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ظ  امع عبدالحف   مني شعبان 

  باحثة دكتوراة/ جامعة ع شمس

ــ ع أداء القطاعات الاقتصــادية بصــورة  ل وا شــ ا الاقتصــاديات المعاصــرة  د تنعكس التطورات التكنولوجية ال شــ

ــالا  ة  عالم الاتصـــالات عامة، وع قطاع الاتصـ ار ذه التطورات إ حدوث ثورة إبداعية وابت ت بصـــورة خاصـــة، إذ أدت 

ا  دف الوصــــــول للمعرفة ال تقود نافس  مول ت ات ا ذا القطاع، لذا أصــــــبحت شــــــر ات العاملة   ا الشــــــر ال تقدم

ا مما أدي إ  دمات المقدمة لعملا ن ا ار لتحسـ ونية ال تمإ الإبداع والابت دمات الإلك ات نحو ا  اتجاه تلك الشـر

ة)، (الاعتماديـة)،  ــــــر ـــ ــ ونية (الســـ دمة الالك عاد جودة ا ــة إ أن أ ــ ــ ـــ ــ ــلت الدراســـ ــ ــــ ـــ . وقد توصـــ ا ات  وقتنا ا ــــــر ــ ــــ تلك الشــ

ـــــتخدام) قد جاءت إيجابيه بقوة اتجاه ( ـــ ــ ولة الاســـ ــــــ ـــ ـــــــلت%٧٨٫٦٤)، (%٨١٫٤١)، (%٨٢٫١٩(ســــ ـــ ، كما توصـــ إ أن  ) ع التوا

 بقوة اتجاه 
ً
ـــا ـــ ــ ــــ ات) قد جاءت إيجابيه أيضـ ــــــر ــ ــــ ات)، (القيمة للشـ ــــــر ـــ ــ لفة للشــ ات)، (الت ـــر ــ ــــ ـــ ــــــية (التم للشـ ـــ ـــ ة التنافسـ عاد الم أ

)٧٥٫٢٣)، (%٧٩٫٤١)، (%٨٠٫٢٠%.   )، ع التوا

ونية، الم دمات الإلك ونية، جودة ا دمات الإلك دمة، ا دمة، جودة ا ودة، ا   ة التنافسيةا

ئة الأعمال الدولية أ ا ب د ش سارعة ال   تحضإن التطورات الم

داف المنظمات سواء    تحقيق أ
ً
ودة الميدان الأك حسما ا

دمية ع حد سواء،  صة السوقية  ادةيأن ز ماكالإنتاجية أو ا ا

ة التنافسية  ذه المنظمات وتحقيق الم من  لاإ تحققيأن  مكنلايل

دمات بمستوى  ميخلال تقد  مع متطلبات مي ودةجالمنتجات وا

م، الأمر الذي يو ا ناه  تماملاالعملاء ورغبا ايد الذي تت الم

نت  ن الإن ا بصورة مستمرة. و ا وخدما ودة منتجا المنظمات 

سارع خلق فرصًا جد  عالم الاقتصاد، فتكنولوجيا  دةیونموه الم

الا جدالمعلومات  ا: ةللم دةیخلقت أش   التنافسية م

 من العملاء  مناطق جغرافية مختلفة وتوف الوصول إ عدد كب•

نت. دمات ع الإن   معلومات حول ا

رضاء • ائن و فاظ ع العلاقة مع الز أداة ل نت  استخدام الإن

م وتوف الوق ثیالعملاء من ح ود ت واالسعر والملائمة لاحتياجا

  ع العميل.

  ): عدد المشترك بالهاتف المحمول في مصر ومعدل انتشاره١الشكل ( 

ت ر قطاع الاتصالات المصري وفتح باب  و ل السابق تحر من الش

دمات  ات المقدمة  المنافسة  مجال الاتصالات، فقد بلغ عدد الشر

ي انت ال ات، حيث  مول  مصر ثلاث شر مية ئة القو اتصالات ا
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مول، ثم طرحت  اتف ا للاتصالات  أول من أدخل خدمة ال

صة عام  دمة ل مول ١٩٩٨ا دمات ا ة  م، للشركة المصر

يل (أورنج) حاليًا، ثم جاءت شركة مصر فون والمعروفة الأن  ي مو

عد ذلك شركة اتصالات مصر  بأسم مصر للاتصالات فودافون، ثم 

ا  ٢٠٠٧عام 
ً
مول وانطلاق ايد المستمر  أعداد مستخدمي ا من ال

ا أورانج بحوا  ١٩٣مليون و  ٤٢تبلغ فودافون نحو  ك، تل ألف مش

ك ثم اتصالات  ٧١مليون و ٣٢ ألف  ٣٨٠مليون و  ٢٠ألف مش

ع الثالث من عام  ذا  الر ك و مليون  ٩٤٬٥٩عدد  ٢٠١٨مش

سبة  ك و ب دمات جودة  قی، ولذلك فإن تطب%٩٣مش ا

ام  ذا القطاع ال ونية للمؤسسات   ونية ع المواقع الإلك الإلك

ا و قطاع شر مول  تو ایا  الع عودمضافة  مةیأن تب ق مك

ایمن ق رفعیبالتم مما    المؤسسات. نالتنافسية ب م

 

  ) مصطلحات الدراسة١جدول ( ١٫٢

  
  الجودة

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

  وإسعادهم.

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

جودة 
  الخدمة

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

  ل وإدراكاته حول جودة الخدمة.العمي

  
الخدمة 
  الإلكترونية

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

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

  إطارها الخدمة الإلكترونية.

جودة 
الخدمات 
  الإلكترونية

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

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

  أبعاد الدراسة.
الميزة 

  التنافسية
نتجات  هي القدرة على تزوید المستهلك أو العمیل 
وخدمات اك كفاءة وفاعلية من المنافسین الآخرین في 

  یة.السوق المحلیة والدول

دمة    عالم الأعمال، ما أدي إ بروز عصر ا
ً

يحصل اليوم تحولا

نت   عتمد ع شبكة الإن ات  ونية، إذ إن العديد من الشر الإلك

ونية وسيلة  دمات الإلك ا، وأصبحت ا ا وتقديم خدما إدارة أعمال

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

دمة ترتبط بثورة  التطورات ذات الدلالة  إنتاج وتقديم ا

ر  ن المظا اسبات الألية وخاصة  تحس تكنولوجيا الاتصالات وا

ديثة ع تجنب ضرورة  دمة، كما ساعدت التقنيات ا الداعمة ل

ا  دمة، وعرف التواجد المادي أو القرب المادي من عملية إنتاج ا

)Taherdoost, et al, 2014 ا للعملاء ع دمات ال يتم إنجاز )  ا

عتمد ع تكنولوجيا المعلومات  ونية ال  الوسائط الإلك

  والاتصالات.

ناك العديد من العوامل ال أدت إ تنامي الدعوات الرسمية 

ذ اديمية إ تطبيق  ذه العوامل:والأ   ا التحول  الفكر الإداري ومن 

  سارع  مجال المعلومات والاتصالات التطور التكنولو الم

ما. ثمار ف ساع دائرة الاس   وا

  نت ن الشعوب من خلال الإن يم العولمة والانفتاح ب شار مفا ان

ا. ل الاطلاع ع ثقافات الشعوب وتطور   الذي س

 اص فيما يتعلق  تداعيات التوجه نحو سياس ات القطاع ا

اليف   الإنتاج،  ودة وتخفيض   ت ن ا ك ع العملاء وتحس ال

ور . م دمة ل   وتفعيل دور المنافسة  تقديم ا

  تمع الدو وضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية  ا

 
ً
يطة، تجنبا ئة ا ديدة  الب ات ا التكيف مع التغ

زلة والتخلف عن مواكبة عصر المعرفة لاحتمالات الع

  والتكنولوجيا.

م. اصة  دمات ا   إيجاد خيارات متعددة أمام العملاء لإنجاز ا

دمات ع مدار  انية الوصول ل   ساعة وطوال أيام الأسبوع. ٢٤إم

ق نافذة موحدة للوصو  ا عن طر دمات ال يمكن تقديم  ل عدد ا

دمة.   ل

سيط إجراءات العمل مما يؤدي إ رفع كفاءة العمليات وتوحيد  ت

  الإجراءات.

دمية. اصة بالمؤسسات ا ن الكفاءة والفعالية ا   تحس
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ت المؤسسات اليوم إ التحول من الأساليب التقليدية  تقديم  أتج

ا إ الأساليب الإ دمات لعملا ونية، حيث أصبحت فكرة ا لك

ي للعملاء عنصر تم للمؤسسات  و ل إلك ش دمة  تقديم ا

يئات والدول.    وال

م Kim & Kim,2010يري ( ونية  أ دمة الإلك ) أن جودة ا

ي وجودة  و شاط الأعمال الإلك سبة لنجاح  العوامل ع الإطلاق بال

عظيم الم  ونية قادرة ع  دمة الإلك ة التنافسية أون لاين ا

حية  د من ر ونية. وأن توف جودة خدمية عالية يز للتجارة الإلك

ن  ونية بتحس اب المواقع الإلك لما قام أ ا و امل المنظمة ب

لك أك ارتياحًا عند إتمام الشراء ع  لما أصبح المس م  خدما

نت.   الإن

دمات للعملاء بصورة مرضية ع مدار • ساعة وطوال  ٢٤تقديم ا

ديث من  ا ا وم ودة الشاملة بمف أيام الأسبوع والتأكيد ع مبدأ ا

ون فيه العميل  خلال تلبية إحتياجات العملاء  الوقت الذي ي

. مستوي دقة عا دمة  أسرع وقت ممكن، و  إ ا
ً
  محتاجا

ات تطبيق فلسفا• ونية حديثة مما يدفع الشر ت وممارسات إلك

ن من خلال  لفة أقل، وتوف المرونة للموظف للعمل بفعالية أك وت

يجة  ي ورفع كفاءة الأعمال، وجذب العملاء ن و التعامل الإلك

ك ع  ادة العوائد من خلال ال دمات، وز سر مع ا التعامل الم

حة ل ونية مر   لعملاء. تقديم خدمات إلك

ا (Reliabilityالاعتمادية ( ا Gerrard & Barton, 2005): وعرف ) بأ

دمة المرجوة وتقاس  ع القدرة ع توف معلومات دقيقة وأداء ا

يح. وقد أشار ( ل دائم والعمل ال ش  & Swaidبإتاحة الموقع 

Wigand, 2007ا يدل ع قدرة الشركة ع القيام بما ) إ أن تحقيق

عض المعاي مثل الدقة  عد به، وأن تل نوعية المعلومات المقدمة 

م. مية والقابلية للف   والتوقيت والأ

دمات ال  مولة ا ات الاتصالات ا : تقديم شر
ً
ا إجرائيا قصد  و

ون خالية من الأخطاء، والرد ع استفس  اراتتلائم العملاء وأن ت

.   العملاء بوقت قص

ولة الاستخدام ( ا (Ease of useس ) Fassnacht, et al, 2006): عرف

ل من قبل العملاء وتتضمن  ل س ش انية الاستخدام  ع إم ا  بأ

ي  و ولة استخدام الموقع الإلك عمليات البحث والم (مثل س

صول ع المعلومات من خلاله).    للمنظمة وا

ا إج ونية المقدمة من يقصد  دمات الإلك و استخدام ا  :
ً
رائيا

ولة التنقل والتحول من  ل وس ل س ش مول  ات الاتصالات ا شر

  خدمة لأخري.

ة ( ا ((securityالسر ا  مستوي الأمن  Li, et al, 2009):وعرف  أ
ً
أيضا

ع معلومات العملاء، وأن النظام مح ضد أي دخول غ مصرح 

مجيات أو سرقة مواد  به قد يؤدي إ تبديل أو تدم المعلومات وال

  النظام.

ات  د من ثقة عملاء شر : توافر نظام حماية يز
ً
ا إجرائيا قصد  و

ة  فاظ ع سر تمام الشركة با مولة بالإضافة إ ا الاتصالات ا

ا.   معلومات عملا

ا  المنظمات أصبحت  بالنظر إ ائل للتقنية واستخداما التطور ال

 من طبيعة تلك المنظمات 
ً
 أساسيا

ً
ل جزءا ش ونية  المواقع الإلك

م   س ودة  وم ا نا فإن تطبيق مف اصة، ومن  ا أو ا العامة م

ا من خلال العناية  ونية للمنظمات، ورفع كفاء تطور المواقع الإلك

مات والواجبات اللازمة لإدارة الموقع، والإشراف  بالموقع، وتحديد الم

افة العمليات  ره، وتوثيق  عليه، وتحديد معاي لتقييمه وتطو

ا. كما ذكر  ع ا ومتا ولة تنفيذ ا وس )) أن Javadi, 2011لضبط

نت لا تقدم ق ایتكنولوج ات من تلقاء نفس دةیجد مةیالإن ا للشر

لق قالإن  بكةلكن حسن استخدام ش و الأساس  فة مضا مةینت 

ات.    للشر

ا أداء  تمثل ة التنافسية القاعدة الأساسية ال يرتكز عل الم

 ع 
ً
 تنافسيا

ً
المنظمات ومن النادر أن تمتلك منظمات الأعمال سبقا

 
ً
ن نظرا ن الأخر  بالمنافس

ً
الات، قياسا افة الأصعدة و جميع ا

دارات ال دودي ة وا ة موارد المنظمة من جانب والقدرات المم

  اتمتلك
ً
عد مفتاحا ة التنافسية  المنظمة من جانب أخر، ولذلك فالم

ا ( ا قدرة David, 2009لنجاح منظمات الأعمال، وعرف )  ع أ

  المنظمة ع تطبيق عمليات إنتاج غ مطبقة لدى المنظمات.
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لفة الأقل: و تقديم منتجات أو خدمات ذات جودة مماثلة • ة الت م

سعر أقل. ن و   أو أفضل من منتجات المنافس

و أن تتمكن من تقديم منتجات أو • ودة):  ة تم المنتجات(ا م

لك (جودة عالية،  ا تلقي رضا المس دة من نوع ة وفر خدمات متم

عد البيع..)    خدمات ما 

ة تنافسية ع أساس تخفيض • ة اختصار الوقت: و تحقيق م م

  عنصر الزمن لصا العميل.

  إيجابيا نحو توجه المنظمة لاحتلال موقع قوي  السوق 
ً
تمثل مؤشرا

ا. ا ع حصة سوقية أك من منافس   من خلال حصول

ة تحديات السوق والمنظمة  عد بمثابة السلاح الأسا لمواج

  المناظرة.

ة  ة لأن المنظمات النا  لتحديد المنظمات النا
ً
ما  م

ً
عت معيارا

ا. ا ا ومحا صعب تقليد   تتم بإيجاد نماذج جديدة متفردة و

ودة: س المنظمات إ تحقيق طلبات العميل من خلال  ا

ا منتجات تحقق ودة من  تقديم عد ا توقعات العميل من المنتج، و

ة التنافسية. م عناصر الم   أ

لفة: دمات ال  الت لفة السلع وا ع قدرة المنظمة ع تقليل ت

اية إ  ما يؤدي  ال ا مقارنة مع المنظمات المنافسة و ا لعملا تقدم

.   تحقيق عوائد أك

ل تقدم ي الإبداع: طرأ ع منتجات أو خدمات ش الإبداع إ 

ا. اتيجيا ة واس ا الإدار ا وأسالي ل ي   المنظمة و

سليم: اسمة   المرونة وال ة التنافسية ا أصبحت المرونة الم

تم من  عد أن أصبح الإنتاج وفقا لطلب العميل، و اضر  الوقت ا

ة للمن دة للعميل والتصاميم المتغ اجات الفر ج، تخلال التلاؤم مع ا

ات  التصميم. اجات العميل والتغ   مما يتطلب المرونة للاستجابة 

يجة ات تواكب  ن ات الاقتصادية العالمية، أصبح لزاما ع الشر للتغ

افظة ع  ا وا ر أداء سارع التكنولو من أجل تطو التقدم وال

ن قد ات التنافسية، و ساب الم ا ع التنافس  الأسواق واك ر

ديدة لتكنولوجيا المعلومات باتت تزود الأعمال بفرص  التقنيات ا

ا من الوصول إ العملاء وتقديم خدمات  ديدةوقدرات ج تمك

م  ا ناسب مع إدرا ودة ال ت ات من ا مستو م و صية ملائمة ل

م أ ت الدراسات العلمية أن ثمة وقد تفوق توقعا ، وأو
ً
حيانا

ل من  ونية المقدمة و دمة الإلك ن مستوي جودة ا ة ب علاقة معنو

ا السوقي حية المنظمة وحص دمة  ة،ر ادة مستوي جودة ا فز

سبة  ة التنافسية بال م عناصر الم عد من أ ونية المقدمة  الإلك

، ا دمات  العصر ا ك لمنظمات تقديم ا  وقد أدي ذلك إ ال

صائص ال تم  ونية وا دمة الإلك ع البحث عن طبيعة ا

دمة.   عملية تقديم تلك ا

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

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

، الأمن والخصو  تطلبالموقع الإلكترو ات صية، الوفاء 
العملاء تؤثر جوهرياً علي رضاء العميل عن خدمة حجز 
، ك أن  ان إلكترونياً عبر الموقع الإلكترو تذاكر الط
، الأمن والخصوصية من  بعدي كفاءة الموقع الإلكترو
اً علي رضاء العميل، حيث يفسران معاً  أك الأبعاد تأث

  العميل. من التباين في رضاء %٦٠حوالي 

دراسة 
(عبد 

الحميد، 
٢٠١٤:( 

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

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

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

 وتقييم جودة الخدمة المقدمة للطلاب.

دراسة 
(ناجى، 

٢٠١٥:( 
 

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

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

دراسة 
صباح 

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

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

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

  .بأسعار منافسة وخدمات بسرعة فائقة

دراسة 
سلاش، 
آخرون 
٢٠١١ 
 

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

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

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

اً الأك البعد هو التمك الاردنية، الاتصالات  من تأث
 بين التنافسية، الميزة تحقيق في الإبداعي التوجه عادأب

اً الأقل البعد السلطة كانت تفويض  .تأث

دراسة 
عجعج، 

٢٠١٥ 
 

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

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

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

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

 .عليهم

دراسة 
(خو 

 ، وفرحا
٢٠١٦:( 
 

الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة الإلكترونية وأثرها علي الميزة 
 التنافسية

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

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

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

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

  ،.ةعــضوالمتالتقليدية والإلكترونية اماتها ــدبخء لاــلعما

دراسة 
(عبد 

العزيز، 
٢٠١٠:(  

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

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

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

دراسة 
Javadi, 

2011):(  

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

  على الميزة التنافسية.
ت ماـــدخلــودة اة جـــفرمعهدفت الدراسة إلي: 

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

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

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

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

دراسة 
اب،  ت
٢٠١٥  

دمة  .١ لم تجد الباحثة أي دراسة محلية تبحث  جودة ا

مول من قبل، وذلك  حدود علم  ات ا ونية  قطاع شر الإلك

ذا يدل ع أن الموضوع بحاجة إ دراسة حيث أن  الباحثة، و

مول) قطاع كب ومم ومن  ات ا نا قطاع الاتصالات (شر

. الية ع المستوي ا مية الدراسة ا   تكمن أ

ية فلم تجد الباحثة أي  .٢ ية والأجن سبة للدراسات العر أما بال

ة التنافسية  ونية ع الم دمة الإلك دراسة تبحث أثر جودة ا

انت ع  مول)، بل أن أغلب الدراسات  ات ا ذا القطاع (شر ل

ات  مجالات  أخري مختلفة، كما أن أغلبية قطاع البنوك وشر

عوامل أخري مثل  ونية  دمة الإلك طت جودة ا الدراسات ر

مية للدراسة. ذا يضيف أ   الرضاء، الولاء، سمعة المنظمة و

شأن تقديم .١ أساس لاتخاذ قرارات  توف معلومات للإدارة 

ات  قطاع  ونية ذات جودة عالية تجعل الشر خدمات إلك

لاتصالات المصري قادرة ع الاستمرار  المنافسة  ظل ا

ات الاقتصادية والتكنولوجية ال تجتاح العالم.    التغ

ة التنافسية .٢ ونية ع الم دمات الإلك معرفة أثر جودة ا

لما  ذه الدراسات  نمو مستمر  مول لأن  ات ا سبة لشر المك

  نمت التطورات التكنولوجية.

ة  ونية والم دمة الإلك  من جودة ا
ً
الوصول لمعالم وأسس كلا

مول. ات ا شر   التنافسية 
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تلفة ع  ا ا عاد ونية المقدمة وأ دمة الإلك قياس أثر جودة ا

مول.  ات ا ة التنافسية لشر   الم

: يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية  فروض الدراسة الرئ

اتودة ا ة التنافسية للشر ونية ع الم   دمة الالك

يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية  الفرض الأول:

ذا الفرض لثلاثة  نقسم  ات و ة التنافسية للشر ع تحقيق الم

: التا   فروض فرعية و 

عد  .١ يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية ع 

ات. التم    للشر

عد  .٢ يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية ع 

ات. لفة للشر   الت

عد  .٣ يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية ع 

ات.   القيمة للشر

ي: ة  الفرض الثا يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السر

ات.و ة التنافسية للشر ذا الفرض لثلاع تحقيق الم ثة نقسم 

: التا   فروض فرعية و 

عد  .١ ة ع  يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السر

ات   التم للشر

عد  .٢ ة ع  يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السر

ات لفة للشر   الت

ة ع  .٣  عديوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد السر

ات.   القيمة للشر

ولة  الفرض الثالث: يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد س

ذا  نقسم  ات و ة التنافسية للشر الاستخدام ع تحقيق الم

: التا   الفرض لثلاثة فروض فرعية و 

ولة الاستخدام .١ يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد س

ات عد التم للشر   ع 

ولة الاستخدام يوجد تأ.٢ ث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد س

ات لفة للشر عد الت  ع 

ولة الاستخدام ع .٣ يوجد تأث معنوي ذو دلالة إحصائية لبعد س

ات.  عد القيمة للشر

ات الدراسة٥شكل رقم (   ) متغ

ذه الدراسة ع المن الوصفي   عتمد 

داف ه من خلال جمع وتوصيف وتحليل أثر التحلي للوصول إ أ

مول،  ات ا ة التنافسية لشر ونية ع الم دمة الإلك جودة ا

اعتبار  ا.و لة ونتائج امل للمش كما يقوم بوصف عل دقيق ومت

و الأسلوب الأك استخدامًا  أن أسلوب المن الوصفي التحلي 

سانية.    الدراسات الإ

عتمد الباحثة ع إعداد قائمة  

مع البيانات الأولية من مفردات عينة الدراسة  الأستقصاء وذلك 

ن فقط داخل  مول الثلاثة ع العملاء المصر ات ا بفروع الشر

عتمد الباحثة ع استخدام  ي، حيث  رة الك محافظة القا

مع البيانات الأولية لتوزع ع قة   قوائم الاستقصاء كطر

صية. ق المقابلة ال   مفردات البحث عن طر

م العينة: من خلال المعادلة تم الاعتماد  

ب عينة  صر الشامل ل  من أسلوب ا
ً

ع أسلوب المعاينة بدلا

و ( م المناسب للعينة  ن أن ا ) ٣٨٤طبقية عشوائية، حيث تب

م( بلغ عدد ) مليون ٩٤٬٥٩مفردة، وذلك لأن مجتمع العملاء و

دول الأعداد العشوائية لمفردات العينة عندما   
ً
نادا عميل واس

ون مجتمع البحث أك من ( ) مفردة من محافظة ٥٠٠٠٠٠ي

امة مجتمع الدراسة، وتباعد مفرداته  رة نظرًا إ ك و القا

  :   جغرافيًا وذلك طبقا للقانون التا

ق) − ق(1

د2

(د.م)2
+
ق) − ق(1

ن1

=  ن
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  حيث إن:

  م عينة الدراسة. -ن:

. -ق: تمع الك م ا يح من  ن الصفر والواحد ال اوح ب   سبة ت

ساوى ( -د.م : ة و  )، مستوى الثقة  النتائج ١٫٩٦الدرجة المعيار

  ).% ٩٥و(

طأ المسموح به (+  -د :   ).% ٥ -أو  % ٥سبة ا

راءات التحليل قامت الباحثة بإج 

داف الدراسة.  ا  تحقيق أ ي والأساليب ال تم استخدام   الإحصا

دمة  -١ عاد (جودة ا فيما ي نتائج اختبارات الثبات والصلاحية لأ

مول). ات ا ونية لشر   الإلك

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

  العبارات
معامل الاتساق 

  الداخلي
معامل ثبات ألفا 

 كرونباخ

دية – ١ بعد الاعت  

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

٠٫٧٨٤ 

**٠٫٨٣ تتميز الخدمات الالكترونية بخلوها من الأخطاء  

ة لجميع العملاء تقدم **٠٫٨٢  الشركة خدمات الكترونية ملا  

**٠٫٦٠ يتم الرد علي الاستفسارات بوقت قص  

**٠٫٧٢  تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة بالدقة  

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

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

اً ما تقوم بتحس جودة الخدمة الإلكترونية التي تقدمها **٠٫٨٢  الشركة دا  

السريةبعد  -٢  

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

٠٫٨٦٥ 

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

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

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

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

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

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

بعد سهولة الاستخدام -٣  

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

٠٫٧٩٥ 

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

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

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

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

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

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

لي  جودة الخدمة الإلكترونيةأبعاد إج  ٠٫٨٢٠ 

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

    

دمة  - عاد (جودة ا صلاحية جميع البنود ع مستوى إجما أ

ة عند  ساق الداخ بمعنو ونية)، حيث جاءت معاملات الا الإلك

ن ( ٠٫٠١مستوى ( ذه المعاملات ب )، ٠٫٩٣إ  ٠٫٥٧) وقد تراوحت 

ا من ا عكس قوة قيم المعاملات ومدى اق الواحد  الأمر الذى 

عاد  ا لأ تلفة ومدى تمثيل عاد ا ن الأ عكس العلاقة ب يح مما  ال
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ل كب ع درجة  ش ذا ما ينعكس  ونية، و دمة الإلك جودة ا

عاد. ذه الأ   مصداقية 

صلاحية جميع البنود ع مستوى إجما البعد الفر (الاعتمادية)،  -

ساق الداخ بمعنو ) ٠٫٠١ة عند مستوى (حيث جاءت معاملات الا

ن ( ذه المعاملات ب عكس ٠٫٨٣إ   ٠٫٥٧وقد تراوحت  )، الأمر الذى 

عكس  يح مما  ا من الواحد ال ا قوة قيم المعاملات ومدى اق

ا للبعد الفر (الاعتمادية)،  تلفة ومدى تمثيل عاد ا ن الأ العلاقة ب

ذه الأ ل كب ع درجة مصداقية  ش ذا ما ينعكس    عاد.و

ة)،  - صلاحية جميع البنود ع مستوى إجما البعد الفر (السر

ة عند مستوى ( ساق الداخ بمعنو ) ٠٫٠١حيث جاءت معاملات الا

ن ( ذه المعاملات ب عكس ٠٫٨٤إ   ٠٫٧٠وقد تراوحت  )، الأمر الذى 

عكس  يح مما  ا من الواحد ال ا قوة قيم المعاملات ومدى اق

ة)، العلاقة ب ا للبعد الفر (السر تلفة ومدى تمثيل عاد ا ن الأ

عاد. ذه الأ ل كب ع درجة مصداقية  ش ذا ما ينعكس    و

ولة  - صلاحية جميع البنود ع مستوى إجما البعد الفر (س

ة عند  ساق الداخ بمعنو الاستخدام)، حيث جاءت معاملات الا

ذه الم٠٫٠١مستوى ( ن () وقد تراوحت  )، ٠٫٨٨إ   ٠٫٧٤عاملات ب

ا من الواحد  ا عكس قوة قيم المعاملات ومدى اق الأمر الذى 

ا للبعد  تلفة ومدى تمثيل عاد ا ن الأ عكس العلاقة ب يح مما  ال

ل كب ع درجة  ش ذا ما ينعكس  ولة الاستخدام)، و الفر (س

عاد. ذه الأ   مصداقية 

ات (الميزة التنافسية لشركات المحمول) كمتغ تابع) نتائج صلاحي٢جدول رقم ( دية للمتغ   ة واعت

  العبارات
معامل الاتساق 

  الداخلي
معامل ثبات 
 ألفا كرونباخ

 بعد التميز للشركات – ١

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

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

**٠٫٨٠  تتميز الشركة بطريقة عرض الخدمات الإلكترونية  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بعد القيمة للشركات -٣

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

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

**٠٫٩٤  تحرص الشركة علي التواصل المستمر معي لمعرفة أرا ومقترحا للخدمة المقدمة إلكترونياً   

**٠٫٩٢  عالية  لي المقدمة الإلكترونية الخدمات قيمة  

لي  الميزة التنافسيةأبعاد إج  ٠٫٨٥٠ 

  ٠٫٠٥*تش الى معنوية عند مستوى                                          ٠٫٠١*تش الى معنوية عند مستوى *
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عاد إجما مستوى  ع البنود جميع صلاحية - ة( أ  ،)يةالتنافس الم

ساق معاملات جاءت حيث ة الداخ الا ) ٠٫٠١( ى مستو  عند بمعنو

ن المعاملات ذه تراوحت وقد  عكس الذى الأمر ،)٠٫٩٤ إ ٠٫٧٦( ب

ا ومدى المعاملات قيم قوة ا يح الواحد من اق  عكس مما ال

ن العلاقة عاد ب تلفة الأ ا ومدى ا عاد تمثيل ة لأ  نافسية،الت الم

ذا ل ينعكس ما و عاد ذه مصداقية درجة ع كب ش   .الأ

 التم( الفر البعد إجما مستوى  ع البنود جميع يةصلاح -

ات ساق معاملات جاءت حيث ،)للشر ة الداخ الا  عند بمعنو

ن المعاملات ذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى   ،)٠٫٩١ إ  ٠٫٨٣( ب

ا ومدى المعاملات قيم قوة عكس الذى الأمر ا  الواحد من اق

يح ن العلاقة عكس مما ال تلفة عادالأ ب  للبعد اتمثيل ومدى ا

ات التم( الفر ذا ،)للشر ل ينعكس ما و  رجةد ع كب ش

عاد ذه مصداقية   .الأ

ل( الفر البعد إجما مستوى  ع البنود جميع صلاحية -  فةالت

ات ساق معاملات جاءت حيث ،)للشر ة الداخ الا  عند بمعنو

ن المعاملات ذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى   ،)٠٫٨٩ إ  ٠٫٧٦( ب

ا ومدى المعاملات قيم قوة عكس الذى الأمر ا  الواحد من اق

يح ن العلاقة عكس مما ال عاد ب تلفة الأ  للبعد اتمثيل ومدى ا

لفة( الفر ات الت ذا ،)للشر ل ينعكس ما و  درجة ع كب ش

عاد ذه مصداقية   .الأ

 ةالقيم( الفر البعد إجما مستوى  ع البنود جميع صلاحية -

ات ساق معاملات جاءت حيث ،)للشر ة الداخ الا  عند بمعنو

ن المعاملات ذه تراوحت وقد) ٠٫٠١( مستوى   ،)٠٫٩٤ إ  ٠٫٩٢( ب

ا ومدى المعاملات قيم قوة عكس الذى الأمر ا  الواحد من اق

يح ن العلاقة عكس مما ال عاد ب تلفة الأ  للبعد اتمثيل مدىو  ا

ات القيمة( الفر ذا ،)للشر ل ينعكس ما و  رجةد ع كب ش

عاد ذه مصداقية   .الأ

 

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

  العبارات  م
المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

  ٨١٫٤١  ١٫١٣  ٤٫٠٧  المتوسط العــــــــــــام

عد %٨١٫٤١)، وقوة الاتجاه (٤٫٠٧أن المتوسط العام لبعد "الاعتمادية" بلغ ( - عد الاعتمادية إيجابيه، و ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

ونية المقدمة بالدقة)، (يتم الرد ع الاستفسار  دمات الالك لغت قوة الاتجاه (العبارات الأك ايجابية عبارة (تتم ا )، و )، %٨٥٫٨٠ات بوقت قص

)٨٥٫٤٠%.   )، ع التوا

ا)،  وقوة الاتجاه ( - ونية ال تقدم دمة الإلك ن جودة ا  ما تقوم بتحس
ً
  ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٢٫٠٠أما العبارة الأقل ايجابية (الشركة دائما
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  ية (المتوسط الحسا والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "السرية " ) المقاييس الوصف٤جدول رقم (

  العبارات  م
المتوسط 

  المرجح
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

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

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

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

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

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

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

  ٨٢٫١٩  ٠٫٨٢  ٤٫١٠  المتوسط العــــــــــــام

ة" بلغ ( - عد %٨٢٫١٩)، وقوة الاتجاه (٤٫١٠أن المتوسط العام لبعد "السر ة إيجابيه، و عد السر ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

ل عميل)، (اشعر بالأمان عند  ي ل و ة للمعلومات المقدمة ع الموقع الالك ي  عام مع الموقعالعبارات الأك ايجابية عبارة (تتوفر السر و الالك

لغت قوة الاتجاه ( اص بالشركة)، و .%٨٤٫٢٠)، (%٨٩٫٢٠ا   )، ع التوا

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

 

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

  العبارات  م
المتوسط 

  المرجح
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

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

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

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

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

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

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

  ٧٨٫٦٤  ٠٫٩٢  ٣٫٩٣  المتوسط العــــــــــــام

ولة الاستخدام" بلغ ( - ولة الاستخدام %٧٨٫٦٤)، وقوة الاتجاه (٣٫٩٣أن المتوسط العام لبعد "س عد س ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

دمات  ع (تحميل الموقع)، (تتوفر ا ل وسر ل س ش ي  و عد العبارات الأك ايجابية عبارة (يتم إستخدام الموقع الالك ونية للعملاء اإيجابيه، و لالك

لغت قوة الاتجاه ( .%٨٢٫٠٠)، (%٨٦٫٨٠ع نحو مستمر)، و   )، ع التوا

ل استخدامه)، وقوة الاتجاه ( - س قة  ي للشركة منظم بطر و   ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٤٫٠٠أما العبارة الأقل ايجابية (الموقع الإلك
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  ) المقاييس الوصفية (المتوسط الحسا والانحراف المعياري وقوة الاتجاه) لبعد "التميز للشركات" ٦جدول رقم (

  العبارات  م
المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

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

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

٧٧٫٤٠  ١٫١٩  ٣٫٨٧  

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

ات" بلغ ( - ات %٨٠٫٢٠)، وقوة الاتجاه (٤٫٠١أن المتوسط العام لبعد "التم للشر عد التم للشر ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

ونية)، (يتم الم دمات الإلك قة عرض ا عد العبارات الأك ايجابية عبارة (تتم الشركة بطر ي بالاستجابة اإيجابيه، و و اوي وقع الالك عة لش لسر

لغت قوة الاتجاه ( .%٨٤٫٢٠)، (%٨٦٫٠٠العملاء)، و   )، ع التوا

ونية بما يم الشركة  - دمات الإلك ع إدارة الشركة العاملون  الموقع ع المبادرات للإرتقاء با ات الأخرى)،  عنأما العبارة  الأقل ايجابية ( الشر

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

 

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

الانحراف   المتوسط المرجح  العبارات  م
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

  ٧٩٫٤١  ٠٫٩٣  ٣٫٩٧  المتوسط العــــــــــــام

ات" بلغ ( - لفة للشر عد %٧٩٫٤١)، وقوة الاتجاه (٣٫٩٧أن المتوسط العام لبعد "الت ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  ات )، و لفة للشر الت

ات المنافسة)، (تحص سعر مناسب مقارنة مع الشر ونية للشركة  دمات الالك عد العبارات الأك ايجابية عبارة (تحصل ع ا ع  لإيجابيه، و

لغت قوة الاتجاه ( ونية مناسبة للسعر الذي تدفعه)، و .%٨٢٫٢)، (%٨٤٫٨خدمة إلك   )، ع التوا

ونية)، وقوة الاتجاه ( أما العبارة الأقل - دمة الألك ا ع ا ات المنافسة ل ). %٧٤٫٤ايجابية (تقدم الشركة عروض وخصومات أسعار أفضل من الشر

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

  المتوسط المرجح  العبارات  م
الانحراف 
  المعياري

قــــوة 
  الاتجاه %

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

  العميل 
٧٣٫٨٠  ١٫١٥  ٣٫٦٩  

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

  ٧٥٫٢٣  ١٫٠٩  ٣٫٧٦  المتوسط العــــــــــــام

ات" بلغ ( - ات %٧٥٫٢٣)، وقوة الاتجاه (٣٫٧٦أن المتوسط العام لبعد "القيمة للشر عد القيمة للشر ات مفردات العينة نحو  ع أن اتجا ذا  )، و

ونية)، (تحرص ا دمة الإلك عد العبارات الأك ايجابية عبارة (تقدم الشركة قيمة ومنفعة حقيقة للعميل عند استخدامه ل شركة ع لإيجابيه، و

لغت قوة الاتجاه ( )، و
ً
ونيا دمة المقدمة إلك ي ل حا ي ومق .%٧٥٫٠)، (%٧٨٫٦التواصل المستمر م لمعرفة أرا   )، ع التوا

دمات أما العبارة الأقل ايجابية (قيمة - ونية ا   ). وفقا لردود عينة الدراسة.%٧٣٫٦عالية)، وقوة الاتجاه (  المقدمة الإلك

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

  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

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

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

 جماا ع" الاعتمادية"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -

ة" متغ  الذى  R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٧١٫٢( التا

ة بمستوي  ،)٣٠٫٧٢٧" (ت" التا). ،.٠١( معنو  الفرض قبول  ة و

 ةإحصائي دلالة ذو تأث يوجد" أنه ع ينص والذى الأول  الرئ

ة" عد إجما ع"الاعتمادية"عد لإجما   ".التنافسية الم

  :الأول  للفرض  الفرعية الفروض

  ع"الاعتمادية"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -أ

ات التم"عد  يمثل الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة " ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫٩( التا

ة بمستوي  ،)٢٧٫٧٧٣( التا). ،.٠١( معنو  الفرض قبول  ة و

 إحصائية دلالة ذو تأث يوجد" أنه ع ينص والذى الأول  الفر

ات التم" عد إجما ع"الاعتمادية" عد لإجما   ".للشر

  ع"الاعتمادية"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -ب

لفة"متغ  الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" اتللشر الت

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٦٣٫٤( التا

ة بمستوي  ،)٢٥٫٧٠١" (ت" التا). ،.٠١( المعنو  الفرض قبول  ة و

ي الفر  ةإحصائي دلالة ذو تأث يوجد" أنه ع ينص والذى الثا

لفة" عد إجما ع"الاعتمادية" عد لإجما ات الت   ."للشر

  ع"الاعتمادية"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -ج

ات القيمة"متغ  الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٦٥٫٦( التا

ة بمستوي  ،)٢٧٫١١" (ت" التا). ،.٠١( المعنو  الفرض قبول  ة و
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 يةإحصائ دلالة ذو تأث يوجد"  أنه ع ينص والذى الثالث الفر

ات القيمة" عد إجما ع" الاعتمادية" عد لإجما   ".للشر

تج سبق مما عاد ع معنوى  تاث ذو الاعتمادية عد ان ست ةا ا  لم

انت متفاوته بدرجات ولكن التنافسية عاد اك ف  صائيااح دال الا

لفة( ،)القيمة( ،)التم(     دالتحدي معاملات بذلك افادت كما ،)الت

ب ع ،)%٦٣٫٤( ،)%٦٥٫٦( ،)%٦٦٫٩( ت   .ال

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

  التابعة  المسارات  ستقلةالأبعاد الم
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

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

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

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

ة"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد-   اجما ع"السر

ة"متغ  الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٧١٫٨( التا

ة بمستوي  ،)٣٠٫٧١٨" (ت" التا). ،.٠١( معنو  الفرض قبول  ة و

 ائيةإحص دلالة ذو تأث يوجد" أنه ع ينص والذى الثالث الرئ

ة" عد لإجما ة" عد إجما ع"السر   ".التنافسية الم

  :الثالث للفرض  الفرعية الفروض

ة"لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -أ  دع  ع"السر

ات التم"  يمثل لذىا R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة " ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫٨( التا

ة بمستوي  ،)٢٧٫٦٩٥( التا). ،.٠١( معنو  الفرض قبول  ة و

 إحصائية دلالة ذو تأث يوجد أنه ع ينص والذى الأول  الفر

ة" عد لإجما ات التم" عد إجما ع" السر   ".للشر

ة" لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -ب   ع"السر

لفة"متغ ات الت  الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٦٢٫٨( التا

ة بمستوي  ،)٢٥٫٤٦٠" (ت" التا). ،.٠١( المعنو  الفرض قبول  ة و

ي الفر  ةإحصائي دلالة ذو تأث يوجد أنه ع ينص والذى الثا

ة" عد لإجما لفة" عد إجما ع" السر ات الت   ".للشر

ة" لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -ج  تغم  ع" السر

ات القيمة"  يمثل الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة " ت" قيمة بلغت كما ،)%٦٦٫١( التا

ة بمستوي  ،)٢٧٫٢٩١( التا). ،.٠١( المعنو  الفرض قبول  ة و

 ةإحصائي دلالة ذو تأث يوجد أنه ع ينص والذى الثالث الفر

ة" عد لإجما ات القيمة" عد إجما ع" السر   ".للشر

تج سبق مما ة عد ان ست عاد ع معنوي  تاث ذو السر  ةالم ا

انت متفاوتة بدرجات ولكن فسيةالتنا عاد اك ف  ائيااحص دال الا

لفة( ،)القيمة( ،)التم(    دالتحدي معاملات بذلك افادت كما ،)الت

ب ع ،)%٦٢٫٨( ،)%٦٦٫١( ،)%٦٦٫٨( ت   .ال

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

  التابعة  المسارات  الأبعاد المستقلة
  التقدير

  

الخطأ 
  المعياري

  قيمة
 "ت"

 المعنوية
2R  

  معامل التحديد

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

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

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

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

 ).   ٠٫٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (*                           ).   ٠٫٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**  
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ولة" لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد-   ع" الاستخدام س

ة"متغ اجما  R2 يدالتحد معامل قيمة بلغت حيث" التنافسية الم

ع  ستقلالم المتغ تفس سبة يمثل الذى  بلغت كما ،)%٧٩٫٠( التا

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

التا امس الرئ الفرض قبول  ة و  أنه ع ينص والذى ا

ولة" عد لإجما إحصائية دلالة ذو تأث يوجد  ع" الاستخدام س

ة" عد إجما   ".التنافسية الم

امس للفرض  الفرعية الفروض   :ا

ولة" لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -أ " الاستخدام س

ات التم" عد  ع  الذى R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل  قيمة بلغت كما ،)%٧١٫١( التا

ة بمستوي  ،)٣٠٫٦٨٥" (ت"   ). ،.٠١( معنو

التا  وجدي أنه ع ينص والذى الأول  الفر الفرض قبول  ة و

ولة" عد لإجما إحصائية دلالة ذو تأث  ماإج ع" الاستخدام س

ات التم" عد   ".للشر

ولة" لمتغ إحصائية دلالة ذو معنوي  تأث يوجد -ب " امالاستخد س

لفة" متغ  ع ات الت  R2 دالتحدي معامل قيمة بلغت حيث" للشر

    المستقل المتغ تفس سبة يمثل الذى

ع ة بمستوي  ،)٣٠٫٠٢٥" (ت" قيمة بلغت كما ،)%٧٠٫٢( التا  المعنو

)٠١.، .(  

التا ي الفر الفرض قبول  ة و  يوجد هأن ع ينص والذى الثا

ولة" عد لإجما إحصائية دلالة ذو تأث  ماإج ع" الاستخدام س

لفة" عد ات الت   ".للشر

ولة" لمتغ إحصائية دلالة ذو نوي مع تأث يوجد -ج " امالاستخد س

ات القيمة" متغ  ع  R2 التحديد معامل قيمة بلغت حيث" للشر

ع  المستقل المتغ تفس سبة يمثل الذى  بلغت كما ،)%٧٥٫٦( التا

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

التا  يوجد نهأ ع ينص ىوالذ الثالث الفر الفرض قبول  ة و

ولة" عد لإجما إحصائية دلالة ذو تأث  ماإج ع" الاستخدام س

ات القيمة" عد   ".للشر

تج سبق مما ولة عد ان ست عاد ع معنوي  تاث ذو الاستخدام س  ا

ة انت متفاوتة بدرجات ولكن التنافسية الم عاد أك ف  الد الأ

لفة( ،)التم( ،)القيمة( إحصائيا  معاملات بذلك افادت كما ،)الت

ب ع ،)%٧٠٫٢( ،)%٧١٫١( ،)%٧٥٫٦(  التحديد ت   .ال

   

ت ان يمكن السابقة الفروض من   :التا الرئ الفرض نث

ي تأث يوجد- عاد إحصائية دلالة ذو إيجا دمة جودة لا  ا

ونية ة ع الالك   .التنافسية الم

ي الأسلوب: خامسًا سيط الانحدار تحليل: تخدمالمس الإحصا  ال

Simple regression  

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

  المتغ المستقل

ت   المعل
  المقدرة

i  

t. test F. test 

2R 
 القيمة

مستوى 
 المعنوية

  قيمةال
مستوى 
  المعنوية

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

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

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

 مؤشرات إجما المستقل المتغ أن نجد) R2( التحديد معامل – ١ 

دمة جودة مؤشرات إجما( ونية ا  من) %٨٨٫٧( يفسر) الالك

ع المتغ  الك التغ ة( التا ا). التنافسية الم سبةا و  إ يرجع ل

طأ ي ا ما أو المعادلة  العشوا ات إدراج لعدم ر  أخرى  ةتقلمس متغ

ا المفروض من ان   . النموذج ضمن إدراج

ة اختبار –٢  أن نجد) t.test( اختيار باستخدام المستقل المتغ معنو

دمة جودة مؤشرات إجما المستقل المتغ ونية، ا  أثت ذو الالك

ة( ع معنوي   وذلك) ٥٤٫٨١٧" (ت" قيمة بلغت حيث ،)التنافسية الم

ة مستوى  عند   ).٠٫٠١(  من قلأ معنو

ة اختبار – ٣ ة لاختبار الانحدار نموذج توفيق جودة معنو  معنو

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

ة ذات و) ٣٠٤٫٩٣٢( ) F-test( اختبار قيمة  مستوى  عند معنو
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ة ع الانحدار نموذج تأث جودة ع يدل مما ،) ٠٫٠١( من أقل  الم

  . التنافسية

ع المتغ اعتدالية اختبار-٤  الأخطاء أن الانحدار فروض من التا

  تتوزع
ً
عا   توز

ً
  طبيعيا

ً
ا ى بمتوسط معيار  وانحراف) صفر( حسا

ذا ،٠٫٩٩ معيارى   للأخطاء التكراري  المدرج رسم عند وا و كما و

ة طى للانحدار المعيار    التكرارى  المدرج  ي كما.  ا

ي الفرض قبول  يتم: الفرضية إثبات -  أثت بوجود البديل الإحصا

ي دمة ودة إحصائية دلالة ذو إيجا ونية ا ة ع الإلك  الم

ات التنافسية مول، لشر  دمع القائل العدمى الفرض ورفض ا

ي تأث وجود دمة ودة إحصائية دلالة ذو إيجا ونية ا  ع الإلك

ة ات التنافسية الم مول  لشر   .ا

  :النموذج معادلة – ٥

ة   ٠٫٩٥٢+   ٠٫٣٥٩=  التنافسية الم

دمة جودة مؤشرات إجما  ونية ا   الالك

ه العلاقة نموذج ومن بؤ يمكن السابق، الإنحدار  ةالم بدرجات الت

دمة جودة مؤشرات قياس خلال من التنافسية، ونية، ا  الالك

و ، النموذج ذلك وتطبيق   -:أن ع يدل و

ادة ل- دمة جودة مؤشرات   ز ونية ا ا الالك )  ٠،٩٥٢( قدر

ادة ا تؤدى ة ز   .يح واحد بمقدار التنافسية الم

: القائلة الفرضية إثبات نؤكد ان يمكن السابقة الفرضيات ومن

  المتعدد الانحدار تحليل باستخدام

عاد تأث بوجود - دمة جودة لأ ونية ا ) قلةمست اتكمتغ( الالك

عاده  متمثلة ة - الاعتمادية( أ ولة -السر ة" ع) الاستخدام س  الم

ع كمتغ" (التنافسية  لمتعدد،ا الانحدار أسلوب باستخدام وذلك). تا

ات ذه لقياس ات تلك انت إذا وعما حده، ع ل التأث  التأث

ة ر ا ام جو   . إحصائيا دالة غ إ

  Stepwise Multiple  regression لمتعددا الانحدار تحليل-١

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

 المتغ المستقل
ت المقدرة   المعل

i  

t. test F. test 2R  
 معامل
 التحديد

r 
  مستوى المعنوية  القيمة مستوى المعنوية القيمة  معامل الارتباط

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

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

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

دمة جودة" ونية ا ة و الالك  معامل بلغ حيث ،"التنافسية الم

ة بمستوى .) ٩٤٥( رتباطالا    ).٠٫٠١( من اقل معنو

ات أن نجد) R2( التحديد معامل – ٢ عاد لإجما المستقلة المتغ  أ

دمة جودة( ونية ا   الك التغ من) %٨٩٫٣( تفسر ،)الالك

ع المتغ ة  المتمثل التا ا التنافسية، الم سب و طأ إ يرجع ةال  ا

ي ما أو ةالمعادل  العشوا ات إدراج لعدم ر  ان أخرى  مستقلة متغ

ا المفروض من  نموذج طبيعة لاختلاف أو النموذج ضمن إدراج

طي النموذج عن الانحدار   . ا

ة اختبار –٣  أن نجد) t.test( اختيار باستخدام المستقل المتغ معنو

ات ق عناصر المستقلة، المتغ سو م  والمتمثلة الداخ ال  ا

ا صرالعنا ولة( تأث ة، الاستخدام، س  أثت  ذات ،)الاعتمادية السر

دمة جودة ع معنوي  ة مستوى  عند وذلك التعليمية، ا  لأق معنو

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

  . التوا ع

ة اختبار – ٤ ة لاختبار الانحدار نموذج توفيق جودة معنو  معنو

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

ة ذات و) ٦٣٤٫١( ) F-test( اختبار قيمة  أقل مستوى  عند معنو

ة ع الانحدار نموذج تأث جودة ع يدل مما ،) ٠٫٠١( من  الم

  .التنافسية

    :النموذج معادلة – ٥

ة ة ٠٫٢٠٩+  الاعتمادية ٠٫١٣٨+  ٠٫١٥٣=  التنافسية الم +  السر

ولة ٠٫٢٤٢   الاستخدام س

ات ميع والفعال الدال التأثر ع يدلنا مما -  عناصر ةالمستقل المتغ

دمة جودة ونية ا ة  ع الالك   التنافسية الم
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ً
ـــات الصــدق معامــــلات نتائج: أولا    والثبـــ

رت   :ي ما" الاعتمادية" لبعد الدراسة نتائج وأظ

دمات تقدم كةالشر  أن-١ ونية ا  ذه اتجاه قوة وجاءت بدقة الالك

سبة العبارة   ٨٥٫٨٠٫ ب

تمام الشركة تقوم-٢ ل بالا ماستفسا عن والاجابة العملاء بمشا  را

سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت   ٨٥٫٤٠٫ ب

 وةق وجاءت قص بوقت الاستفسارات ع بالرد الشركة تقوم-٣

  .٨٥٫٤٠ سبةب العبارة ذه اتجاه

رت ة" لبعد الدراسة نتائج وأظ   :ي ما" السر

ة تتوفر-١ ي الموقع ع المقدمة للمعلومات السر و  عميل لل الالك

سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت   ٨٩٫٢٠٫ ب

ي الموقع مع عام عند بالأمان اشعر-٢ و اص الالك  كةبالشر  ا

سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت   .٨٤٫٢٠ ب

رت ولة" لبعد الدراسة نتائج وأظ   :ي ما" الاستخدام س

ي الموقع إستخدام يتم-١ و ل الالك ل ش ع س ) لموقعا تحميل( وسر

سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت   ٨٦٫٨٠٫ ب

ي الشركة لموقع والدخول  الاتصال عملية تتم-٢ و  قةبطر الإلك

سبة لعبارةا ذه اتجاه قوة وجاءت للغاية جيدة   .٨١٫٦٠ ب

عاد: نتائج ة أ   :التنافسية الم

رت ات التم "  لبعد الدراسة نتائج وأظ   :ي ما" للشر

قة الشركة تتم-١ دمات عرض بطر ونية ا  قوة وجاءت الإلك

سبة العبارة ذه اتجاه   ٨٦٫٠٠٫ ب

دمات تتم-٢ ونية ا سلسل بالوضوح الإلك ولة وال  لوصول ا وس

ا سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت إل   .٨٢٫٨٠ ب

رت لفة" لبعد الدراسة نتائج وأظ ات الت   :ي ما" للشر

دمات ع تحصل-١ ونية ا  مع ةمقارن مناسب سعر للشركة الالك

ات سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت المنافسة الشر   ٨٤٫٨٠٫ ب

ونية خدمة ع تحصل-٢  وجاءت تدفعه الذي للسعر مناسبة إلك

سبة العبارة ذه اتجاه قوة   .٨٢٫٢٠ ب

رت ات القيمة" لبعد الدراسة نتائج وأظ   :ي ما" للشر

 دمةل أستخدامه عند للعميل حقيقة ومنفعة قيمة الشركة تقدم-١

ونية سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت الألك   ٧٨٫٦٠٫ ب

ي ةلمعرف م المستمر التواصل ع الشركة تحرص-٢ يومق أرا  حا

دمة   المقدمة ل
ً
ونيا سبة العبارة ذه اتجاه قوة وجاءت إلك  ب

٧٥٫٠٠  .  

 

التوصيات تنفيذ وآليات التوصيات) ١٤( جدول

  آليات التطبيق  المسئول عن التنفيذ (المشاركون)  التوصيات

يز الخدمات الالكترونية  ضرورة 
  الأخطاءوخلوها من 

الإدارة العليا بشركات المحمول  
  والمدير المباشر والعاملون علي الموقع

 الكشف عن الاحتياجات التدريبية للعامل بالموقع. -

تنظيم الدورات اللازمة لتطوير وتنمية القدرات وثقل الخبرات  -
 باستمرار.

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

اً بتحس جودة  ضرورة قيام الشركة دا
الخدمة الإلكترونية التي تقدمها 

  للعملاء.

الإدارة العليا بشركات المحمول  
  والمدير المباشر والعاملون علي الموقع

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

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

ضرورة الأسهام في حل المشاكل التي 
  تواجه العملاء عند تلقي الخدمة 

 الإدارة العليا بشركات المحمول 
والمدير المباشر وإدارة التدريب  

  والعاملون علي الموقع

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

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

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

  الخدمات الالكترونية

الإدارة العليا بشركات المحمول  
والمدير المباشر وإدارة التدريب  

  والعاملون علي الموقع

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

 علي الموقع.

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

م  ضرورة جعل العملاء يشعرون باهت
الشركة في الحفاظ علي سرية 

  معلوماتهم

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  الموقع والعاملون علي

ضرورة حفاظ العامل علي سرية وخصوصية البيانات الخاصة  -
 بالعملاء.

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

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

وجود نظام يزيد من ثقة  ضرورة
  العملاء في التعامل مع الشركة

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

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

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

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

  لشركات المحمول

الإدارة العليا بشركات المحمول 
ون علي تصميم الموقع   والقا

  

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

ت بأسلوب واضح وسهل للعملاء . -  توضع كل التعلي

ت بلغات مخ -   تلفة لجميع أنواع العملاء علي الموقعتوضع التعلي

ضرورة جعل الموقع الإلكترو منظم 
  بطريقة يسهل استخدامه

الإدارة العليا بشركات المحمول 
ون علي تصميم الموقع   والقا

 تصميم الموقع بشكل منظم وبطريقة جذابة. -

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

  ير الموقع من ح لأخر.  ضرورة تطو -

ضرورة حرص إدارة الشركة أن تكون 
خدماتها متميزة وذات قيمة وغ 

  متوفرة لدى منافسيها

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  وإدارة التسويق

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

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

ضرورة تشجع المبادرات للإرتقاء 
يزها عن  ا  بالخدمات الإلكترونية 

  الشركات الأخرى

الإدارة العليا بشركات المحمول وإدرة 
  التدريب والعاملون علي الموقع

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

هم للخدمة الإلكترونية. -   وضع خطط تدريبية للعامل لطريقة تقد

ضرورة تقديم الشركة عروض وأسعار 
أفضل من الشركات المنافسة لها علي 

  الخدمة الألكترونية

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

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

نافسيها -   تقديم الخدمات الإلكترونية بتكلفة أقل مقارنة 

ضرورة جعل قيمة الخدمات 
  الإلكترونية المقدمة عالية

الإدارة العليا بشركات المحمول 
  والعاملون علي الموقع

 تقديم خدمات إلكترونية ذات قيمة ومنفعة حقيقية. -

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

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

، الطبعة شر صفاء دار  الأو ع، لل  .١٧ص عمان، والتوز

ونية ارةالإد ،)٢٠٠٧(عبدالرؤوف طارق  عامر،-٢  نماذج الإلك

اب دار معاصرة، شر ال ع، لل رة، مصر، والتوز  .٣٥ص القا

ودة إدارة ،)٢٠١٠( عبود، نجم نجم،-٣ نت، عصر  الشاملة ا  الإن

، الطبعة شر صفاء دار الأو ع، لل  ٤٧٢ص عمان والتوز

ات  : الدور

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

اتيجية ة تحقيق  التمايز اس  طلاعيةاست دراسة التنافسية الم

ن مقارنة ات ب ية دراسات مجلة ،"الصيانة خدمة شر  ة،ومالي محاس

لد  .٩١ص العراق، غداد، جامعة ،١٤ الإصدار ،٦ ا

سن جودة،-٦ يم م دكروري، و عبدا  تامر عشري، و إبرا

يم ونية الإدارة تطبيق ،)٢٠١٠(إبرا ن كمدخل الإلك  دمةا لتحس

ة لة مقارنة، دراسة المرور ة ا ة، للدراسات المصر  ،٣٤دمجل التجار

 ٢العدد

يم عن شلاس،-٧ ق استخدام أثر ،)٢٠١١( آخرون، و إبرا سو  ال

ي و ة تحقيق  الإلك ات تنافسية م  دراسات  الأردنية، الدواء لشر

ة، العلوم لد الأردن، الأوسط، ق الشر  جامعة الإدار ّ  .١العدد ،٣٨ ا

٨-، ليل، طوا واري، عبدا  جودة أثر قياس ،)٢٠١٤( جمال، وال

دمات ونية ا ون، رضا ع الإلك دب مؤسسة ميدانية دراسة الز  ر

زائر، ة ،Cybrarians Journal ا ونية دور  محكمة فصلية إلك

 .٧ص ،٣٥عدد والمعلومات، المكتبات مجال  متخصصة

ميد،-٩ يم عبدا ودة ،)٢٠١٤( محمد، إبرا  ز دمة المدركة ا

ان تذاكر ا الإترنت ع الط ل وعلاق  ئهوولا  العميل رضاء من ب

ي، للموقع و لة الإلك ة ا ة، للدراسات المصر  لتجارة، ةلي التجار

 .٣٨مجلد ،١العدد مصر، المنصورة، جامعة

ز، عبد-١٠ س، العز اتيجيات دور  ،)٢٠١٠( يو  في لمنافسةا إس

سمقا اختيار قي، داءلاا ي سو  وسطلاا قلشرا جامعة مجلة ال

 .عمان ،٧٤ العدد ،یةرلتجاا للدراسات

ومة مبادرات ،)٢٠١١(جلال محمد غندور،-١١ ونية ا  الإلك

ية ا العر ر  ودور ومي، الإداري  العمل تطو ات ا  ديثةا الإتجا

 .٣٦العدد ،١٦مجلد المعلومات،و  المكتبات 

دي، دجلة محمود،-١٢ ندسة إعادة اثر" ، ٢٠٠٧ م  تحقيق  ال

، مجلة" التنافسية المزايا لد التق  ٢ العدد العشرون، ا

ن، طه نوي،-١٣ ثمار:عنوان دراسة ،٢٠٠٦ حس  المال رأس  الاس

ة بناء  ودوره المعر دارة جارةتال لية للمنظمة، التنافسية الم  و

لة حلوان، جامعة الأعمال،  ة،التجار والدراسات للبحوث العلمية ا

 ).٢(العدد

 -:العلمية الرسائل

ة، أبو  -١٥ عاد توافر درجة ،٢٠١٥ محمد، ن شع دمة جودة أ  ا

ونية ا،تطو  وسبل غزة بمحافظة العام التعليم مدارس  الإلك  ر

شورة، غ ماجست رسالة بية، يةل م امعة ال  .غزة -الإسلامية ا

م ،٢٠١١ محمود، نبوي  محمد أحمد،-١٦ دمات أداء جودة تقو  ا

ونية ة بالبنوك المقدمة الالك  رسالة ة،مقارن تطبيقية دراسة المصر

شورة، غ ماجست اديمية م ة، للعلوم السادات أ  مصر الإدار

ذار،-١٧ اتي التوجه نب العلاقة"  ،)٢٠٠٦( ، مروان الد  دىل الاس

امعات  العليا الإدارة ية ا ا الفلسطي  راسةد التنافسية وم

شورة، غ ماجست رسالة ،"غزة قطاع جامعات ع ميدانية  يةل م

امعة التجارة،  .٩٠ص غزة، الإسلامية، ا

يمات،-١٨ دمات جودة" ،)٢٠١١( أحمد، عماد الد ونية ا  الإلك

ا ال امعات مكتبات تقدم اصة الرسمية الأردنية ا  ةوج من وا

شورة، غ ماجست رسالة ،"ميدانية دراسة المستفيدين نظر  م

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

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

ونية ا الإلك ة ع وتأث امعات التنافسية الم يةالفلس ل   طي

ة من غزة، قطاع شورة، غ ماجست رسالة الطلبة، نظر وج  لية م

امعة الأعمال، إدارة قسم التجارة،  .٢ص غزة، الإسلامية، ا

ن،-٢٠   العملاء علاقة إدارة برامج دور  ،)٢٠١٤( سام، لما الغص

ة خلق  نتالإن دمات فيوجن شركة تطبيقية دارسة تنافسية م

شورة، غ ماجست رسالة الاتصالات، ظمةوأن  التجارة، لية م

 .٣ص  غزة، الإسلامية، جامعة

ش-٢١ ة الكفاءات دور  ،)٢٠٠٥( فايزة، بر ور ة تدعيم  ا  الم

شورة، غ ماجست رسالة التنافسية،  دحلب سعد جامعة م

زائر، بالبليدة،  .٣٠ص ا

٢٢-، ة تحقيق  المعر دالاقتصا دور   ،)٢٠١٢(، عامر ش  الم

زائر، حالة دراسة -للبنوك التنافسية  لعلوما لية دكتوراه، رسالة ا
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، وعلوم الاقتصادية سي  جامعة الاقتصادية، العلوم قسم ال

زائر،  ١٧٩ ص ا

اب،-٢٣ دمة جودة ،)٢٠١٥( أحمد، أدم سارة ت  المصرفية ا

ونية ا الإلك ة  وأثر  صلفي بنك حالة دراسة التنافسية، الم

شورة، غ ماجست رسالة الإسلامي،  للعلوم السودان جامعة م

 .١٤ص العليا، الدراسات لية والتكنولوجيا،

ن،-٢٤ دمات جودة قياس ،٢٠١١ محمد، محمود إيمان حس  ا

ونية  اعقط  تطبيقية دراسة الفجوات مدخل باستخدام الالك

شورة، غ تماجس رسالة الأردنية، الاتصالات  الشرق  جامعة م

 .عمان الأوسط،

ي،-٢٥ ي، رابح خو زة، وفرحا اتيجية ،)٢٠١٦( لو  الإبداع إس

اتي خيار التكنولو ة لدعم اس  ةللمؤسس التنافسية الم

شورة، غ ماجست رسالة الاقتصادية،  .الأردن رماح، جامعة م

، رجب مصطفي شعبان،-٢٦   ودوره الفكري  المال رأس ،٢٠١١ ع

ة تحقيق ة الاتصالات لشركة التنافسية الم لو يةالفلسط ا  ي

شورة، غ ماجست رسالة جوال، امعة م  غزة – الإسلامية ا

ودة  ،)٢٠١٢(عزت، ماجدة عبده،-٢٧  المواقع دمات المدركة ا

ونية ا الإلك ة من المضافة القيمة تحقيق  وأثر  لبةط نظر وج

امعا اصة، تا شورة، غ ماجست رسالة ا  الشرق  جامعة م

 .١٧ص الأردن، عمان، الأوسط،

  الإبدا التوجه أثر ،)٢٠١٥( حافظ، الرحمن عبد ،-٢٨

ة تحقيق  الاتصالات مجموعة  ميدانية دراسة التنافسية، الم

شورة، غ ماجست رسالة ،)الأردن - أورانج(الأردنية  ءلقاالب جامعة م

 .الأردن التطبيقية،

ة تحقيق ع الإبدا التوجه أثر ،)٢٠١٢( فيصل، غازي،-٢٩  م

ة البنوك ع تطبيقية دراسة تنافسية، ية، التجار و  سالةر  ال

شورة، غ ماجست ت الأوسط، الشرق  جامعة م و  .٨٦ص  ال

ز محمد فضل صباح-٣٠ دمات جودة)، ٢٠١٨، (عبدالعز  ا

ا ونيةالإلك المصرفية  بنك ع بالتطبيق العملاء رضا ع وأثر

شورة غ دكتوراة رسالة، الإسلامي فيصل ن جامعة، م ، النيل

 .  ١ص، السودان

٣١-، دمة جودة اثر ،)٢٠١٥( محمد، أحمد نا ونية ا   الإلك

امعات طلاب رضا ة، ا شوره، غ دكتوراة رسالة المصر ادي م  ميةا

ة،ا للعلوم السادات  .مصر لإدار

 :المؤتمرات

بات،-٣٣ ن، يوسف، معاذ الذن  إختبار ،٢٠٠٩ أحمد، باسم المبيض

دمات كفاءة ونية ا ة من المقدمة الإلك سية مدير  وشؤون ا

ا الأجانب دمة المستفيدين قبول   وأثر ونية، ل  ؤتمرالم الإلك

ة، للتنمية الدو ية المملكة الإدار اضا السعودية، العر  لر

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

ونية ح، نموذج العام، التعليم لمدارس الإلك  عود،س الملك جامعة مق

اض، امس السنوي  اللقاء السعودية، الر  .١٩ص عشر، ا

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

ة  الأول  يالعر المؤتمر إ عمل ورقة الأعمال، لمنظمات التنافسية الم

ي، الفكري  المال رأس حول  اصة التطبيقية العلوم جامعة العر  ،ا

 ١١٥ ص الأردن،

كومية المنظمات  -:ا

از  -١ ر ،))NTRA مصر  الاتصالات لتنظيم القومي ا  تقر

ع  .٢٠١٨ العام من الثالث الر
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Abstract 

 The technological developments witnessed by 

contemporary economies are clearly reflected 

in the performance of the economic sectors in 

general and in the telecommunications sector 

in particular. These developments have led to 

an innovative and innovative revolution in the 

field of telecommunications provided by 

companies operating in this sector. Which led 

to creativity and innovation to improve the 

services provided to its customers, which led 

to the direction of those companies towards the 

electronic services that characterize these 

companies at the present time. 

The study found that the dimensions of the 

quality of the electronic service 

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

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

(78.64%) respectively. (Corporate value), 

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

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

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

 
  

  

  

  

  

  

  

  


