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 : لمقدمةا 1.1

في ظل التغيرات السريعة التي يشهدها عالم الأعمال وبروز تنافس شديد بين المنظمات في مختلف  

المؤسسات   عليها  تعتمد  التي  الأساسية  الًستراتيجية  الركائز  أحد  الجودة  أصبحت  القطاعات، 

لم يعد مفهوم الجودة مقتصر على مطابقة المواصفات    ، لضمان بقائها واستمراريتها في الأسواق

بل تطور ليشمل تحسين العمليات وزيادة كفاءة الأداء، وتعزيز    ،فحسب الفنية للمنتجات أو الخدمات  

 ,Evans & Lindsayبشكل مباشر في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة )  يساعد رضا العملاء، مما  

2017 .) 

 

ويعتبر مفهوم تحسين الجودة من العناصر الإدارية الحديثة التي حظيت باهتمام واسع من قبل  

الباحثين والممارسين، نظر لدوره الفعّال في تعزيز قدرة المؤسسات على تحقيق التميز مقارنة  

لتطوير منتجاتها    كما   بمنافسيها  المنظمة  تبذلها  التي  المستمرة  الجهود  إلى  الجودة  يشير تحسين 

والفعالية في   الكفاءة  وتوقعاتهم، ويحقق  العملاء  احتياجات  يتوافق مع  بما  وخدماتها وعملياتها، 

 (. 2015استخدام الموارد المتاحة )الزبيدي، 

 

من جهة أخرى، تعُرف الميزة التنافسية بأنها قدرة المنظمة على تقديم قيمة أعلى للعملاء مقارنة  

التكاليف، وتحسين    كما   بمنافسيها استراتيجيات متعددة مثل خفض  يمكن تحقيق ذلك من خلال 

وتؤكد العديد من الدراسات على    ،الجودة، والًبتكار، وزيادة سرعة الًستجابة لمتطلبات السوق

ا لتأثيره المباشر على رضا   أن تحسين الجودة يمثل أحد المصادر الرئيسية للميزة التنافسية، نظرا

 (. Porter, 2008العملاء، وولًئهم، وصورة المنظمة الذهنية في السوق ) 

 

في تحسين الأداء   يساعد كما أظهرت الأبحاث الإدارية الحديثة أن تبني نظم إدارة الجودة الشاملة 

العمل   وتعزيز  المستمر،  التحسين  على  التركيز  خلال  من  التنافسية  مستوى  وزيادة  المؤسسي 

نتائج إيجابية على المدى   البيانات. مما يؤدي إلى تحقيق  بناءا على  الجماعي، واتخاذ القرارات 

ا    أشار جبر زرافيلي   كما (.  Goetsch & Davis, 2016الطويل ) إلى أن الجودة لم تعد خيارا

تنظيمياا، بل أصبحت ضرورة استراتيجية تفرضها طبيعة المنافسة العالمية. فإن المؤسسات التي  

 (. 2013تتجاهل تحسين الجودة ستفقد قدرتها على الًستمرار في الأسواق التنافسية )زرافيلي، 
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في تقليل الأخطاء، وخفض    يساعد تشير الأدبيات العربية إلى أن تحسين الجودة    وفي السياق نفسه 

التحديات   مواجهة  على  المؤسسات  قدرة  يعزز  مما  العملاء،  وزيادة رضا  التشغيلية،  التكاليف 

 (. 2018التنافسية وتحقيق التفوق في بيئة الأعمال المعاصرة )الطائي والقدسي، 

لذا، فإن دراسة دور تحسين الجودة في تحقيق الميزة التنافسية تعُتبر من الموضوعات الحيوية  

التي تستحق البحث والتحليل، لأهميتها النظرية والتطبيقية في دعم توجهات المنظمات نحو التميز  

 والًستدامة. 

لدراسة دور تحسين الجودة في تحقيق الميزة التنافسية،    العاليةوفي ضوء ما سبق، تتضح الأهمية  

لما له من انعكاسات إيجابية على الأداء التنظيمي، ورضا العملاء، وتعزيز موقع المنظمة في  

السوق. ومن هنا تنبع أهمية هذا البحث في تسليط الضوء على العلاقة بين تحسين الجودة والميزة  

ا ممارسات  أثر  وتحليل  بيئة  التنافسية،  في  الًستدامة  وتحقيق  المؤسسي  التميز  دعم  في  لجودة 

 . الأعمال المعاصرة 

 

 مشكلة الدراسة:  1.2

في ظل تزايد حدة المنافسة بين المنظمات في مختلف القطاعات، أصبحت الجودة أحد الأدوات  

الًستراتيجية الأساسية التي تتبناها المؤسسات لتحقيق ميزة تنافسية والًستمرار في بيئات الأعمال  

المتنوعة، إلً أن    ،المتغيرة بمفاهيم تحسين الجودة وتطبيقاتها  المتزايد  الرغم من الًهتمام  على 

العديد من المنظمات لً تزال تواجه تحديات في تحويل ممارسات الجودة من إطارها النظري إلى  

 (. Evans & Lindsay, 2017واقع عملي ينعكس بشكل مباشر على أدائها التنافسي )

تشير الأدبيات الإدارية إلى أن تطبيق برامج تحسين الجودة لً يؤدي بالضرورة إلى تحقيق ميزة  

على أساليب التطبيق،    تنافسية ملموسة في جميع الحالًت، حيث تختلف نتائج هذه البرامج اعتماد 

المنظمة   فيها  تعمل  التي  التنظيمية  البيئة  وطبيعة  العليا،  الإدارة  قبل  من  الًلتزام  ومستوى 

(Goetsch & Davis, 2016  علاوة على ذلك، أظهرت بعض الدراسات وجود تباين في نتائج .)

ممارسات   فاعلية  مدى  حول  تساؤلًت  يثير  مما  التنافسية،  والميزة  الجودة  تحسين  بين  العلاقة 

 (.Porter, 2008تحسين الجودة في تعزيز التفوق التنافسي )
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 الفجوة على المستوى النظري 1.2.1

تتمثل الفجوة البحثية على المستوى النظري في أن معظم الدراسات السابقة قد تناولت مفهومي  

الجودة والميزة التنافسية بشكل منفصل أو تناولت العلاقة بينهما بصورة عامة، دون تقديم إطار  

  سية. نظري متكامل يوضح طبيعة العلاقة بين أبعاد تحسين الجودة المختلفة وأبعاد الميزة التناف

علاوة على ذلك، لم تربط العديد من الدراسات بشكل واضح بين نظريات إدارة الجودة الحديثة  

ونظريات الميزة التنافسية، مما محدود من قدرتها على تفسير كيفية تحقيق ميزة تنافسية مستدامة  

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

تحسين الجودة كمدخل   تساعد تشير الأدبيات إلى وجود محدودية في الدراسات النظرية التي    كما

استراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية في بيئات الأعمال المحلية. لذا لً تزال الحاجة قائمة إلى تطوير  

 (. 2013؛ زرافيلي، 2015وعمق )الزبيدي،   نماذج نظرية أكثر شمول

 

 الفجوة على المستوى التطبيقي  1.2.2

تتمثل الفجوة البحثية على المستوى التطبيقي في قلة الدراسات الميدانية التي تعتمد على بيانات  

فعلية من داخل المنظمات قياس أثر تحسين الجودة على تحقيق الميزة التنافسية، خاصة في البيئات  

مما يحد من  العربية ركزت العديد من الدراسات السابقة على تطبيقات الجودة في سياقات مختلفة،  

 & Goetschإمكانية تعميم نتائجها على منظمات تعمل في بيئات تنظيمية وثقافية متنوعة )

Davis, 2016 .) 

علاوة على ذلك، تطبق عدد كبير من المنظمات برامج تحسين الجودة دون وجود أدوات قياس  

واضحة لتقييم مدى تأثير هذه البرامج على عناصر الميزة التنافسية، مثل رضا العملاء، وخفض  

التكاليف، وتحسين الأداء المؤسسي. ومن هنا تبرز أهمية هذا البحث في سد هذه الفجوة التطبيقية،  

ن خلال دراسة واقع ممارسات تحسين الجودة وربطها بشكل مباشر بمؤشرات الميزة التنافسية،  م

 (. Evans & Lindsay, 2017في دعم متخذي القرار وتحقيق التميز المؤسسي ) يساعد مما 

وعلى الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت الجودة والميزة التنافسية، إلً أن معظمها ركز على  

العلاقة العامة بين المتغيرين دون التعمق في تحليل أبعاد تحسين الجودة الميزة التنافسية ومن  

 هنا تتحدد مشكلة البحث في التساؤل الرئيس الآتي: 

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

تكتسب هذه الدراسة أهميتها من تناولها لموضوع تحسين الجودة ودوره في تحقيق الميزة التنافسية،  

كونه أحد الموضوعات الإدارية الحديثة التي تحظى باهتمام متزايد في ظل المنافسة المتزايدة في  

يلي، والتي  قطاع الًتصالًت. بالإضافة إلى ذلك، تنبع أهمية الدراسة من تطبيقها على شركة موبا

 . تعتبر واحدة من الشركات الرائدة في سوق الًتصالًت بالمملكة العربية السعودية 

 

 : على المستوى النظري 1.3.1

في   الدراسة  لهذه  النظرية  الأهمية  بمفاهيم    مساعدتها تتمثل  المتعلقة  العلمية  الأدبيات  إثراء  في 

تحسين الجودة والميزة التنافسية، من خلال توضيح العلاقة بين المفهومين في قطاع الًتصالًت  

النظري لآليات تحسين الجودة وأثرها على رفع    تساعد الخدمية. كما   الفهم  الدراسة في تعزيز 

 كفاءة الأداء المؤسسي وتحقيق التفوق التنافسي. 

تعُد هذه الدراسة إضافة علمية للبحوث العربية في هذا المجال، خاصةا في ظل محدودية الدراسات  

  التي تناولت هذا الموضوع بالتطبيق على شركات الًتصالًت السعودية، مما يجعلها مرجع قيم 

 يمكن الًستفادة منه في الدراسات المستقبلية المرتبطة. 

 

 المستوى التطبيقي: ىعل . 1.3.2

تمثل الأهمية التطبيقية للدراسة في إمكانية استفادة شركة موبايلي من نتائجها في التعرف على  

التنافسية. يساعد ذلك في تحديد   أثر ممارسات تحسين الجودة المطبقة حالياا على تحقيق الميزة 

نتائج    تساعد نقاط القوة وتعزيزها، بالإضافة إلى تحديد نقاط القصور ومعالجتها. كما يمكن أن  

الدراسة في دعم متخذي القرار في الشركة لتطوير استراتيجيات الجودة بما يتماشى مع متطلبات  

 السوق واحتياجات العملاء.  

علاوة على ذلك، يمكن أن تفيد هذه الدراسة الشركات العاملة في قطاع الًتصالًت والخدمات  

المشابهة من خلال تبني ممارسات فعّالة لتحسين الجودة، مما يعزز قدرتها التنافسية واستدامتها  

 في السوق. 
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 : لدراسة ا أسئلة 1.4

لدى شركة موبايلي    ما هو أثر تحسين الجودة في تحقيق الميزة التنافسية   سؤال البحث الرئيسي:

 بالمملكة العربية السعودية. 

 الأسئلة الفرعية: 

 الًعتمادية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي.  هل تؤثر 

  .ما أثر الًستجابة في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي 

  لدى شركة موبايلي.  ةفي تحقيق الميزة التنافسي والشفافية   هل يؤثر الأمان 

 

 دراسةاهداف ال 1.5

دراسة أثر تحسين الجودة في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي بالمملكة    الهدف الرئيسي: 

 العربية السعودية. 

 الأهداف الفرعية: 

  .معرفة مدى تأثير الًعتمادية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي 

  .تحديد أثر الًستجابة في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي 

  .دراسة تأثير الأمان والشفافية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي 

 

 دراسة فرضيات ال 1.6

لتحسين الجودة في تحقيق الميزة  توجد علاقة معنوية ذات دلًلة إحصائية    : H1الفرضية الرئيسية  

 التنافسية لدى شركة موبايلي بالمملكة العربية السعودية. 

 الفرضيات الفرعية: 

   للاعتمادية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي.توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية 

   في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة موبايلي.   للاستجابةتوجد علاقة ذات دلًلة إحصائية 

   في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة    للأمان والشفافية توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية

 موبايلي. 
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 دراسة نموذج ال 1.7

 

 

 

 

 ( من إعداد الباحث1الشكل )

 

 الدراسة الميدانية  1.8

 

إحدى   هي  موبايلي  السعودية    أكبرشركة  العربية  المملكة  في  الًتصالًت  مجال  في  الشركات 

 .1998تأسست الشركة في عام 

 

ثاني أكبر شركة اتصالًت خلوية في المملكة بعد    سعودي وهي مليار ريال    15برأس مال قدره  

 .. STCشركة الًتصالًت السعودية  

 

بما في ذلك   لقطاعي الأفراد والشركات،  تقدم موبايلي مجموعة متنوعة من الخدمات والحلول 

البيانات   وخدمات  السحابية،  والحلول  واللاسلكي،  الثابت  والإنترنت  الخلوي،  الهاتف  خدمات 

 والرسائل القصيرة. 

 

 من أبرز معلومات عن شركة موبايلي: 

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

 . STCبعد ثاني أكبر شركة اتصالًت خلوية في المملكة   -

 ملايين مشترك نشط.  7لديها أكثر من  -

 % من سكان المملكة. 98تغطي شبكتها أكثر من  -

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

 تحسين الجودة المتغير المستقل: 

 الًعتمادية -

 الًستجابة -
 الأمان  -

 الميزة التنافسية المتغير التابع: 
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الثابت   - الإنترنت  الخلوي،  الهاتف  خدمات  والرسائل   واللاسلكي،تقدم  البيانات    خدمات 

 القصيرة، والحلول السحابية. 

 مراكز بيانات رئيسية في مختلف مناطق المملكة.  7لديها   -

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

 والعالمية.  ، والشهادات المحلية، والإقليمية ،الجوائزحازت على 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
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 الإطار النظري للدراسةالدراسات السابقة والفصل الثاني:  2
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 المقدمة  2.1

حيث    يعتبر علمية،  دراسة  لأي  الأساسية  المرتكزات  من  السابقة  والدراسات  النظري  الإطار 

في توضيح المفاهيم المرتبطة بتحسين الجودة والميزة التنافسية، وبيان طبيعة العلاقة    يساعدان

ويهدف هذا الفصل إلى استعراض المفاهيم النظرية المرتبطة    الحديثة، بينهما في البيئة التنظيمية  

 بهذين المتغيرين، خاصة في قطاع الًتصالًت الذي يشهد تطور تقني ومنافسة متسارعة. 

كما يعرض هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت أثر تحسين الجودة في تحقيق  

الميزة التنافسية، مع تحليل الفجوات البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها، خاصة في  

 شركة موبايلي.  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 وضع إطار متكامل  الدراسة  استهدفت 

مراحلها المختلفة، وهي: الإعداد، الإفصاح، المراجعة، والرقابة، بهدف تعزيز خصائص  

المالية التقارير  في  الأرباح  جودة  على  وتأثيرها  المحاسبية  المعلومات  شملت   ، جودة 

ملاحظة،    540الدراسة عينة من المنشآت المسجلة بسوق الأوراق المالية المصري، بواقع  

 . SPSS v25وتم تحليل البيانات باستخدام الًنحدار الإحصائي وبرنامج  

وأظهرت النتائج توفر إطار متكامل يرتبط فيه الإعداد، والإفصاح، والمراجعة، والرقابة  

كما أظهرت الدراسة أن التقديرات المحاسبية    ،بشكل متكامل لتحسين التقديرات المحاسبية

لها تأثير سلبي معنوي على خصائص جودة المعلومات المحاسبية ومستوى جودة الأرباح  

 في التقارير المالية المنشورة. 

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

 الاتجاهات المعاصرة. 

يهدف البحث إلى فهم كيفية تحسين جودة الأداء المدرسي وفق الًتجاهات المعاصرة، من  

وآليات   الحديثة  الًتجاهات  عن  والكشف  الأداء  لجودة  النظرية  الأسس  عرض  خلال 

 تطبيقها، وتوظيف المنهج الوصفي لتحقيق الأهداف والإجابة عن الأسئلة العلمية. 
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أبرز النتائج: ضعف المشاركة المؤسساتية وقلة التعاون مع مؤسسات مناظرة، واعتماد   

خيارات استراتيجية محدودة في بعض المدارس الًبتدائية مثل التدريب المستمر والتعليم  

قيادات  بين  التكامل  نقص  إلى  إضافة  المحلي،  المجتمع  مع  التواصل  وتحسين  الرقمي 

مية والمديرية عند تنفيذ الخطة الًستراتيجية، وهو ما انعكس  المدرسة والإدارات التعلي

 سلباا على تحقيق الأهداف التعليمية على المدى البعيد. 

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

 العالي.

في   العالي  التعليم  جودة  تحسين  آليات  إسهام  مدى  على  التعرف  إلى  الدراسة  تهدف 

مؤسسات التعليم العالي الجزائرية في الًرتقاء بمستوى الجودة، وذلك من خلال دراسة  

وقد توصلت الدراسة إلى أن    ،وتحليل نتائج تقارير التقييم الذاتي  3حالة جامعة الجزائر  

مؤسسات التعليم العالي في الجزائر تعتمد بصورة أساسية على آلية واحدة لتحسين الجودة  

 تتمثل في خلايا ضمان الجودة، إلً أنها ما تزال بحاجة إلى تعزيز كفاءتها وفعاليتها. 

وأظهرت النتائج أن التحسن في مستوى الجودة يسير بوتيرة بطيئة مقارنة بحجم الجهود  

المبذولة والإصلاحات التي شهدها القطاع خلال العقد الأخير، ويرجع ذلك إلى جملة من  

انعكس   وقد  العالمية.  التحديات  وتسارع  الإدارية،  الثقافة  التنظيمية، وضعف  المعوقات 

لمدخلات، والبيئة الداخلية، والعلاقة مع البيئة الخارجية للجامعة،  ذلك سلباا على جودة ا

 . مما حدّ من تحقيق الأهداف المنشودة وتنفيذ السياسات المعتمدة

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

 ودورها في تحقيق التنمية المستدامة. 

التنافسية لدى المؤسسات الًقتصادية، من   الميزة  إلى تحليل مفهوم  الدراسة  هدفت هذه 

خلال دراسة مفهومها وأهميتها وأساليب تحقيقها، بالإضافة إلى مؤشرات قياسها ودورها  

اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي، وشملت ثلاثة مباحث:    ،في تحقيق التنمية المستدامة 

الثاني استعرض مفهوم وأهداف   الأول تناول الإطار التحليلي لمفاهيم الميزة التنافسية، 

تحقيق   في  الًقتصادية  للمؤسسة  التنافسية  الميزة  دور  بحث  والثالث  المستدامة،  التنمية 

 التنمية المستدامة. 

وأظهرت النتائج أن المؤسسات تحقق الميزة التنافسية من خلال الًستغلال الأمثل للموارد 

البشرية والمالية والمادية، وأن تنمية هذه الميزة أمر أساسي لضمان النجاح والًستمرارية  

المؤسسات   تنافسية  لتعزيز  المقترحات  من  مجموعة  تقديم  مع  شديدة،  تنافسية  بيئة  في 

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

هدفت الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين الميزة التنافسية والإبداع التنظيمي لدى عمال  

تمثل إشكال البحث في التساؤل:    ، مؤسسة كوندور إلكترونيكس بولًية برج بوعريريج

الإطار   تناول  المؤسسة؟  في  التنظيمي  والإبداع  التنافسية  الميزة  بين  علاقة  توجد  هل 

النظري أهم المفاهيم والخصائص والنظريات المرتبطة بالمتغيرين، أما الجانب التطبيقي  

الدراس عينة  شملت  حيث  رئيسية،  كأداة  الًستبيان  مع  الوصفي  المنهج   110ة  فاعتمد 

، أظهرت النتائج وجود علاقة  SPSS v25عاملين. وبعد تحليل البيانات باستخدام برنامج 

 إيجابية بين الميزة التنافسية والإبداع التنظيمي في المؤسسة. 

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

قطاع   في  التوريد  وسلاسل  التنافسية  الميزة  بين  العلاقة  استكشاف  إلى  الدراسة  هدفت 

الوصفي التحليلي  المنهج  واعتمدت  العربية،  مصر  بجمهورية  أداة   ،الطباعة  صممت 

ع على عينة عشوائية طبقية من العاملين في القطاع، وتم  زالقياس على شكل استبيان و 

 لًختبار فروض الدراسة. SPSSتحليل البيانات باستخدام برنامج  

وأظهرت النتائج وجود علاقة وأثر إيجابي للميزة التنافسية على سلاسل التوريد، وأوصت  

الدراسة بضرورة تعزيز التركيز على الميزة التنافسية لما لها من أثر مباشر في تحسين  

 أداء سلاسل التوريد. 

 

 التعليق على الدراسات السابقة: 

أظهرت الدراسات السابقة اهتمام متزايد بتحسين الجودة والميزة التنافسية في مجالًت مختلفة،  

(، صلاح  2025سواء في التعليم أو المؤسسات الًقتصادية. فقد ركزت دراسات إبراهيم & علاء )

( على آليات تحسين الجودة ورفع مستوى الأداء المؤسسي،  2024(، وزاوي )2025& لمياء )

أكيد على التخطيط، الإفصاح، المراجعة، والرقابة، واستخدام أدوات لضمان الجودة. في  مع الت 

(، ومحمد & دينا  2023)  (، سعدي & أوطيب 2024المقابل، تناولت دراسات عمران & خالد )

( مفهوم الميزة التنافسية وطرق تحقيقها، وعلاقتها بالإبداع التنظيمي والقدرة على التميز  2021)

 والتنافس في السوق، مع إبراز أثرها على الأداء وسلاسل التوريد. 
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تشترك هذه الدراسات في تأكيد أهمية إطار منظومي متكامل لتحقيق جودة الأداء والميزة التنافسية،  

واستخدام التحليل الإحصائي لتقييم الفرضيات. بينما تختلف في المجالًت التطبيقية والمتغيرات  

ا  الأساسية، حيث ركزت بعض الدراسات على التعليم وأخرى على المؤسسات الًقتصادية، كم

للميزة   المباشر  الإيجابي  والأثر  التعليم،  في  والثقافية  التنظيمية  التحديات  بين  نتائجها  اختلفت 

 التنافسية في المؤسسات الًقتصادية. 

تبرز هذه الدراسات أهمية دراسة العلاقة بين تحسين الجودة والميزة التنافسية في  بناء على ذلك  

في   الموجودة  البحثية  الفجوة  لمعالجة  موبايلي،  شركة  في  سيما  لً  العربي،  الًتصالًت  قطاع 

 الأدبيات السابقة. 

 

 ثانياا: الإطار النظري للدراسة 2.3

 يشمل الإطار النظري في هذه الدراسة متغيرين رئيسيين هما تحسين الجودة والميزة التنافسية. 

يشير إلى الإجراءات والآليات التي تعتمدها المؤسسات لتطوير عملياتها وخدماتها،    تحسين الجودة 

بما يضمن دقة الأداء، انتظام الخدمات، وحماية المعلومات، وبالتالي رفع رضا العملاء وكفاءة  

تحسين الجودة في بناء أساس قوي للتميز المؤسسي ويزيد قدرة الشركة   ويساعد   الأداء المؤسسي 

 على الًستمرار في بيئة تنافسية متغيرة. 

فهي القدرة التي تمتلكها المؤسسات على التفوق على منافسيها من خلال    أما الميزة التنافسية،

الًبتكار، المرونة، وكفاءة التكاليف، مما يمنح الشركة القدرة على تلبية احتياجات العملاء بشكل  

ترتبط الميزة التنافسية ارتباط وثيق بتحسين الجودة، إذ أن    كما   أفضل وتحقيق استدامة الأعمال

 الجودة العالية للخدمات تعزز قدرة المؤسسة على التميز والتفوق في السوق. 

 

 تحسين الجودة مفهوم  2.3.1

  تعريفاته 

يشير مفهوم تحسين الجودة إلى مجموعة من الجهود المنظمة التي تبذلها المؤسسات بهدف تطوير  

وتعزيز   الخدمات،  تقديم  وانتظام  الأداء،  دقة  يضمن  بما  مستمرة،  بصورة  وخدماتها  عملياتها 

( تحسين الجودة بأنه منظومة متكاملة  2025مستوى رضا المستفيدين. وقد عرّف إبراهيم وعلاء )

العمليات والآليات التي تستهدف رفع مستوى الدقة والموثوقية في الأداء المؤسسي، من خلال  من  
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في الًرتقاء بجودة    يساعد مراحل مترابطة تشمل الإعداد، والإفصاح، والمراجعة، والرقابة، بما  

 المعلومات والخدمات المقدمة. 

 

)  وضحوكما   ولمياء  الأداء  2025صلاح  لتطوير  ا  منظما إداري  نهج  يعد  الجودة  تحسين  أن   )

المؤسسي وفق الًتجاهات الحديثة، بما يعزز فاعلية العمليات الإدارية واستثمار الموارد البشرية،  

ويساعد في تحقيق الأهداف المرجوة بكفاءة أعلى. وفي إطار مؤسسات التعليم العالي، أوضحت  

( الًلتزام    (2024زاوي  وضمان  للأداء،  مستمرة  تقييم  آليات  على  يرتكز  الجودة  تحسين  أن 

 بالمعايير المعتمدة، مع التركيز على التحسين المستدام للمخرجات والخدمات. 

 

وتتفق هذه التعريفات على أن تحسين الجودة لً يقتصر على كونه إجراءا تنظيمياا شكلياا، بل يمثل  

القدرة   ودعم  التميز،  وتحقيق  المؤسسي،  الأداء  كفاءة  رفع  في  يسهم  شاملاا  استراتيجياا  توجهاا 

 التنافسية للمؤسسات في مختلف القطاعات. 

 

  نظرياته 

في تطوير الفكر الإداري    ساعدت استند مفهوم تحسين الجودة إلى عدد من النظريات الإدارية التي  

 الحديث، ووضعت الأسس العلمية لرفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحقيق التميز. 

 

)  تعتبر الشاملة  الجودة  التحسين  TQMإدارة  مبدأ  على  تقوم  حيث  النظريات،  هذه  أبرز  من   )

المستمر لجميع العمليات داخل المنظمة من خلال إشراك جميع العاملين، والتركيز على رضا  

وترى هذه النظرية أن الجودة ليست نشاطاا   ،العملاء، والًعتماد على البيانات في اتخاذ القرارات 

ا إدارياا متكاملاا يهدف إلى تحقيق التفوق المؤسسي والًستدامة )  ، بل نظاما  ,Oaklandمنفصلاا

2014.) 

 

التطوير   على  يقوم  الذي  المستمر،  التحسين  بمفهوم  وثيقاا  ارتباطاا  الجودة  تحسين  يرتبط  كما 

التدريجي والمتواصل للعمليات والأنظمة بهدف تقليل الأخطاء ورفع مستوى الكفاءة التشغيلية.  

 & Slackويؤكد هذا التوجه أن التحسين عملية دائمة تعتمد على القياس والتقييم المستمر للأداء )

Brandon-Jones, 2019 .) 
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( المجال نموذج ديمنج  المهمة في هذا  التطبيقية  النماذج  دورة:  PDCAومن  يقوم على  الذي   ،)

أن تحقيق الجودة يتطلب    التخطيط، التنفيذ، التحقق، واتخاذ الإجراءات التصحيحية. ويؤكد ديمنج 

الأداء   لضبط  الإحصائية  الأساليب  على  والًعتماد  العمليات،  في  التباين  وتقليل  فعالة،  قيادة 

(Deming, 1986 .) 

 

ا عملياا لتحسين الجودة من خلال ما يعُرف   ثلاثية الجودة"،  "بـ  كذلك قدم جوزيف جوران إطارا

والتي تشمل التخطيط للجودة، والرقابة عليها، وتحسينها بشكل منهجي، مع التركيز على معالجة  

 (. Juran & Godfrey, 1999الأسباب الجذرية للمشكلات لضمان استدامة التحسين )

 

تقوم على   استراتيجية شاملة  يمثل عملية  الجودة  أن تحسين  إلى  النظريات مجتمعة  وتشير هذه 

التخطيط المنظم، والمتابعة المستمرة، ومشاركة جميع المستويات الإدارية، بما يسهم في تعزيز  

 كفاءة الأداء ودعم تحقيق الميزة التنافسية. 

 

 أبعاده 

عتبر أبعاد جودة الخدمة من العناصر الأساسية لتقييم كفاءة الأداء الخدمي داخل المؤسسات، حيث  ت

تمثل هذه الأبعاد معايير رئيسية للحكم على مستوى الخدمة المقدمة. وفي الدراسة الحالية، تركز  

 الأبعاد على ما يلي: 

تشير إلى قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بدقة واتباع المعايير الموعودة، وفي   . الاعتمادية:1 

الوقت المحدد، دون أخطاء. وتعكس الًعتمادية مدى التزام المؤسسة بتنفيذ الخدمة بشكل صحيح  

 (.2012منذ المحاولة الأولى، مما يعزز ثقة العملاء ويقلل من احتمالية الشكاوى )البكري،  

تعبر عن استعداد الموظفين لتقديم الخدمة بسرعة وكفاءة، ورغبتهم في مساعدة    . الاستجابة: 2 

العملاء وتلبية احتياجاتهم في الوقت المناسب. وتظُهر سرعة الًستجابة اهتمام المؤسسة بعملائها،  

 (. 2013مما يساهم في رفع مستوى رضاهم )العلاق، 
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يعكس شعور العميل بالثقة والًطمئنان عند التعامل مع المؤسسة، سواء فيما يتعلق    . الأمان:3 

بسرية المعلومات أو كفاءة الموظفين أو خلو الخدمة من المخاطر. ويعُد الأمان عاملاا أساسياا في  

 (. 2010بناء علاقة ثقة طويلة الأمد بين المؤسسة والعملاء )الطائي، 

  تساعد وتشكل هذه الأبعاد الثلاثة عناصر جوهرية تؤثر في تصور العملاء لجودة الخدمة، كما  

 بشكل مباشر في تعزيز الثقة ودعم الميزة التنافسية للمؤسسة. 

 الشكل التالي يوضح أبعاد تحسين الجودة: 

 

 ( من إعداد الباحث3الشكل )

 

 مفهوم الميزة التنافسية  2.3.2

 :الميزة التنافسية هي الخصائص التي تملكها المنظمة وتميزها عن غيرها بحيث    تعريفاته

السوقية وزيادة حصتها  العملاء  في جذب  قدرتها  (. كما  2020)القرني،    تنعكس على 

الميزة التنافسية تحُققّ عندما تتمكن المنظمة من تنفيذ استراتيجيات  (  1991عرفها )بارني ،

 لً يستطيع المنافسون الحاليون أو المحتملون تقليدها أو مضاهاتها بسهولة. 

 

 

ةالًعتمادي

الأمان

ةالًستجاب
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   :نظرياته 

تستند الميزة التنافسية إلى عدد من النظريات الإدارية التي سعت إلى تفسير مصادر التفوق  

في بيئة الأعمال التنافسية وتعد نظرية الًستراتيجيات التنافسية لـ مايكل بورتر من أبرز هذه  

( أن المنظمة تستطيع تحقيق ميزة تنافسية من خلال تبني  1980)  النظريات؛ إذ أوضح بورتر

التميز، أو   بالتكلفة، أو استراتيجية  القيادة  واحدة من ثلاث استراتيجيات رئيسية تتمثل في: 

في   التنافسي  موقعها  تحديد  على  المنظمة  الًستراتيجيات  هذه  وتساعد  التركيز  استراتيجية 

 نها من تحقيق التفوق على منافسيها. السوق واختيار الأساليب التي تمكّ 

أخرى،   جهة  )  تعد ومن  الموارد  الأطر  Resource-Based View – RBVنظرية  من   )

المنظمة داخل  من  التنافسية  الميزة  مصادر  تناولت  التي  المهمة  أشار    ،المفاهيمية  حيث 

( إلى أن امتلاك المنظمة لموارد متميزة ونادرة يمثل أساس قدرتها على  1984)  ويرنرفلت 

( أن تحقيق الميزة  1991تحقيق التفوق التنافسي. وفي سياق تطوير هذه الفكرة، بينّ بارني )

التنافسية المستدامة يرتبط بامتلاك موارد تتصف بكونها ذات قيمة، ونادرة، ويصعب تقليدها،  

 المنظمة على تنظيمها واستغلالها بكفاءة. إضافة إلى قدرة 

( لتقدم منظوراا  Dynamic Capabilities Theoryكما ظهرت نظرية القدرات الديناميكية ) 

( أن التفوق التنافسي  1997وزملاؤه )  أكثر تطوراا لمفهوم الميزة التنافسية، حيث أوضح تييس

ا قدرة المنظمة على تطوير هذه الموارد   لً يعتمد فقط على امتلاك الموارد، بل يتطلب أيضا

 وتكييفها وإعادة توظيفها باستمرار بما يتلاءم مع التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال. 

 

 :أبعاده  

يركز الًبتكار على قدرة المنظمة في تطوير منتجات أو خدمات جديدة أو تحسين  :  الابتكار . 1

تنافسية   بيئة  في  تفوقها  يعزز  ما  الداخلية،  دائمالعمليات  فهد،   التغير  بشكل  )الشمري& 

2020). 

البيئية  ت  :المرونة . 2 التغيرات  مع  السريع  التكيف  على  المنظمة  قدرة  إلى  المرونة  شير 

مما   العملاء،  الفعالة    يساعد واحتياجات  والًستجابة  المنافسة  على  قدرتها  تعزيز  في 

 ( 2026)الهاجري& ناصر،  لمتطلبات السوق 



 23صفحة | 
 

يمثل سرعة الًستجابة أحد المحاور الأساسية للميزة التنافسية، حيث  سرعة الاستجابة:   . 3

تتميز المنظمة التي تستجيب بسرعة لًحتياجات العملاء والتغيرات السوقية بقدرتها على  

 (.2018)الخطيب & سامر، تقديم قيمة مضافة تفوق المنافسين 

 

 العلاقة بين تحسين الجودة والميزة التنافسية:  2.3.3

بشكل كبير في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات،    تساعد الجودة من العوامل الأساسية التي   تعتبر

  إذ يمثل تحسين الجودة خطوة محورية في تعزيز قدرة المنظمة على تقديم قيمة متميزة لعملائها 

على مستوى   بشكل إيجابي فكلما ارتفع مستوى جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة، انعكس ذلك 

في تعزيز ولًئهم وتقليل احتمالية انتقالهم إلى المنافسين.    يساعد رضا العملاء وثقتهم بالمنظمة، مما  

  لة، لأنها تمنح المنظمة نوع اوتشير الأدبيات الإدارية إلى أن الجودة المرتفعة تمثل أداة تنافسية فع

من التميز يصعب تقليده، خصوصاا عندما ترتبط الجودة بالًستمرارية في الأداء والدقة في تقديم  

 الخدمة أو المنتج. 

ذلك، إلى  تقليل    يساعد   إضافة  إن  البعيد، حيث  المدى  التكاليف على  في خفض  الجودة  تحسين 

الأخطاء والعيوب في العمليات الإنتاجية أو الخدمية يؤدي إلى الحد من الهدر وتقليل تكاليف إعادة  

،  العمل أو التصحيح، الأمر الذي يعزز كفاءة العمليات داخل المنظمة ويمنحها ميزة تنافسية إضافية

في تعزيز سمعة المنظمة في السوق، مما يؤدي إلى زيادة    يساعد كما أن الًرتقاء بمستوى الجودة  

 الطلب على منتجاتها أو خدماتها، ويقوي من مكانتها التنافسية بين المنظمات الأخرى. 

يمكن القول إن العلاقة بين تحسين الجودة والميزة التنافسية علاقة إيجابية مباشرة؛    وبناءً على ذلك، 

فكلما تمكنت المنظمة من رفع مستوى الجودة في منتجاتها أو خدماتها، ازدادت قدرتها على تحقيق  

تفوق تنافسي مستدام، سواء من خلال التميز في تقديم القيمة، أو من خلال خفض التكاليف، أو  

 بناء صورة ذهنية إيجابية لدى العملاء.  عبر 
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 الخاتمة: 

ا، يتضح من خلال استعراض الإطار النظري والدراسات السابقة أنّ موضوع تحسين الجودة   ختاما

ودوره في تحقيق الميزة التنافسية يشكل أحد المحاور الجوهرية في الأدبيات الإدارية الحديثة،  

العمليات   وفاعلية  العملاء  على رضا  كبير  بشكل  تعتمد  التي  الخدمية  القطاعات  في  خصوصاا 

شغيلية فقد أبرز الإطار النظري المفاهيم الأساسية المرتبطة بكل من تحسين الجودة والميزة  الت

الرئيس الأبعاد  موضح  عليهاي التنافسية،  يقوم  التي  والًستجابة،    ة  الًعتمادية،  مثل  المتغيران، 

 والأمان، ودورها في رفع مستوى الأداء وتعزيز موقع المنظمة في السوق. 

 

كما عكست الدراسات السابقة تنوع في المنهجيات والسياقات التطبيقية، حيث تناولت الجودة من  

الإنتاجية  والقطاعات  الخدمية،  المؤسسات  المحاسبة،  التعليم،  شملت  متعددة  هذا    ،زوايا  ورغم 

في رفع    يساعد مهم    استراتيجي  لالتنوع، اتفقت مجمل الدراسات على أن تحسين الجودة يعد مدخ

كفاءة المنظمات وتعزيز قدرتها على المنافسة، إلً أن النتائج كشفت كذلك عن وجود تباين في أثر  

ممارسات الجودة تبعاا لطبيعة البيئة التنظيمية ومستوى الًلتزام الداخلي، مما يعزز أهمية البحث  

 الحالي. 

 

ومن خلال التحليل المقارن للدراسات، أمكن تحديد مجموعة من الفجوات النظرية والتطبيقية التي  

بين تحسين الجودة   التي تناولت العلاقة  الدراسات  البحث إلى سدها، ولً سيما محدودية  يسعى 

ية  والميزة التنافسية بشكل مباشر في قطاع الًتصالًت السعودي، وكذلك الحاجة إلى نماذج تطبيق 

 تدرس أثر أبعاد الجودة على مؤشرات تنافسية محددة في بيئة عمل فعلية مثل شركة موبايلي. 

 

هذا الفصل في تهيئة الأساس العلمي والعملي الذي تستند إليه الدراسة الحالية، عبر    يساعد وبذلك،  

ويشكل    ،إبراز أهمية الموضوع، وتحديد أبعاده، وتوضيح ما أضافته الأدبيات وما لم تتناوله بعد 

هذا التحليل قاعدة معرفية متينة تساعد في تفسير نتائج الدراسة الميدانية اللاحقة وتوجيهها، بما  

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

ــئلة  ــروع الحالي، وذلك لىجابة على اســ ــح هذا الجزء المنهجية التي تم تطبيقها في المشــ وضــ

الدراســـة، واختبار فرضـــيات الدراســـة. توضـــح العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات 

 الدراسة وما تم تطبيقه، كما يلي:

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2

تــم تطبيــق منهجيــة البحــث العلمــي فــي المشــروع الحــالي لىجابــة علــى أســئلة الدراســة 

ــة  ــات لضــمان الدق ــراءات والتقني ــن الإج ــد م ــتخدام العدي ــم اس ــة. ت ــار فرضــيات الدراس واختب

ــة  ــة وتوضــيح كيفي ــي الدراس ــتخدمة ف ــرات المس ــف المتغي ــم تعري ــة ت ــي الدراس ــة ف والموثوقي

قياســها وتحديــدها بطــرق علميــة تــم جمــع البيانــات مــن خــلال اســتخدام مجموعــة متنوعــة مــن 

 الأدوات مثل الًستبيانات والمقابلات وتحليل الوثائق كما يلي

 

 ( تحسين الجودةالمتغير المستقل:) 

ــيم  ــيتم تقي ــودةس ــين الج ــة  تحس ــل المتعلق ــن العوام ــة م ــى مجموع ــتند إل ــتبيان يس ــتخدام اس باس

مثــل  تحســين الجــودة. ســيتم تحليــل هــذه العوامــل لتقيــيم جوانــب مختلفــة مــن تحســين الجــودةب

ــة، ــتجابة، الًعتماديـ ــان. الًسـ ــد  الًمـ ــد القواعـ ــى تحديـ ــدرة علـ ــتبيان بالقـ ــذا الًسـ ــع هـ يتمتـ

. ســـيتم تحليـــل وتطويرهـــاالتنافســـية الميـــزة والأدوات التـــي يـــتم اســـتخدامها لتعزيـــز بيئـــة 

بنــــاء علــــى النتــــائج  تحســــين الجــــودةالنتــــائج وتقــــديم توصــــيات وإجــــراءات لتحســــين 

 المستخلصة.

 

 ( الميزة المتغير التابع)التنافسية: 

ــيم  ــيتم تقي ــية س ــزة التنافس ــب المي ــاس جوان ــى قي ــدف إل ــل يه ــدد العوام ــتبيان متع ــتخدام اس باس

الميـــزة تحليـــل هـــذه العوامـــل لتقيـــيم مســـتوى  ســـيتمالتنافســـية الميـــزة مختلفـــة تـــؤثر علـــى 

. يهــدف الًســتبيان إلــى تــأثير ككــلالتنافســية الميــزة علــى الأســئلة التــي تخــص  بنــاءالتنافســية 

عـــن هـــذه الجوانـــب المختلفـــة وتحديـــد المجـــالًت التـــي يمكـــن  للعـــاملينالتنافســـية الميـــزة 

ــراءات  ــيات وإجـ ــديم توصـ ــة وتقـ ــات المجمعـ ــل البيانـ ــيتم تحليـ ــاملين. سـ ــينها لأداء العـ تحسـ

 لبناء النتائج المستخلصة. للعاملينالتنافسية الميزة 
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 . تصميم البحث )بصلة البحث( 3.3

 جاء تصميم الدراسة وفق الأسس التالية: 

 فلسفة البحث: الوضعية.  -

 منهج البحث: استنتاجي.  -

 . حالةإستراتيجية البحث: دراسة   -

 نوع البحث: كمي.  -

 الأفق الزمني: دراسة مقطعية.  -

 أداة جمع البيانات: الًستبيان المغلق.  -

 . SPSSأداة التحليل: التحليل الإحصائي باستخدام برامج تحليل مثل  -

 

 

 

 

 (: من إعداد الباحث4الشكل )

 

 

الوضعية

Positivism

استنتاجي

Deductive

دراسة حالة

Case study

كمي 

Quantitative

المقطعية

Cross-sactional

استبيانات

Questionnaires
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4

ــة الخــرج  ــرع العزيزيــة بمدين ــع العــاملين بف ــمل جمي ــذه الدراســة يش ــث فــي ه ــع البح مجتم

ــن  ــرع م ــد الف ــة. ويعُ ــية للدراس ــة الأساس ــون العين ــذين يمثل ــعودية، وال ــة الس ــة العربي بالمملك

الجهــات التــي تســعى إلــى تطــوير أدائهــا المؤسســي مــن خــلال تبنــي ممارســات تحســين 

ــة  ــديم خــدمات ذات جــودة عالي ــب العمــل، بمــا يضــمن تق ــي مختلــف جوان ــا ف الجــودة وتطبيقه

تلبـــي احتياجـــات العمـــلاء وتوقعـــاتهم. كمـــا يحـــرص الفـــرع علـــى تعزيـــز كفـــاءة العـــاملين 

ا بأهميـــة العنصـــر البشـــري فـــي دعـــم التميـــز  وتطـــوير مهـــاراتهم بصـــورة مســـتمرة، إيمانـــا

عى المؤسســي. ومــن خــلال الًهتمــام بتحســين الجــودة وتطــوير العمليــات والخــدمات، يســ

ــه مــن مواجهــة  ــزة تنافســية مســتدامة تمكن ــه فــي الســوق وتحقيــق مي ــز مكانت ــى تعزي الفــرع إل

 .التحديات وتحقيق أهدافه بكفاءة

 البحث:  مجتمع 

ــايليمجتمــع البحــث لهــذا الدراســة عــاملين شــركة  ــة فــرع  موب ــالع عــددهم )العزيزي ( 45والب

( عامــل بتعبئــة 40( عامــل، وقــد قــام )40عامــل، تــم اختيــار عينــة عشــوائية والتــي شــملت )

 % من مجتمع البحث.88.9الًستبيان الخاص بالدراسة، وهي تمثل 

 : مجتمع البحث1جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد العاملين التصنيف 

 %100 45 موبايلي فرع العزيزية عاملي شركة 

 %100 45 لمجموع ا

 

  :عينة البحث 

( هــو عــدد العينــة الممثلــة لحجــم 40(  فــان عــدد العينــة )1970) krejcieوفقــا لجــدول 

علــى عينــة عشــوائية مــن مجتمــع  ( بنــاء علــى ذلــك تــم توزيــع الًســتبيان45المجتمــع )

ــام العشـــوائية لضـــمان  45البحـــث البـــالع عـــددهم  عامـــل وقـــد تـــم اســـتخدام جـــداول الأرقـ

 التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية في العينة.

 : عينة البحث 2جدول رقم                                          

 النسبة المئوية  عدد العاملين التصنيف 

 %88.9 40 العزيزية فرع  موبايليعاملي شركة 

88.9% 40 المجموع   
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  :طرق وتقنيات اخذ العينة 

فــي هــذا البحــث تــم اســتخدام العينــة العشــوائية البســيطة. وفقــا لهــذه التقنيــة، تــم اختيــار 

الخصــائص مــن مجتمــع البحــث بطريقــة عشــوائية، ممــا يتضــمن تمثيــل المجتمــع بشــكل 

ــات  ــم لمختلــف الفئ ــل الملائ ــام العشــوائية لضــمان التمثي ــم اســتخدام جــداول الأرق ــد ت دقيــق. وق

ــون  ــة ضــمنت ان يك ــذه الطريق ــا وه ــة عشــوائية منه ــار عين ــم اختي ــم ت ــة، ث ــي العين ــة ف العمري

 لكل معلم فرصة متساوية للاختيار في العينة، مما اعطى تمثيلا دقيقا للمجتمع الأصلي.

 

ــث ان  ــة، حي ــة المحتمل ــذ العين ــات اخ ــن تقني ــا م ــيطة نوع ــوائية البس ــة العش ــة العين ــر تقني وتعب

ــة. وهــذا يضــمن الحصــول  ــي العين ــار ف ــديها فرصــة متســاوية للاختي ــع ل ــراد المجتم ــع اف جمي

 على نتائج موثوقة وقابلة للتعميم على مجتمع الدراسة.

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5

 

يصــف هــذا القســم أدوات البحــث التــي تــم اســتخدامها لجمــع البيانــات المطلوبــة لىجابــة علــى 

ــه فقــد اعتمــد الباحــث علــى المــنهج الوضــعي  أســئلة البحــث واختبــار فرضــيات البحــث. وعلي

ــي  ــة الأدوات الت ــق الًســتبيانات. وتعــرض الأقســام التالي ــة عــن طري ــات الكمي ــي جمــع البيان ف

 تم استخدامها لقياس متغيرات البحث 

 

 

 (:تحسين الجودةالمتغير المستقل  ) 

ــى اســتبانة) ــك لقيــاس المتغيــر 2025,عريــب واعتمــد الباحــث عل ــك  تحســين الجــودة(.وذل وذل

ــث  ــن حي ــي  3م ــاد وه ــةابع ــتجابةو الًعتمادي ــانو الًس ــالي  الًم ــث ان  12بأجم ــر حي للمتغي

ــةبعــد   الًمــانعناصــر ، وبعــد  4يتكــون مــن  الًســتجابةعناصــر، وبعــد  4يتكــون  الًعتمادي

= 1عناصـــــر. نـــــوع الًســـــتبيان هـــــو ليكـــــرت الثلاثـــــي حيـــــث  4يتكـــــون مـــــن 

 = غير موافق 3=محايد،2موافق،
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 . تحسين الجودة: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل 3جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر

 

عريب، أ. ي.  
(. دور  2025)

في تحسين   الرقمنة
جودة الخدمات  

 .)أطروحة دكتوراه( 

  الًعتمادية  4

 

 تحسين الجودة 
 الًستجابة  4

 الًمان  4

 العدد الكلي  12

 

 الباحث المصدر: 

 

 

 

 (:الميزة التنافسيةالمتغير التابع) 
 

ــابع بعلـــي واخـــرونواعتمـــد الباحـــث علـــى اســـتبانة ) الميـــزة (. وذلـــك لقيـــاس المتغيـــر التـ

للمتغيــر،  12، بأجمــالي للميــزة التنافســية، وذلــك مــن حيــث العبــارات الخاصــة التنافســية

ــث  ــي حي ــو ليكــرت الثلاث ــتبيان ه ــوع الًس ــتبانة ن ــوع الًس ــق،1ن ــد،2= مواف ــر 3=محاي = غي

 موافق

 

 

 . الميزة التنافسية : المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع 4جدول  

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

بعلي، ي.، ياسمين، & نوى.  

(. أثر الرشاقة الًستراتيجية  2023)

في تعزيز الميزة التنافسية )أطروحة  

دكتوراه(. جامعة الشهيد الشيخ  

 العربي التبسي، تبسة. 

 
 

12 
 

 

 الميزة التنافسية 

 

 الباحث المصدر: 
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 البيانات  أنواع. 3.6

  ــم ــي ت ــة الت ــات الثانوي ــة والبيان ــات الأولي ــين البيان ــالتمييز ب ــنقوم ب ــم، س ــذا القس ــي ه ف

 .استخدامها في هذه الدراسة

  البيانـــات الأوليـــة هـــي تلـــك المعلومـــات التـــي يـــتم جمعهـــا مباشـــرةا مـــن المصـــادر

ــذه  ــرة. ه ــات المباش ــتبيانات أو الملاحظ ــابلات الشخصــية أو الًس ــل المق ــية، مث الأساس

 .البيانات تكون مصممة خصيصاا لأغراض الدراسة الحالية

  بينمـــا البيانـــات الثانويـــة هـــي تلـــك المعلومـــات التـــي تـــم جمعهـــا مـــن قبـــل آخـــرين

ــد  ــات ق ــي هــذه الدراســة. وهــذه البيان ــا ف ــتم الًســتفادة منه ــي ي ــة، والت لأغــراض مختلف

ــد  ــمية أو قواعـ ــاءات الرسـ ــابقة أو الإحصـ ــارير السـ ــل التقـ ــادر مثـ ــن مصـ ــأتي مـ تـ

 .البيانات الموجودة

 

  تحليــل كــل مــن البيانــات الأوليــة والثانويــة سيســاعدنا فــي الحصــول علــى نظــرة

 .شاملة حول موضوع الدراسة وتعزيز النتائج النهائية

 

 :البيانات الأولية 

  ــتوى ــاس مس ــاملين لقي ــتبيان للع ــداد اس ــزة إع ــية المي ــهالتنافس ــودةب وربط ــين الج  .تحس

ــول  ــئلة حـ ــتبيان أسـ ــمن الًسـ ــودةسيتضـ ــين الجـ ــل  تحسـ ــة،مثـ ــتجابة، الًعتماديـ  الًسـ

 التنافسية.الميزة ، وارتباطها بمستوى الًمان 

  ــوائية لضــمان ــة عش ــاملين بطريق ــن الع ــتهدفة م ــة المس ــث والعين ــع البح ــد مجتم تحدي

 تمثيل شامل.

  ــيم ــول تقي ــام ح ــات الخ ــع البيان ــارة وجم ــة المخت ــى العين ــتبيان عل ــع الًس ــزة توزي المي

 .التنافسية من وجهه نظر العاملين

 
 لبيانات الثانوية:ا 

  الميزة وعلاقتهـــا بـــ تحســـين الجـــودةمراجعـــة الأدبيـــات والدراســـات الســـابقة حـــول

 التنافسية.
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  ــائل ــة والرسـ ــة المحكمـ ــلات العلميـ ــي المجـ ــورة فـ ــاث المنشـ ــى الأبحـ ــلاع علـ الًطـ

 .الجامعية ذات الصلة

  تحليل الأطر المفاهيمية والنظرية المرتبطة بمتغيرات البحث. 

  ــى ــؤثرة عل ــرات الم ــل والمؤش ــم العوام ــتخلاص أه ــزة اس ــه المي ــن وجه ــية م التنافس

 .نظر العاملين

 

 

 التحليل الًحصائي إجراءات. 3.7

ــتخلاص  ــا لًسـ ــم جمعهـ ــات التـــي تـ ــروري تحليـــل المعلومـ ــات، مـــن الضـ ــع البيانـ ــد جمـ بعـ

ــة ــوم الًجتماعيـ ــائية للعلـ ــة الإحصـ ــتخدام الحزمـ ــم اسـ ــث تـ ــى. حيـ ــتنتاجات ذات معنـ  اسـ

(SPSS)  لتحليل البيانات المجمعة 28وتحديداا الإصدار  

 

ــرة  - ــى نظ ــل الوصــفي للحصــول عل ــلال التحلي ــن خ ــة، م ــار توصــيف العين ــراء اختب ــم إج ت

ــاحثين علــى فهــم التركيبــة الســكانية والتفضــيلات  ثاقبــة لخصــائص مجتمــع العينــة. يســاعد الب

 والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة

 
ــة  - ــات المجمعـ ــة البيانـ ــمان دقـ ــي ضـ ــمة فـ ــة حاسـ ــلاحية والموثوقيـ ــارات الصـ ــر اختبـ تعتبـ

واتســـاقها. اختبـــارات الصـــدق التحليـــل العـــاملي الًستكشـــافي( لتحديـــد مـــا إذا كانـــت أدوات 

ــا  ــار كرونب ــات )اختب ــارات الثب ــوم اختب ــا تق ــه، بينم ــى قياس ــدف إل ــا ته ــيس م ــا  البحــث تق ألف

 بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت 

 

ــرة  - ــى نظ ــل الوصــفي، للحصــول عل ــلال التحلي ــن خ ــة م ــار توصــيف العين ــراء اختب ــم إج ت

ــاحثين علــى فهــم التركيبــة الســكانية والتفضــيلات  ثاقبــة لخصــائص مجتمــع العينــة. يســاعد الب

 والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة.
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 . الخاتمة 3.8

ــري  ــة بمتغيـ ــابقة المرتبطـ ــات السـ ــري والدراسـ ــار النظـ ــل الإطـ ــذا الفصـ ــاول هـ ا، تنـ ــا ختامـ

ــاهيم الأساســية  ــم اســتعراض المف ــزة التنافســية، حيــث ت الدراســة، وهمــا تحســين الجــودة والمي

ــل  ــا ك ــد عليه ــي يعتم ــاد الت ــى الأبع ــا، إضــافة إل ــات المفســرة لهم ــرز النظري ــر، وأب ــل متغي لك

منهمــا. كمــا تــم تســليط الضــوء علــى أهميــة تحســين الجــودة باعتبــاره أحــد المــداخل الإداريــة 

ــر  ــات والخــدمات، الأم ــاءة العملي ــع كف ــي تطــوير الأداء المؤسســي ورف ــي تســهم ف ــة الت الحديث

ــز والتفــوق فــي بيئــة تنافســية  ــى تحقيــق التمي ــدرة المؤسســات عل ا علــى ق ــا الــذي يــنعكس إيجاب

 متسارعة.

 

ــد بدراســة موضــوعي تحســين الجــودة  ــام متزاي ــا أظهــرت الدراســات الســابقة وجــود اهتم كم

والميــزة التنافســية فــي مختلــف القطاعــات، وأكــدت نتــائج العديــد منهــا وجــود علاقــة إيجابيــة 

ــي.  ــز المؤسس ــن الأداء والتمي ــة م ــتويات مرتفع ــق مس ــودة وتحقي ــات الج ــق ممارس ــين تطبي ب

وقــد ســاهمت مراجعــة تلــك الدراســات فــي تحديــد أوجــه الًتفــاق والًخــتلاف بينهــا، والكشــف 

ــاع  ــي قط ــة ف ــة، خاص ــن الدراس ــد م ــتدعي المزي ــي تس ــة الت ــوات البحثي ــن الفج ــدد م ــن ع ع

 الًتصالًت بالمملكة العربية السعودية.

 

ا فــي دعــم  ا اســتراتيجياا مهمــا ومــن خــلال مــا ســبق، يتضــح أن تحســين الجــودة يمثــل عنصــرا

الميــزة التنافســية للمؤسســات، مــن خــلال تعزيــز الًعتماديــة والًســتجابة والأمــان، بمــا يســهم 

فــي تحقيــق الًبتكــار والمرونــة وســرعة الًســتجابة لمتطلبــات الســوق والعمــلاء. وعليــه، 

ــل أثــر  ــي تحلي ــة ف ــة الحالي ــه الدراس ــذي تســتند إلي ــري ال ــاس النظ ــل الأس ــذا الفص ــكل ه يش

تحســين الجــودة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية مــن وجهــة نظــر العــاملين بفــرع العزيزيــة 

ــة  ــة الدراسـ ــاول منهجيـ ــذي يتنـ ــث الـ ــل الثالـ ــى الفصـ ــال إلـ ــداا للانتقـ ــرج، تمهيـ ــة الخـ بمدينـ

 وإجراءاتها الميدانية.

 

 

 



 34صفحة | 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . الفصل الرابع: التحليل الًحصائي ومناقشة النتائج 4
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 . المقدمة 4. 1

 

يتناول هذا الفصــل عرضــا لنتائج الدراســة الميدانية التي تم تحليلها إحصــائيا باســتخدام كلا من:  

ــتجابة  حزمة   الفصــل  .SmartPLS 3.0وبرنامج    ۲۸الًصــدار  SPSS الإحصــائية  الًس

ــتخدام   ــة بإســ ــفي للعينة محل الدراســ ــاء الوصــ ــائي يتضــــمن الإحصــ الحالي للتحليل الإحصــ

28.SPSS V   اختبار صـــدق وثبات الًســـتبيانات المســـتخدمة في جمع البيانات المطلوبة من

تخدام   ة الحالية بإسـ بالإضـافة إلى ذلك من أجل اختبار فرضـيات البحث  .PLS 3.0عينة الدراسـ

ــيط عبر    ومدى ملاءمة النموذج ، وتم تأكيد   SPSS 28تم إجراء تحليل الًنحدار الخطي البسـ

 Smart 3.0النتائج الًحصائية من خلال استخدام 

 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الًحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

   :خصائص عينة الدراسة 

   ا الى الجنس ــة وفقاـ دراســـ ة الـ ل  –العمر    –تم توزيع مفردات عينـ  الخبرة  –  العلمي  المؤهـ

 .المهنية

  ــة وتتمثل في المعلومات العامة ــب المئوية لأفراد عينة الدراسـ ــاب التكرارات والنسـ تم حسـ

 الديموغرافية التي تشمل:

o  انثى(. –الجنس ويشمل على )ذكر 

o ( اكثر من    – 50الى   41من   –  40الى   30من    –  ســنة 30اقل من  العمر ويشــمل

50.) 

o (.دراسات عليا – بكالوريوس – دبلوم –ثانويالتعليمي ويشمل ) المؤهل 

o   5الى   3من    –ســنوات   3الى    ســنةمن    –  اقل من ســنةويشــمل )  الخبرةســنوات 

 (.    سنوات  5اكثر من  –سنوات 
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 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

 

 شخص(  40-المصدر: من اعداد الطالب بالًعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية. )ن

 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

40 %  ذكر 24 

% 60 النوع   أنثى  16 

 الإجمالي  40 %100

30 % سنة   30اقل من  12   

لفئة العمرية ا  

27.5 % سنة  40الى  30من  11   

37.5 % سنة  50الى  41من  15   

5 % سنة  50من  اكثر 2   

 الإجمالي  40 %100

4 %  ثانوي 4 

 التعليمي   المؤهل

16 %  دبلوم 16 

15 %  بكالوريوس  15 

12.5 %  دراسات عليا 5 

 الإجمالي  40 % 100

.517 %  اقل من سنة  7 

عدد سنوات  
 الخبرة 

35 % سنوات   3سنة الى من  14   

30 % سنوات  5الى  3من  12   

17.5 % سنوات  5من  أكثر  7   

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

 :أظهرت النتائج الإحصـــائية ان، عدد الذكور تجاوز عدد الًناث حيث   بالنسببببة للجنس

حيث يعادل  16% من العينة بينما عدد الًناث يبلع  60حيث يعادل.  24يبلع عدد الذكور  

  % من العينة. كما هو موضح بالشكل التالي:40

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وفقا 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 وفقا للعمر                                                            
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   اشــخاص حاصــلين   4أظهرت النتائج الإحصــائية ان، هناك    التعليمي:  للمؤهلبالنسبببة

شـــخص حاصـــلين على   16% من عينة الدراســـة، وهناك  10أي ما يعادل    ثانويعلى  

شــخص حاصــلين على    15% من عينة الدراســة، وهناك  40أي ما يعادل    دبلومشــهادة  

أيضــا    اشــخاص   5% من عينة الدراســة، وهناك  37.5أي ما يعادل    بكالوريوسشــهادة  

%. كما هو موضــح بالشــكل  12.5أي ما يعادل    دراســات علياحاصــلين على شــهادة  

 التالي:  

 

 

 

 

 

 

                                                                   تصنيف عينة الدراسة وفقا للمستوى التعليمي

 :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 وفقا للخبرة المهنية                                                            
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

ــاق   ــة تم اختبار صــدق الًتس ــتخدمة في الدراس من أجل التحقق من صــدق وثبات المقاييس المس

الداخلي للاسـتبانات المسـتخدمة لقياس متغيرات الدراسـة بالإضـافة إلى قياس الصـدق التقاربي عن  

. بينما  Average Variance Extracted (AVEطبق قياس متوســط التباين المســتخرج )

ــة عن طريق قياس كلا من قيمة ألفا كرونبا    ــتخدمة في الدراســ تم قياس الثبات للمقاييس المســ

Cronbach'sالفقرات والجداول توضـح  28،با اسـتخدام برنامج التحليل الًحصـائي بالًصـدار .

 ذلك

 
 :صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

تم اختبار صـدق الًتسـاق الداخلي للمقاييس المسـتخدمة في قياس متغيرات الدراسـة بالإضـافة إلى 

ــتخرج ــط التباين المســ ــدق التقاربي عن طريق قياس متوســ  Average(AVE)ِ قياس الصــ

Variance Extracted 

 

 :يقصـد به مدي اتسـاق كل عبارة من عبارات الًسـتبانة للمتغير    صـدق الًتسـاق الداخلي

الذي تنتمي إليه، لذا قامت الطالب بقياس الًتسـاق الداخلي للاسـتبانات من خلال حسـاب 

ا   ه . وفقـ ة للمتغير التي تنتمي إليـ ارة والـدرجـة الكليـ اط بين درجـة كـل عبـ معـاملات الًرتبـ

 يتم حذفه من الًستبانة. 0.5, معامل الًرتباط أقل منKaiser( 1974لدراسة )

   ــدق التقاربي ــط التباين بين العبارات   :Convergent Validityالصـ يتم قياس متوسـ

,  AVEالتي تقييس نفس المقياس، وذلك عن طريق احتسـاب متوسـط التباين المسـتخرج  

 (Hair et al. 2006وفقا ل) 0.5التي يجب ان تكون قيمتها أكبر 

 

  ــة ب ــائية الخاصـ ــح النتائج الًحصـ )معاملات الًرتباط الًنحراف  الجداول التالية توضـ

ــوبة, وقيم T المعياري, قيمة بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية   P- value) المحسـ

للمتغير لقياس صــدق الًتســاق الداخلي للاســتبانات. كذلك احتســاب قيمة متوســط التباين  

لقياس الصــدق التقاربي للاســتبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة  AVE المســتخرج

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

 

 المصدر: من اعداد الطالب بناء على نتائج التحليل الًحصائي 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 

  ــاس ــودةمقي ــين الج ــاط  :تحس ــرتبط ارتب ــارات ت ــل العب ــاط لك ــاملات الًرتب ــع مع جمي

ــر مــن  ــيم أكب ــد ق ــا, عن ــة له ــر التابع ــع المتغي ــوي م ــيم كــل  0.7ق ــى أن ق بالإضــافة إل

ــن  ــل مـ ــة أقـ ــتوى معنويـ ــد مسـ ــائيا عنـ ــة احصـ ــارات دالـ ــاط للعبـ ــاملات الًرتبـ معـ

ــة. , 0.001 ــا ابعــاده الثلاث ــداخلي للمقيــاس ب ــذلك فقــد تحقــق صــدق الًتســاق ال ــا ل وفق

,  AVEكـــذلك, مـــن النتـــائج بـــالأعلى المتعلقـــة بقيمـــة متوســـط التبـــاين المســـتخرج 

ــر  ــودةلمتغيـ ــين الجـ ــاوي تحسـ ــذ يسـ ــل الـ ــان 0.709ككـ ــط التبيـ ــيم متوسـ ــذلك قـ , كـ

(هي الًمـــان،  الًســـتجابة  ،  الًعتماديـــة ) تحســـين الجـــودةالمســـتخرجة لأبعـــاد 

ــاربي 0.733 ,0.661,0.708 ــق الصــدق التق ــد تحق ــذلك فق ــا ل ــب وفق ــى الترتي , عل

 للاستبانة.

 

  ــاس ــزة مقي ــية:المي ــاط  التنافس ــرتبط ارتب ــارات ت ــل العب ــاط لك ــاملات الًرتب ــع مع جمي

ــر مــن  ــيم أكب ــد ق ــا, عن ــة له ــر التابع ــع المتغي ــوي م ــيم كــل  0.7ق ــى أن ق بالإضــافة إل

ــن  ــل مـ ــة أقـ ــتوى معنويـ ــد مسـ ــائيا عنـ ــة احصـ ــارات دالـ ــاط للعبـ ــاملات الًرتبـ معـ

وفقـــا لـــذلك فقـــد تحقـــق صـــدق الًتســـاق الـــداخلي للمقيـــاس. كـــذلك, مـــن , 0.001

ــتخرج  ــاين المسـ ــط التبـ ــة متوسـ ــة بقيمـ ــالأعلى المتعلقـ ــائج بـ ــح ان AVEالنتـ , يتضـ

ــر  ــه لمتغيـ ــية قيمتـ ــزة التنافسـ ــو  الميـ ــدق  0.771هـ ــق الصـ ــد تحقـ ــذلك, فقـ ــا لـ وفقـ

 التقاربي للاستبانة.
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  :ثبات أداة الدراسة 

يشــير ثبــات الًســتبيان إلــى الًســتقرار فــي نتــائج الًســتبيان وعــدم تغييرهــا بشــكل كبيــر فيمــا 

ــاس  ــة محــددة. لقي ــرات زمني ــة عــدة مــرات خــلال فت ــردا العين ــى اف ــم إعــادة توزيعهــا عل ــو ت ل

ثبــات الًســتبانات المســتخدمة لقيــاس متغيــرات الدراســة، تــم احتســاب قــيم ألفــا كرونبــا  

بواســطة نمــوذج المعادلــة  rho-A, و قيمــة Composite reliabilityالثبــات المركــب 

ــة  ــال )SEM-PLSالبنائيـ ــة  Hair et al( 2010. وفقـ ــيم الثلاثـ ــون القـ , يجـــب ان تكـ

 ،حتى يتحقق الثبات للمقياس0.7أكبر من 

 

فيمـــا  PLS-SEMالجـــدول التـــالي موضـــح بـــه القـــيم المســـتخرجة مـــن المعادلـــة البنائيـــة 

 .Composite reliabilityيتعلق بالثلاث قيم ألفا كرونبا  الثبات المركب 

 : قياس الثبات لادات الدراسة7جدول                                   

 

 المصدر: من اعداد الطالب بناء على نتائج التحليل الًحصائي لبيانات الدراسة  

 
 

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

 كرونبـــا  الثبـــات المركـــب النتـــائج الًحصـــائية ان قـــيم ألفـــا  أظهـــرت  تحســـين الجـــودة

Composite reliability:ــو ــب  .0.832,هــ ــات المركــ ــا  الثبــ ــا كرونبــ ــيم ألفــ قــ

Composite reliability    ــاد ــم تحســين الجــودةلًبع ــب ه ــى الترتي ــة ، عل الًعتمادي

(. ممـــا يشـــير إلـــى أن جميـــع 0.832:)الًمـــان (،0.802:)الًســـتجابة  (، 0.834 :)

 , فقد تحقق ثبات المقياس.Hair et al( 2010, وفقال )0.8القيم أكبر من 

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.832 

 الًعتمادية  4 0.834

 الًستجابة   4 0.802 تحسين الجودة

 الًمان 4 0.832

 الميزة التنافسية  12 0.844
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  أظهـــرت النتـــائج الًحصـــائية ان قـــيم ألفـــا كرونبـــا  الثبـــات  :الميـــزة التنافســـية مقيــاس

ــب  ــو:Composite reliabilityالمرك ــب 0.844 ,ه ــات المرك ــا  الثب ــا كرونب ــيم ألف ق

Composite reliability  وفقــال 0.8ممــا يشــير إلــى أن جميــع القــيم أكبــر مــن ,

(2010 )Hair et al.فقد تحقق ثبات المقياس , 

 

  وفقــا للنتــائج الًحصــائية بــالأعلى, التــي اثبتــت صــدق وثبــات المقــاييس المســتخدمة فــي

الدراســـة الحاليـــة, ممـــا يعنـــي إمكانيـــة الًعتمـــاد علـــى نتائجهـــا وصـــلاحية هـــذه 

ــة  ــيلات الخاصـ ــراء التحلـ ــي إجـ ــتخدامها فـ ــا، واسـ ــوق بهـ ــق والوثـ ــتبانات للتطبيـ الًسـ

 باختبار فروض الدراسة.

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

 تم قياس استجابات افراد العينة لفقرات المقياس طبقا لمقياس ليكرت الثلاثي, وفق لما يلي: 

 
  :وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقا للمعادلة التالية 

 

ــط     وســـ تـ مـ الـ ــرب  طـريـق ضـــ عـن  ئـــة  فـ كـــل  لـ قـــابـــل  مـ الـ ي  ــبـ نســـ الـ وزن  الـ حســـــــاب  م  تـ

 %33(=3÷100الحسابي)

 
 
 

 :: 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  

1.67الى  1من   موافقة مرتفعة  % 100% الى  66.67من  موافق  

 موافقة متوسطة % 66.66% الى  33.34من  محايد 2.34الى  1.68من 

 موافقة منخفضة % 33.33% الى 0من  غير موافق   3.0الى  2.35من 
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ــة فــي الأوســاط الحســابية  ــرات الدراســة متمثل ــل الوصــفي لمتغي ــالي التحلي يوضــح الجــدول الت

ــدول  ــا للج ــرات طبق ــة للمتغي ــات المعياري ــي، والًنحراف ــرت الثلاث ــاس ليك ــى مقي ــاد عل بالًعتم

المتعلــق بدلًلــة المتوســط الحســابي. حيــث يــتم النظــر إلــى دلًلــة المتوســط الحســابي الموضــح 

ــتوي  ــة مس ــالأعلى لمعرف ــدول ب ــي الج ــودةف ــين الج ــتوى  تحس ــذلك مس ــا، وك ــزة وابعاده المي

 , وذلك وفقا لوجهة نظر عينة الدراسة., وذلك كما يلي: ككلالتنافسية 

 

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 9جدول 

 

 

   يتضبح من الجدول بععلى الخاص بالمتوسبطات الحسبابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات

 الدراسة ما يلي:

 ( ــتقل ــر المس ــة المتغي ــائج توصــيف العين ــر نت ــائج أن  (:تحســين الجــودةتظه أوضــحت النت

العــام لمفــردات عينــة الدراســة هــي نســبة الموافقــة عاليــة، ممــا يــدل علــى تحقيــق  الإتجــاه

. حيـــث بلـــع المتوســـط الحســـابي للمتغيـــر ككـــل تحســـين الجـــودةمســـتوى مرتفـــع مـــن 

(, كــــذلك 0.313%( عنــــد إنحــــراف معيــــاري )43بنســــبة موافقــــة بلغــــت )( 1.29)

ــاد  ــفية لأبعـ ــائية الوصـ ــائج الإحصـ ــحت النتـ ــودةأوضـ ــين الجـ ــة تحسـ ــاد الثلاثـ , أن الأبعـ

( جــاء الأتجــاه العــام لهــا مــن الًمــان, الًســتجابة  , الًعتماديــة ) تحســين الجــودةلمتغيــر 

ــع,  ــق مرتف ــد مســتوى تطبي ــة عــالي عن ــة الدراســة هــو مســتوى الموافق ــردات عين ــل مف قب

( بنســـبة موافقــــة 1.28( هــــو )الًعتماديـــة حيـــث نجــــد أن المتوســـط الحســــابي لبعد)

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع 

 مرتفع 

 موافق

 موافق
 
 
          
     
 
0.313  

0.388  

 

 

 

 

1.29 

1.28 
 الًعتمادية 

تحسين 
 الجودة

     موافق مرتفع 
0.402 1.34 

 الًستجابة  

 موافق مرتفع 
0.325 1.26 

 الأمان

 

 الميزة التنافسية  1.32 0.332 موافق مرتفع 
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ــراف( 42.6%) ــد إنحـ ــاري ) عنـ ــد )0.388معيـ ــابي لبعـ ــط الحسـ ــتجابة  (, المتوسـ الًسـ

(, 0.402%( عنـــد إنحـــراف معيـــاري )44.6( بنســـبة موافقـــة حـــوالي )1.34( هـــو )

عنــــد ( %42( بنســــبة موافقــــة )1.26( هــــو )الًمانبلــــع المتوســــط الحســــابي لبعــــد)

 (.0.325إنحراف معياري)

 

 ( ــابع ــر الت ــة المتغي ــيف العين ــائج توص ــر نت ــزة تظه ــية(المي ــائج أن  :التنافس أوضــحت النت

الإتجــاه العــام لمفــردات عينــة الدراســة هــي الإدارة، ممــا يــدل علــى تحقيــق مســتوى 

حيــث بلــع المتوســط الحســابي  الخــرج   فــيموبــايلي  لشــركةالتنافســية الميــزة مرتفــع مــن 

ــل ) ــر ككــ ــت )( 1.32للمتغيــ ــة بلغــ ــبة موافقــ ــاري 44بنســ ــراف معيــ ــد إنحــ %( عنــ

(0.332.) 

 

  ــا ــائج الإحصــائية الوصــفية فيم ــرات الدراســة، أشــارت النت ــائج الوصــفية لمتغي ــا للنت وفق

ــالمتغير المســتقل ) ــق ب ــة الدراســة تحســين الجــودةيتعل ــدى عين ــام ل ــى أن الًتجــاه الع ( إل

ــي شــركة  ــه ف ــة وأن تطبيق ــو الموافق ــة ه ــرع العزيزي ــايلي ف ــالخرج موب ــعب ــا مرتف ، بينم

ــابع ) ــر التـ ــفية للمتغيـ ــائية الوصـ ــائج الإحصـ ــت النتـ ــزة كانـ ــية الميـ ــلالتنافسـ ( ذات ككـ

ــي شــركة  ــع ف ــة مســتوى مرتف ــرع العزيزي ــايلي ف ــالخرج موب ــكب ــة نظــر  وذل ــن وجه م

 عينة الدراسة.
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

ــة,والتي ــون( بين متغيرات الدراســ تم    يعرض الجدول التالي معاملات الًرتباط الخطي )لبيرســ

 وذلك على النحو التالي:  SPSS-V 28قياسها با استخدام 

 

: 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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  التنافســـية الميـــزة وابعادهـــا )كمتغيـــر مســـتقل( و تحســـين الجـــودةالًرتبـــاط الخطـــي

 كمتغير تابع(:)

 

 ( ــب ــط موجـ ــوي متوسـ ــاط معنـ ــود ارتبـ ــين وجـ ــين 0.380تبـ ــودة( بـ ــين الجـ  تحسـ

ــتقل و ــر مس ــا كمتغي ــزة وأبعاده ــية المي ــرالتنافس ــل  كمتغي ــة أق ــتوى دلًل ــد مس ــابع عن ت

 (. 0.22من )

 

  تحســـين الجـــودةتبـــين وجـــود ارتبـــاط معنـــوي قـــوي موجـــب بـــين كـــل بعـــد مـــن 

ــة ) ــتجابة ،، الًعتماديـــــــ ــان الًســـــــ ــاط: الًمـــــــ ــل ارتبـــــــ ــد معامـــــــ ( عنـــــــ

،علـــى الترتيـــب, كمتغيـــرات مســـتقلة عنـــد مســـتوى دلًلـــة 0.873،0.885،0.758

 تابع. كمتغيرالتنافسية الميزة ( وبين 0.01أقل من)

 

  يلاحــظ ممــا ســبق أن قــيم معــاملات الًرتبــاط بــين متغيــرات الدراســة مرتفعــة, وممــا

 يدل على قوة هذا الًرتباط.

 

 

  ــين ــي ب ــاط الخط ــودةالًرتب ــين الج ــر  تحس ــين متغي ــودةوب ــين الج ــين  تحس ــل، وب كك

 بعضها البعض:

 

  يتضــح مــن نتـــائج الجــدول الســـابق وجــود ارتبـــاط موجــب معنـــوي متوســط بـــين

( عنــد مســتوى الًمــان،  الًســتجابة   ،الًعتماديــة وبــين أبعادهــا ) تحســين الجــودة

 (.0.01دلًلة )
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

يتعلق هذا الجزء باختبار صـــحة الفرض الرئيســـي للدراســـة وما يتبعه من فروض فرعية, ويتم  

عرض النتـائج الإحصـــــائيـة التي تم التوصـــــل إليهـا بـاســـــتخـدام كلا من الحزمـة الإحصـــــائيـة  

28.SEM-PLS, SPSS V, :على النحو التالي 

 

 

 :الفرض الرئيسي للدراسة 
 

  التنافسية.الميزة و تحسين الجودةتوجد علاقة إيجابية ذات دلًلة إحصائية بين 

 ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:
 

  التنافسية. والميزةالًعتمادية : توجد علاقة إيجابية ذات دلًلة معنوية بين 

  التنافسية.الميزة و الًستجابة  : توجد علاقة إيجابية ذات دلًلة معنوية بين 

  التنافسية.الميزة و الًمان: توجد علاقة إيجابية ذات دلًلة معنوية بين 

 

 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة 

   تحسبين الجودةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصبائية بين    -" ينص هذا الفرض على انه 

 .الميزة التنافسية و

 

  ولًختبـار هـذا الفرض تم اســـــتخـدام أســـــلوب تحليـل الًنحـدار الخطي البســـــيطSimple 

Linear Regression Analysis    اجمالً(محل الدراســـة كمتغير    تحســـين الجودةبين(

 تابع. كمتغيرالتنافسية 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: التنافسية _ الميزة  

b. Predictors: (Constant),  تحسين_الجودة 

 

 

 

 

 

 

 

 
  
 

 :يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي 
 

 يشـير مسـتوى المعنويـة لًختبـار (F) وهـو ( sig) ( 0.22أقـل مـن ) ممـا يشـير إلـي

 (.0.22) معنوية نموذج الًنحدار الخطي البسيط عند مستوى دلًلة

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: التنافسية _ الميزة  

 تحسين الجودة
R= .380 

 R= .144 

 

 الميزة التنافسية
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 ــاط ــل الًرتب ــة معام ــير قيم ــط R= 0.380)) وتش ــب متوس ــاط موج ــود ارتب ــى وج إل

 .الميزة التنافسية )اجمالً(  تحسين الجودة

 

 ( ــد المعــدل ــى أن )R)2 يشــير معامــل التحدي ــاين الحاصــل 14.4إل ــزة %( مــن التب المي

 تحسين الجودةيمكن تفسيره من خلال التباين في مستوى  التنافسية 

 

 )تشــير قيمــة )ت (T.Value) ــا ــة معامــل الًنحــدار بيت ، حيــث أن  (B) إلــى معنوي

 (.0.22مستوى الدلًلة المحسوب لًختبار )ت( أقل من )

 

  وبنــاءا علــى النتــائج الســابقة يــتم قبــول صــحة الفــرض الرئيســي الــذي يــنص علــى وجــود

)اجمـــالً( كمتغيـــر  تحســـين الجـــودةعلاقـــة ارتبـــاط ايجابيـــة ذات دلًلـــة إحصـــائية بـــين 

 كمتغير تابع. الميزة التنافسية مستقل و

 

  :نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة 

 

  ــه ــى أن ــي الًول عل ــرض الفرع ــذا الف ــنص ه “: لا توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة ي

ــات  " الميبببزة التنافسبببية و الاعتماديبببة إحصبببائية ببببين  ــرض العلاقـ ــذا الفـ ــر هـ يختبـ

ــين  ــة المباشــرة ب ــتقل, و الًعتمادي ــر مس ــزة محــل الدراســة كمتغي ــية المي ــرالتنافس  كمتغي

 تابع.

 

  ــه ــى أن ــاني عل ــي الث ــرض الفرع ــذا الف ــنص ه ": لا توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة ي

ــات  " الميبببزة التنافسبببية و الاسبببتجابة  إحصبببائية ببببين  ــرض العلاقـ ــذا الفـ ــر هـ يختبـ

ــتجابة  المباشـــرة  ــتقل, و الًسـ ــة كمتغيـــر مسـ ــية الميـــزة محـــل الدراسـ ــرالتنافسـ  كمتغيـ

 تابع.

 

  توجببد علاقببة ايجابيببة ذات دلالببة يــنص هــذا الفــرض الفرعــي الثالــث علــى أنــه :"

ــرة  " الميببزة التنافسببية و الامببانإحصببائية بببين  ــات المباش ــرض العلاق ــذا الف ــر ه يختب

 تابع. كمتغيرالتنافسية الميزة محل الدراسة كمتغير مستقل، و الًمانبين 
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  ــيط ــي البسـ ــدار الخطـ ــل الًنحـ ــلوب التحليـ ــتخدام أسـ ــم اسـ ــرض تـ ــذا الفـ ــار هـ ولًختبـ

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), الًستجابة, الًعتمادية , الًمان    

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: التنافسية _ الميزة  

b. Predictors: (Constant), الًستجابة, الًعتمادية , الًمان    

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.-  الًعتمادية

 694. -004.- 052. 2.015 418. 171. 345.   الًستجابة

 823. 110. 012. 2.667 456. 175. 467. الًمان

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

 

 يشــير مســتوى المعنويــة لًختبــار (F) وهــو ( sig) ( 0.04اقــل مــن ) ممــا يشــير

 (.0.04) إلي معنوية نموذج الًنحدار الخطي البسيط عند مستوى دلًلة

 

 ( 0.576وتشـــير قيمـــة معامـــل الًرتبـــاطR= وجـــود ارتبـــاط موجـــب قـــوي بـــين )

 .الميزة التنافسية ( والًمان الًستجابة ،، الًعتمادية ) تحسين الجودة

 

 ( 2 يشـــير معامـــل التحديـــد المعـــدل(R( مـــن التبـــاين الحاصـــل 33.2إلـــى أن )%

 .تحسين الجودةتفسيره من خلال التباين في مستوى ابعاد  يمكنالتنافسية الميزة 

 

 )تشــير قيمــة )ت (T.Value) إلــى معنويــة معامــل الًنحــدار بيتــا (B)  حيــث أن ،

 (.0.04مستوى الدلًلة المحسوب لًختبار )ت( )

 

  ــنص ــذي ي ــث ال ــي الثال ــرض الفرع ــول صــحة الف ــم قب ــابقة ت ــائج الس ــى النت ــاءا عل وبن

كمتغيــر مســتقل  الًمــانعلــى وجــود علاقــة ارتبــاط ايجابيــة ذات دلًلــة إحصــائية بــين 

تــابع. بينمـا لــم يــتم اثبـات صــحة الفرضـية الأولــى والثانيــة  كمتغيـرالتنافســية الميـزة و

ــين  ــائية بـ ــة إحصـ ــة ذات دلًلـ ــة إيجابيـ ــاط علاقـ ــود ارتبـ ــى وجـ ــنص علـ ــذي تـ الـ

 تابع. كمتغيرالتنافسية الميزة كمتغير مستقل و   والًستجابةالًعتمادية 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 الميزة التنافسية
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 . الخاتمة 4.6

ــة الدراســة  ــن عين ــا م ــم جمعه ــي ت ــة الت ــات الميداني ــل البيان ــذا الفصــل عــرض وتحلي ــاول ه تن

ــي  ــودة ف ــين الج ــر تحس ــى أث ــرف عل ــدف التع ــك به ــايلي، وذل ــركة موب ــي ش ــاملين ف ــن الع م

تحقيــق الميــزة التنافســية. وقــد تــم اســتخدام مجموعــة مــن الأســاليب الإحصــائية المناســبة 

لتحليــل البيانــات واختبــار فرضــيات الدراســة، شــملت الإحصــاءات الوصــفية، واختبــارات 

ــين  ــة بـ ــة العلاقـ ــدار لقيـــاس طبيعـ ــل الًنحـ ــاط، وتحليـ ــاملات الًرتبـ ــات، ومعـ الصـــدق والثبـ

 متغيرات الدراسة.

 

ــايلي جــاء  ــدى شــركة موب ــل الإحصــائي أن مســتوى تحســين الجــودة ل ــائج التحلي وأظهــرت نت

ــر  ــة نظ ــن وجه ــية م ــزة التنافس ــن المي ــع م ــتوى مرتف ــود مس ــين وج ــا تب ــة، كم ــة مرتفع بدرج

ــة إحصــائية  ــة ذات دلًل ــة ارتبــاط إيجابي ــائج عــن وجــود علاق ــة. كــذلك كشــفت النت أفــراد العين

بــين تحســين الجــودة والميــزة التنافســية، ممــا يشــير إلــى أن الًهتمــام بممارســات الجــودة 

 يسهم في تعزيز قدرة الشركة على تحقيق التفوق التنافسي في السوق.

 

كمــا بينــت نتــائج اختبــار الفرضــيات وجــود أثــر معنــوي لأبعــاد تحســين الجــودة المتمثلــة فــي 

الًعتماديــة والًســتجابة والأمــان فــي تحقيــق الميــزة التنافســية، الأمــر الــذي يؤكــد أهميــة هــذه 

ــتوى الخــدمات المقدمــة للعمــلاء. وتعكــس  ــاد فــي دعــم الأداء المؤسســي وتحســين مس الأبع

هــذه النتــائج الــدور الًســتراتيجي لتحســين الجــودة فــي تعزيــز مكانــة الشــركة وزيــادة قــدرتها 

 على مواجهة المنافسة وتحقيق رضا العملاء.

 

ــة  ــت الفرضــية الرئيس ــة دعم ــة الميداني ــائج الدراس ــول إن نت ــن الق ــبق، يمك ــا س ــى م ــاءا عل وبن

للدراســة، وأكــدت أن تحســين الجــودة يعــد مــن العوامــل الأساســية المــؤثرة فــي تحقيــق الميــزة 

 التنافسية.
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 الاستبيان 

 تحية طيبة وبعد....... 

"أثر تحسين الجودة في تحقيق الميزة التنافسية في شركة  قوم الباحث بإجراء دراسة تحت عنوان  ي

إدارة موبايلي  تخصص  في  البكالوريوس  شهادة  على  الحصول  لمتطلبات  استكمالً  وذلك   "

 المشاريع. 

بتعبئة هذه    أراءكمونظرا لأن   التفضل  الرجاء  الكرام مهمة جدا حول هذا الموضوع،  موظفينا 

سرية    بقى ست  يتم تقديمهاأن جميع المعلومات التي    م الًستمارة بعد قراءتها بكل عناية، كما نؤكد لك

ا، وسيتم استخدامها فقط لأ   راض البحث والتحليل. غتماما

 

 البيانات الشخصية: 

 الجنس . 1

o ذكر 

o  أنثى 

 . العمر 2

o  سنة  30أقل من 

o  40إلى  30من 

o  50إلى  41من 

o  50أكثر من 

 . المؤهل العلمي 3

o  ثانوي 

o  دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  دراسات عليا 

 المهنية  الخبرة . 4

o  أقل من سنة 

o 1–3  سنوات 

o 3–5  سنوات 

o  سنوات  5أكثر من 
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 تحسين الجودة  :حور الثانيالم

 

 

 محايد موافق  العبارات الرقم
غير  
 موافق 

 البعد الأول: الاعتمادية 

    يتم تنفيذ الخدمات الرقمية في الوقت المحدد دون تأخير 1

2 
ــ ــة اعد تسـ ــة  الرقمنـ ــة مقارنـ ــام ودقـ ــر انتظـ ــكل أكثـ ــدمات بشـ ــديم الخـ ــي تقـ فـ

 بالأساليب التقليدية.

   

3 
ــات ت ــف الملفـ ــياع أو تلـ ــة ضـ ــل احتماليـ ــي تقليـ ــة فـ ــة الرقميـ ــاعد الأنظمـ سـ

 والمعاملات.

   

4 
تــوفر حلــول تقنيــة بديلــة، مثــل النســخ الًحتياطيــة، فــي حــال حــدوث أعطــال ت

 تقنية

   

 الاستجابةالبعد الثاني: 

5 
ــىشــركة ال تحــرص  مــن خــلال العمــلاء الًســتجابة الســريعة لًستفســارات  عل

 أنظمتها الرقمية.

   

6 
ــتفادة  الشــركةتحــرص  ــوظفين والًس ــات الم ــة ملاحظــات واقتراح ــى دراس عل

 منها في تحسين جودة الخدمات.
   

7 
أدوات التحــول الرقمــي الداخليــة فــي موبــايلي مثــل البريــد الإلكترونــي  تســاعد 

 في تعزيز التعاون بين الموظفين وتحسين سرعة وجودة تقديم الخدمة.

   

    .المقدمة للعملاءجودة الخدمات  تحسينمستوى الًستجابة في  يساعد  8

 مان الأالبعد الثالث: 

    .أنظمة حماية البيانات في شركة موبايلي قوية وفعّالة  9

10 
تلتـــزم الشـــركة بـــإجراءات تمنــــع الًحتيـــال أو الًختـــراق فـــي الخــــدمات 

 .الرقمية

   

    عملائها.توفر الشركة بيئة رقمية آمنة لموظفيها ول 11

12 
ــل  ــة داخـ ــات الحساسـ ــة للمعلومـ ــن الحمايـ ــالي مـ ــتوى عـ ــركة مسـ ــوفر الشـ تـ

 نظامها الرقمي.
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 ة المحور الثالث: الميزة التنافسي

 

 

 محايد موافق  العبارات الرقم
غير  
 موافق 

 البعد الأول: الابتكار 

    عتمد الشركة على الًبتكار لتقديم خدمات فريدة في السوق.ت 1

2 
ــاعد  ــة  تسـ ــركة مقارنـ ــورة الشـ ــز صـ ــي تعزيـ ــة فـ ــدمات المقدمـ ــودة الخـ جـ

 بالمنافسين.

   

    تعتمد الشركة على الًبتكار الإداري لدعم موقعها التنافسي في السوق. 3

    تحرص الشركة على تطوير خدمات تضيف قيمة مميزة للعملاء. 4

 البعد الثاني: المرونة

    ستجيب الشركة بسرعة للتغيرات في احتياجات العملاء.ت 5

    .تدخل الشركة تقنيات جديدة للعمل على تنمية ميزاتها التنافسية 6

    تمتلك الشركة قدرة عالية على التكيف مع التغيرات في البيئة التنافسية. 7

    خدماتها.تدخل الشركة أساليب وطرق جديدة لًبتكار وتحسين  8

 البعد الثالث: التكلفة

9 
تتمتــــع الشــــركة بقــــدرة علــــى تقــــديم خــــدماتها بأســــعار تنافســــية مقارنــــة 

 بالمنافسين.

   

    تسهم كفاءة العمليات الداخلية في خفض تكاليف تقديم الخدمة. 10

    تعتمد الشركة على أساليب تشغيل فعالة تقلل من الهدر في الموارد. 11

12 
تحقـــق الشـــركة وفـــورات فـــي التكـــاليف نتيجـــة تحســـين الجـــودة والعمليـــات 

 الرقمية.

   


