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 الشكر والتقدير 
 

 الحمد لله الذي بنعمته تتمّ الصالحات، وبفضله تنُال المعارف وتدُرَك الغايات.

أتقدددّم بلددالش الشددكر والتقدددير لكددل مددن كددان لدده دور حدد  لنجدداز هددذا البحدد ، ولكددل مددن 

ا لددةل هددذل الرحلددة التدد  لددم تكددن سدد لة، لكن ددا كانددت مليئددة  ا ومعنويددي أسدد م حدد  دعمدد  علميددي

 بالتعلّم والنموّ والتجربة.

أرحددأ أسددما  يددات ا متنددان للددا أسدداتذت  الكددرام، الددذين كددانوا مصدددر لل ددام  ومعرحددة، 

والددذين لددم يبللددوا علددّ  بتوجي ددات م القيمّددة، ونصددائح م العلميددة، ومةح ددات م التدد  أسدد مت 

حدد  تيددوير هددذا العمددل وصددقله. لقددد كددان للبددرت م الواسددعة ور يددت م العميقددة أ ددر  بددال  حدد  

 تشكيل هذا البح  وللراجه بالصورة الت  هو علي ا اليوم.

ه بالشددكر للددا كددل مدن  دددّم لدد  يددد العددون لدةل مراحددل لعددداد هددذا البحدد ، سددوا   كمدا أتوجددّ

مددن لددةل تددوحير المصددادر، أو تسدد يل الإجددرا ات، أو تقددديم المشددورة، أو حتددا مشدداركة 

كلمددة دعددم حدد  لح ددات التعددت. لنّ كددل تلددك الموا ددف الصددغيرة حدد   اهرهددا، الكبيددرة حدد  

 أ رها، كانت سنديا حقيقييا ل  ح  مواصلة اليريق.

ر عدددن امتندددان  العميدددق اسدددرت  العزيدددزة، التددد  كاندددت الدددداعم ااول  و  يفدددوتن  أن أعبدددّ

ا لد  حد  كدل ليدوة، وللدا أبد   وااكبر ح  هدذل الرحلدة. للدا أمد  التد  كاندت دعا هدا رحيقدي

ا  الددذي منحندد  ال قددة والقددوة اواصددل مسدديرت  ب بددات، وللددا للددوت  الددذين كددانوا مصدددري

لليمأنينددة والتشددجيأ. لنّ كلمددات الشددكر   تكفدد  لددردّ جمدديل م، لكددنّ هددذا البحدد  هددو جددز  

 من  مار دعم م المستمر.

ا كددان أو بعيددديا، ولكددل مددن  مددن  كمددا أ دددّم شددكري لكددل مددن شدداركن  هددذل التجربددة،  ريبددي

 بقدرت  علا الإنجاز، ولكل من منحن  دحعة معنوية ح  لح ة احتجت حي ا للا ذلك.

ه بالشددكر للددا نفسدد ، علددا صددبرها، وعلددا لصددرارها، وعلددا  دددرت ا علددا  ا، أتوجددّ وأليددري

تجدداوز الصددعوبات، وعلددا ليمان ددا بددأن كددل ج ددد  يبُددذل حدد  سددبيل العلددم هددو اسددت مار  حدد  

 المستقبل.

ا مددن القلددت، حقددد كددان  ا، أ ددولك شددكري لكددل هدد   ، ولكددل مددن كددان لدده أ ددر  م مددا كددان صددغيري

 لوجودكم ودعمكم دور    ينُسا ح  لتمام هذا العمل العلم .
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 الإهداء 
 

أولئددك الددذين كددانوا الضددو  الددذي راحقندد  حدد  كددل ليددوة مددن ليددوات هددذا اليريددق  الددا

 العلم  اليويل؛

للددا مددن منحددون  القددوة حددين ضددعفت، وللددا مددن حتحددوا لدد  أبددوات اامددل حددين ضددا ت 

السبل، وللا من  مندوا بد   بدل أن أ مدن بنفسد ، أهددي هدذا العمدل بكدل مدا يحملده مدن ج دد 

 وتعت ولنجاز.

للددا أسددرت  العزيددزة، التدد  كانددت ومددا زالددت مصدددر دعمدد  ااول، ومددةذي ا مددن حدد  كددل 

لح ددة شددك أو تعددت. للددا أمدد  التدد  يرسددت حدد  داللدد   يمددة العلددم، وعلمّتندد  أن السددع    

يتو ددف م مددا اشددتدت ال ددروف، وللددا أبدد  الددذي كددان م ددا ي للصددبر والإصددرار، والددذي لددم 

ا حدد  أن يمدددّن  بددالقوة ا، أ دددّم هددذا  يتددردد يومددي والدددعم اواصددل يريقدد  ب بددات. لكددم جميعددي

 البح  عرحانيا وامتنانيا   يحدّل وصف.

ا   يقُددددّر بددد من، شددداركون  لح دددات الإنجددداز،  وللدددا للدددوت  الدددذين كدددانوا سدددنديا معنويدددي

ا بددأن النجددان يصددبك أجمددل حددين يشُددارك مددأ  واحتضددنوا تعبدد  بابتسددامة، وذكّروندد  دائمددي

 من نحت.

ه  كددان لدده أ ددر حدد  مسدديرت  العلميددة، للددا كددل  دكتددوركمددا أهدددي هددذا العمددل للددا كددل  وموجددّ

كلمددة تشددجيأ سددمعت ا، وللددا كددل يددد امتدددت لتدددلّن  علددا اليريددق الصددحيك. للددا أسدداتذت  

ا جديدددة للف ددم والبحدد  والتفكيددر،  الددذين منحددون  مددن علم ددم ولبددرت م، وحتحددوا أمددام   حا ددي

 لكم كل التقدير وا متنان.

و  أنسدددا أن أهددددي هدددذا البحددد  للدددا نفسددد ؛ للدددا تلدددك الدددرون التددد   اومدددت التعدددت، 

وتجدداوزت الصددعوبات، وواصددلت اليريددق ريددم كددل مددا واج تدده مددن تحددديات. للددا تلددك 

اللح ددات التدد   ننددت حي ددا أنندد  لددن أسددتييأ،  ددم اسددتيعت. للددا كددل ليلددة  سدد رت حي ددا، 

ا لرحلتدد  التدد   وكددل صددفحة  كتبت ددا، وكددل حكددرة  بح ددت عن ددا، أهدددي هددذا العمددل تقددديري

 صنعتن  كما أنا اليوم.
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 مستخلص الدراسة

 

هدحت هذل الدراسددة للا التعرف علا أ ر تحسددين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسددية لد  شددركة 

موبدايل  بدالمملكدة العربيدة السدددددعوديدة، وذلدك ح   دل تزايدد أهميدة الجودة بوصدددددف دا أحدد العوامدل 

الرئيسدة الت  تسد م ح  تعزيز القدرة التناحسدية للم سدسدات وتحقيق ا سدتدامة ح  بيئة ااعمال.  

ركزت الدراسددددة علا  ياس أ ر أبعاد تحسددددين الجودة المتم لة ح  ا عتمادية، وا سددددتجابة،  و

 واامان ح  تحقيق الميزة التناحسية من وج ة ن ر العاملين.

اعتمدت الدراسدة علا المن   الكم  باسدتلدام أسدلوت دراسدة الحالة، وتم جمأ البيانات من لةل 

اسددددتبانة وُزعت علا عينة عشددددوائية من العاملين ح  شددددركة موبايل  حرم العزيزية بمحاح ة  

ي،  م جر  تحليدل البيدانات باسدددددتلددام البرنام  الإحصدددددائ   40اللرج، والبدال  عددها   ( مو فدا

 SPSS  با عتماد علا مجموعة من ااسداليت الإحصدائية الوصدفية وا سدتد لية لةجابة عن ،)

 أسئلة الدراسة والتبار حرضيات ا.

وأ  رت نتائ  الدراسددة وجود أ ر ليجاب  ذي د لة لحصددائية لتحسددين الجودة ح  تحقيق الميزة 

التنداحسددددديدة، كمدا بيندت النتدائ  أن ا عتمداديدة، وا سدددددتجدابدة، واامدان تعُدد من العوامدل الم مدة ح  

زيز  تعزيز جودة اللدمات، ورحأ رضا العمة ، وتحسين كفا ة اادا ، بما ينعكس ليجاباي علا تع

 القدرة التناحسية للشركة.

وتتم ل الإضداحة العلمية للدراسدة ح  ل را  اادبيات العربية المتعلقة بالعة ة بين تحسدين الجودة 

والميزة التناحسدية ح   يام ا تصدا ت السدعودي، بينما تتم ل الإضداحة العملية ح  تقديم مجموعة  

اادا  من المقترحات الت  تسدداعد لدارة شددركة موبايل  علا تيوير ممارسددات الجودة وتحسددين  

الم سددسدد . كما تسدد م نتائ  الدراسددة ح  دعم متلذي القرار عند لعداد الليي ا سددتراتيجية،  

وتيوير برام  التدريت، وتحسدين جودة اللدمات، وتعزيز مبادرات التحسدين المسدتمر بما يدعم  

 تحقيق الميزة التناحسية.

الكلمات المفتاحيةك تحسددددين الجودة، الميزة التناحسددددية، لدارة الجودة، ا عتمادية، ا سددددتجابة،  

 .اامان
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Abstract 

This study aimed to examine the impact of quality improvement on 

achieving competitive advantage at Mobily Company in the Kingdom of 

Saudi Arabia. The study was motivated by the growing importance of 

quality improvement as a key factor in enhancing organizational 

competitiveness and ensuring sustainability in a highly competitive 

business environment. It focused on measuring the impact of the 

dimensions of quality improvement, namely reliability, responsiveness, 

and security, on achieving competitive advantage from the employees' 

perspective . 

The study adopted a quantitative approach using the case study method. 

Data were collected through a questionnaire distributed to a random sample 

of 40 employees at Mobily's Al-Aziziyah branch in Al-Kharj Governorate. 

The collected data were analyzed using the Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS), employing both descriptive and inferential 

statistical methods to answer the research questions and test the study 

hypotheses. 

The findings revealed a statistically significant positive impact of quality 

improvement on achieving competitive advantage. The results also 

indicated that the dimensions of reliability, responsiveness, and security 

play an essential role in improving service quality, increasing customer 

satisfaction, enhancing operational efficiency, and strengthening the 

company's competitive position . 

The scientific contribution of this study lies in enriching the Arabic 

literature on the relationship between quality improvement and competitive 

advantage within the Saudi telecommunications sector. Its practical 

contribution is reflected in providing recommendations that assist Mobily's 

management in enhancing quality practices and improving organizational 

performance. Furthermore, the study offers practical applications that 

support decision-makers in developing strategic plans, improving training 

programs, enhancing service quality, and promoting continuous 

improvement initiatives to strengthen competitive advantage . 

Keywords: Quality Improvement, Competitive Advantage, Quality 

Management, Reliability, Responsiveness . 
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 : لمقدمةا 1.1

ح   ل التغيرات السريعة الت  يش دها عالم ااعمال وبروز تناحس شديد بين المن مات ح  ملتلف  

الم سسات   علي ا  تعتمد  الت   ااساسية  ا ستراتيجية  الركائز  أحد  الجودة  أصبحت  القياعات، 

لم يعد مف وم الجودة مقتصر علا ميابقة المواصفات    ، لضمان بقائ ا واستمراريت ا ح  ااسواق

بل تيور ليشمل تحسين العمليات وزيادة كفا ة اادا ، وتعزيز    ،ححست الفنية للمنتجات أو اللدمات  

 ,Evans & Lindsayبشكل مباشر ح  تحقيق ميزة تناحسية مستدامة    يساعد رضا العمة ، مما  

2017 .) 

 

ويعتبر مف وم تحسين الجودة من العناصر الإدارية الحدي ة الت  ح يت باهتمام واسأ من  بل  

الباح ين والممارسين، ن ر لدورل الفعّال ح  تعزيز  درة الم سسات علا تحقيق التميز مقارنة  

لتيوير منتجات ا    كما   بمناحسي ا  المن مة  تبذل ا  الت   المستمرة  الج ود  للا  الجودة  يشير تحسين 

والفعالية ح    الكفا ة  وتو عات م، ويحقق  العمة   احتياجات  يتواحق مأ  بما  ولدمات ا وعمليات ا، 

 (. 2015استلدام الموارد المتاحة  الزبيدي، 

 

من ج ة ألر ، تعُرف الميزة التناحسية بأن ا  درة المن مة علا تقديم  يمة أعلا للعمة  مقارنة  

التكاليف، وتحسين    كما   بمناحسي ا استراتيجيات متعددة م ل لفض  يمكن تحقيق ذلك من لةل 

وت كد العديد من الدراسات علا    ،الجودة، وا بتكار، وزيادة سرعة ا ستجابة لمتيلبات السوق

ا لتأ يرل المباشر علا رضا   أن تحسين الجودة يم ل أحد المصادر الرئيسية للميزة التناحسية، ن ري

 (. Porter, 2008العمة ، وو ئ م، وصورة المن مة الذهنية ح  السوق   

 

ح  تحسين اادا    يساعد كما أ  رت اابحا  الإدارية الحدي ة أن تبن  ن م لدارة الجودة الشاملة 

العمل   وتعزيز  المستمر،  التحسين  علا  التركيز  لةل  من  التناحسية  مستو   وزيادة  الم سس  

نتائ  ليجابية علا المد    البيانات. مما ي دي للا تحقيق  بنا ي علا  الجماع ، واتلاذ القرارات 

ا    كما (.  Goetsch & Davis, 2016اليويل   أشار جبر زراحيل  للا أن الجودة لم تعد لياري

تن يمييا، بل أصبحت ضرورة استراتيجية تفرض ا يبيعة المناحسة العالمية. حإن الم سسات الت   

 (. 2013تتجاهل تحسين الجودة ستفقد  درت ا علا ا ستمرار ح  ااسواق التناحسية  زراحيل ، 
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ح  تقليل االيا ، ولفض    يساعد تشير اادبيات العربية للا أن تحسين الجودة    وح  السياق نفسه 

التحديات   مواج ة  علا  الم سسات  يعزز  درة  مما  العمة ،  وزيادة رضا  التشغيلية،  التكاليف 

 (. 2018التناحسية وتحقيق التفوق ح  بيئة ااعمال المعاصرة  اليائ  والقدس ، 

لذا، حإن دراسة دور تحسين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسية تعُتبر من الموضوعات الحيوية  

الت  تستحق البح  والتحليل، اهميت ا الن رية والتيبيقية ح  دعم توج ات المن مات نحو التميز  

 وا ستدامة. 

لدراسة دور تحسين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسية،    العاليةوح  ضو  ما سبق، تتضك ااهمية  

لما له من انعكاسات ليجابية علا اادا  التن يم ، ورضا العمة ، وتعزيز مو أ المن مة ح   

السوق. ومن هنا تنبأ أهمية هذا البح  ح  تسليي الضو  علا العة ة بين تحسين الجودة والميزة  

ا ممارسات  أ ر  وتحليل  بيئة  التناحسية،  ح   ا ستدامة  وتحقيق  الم سس   التميز  دعم  ح   لجودة 

 . ااعمال المعاصرة 

 

 مشكلة الدراسة:  1.2

ح   ل تزايد حدة المناحسة بين المن مات ح  ملتلف القياعات، أصبحت الجودة أحد اادوات  

ا ستراتيجية ااساسية الت  تتبناها الم سسات لتحقيق ميزة تناحسية وا ستمرار ح  بيئات ااعمال  

المتنوعة، ل  أن    ،المتغيرة بمفاهيم تحسين الجودة وتيبيقات ا  المتزايد  الريم من ا هتمام  علا 

العديد من المن مات   تزال تواجه تحديات ح  تحويل ممارسات الجودة من ليارها الن ري للا  

 (. Evans & Lindsay, 2017وا أ عمل  ينعكس بشكل مباشر علا أدائ ا التناحس   

تشير اادبيات الإدارية للا أن تيبيق برام  تحسين الجودة   ي دي بالضرورة للا تحقيق ميزة  

علا أساليت التيبيق،    تناحسية ملموسة ح  جميأ الحا ت، حي  تلتلف نتائ  هذل البرام  اعتماد 

المن مة   حي ا  تعمل  الت   التن يمية  البيئة  ويبيعة  العليا،  الإدارة  من  بل  ا لتزام  ومستو  

 Goetsch & Davis, 2016   عةوة علا ذلك، أ  رت بعض الدراسات وجود تباين ح  نتائ .)

ممارسات   حاعلية  مد   حول  تسا  ت  ي ير  مما  التناحسية،  والميزة  الجودة  تحسين  بين  العة ة 

 (.Porter, 2008تحسين الجودة ح  تعزيز التفوق التناحس   
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 الفجوة على المستوى النظري 1.2.1

تتم ل الفجوة البح ية علا المستو  الن ري ح  أن مع م الدراسات السابقة  د تناولت مف وم   

الجودة والميزة التناحسية بشكل منفصل أو تناولت العة ة بين ما بصورة عامة، دون تقديم ليار  

  سية. ن ري متكامل يوضك يبيعة العة ة بين أبعاد تحسين الجودة الملتلفة وأبعاد الميزة التناح

عةوة علا ذلك، لم تربي العديد من الدراسات بشكل واضك بين ن ريات لدارة الجودة الحدي ة  

ون ريات الميزة التناحسية، مما محدود من  درت ا علا تفسير كيفية تحقيق ميزة تناحسية مستدامة  

 (. Porter, 2008; Evans & Lindsay, 2017من لةل تحسين الجودة  

تحسين الجودة كمدلل   تساعد تشير اادبيات للا وجود محدودية ح  الدراسات الن رية الت     كما

استراتيج  لتحقيق الميزة التناحسية ح  بيئات ااعمال المحلية. لذا   تزال الحاجة  ائمة للا تيوير  

 (. 2013؛ زراحيل ، 2015وعمق  الزبيدي،   نماذج ن رية أك ر شمول

 

 الفجوة على المستوى التطبيقي  1.2.2

تتم ل الفجوة البح ية علا المستو  التيبيق  ح   لة الدراسات الميدانية الت  تعتمد علا بيانات  

حعلية من دالل المن مات  ياس أ ر تحسين الجودة علا تحقيق الميزة التناحسية، لاصة ح  البيئات  

مما يحد من  العربية ركزت العديد من الدراسات السابقة علا تيبيقات الجودة ح  سيا ات ملتلفة،  

 & Goetschلمكانية تعميم نتائج ا علا من مات تعمل ح  بيئات تن يمية و قاحية متنوعة  

Davis, 2016 .) 

عةوة علا ذلك، تيبق عدد كبير من المن مات برام  تحسين الجودة دون وجود أدوات  ياس  

واضحة لتقييم مد  تأ ير هذل البرام  علا عناصر الميزة التناحسية، م ل رضا العمة ، ولفض  

التكاليف، وتحسين اادا  الم سس . ومن هنا تبرز أهمية هذا البح  ح  سد هذل الفجوة التيبيقية،  

ن لةل دراسة وا أ ممارسات تحسين الجودة وربي ا بشكل مباشر بم شرات الميزة التناحسية،  م

 (. Evans & Lindsay, 2017ح  دعم متلذي القرار وتحقيق التميز الم سس    يساعد مما 

وعلا الريم من تعدد الدراسات الت  تناولت الجودة والميزة التناحسية، ل  أن مع م ا ركز علا  

العة ة العامة بين المتغيرين دون التعمق ح  تحليل أبعاد تحسين الجودة الميزة التناحسية ومن  

 هنا تتحدد مشكلة البح  ح  التسا ل الرئيس ا ت ك 

 ؟ في شركة موبايلي الجودة في تحقيق الميزة التنافسية  أثر تحسينما 
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 أهمية الدراسة:  1.3

تكتست هذل الدراسة أهميت ا من تناول ا لموضوم تحسين الجودة ودورل ح  تحقيق الميزة التناحسية،  

كونه أحد الموضوعات الإدارية الحدي ة الت  تح ا باهتمام متزايد ح   ل المناحسة المتزايدة ح   

يل ، والت    يام ا تصا ت. بالإضاحة للا ذلك، تنبأ أهمية الدراسة من تيبيق ا علا شركة موبا

 . تعتبر واحدة من الشركات الرائدة ح  سوق ا تصا ت بالمملكة العربية السعودية 

 

 : على المستوى النظري 1.3.1

ح    الدراسة  ل ذل  الن رية  ااهمية  بمفاهيم    مساعدت ا تتم ل  المتعلقة  العلمية  اادبيات  ل را   ح  

تحسين الجودة والميزة التناحسية، من لةل توضيك العة ة بين المف ومين ح   يام ا تصا ت  

الن ري  ليات تحسين الجودة وأ رها علا رحأ    تساعد اللدمية. كما   الف م  الدراسة ح  تعزيز 

 كفا ة اادا  الم سس  وتحقيق التفوق التناحس . 

تعُد هذل الدراسة لضاحة علمية للبحو  العربية ح  هذا المجال، لاصةي ح   ل محدودية الدراسات  

  الت  تناولت هذا الموضوم بالتيبيق علا شركات ا تصا ت السعودية، مما يجعل ا مرجأ  يم 

 يمكن ا ستفادة منه ح  الدراسات المستقبلية المرتبية. 

 

 المستوى التطبيقي: ىعل . 1.3.2

تم ل ااهمية التيبيقية للدراسة ح  لمكانية استفادة شركة موبايل  من نتائج ا ح  التعرف علا  

التناحسية. يساعد ذلك ح  تحديد   أ ر ممارسات تحسين الجودة الميبقة حالييا علا تحقيق الميزة 

نتائ     تساعد نقاي القوة وتعزيزها، بالإضاحة للا تحديد نقاي القصور ومعالجت ا. كما يمكن أن  

الدراسة ح  دعم متلذي القرار ح  الشركة لتيوير استراتيجيات الجودة بما يتماشا مأ متيلبات  

 السوق واحتياجات العمة .  

عةوة علا ذلك، يمكن أن تفيد هذل الدراسة الشركات العاملة ح   يام ا تصا ت واللدمات  

المشاب ة من لةل تبن  ممارسات حعّالة لتحسين الجودة، مما يعزز  درت ا التناحسية واستدامت ا  

 ح  السوق. 
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 : لدراسة ا أسئلة 1.4

لد  شركة موبايل     ما هو أ ر تحسين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسية   سؤال البحث الرئيسي:

 بالمملكة العربية السعودية. 

 الأسئلة الفرعية: 

 ا عتمادية ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل .  هل ت  ر 

  . ما أ ر ا ستجابة ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل 

  لد  شركة موبايل .  ةح  تحقيق الميزة التناحسي والشفاحية   هل ي  ر اامان 

 

 دراسةاهداف ال 1.5

دراسة أ ر تحسين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل  بالمملكة    الهدف الرئيسي: 

 العربية السعودية. 

 الأهداف الفرعية: 

  . معرحة مد  تأ ير ا عتمادية ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل 

  . تحديد أ ر ا ستجابة ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل 

  . دراسة تأ ير اامان والشفاحية ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل 

 

 دراسة فرضيات ال 1.6

لتحسين الجودة ح  تحقيق الميزة  توجد عة ة معنوية ذات د لة لحصائية    : H1الفرضية الرئيسية  

 التناحسية لد  شركة موبايل  بالمملكة العربية السعودية. 

 الفرضيات الفرعية: 

   لةعتمادية ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل .توجد عة ة ذات د لة لحصائية 

   ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة موبايل .   لةستجابةتوجد عة ة ذات د لة لحصائية 

   ح  تحقيق الميزة التناحسية لد  شركة    للأمان والشفاحية توجد عة ة ذات د لة لحصائية

 موبايل . 
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 دراسة نموذج ال 1.7

 

 

 

 

 ( من إعداد الباحث1الشكل )

 

 الدراسة الميدانية  1.8

 

لحد    ه   موبايل   السعودية    أكبرشركة  العربية  المملكة  ح   ا تصا ت  مجال  ح   الشركات 

 .1998تأسست الشركة ح  عام 

 

 ان  أكبر شركة اتصا ت للوية ح  المملكة بعد    سعودي وه  مليار ريال    15برأس مال  درل  

 .. STCشركة ا تصا ت السعودية  

 

بما ح  ذلك   لقياع  ااحراد والشركات،  تقدم موبايل  مجموعة متنوعة من اللدمات والحلول 

البيانات   ولدمات  السحابية،  والحلول  والةسلك ،  ال ابت  والإنترنت  الللوي،  ال اتف  لدمات 

 والرسائل القصيرة. 

 

 من أبرز معلومات عن شركة موبايل ك 

 مليار ريال سعودي.   15برأس مال   1998تأسست ح  عام  -

 . STCبعد  ان  أكبر شركة اتصا ت للوية ح  المملكة   -

 مةيين مشترك نشي.  7لدي ا أك ر من  -

 % من سكان المملكة. 98تغي  شبكت ا أك ر من  -

 يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات البحث كما يلي:

 تحسين الجودة المتغير المستقل: 

 ا عتمادية -

 ا ستجابة -
 اامان  -

 الميزة التنافسية المتغير التابع: 
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ال ابت   - الإنترنت  الللوي،  ال اتف  لدمات  والرسائل   والةسلك ،تقدم  البيانات    لدمات 

 القصيرة، والحلول السحابية. 

 مراكز بيانات رئيسية ح  ملتلف منايق المملكة.  7لدي ا   -

 (. تعد من أكبر الشركات المدرجة ح  السوق المالية السعودية  تداول -

 والعالمية.  ، والش ادات المحلية، والإ ليمية ،الجوائزحازت علا العديد من  -

 

 

 مخطط المشروع المقترح 1.9

 

 ( من إعداد الباحث2الشكل )

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الدراسات السابقة والاطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس



 18صفحة | 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري للدراسةالدراسات السابقة والفصل الثاني:  2
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 المقدمة  2.1

حي     يعتبر علمية،  دراسة  اي  ااساسية  المرتكزات  من  السابقة  والدراسات  الن ري  الإيار 

ح  توضيك المفاهيم المرتبية بتحسين الجودة والميزة التناحسية، وبيان يبيعة العة ة    يساعدان

وي دف هذا الفصل للا استعراض المفاهيم الن رية المرتبية    الحدي ة، بين ما ح  البيئة التن يمية  

 ب ذين المتغيرين، لاصة ح   يام ا تصا ت الذي يش د تيور تقن  ومناحسة متسارعة. 

كما يعرض هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة الت  تناولت أ ر تحسين الجودة ح  تحقيق  

الميزة التناحسية، مأ تحليل الفجوات البح ية الت  تسعا الدراسة الحالية للا معالجت ا، لاصة ح   

 شركة موبايل .  سياق 

 

: الدراسات السابقة  2.2  أولًا

  ( بعنوان: تحسين جودة التقديرات المحاسبة لتحقيق  2025إبراهيم & علاء )دراسة

 جودة المعلومات وانعكاسها على جودة الأرباح. 

التقديرات المحاسبية عبر   لتحسين جودة  الحالية وضأ ليار متكامل  الدراسة  است دحت 

مراحل ا الملتلفة، وه ك الإعداد، الإحصان، المراجعة، والر ابة، ب دف تعزيز لصائش  

المالية التقارير  ح   ااربان  جودة  علا  وتأ يرها  المحاسبية  المعلومات  شملت   ، جودة 

مةح ة،    540الدراسة عينة من المنشآت المسجلة بسوق ااوراق المالية المصري، بوا أ  

 . SPSS v25وتم تحليل البيانات باستلدام ا نحدار الإحصائ  وبرنام   

وأ  رت النتائ  توحر ليار متكامل يرتبي حيه الإعداد، والإحصان، والمراجعة، والر ابة  

كما أ  رت الدراسة أن التقديرات المحاسبية    ،بشكل متكامل لتحسين التقديرات المحاسبية

ل ا تأ ير سلب  معنوي علا لصائش جودة المعلومات المحاسبية ومستو  جودة ااربان  

 ح  التقارير المالية المنشورة. 

 ( لمياء  المدرسي على ضوء  2025دراسة صلاح &  الأداء  تحسين جودة  بعنوان:   )

 الاتجاهات المعاصرة. 

ي دف البح  للا ح م كيفية تحسين جودة اادا  المدرس  وحق ا تجاهات المعاصرة، من  

و ليات   الحدي ة  ا تجاهات  عن  والكشف  اادا   لجودة  الن رية  ااسس  عرض  لةل 

 تيبيق ا، وتو يف المن   الوصف  لتحقيق ااهداف والإجابة عن ااسئلة العلمية. 
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أبرز النتائ ك ضعف المشاركة الم سساتية و لة التعاون مأ م سسات منا رة، واعتماد   

ليارات استراتيجية محدودة ح  بعض المدارس ا بتدائية م ل التدريت المستمر والتعليم  

بين  يادات  التكامل  نقش  للا  لضاحة  المحل ،  المجتمأ  مأ  التواصل  وتحسين  الر م  

مية والمديرية عند تنفيذ اللية ا ستراتيجية، وهو ما انعكس  المدرسة والإدارات التعلي

 سلباي علا تحقيق ااهداف التعليمية علا المد  البعيد. 

 ( بعنوان: أليات تحسين جودة الخدمة التعليمية بمؤسسات التعليم 2024دراسة زاوي )

 العالي.

ح    العال   التعليم  جودة  تحسين  لس ام  ليات  مد   علا  التعرف  للا  الدراسة  ت دف 

م سسات التعليم العال  الجزائرية ح  ا رتقا  بمستو  الجودة، وذلك من لةل دراسة  

و د توصلت الدراسة للا أن    ،وتحليل نتائ  تقارير التقييم الذات   3حالة جامعة الجزائر  

م سسات التعليم العال  ح  الجزائر تعتمد بصورة أساسية علا  لية واحدة لتحسين الجودة  

 تتم ل ح  لةيا ضمان الجودة، ل  أن ا ما تزال بحاجة للا تعزيز كفا ت ا وحعاليت ا. 

وأ  رت النتائ  أن التحسن ح  مستو  الجودة يسير بوتيرة بييئة مقارنة بحجم الج ود  

المبذولة والإصةحات الت  ش دها القيام لةل العقد االير، ويرجأ ذلك للا جملة من  

انعكس   و د  العالمية.  التحديات  وتسارم  الإدارية،  ال قاحة  التن يمية، وضعف  المعو ات 

لمدلةت، والبيئة الداللية، والعة ة مأ البيئة اللارجية للجامعة،  ذلك سلباي علا جودة ا

 . مما حدّ من تحقيق ااهداف المنشودة وتنفيذ السياسات المعتمدة

  ( خالد   & عمران  الاقتصادية  2024دراسة  للمؤسسات  التنافسية  الميزة  بعنوان:   )

 ودورها في تحقيق التنمية المستدامة. 

التناحسية لد  الم سسات ا  تصادية، من   الميزة  للا تحليل مف وم  الدراسة  هدحت هذل 

لةل دراسة مف وم ا وأهميت ا وأساليت تحقيق ا، بالإضاحة للا م شرات  ياس ا ودورها  

اعتمدت الدراسة المن   الوصف ، وشملت  ة ة مباح ك    ،ح  تحقيق التنمية المستدامة 

ال ان  استعرض مف وم وأهداف   ااول تناول الإيار التحليل  لمفاهيم الميزة التناحسية، 

تحقيق   ح   ا  تصادية  للم سسة  التناحسية  الميزة  دور  بح   وال ال   المستدامة،  التنمية 

 التنمية المستدامة. 

وأ  رت النتائ  أن الم سسات تحقق الميزة التناحسية من لةل ا ستغةل اام ل للموارد 

البشرية والمالية والمادية، وأن تنمية هذل الميزة أمر أساس  لضمان النجان وا ستمرارية  

الم سسات   تناحسية  لتعزيز  المقترحات  من  مجموعة  تقديم  مأ  شديدة،  تناحسية  بيئة  ح  

 المستدامة.  وتحقيق التنمية 
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 ( بعنوان: الميزة التنافسية وعلاقتها بالإبداع التنظيمي. 2023دراسة سعدي & أوطيب ) 

هدحت الدراسة للا استكشاف العة ة بين الميزة التناحسية والإبدام التن يم  لد  عمال  

تم ل لشكال البح  ح  التسا لك    ، م سسة كوندور للكترونيكس بو ية برج بوعريري 

الإيار   تناول  الم سسة؟  ح   التن يم   والإبدام  التناحسية  الميزة  بين  عة ة  توجد  هل 

الن ري أهم المفاهيم واللصائش والن ريات المرتبية بالمتغيرين، أما الجانت التيبيق   

الدراس عينة  شملت  حي   رئيسية،  كأداة  ا ستبيان  مأ  الوصف   المن     110ة  حاعتمد 

، أ  رت النتائ  وجود عة ة  SPSS v25عاملين. وبعد تحليل البيانات باستلدام برنام  

 ليجابية بين الميزة التناحسية والإبدام التن يم  ح  الم سسة. 

 ( بعنوان: العلاقة بين الميزة التنافسية 2021دراسة محمد & دينا ) .وسلاسل التوريد 

ح   يام   التوريد  وسةسل  التناحسية  الميزة  بين  العة ة  استكشاف  للا  الدراسة  هدحت 

الوصف  التحليل   المن    واعتمدت  العربية،  مصر  بجم ورية  أداة   ،اليباعة  صممت 

م علا عينة عشوائية يبقية من العاملين ح  القيام، وتم  زالقياس علا شكل استبيان و 

  لتبار حروض الدراسة. SPSSتحليل البيانات باستلدام برنام   

وأ  رت النتائ  وجود عة ة وأ ر ليجاب  للميزة التناحسية علا سةسل التوريد، وأوصت  

الدراسة بضرورة تعزيز التركيز علا الميزة التناحسية لما ل ا من أ ر مباشر ح  تحسين  

 أدا  سةسل التوريد. 

 

 التعليق على الدراسات السابقة: 

أ  رت الدراسات السابقة اهتمام متزايد بتحسين الجودة والميزة التناحسية ح  مجا ت ملتلفة،  

(، صةن  2025سوا  ح  التعليم أو الم سسات ا  تصادية. حقد ركزت دراسات لبراهيم & عة   

( علا  ليات تحسين الجودة ورحأ مستو  اادا  الم سس ،  2024(، وزاوي  2025& لميا   

أكيد علا التلييي، الإحصان، المراجعة، والر ابة، واستلدام أدوات لضمان الجودة. ح   مأ الت 

(، ومحمد & دينا  2023(، سعدي & أوييت  2024المقابل، تناولت دراسات عمران & لالد  

( مف وم الميزة التناحسية ويرق تحقيق ا، وعة ت ا بالإبدام التن يم  والقدرة علا التميز  2021 

 ح  السوق، مأ لبراز أ رها علا اادا  وسةسل التوريد. والتناحس 
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تشترك هذل الدراسات ح  تأكيد أهمية ليار من وم  متكامل لتحقيق جودة اادا  والميزة التناحسية،  

واستلدام التحليل الإحصائ  لتقييم الفرضيات. بينما تلتلف ح  المجا ت التيبيقية والمتغيرات  

ا  ااساسية، حي  ركزت بعض الدراسات علا التعليم وألر  علا الم سسات ا  تصادية، كم

للميزة   المباشر  الإيجاب   واا ر  التعليم،  ح   وال قاحية  التن يمية  التحديات  بين  نتائج ا  التلفت 

 التناحسية ح  الم سسات ا  تصادية. 

تبرز هذل الدراسات أهمية دراسة العة ة بين تحسين الجودة والميزة التناحسية ح   بنا  علا ذلك  

ح    الموجودة  البح ية  الفجوة  لمعالجة  موبايل ،  شركة  ح   سيما  العرب ،    ا تصا ت   يام 

 اادبيات السابقة. 

 

 ثانياا: الإطار النظري للدراسة 2.3

 يشمل الإيار الن ري ح  هذل الدراسة متغيرين رئيسيين هما تحسين الجودة والميزة التناحسية. 

يشير للا الإجرا ات وا ليات الت  تعتمدها الم سسات لتيوير عمليات ا ولدمات ا،    تحسين الجودة 

بما يضمن د ة اادا ، انت ام اللدمات، وحماية المعلومات، وبالتال  رحأ رضا العمة  وكفا ة  

تحسين الجودة ح  بنا  أساس  وي للتميز الم سس  ويزيد  درة الشركة   ويساعد   اادا  الم سس  

 علا ا ستمرار ح  بيئة تناحسية متغيرة. 

ح   القدرة الت  تمتلك ا الم سسات علا التفوق علا مناحسي ا من لةل    أما الميزة التنافسية،

ا بتكار، المرونة، وكفا ة التكاليف، مما يمنك الشركة القدرة علا تلبية احتياجات العمة  بشكل  

ترتبي الميزة التناحسية ارتباي و يق بتحسين الجودة، لذ أن    كما   أحضل وتحقيق استدامة ااعمال

 الجودة العالية لللدمات تعزز  درة الم سسة علا التميز والتفوق ح  السوق. 

 

 تحسين الجودة مفهوم  2.3.1

  تعريفاته 

يشير مف وم تحسين الجودة للا مجموعة من الج ود المن مة الت  تبذل ا الم سسات ب دف تيوير  

وتعزيز   اللدمات،  تقديم  وانت ام  اادا ،  د ة  يضمن  بما  مستمرة،  بصورة  ولدمات ا  عمليات ا 

( تحسين الجودة بأنه من ومة متكاملة  2025مستو  رضا المستفيدين. و د عرّف لبراهيم وعة   

العمليات وا ليات الت  تست دف رحأ مستو  الد ة والمو و ية ح  اادا  الم سس ، من لةل  من  
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ح  ا رتقا  بجودة    يساعد مراحل مترابية تشمل الإعداد، والإحصان، والمراجعة، والر ابة، بما  

 المعلومات واللدمات المقدمة. 

 

ولميا     وضحوكما   اادا   2025صةن  لتيوير  ا  من مي لداري  ن    يعد  الجودة  تحسين  أن   )

الم سس  وحق ا تجاهات الحدي ة، بما يعزز حاعلية العمليات الإدارية واست مار الموارد البشرية،  

ويساعد ح  تحقيق ااهداف المرجوة بكفا ة أعلا. وح  ليار م سسات التعليم العال ، أوضحت  

ا لتزام    (2024زاوي   وضمان  للأدا ،  مستمرة  تقييم  علا  ليات  يرتكز  الجودة  تحسين  أن 

 بالمعايير المعتمدة، مأ التركيز علا التحسين المستدام للملرجات واللدمات. 

 

وتتفق هذل التعريفات علا أن تحسين الجودة   يقتصر علا كونه لجرا ي تن يمييا شكلييا، بل يم ل  

القدرة   ودعم  التميز،  وتحقيق  الم سس ،  اادا   كفا ة  رحأ  ح   يس م  شامةي  استراتيجييا  توج يا 

 التناحسية للم سسات ح  ملتلف القياعات. 

 

  نظرياته 

ح  تيوير الفكر الإداري    ساعدت استند مف وم تحسين الجودة للا عدد من الن ريات الإدارية الت   

 الحدي ، ووضعت ااسس العلمية لرحأ كفا ة اادا  الم سس  وتحقيق التميز. 

 

الشاملة    تعتبر الجودة  التحسين  TQMلدارة  مبدأ  علا  تقوم  حي   الن ريات،  هذل  أبرز  من   )

المستمر لجميأ العمليات دالل المن مة من لةل لشراك جميأ العاملين، والتركيز علا رضا  

وتر  هذل الن رية أن الجودة ليست نشاييا   ،العمة ، وا عتماد علا البيانات ح  اتلاذ القرارات 

ا لدارييا متكامةي ي دف للا تحقيق التفوق الم سس  وا ستدامة    ، بل ن امي  ,Oaklandمنفصةي

2014.) 

 

التيوير   علا  يقوم  الذي  المستمر،  التحسين  بمف وم  و يقيا  ارتباييا  الجودة  تحسين  يرتبي  كما 

التدريج  والمتواصل للعمليات واان مة ب دف تقليل االيا  ورحأ مستو  الكفا ة التشغيلية.  

 & Slackوي كد هذا التوجه أن التحسين عملية دائمة تعتمد علا القياس والتقييم المستمر للأدا   

Brandon-Jones, 2019 .) 
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المجال نموذج ديمن    الم مة ح  هذا  التيبيقية  النماذج  دورةك  PDCAومن  يقوم علا  الذي   ،)

التلييي، التنفيذ، التحقق، واتلاذ الإجرا ات التصحيحية. وي كد ديمن  أن تحقيق الجودة يتيلت  

اادا    لضبي  الإحصائية  ااساليت  علا  وا عتماد  العمليات،  ح   التباين  وتقليل  حعالة،   يادة 

 Deming, 1986 .) 

 

ا عملييا لتحسين الجودة من لةل ما يعُرف    ة ية الجودة"،  "بد  كذلك  دم جوزيف جوران لياري

والت  تشمل التلييي للجودة، والر ابة علي ا، وتحسين ا بشكل من ج ، مأ التركيز علا معالجة  

 (. Juran & Godfrey, 1999ااسبات الجذرية للمشكةت لضمان استدامة التحسين  

 

تقوم علا   استراتيجية شاملة  يم ل عملية  الجودة  أن تحسين  للا  الن ريات مجتمعة  وتشير هذل 

التلييي المن م، والمتابعة المستمرة، ومشاركة جميأ المستويات الإدارية، بما يس م ح  تعزيز  

 كفا ة اادا  ودعم تحقيق الميزة التناحسية. 

 

 أبعاده 

عتبر أبعاد جودة اللدمة من العناصر ااساسية لتقييم كفا ة اادا  اللدم  دالل الم سسات، حي   ت

تم ل هذل اابعاد معايير رئيسية للحكم علا مستو  اللدمة المقدمة. وح  الدراسة الحالية، تركز  

 اابعاد علا ما يل ك 

تشير للا  درة الم سسة علا تقديم اللدمة بد ة واتبام المعايير الموعودة، وح    . الاعتمادية:1 

الو ت المحدد، دون أليا . وتعكس ا عتمادية مد  التزام الم سسة بتنفيذ اللدمة بشكل صحيك  

 (.2012منذ المحاولة ااولا، مما يعزز  قة العمة  ويقلل من احتمالية الشكاو   البكري،  

تعبر عن استعداد المو فين لتقديم اللدمة بسرعة وكفا ة، وريبت م ح  مساعدة    . الاستجابة: 2 

العمة  وتلبية احتياجات م ح  الو ت المناست. وتُ  ر سرعة ا ستجابة اهتمام الم سسة بعمةئ ا،  

 (. 2013مما يساهم ح  رحأ مستو  رضاهم  العةق، 
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يعكس شعور العميل بال قة وا يمئنان عند التعامل مأ الم سسة، سوا  حيما يتعلق    . الأمان:3 

بسرية المعلومات أو كفا ة المو فين أو للو اللدمة من الملاير. ويعُد اامان عامةي أساسييا ح   

 (. 2010بنا  عة ة  قة يويلة اامد بين الم سسة والعمة   اليائ ، 

  تساعد وتشكل هذل اابعاد ال ة ة عناصر جوهرية ت  ر ح  تصور العمة  لجودة اللدمة، كما  

 بشكل مباشر ح  تعزيز ال قة ودعم الميزة التناحسية للم سسة. 

 الشكل التالي يوضح أبعاد تحسين الجودة: 

 

 ( من إعداد الباحث3الشكل )

 

 مفهوم الميزة التنافسية  2.3.2

 :الميزة التناحسية ه  اللصائش الت  تملك ا المن مة وتميزها عن ييرها بحي     تعريفاته

السو ية وزيادة حصت ا  العمة   ح  جذت  (. كما  2020 القرن ،    تنعكس علا  درت ا 

الميزة التناحسية تحُققّ عندما تتمكن المن مة من تنفيذ استراتيجيات  (  1991عرح ا  بارن  ،

   يستييأ المناحسون الحاليون أو المحتملون تقليدها أو مضاهات ا بس ولة. 

 

 

ةا عتمادي

اامان

ةا ستجاب
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   :نظرياته 

تستند الميزة التناحسية للا عدد من الن ريات الإدارية الت  سعت للا تفسير مصادر التفوق  

ح  بيئة ااعمال التناحسية وتعد ن رية ا ستراتيجيات التناحسية لد مايكل بورتر من أبرز هذل  

( أن المن مة تستييأ تحقيق ميزة تناحسية من لةل تبن   1980الن ريات؛ لذ أوضك بورتر  

التميز، أو  واح بالتكلفة، أو استراتيجية  القيادة  دة من  ة  استراتيجيات رئيسية تتم ل ح ك 

ح    التناحس   مو ع ا  تحديد  علا  المن مة  ا ستراتيجيات  هذل  وتساعد  التركيز  استراتيجية 

 السوق والتيار ااساليت الت  تمكّن ا من تحقيق التفوق علا مناحسي ا. 

ألر ،   ج ة  الموارد    تعد ومن  ااير  Resource-Based View – RBVن رية  من   )

المن مة دالل  من  التناحسية  الميزة  مصادر  تناولت  الت   الم مة  أشار    ،المفاهيمية  حي  

( للا أن امتةك المن مة لموارد متميزة ونادرة يم ل أساس  درت ا علا  1984ويرنرحلت  

( أن تحقيق الميزة  1991تحقيق التفوق التناحس . وح  سياق تيوير هذل الفكرة، بينّ بارن   

ا،  التناحسية المستدامة يرتبي بامتةك موارد تتصف بكون ا ذات  يمة، ونادرة، ويصعت تقليده

 لضاحة للا  درة المن مة علا تن يم ا واستغةل ا بكفا ة. 

( لتقدم من وراي  Dynamic Capabilities Theoryكما   رت ن رية القدرات الديناميكية   

( أن التفوق التناحس   1997أك ر تيوراي لمف وم الميزة التناحسية، حي  أوضك تييس وزمة ل  

ي  درة المن مة علا تيوير هذل الموارد     يعتمد حقي علا امتةك الموارد، بل يتيلت أيضا

 ة ااعمال. وتكييف ا ولعادة تو يف ا باستمرار بما يتة م مأ التغيرات المتسارعة ح  بيئ

 

 :أبعاده  

يركز ا بتكار علا  درة المن مة ح  تيوير منتجات أو لدمات جديدة أو تحسين  :  الابتكار . 1

تناحسية   بيئة  ح   تفو  ا  يعزز  ما  الداللية،  دائمالعمليات  ح د،   التغير  بشكل   الشمري& 

2020). 

البيئية  ت  كالمرونة . 2 التغيرات  مأ  السريأ  التكيف  علا  المن مة  للا  درة  المرونة  شير 

مما   العمة ،  الفعالة    يساعد واحتياجات  وا ستجابة  المناحسة  علا  تعزيز  درت ا  ح  

 ( 2026 ال اجري& ناصر،  لمتيلبات السوق 
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يم ل سرعة ا ستجابة أحد المحاور ااساسية للميزة التناحسية، حي   سرعة الاستجابة:   . 3

تتميز المن مة الت  تستجيت بسرعة  حتياجات العمة  والتغيرات السو ية بقدرت ا علا  

 (.2018 اللييت & سامر، تقديم  يمة مضاحة تفوق المناحسين 

 

 العلاقة بين تحسين الجودة والميزة التنافسية:  2.3.3

بشكل كبير ح  تحقيق الميزة التناحسية للمن مات،    تساعد الجودة من العوامل ااساسية الت    تعتبر

  لذ يم ل تحسين الجودة ليوة محورية ح  تعزيز  درة المن مة علا تقديم  يمة متميزة لعمةئ ا 

علا مستو    بشكل ليجاب  حكلما ارتفأ مستو  جودة المنتجات أو اللدمات المقدمة، انعكس ذلك 

ح  تعزيز و ئ م وتقليل احتمالية انتقال م للا المناحسين.    يساعد رضا العمة  و قت م بالمن مة، مما  

  لة، ان ا تمنك المن مة نوم اوتشير اادبيات الإدارية للا أن الجودة المرتفعة تم ل أداة تناحسية حع

من التميز يصعت تقليدل، لصوصاي عندما ترتبي الجودة با ستمرارية ح  اادا  والد ة ح  تقديم  

 اللدمة أو المنت . 

ذلك، إلى  تقليل    يساعد   إضافة  لن  البعيد، حي   المد   التكاليف علا  ح  لفض  الجودة  تحسين 

االيا  والعيوت ح  العمليات الإنتاجية أو اللدمية ي دي للا الحد من ال در وتقليل تكاليف لعادة  

،  العمل أو التصحيك، اامر الذي يعزز كفا ة العمليات دالل المن مة ويمنح ا ميزة تناحسية لضاحية

ح  تعزيز سمعة المن مة ح  السوق، مما ي دي للا زيادة    يساعد كما أن ا رتقا  بمستو  الجودة  

 اليلت علا منتجات ا أو لدمات ا، ويقوي من مكانت ا التناحسية بين المن مات االر . 

يمكن القول لن العة ة بين تحسين الجودة والميزة التناحسية عة ة ليجابية مباشرة؛    وبناءً على ذلك، 

حكلما تمكنت المن مة من رحأ مستو  الجودة ح  منتجات ا أو لدمات ا، ازدادت  درت ا علا تحقيق  

تفوق تناحس  مستدام، سوا  من لةل التميز ح  تقديم القيمة، أو من لةل لفض التكاليف، أو  

 بنا  صورة ذهنية ليجابية لد  العمة .  عبر 
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 الخاتمة: 

ا، يتضك من لةل استعراض الإيار الن ري والدراسات السابقة أنّ موضوم تحسين الجودة   لتامي

ودورل ح  تحقيق الميزة التناحسية يشكل أحد المحاور الجوهرية ح  اادبيات الإدارية الحدي ة،  

العمليات   وحاعلية  العمة   علا رضا  كبير  بشكل  تعتمد  الت   اللدمية  القياعات  ح   لصوصيا 

شغيلية حقد أبرز الإيار الن ري المفاهيم ااساسية المرتبية بكل من تحسين الجودة والميزة  الت

الرئيس اابعاد  موضك  علي اي التناحسية،  يقوم  الت   وا ستجابة،    ة  ا عتمادية،  م ل  المتغيران، 

 واامان، ودورها ح  رحأ مستو  اادا  وتعزيز مو أ المن مة ح  السوق. 

 

كما عكست الدراسات السابقة تنوم ح  المن جيات والسيا ات التيبيقية، حي  تناولت الجودة من  

الإنتاجية  والقياعات  اللدمية،  الم سسات  المحاسبة،  التعليم،  شملت  متعددة  هذا    ،زوايا  وريم 

ح  رحأ    يساعد م م    استراتيج   لالتنوم، اتفقت مجمل الدراسات علا أن تحسين الجودة يعد مدل

كفا ة المن مات وتعزيز  درت ا علا المناحسة، ل  أن النتائ  كشفت كذلك عن وجود تباين ح  أ ر  

ممارسات الجودة تبعيا ليبيعة البيئة التن يمية ومستو  ا لتزام الدالل ، مما يعزز أهمية البح   

 الحال . 

 

ومن لةل التحليل المقارن للدراسات، أمكن تحديد مجموعة من الفجوات الن رية والتيبيقية الت   

بين تحسين الجودة   الت  تناولت العة ة  الدراسات  البح  للا سدها، و  سيما محدودية  يسعا 

ية  والميزة التناحسية بشكل مباشر ح   يام ا تصا ت السعودي، وكذلك الحاجة للا نماذج تيبيق 

 تدرس أ ر أبعاد الجودة علا م شرات تناحسية محددة ح  بيئة عمل حعلية م ل شركة موبايل . 

 

هذا الفصل ح  ت يئة ااساس العلم  والعمل  الذي تستند لليه الدراسة الحالية، عبر    يساعد وبذلك،  

ويشكل    ،لبراز أهمية الموضوم، وتحديد أبعادل، وتوضيك ما أضاحته اادبيات وما لم تتناوله بعد 

هذا التحليل  اعدة معرحية متينة تساعد ح  تفسير نتائ  الدراسة الميدانية الةحقة وتوجي  ا، بما  

 يعزز القيمة العلمية والعملية للبح . 
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 . الفصل الثالث: منهجية البحث3
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 . المقدمة 3.1

وضددددك هذا الجز  المن جية الت  تم تيبيق ا ح  المشددددروم الحال ، وذلك لةجابة علا اسددددئلة 

الدراسدددة، والتبار حرضددديات الدراسدددة. توضدددك العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات 

 الدراسة وما تم تيبيقه، كما يل ك

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2

تددم تيبيددق من جيددة البحدد  العلمدد  حدد  المشددروم الحددال  لةجابددة علددا أسددئلة الدراسددة 

والتبددار حرضدديات الدراسددة. تددم اسددتلدام العديددد مددن الإجددرا ات والتقنيددات لضددمان الد ددة 

والمو و يددة حدد  الدراسددة تددم تعريددف المتغيددرات المسددتلدمة حدد  الدراسددة وتوضدديك كيفيددة 

 ياسدد ا وتحديدددها بيددرق علميددة تددم جمددأ البيانددات مددن لددةل اسددتلدام مجموعددة متنوعددة مددن 

 اادوات م ل ا ستبيانات والمقابةت وتحليل الو ائق كما يل 

 

 ( تحسين الجودةالمتغير المستقل:) 

باسددتلدام اسددتبيان يسددتند للددا مجموعددة مددن العوامددل المتعلقددة  تحسددين الجددودةسدديتم تقيدديم 

م ددل  تحسددين الجددودة. سدديتم تحليددل هددذل العوامددل لتقيدديم جوانددت ملتلفددة مددن تحسددين الجددودةب

يتمتدددأ هدددذا ا سدددتبيان بالقددددرة علدددا تحديدددد القواعدددد  ا مدددان. ا سدددتجابة، ا عتماديدددة،

. سددديتم تحليدددل وتيويرهددداالتناحسدددية الميدددزة واادوات التددد  يدددتم اسدددتلدام ا لتعزيدددز بيئدددة 

بنددددا  علددددا النتددددائ   تحسددددين الجددددودةالنتددددائ  وتقددددديم توصدددديات ولجددددرا ات لتحسددددين 

 المستللصة.

 

 ( الميزة المتغير التابع)التنافسية: 

باسددتلدام اسددتبيان متعدددد العوامددل ي دددف للددا  يدداس جوانددت الميددزة التناحسددية سدديتم تقيدديم 

الميدددزة تحليدددل هدددذل العوامدددل لتقيددديم مسدددتو   سددديتمالتناحسدددية الميدددزة ملتلفدددة تددد  ر علدددا 

. ي دددف ا سددتبيان للددا تددأ ير ككددلالتناحسددية الميددزة علددا ااسددئلة التدد  تلددش  بنددا التناحسددية 

عدددن هدددذل الجواندددت الملتلفدددة وتحديدددد المجدددا ت التددد  يمكدددن  للعددداملينالتناحسدددية الميدددزة 

تحسدددين ا ادا  العددداملين. سددديتم تحليدددل البياندددات المجمعدددة وتقدددديم توصددديات ولجدددرا ات 

 لبنا  النتائ  المستللصة. للعاملينالتناحسية الميزة 
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 . تصميم البحث )بصلة البحث( 3.3

 جا  تصميم الدراسة وحق ااسس التاليةك 

 حلسفة البح ك الوضعية.  -

 من   البح ك استنتاج .  -

 . حالةلستراتيجية البح ك دراسة   -

 نوم البح ك كم .  -

 ااحق الزمن ك دراسة مقيعية.  -

 أداة جمأ البياناتك ا ستبيان المغلق.  -

 . SPSSأداة التحليلك التحليل الإحصائ  باستلدام برام  تحليل م ل  -

 

 

 

 

 (: من إعداد الباحث4الشكل )

 

 

الوضعية

Positivism

استنتاج 

Deductive

دراسة حالة

Case study

كم  

Quantitative

المقيعية

Cross-sactional

استبيانات

Questionnaires
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4

مجتمددأ البحدد  حدد  هددذل الدراسددة يشددمل جميددأ العدداملين بفددرم العزيزيددة بمدينددة اللددرج 

بالمملكددة العربيددة السددعودية، والددذين يم لددون العينددة ااساسددية للدراسددة. ويعُددد الفددرم مددن 

الج ددات التدد  تسددعا للددا تيددوير أدائ ددا الم سسدد  مددن لددةل تبندد  ممارسددات تحسددين 

الجددودة وتيبيق ددا حدد  ملتلددف جوانددت العمددل، بمددا يضددمن تقددديم لدددمات ذات جددودة عاليددة 

تلبددد  احتياجدددات العمدددة  وتو عدددات م. كمدددا يحدددرش الفدددرم علدددا تعزيدددز كفدددا ة العددداملين 

ا بأهميدددة العنصدددر البشدددري حددد  دعدددم التميدددز  وتيدددوير م دددارات م بصدددورة مسدددتمرة، ليماندددي

عا الم سسدد . ومددن لددةل ا هتمددام بتحسددين الجددودة وتيددوير العمليددات واللدددمات، يسدد

الفددرم للددا تعزيددز مكانتدده حدد  السددوق وتحقيددق ميددزة تناحسددية مسددتدامة تمكندده مددن مواج ددة 

 .التحديات وتحقيق أهداحه بكفا ة

 البحث:  مجتمع 

( 45والبددال  عددددهم  العزيزيددة حددرم  موبددايل مجتمددأ البحدد  ل ددذا الدراسددة عدداملين شددركة 

( عامددل بتعبئددة 40( عامددل، و ددد  ددام  40عامددل، تددم التيددار عينددة عشددوائية والتدد  شددملت  

 % من مجتمأ البح .88.9ا ستبيان اللاش بالدراسة، وه  تم ل 

 : مجتمع البحث1جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد العاملين التصنيف 

 %100 45 موبايل  حرم العزيزية عامل  شركة 

 %100 45 لمجموم ا

 

  :عينة البحث 

( هددو عدددد العينددة المم لددة لحجددم 40(  حددان عدددد العينددة  krejcie  1970وحقددا لجدددول 

( بنددا  علددا ذلددك تددم توزيددأ ا سددتبيان علددا عينددة عشددوائية مددن مجتمددأ 45المجتمددأ  

عامدددل و دددد تدددم اسدددتلدام جدددداول اار دددام العشدددوائية لضدددمان  45البحددد  البدددال  عدددددهم 

 التم يل المةئم لملتلف الفئات العمرية ح  العينة.

 : عينة البحث 2جدول رقم                                          

 النسبة المئوية  عدد العاملين التصنيف 

 %88.9 40 العزيزية حرم  موبايل عامل  شركة 

88.9% 40 المجموم   
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  :طرق وتقنيات اخذ العينة 

حدد  هددذا البحدد  تددم اسددتلدام العينددة العشددوائية البسدديية. وحقددا ل ددذل التقنيددة، تددم التيددار 

اللصددائش مددن مجتمددأ البحدد  بيريقددة عشددوائية، ممددا يتضددمن تم يددل المجتمددأ بشددكل 

د يددق. و ددد تددم اسددتلدام جددداول اار ددام العشددوائية لضددمان التم يددل المةئددم لملتلددف الفئددات 

العمريددة حدد  العينددة،  ددم تددم التيددار عينددة عشددوائية من ددا وهددذل اليريقددة ضددمنت ان يكددون 

 لكل معلم حرصة متساوية لةلتيار ح  العينة، مما اعيا تم ية د يقا للمجتمأ ااصل .

 

وتعبددر تقنيددة العينددة العشددوائية البسدديية نوعددا مددن تقنيددات الددذ العينددة المحتملددة، حيدد  ان 

جميددأ احددراد المجتمددأ لدددي ا حرصددة متسدداوية لةلتيددار حدد  العينددة. وهددذا يضددمن الحصددول 

 علا نتائ  مو و ة و ابلة للتعميم علا مجتمأ الدراسة.

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5

 

يصددف هددذا القسددم أدوات البحدد  التدد  تددم اسددتلدام ا لجمددأ البيانددات الميلوبددة لةجابددة علددا 

أسددئلة البحدد  والتبددار حرضدديات البحدد . وعليدده حقددد اعتمددد الباحدد  علددا المددن   الوضددع  

حدد  جمددأ البيانددات الكميددة عددن يريددق ا سددتبيانات. وتعددرض اا سددام التاليددة اادوات التدد  

 تم استلدام ا لقياس متغيرات البح  

 

 

 (:تحسين الجودةالمتغير المستقل  ) 

وذلددك  تحسددين الجددودة(.وذلددك لقيدداس المتغيددر 2025,عريددت واعتمددد الباحدد  علددا اسددتبانة 

للمتغيددر حيدد  ان  12بأجمددال   ا مددانو ا سددتجابةو ا عتماديددةابعدداد وهدد   3مددن حيدد  

 ا مددانعناصددر ، وبعددد  4يتكددون مددن  ا سددتجابةعناصددر، وبعددد  4يتكددون  ا عتماديددةبعددد 

= 1عناصدددددر. ندددددوم ا سدددددتبيان هدددددو ليكدددددرت ال ة ددددد  حيددددد   4يتكدددددون مدددددن 

 = يير مواحق 3=محايد،2مواحق،
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 . تحسين الجودة: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل 3جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر

 

عريت، أ. ي.  
(. دور  2025 

الر منة ح  تحسين  
جودة اللدمات  

 . أيروحة دكتورال( 

  ا عتمادية  4

 

 تحسين الجودة 
 ا ستجابة  4

 ا مان  4

 العدد الكل   12

 

 الباحث المصدر: 

 

 

 

 (:الميزة التنافسيةالمتغير التابع) 
 

الميدددزة (. وذلدددك لقيددداس المتغيدددر التدددابأ بعلددد  والدددرونواعتمدددد الباحددد  علدددا اسدددتبانة  

للمتغيددر،  12، بأجمددال  للميددزة التناحسددية، وذلددك مددن حيدد  العبددارات اللاصددة التناحسددية

= ييددر 3=محايددد،2= مواحددق،1نددوم ا سددتبانة نددوم ا سددتبيان هددو ليكددرت ال ة دد  حيدد  

 مواحق

 

 

 . الميزة التنافسية : المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع 4جدول  

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

بعل ، ي.، ياسمين، & نو .  

(. أ ر الرشا ة ا ستراتيجية  2023 

ح  تعزيز الميزة التناحسية  أيروحة  

دكتورال(. جامعة الش يد الشيخ  

 العرب  التبس ، تبسة. 

 
 

12 
 

 

 الميزة التناحسية 

 

 الباحث المصدر: 
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 البيانات  أنواع. 3.6

  حدد  هددذا القسددم، سددنقوم بددالتمييز بددين البيانددات ااوليددة والبيانددات ال انويددة التدد  تددم

 .استلدام ا ح  هذل الدراسة

  البياندددات ااوليدددة هددد  تلدددك المعلومدددات التددد  يدددتم جمع دددا مباشدددرةي مدددن المصدددادر

ااساسددية، م ددل المقددابةت الشلصددية أو ا سددتبيانات أو المةح ددات المباشددرة. هددذل 

 .البيانات تكون مصممة لصيصيا ايراض الدراسة الحالية

  بينمدددا البياندددات ال انويدددة هددد  تلدددك المعلومدددات التددد  تدددم جمع دددا مدددن  بدددل  لدددرين

ايددراض ملتلفددة، والتدد  يددتم ا سددتفادة من ددا حدد  هددذل الدراسددة. وهددذل البيانددات  ددد 

تدددأت  مدددن مصدددادر م دددل التقدددارير السدددابقة أو الإحصدددا ات الرسدددمية أو  واعدددد 

 .البيانات الموجودة

 

  تحليددل كددل مددن البيانددات ااوليددة وال انويددة سيسدداعدنا حدد  الحصددول علددا ن ددرة

 .شاملة حول موضوم الدراسة وتعزيز النتائ  الن ائية

 

 :البيانات الأولية 

   تحسددين الجددودةب وربيددهالتناحسددية الميددزة لعددداد اسددتبيان للعدداملين لقيدداس مسددتو. 

 ا سدددتجابة، ا عتماديدددة،م دددل  تحسدددين الجدددودةسيتضدددمن ا سدددتبيان أسدددئلة حدددول 

 التناحسية.الميزة ، وارتباي ا بمستو  ا مان 

  تحديددد مجتمددأ البحدد  والعينددة المسددت دحة مددن العدداملين بيريقددة عشددوائية لضددمان

 تم يل شامل.

  الميددزة توزيددأ ا سددتبيان علددا العينددة الملتددارة وجمددأ البيانددات اللددام حددول تقيدديم

 .التناحسية من وج ه ن ر العاملين

 
 لبيانات الثانوية:ا 

  الميزة وعة ت دددا بددد تحسدددين الجدددودةمراجعدددة اادبيدددات والدراسدددات السدددابقة حدددول

 التناحسية.
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  ا يدددةم علدددا اابحدددا  المنشدددورة حددد  المجدددةت العلميدددة المحكمدددة والرسدددائل

 .الجامعية ذات الصلة

   تحليل ااير المفاهيمية والن رية المرتبية بمتغيرات البح. 

  التناحسددية مددن وج دده الميددزة اسددتلةش أهددم العوامددل والم شددرات المدد  رة علددا

 .ن ر العاملين

 

 

 التحليل الًحصائي إجراءات. 3.7

بعدددد جمدددأ البياندددات، مدددن الضدددروري تحليدددل المعلومدددات التددد  تدددم جمع دددا  سدددتلةش 

 اسدددتنتاجات ذات معندددا. حيددد  تدددم اسدددتلدام الحزمدددة الإحصدددائية للعلدددوم ا جتماعيدددة

(SPSS)  لتحليل البيانات المجمعة 28وتحديداي الإصدار  

 

تددم لجددرا  التبددار توصدديف العينددة، مددن لددةل التحليددل الوصددف  للحصددول علددا ن ددرة  -

 ا بددة للصددائش مجتمددأ العينددة. يسدداعد البدداح ين علددا ح ددم التركيبددة السددكانية والتفضدديةت 

 والمعلومات االر  ذات الصلة بااحراد المشاركين ح  الدراسة

 
تعتبدددر التبدددارات الصدددةحية والمو و يدددة حاسدددمة حددد  ضدددمان د دددة البياندددات المجمعدددة  -

واتسدددا  ا. التبدددارات الصددددق التحليدددل العدددامل  ا ستكشددداح ( لتحديدددد مدددا لذا كاندددت أدوات 

البحدد  تقدديس مددا ت دددف للددا  ياسدده، بينمددا تقددوم التبددارات ال بددات  التبددار كرونبددا  ألفددا 

 بتقييم  بات النتائ  مأ مرور الو ت 

 

تددم لجددرا  التبددار توصدديف العينددة مددن لددةل التحليددل الوصددف ، للحصددول علددا ن ددرة  -

 ا بددة للصددائش مجتمددأ العينددة. يسدداعد البدداح ين علددا ح ددم التركيبددة السددكانية والتفضدديةت 

 والمعلومات االر  ذات الصلة بااحراد المشاركين ح  الدراسة.
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 . الخاتمة 3.8

ا، تنددداول هدددذا الفصدددل الإيدددار الن دددري والدراسدددات السدددابقة المرتبيدددة بمتغيدددري  لتامدددي

الدراسددة، وهمددا تحسددين الجددودة والميددزة التناحسددية، حيدد  تددم اسددتعراض المفدداهيم ااساسددية 

لكددل متغيددر، وأبددرز الن ريددات المفسددرة ل مددا، لضدداحة للددا اابعدداد التدد  يعتمددد علي ددا كددل 

من مددا. كمددا تددم تسددليي الضددو  علددا أهميددة تحسددين الجددودة باعتبددارل أحددد المدددالل الإداريددة 

الحدي ددة التدد  تسدد م حدد  تيددوير اادا  الم سسدد  ورحددأ كفددا ة العمليددات واللدددمات، اامددر 

ا علددا  دددرة الم سسددات علددا تحقيددق التميددز والتفددوق حدد  بيئددة تناحسددية  الددذي يددنعكس ليجابددي

 متسارعة.

 

كمددا أ  ددرت الدراسددات السددابقة وجددود اهتمددام متزايددد بدراسددة موضددوع  تحسددين الجددودة 

والميددزة التناحسددية حدد  ملتلددف القياعددات، وأكدددت نتددائ  العديددد من ددا وجددود عة ددة ليجابيددة 

بددين تيبيددق ممارسددات الجددودة وتحقيددق مسددتويات مرتفعددة مددن اادا  والتميددز الم سسدد . 

و ددد سدداهمت مراجعددة تلددك الدراسددات حدد  تحديددد أوجدده ا تفدداق وا لددتةف بين ددا، والكشددف 

عددن عدددد مددن الفجددوات البح يددة التدد  تسددتدع  المزيددد مددن الدراسددة، لاصددة حدد   يددام 

 ا تصا ت بالمملكة العربية السعودية.

 

ا حدد  دعددم  ا اسددتراتيجييا م مددي ومددن لددةل مددا سددبق، يتضددك أن تحسددين الجددودة يم ددل عنصددري

الميددزة التناحسددية للم سسددات، مددن لددةل تعزيددز ا عتماديددة وا سددتجابة واامددان، بمددا يسدد م 

حدد  تحقيددق ا بتكددار والمرونددة وسددرعة ا سددتجابة لمتيلبددات السددوق والعمددة . وعليدده، 

يشددكل هددذا الفصددل ااسدداس الن ددري الددذي تسددتند لليدده الدراسددة الحاليددة حدد  تحليددل أ ددر 

تحسددين الجددودة حدد  تحقيددق الميددزة التناحسددية مددن وج ددة ن ددر العدداملين بفددرم العزيزيددة 

بمديندددة اللدددرج، تم يدددديا لةنتقدددال للدددا الفصدددل ال الددد  الدددذي يتنددداول من جيدددة الدراسدددة 

 ولجرا ات ا الميدانية.
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 . الفصل الرابع: التحليل الًحصائي ومناقشة النتائج 4
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 . المقدمة 4. 1

 

يتناول هذا الفصددل عرضددا لنتائ  الدراسددة الميدانية الت  تم تحليل ا لحصددائيا باسددتلدام كة منك  

الفصددل  .SmartPLS 3.0وبرنام     ۲۸ا صدددار  SPSS الإحصددائية  ا سددتجابة  حزمة  

الحال  للتحليل الإحصددددائ  يتضددددمن الإحصددددا  الوصددددف  للعينة محل الدراسددددة بإسددددتلدام  

28.SPSS V   التبار صددددق و بات ا سدددتبيانات المسدددتلدمة ح  جمأ البيانات الميلوبة من

بالإضداحة للا ذلك من أجل التبار حرضديات البح   .PLS 3.0عينة الدراسدة الحالية بإسدتلدام  

وتم تأكيد   SPSS 28ومد  مة مة النموذج ، تم لجرا  تحليل ا نحدار اللي  البسددديي عبر  

 Smart 3.0النتائ  ا حصائية من لةل استلدام 

 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الًحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

   :خصائص عينة الدراسة 

   ا الا الجنس  اللبرة  –  العلم   الم هدل  –العمر    –تم توزيأ مفردات عيندة الددراسدددددة وحقدي

 .الم نية

  تم حسدددات التكرارات والنسدددت المئوية احراد عينة الدراسدددة وتتم ل ح  المعلومات العامة

 الديمويراحية الت  تشملك

o  ان ا(. –الجنس ويشمل علا  ذكر 

o   اك ر من    – 50الا   41من   –  40الا   30من    –  سددنة 30ا ل من  العمر ويشددمل

50.) 

o دراسات عليا – بكالوريوس – دبلوم – انويالتعليم  ويشمل   الم هل.) 

o   5الا   3من    –سددنوات   3الا    سددنةمن    –  ا ل من سددنةويشددمل    اللبرةسددنوات 

 (.    سنوات  5اك ر من  –سنوات 
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 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

 

 شلش(  40-المصدرك من اعداد اليالت با عتماد علا النتائ  الإحصائية للدراسة الميدانية.  ن

 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

40 %  ذكر 24 

% 60 النوع   أن ا  16 

 الإجمالي  40 %100

30 % سنة   30ا ل من  12   

لفئة العمرية ا  

27.5 % سنة  40الا  30من  11   

37.5 % سنة  50الا  41من  15   

5 % سنة  50من  اك ر 2   

 الإجمالي  40 %100

4 %   انوي 4 

 التعليمي   المؤهل

16 %  دبلوم 16 

15 %  بكالوريوس  15 

12.5 %  دراسات عليا 5 

 الإجمالي  40 % 100

.517 %  ا ل من سنة  7 

عدد سنوات  
 الخبرة 

35 % سنوات   3سنة الا من  14   

30 % سنوات  5الا  3من  12   

17.5 % سنوات  5من  أك ر  7   

 الإجمالي  40 %100
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 ( تم استخلاص النتائج التالية:5من بيانات الجدول رقم ) 

 :أ  رت النتائ  الإحصدددائية ان، عدد الذكور تجاوز عدد ا نا  حي    بالنسببببة للجنس

حي  يعادل  16% من العينة بينما عدد ا نا  يبل   60حي  يعادل.  24يبل  عدد الذكور  

  % من العينة. كما هو موضك بالشكل التال ك40

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وحقا للجنس                                                                

 

 :30اقل من  شخص أعمارهم    12أظهرت النتائج الإحصائية ان، هناك    أما بالنسبة للعمر  

 30شخص أعمارهم تتراوح بين    11% من عينة الدراسة، وهناك  30سنة أي ما يعادل  

اشخاص أعمارهم تتراوح    15% من عينة الدراسة، وهناك  27.5سنة أي ما يعادل    40الى  

يعادل    50الى    41بين   أيضا    37.5سنة أي ما  الدراسة، وهناك    شخصان % من عينة 

  % كما هو موضح بالشكل التالي:5أي ما يعادل سنة  50اكثر من  أعمارهم 

 

 

 

 

 

 

                                   

 تصنيف عينة الدراسة وحقا للعمر                                                            
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   اشددلاش حاصددلين   4أ  رت النتائ  الإحصددائية ان، هناك    التعليمي:  للمؤهلبالنسبببة

شدددلش حاصدددلين علا   16% من عينة الدراسدددة، وهناك  10أي ما يعادل     انويعلا  

شددلش حاصددلين علا    15% من عينة الدراسددة، وهناك  40أي ما يعادل    دبلومشدد ادة  

أيضددا    اشددلاش   5% من عينة الدراسددة، وهناك  37.5أي ما يعادل    بكالوريوسشدد ادة  

%. كما هو موضددك بالشددكل  12.5أي ما يعادل    دراسددات علياحاصددلين علا شدد ادة  

 التال ك  

 

 

 

 

 

 

                                                                   تصنيف عينة الدراسة وحقا للمستو  التعليم 

 :اشررخاص  7أظهرررت النتررائج الإحصررائية ان، هنرراك  أمااا بالنساابة للخباارة المهنيااة 

% مررن عينررة الدراسررة، وبينمررا 17.5اي مررا يعررادل  اقررل مررن سررنةخبرررتهم المهنيررة 

% 35مررا يعررادل  سررنوات  3سررنة الررى شررخص خبرررتهم المهنيررة تتررراوح مررن  14هنرراك 

الررى  3خبررراتهم المهنيررة تتررراوح مررن  شررخص  12مررن عينررة الدراسررة، وكررذل  هنرراك 

اشررخاص تتررراوح  7% مررن عينررة الدراسررة، وأيضررا هنرراك 30سررنوات مررا يعررادل  5

% مررن عينررة الدراسررة. كمررا هررو 17.5مررا يعررادل  سررنوات  5اكثررر مررن خبرررتهم المهنيررة 

 موضح بالشكل التالي:                                                                    

 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وحقا لللبرة الم نية                                                            
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

من أجل التحقق من صدددق و بات المقاييس المسددتلدمة ح  الدراسددة تم التبار صدددق ا تسدداق  

الدالل  لةسدتبانات المسدتلدمة لقياس متغيرات الدراسدة بالإضداحة للا  ياس الصددق التقارب  عن  

. بينما  Average Variance Extracted (AVEيبق  ياس متوسددي التباين المسددتلرج  

تم  ياس ال بات للمقاييس المسددددتلدمة ح  الدراسددددة عن يريق  ياس كة من  يمة ألفا كرونبا   

Cronbach'sالفقرات والجداول توضدك  28،با اسدتلدام برنام  التحليل ا حصدائ  با صددار .

 ذلك

 
 :صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

تم التبار صددق ا تسداق الدالل  للمقاييس المسدتلدمة ح   ياس متغيرات الدراسدة بالإضداحة للا 

 AVE)Average ِ  ياس الصدددددق التقارب  عن يريق  ياس متوسددددي التباين المسددددتلرج

Variance Extracted 

 

 يقصدد به مدي اتسداق كل عبارة من عبارات ا سدتبانة للمتغير    صددق ا تسداق الدالل ك

الذي تنتم  لليه، لذا  امت اليالت بقياس ا تسداق الدالل  لةسدتبانات من لةل حسدات 

معدامةت ا رتبداي بين درجدة كدل عبدارة والددرجدة الكليدة للمتغير الت  تنتم  لليده . وحقدا  

 يتم حذحه من ا ستبانة. 0.5, معامل ا رتباي أ ل منKaiser( 1974لدراسة  

    الصددددق التقاربConvergent Validityيتم  ياس متوسدددي التباين بين العبارات   ك

,  AVEالت  تقييس نفس المقياس، وذلك عن يريق احتسدات متوسدي التباين المسدتلرج  

 (Hair et al. 2006وحقا ل  0.5الت  يجت ان تكون  يمت ا أكبر 

 

  معامةت ا رتباي ا نحراف  الجداول التالية توضدددك النتائ  ا حصدددائية اللاصدددة ت 

بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية   P- value) المحسدددوبة, و يم T المعياري,  يمة

للمتغير لقياس صدددق ا تسدداق الدالل  لةسددتبانات. كذلك احتسددات  يمة متوسددي التباين  

لقياس الصدددق التقارب  لةسددتبانات وذلك من لةل نموذج المعادلة  AVE المسددتلرج

 :كما يل  ,SEM - PLS البنائية
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 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع: 6جدول 

 

 المصدرك من اعداد اليالت بنا  علا نتائ  التحليل ا حصائ  لبيانات الدراسة  

 

 

 

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

الانحراف  
 المعياري

معامل  
 الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.709 

0.708 

0.00 0.525 0.777 

 

 

 

 

 

0.723  

A1 

 الاعتمادية  

تحسين 
 الجودة 

0.00 0.586 0.799 A2 

0.00 0.624 0.705 A3 

0.00 0.525 0.553 A4 

0.661 

0.00 0.535 0.743 B1 

 الاستجابة   
0.00 0.525 0.666 B2 

0.00 0.500 0.783 B3 

0.00 0.609 0.553 B4 

0.733 

0.00 0.500 0.637 C1 

 الامان 
0.00 0.500 0.881 C2 

0.00 0.401 0.718 C3 

0.00 0.478 0.698 C4 

0.771 
 

 

 

  

0.00 0.485 0.874 

0.711 

D1 

  الميزة التنافسية
 

0.00 0.549 0.755 D2 

0.00 0.654 0.611 D3 

0.00 0.467 0.847 D4 

0.00 0.513 0.853 D5 

0.00 0.543 0.578 D6 

0.00 0.593 0.789 D7 

0.00 0.513 0.840 D8 

0.00 0.639 0.793 D9 

0.00 0.586 0.782 D10 

0.00 0.478 0.807 D11 

0.00 0.513 0.727 D12 
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 :يتضح من الجدول بالأعلى 

  جميددأ معددامةت ا رتبدداي لكددل العبددارات تددرتبي ارتبدداي  كتحسددين الجددودةمقيدداس

بالإضدداحة للددا أن  دديم كددل  0.7 ددوي مددأ المتغيددر التابعددة ل ددا, عنددد  دديم أكبددر مددن 

معدددامةت ا رتبددداي للعبدددارات دالدددة احصدددائيا عندددد مسدددتو  معنويدددة أ دددل مدددن 

وحقددا لددذلك حقددد تحقددق صدددق ا تسدداق الدددالل  للمقيدداس بددا ابعددادل ال ة ددة. , 0.001

,  AVEكدددذلك, مدددن النتدددائ  بدددااعلا المتعلقدددة بقيمدددة متوسدددي التبددداين المسدددتلرج 

, كدددذلك  ددديم متوسدددي التبيدددان 0.709ككدددل الدددذ يسددداوي تحسدددين الجدددودةلمتغيدددر 

(ه  ا مدددان،  ا سدددتجابة  ،  ا عتماديدددة   تحسدددين الجدددودةالمسدددتلرجة ابعددداد 

, علددا الترتيددت وحقددا لددذلك حقددد تحقددق الصدددق التقددارب  0.733 ,0.661,0.708

 لةستبانة.

 

  جميددأ معددامةت ا رتبدداي لكددل العبددارات تددرتبي ارتبدداي  التناحسدديةكالميددزة مقيدداس

بالإضدداحة للددا أن  دديم كددل  0.7 ددوي مددأ المتغيددر التابعددة ل ددا, عنددد  دديم أكبددر مددن 

معدددامةت ا رتبددداي للعبدددارات دالدددة احصدددائيا عندددد مسدددتو  معنويدددة أ دددل مدددن 

وحقدددا لدددذلك حقدددد تحقدددق صددددق ا تسددداق الددددالل  للمقيددداس. كدددذلك, مدددن , 0.001

, يتضدددك ان AVEالنتدددائ  بدددااعلا المتعلقدددة بقيمدددة متوسدددي التبددداين المسدددتلرج 

وحقدددا لدددذلك, حقدددد تحقدددق الصددددق  0.771هدددو  الميدددزة التناحسدددية  يمتددده لمتغيدددر 

 التقارب  لةستبانة.
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  :ثبات أداة الدراسة 

يشددير  بددات ا سددتبيان للددا ا سددتقرار حدد  نتددائ  ا سددتبيان وعدددم تغييرهددا بشددكل كبيددر حيمددا 

لددو تددم لعددادة توزيع ددا علددا احددردا العينددة عدددة مددرات لددةل حتددرات زمنيددة محددددة. لقيدداس 

 بددات ا سددتبانات المسددتلدمة لقيدداس متغيددرات الدراسددة، تددم احتسددات  دديم ألفددا كرونبددا  

بواسددية نمددوذج المعادلددة  rho-A, و  يمددة Composite reliabilityال بددات المركددت 

, يجدددت ان تكدددون القددديم ال ة دددة  Hair et al( 2010. وحقدددال  SEM-PLSالبنائيدددة 

 ،حتا يتحقق ال بات للمقياس0.7أكبر من 

 

حيمدددا  PLS-SEMالجددددول التدددال  موضدددك بددده القددديم المسدددتلرجة مدددن المعادلدددة البنائيدددة 

 .Composite reliabilityيتعلق بال ة   يم ألفا كرونبا  ال بات المركت 

 : قياس الثبات لادات الدراسة7جدول                                   

 

 المصدرك من اعداد اليالت بنا  علا نتائ  التحليل ا حصائ  لبيانات الدراسة  

 
 

 :يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي 

 النتدددائ  ا حصدددائية ان  ددديم ألفدددا كرونبدددا  ال بدددات المركدددت  أ  دددرت  تحسدددين الجدددودة

Composite reliabilityدددديم ألفددددا كرونبددددا  ال بددددات المركددددت  .0.832,هددددوك 

Composite reliability    ا عتماديددة ، علددا الترتيددت هددم تحسددين الجددودة بعدداد

(. ممدددا يشدددير للدددا أن جميدددأ 0.832ك ا مدددان (،0.802ك ا سدددتجابة  (، 0.834 ك 

 , حقد تحقق  بات المقياس.Hair et al( 2010, وحقال  0.8القيم أكبر من 

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.832 

 ا عتمادية  4 0.834

 ا ستجابة   4 0.802 تحسين الجودة

 ا مان 4 0.832

 الميزة التناحسية  12 0.844
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  أ  دددرت النتدددائ  ا حصدددائية ان  ددديم ألفدددا كرونبدددا  ال بدددات  كالميدددزة التناحسدددية مقيدداس

 دديم ألفددا كرونبددا  ال بددات المركددت 0.844 ,هددوكComposite reliabilityالمركددت 

Composite reliability  وحقددال 0.8ممددا يشددير للددا أن جميددأ القدديم أكبددر مددن ,

 2010 )Hair et al.حقد تحقق  بات المقياس , 

 

   وحقددا للنتددائ  ا حصددائية بددااعلا, التدد  ا بتددت صدددق و بددات المقدداييس المسددتلدمة حدد

الدراسدددة الحاليدددة, ممدددا يعنددد  لمكانيدددة ا عتمددداد علدددا نتائج دددا وصدددةحية هدددذل 

ا سدددتبانات للتيبيدددق والو دددوق ب دددا، واسدددتلدام ا حددد  لجدددرا  التحلددديةت اللاصدددة 

 بالتبار حروض الدراسة.

 . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4

 تم  ياس استجابات احراد العينة لفقرات المقياس يبقا لمقياس ليكرت ال ة  , وحق لما يل ك 

 
  و د تم حسات مستو  ااهمية وحقا للمعادلة التاليةك 

 

الدمدتدوسدددددي     يدريدق ضدددددرت  عدن  حدئدددة  لدكدددل  الدمدقدددابدددل  الدنسدددددبد   الدوزن  حسدددددددات  تدم 

 %33(=3÷100الحساب  

 
 
 

 :: دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي 8يوضح الجدول 

 

 موافق محايد  غير موافق

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67الا  1من   مواحقة مرتفعة  % 100% الا  66.67من  مواحق  

 مواحقة متوسية % 66.66% الا  33.34من  محايد 2.34الا  1.68من 

 مواحقة منلفضة % 33.33% الا 0من  يير مواحق   3.0الا  2.35من 
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يوضددك الجدددول التددال  التحليددل الوصددف  لمتغيددرات الدراسددة متم لددة حدد  ااوسدداي الحسددابية 

با عتمدداد علددا مقيدداس ليكددرت ال ة دد ، وا نحراحددات المعياريددة للمتغيددرات يبقددا للجدددول 

المتعلددق بد لددة المتوسددي الحسدداب . حيدد  يددتم الن ددر للددا د لددة المتوسددي الحسدداب  الموضددك 

الميددزة وابعادهددا، وكددذلك مسددتو   تحسددين الجددودةحدد  الجدددول بددااعلا لمعرحددة مسددتوي 

 , وذلك وحقا لوج ة ن ر عينة الدراسة., وذلك كما يل ك ككلالتناحسية 

 

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 9جدول 

 

 

   يتضبح من الجدول بععلى الخاص بالمتوسبطات الحسبابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات

 الدراسة ما يلي:

   أوضددحت النتددائ  أن  (كتحسددين الجددودةت  ددر نتددائ  توصدديف العينددة المتغيددر المسددتقل

الإتجددال العددام لمفددردات عينددة الدراسددة هدد  نسددبة المواحقددة عاليددة، ممددا يدددل علددا تحقيددق 

. حيددد  بلددد  المتوسدددي الحسددداب  للمتغيدددر ككدددل تحسدددين الجدددودةمسدددتو  مرتفدددأ مدددن 

(, كددددذلك 0.313%( عنددددد لنحددددراف معيدددداري  43بنسددددبة مواحقددددة بلغددددت  ( 1.29 

, أن اابعددداد ال ة دددة تحسدددين الجدددودةأوضدددحت النتدددائ  الإحصدددائية الوصدددفية ابعددداد 

( جددا  ااتجددال العددام ل ددا مددن ا مددان, ا سددتجابة  , ا عتماديددة   تحسددين الجددودةلمتغيددر 

 بددل مفددردات عينددة الدراسددة هددو مسددتو  المواحقددة عددال  عنددد مسددتو  تيبيددق مرتفددأ, 

( بنسدددبة مواحقددددة 1.28( هددددو  ا عتماديدددة حيددد  نجددددد أن المتوسدددي الحسدددداب  لبعد 

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفأ 

 مرتفأ 

 مواحق

 مواحق
 
 
          
     
 
0.313  

0.388  

 

 

 

 

1.29 

1.28 
 ا عتمادية 

تحسين 
 الجودة

     مواحق مرتفأ 
0.402 1.34 

 ا ستجابة  

 مواحق مرتفأ 
0.325 1.26 

 اامان

 

 الميزة التناحسية  1.32 0.332 مواحق مرتفأ 
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ا سدددتجابة  (, المتوسدددي الحسددداب  لبعدددد  0.388عندددد لنحدددراف معيددداري  ( 42.6% 

(, 0.402%( عندددد لنحدددراف معيددداري  44.6( بنسدددبة مواحقدددة حدددوال   1.34( هدددو  

عنددددد ( %42( بنسددددبة مواحقددددة  1.26( هددددو  ا مانبلدددد  المتوسددددي الحسدددداب  لبعددددد 

 (.0.325لنحراف معياري 

 

   أوضددحت النتددائ  أن  كالتناحسددية(الميددزة ت  ددر نتددائ  توصدديف العينددة المتغيددر التددابأ

الإتجددال العددام لمفددردات عينددة الدراسددة هدد  الإدارة، ممددا يدددل علددا تحقيددق مسددتو  

حيدد  بلدد  المتوسددي الحسدداب   اللددرج   حدد موبددايل   لشددركةالتناحسددية الميددزة مرتفددأ مددن 

%( عنددددد لنحددددراف معيدددداري 44بنسددددبة مواحقددددة بلغددددت  ( 1.32للمتغيددددر ككددددل  

 0.332.) 

 

  وحقددا للنتددائ  الوصددفية لمتغيددرات الدراسددة، أشددارت النتددائ  الإحصددائية الوصددفية حيمددا

( للددا أن ا تجددال العددام لددد  عينددة الدراسددة تحسددين الجددودةيتعلددق بددالمتغير المسددتقل  

، بينمددا مرتفددأبدداللرج موبددايل  حددرم العزيزيددة هددو المواحقددة وأن تيبيقدده حدد  شددركة 

( ذات ككدددلالتناحسدددية الميدددزة كاندددت النتدددائ  الإحصدددائية الوصدددفية للمتغيدددر التدددابأ  

مددن وج ددة ن ددر  وذلددكبدداللرج موبددايل  حددرم العزيزيددة مسددتو  مرتفددأ حدد  شددركة 

 عينة الدراسة.
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

يعرض الجدول التال  معامةت ا رتباي اللي   لبيرسددددون( بين متغيرات الدراسددددة,والت  تم  

 وذلك علا النحو التال ك  SPSS-V 28 ياس ا با استلدام 

 

: معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة10جدول   

 
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

 

 

 

الميزة  
 التنافسية  

تحسين   الاعتمادية   الاستجابة    الامان 
 المتغير  الجودة 

.380* .758** .885** .873** 1 Pearson 
Correlation 

تحسين 
 Sig. (2-tailed)  001.> 001.> 001.> 022. الجودة 

40 40 40 40 40 N 
.123 .480** .690** 1 .873** Pearson 

Correlation 
 
 

 
 الاعتمادية  

.476 .003 <.001  <.001 Sig. (2-tailed) 

40 40 40 40 40 N 
.381* .502** 1 .690** .885** Pearson 

Correlation  

 الاستجابة   

 

.022 .002  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

40 40 40 40 40 N 
.481** 1 .502** .480** .758** Pearson 

Correlation 
 Sig. (2-tailed) 001.> 003. 002.  003. الامان 

40 40 40 40 40 N 
1 .481** .381* .123 .380* Pearson 

Correlation 

الميزة 
  التنافسية  

.003 .022 .476 .022 
Sig. (2-tailed) 

40 40 40 40 40 N 
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   التناحسدددية الميدددزة وابعادهدددا  كمتغيدددر مسدددتقل( و تحسدددين الجدددودةا رتبددداي الليددد

 كمتغير تابأ(ك 

 

   تحسدددين الجدددودة( بدددين 0.380تبدددين وجدددود ارتبددداي معندددوي متوسدددي موجدددت 

تددابأ عنددد مسددتو  د لددة أ ددل  كمتغيددرالتناحسددية الميددزة وأبعادهددا كمتغيددر مسددتقل و

 (. 0.22من  

 

  تحسدددين الجدددودةتبدددين وجدددود ارتبددداي معندددوي  دددوي موجدددت بدددين كدددل بعدددد مدددن 

( عندددددددددد معامدددددددددل ارتبدددددددددايك ا مدددددددددان ا سدددددددددتجابة ،، ا عتماديدددددددددة  

،علدددا الترتيدددت, كمتغيدددرات مسدددتقلة عندددد مسدددتو  د لدددة 0.873،0.885،0.758

 تابأ. كمتغيرالتناحسية الميزة ( وبين 0.01أ ل من 

 

  يةحدد  ممددا سددبق أن  دديم معددامةت ا رتبدداي بددين متغيددرات الدراسددة مرتفعددة, وممددا

 يدل علا  وة هذا ا رتباي.

 

 

  ككددل، وبددين  تحسددين الجددودةوبددين متغيددر  تحسددين الجددودةا رتبدداي الليدد  بددين

 بعض ا البعضك

 

  يتضددك مددن نتدددائ  الجدددول السدددابق وجددود ارتبددداي موجددت معندددوي متوسددي بدددين

( عنددد مسددتو  ا مددان،  ا سددتجابة   ،ا عتماديددة وبددين أبعادهددا   تحسددين الجددودة

 (.0.01د لة  
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

يتعلق هذا الجز  بالتبار صدددحة الفرض الرئيسددد  للدراسدددة وما يتبعه من حروض حرعية, ويتم  

عرض النتدائ  الإحصدددددائيدة الت  تم التوصدددددل للي دا بداسدددددتلددام كة من الحزمدة الإحصدددددائيدة  

28.SEM-PLS, SPSS V, علا النحو التال ك 

 

 

 :الفرض الرئيسي للدراسة 
 

  التناحسية.الميزة و تحسين الجودةتوجد عة ة ليجابية ذات د لة لحصائية بين 

 ويتفرم من هذا الفرض الرئيس  حروضا حرعية كما يل ك
 

  التناحسية. والميزةا عتمادية ك توجد عة ة ليجابية ذات د لة معنوية بين 

  التناحسية.الميزة و ا ستجابة  ك توجد عة ة ليجابية ذات د لة معنوية بين 

  التناحسية.الميزة و ا مانك توجد عة ة ليجابية ذات د لة معنوية بين 

 

 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة 

   تحسبين الجودةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصبائية بين    -" ينش هذا الفرض علا انه 

 .الميزة التنافسية و

 

  و لتبدار هدذا الفرض تم اسدددددتلددام أسدددددلوت تحليدل ا نحددار اللي  البسدددددييSimple 

Linear Regression Analysis    اجما (محل الدراسدددة كمتغير    تحسدددين الجودةبين 

 تابأ. كمتغيرالتناحسية الميزة مستقل و
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .556 1 .556 5.728 .022b 

Residual 3.302 34 .097   

Total 3.858 35    

a. Dependent Variable: التناحسية _ الميزة  

b. Predictors: (Constant),  تحسين_الجودة 

 

 

 

 

 

 

 

 
  
 

 :يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي 
 

 يشدير مسدتو  المعنويدة  لتبدار (F) وهدو ( sig)   ممدا يشدير للد  ( 0.22أ دل مدن

 (.0.22  معنوية نموذج ا نحدار اللي  البسيي عند مستو  د لة

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .380a .144 .119 .312 

a. Predictors: (Constant),  تحسين_الجودة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .804 .224  3.593 .001 .349 1.258 

الجودة_تحسين  .402 .168 .380 2.393 .022 .061 .744 

a. Dependent Variable: التناحسية _ الميزة  

 تحسين الجودة
R= .380 

 R= .144 

 

 الميزة التنافسية
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 وتشددير  يمددة معامددل ا رتبدداي  (R= 0.380 للددا وجددود ارتبدداي موجددت متوسددي

 .الميزة التناحسية  اجما (  تحسين الجودة

 

   2 يشددير معامددل التحديددد المعدددل(R  مددن التبدداين الحاصددل 14.4للددا أن )% الميددزة

 تحسين الجودةيمكن تفسيرل من لةل التباين ح  مستو   التناحسية 

 

 )تشددير  يمددة  ت (T.Value) للددا معنويددة معامددل ا نحدددار بيتددا (B)  حيدد  أن ،

 (.0.22مستو  الد لة المحسوت  لتبار  ت( أ ل من  

 

  وبنددا ي علددا النتددائ  السددابقة يددتم  بددول صددحة الفددرض الرئيسدد  الددذي يددنش علددا وجددود

 اجمدددا ( كمتغيدددر  تحسدددين الجدددودةعة دددة ارتبددداي ايجابيدددة ذات د لدددة لحصدددائية بدددين 

 كمتغير تابأ. الميزة التناحسية مستقل و

 

  :نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة 

 

  لا توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة يددنش هددذا الفددرض الفرعدد  ا ول علددا أندده :“

يلتبدددر هدددذا الفدددرض العة دددات  " الميبببزة التنافسبببية و الاعتماديبببة إحصبببائية ببببين 

 كمتغيددرالتناحسددية الميددزة محددل الدراسددة كمتغيددر مسددتقل, و ا عتماديددة المباشددرة بددين 

 تابأ.

 

  لا توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة يددنش هددذا الفددرض الفرعدد  ال ددان  علددا أندده :"

يلتبدددر هدددذا الفدددرض العة دددات  " الميبببزة التنافسبببية و الاسبببتجابة  إحصبببائية ببببين 

 كمتغيدددرالتناحسدددية الميدددزة محدددل الدراسدددة كمتغيدددر مسدددتقل, و ا سدددتجابة  المباشدددرة 

 تابأ.

 

  توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة يددنش هددذا الفددرض الفرعدد  ال الدد  علددا أندده :"

يلتبددر هددذا الفددرض العة ددات المباشددرة  " الميببزة التنافسببية و الامببانإحصببائية بببين 

 تابأ. كمتغيرالتناحسية الميزة محل الدراسة كمتغير مستقل، و ا مانبين 
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  و لتبدددار هدددذا الفدددرض تدددم اسدددتلدام أسدددلوت التحليدددل ا نحددددار الليددد  البسددديي

Simple Linear Regression Analysid . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .576a .332 .269 .284 

a. Predictors: (Constant), ا ستجابة, ا عتمادية , ا مان    

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.280 3 .427 5.295 .004b 

Residual 2.578 32 .081   

Total 3.858 35    

a. Dependent Variable: التناحسية _ الميزة  

b. Predictors: (Constant), ا ستجابة, ا عتمادية , ا مان    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .697 .211  3.306 .002 .268 1.127 

 027. -685.- 069. -1.882- -385.- 175. -329.-  ا عتمادية

 694. -004.- 052. 2.015 418. 171. 345.   ا ستجابة

 823. 110. 012. 2.667 456. 175. 467. ا مان

a. Dependent Variable: التناحسية _ الميزة  
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  :يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي 

 

 يشددير مسددتو  المعنويددة  لتبددار (F) وهددو ( sig)   ممددا يشددير ( 0.04ا ددل مددن

 (.0.04  لل  معنوية نموذج ا نحدار اللي  البسيي عند مستو  د لة

 

   0.576وتشدددير  يمدددة معامدددل ا رتبدددايR= وجدددود ارتبددداي موجدددت  دددوي بدددين )

 .الميزة التناحسية ( وا مان ا ستجابة ،، ا عتمادية   تحسين الجودة

 

   2 يشدددير معامدددل التحديدددد المعددددل(R  مدددن التبددداين الحاصدددل 33.2للدددا أن )%

 .تحسين الجودةتفسيرل من لةل التباين ح  مستو  ابعاد  يمكنالتناحسية الميزة 

 

 )تشددير  يمددة  ت (T.Value) للددا معنويددة معامددل ا نحدددار بيتددا (B)  حيدد  أن ،

 (.0.04مستو  الد لة المحسوت  لتبار  ت(  

 

  وبنددا ي علددا النتددائ  السددابقة تددم  بددول صددحة الفددرض الفرعدد  ال الدد  الددذي يددنش

كمتغيددر مسددتقل  ا مددانعلددا وجددود عة ددة ارتبدداي ايجابيددة ذات د لددة لحصددائية بددين 

تددابأ. بينمدا لددم يددتم ا بدات صددحة الفرضدية ااولددا وال انيددة  كمتغيدرالتناحسددية الميدزة و

الدددذي تدددنش علدددا وجدددود ارتبددداي عة دددة ليجابيدددة ذات د لدددة لحصدددائية بدددين 

 تابأ. كمتغيرالتناحسية الميزة كمتغير مستقل و   وا ستجابةا عتمادية 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 الميزة التنافسية
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 . الخاتمة 4.6

تندداول هددذا الفصددل عددرض وتحليددل البيانددات الميدانيددة التدد  تددم جمع ددا مددن عينددة الدراسددة 

مددن العدداملين حدد  شددركة موبددايل ، وذلددك ب دددف التعددرف علددا أ ددر تحسددين الجددودة حدد  

تحقيددق الميددزة التناحسددية. و ددد تددم اسددتلدام مجموعددة مددن ااسدداليت الإحصددائية المناسددبة 

لتحليددل البيانددات والتبددار حرضدديات الدراسددة، شددملت الإحصددا ات الوصددفية، والتبددارات 

الصددددق وال بدددات، ومعدددامةت ا رتبددداي، وتحليدددل ا نحددددار لقيددداس يبيعدددة العة دددة بدددين 

 متغيرات الدراسة.

 

وأ  ددرت نتددائ  التحليددل الإحصددائ  أن مسددتو  تحسددين الجددودة لددد  شددركة موبددايل  جددا  

بدرجددة مرتفعددة، كمددا تبددين وجددود مسددتو  مرتفددأ مددن الميددزة التناحسددية مددن وج ددة ن ددر 

أحددراد العينددة. كددذلك كشددفت النتددائ  عددن وجددود عة ددة ارتبدداي ليجابيددة ذات د لددة لحصددائية 

بددين تحسددين الجددودة والميددزة التناحسددية، ممددا يشددير للددا أن ا هتمددام بممارسددات الجددودة 

 يس م ح  تعزيز  درة الشركة علا تحقيق التفوق التناحس  ح  السوق.

 

كمددا بينددت نتددائ  التبددار الفرضدديات وجددود أ ددر معنددوي ابعدداد تحسددين الجددودة المتم لددة حدد  

ا عتماديددة وا سددتجابة واامددان حدد  تحقيددق الميددزة التناحسددية، اامددر الددذي ي كددد أهميددة هددذل 

اابعدداد حدد  دعددم اادا  الم سسدد  وتحسددين مسددتو  اللدددمات المقدمددة للعمددة . وتعكددس 

هددذل النتددائ  الدددور ا سددتراتيج  لتحسددين الجددودة حدد  تعزيددز مكانددة الشددركة وزيددادة  دددرت ا 

 علا مواج ة المناحسة وتحقيق رضا العمة .

 

وبنددا ي علددا مددا سددبق، يمكددن القددول لن نتددائ  الدراسددة الميدانيددة دعمددت الفرضددية الرئيسددة 

للدراسددة، وأكدددت أن تحسددين الجددودة يعددد مددن العوامددل ااساسددية المدد  رة حدد  تحقيددق الميددزة 

 التناحسية.
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 . الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والًستنتاجات 5
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 . حدود الدراسة والدراسات المستقبلية 5.1

ي شددامةي ابددرز مددا توصددلت لليدده الدراسددة مددن نتددائ ، حدد  ضددو   يتندداول هددذا الفصددل عرضددا

ااهددداف التدد  سددعت للددا تحقيق ددا والإجابددة عددن أسددئلة الدراسددة والتبددار حرضدديات ا، والتدد  

تمحددورت حددول بيددان أ ددر تحسددين الجددودة حدد  تحقيددق الميددزة التناحسددية لددد  شددركة موبددايل  

بالمملكدددة العربيدددة السدددعودية. و دددد اسدددتندت الدراسدددة للدددا التحليدددل الإحصدددائ  لبياندددات 

ا سدددتبانة الموزعدددة علدددا العددداملين، ب ددددف التعدددرف للدددا يبيعدددة العة دددة بدددين متغيدددرات 

الدراسددة ومددد  تددأ ير أبعدداد تحسددين الجددودة المتم لددة حدد  ا عتماديددة، وا سددتجابة، واامددان 

 .ح  تعزيز الميزة التناحسية

 

 محددات الدراسة 

ريدددم حدددرش الباحددد  علدددا تنفيدددذ الدراسدددة وحدددق ااسدددس العلميدددة والمن جيدددة، ل  أن دددا 

واج ددت عدددداي مددن المحددددات التدد  ينبغدد  ألددذها حدد  ا عتبددار عنددد تفسددير النتددائ ، ومددن 

 كأبرزها

 

  ا تصددرت الدراسددة علددا شدددركة موبددايل ، اامددر الددذي  دددد يحددد مددن لمكانيددة تعمددديم

 .النتائ  علا جميأ شركات ا تصا ت 

 

  ا تصددرت الدراسددة علددا العدداملين حدد  حددرم العزيزيددة بمحاح ددة اللددرج، ولددم تشددمل

 .بقية حروم الشركة

 
 

  اعتمددددت الدراسدددة علدددا ا سدددتبانة باعتبارهدددا أداة رئيسدددية لجمدددأ البياندددات، وهدددو مدددا

 .يجعل النتائ  مرتبية بمد  د ة استجابات أحراد العينة

 

  اعتمدددددت الدراسددددة علددددا المددددن   الكمدددد  دون اسددددتلدام المقددددابةت أو المةح ددددة

 .المباشرة
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  أجريددت الدراسددة لددةل حتددرة زمنيددة محددددة، وبالتددال  حددإن النتددائ  تعكددس وا ددأ الشددركة

 .لةل تلك الفترة حقي

 

  الدراسات المستقبلية 

اسددتناداي للددا نتددائ  الدراسددة الحاليددة، يقتددرن الباحدد  لجددرا  عدددد مددن الدراسددات المسددتقبلية، 

 كمن أهم ا

  دراسدددة أ دددر تحسدددين الجدددودة حددد  تحقيدددق الميدددزة التناحسدددية حددد  شدددركات ا تصدددا ت

 .االر  دالل المملكة العربية السعودية

 

   دراسددة مقارنددة بددين شددركة موبددايل  وشددركة ا تصددا ت السددعوديةSTC وزيددن حيمددا )

 .يتعلق بمستو  تيبيق الجودة

 
 

 دراسة أ ر التحول الر م  ح  تحسين الجودة وتحقيق الميزة التناحسية. 

 

  دراسة دور الذكا  ا صيناع  ح  تحسين جودة اللدمات المقدمة للعمة. 

 

 

 دراسة العة ة بين لدارة المعرحة وتحسين الجودة. 

 
 

 أ ر القيادة التحويلية ح  نجان برام  تحسين الجودة. دراسة. 

 

  لجددرا  دراسددة تعتمددد المددن   الملددتلي  الكمدد  والنددوع ( للحصددول علددا نتددائ  أك ددر

ي   .عمقا

 

  لجددرا  دراسددات يوليددة لمتابعددة تيددور أ ددر الجددودة علددا الميددزة التناحسددية عبددر حتددرات

 .زمنية ملتلفة
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 . توصيات الدراسة 5.2

حدد  ضددو  النتددائ  التدد  توصددلت للي ددا الدراسددة، يمكددن تقددديم مجموعددة مددن التوصدديات التدد  

تسدد م حدد  تعزيددز مسددتو  تحسددين الجددودة بمددا يدددعم تحقيددق الميددزة التناحسددية حدد  شددركة 

موبددايل ، ويمكددن ا سددتفادة من ددا كددذلك حدد  الشددركات العاملددة حدد   يددام ا تصددا ت، وذلددك 

 علا النحو ا ت ك

  :ًتعزيددز  قاحددة الجددودة دالددل الشددركة مددن لددةل نشددر مف ددوم التحسددين المسددتمر أولا

بددين جميددأ العدداملين، وربددي الجددودة بدداادا  اليددوم  لكددل مو ددف، بحيدد  تصددبك الجددودة 

 .مس ولية مشتركة بين جميأ الإدارات وليس لدارة الجودة حقي

 

  :ًتيدددوير بدددرام  تدريبيدددة مسدددتمرة للعددداملين تركدددز علدددا تنميدددة م دددارات تقدددديم ثانيبببا

اللدمددة، وسددرعة ا سددتجابة، ولدارة شددكاو  العمددة ، واسددتلدام التقنيددات الحدي ددة حدد  

 .تحسين جودة اللدمات المقدمة

 

  :ًا هتمددام بتيددوير اان مددة الإلكترونيددة والتقنيددات الر ميددة المسددتلدمة حدد  تقددديم ثالثببا

اللدددمات بمددا يسدد م حدد  تقليددل االيددا  التشددغيلية، ورحددأ مسددتو  ا عتماديددة، وتحسددين 

 .تجربة العمة 

 

  :ًالعمدددل علدددا تيدددوير م شدددرات أدا  رئيسدددية  رابعببباKPIs لقيددداس جدددودة اللددددمات )

بصدددورة دوريدددة، وربدددي نتدددائ  هدددذل الم شدددرات بعمليدددات اتلددداذ القدددرار والتليددديي 

 .ا ستراتيج 

 

  :ًلنشددا  ن ددام دوري لقيدداس رضددا العمددة  وتحليددل مةح ددات م وا سددتفادة من ددا خامسببا

 .ح  تيوير اللدمات وتحسين العمليات التشغيلية

 

  :ًالإدارة العليددا لبددرام  الجددودة مددن لددةل تددوحير المددوارد الماليددة والبشددرية  دعددمسادسببا

الةزمدددة، وتشدددجيأ العددداملين علدددا المشددداركة حددد  المبدددادرات المتعلقدددة بالتحسدددين 

 .المستمر
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  :ًتعزيددز جانددت اامددان وحمايددة المعلومددات مددن لددةل تحدددي  أن مددة اامددن سببابعا

السدديبران  بصددورة مسددتمرة، وزيددادة وعدد  المددو فين بممارسددات أمددن المعلومددات، بمددا 

 .يعزز  قة العمة  ح  لدمات الشركة

 

  ً ك تشددجيأ ا بتكددار التن يمدد  ولشددراك العدداملين حدد  تقددديم المقترحددات التيويريددة ثامنببا

 .المتعلقة بتحسين اللدمات، مأ تقديم الحواحز المناسبة للأحكار الإبداعية

 

 :ًا سددتفادة مددن نتددائ  الدراسددات الميدانيددة بصددورة دوريددة حدد  تيددوير السياسددات  تاسببعا

 .الإدارية المتعلقة بإدارة الجودة وتحقيق الميزة التناحسية

 

 :ًا هتمددام بالمراجعددة المسددتمرة لإجددرا ات العمددل ب دددف تقليددل الو ددت الددةزم  عاشببرا

 .لإنجاز اللدمات، ورحأ كفا ة العمليات التشغيلية، وتقليل ال در والتكاليف

 

 

 . الخاتمة 5.3

ي يعُددد مددن أك ددر الموضددوعات أهميددة حدد  الفكددر  ي، تناولددت هددذل الدراسددة موضددوعا لتامددا

الإداري الحدددي ، وهددو أ ددر تحسددين الجددودة حدد  تحقيددق الميددزة التناحسددية، وذلددك بددالتيبيق 

ي مددن لدراك أن جددودة اللدددمات  علددا شددركة موبددايل  بالمملكددة العربيددة السددعودية، انية ددا

أصددبحت أحددد أهددم العوامددل التدد  تحدددد  دددرة الم سسددات علددا المناحسددة وا سددتمرار حدد  

 ااسواق المتغيرة.

 

و ددد سددعت الدراسددة للددا بنددا  ليددار ن ددري متكامددل يوضددك العة ددة بددين تحسددين الجددودة 

والميدددزة التناحسدددية، مدددأ التركيدددز علدددا أبعددداد تحسدددين الجدددودة المتم لدددة حددد  ا عتماديدددة، 

وا سدددتجابة، واامدددان، وبيدددان أ رهدددا حددد  تعزيدددز  ددددرة المن مدددة علدددا تحقيدددق التفدددوق 

التناحسدد . كمددا اعتمدددت الدراسددة علددا المددن   الكمدد  واسددتلدمت ا سددتبانة لجمددأ البيانددات 

مدددن العددداملين بالشدددركة وتحليل دددا باسدددتلدام ااسددداليت الإحصدددائية المناسدددبة، بمدددا أتدددان 

 الوصول للا نتائ  علمية تدعم أهداف الدراسة وتجيت عن تسا  ت ا.



 63صفحة | 
 

 

وأ  ددرت الدراسددة أن تحسددين الجددودة يم ددل أحددد أهددم المدددالل الإداريددة التدد  تسدد م حدد  

تعزيددز اادا  الم سسدد ، ورحددأ كفددا ة العمليددات، وزيددادة رضددا العمددة ، وتحسددين صددورة 

المن مددة حدد  السددوق، وهددو مددا يددنعكس بصددورة مباشددرة علددا تحقيددق الميددزة التناحسددية 

واسددددتدامت ا. كمددددا أكدددددت النتددددائ  أن ا هتمددددام المسددددتمر بتيددددوير اللدددددمات، وتعزيددددز 

ا عتماديددة، وسددرعة ا سددتجابة، وتددوحير بيئددة عمددل  منددة، يعددد مددن الركددائز ااساسددية التدد  

 تساعد الم سسات علا مواج ة المناحسة وتحقيق النمو المستدام.

 

وعلددا المسددتو  العلمدد ، أسدد مت الدراسددة حدد  ل ددرا  اادبيددات العربيددة المتعلقددة بتحسددين 

الجددودة والميددزة التناحسددية، وربيددت بين مددا حدد  سددياق  يددام ا تصددا ت السددعودي، بمددا 

ي يمكددن ا سددتفادة مندده حدد  الدراسددات المسددتقبلية. أمددا علددا المسددتو  التيبيقدد ،  يددوحر مرجعددا

حقددد  دددمت الدراسددة مجموعددة مددن التوصدديات التدد  يمكددن أن تسدداعد لدارة شددركة موبددايل  

حدد  تيددوير سياسددات الجددودة، وتحسددين اللدددمات، وتعزيددز  دددرت ا علددا المناحسددة حدد   ددل 

 التيورات التقنية المتسارعة.

 

وحدد  ضدددو  مدددا سدددبق، يمكدددن التأكيدددد أن ا سددت مار حددد  تحسدددين الجدددودة لدددم يعدددد ليددداراي 

ي، ولنمددددا أصددددبك ضددددرورة اسددددتراتيجية تفرضدددد ا بيئددددة ااعمددددال الحدي ددددة، وأن  تن يميددددا

الم سسددات التدد  تددنجك حدد  ترسدديخ  قاحددة الجددودة والتحسددين المسددتمر سددتكون أك ددر  دددرة 

علددا تحقيددق التميددز، وتعزيددز رضددا العمددة ، والمحاح ددة علددا مكانت ددا التناحسددية، وتحقيددق 

ي  أهددداح ا ا سددتراتيجية علددا المددد  اليويددل. ومددن  ددم، حددإن نتددائ  هددذل الدراسددة تم ددل أساسددا

ي يمكددن البنددا  عليدده حدد  تيددوير الممارسددات الإداريددة المتعلقددة بددإدارة الجددودة، بمددا  علميددا

 .يس م ح  دعم التناحسية الم سسية وتحقيق التنمية المستدامة
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 الاستبيان 

 تحية طيبة وبعد....... 

"أ ر تحسين الجودة ح  تحقيق الميزة التناحسية ح  شركة  قوم الباح  بإجرا  دراسة تحت عنوان  ي

لدارة موبايل   تلصش  ح   البكالوريوس  ش ادة  علا  الحصول  لمتيلبات  استكما   وذلك   "

 المشاريأ. 

بتعبئة هذل    أرا كمون را ان   التفضل  الرجا   الكرام م مة جدا حول هذا الموضوم،  مو فينا 

سرية    بقا ست  يتم تقديم اأن جميأ المعلومات الت     م ا ستمارة بعد  را ت ا بكل عناية، كما ن كد لك

ا، وسيتم استلدام ا حقي ا   راض البح  والتحليل. يتمامي

 

 البيانات الشخصية: 

 الجنس . 1

o ذكر 

o  أن ا 

 . العمر 2

o  سنة  30أ ل من 

o  40للا  30من 

o  50للا  41من 

o  50أك ر من 

 . المؤهل العلمي 3

o  انوي  

o  دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  دراسات عليا 

 المهنية  الخبرة . 4

o  أ ل من سنة 

o 1–3  سنوات 

o 3–5  سنوات 

o  سنوات  5أك ر من 

 

 



 69صفحة | 
 

 تحسين الجودة  :حور الثانيالم

 

 

 محايد موافق  العبارات الرقم
غير  
 موافق 

 البعد الأول: الاعتمادية 

    يتم تنفيذ اللدمات الر مية ح  الو ت المحدد دون تألير 1

2 
حددد  تقدددديم اللددددمات بشدددكل أك دددر انت دددام ود دددة مقارندددة  الر مندددة اعد تسددد

 بااساليت التقليدية.

   

3 
سددداعد اان مدددة الر ميدددة حددد  تقليدددل احتماليدددة ضددديام أو تلدددف الملفدددات ت

 والمعامةت.

   

4 
تددوحر حلددول تقنيددة بديلددة، م ددل النسددخ ا حتياييددة، حدد  حددال حدددو  أعيددال ت

 تقنية

   

 الاستجابةالبعد الثاني: 

5 
مددن لددةل العمددة  ا سددتجابة السددريعة  ستفسددارات  علدداشددركة ال تحددرش 

 أن مت ا الر مية.

   

6 
علددا دراسددة مةح ددات وا تراحددات المددو فين وا سددتفادة  الشددركةتحددرش 

 من ا ح  تحسين جودة اللدمات.
   

7 
أدوات التحددول الر مدد  الدالليددة حدد  موبددايل  م ددل البريددد الإلكتروندد   تسدداعد 

 ح  تعزيز التعاون بين المو فين وتحسين سرعة وجودة تقديم اللدمة.

   

    .المقدمة للعمة جودة اللدمات  تحسينمستو  ا ستجابة ح   يساعد  8

 مان الأالبعد الثالث: 

    .أن مة حماية البيانات ح  شركة موبايل   وية وحعّالة  9

10 
تلتدددزم الشدددركة بدددإجرا ات تمنددددأ ا حتيدددال أو ا لتدددراق حددد  اللدددددمات 

 .الر مية

   

    عمةئ ا.توحر الشركة بيئة ر مية  منة لمو في ا ول 11

12 
تدددوحر الشدددركة مسدددتو  عدددال  مدددن الحمايدددة للمعلومدددات الحساسدددة دالدددل 

 ن ام ا الر م .
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 ة المحور الثالث: الميزة التنافسي

 

 

 

 

 

 

 محايد موافق  العبارات الرقم
غير  
 موافق 

 البعد الأول: الابتكار 

    عتمد الشركة علا ا بتكار لتقديم لدمات حريدة ح  السوق.ت 1

2 
جدددودة اللددددمات المقدمدددة حددد  تعزيدددز صدددورة الشدددركة مقارندددة  تسددداعد 

 بالمناحسين.

   

    تعتمد الشركة علا ا بتكار الإداري لدعم مو ع ا التناحس  ح  السوق. 3

    تحرش الشركة علا تيوير لدمات تضيف  يمة مميزة للعمة . 4

 البعد الثاني: المرونة

    ستجيت الشركة بسرعة للتغيرات ح  احتياجات العمة .ت 5

    .تدلل الشركة تقنيات جديدة للعمل علا تنمية ميزات ا التناحسية 6

    تمتلك الشركة  درة عالية علا التكيف مأ التغيرات ح  البيئة التناحسية. 7

    لدمات ا.تدلل الشركة أساليت ويرق جديدة  بتكار وتحسين  8

 البعد الثالث: التكلفة

9 
تتمتددددأ الشددددركة بقدددددرة علددددا تقددددديم لدددددمات ا بأسددددعار تناحسددددية مقارنددددة 

 بالمناحسين.

   

    تس م كفا ة العمليات الداللية ح  لفض تكاليف تقديم اللدمة. 10

    تعتمد الشركة علا أساليت تشغيل حعالة تقلل من ال در ح  الموارد. 11

12 
تحقدددق الشدددركة وحدددورات حددد  التكددداليف نتيجدددة تحسدددين الجدددودة والعمليدددات 

 الر مية.
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