  -

 أجل تحسين تلك الخدمات. 

العاملين بالموقع مراجعة القيود والمعوقات فى بيئة العمل التى تحد من قدرات   -

 . تقديم تلك الخدمة بجودة عاليةعلى ي الإلكترون

  حل  في سهامالأ  ضرورة

 تواجه التي المشاكل

العملاء عند تلقي 

 الخدمة  

بشركات المحمول   دارة العليا الإ

المباشر وإدارة التدريب   والمدير 

 والعاملون علي الموقع 

الموقع   - عبر  العملاء  تواجه  التي  المشاكل  حل  علي  العاملين  بأساليب تدريب 

 مختلفة لإرضاء كافة العملاء. 

دراسة كل خدمة قبل عرضها للعملاء والوصول مسبقا  لحل أي مشاكل تواجه  -

 تطبيق تلك الخدمة الإلكترونية.
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  في العاملون بذل

  كافية جهود الشركة

  في العملاء لمساعدة

  الخدمات علي الحصول

 الالكترونية 

بشركات المحمول   دارة العليا الإ

المباشر وإدارة التدريب   والمدير 

 والعاملون علي الموقع 

كبير   - إهتمام  الموقع إعطاء  عبر  إلكترونيا   المقدمة  الخدمات  في  العملاء  لأراء 

 ويمكن تنفيذ ذلك من خلال صندوق مقترحات خاص للعملاء علي الموقع. 

المقدمة   - الإلكترونية  الخدمات  كافة  علي  العاملين  وكيفية تدريب  الموقع  عبر 

 تلبيتها بسهولة ودون عوائق للعملاء. 

جعل العملاء   ضرورة

  باهتمام يشعرون

  علي الحفاظ في الشركة

 معلوماتهم  سرية

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 والعاملون علي الموقع 
 ضرورة حفاظ العاملين علي سرية وخصوصية البيانات الخاصة بالعملاء.  -

وضع سياسة وقوانين عقاب للعاملين في حالة الإساءة لإستخدام بيانات العميل  -

 الخاصة علي الموقع.   

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

 يشعر العميل بالأمان.   

  نظام وجود ضرورة

  في العملاء ثقة من يزيد

 الشركة  مع التعامل

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

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

إطلاع العميل أولا  بأول علي كل ماهو جديد بخصوص حسابه علي الموقع في  -

 سرية تامة. 

  تعليمات وجود ضرورة

  أي  لاستخدام  واضحة

  الموقع من جزء

  لشركات  الالكتروني

 المحمول 

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 والقائمون علي تصميم الموقع 

 

عليها  - يتعرف  أن  يجب  التي  التعليمات  كل  علي  يحتوي  بحيث  الموقع  تصميم 

 العملاء. 

 توضع كل التعليمات بأسلوب واضح وسهل للعملاء . -

 توضع التعليمات بلغات مختلفة لجميع أنواع العملاء علي الموقع  -

  الموقع جعلضرورة 

  منظم  الإلكتروني

 استخدامه  سهلي بطريقة

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 والقائمون علي تصميم الموقع 
 تصميم الموقع بشكل منظم وبطريقة جذابة. -

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

 ضرورة تطوير الموقع من حين لأخر.   -

  إدارة حرص ضرورة

  تكون أن الشركة

  وذات خدماتها متميزة

  لدى  متوفرة وغير  قيمة

 منافسيها 

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 وإدارة التسويق 
للوصول  - التكنولوجيا  عالم  في  جديد  هو  ما  كل  تكشف  تسويقية  ببحوث  القيام 

 الإلكترونية للتميز. بالخدمة 

دراسة المنافسين والسوق المحلي والعالمي للقدرة علي البقاء والتميز سواء  -

 علي المستوي المحلي أو العالمي. 

  تشجع ضرورة

للإرتقاء    المبادرات

  الإلكترونية بالخدمات

  يميزها عن بما

 الأخرى الشركات

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

علي  وإدرة التدريب والعاملون 

 الموقع 

 وضع نظام تحفيزي للعاملين لتقديمهم للخدمات بطريقة مميزة. -

 وضع خطط تدريبية للعاملين لطريقة تقديمهم للخدمة الإلكترونية.  -

 

  الشركة ضرورة تقديم

  أفضل وأسعار  عروض

  المنافسة الشركات من

  الخدمة علي لها

 الألكترونية 

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 والعاملون علي الموقع 
 تقديم خدمات إلكترونية ذات جودة عالية مع إنخفاض التكلفة.  -

 تقديم الخدمات الإلكترونية بتكلفة أقل مقارنة بمنافسيها.  -

 

  جعل قيمة ضرورة

  الإلكترونية الخدمات

 عالية  المقدمة

بشركات المحمول  دارة العليا الإ

 والعاملون علي الموقع 
 إلكترونية ذات قيمة ومنفعة حقيقية. تقديم خدمات  -

يشعر  - حتي  المستهلك  والوقت  والتكلفة  الجودة  خلال  من  الخدمة  قيمة  تعظيم 

 العميل بتلك القيمة والمنفعة. 
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