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دور البراعة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة بشركات  
 الاتصالات المصرية  

 وفاء فنجرى مرزوق سعيد  /د
 مدرس إدارة الأعمال بأكاديمية المستقبل 

 
 ملخص البحث 

ظل المنافسة الشرسة من الشركات العاملة في مجال الاتصالات بمصرر   في
ستخدام المناهج والمداخل الحديثة ا فقد أصبح والتفوق علي المنافسين،لتحقيق الريادة  

قرردبة لتحقيررق دررودة الخدمررة المقدمررة للعمررء، والابتقررا،، وتعلررر اللراعررة التن  م ررة عررن 
أنشرر ة  فالحال ررة فرري المجررالات القاامررة، واست شررا الأنشرر ة لى اسررت ءلررالمن مررة ع

 المشكلة الدباس ة في:، وتمثلت واحد ندديدة في مجالات مستحدثة في آ
اللراعررة التن  م ررة كممابسررة تن  م ررة تمثررل قرردبة  ررركات  ترررثر مإلرري أم مررد

الاتصرالات علرى اسرت ءل الأنشرر ة الحال رة فري المجررالات القاامرة واست شراف أنشرر ة 
 ؟للعمء،المقدمة  تحسين دودة الخدمةلدديدة في مجالات مستحدثة 

 مررن يتمثررل الفرردف الرررا ا للدباسررة فررى التعرررف علرري دوب اللراعررة التن  م ررةو 
 .في تحسين دودة الخدمة خءل بعدم الاست ءل والاست شاف للفرص المتاحة

ترررس اسرررتخدام المرررنفج الوصرررفي التحليلررري والاسرررتعانة بمختلررر  المرادررر ، وقرررد 
 عكا مت يرات الدباسة.ياستل ان من خءل  والدوبيات، وإدرا، دباسة ميدان ة

 وقد توصلت الدباسة إلي عديد من التوص ات من أهمفا: 
بالتحليرل اسسرترات جي للمسرتقلل لاست شراف الفررص  وبة ق ام الشرركاتر ض  -

 لريادة السوق.  أسا علم ة سل مةالمستقلل ة المتاحة ، ومن ثس وض  خ ة علي 
ق ام الشركات بتحليل نتااج أدا،ها للتعرف علي نقاط القروة وتردم مفاب بمرا   -

 . ة لديفامالخد تحسين الأنش ةيمكنفا من است ءل الفرص المتاحة ل
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ميرةة تنافسرر ة مسررتدامة ،  لتحقيررق للعمرء، ت روير منتجررات وخردمات دديرردة -
وتقرررديس خررردمات تواغرررا الت ييررررات فررري بي رررة  اسرررتثماب الفررررص واست شررراففا مرررن خرررءل

 . النشاط
الفرص، درودة    شافالفرص، است   ءلبراعة تن  م ة، است  كلمات مفتاحية:

، الاسررررتجابة، الأمرررران، التعررررا  ،  ررررركات ةالخدمررررة، الجوانررررا الملموسررررة، الاعتماديرررر
 الاتصالات.

 
Abstract 

The Role of Organizational Prowess in Improving Service 

Quality in Egyptian Telecom Companies 

Dr. Wafaa Fangary Marzouk Said 

Future Academy 

In light of the fierce competition from companies operating in 

the field of communications in Egypt to achieve leadership and 

excel over competitors, the use of modern approaches and 

approaches to achieve the quality of service provided to 

customers and upgrading has become, and organizational 

prowess expresses the organization's ability to exploit current 

activities in existing fields, and to explore new activities in new 

areas At the same time, the academic problem was: 

To what extent does organizational prowess as an organizational 

practice that represents the ability of telecommunications 

companies to exploit current activities in existing fields and 

explore new activities in new areas to improve the quality of 

service provided to customers? 

The main objective of the study is to identify the role of 

organizational excellence through the two dimensions of 

exploitation and exploration of available opportunities in 

improving service quality. 

The descriptive and analytical method was used, using various 

references, periodicals, and conducting a field study through a 

questionnaire that reflects the variables of the study. 



 دور البراعة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة            وفاء فنجري مرزوق            تاريخ قبول النشر 2021/7/29

15                                        والتجارة  للاقتصاد العلمية المجلة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The study reached many recommendations, the most important 

of which are: 

- The necessity for companies to undertake strategic analysis for 

the future to explore the available future opportunities, and then 

develop a plan on sound scientific foundations for market 

leadership. 

- Firms analyzing their performance results to identify and 

support strengths; This enables them to take advantage of the 

available opportunities to improve their service activities. 

Developing new products and services for customers to achieve 

a sustainable competitive advantage, by investing and exploring 

opportunities and providing services that keep pace with 

changes in the business environment.  

Key words: Organizational Prowess, Exploring Opportunities, 

Exploiting Opportunities, Quality of Service,Tangibles, 

Security, Responsiveness, Reliability, Empathy, Egyptian 

Telecom Companies. 
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 مقدمة:
يتجلررررري الاضررررر راا فررررري بي رررررة الأعمرررررال الحديثرررررة فررررري ت ييررررررات كليررررررة فررررري 
الت نولود رررا، واللي رررة الاقتصررررادية والقانون رررة والتن  م رررة وأسررررواق العمرررل والمرررروابد، وأن 
ظرررروف العمرررل الجديررردة تت لرررا تحرررول أساسررري وثابرررت مرررن ال ريقرررة التررري تعمرررل بفرررا 

التنافسرر ة المسررتدامة، مررن خررءل  المن مررات مررن أدررل إيجرراد مسررابات ومصررادب للميررةة
الررررردعس بشررررركل با سررررري لت ررررروير القررررردبة الداخل رررررة علرررررى الابت ررررراب المسرررررتمر للمنتجرررررات 
والخرردمات والتقن ررات والتن رر س والأسررواق والعمل ررات وقرردبات الت  ررر واسبرردا  والمرونررة 
والسرررعة الترري سررتمثل خصرراا  النشرراط التجررابم الترري يجررا ت ل قفررا علررى المسررتو  

 التن  مي والادتماعي، والاستجابة لتةايد مستو  عدم التأغد والتعقيد اللي ي. الفردم و 
وفررري ظرررل المنافسرررة الشرسرررة مرررن الشرررركات العاملرررة فررري مجرررال الاتصرررالات 

اسرتخدام المنراهج والمرداخل  فقد أصبح والتفوق علي المنافسين،بمصر لتحقيق الريادة 
بمثابة أسلوا عمرل لابتقا، بت لعاتفس الحديثة لتحقيق دودة الخدمة المقدمة للعمء، وا

ومت لرررا أساسررري لتةويرررد المخ  رررين بشرررتى الأسررراليا المسرررتقلل ة لنقرررل الشرررركة مرررن 
إ ابهررا الماضرري والحاضررر إلررى توقرر  صرروبة المسررتقلل الممكررن أو المر رروا   رر  بدقررة 

 .ستعداد ل  ولمت لبات  وتحديات لء
فرررررررا قلرررررررل  رررررررراافا أو الشرررررررعوب ب تررررررر وقفا، لا يمكرررررررن بأيتفرررررررا، أو ةالخدمرررررررو 

)اسررررتعمالفام، كمررررا أن الخرررردمات لا يمكررررن أن تفصررررل عررررن مقرررردميفا، لرررر ل  يجررررا أن 
، وتررتب  درودة الخدمرة وتعتمرد سنترا  ق مرة لعمرء،يتدخل مقردمو الخدمرة بفعال رة مر  ا

على احت ادات وتوقعات العمء،، فإذا تس تقديس خدمة تتفق م  احت ادرات العمرء، أو 
 م.2007لخدمة تتص  بالجودة )غوتلر،تتفوق عليفا قيل أن ا

الحال ررة  الأنشرر ة لى اسررت ءلررقرردبة المن مررة عوتعلررر اللراعررة التن  م ررة عررن 
واحرد،  نأنش ة دديدة فري مجرالات مسرتحدثة فري آ  ففي المجالات القاامة، واست شا

 قمرا، وممررا يتوافررفبين ن الترروا   يحقرقالاست شررافي و  الأدا، الاسرت ءلي والأدا، قبمرا يحقرر
)أبرررررو  .ات اللي  ررررةر الاعتبرررراب المت يرررر نمشررررركة مرررر  الأخررررر  بعرررريلالمرررروابد المتاحررررة مرررر  

 م.2020 يادة،
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 أولًا: الدراسات السابقة
التري تناولرت اللراعرة التن  م رة  الدباسات السابقةلبعض استعراض   ما يلي 

وتحليرل الموضرو   مشكلة والأس لة المتعلقة بالدباسرة،خلف ات ال  على  من أدل الوقوف
مختلرر  أبعررادض لوضرر  تصرروب صررح ح حررول مررا سررترول إل رر  هرر ض الدباسررة، وذلرر  مررن 

بالتعمق في المت يرات التي تناولتفا الدباسات السرابقة حرول ذات الموضرو ، وصر ا ة 
الأهداف ومعرفة الجوانا والمجالات المتعلقة بموضرو  الدباسرة والمعلومرات والمرادر  

امتررداد  نرراول موضررو  هرر ض الدباسررة بمثابررةوالمصررادب الء مررة والمررنفج المناسررا، وأن ت
 لف ض البحوث والدباسات.

إلى التعرف علرى دوب ممابسرات إدابة   م2020)أبو  يادة،  فت دباسةفقد هد
، تحقيق اللراعة التن  م ة في  ركة دوال لءتصالات الخلوية الفلس ين ة  ا فيهالموا 

التحليلررري، كمرررا ترررس  يداف الدباسرررة اسرررتخدم الباحرررا المرررنفج الوصرررفهرررول ايرررة تحقيرررق أ 
وقرد توصرلت الدباسرة ، أفرراد العينرة استخدام الاستبانة كأداة لجم  الل انات الء مة مرن

الفلسرر ين ة تفررتس  العديررد مررن النتررااج أهمفررا: أن  ررركة درروال لءتصررالات الخلويررة إلررى
تمرررام ها بدبدةعال رررة دررردا ، كمرررا درررا، ا هررربشررركل عرررام بممابسرررة كافرررة أبعررراد إدابة الموا 

اللراعرررة التن  م رررة بدبدرررة عال رررة دررردا  أي رررا ،  بشررركل عرررام بت ليرررق كافرررة أبعررراد الشرررركة
ودرررررررررود أثرررررررررر ذم دلالرررررررررة إحصررررررررراا ة لأبعررررررررراد إدابة  أ رررررررررابت نترررررررررااج الدباسرررررررررة إلرررررررررىو 

علرى اللراعرة  ماهردر ا الموا و  ا،هرا، تدبيا وت روير الموا هالاحتفاظ بالموا )اهالموا 
 .التن  م ة

التعرف العءقرة برين أبعراد بأ  م دباسة بفدف Lin, et al., 2017أدر  )
المال الف رم واللراعة التن  م ة في المن مات العاملرة فري الصرين، وتوصرلت الدباسرة 
أن التفاعررل المشررترن بررين أبعرراد بأ  المررال الف رررم )بأ  المررال البشرررم، وبأ  المررال 
الادتمرراعي، وبأ  المررال التن  مرريم يسررفس فرري تحسررين قرردبة المن مررات علررى تحقيررق 

 اعة التن  م ة. اللر 
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م دباسة بفدف التعرف على تأثير التودر  Bai and Ren, 2016وأدر  )
الريادم علرى العءقرة برين اللراعرة التن  م رة وأدا، الابت راب فري المن مرات العاملرة فري 
صناعة الت نولود ا بالصين، وتوصرلت الدباسرة إلرى ودرود عءقرة إيجاب رة برين اللراعرة 

ب، وأنررر  يمكرررن تحسرررين هررر ض العءقرررة إذا تلنرررت هررر ض المن مرررات التن  م رررة وأدا، الابت رررا
 أبعاد التود  الريادم المتمثلة في الابت ابية، والاستباق ة، وتحمل المخا رة. 

م دباسررة بفرردف التعرررف إلررى تررأثير ال  ررادة Abuzaid, 2016غمررا أدررر  )
وتوصررلت  الاسررترات ج ة علررى اللراعررة التن  م ررة فرري  ررركات تصررن   الأدويررة الأبدن ررة،

الدباسرررة إلرررى ودرررود أثرررر إيجرررابي لسرررلوك ات ال  رررادة الاسرررترات ج ة )الرأيرررة، والتركيرررة، 
 والت ليقم على بنا، اللراعة التن  م ة. 

م دباسررة بفرردف التعرررف علررى تررأثير Wei, et al., 2014غر ل  أدررر  )
الاسرررت ءل والاست شرررراف علررررى أدا، الشررررركات الترررري تسررررتخدم الاسررررترات ج ات الرياديررررة 

الدفام رررة، توصرررلت الدباسرررة إلرررى ودرررود عءقرررة ابتبررراط  رديرررة برررين الاسرررت ءل وأدا، و 
 الشركات. 

م فقرد أدريرا دباسرة بفردف التعرررف Cheung & Hughes, 2012أمرا )
علررى أثررر خصرراا  المررديرين فرري اسدابة العل ررا، ومءمررح الف كررل التن  مرري، والسرر اق 

ات الصر يرة والمتوسر ة الحجرس فري التن  مي في ظفروب اللراعرة التن  م رة  فري الشررك
اسكتلندا، وقد توصلت الدباسة إلرى أن الشرركات الصر يرة والمتوسر ة يمكرن أن تحقرق 
الترروا ن المحكررس مررن الابت ررابات الاست شررا  ة والاسررت ءل ة مررن خررءل تشرركيل الف اغررل 

 التن  م ة الدول ة السل مة، والاعتماد على أساليا ال  ادة المناسبة. 
م دباسة بفردف معرفرة الردوب الوسر   للتودر  Chu, et al., 2011وأدر  )

بالسوق من حيا )التود  بالعميل، والتود  بالمنافسين، والتنسيق بين الوظاا م علرى 
العءقرة بررين تفاعرل الاسررت ءل والاست شرراف وأدا، المنتجرات الجديرردة فري السرروق، وقررد 

ل والاست شرراف علررى أدا، توصررلت الدباسررة إلررى ودررود أثررر إيجررابي ل ررل مررن الاسررت ء
 المنتجات الجديدة. 



 دور البراعة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة            وفاء فنجري مرزوق            تاريخ قبول النشر 2021/7/29

19                                        والتجارة  للاقتصاد العلمية المجلة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م دباسررة بفرردف التحقررق مررن أثررر كفررا،ة Yang, Li, 2011غمررا أدررر  )
الاست شررررراف والاسرررررت ءل علرررررى مخردرررررات ت ررررروير المنتجرررررات الجديررررردة فررررري  رررررركات 
الت نولود ا في الصين، وقد توصلت الدباسة إلى ودود ابتباط بين كفرا،ة الاست شراف 

د ويكرررون سرررلل  ا عنرررد توسررر   اللي رررة الدينام ك رررة، فررري حرررين يكرررون وأدا، المنرررتج الجديررر
إيجررررابي عنررررد توسرررر   اللي ررررة التنافسرررر ة، وعلررررى العكررررا فررررإن الأثررررر فرررري حالررررة كفررررا،ة 
الاست ءل على أدا، المنتج الجديد يكون إيجاب  ا عند توسر   اللي رة الدينام ك رة، ول رن 

 يكون سلل  ا عند توس   اللي ة التنافس ة. 
م دباسة بفدف التعرف على Nemanich an Vera, 2009در  )غ ل  أ

أثر ال  ادة التحويل ة على اللراعة التن  م ة، وك ل  أثرر الرتعلس التن  مري علرى اللراعرة 
التن  م رررة، وقررررد توصررررلت الدباسررررة إلررررى ودرررود أثررررر إيجررررابي لل  ررررادة التحويل ررررة والررررتعلس 

 التن  مي على اللراعة التن  م ة. 
م فقد أدريا دباسرة بفردف التعررف علرى Menguc and Auh, 2008أما )

است شررراف الأثرررر الوسررر   للتودررر  بالسررروق علرررى العءقرررة برررين اللراعرررة التن  م رررة وأدا، 
الشررركة وذلرر  بررالت ليق علررى الشررركات الترري تسررتخدم اسررترات ج ات دفام ررة أو بياديررة، 

ا باللراعررة وقررد كرران مررن أهررس مررا توصررلت إل رر  الدباسررة أن التودرر  بالسرروق يرررتب  إ يجاب رر 
التن  م رررة وذلررر  بالنسررربة للشرررركات التررري تسرررتخدم اسرررترات ج ات بياديرررة، بينمرررا يررررتب  
بعءقة عكس ة م  اللراعة التن  م ة وذل  بالنسبة للشركات التي تستخدم استرات ج ات 

 دفام ة. 
م دباسررة بفردف معرفررة أثرر الترروا ن بررين He & Wong, 2004وأدرر  )

م ررة )اسررت ءل المرروابد، الاست شررافم علررى أدا، الشررركات ومعرردل بعرردم اللراعررة التن  
نمو المل عات، وقد توصلت الدباسرة إلرى العديرد مرن النترااج أهمفرا: ودرود أثرر إيجرابي 
لللراعة التن  م ة على أدا، المل عات، كمرا توصرلت الدباسرة إلرى أن عردم التروا ن برين 

 ل نمو المل عات. است ءل الموابد واست شاففا يرثر سلب ا على معد
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ومنررا،  علررى مررا تقرردم، نءحررل مررن عرررض الدباسررات السررابقة المختلفررة للموضررو  علررى 
المستويين العرمي والأدنلري، أن هر ض الدباسرة مكملرة لمرا درا،ت بر  تلر  الدباسرات، إذ 
أن الدباسررات السررابقة الترري تناولررت اللراعررة التن  م ررة لا تررةال محرردودة إلررى حررد مررا فرري 

ومالأخ  في ق را  الاتصرالات، لر ا يرمرل أن ت ر ر الدباسرة الحال رة   ةعرم اللي ة ال
 للنة متواضعة على المستويين الن رم والعملي.

 ثانياً: المشكلة الدراسية
فررري إ ررراب حررررص الجفرررا  القرررومي لتن ررر س الاتصرررالات علررري تحسرررين درررودة 

دمات خدمات الاتصالات المقدمرة للمروا نينب أصردب المركرة القرومي لمراقبرة درودة خر
)لفترررة مررن  2021الاتصررالات الترراب  للجفررا  تقريرررض لنتررااج ق اسررات الرمرر  الأول لعررام 

م، ويشرمل التقريرر مر ررات درودة خردمات الصروت واسنترنرت ٢٠٢١يناير إلى ماب   
المقدمة من  رركات الاتصرالات العاملرة فري السروق المصررية، حيرا يعررض التقريرر، 

المقدمررة مررن  ررركات الاتصررالات العاملررة  مر رررات دررودة خرردمات الصرروت والانترنررت
ب حيررررا تررررس ادرررررا، اختبررررابات ق اسررررات دررررودة خرررردمات الفررررات  السرررروق المصرررررم  فرررري

من قررة )مدينررة وحرريم، مرر   يررادة القرردبات الفن ررة سدرررا، ال  اسررات  ٨١المحمررول لعرردد 
سدابم الثالررا فرري ال رررق والمرردن والاح ررا،، وذلرر  الميدان ررة للوصررول إلررى المسررتو  ا

ألرر  كررس علررى مررداب  ١٠٠باسررتخدام سرر ابات ال  ررا  لمسررافات تصررل إلررى أغثررر مررن 
منررا ق خررءل الرمرر  الأول  6الثءثررة أ ررفر، وقررد تررس بصررد تحسررن دررودة الخدمررة فرري 

، نت جرررة التنسررريق المسرررتمر مررر  المشررر لين لحرررل مشررراغل درررودة الخدمرررة، بينمرررا 2021
من قة تعاني من سو، دودة الخدمة، ودابم العمل م  المش لين لتحسين  44ت ما ال

دودة الخردمات المقدمرة بفرا، مرن خرءل تسرري  آل رات بنرا، الأبررا ، وتجفيرة الشربكات 
الحال ة للعمل بالترددات الجديردة ممرا يسراهس فري بفر  مسرتو  درودة الخردمات المقدمرة 

 للمستخدمين بف ض المنا ق:
https://m.akhbarelyom.com/news/newdetails/3347875/1/ 
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مدينررة وحرري تررس ادرررا، اختبررابات ال  ررا  علرريفس تررس بصررد  ٨١مررن أصررل  :فودافووو   -
من قرررة تعررراني مرررن سرررو، درررودة خررردمات الصررروت والل انرررات، وعلرررى  ٢١إدمرررالي عررردد 

 بأسفا الدلتا والصعيد والقناة.
مدينة وحي تس ادرا، اختبابات ال  ا  علريفس ترس بصرد عردد  ٨١من أصل   :أورانج  -

من قرررة تعررراني مرررن سرررو، درررودة خررردمات الصررروت والل انرررات، وعلرررى بأسرررفا الررردلتا  ٣١
 والقاهرة واسسكندبية.

وحرري تررس ادرررا، اختبررابات ال  ررا  علرريفس تررس بصررد مدينررة  ٨١مررن أصررل  :اتصووالات -
من قرررة تعررراني مرررن سرررو، درررودة خررردمات الصررروت والل انرررات، وعلرررى بأسرررفا  ٣٧عررردد 

 الصعيد والدلتا واسسكندبية.
مدينررة وحرري تررس إدرررا، اختبررابات ال  ررا  علرريفس تررس بصررد عرردد  ٨١مررن أصررل  وي: -

ى بأسرررفا القررراهرة من قررة تعررراني مرررن سرررو، درررودة خررردمات الصررروت والل انرررات، وعلررر ٥٤
 والصعيد والدلتا.

فررري والتررري تعكرررا الفجررروة البحث رررة  وعل ررر  يمكرررن صررر ا ة المشررركلة الدباسررر ة
 التساأل التالي:

البراعة التنظيمية كممارسة تنظيمية تمثل قدرة شوركات   إلي أي مدي تؤثر
الاتصالات على استغلال الأنشطة الحالية في المجالات القائمة واستكشوا  أنشوطة 

 في مجالات مستحدثة )في آ  واحد(؛ بما يساهم في تحسين جوودة الخدموة جديدة
 ؟للعملاءالمقدمة 

 ثالثاً: فروض الدراسة
  الفرض الرئيس:

يودررررد تررررأثير ذو دلالررررة إحصرررراا ة لللراعررررة التن  م ررررة علرررري تحسررررين دررررودة الخدمررررة لا 
 بشركات الاتصالات.

 رم ة التال ة:وقد قُسس ه ا الفرض الرا ا إلي مجموعة من الفروض الف

http://فودافون/
http://أورانج/
http://اتصالات/
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الفرص علي تحسين دودة الخدمة   ءليودد تأثير ذو دلالة إحصاا ة لاستلا    -1/1
 بشركات الاتصالات.

الفرررررص علرررري تحسررررين دررررودة   شررررافيودرررد تررررأثير ذو دلالررررة إحصرررراا ة لاستلا  -1/2
  الخدمة بشركات الاتصالات.
 رابعاً: أهمية الدراسة  

خءلفرررا  مرررن الحيويرررة التررري تسرررعى المواضررر   تعتلرررر اللراعرررة التن  م رررة مرررن
المن مررات إلررى المحاف ررة علررى بقاافررا واسررتمرابها مررن خررءل مجموعررة مررن الخ ررابات 
اسسرررترات ج ة تجررراض است شررراف الفررررص الجديررردة واسرررت ءل الفررررص المتاحرررة فررري نفرررا 

 إلي تحسين مستوم دودة الخدمة المقدمة لعمءافا. الوقت للوصول
 ررركات الجانررا العملرري فرري إمكان ررة اسررتفادة ق ررادات وت مررن أهم ررة البحررا أي ررا  مررن 

مررن نتررااج وتوصيرررررررات الدباسررة فري تحسررين مسررتوم دررودة الخدمررة المقدمررة  الاتصرالات
 للعمء، مقابنة بمثيءتفا من الشركات المنافسة.

 خامساً: أهدا  الدراسة
فري تحسرين يتمثل الفدف الرا ا للدباسة فى التعرف علي دوب اللراعرة التن  م رة     

دودة الخدمة بشركات الاتصالات المصررية، باسضرافة إلرى بعرض الأهرداف الفرم رة، 
 وهى:

 فا.مت يراتالتعرير بمففوم اللراعة التن  م ة و  -1
 .أبعادهادباسة مففوم دودة الخدمة بشركات الاتصالات و  -2
دباسرة  بحا تأثير أبعاد اللراعة التن  م ة علري تحسرين درودة الخدمرة، مرن خرءل  -3

لتعررررف علرررى إتجاهرررات وآبا، العررراملين بشرررركات الاتصرررالات تجررراض موضرررو  ل ميدان رررة
  البحا.

 سادساً: منهج وأدوات الدراسة
ترررررس اسررررررتخدام المررررررنفج الوصررررررفي التحليلررررري والاسررررررتعانة بمختلرررررر  المرادرررررر ، 
والدوبيات، والدباسات السابقة لاستخءص الأف اب منفا، وإدرا، دباسة ميدان ة لتحليل 
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، واتجاهات عينة الدباسة وإختبراب فروضرفا، وقرد تمثلرت الأداة الرا سر ة للبحرا فرى آبا
 استل ان يحتوم بعض المحاوب التي تعكا مت يرات الدباسة.

 سابعاً: حدود الدراسة
الراعررررة التن  م رررررة والمتمثلررررة فررررري: تناولرررررت الدباسررررة أبعررررراد الحوووودود الموةوووووو ية:  -

 (Venugopal, A; et.al, 2017)ا  الفررصم، وفقر  شرافالفررص، است  ءل)اسرت
غمت يرررات مسررتقلة، وعلرري م  ررا  السرريرف وال ل  ررا  عناصررر دررودة الخدمررة والمتمثلررة 

 في: الجوانا المادية الملموسة للخدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعا  .
ن ررررا  لتجرررانا وتشررراب  خصررراا  مجتمررر  الدباسرررةب فقرررد أدريرررت الحووودود المكانيوووة:  -

 سة الميدان ة على عينة من العاملين بشركات الاتصالات المصرية الأبمعة.الدبا
الحدود الةمن ة لل  ام بالدباسرة الميدان رة هري الفتررة مرن بدايرة  رفر الحدود الزمنية:   -

تقريررر  ، وهرري الفترررة الترري أعقلررت صرردوب2021وحتررى نفايررة  ررفر مررايو 2021أبريررل
الات لنترررااج ق اسرررات الرمررر  الأول لعرررام المركرررة القرررومي لمراقبرررة درررودة خررردمات الاتصررر

 .م٢٠٢١)لفترة من يناير إلى ماب   2021
 ثامناً: الإطار النظري والمفاهيمى للدراسة

 متغيراتهامفهوم البراعة التنظيمية و  -أ
وهرري كلمررة  1976م إلررى عررام Ambidexterityتمتررد درر وب كلمررة اللراعررة )

كلتررررا اليرررردين بالمفررررابة المتسرررراوية  لاتين ررررة الأصررررل، وتعنرررري قرررردبة الفرررررد علررررى اسررررتخدام
(Raymond, 2011( م. وأول مرن ابت رر هر ا المصر لح هروDuncan ،م فري ضرو

م، Burns & Stalker, 1961دباسرات سررابقة قرام بفررا عردد مررن البراحثين أمثررال )
(Thompson, 1967 ،م. وعلرررى أسرررا  ذلررر  تسرررعى المن مرررات 2017م )إبررررا، س

م، 2018 شرراف الفرررص واسررت ءلفا )ال رعرراوم، المرراهرة إلررى مسررتو  مترروا ن بررين است
تمثررررل قرررردبة المن مررررة فرررري الاسررررتجابة ل لبررررات السرررروق مررررن خررررءل التن  م ررررة فاللراعررررة 

م، ومرن ودفرة Glenn, 2012الموا نرة برين الابت راب والت  رر مر  المت يررات اللي  رة )
م هري قردبة المن مرة علرى اسرت ءل الأنشر ة Kouropalatis, et al., 2012ن رر )
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لحال ة واست شاف الأنش ة الجديدة في مجالات دديدة للمن مة مما يخلق توا ن ا برين ا
الأدا، الاستثمابم والاست شافي ويوفق بين مروابد المن مرة والسروق وظرروف المنافسرة 

(Ouropalatis, 2012( م، وقرد أوضرحHe & Wong, 2004  م أنفرا تمثرل احت را
ل والاست شرراف لتحقيررق الأدا، المتفرروق، المن مررات إلررى تحقيررق الترروا ن بررين الاسررت ء

بمرررةيج مرررن القررردبات  التن  م رررةم اللراعرررة Menguc & Auh, 2008وحررردد )
 ,Tushman O’Reillyم، ووصر  )2017الاست شرا  ة والاسرتثمابية )المحاسرنة، 

م المن مرررة البابعرررة برررأن لررررديفا القررردبة علرررى ت رررروير منتجرررات وخررردمات دديرررردة 1996
فسرة فرري الأسررواق الناضرجة فرري الوقررت ذاتر  )ب رريد، والعلررودم، للأسرواق النا رر ة والمنا

م، كما تعد قادبة على است شاف القدبات الجديردة مر  اسرتثماب القردبات الحال رة 2018
(Oseph, 2014ت من في قدبة المن مة  تن  م ةم. إن الف رة الرا س ة وبا، اللراعة ال

ة في وقت واحرد ب ررق ترردم إلرى على متابعة الاسترات ج ات الاست ءل ة والاست شا  
تعةيررة الفعال ررة فرري المن مررات، ففرري قررادبة علررى تحقيررق الترروا ن بررين اسررت ءل القرردبات 

 م. Urner, 2017الحال ة ونشر استرات ج ات الاست شاف والاستثماب )
علرى  يرادة القردبة علرى ت ي رر المن مرة مر  اللي رة   تن  م ةساعد اللراعة الوت

داد أهميتفررررا فرررري النجرررراا علررررى المررررد  البعيررررد )باضرررري وقاسررررس، المت يرررررة ومالتررررالي تررررة 
تتجلررى فرري أبمرر  نقرراط أساسرر ة: مبررادبة الأفررراد التن  م ررة  م، ولفرر ا فررإن اللراعررة2018

واست ءل الفرص التي تتعد  وظااففس ومفامفس الحال ة، تحفية الأفراد بما     ال فاية 
أو دعس من بأساافس، تشج    بحيا يعملون ويتصرفون آن  ا بدون الحصول على إذن

الأفرررراد علرررى الأعمرررال التررري تت رررمن الت  رررر مررر  الفررررص الجديررردة والمتوافقرررة بشررركل 
واضررح مرر  الاسررترات ج ة العامررة للمن مررة، يلررين الأفررراد القرردبة علررى الموا،مررة والت  ررر 

م، وإن قررررردبة 2017لتقويرررررة التماسررررر  علرررررى المسرررررتو  الفرررررردم للمن مرررررة )المحاسرررررنة، 
بقرا، داخررل السروق والنجرراا ال ويرل الأمرد يعتمررد بصروبة مبا رررة علرى قرردبة المنافسرة وال

المن مرررة فررري البحرررا عرررن فررررص دديررردة ت رررون قرررادبة علرررى اسرررتثماب الفررررص ل رررمان 
تحقيرررق النجاحرررات المسرررتقلل ة والاسرررتمراب فررري المنافسرررة، ويتحقرررق ذلررر  بودرررود ، اغرررل 
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م، ولفر ا 2018يررة )حمرود، تن  م ة مرنة قادبة علرى الاسرتجابة لمع  رات اللي رة المت 
فإنفرررا ذات أهم رررة متةايررردة فررري تحقيرررق الميرررةة التنافسررر ة المسرررتدامة للمن مرررات، فعنررردما 
تر ا المن مات في الحصول على أدا، ديد للأعمال، يجا أن تتمتر  بميرةة تنافسر ة 

، إذ ترتمكن المن مرات تن  م ةمستدامة ديدة، ويكون ذل  من خءل تح  قفا لللراعة ال
عررة مررن تحقيررق الميررةة التنافسرر ة مررن خررءل الت ييرررات الثوبيررة والت وبيررة، اسررتثماب الباب 

الفرص واست شاففا، والقدبة علرى الت  رر والموا،مرة، ويكرون لرديفا القردبة علرى ت روير 
منتجررات وخرردمات دديرردة للأسررواق النا رر ة والمنافسررة فرري الأسررواق الناضررجة فرري وقررت 

 م. 2019واحد )حنان، 
من خءل مجموعة من الأبعاد  تن  م ةحثون وص  اللراعة الحاول الباوقد  

الترري دررا،ت بعررد عمل ررات تحليررل وتفسررير ل ررل الجوانررا المتعلقررة بفررا سع ررا، الصرروبة 
الموضوم ة لفا على وفق بأيتفس لمحتواها وم رمونفا، إذ حردد كرل مرن: )ال رعراوم، 

 ,Glenn & Zannieم، )2018ب ريد والعلرودم، )م، 2017م، )المحاسرنة، 2018
2012; Turner, et al., 2017 وهي:  تن  م ةلللراعة ال بعدين با سينم 

 :Opportunities Exploitationاستغلال الفرص  -1
يررتس اسررت ءل الفرررص عررن  ريررق الت ييررر المسررتمر وتحقيررق أقصررى حررد مررن 
ال فررررا،ة والسرررر  رة علررررى المواقرررر  المثال ررررة، حيررررا إنفررررا تمثررررل قرررردبة المن مررررة لتحسررررين 

لخلررق ق مررة فرري الأمررد القريررا، حيررا يصررمس لتلل ررة حادررات الةمرراان الحرراليين الأنشرر ة 
فرررري الأسررررواق الحال ررررة، ويسررررعى لتوسرررر   المعرفررررة والمفررررابات الحال ررررة وكرررر ل  توسرررر   
ا  ا، وإن هنالر  فرصر  المنتجات والخدمات الحال ة م   يرادة قنروات التو ير  الحال رة أي ر 

عءقررة بالاسررترات ج ة الحال ررة، ل ررن تقررويس  تلرردو خرراب  اسررترات ج ة المن مررة أو لرر ا لفررا
الفرص خاب  الاسترات ج ة بشكل نش  على أسرا  الفررص قرد يميرل بتركيبرات السروق 
إلى التعرف على فرص مستقلل ة كونفا تةيد الموابد الاسترات ج ة للمن مة، ومفر ا فرإن 

 ات الحال ة. است ءل الفرص يت لا ال فا،ة والتف ير المتقابا من أدل استثماب القدب 
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 : Opportunities Exploreاستكشا  الفرص  -2
تفرررردف الفرررررص الجديرررردة إلررررى ت رررروير منررررتج دديررررد وخلررررق منتجررررات ملت رررررة، 
عمل ات أو خدمات، كما أنفا تردم إلى ت وير اسبدا  ون ج الأف راب الحديثرة ابتردا، 

ض مررن تحديررد الوضرر  الح  قرري لفررا، ذلرر  أن الجوانررا الأساسرر ة فرري عمل ررة البحررا هرر 
تسرراعد فرري توسرر   آفرراق التف يررر والدباسررة والاهتمررام، وهرري خ رروة علررى  ريررق تخ رري 
حررردود الأ ررر ا، المعروفرررة للبحرررا فررري كرررل دديرررد، وعنررردما ترررتمكن المن مرررة مرررن تحديرررد 
الفرررص والمجررالات المناسرربة لفررا، عليفررا أن تأخرر  بن ررر الاعتبرراب قرروة المنافسررين مررن 

ون قررادبة علررى اسررتثماب الفرررص وإدابة المن مررات الأخررر ، ويفترررض بالمن مررة أن ت رر
دفرة العمرل مرن خءلفرا، وامتءغفرا مروابد بمرا يمكنفرا فري ضرو، حالرة ت نولود اتفرا مررن 
ا خلررق الرمبررة لتقلررل أم م ررامرة قررد تصرراحا  التعامرل مرر  الفرررص، وينب رري عليفررا أي رر 

 عمل ة اقتناصفا. 
 
 ا:أبعادهمفهوم جودة الخدمة و  -ب

، لود رة فااقرة التسراب الثروبات الصرنام ة والت نو ال ليررة و  الت يررات ظرل فري
غرررران مررررن المتوقرررر  أن تخ ررررو المرسسررررات والمن مررررات خ رررروات ضررررخمة لترررروا م هرررر ا 
الت رروب، وذلرر  حفاظررا علررى مكانتفررا التنافسرر ة والاقتصررادية، وذلرر  عررن  ريررق تلنررري 
 الأن مررة اسدابيررة فيفررا والترري مررن أهمفررا ن ررس الجررودة، حيررا إن الجررودة تعتلررر المحرروب

الأساسرري الرر م يتوقرر  عل رر  العديررد مررن المفررا، س اسدابيررة، لرر ا لابررد أن نتعرررف بدايررة 
على مففوم الجودة، حيا إن نجاا أم مرسسرة فري واقر  الحرال يعرد مرهونرا برالجودة، 
فرررالجودة هررري إنترررا  المرسسرررة لسرررعلة مرررا أو تقرررديس خدمرررة بمسرررتوم عرررالي، ت رررون مرررن 

العمء، وذل  بالشكل الأمثرل الر م يتجراوا خءلفا قادبة على سد احت ادات وبمبات  
ويتفق م   موحاتفس وتوقعاتفس وبضاهس وكرل ذلر  يرتس مرن خرءل مقراي ا لتقرديس تلر  

مجموعررة مررن " :عرفررت المن مررة الدول ررة للمعررايرة )الأيررةوم الجررودة بأنفررا، وقررد الخدمررة
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مبات الصفات والخصاا  لسعلة أو خدم  ما ترديفا، ومفا ت ون قادبة على تحقيق ب 
 .م2009")عقيلي،معلن  أو مفترض 

 رركل تعرراوني لأدا، الأعمررال بتحريرر  المواهررا والقرردبات ل ررل كرر ل : "هرري و 
 .م2006ر")الحن ي،من العاملين واسدابة لتحسين اسنتاد ة بشكل مستم

منفعررة  "أم نشرراط أو إنجررا  أو: هرري kotler الخدمررة كمررا يعرففررا كرروتلرو 
ينررتج عنفررا أيررة مل  ررة، وإن  لاملموسررة و   يررر يقرردمفا  رررف مررا   ل رررف آخررر وت ررون 

 ،الخالرردم)تقررديمفا قررد يكررون مرتب ررا بمنررتج مررادم ملمررو  أو يررر مرررتب "  إنتادفررا أو
 .م2006

عرردم  :همفرراأ ويتميررة المنررتج الخرردمي عررن المنررتج السررلعي بعرردد مررن السررمات 
   م رةء، والت Lack of Ownership ، وعردم المل  رة Intangibilityالملموسر ة

Inseparability و أل ثررربررين الخدمرررة ذاتفررا ومرررين الشررخ  الررر م يقرردمفا، وعررردم التما
وفنررا، الخدمررة  تء رريبمعنررى عرردم القرردبة علررى تنم  فررا، ال Variability التجررانا
 م.2005ال موب, )أم عدم القابل ة للتخةين Perishbility المقدمة

لتوقعرررات  مرررا الجرررودة ففررري م  رررا  لمرررد  م ابقرررة مسرررتو  الخدمرررة المقدمرررةأ
،، ومن دباسة تل  التوقعات تتحدد نتااج دوة الخدمة التري يعمرل مرةود الخدمرة ءالعم

 (Wessley & Weitz,2002).على تح  قفا في الواق  
 مرد  الم ابقرة مر  المت لبرات" :نفاأب Quality وقد عرف كروسلي الجودة

Conformity to Requirements ة ، ف لمررا كانررت مواصررفات المنررتج م ابقرر
 . م2014،دودة(لمت لبات العميل كلما كان المنتج ذا دودة ديدة 

ل مقابنرررة الخدمرررة التررري ءالمسرررتفيدين يحكمرررون علرررى درررودة الخدمرررة مرررن خرررو 
 أن يتلقونفررا نفررامرر  الخدمررة الترري يتوقعو  (Actual Service) ءيتلقونفررا فعرر

(Expected  Service ) ، نفراأم  را  الفجروة فري تعريرر الجرودة ب فرإنومالترالي :
  وإدباغات ".الفابق الناتج عن حالة التعابض بين توقعات العميل "
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بالمعادلرررة (Servequal) ويرررتس التعليرررر عرررن الجرررودة ال ل رررة وفقرررا لم  رررا 
 ةم.الفعل  الخدمة –الخدمة المتوقعة  دودة الخدمة =)التال ة: 

 التقرردير الشخصرري للعميررل والنرراتج" :نفرراأعلررى ماتقرردم يمكررن تعريررر الجررودة ب
للخدمررة الترري تلقاهررا، والترري ين لررق فرري   للخدمررة ومررين إدباغر  عرن المقابنررة بررين توقعاترر

تقررديرض لجودتفرررا مررن مكرررونين با سررين للجرررودة همررا: الجرررودة الفن ررة وتشرررير الررى التقررردير 
ف رررة وتعنررري ال  ف رررة التررري يرررتس فيفرررا التفاعرررل مررر  العميرررل متلقررري ظ والجرررودة الو  ،ال مررري

  ومايعتلرونر  الجرودة علرى أسرا  مرا ير لونر  ن ، ي  مو ءفالعم،  م2011،علي)الخدمة"
 (Zeithaml.et. al 2009).مقلولا  

ت لررالترري حاو  للعديررد مررن الدباسرراتأبعرراد دررودة الخدمررة ولقررد خ رر  تحديررد 
بعرراد والمعروفررة أخمسررة وتررس الاتفرراق علرري ،، ءبعادهررا المفمررة بواسرر ة العمررأ، ءاسررتج
 ة، وهري: الملموسر، (Service Quality Model)اختصرابا مرن  Servequal باسرس

 م.2015)السجان،والتعا   الأمان، ،الاستجابةعتمادية، لاا
 تاسعاً: الدراسة الميدانية

 الدراسة الميدانية: منهج -أ
تسرتفدف الدباسررة الميدان ررة دم ر  الل انررات الأول ررة مرن مجتمرر  البحررا والترري 

مررن أدررل  الواقرر  علررى أبض دباسررة  تسرراهس فرري تحقيررق أهررداف الدباسررة، مررن خررءل
للدباسرة والر م معرفة كل التفاصيل عن موضو  البحا، ومعد عرض اس اب الن رم 

هيررررر الأبضرررر ة لمشرررركلة الدباسررررة يررررأتي الجانررررا الميرررردانيب وذلرررر  مررررن خررررءل عرررررض 
اسدررررا،ات المنفج رررة للدباسرررة الميدان رررة ومجتمررر  وعينرررة الدباسرررة وك ف رررة اخت ابهرررا ثرررس 

متحصررل عليفررا مررن اسررتمابات الاسررتل ان، يلرري ال رررق اسحصرراا ة لمعالجررة الل انررات ال
ذل  اختباب فروض الدباسة الميدان ة، ومن ثس تحليل ومناقشرة نترااج الدباسرة الميدان رة 

جاهات عينة الدباسة نحو موضو  البحا، وأخيرا  ص ا ة التوص ات، وذلر  لمعرفة ات
 غما يلي:

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9
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 مجتمع وعينة الدراسة:  -1
 رررررا المعلومرررررات فررررري مصرررررر بصرررررناعة ودق رررررا  الاتصرررررالات وت نول يخرررررت 

الحاسروا والخرردمات المتعلقرة بت نولود ررا المعلومرات، ويعتلررر  ومرررامج الحاسروا أدفرةة
ق ررا  الاتصررالات وت نولود ررا المعلومررات فرري مصررر أحررد ودفررات التعفيررد الراارردة فرري 

حرروض البحرر المتوسرر  حيررا احتلررت  العرالس، حيررا تعررد مصرر هرري الراارردة فري من قررة
 عشر على مستو  العالس وذل  وفق ا لمر ر دلومال سير  سرية لوك شرن  ابالر  المركة

 (Global Services Location Index)  الخاص بمرسسة  2017لعام(A. T. 
Kearney) ، ويودررد فرري السرروق المصرررم العديررد مررن  ررركات الاتصررالات الترري تقرردم

ة أبمررر  ق خررردماتفا للعمرررء،، ومرررن أ رررفر هررر ض الشرررركات والتررري لفرررا أغلرررر حصررر  سرررو 
  ركات هي:

وهري أول  رركة تقردم خردمات المومايرل فري مصرر، ومرردأت شوركة أورانوج مصور:  -1
أول  ررك  فري مصرر والشررق ، وهري مومينيرل سرستحرت ا 1998 مراب  4 عملفرا فري

 .14001الأوس  حصلت علي  فادة الأيةو 
واحرردض مررن  ررركات "نودافررون درررو" وررى إل سررى" ومرردأت  شووركة فودافووو  مصوور: -

 .1998أنش تفا في مصر عام 
، والترري برردأت تعتلررر امتررداد لشررركة اتصررالات اسمررابات شووركة اتصووالات مصوور: -3

 .2007عملفا فى ابريل 
مرر  إنشررا، أول خرر  تل ررراف  1854تأسسررت الشررركة سررنة : المصوورية للاتصووالات -4

تحت أسرس  رركة "تري إم داترا" العمرل فري خردمات   2001فى مصر، ومدأت في عام  
 اسنترنت.

وقررد تررس اخت رراب عينررة عشررواا ة بسرر  ة وذلرر  باسررتخدام المعادلررة التال ررة لتحديررد 
                     م:2004حجس العينة )الللداوم،

 قم -1ق )         xالخ أ المسموا ب  = الدبدة المع ابية 
 ن                                                    

https://arz.wikipedia.org/wiki/4_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://arz.wikipedia.org/wiki/1998
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 ولقد تس وض  الافتراضات التال ة:
  العينة حجس = ن

 ب  مررة افتراضررفا يررتس عررادة وهررى البحررا  مجتمرر  فرري الخصرراا  ترروافر نسرربة تعنررى ق=

50% 
 م. % 10 - )+،  بنسبة ب   مسموا خ أ دودوح  %90 الثقة  معامل -

 2 = %90 ثقة لمستو   المع ابية الدبدة -
 تو يعفرررا وترررس مفوووردة  100 = العينرررة حجرررس   كرررون ومت ليرررق الافتراضرررات التال رررة، 

 بالقرراهرة فررروعفس برربعض الوظ ف ررة المسررتويات ودم رر   ررركات الأبمرر  بررين بالتسراوم 

 ال لرم.
 تصميم الاستبيا :  -2

مابة اسرتل ان ت رمنت مجموعرة مرن العبرابات ت ر ا اتجاهرات ستتس تصم س ا
أفررراد العينررة تجرراض مت يرررات الدباسررة، ولتصررم س هرر ا الاسررتل ان، فقررد تررس اس ررء  علررى 

اسرتمابة خءلفرا ترس إعرداد  عديد من الدباسات السابقة في مجرال موضرو  الدباسرة ومرن
ين وتعرررديلفا وفرررق كمرررومرررن ثرررس عرضرررفا علرررى عررردد مرررن السرررادة المح اسرررتل ان ملدا رررة،

 كما يلى:، وأُنتفى إلى إعداد استمابة استل ان ت منت بعض المحاوب توديفاتفس
 :  لعامةالبيانات ا -

لعينرررة الدباسرررة،  الأساسررر ة وا رررتملت علرررى بعرررض الخصررراا  الديمودرا  رررة 
وهرررى: النرررو ، والعمرررر، والتعلررر س، والخلررررة، والمسرررتوم اسدابم، والتررري تميرررةت بالتبررراين 

 لخلرات، وابتفا  المستوم التعل مي. ا  وتنو 
 :ساييووالمق -
الم  را  الأول: الللراعررة التن  م ررة )المت يررر المسررتقلم، وت ررون مررن بعرردين فرررعيين  -

 الفرصم.  شافالفرص، واست  ءلهما: )است
الم  ررا  الثرراني: دررودة الخدمررة )المت يررر الترراب م، وت ررون مررن خمسررة أبعرراد فرم ررة  -

 م.ية الملموسة للخدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعا  ادالجوانا المهي: )
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 الأساليب الإحصائية: -3
 معامل " كرونباخ ألفا " ل  ا  ثبات استمابة الاستل ان.  -
 مقاي ا التشتت والنةعة المركةية ل  ا  اتجاهات عينة الدباسة .  -
 لمستقلة على المت ير التاب .ا الانحداب الخ ى لل ان التأثيرات المختلفة للمت يرات -
 اختبار الثبات: -4

قامت الباحثة باستخدام معامل " كرونباخ ألفا"  ل  را  الثبرات، حيرا تترراوا 
ق مة معامل "ألفا"بين صفر، وواحد ، وكلما اقترمت ق مة المعامل من الواحد الصرح ح 

 دل على ودود ثبات قو  ددا . 
 عامل كرونباخ ألفا""مم معامءت الثبات باستخدام  1ددول ) 

 αمعامل   المتغير
 %66.7 اللراعة التن  م ة

 %61.2 دودة الخدمة

يلررررين الجرررردول السررررابق ثبررررات مقلررررول لأداة ال  ررررا  وي مرررر ن إلررررى آبا، عينررررة 
 % ل ء المت يرين. 50حيا تخ ي معامل الثبات ،  البحا تجاض الاستل ان

 اختبار فروض الدراسة الميدانية: -ب
 س:الفرض الرئي

يودررررد تررررأثير ذو دلالررررة إحصرررراا ة لللراعررررة التن  م ررررة علرررري تحسررررين دررررودة الخدمررررة لا 
 بشركات الاتصالات.

 يتس اختبابهما   ما يلي: فرضيين فرعيينوقد قُسس ه ا الفرض الرا ا إلي 
 اختبار الفرض الفرعي الأول: -

 الفرررررص علرررري تحسررررين دررررودة الخدمررررة  ءليودررررد تررررأثير ذو دلالررررة إحصرررراا ة لاسررررتلا 
 شركات الاتصالات.ب

 
 
 



 دور البراعة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة            وفاء فنجري مرزوق            تاريخ قبول النشر 2021/7/29

32                                        والتجارة  للاقتصاد العلمية المجلة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل الارتباط:   -أ
 ثانيم مصفوفة الابتباط للفرض الفرعي ال2ددول ) 

 المتغير التابع   المعنوية معامل الارتباط   المتغير المستقل  
 تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات 0.000 (**)080.9 است ءل الفرص

  0.01دال إحصاا ا  عند مستو  معنوية   **
ذو دلالرة معنويرة عنرد مسرتو    ردم  الجدول السابق يت ح ودود ابتباط في ر بالن

ومرين تحسرين درودة  است ءل الفرص كأحد أبعراد اللراعرة التن  م رةبين    0.01معنوية  
وهري  0.908، حيا كانت ق مة معامل ابتباط "بيرسرون" الخدمة بشركات الاتصالات

 معفررا  اد بة علرري است شرراف الفرررص،لقرردت اكلمررا  اد ق مررة دالررة إحصرراا ا ، وتعنرري أنرر 
 تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات.  

 تحليل التباين: -ب
 ثانيم تحليل التباين للفرض الفرعي ال3ددول )    

 اختبار "   "  متوسط المربعات   مجموع المربعات   البيا 
 المعنوية الابتباط 29.167 145.833 الانحداب  

 0.000 140.880 0.207 22.567 لواقيال
اسرت ءل التباين السابق يت رح ودرود عءقرة انحدابيرة برين ددول تحليل    فيبالن ر    

، ومين تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات  الفرص كأحد أبعاد اللراعة التن  م ة
وهرررى ق مرررة دالرررة إحصررراا ا  عنرررد مسرررتو  ، 140.880حيرررا كانرررت ق مرررة اختبررراب "ف" 

 ءقة الانحدابية ودوهرية العءقة بين المت يرين.العوتدل على صحة  0.01معنوية  
 معامل التحديد: -ج

 ثانيم معامل التحديد للفرض الفرعي ال4ددول ) 
 المع ابم الخ أ  2R الل ان 

 0.23713 0.866 معامل التحديد 
اسررررت ءل ، وهررررو يعنررررى أن 2R  =640.9يلررررين الجرررردول السررررابق أن معامررررل التحديررررد 

 تحسين دودة الخدمرة بشرركات الاتصرالات تفسر التن  م ةعة الفرص كأحد أبعاد اللرا 
العءقرررة  فررري% ، أمرررا النسررربة الباق رررة فتفسررررها مت يررررات أخرررر  لرررس تررردخل 86.6بنسررربة 
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الانحدابيررة باسضررافة إلررى الأخ ررا، العشررواا ة الناتجررة عررن أسررلوا سررحا العينررة ودقررة 
 ال  ا  و يرها. 
 :أم أن  قلول الفرض اللديل،و  ،الفرض الفرعي الأولعدم صحة مما سلق يت ح 

الفرص علري تحسرين درودة الخدمرة بشرركات   ءليودد تأثير ذو دلالة إحصاا ة لاست
 الاتصالات.

 :ثانياختبار الفرض الفرعي ال -2
يودرررد ترررأثير ذو دلالرررة إحصررراا ة لاست شررراف الفررررص علررري تحسرررين درررودة الخدمرررة لا 

 بشركات الاتصالات.
 معامل الارتباط:   -أ

 مصفوفة الابتباط للفرض الفرعي الأول  م 5) ددول  
 المتغير التابع   المعنوية معامل الارتباط   المتغير المستقل  
 تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات 0.000 (**)460.9 است شاف الفرص

  0.01دال إحصاا ا  عند مستو  معنوية   **
معنويرة عنرد مسرتو  لرة ذو دلا  ردم  الجدول السابق يت ح ودود ابتباط فيبالن ر 
ومين تحسين دودة  است شاف الفرص كأحد أبعاد اللراعة التن  م ةبين  0.01معنوية  

وهري  0.946، حيا كانت ق مة معامل ابتباط "بيرسرون" الخدمة بشركات الاتصالات
 معفررا  اد ت القرردبة علرري است شرراف الفرررص،كلمررا  اد ق مررة دالررة إحصرراا ا ، وتعنرري أنرر 

 بشركات الاتصالات.  مة تحسين دودة الخد
 تحليل التباين: -ب
 م تحليل التباين للفرض الفرعي الأول6ددول )   

 اختبار "   "  متوسط المربعات   مجموع المربعات   البيا 
 المعنوية الابتباط 32.454 162.271 الانحداب  

 0.000 577.150 0.056 6.129 لواقيال
است شاف ح ودود عءقة انحدابية بين يت التباين السابق ددول تحليل   فيبالن ر    

، ومين تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات  الفرص كأحد أبعاد اللراعة التن  م ة
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وهرررى ق مرررة دالرررة إحصررراا ا  عنرررد مسرررتو   577.150حيرررا كانرررت ق مرررة اختبررراب "ف" 
 وتدل على صحة العءقة الانحدابية ودوهرية العءقة بين المت يرين. 0.01معنوية  

 امل التحديد:مع -ج
 م معامل التحديد للفرض الفرعي الأول7ددول ) 

 المع ابم الخ أ   2R الل ان
 0.23713 0.964 معامل التحديد

است شررراف ، وهرررو يعنرررى أن 2R  =640.9يلرررين الجررردول السرررابق أن معامرررل التحديرررد 
 تحسين دودة الخدمرة بشرركات الاتصرالات تفسر الفرص كأحد أبعاد اللراعة التن  م ة

العءقرررة  فررري% ، أمرررا النسررربة الباق رررة فتفسررررها مت يررررات أخرررر  لرررس تررردخل 96.4بة بنسررر
الانحدابيررة باسضررافة إلررى الأخ ررا، العشررواا ة الناتجررة عررن أسررلوا سررحا العينررة ودقررة 

 ال  ا  و يرها. 
 أن : أم وقلول الفرض اللديل ،ثانيالفرض الفرعي العدم صحة مما سلق يت ح   

الفرررررص علرررري تحسررررين دررررودة الخدمررررة   شررررافا ة لاستحصررررايودررررد تررررأثير ذو دلالررررة إ
 بشركات الاتصالات.
 :، حيايكون تس اثبات صحة الفرض الرا ا ينالفرعي يينوماثبات صحة الفرض

يودد تأثير ذو دلالة إحصراا ة لللراعرة التن  م رة علري تحسرين درودة الخدمرة بشرركات 
 الاتصالات.
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 ة:ميدانيتحليل ومناقشة نتائج الدراسة ال -ج
  براعة التنظيميةتحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية لأبعاد ال  -1

 اللراعة التن  م ةم تحليل ومناقشة نتااج الدباسة الميدان ة لأبعاد  8ددول ) 
 
المتوسط   العبارة  م

 الحسابي 
 استغلال الفرص:  -أ 1

 تلرررر ل الشررررركة أقصرررري دفودهررررا لاسررررتثماب الفرررررص المتاحررررة فرررري السرررروق قلررررل
 فسين. المنا

2.78 

 2.64 تعمل الشركة علي تحقيق الريادة وق ادة السوق.  2

 3.52 ت   الشركة اسسترات ج ات المناسبة لموادفة المنافسة المتةايدة.  3

 3.90 قدبة الشركة علي اتخاذ القرابات السريعة لا تنام الفرص.  4

 3.22 تحليل نقاط قوة وضع  أدا، المنافسين لاست ءلفا.  5

 استكشا  الفرص:  -ب 6
 لشركة للتنلر بااتجاهات السوق. لهنان بأية واضحة  

3.16 

 2.84 لتعرف علي الفرص المستقلل ة. تستخدم الشركة أساليا كم ة ونوم ة ل 7

 3.98 علي تحليل اللي ة الخابد ة لتعةية قدبتفا التنافس ة.   قدبة الشركة 8

 2.94 ت ج ات الاستباق ة. سستراتعمل الشركة علي استشراف المستقلل لوض  ا 9

 2.77 لتع يد نقاط قوتفا.   الابت اب واسبدا  من اسسترات ج ات الأساس ة للشركة 10

يت ح من الجدول السابق ومنا، علري اسرتجابات عينرة الدباسرة الميدان رة أن 
وهررررو الموافقررررة ومدبدررررة  أبعرررراد اللراعررررة التن  م ررررةاتجاهررررات العينررررة كرررران ايجاب ررررا  تجرررراض 

 مع ررررسلرررري محترررروم مبررررابات الاسررررتل ان حيررررا كرررران المتوسرررر  الحسررررابي لع وسرررر ةمت
إلا أنر  كران هنران بعرض العبرابات دبدراتم،  3العبابات أغلر مرن المتوسر  المرردح )

التي تعكا نقاط ضع  في أبعاد اللراعة التن  م ة والتي تحتا  إلي تع يد من قلرل 
 متخ م القراب بتل  الشركات، وهي:

 صي دفودها لاستثماب الفرص المتاحة في السوق.كات أقلا تل ل الشر  -
 لا تعمل الشركات علي تحقيق الريادة وق ادة السوق بالقدب ال افي. -
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 لتعرف علي الفرص المستقلل ة.أساليا كم ة ونوم ة ل اتتستخدم الشرك لا -
 لا تعمل الشركات علي استشراف المستقلل لوض  اسسترات ج ات الاستباق ة. -
 ات لتع يد نقاط قوتفا.من اسسترات ج ات الأساس ة للشركل سا واسبدا  بت اب الا -
  جودة الخدمةتحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية لأبعاد   -2

 دودة الخدمةم تحليل ومناقشة نتااج الدباسة الميدان ة لأبعاد  9ددول ) 
 
المتوسط   العبارة  م

 الحسابي 
 الملموسية:  -1 1

 . ملموسة ومرونة كا  ة في تقديس الخدمات  ةيت مادتقديس تسفيء
3.67 

 3,12   . مودض واحترام ب س ض وط العملب  التعامل م  العمء، 2

 2.62 الابتقا، بت لعات العمء، وتف يءتفس.  3

 الاعتمادية:  -2 4
 ومن أول مرة.   فى الوقت الم لوا  اتالخدم  إنجا 

2.84 

 2.44 عمء،. عات الودود مر رات ل  ا  مدم تلل ة ت ل 5

 4.22 . مدم المحاف ة على السري  التام  والخصوص   ل ل المعامءت 6

 : ما الأ -3 7
 . ثنا، التعامل م  مقدمى الخدمةأ  عمء،مدم الشعوب بالثق  من دانا ال

4.46 

 2.80 . تلل ة احت اداتفس  قدبة الشركة علي  في فيعمء،  مدم ثقة ال 8

 3.18 عمء،. لتي قد تواد  الا رة امان في تجنا المخمدم الأ 9
 

 الاستجابة:  -4 10
   الاستجابة الفوبية ل لبات للعمء،. 

3.61 

 3.34 . سرعة التجاوا عند تقديس المتعاملين لا  استفساب 11

 3.86 بالحرص علي إنجا  معاملتفس وأولويتفس لدم الشركة.   العمء، عاب  إ 12

 التعاطف:  -5 13
 مقدمة اهتماماتفا.   ء، فيمصلحة العمالشركة  ت    

3.49 

 3.85 . مشكءت خاصةالعمء، لعند موادف    إظفاب الاهتمام 14

عمررء، ووضرر  الصررالح منفررا موضرر  سرعة الرد علرري مقترحررات و رركاوم ال 15
 الت ليق. 

2.68 
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يت ح من الجدول السابق ومنا، علري اسرتجابات عينرة الدباسرة الميدان رة أن 
وهررو الموافقررة  أبعرراد دررودة الخدمررة المقدمررة للعمررء،اض  ررا  تجرراتجاهررات العينررة كرران ايجاب

 مع رسعلي محتوم مبابات الاستل ان حيا كان المتوسر  الحسرابي لمتوس ة ومدبدة  
إلا أنر  كران هنران بعرض العبرابات دبدراتم،  3العبابات أغلر مرن المتوسر  المرردح )

تحتررا  إلرري والترري الترري تعكررا نقرراط ضررع  فرري أبعرراد دررودة الخدمررة المقدمررة للعمررء، 
 تع يد من قلل متخ م القراب بتل  الشركات، وهي:

 عدم الابتقا، بت لعات العمء، وتف يءتفس. -
 ومن أول مرة. فى الوقت الم لوا اتالخدم لا يتس إنجا  -
 .تلل ة احت اداتفس قدبة الشركة علي في فيعمء، ثقة ال ضع  -

 عاشراً: النتائج والتوصيات
 :ملخص النتائج -أ

ل المنافسرررة الشرسررررة مرررن الشرررركات العاملررررة فررري مجرررال الاتصررررالات فررري ظررر م1
اسرتخدام المنراهج  فقد أصربح والتفوق علي المنافسين،بمصر لتحقيق الريادة 

والمداخل الحديثة لتحقيق دودة الخدمة المقدمة للعمء، والابتقرا، بت لعراتفس 
اليا بمثابررة أسرررلوا عمرررل ومت لرررا أساسررري لتةويرررد المخ  رررين بشرررتى الأسررر

لمسرررتقلل ة لنقرررل الشرررركة مرررن إ ابهرررا الماضررري والحاضرررر إلرررى توقررر  صررروبة ا
 .ستعداد ل  ولمت لبات  وتحديات لءالمستقلل الممكن أو المر وا     بدقة 

خءلفرررا  مرررن المواضررر   الحيويرررة التررري تسرررعى تعتلرررر اللراعرررة التن  م رررة مرررن م2
 وعررة مررنالمن مررات إلررى المحاف ررة علررى بقاافررا واسررتمرابها مررن خررءل مجم

الخ رررابات اسسرررترات ج ة تجررراض است شررراف الفررررص الجديررردة واسرررت ءل الفررررص 
إلي تحسين مستوم درودة الخدمرة المقدمرة  المتاحة في نفا الوقت للوصول

 .،عمءلل
علررى  يررادة القرردبة علررى ت ي ررر المن مررة مرر  اللي ررة  تن  م ررةسرراعد اللراعررة الت م3

د  البعيرررد ولفررر ا فرررإن لرررى المررالمت يرررة ومالترررالي ترررةداد أهميتفررا فررري النجررراا ع
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تتجلرررى فررري أبمررر  نقررراط أساسررر ة: مبرررادبة الأفرررراد واسرررت ءل التن  م رررة اللراعرررة 
الفرص التي تتعد  وظااففس ومفامفس الحال ة، تحفية الأفراد بما     ال فايرة 
ا برررردون الحصررررول علررررى إذن أو دعررررس مررررن  بحيررررا يعملررررون ويتصرررررفون آن رررر 

ي تت ررمن الت  ررر مرر  الفرررص ال الترربأسرراافس، تشررج   الأفررراد علررى الأعمرر
  .الجديدة والمتوافقة بشكل واضح م  الاسترات ج ة العامة للمن مة

مررن خررءل مجموعررة مررن الأبعرراد  تن  م ررةحرراول البرراحثون وصرر  اللراعررة ال م4
التي دا،ت بعد عمل رات تحليرل وتفسرير ل رل الجوانرا المتعلقرة بفرا سع را، 

وا هررا وم ررمونفا، إذ حررددلمحتوا الصرروبة الموضرروم ة لفررا علررى وفررق بأيررتفس 
  است ءل واست شاف الفرص. وهي: تن  م ةلللراعة ال  بعدين با سين

، لود رة فااقرة التسراب ال ليررة والثروبات الصرنام ة والت نو  الت يررات ظرل فري م5
غران مرن المتوقر  أن تخ رو المرسسرات والمن مرات خ روات ضرخمة لترروا م 

والاقتصررادية، وذلرر  عررن  نافسرر ةهرر ا الت رروب، وذلرر  حفاظررا علررى مكانتفررا الت
 ريررق تلنرري الأن مررة اسدابيررة فيفررا والترري مررن أهمفررا ن ررس الجررودة، حيررا إن 
الجرررودة تعتلرررر المحررروب الأساسررري الررر م يتوقررر  عل ررر  العديرررد مرررن المفررررا، س 
اسدابيررة، حيررا إن نجرراا أم مرسسررة فرري واقرر  الحررال يعررد مرهونررا بررالجودة، 

يس خدمرة بمسرتوم عرالي، ت رون أو تقردفالجودة هي إنتا  المرسسة لسعلة ما 
من خءلفا قادبة على سد احت ادات وبمبرات العمرء، وذلر  بالشركل الأمثرل 

 .ال م يتجاوا ويتفق م   موحاتفس وتوقعاتفس وبضاهس
بالمعادلرة التال رة: (Servequal) يتس التعلير عن الجودة ال ل ة وفقا لم  را  م6

 ةم. الفعل الخدمة –الخدمة المتوقعة  دودة الخدمة =)
، ءت اسرتجلالتي حاو  للعديد من الدباساتأبعاد دودة الخدمة  خ   تحديد   م7

بعرراد والمعروفررة أخمسررة وتررس الاتفرراق علرري ،، ءبعادهررا المفمررة بواسرر ة العمررأ
وهري: ، (Service Quality Model)اختصرابا مرن  Servequal باسرس

 .والتعا   الأمان، ،الاستجابةعتمادية، لاا ة، الملموس
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لسوق المصرم العديد من  ركات الاتصالات التي تقدم خردماتفا د في ايود م8
 للعمء،، ومن الشركات والتري لفرا أغلرر حصر  سروق ة أبمر   رركات هري:
 أوبانج مصر، وفودافون مصر، واتصالات مصر، والمصرية لءتصالات.

تررأثير ذو دلالررة إحصرراا ة لللراعررة  أسررفرت نتررااج الدباسررة الميدان ررة عررن ودررود م9
 علي تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصالات.  م ة  التن

ذو دلالرة معنويرة   رردم  ودرود ابتبراطات رح مرن خرءل اختبراب الفرروض  م10
اسرررررت ءل الفررررررص كأحرررررد أبعررررراد اللراعرررررة برررررين  0.01عنررررد مسرررررتو  معنويرررررة 

  ودرود ابتبراطت، و ومين تحسين دودة الخدمة بشركات الاتصرالا التن  م ة
است شراف الفررص برين  0.01معنويرة مسرتو   ذو دلالة معنويرة عنرد     ردم

 .ومين تحسين دودة الخدمة غأحد أبعاد اللراعة التن  م ة
بنا، علي استجابات عينة الدباسة الميدان رة أن اتجاهرات العينرة كران ايجاب را   م11

علرري محترروم متوسرر ة وهررو الموافقررة ومدبدررة  أبعرراد اللراعررة التن  م ررةتجرراض 
بعرررض العبرررابات التررري تعكرررا نقررراط هنررران  ب إلا أنررر  كرررانمبرررابات الاسرررتل ان

ضع  في أبعاد اللراعة التن  م ة والتي تحتا  إلي تع يد من قلل متخ م 
القررراب بتلرر  الشررركات، وهرري: لا تلرر ل الشررركات أقصرري دفودهررا لاسرررتثماب 

 الفرص المتاحة في السوق، ولا تعمل علي تحقيق الريادة وق ادة السوق.
يدان رة أن اتجاهرات العينرة كران ايجاب را  سة المبنا، علي استجابات عينة الدبا م12

متوسررر ة وهررو الموافقرررة ومدبدررة  أبعرراد درررودة الخدمررة المقدمرررة للعمررء،تجرراض 
ب إلا أنرر  كرران هنرران بعررض العبررابات التررري علرري محترروم مبررابات الاسررتل ان

تعكررا نقرراط ضررع  فرري أبعرراد دررودة الخدمررة المقدمررة للعمررء، والترري تحتررا  
راب بتلررر  الشرررركات، وهي:عررردم الابتقرررا،  م القرررإلررري تع ررريد مرررن قلرررل متخررر

فررررى الوقررررت  اتالخرررردم بت لعررررات العمررررء، وتف رررريءتفس، وأنرررر  لا يررررتس إنجررررا 
 .تلل ة احت اداتفس قدبة الشركة علي في فيعمء، ثقة ال ، وضع الم لوا
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 التوصيات: -ب
بالتحليل اسسترات جي للمستقلل لاست شاف الفرص المسرتقلل ة   ق ام الشركات  -1

لريرادة  أسرا علم رة سرل مةباللي رة الخابد رة، ومرن ثرس وضر  خ رة علري  المتاحرة
 ، وأن تعتمرررررد هررررر ض الخ رررررة علرررررييلترررررةم بفرررررا دم ررررر  العررررراملين السررررروق، علررررري أن

والعمررء، وتقررديس الخرردمات بررأعلي مسررتوم الاسررتجابة السررريعة لمت لبررات السرروق 
 للجودة مقابنة بالمنافسين. 

للتعرف علي نقاط القروة وتردم مفا ونقراط أدا،ها ق ام الشركات بتحليل نتااج   -2
تحسرررين ال رررع  للت لرررا عليفررراب بمرررا يمكنفرررا مرررن اسرررت ءل الفررررص المتاحرررةب ل

 .م افة للعمء، والابتقا، بمستوم ت لعاتفس لخلق ق مة الخدم ة لديفا الأنش ة
برردا  ءبت رراب واسل بالشررركات لت ررون ثقافررة داعمررة الثقافررة التن  م ررة السرراادةتود رر   -3

 اتمرررررن اسسرررررترات ج ات الأساسررررر ة للشرررررركباعتبرررررابهس وا المبرررررادبة والمخرررررا رة وب 
 .اللراعة التن  م ة ل  ادة السوق تحقيق  ل

مرن ميةة تنافس ة مستدامة ديردة،  لتحقيق  للعمء،  ت وير منتجات وخدمات دديدة  -4
التواصررررل والتفاعررررل مرررر  اللي ررررة الخابد ررررة و  اسررررتثماب الفرررررص واست شرررراففا خررررءل

، ومالترالي تقرديس خرردمات توقر  الت يررات التري تحردث فري السروق و تنلرر للح  رة الم
 . تواغا الت ييرات في بي ة النشاط

للمنافسررين، والاسررتفادة مررن المعلومررات الترري  اسسررترات ج ةمرادعررة وتقيرر س الخ رر   -5
 الخررررردمات المقدمرررررة مرررررنمتابعرررررة وتقيررررر س و تت رررررمنفا عرررررن اتجاهررررراتفس المسرررررتقلل ة 

ير خرردمات ومنتجررات واعرردة برراعلي مسررتوم مررن الجررودة أدررل ت ررو مررن  افسررينالمن
 تساهس في الحصول على مساب نمو دديد لتعةية المكانة السوق ة للشركات.
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