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 ملخؿ: 

الخنافؼديت، ومددج أجددي جحليددم  هددصا ال ددسث  الميدد ةهدسفذ هددصل السضاػددت الخٔددطث ٓلددس أزدط الدؼددىيم ال ددسماث ٓلددس 

فلس جم اػدخذسام المدن ا الىكدال الخحييلدي مدج ددلاٌ اػددصاةت هدؤزاة ضتعؼديت لجمدٕ الصياةداث، وكدس كدام الصدا  ي  

كدددالحت  97اػدددخماضة اػدددخضيا  وجدددم اػددد رجا105ْ،  يدددم جدددم جىظ دددٕ مدددىسييعؽبسضاػدددت ٓيندددت مدددج ظسددداتج  مئػؼدددت 

خىكدي ل دا: وجدىز ٓلاكدت شاث زحلدت ا لداتيت لجدىزة الدؼدىيم بالٔلاكداث ٓلدس ليخحييي ،  وكس أُ دطث النخداتا الم

الميددد ة الخنافؼددديت مدددج ددددلاٌ جدددؤزير جدددىزة الدؼدددىيم بالٔلاكددداث بؤزٔازهدددا  ضشٔدددت  ال لدددت، الال ددد ام، ؿدددياوي الٔمدددلا ، 

 اؼيريت. ضها الٔملا  (، فلس وا  مٔامي الاضجصاي للأزٔاز  ضشٔت مخلاضب وهصلً بالنؼصت ليلىة الخ

 الجودة ،الدضويم الدازلي، الميزة الخىافضيت ،رفا السبائً ،الكلماث المفخاخيت: الدضويم بالعلاكاث

 .JEL:M31  ،L15جؾييف 

Abstract:  
This study aimed to identify the impact of marketing services on the competitive 

advantage, and in order to achieve this goal, the descriptive analytical approach 

was used through a questionnaire as the main tool for data collection, and the 

researchers studied a sample of mobiles customers, where 105 questionnaire 

forms were distributed and 97 were retrieved valid for analysis, the results of 

which showed: there is a statistically significant relationship of the correlation for 

the four dimensions is convergent as well as for the explanatory power. 

Keywords: relationship marketing, customer satisfaction, internal marketing, 

competitive advantage, the quality. 
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 ملدمت:  .1

أكصح ػعي المئػؼاث ال سميت حمخلان  ي والٔيمي الىصير جلسم الخىنىلىج  ما ؿ سل الٔالم مج ا

العسى  جىهط ٓمي المنِماث اليىم و ػاغ  ،  وسآخصاض  في بعئتها التي جنـٍ فيها كآسة مج العساتج

الصي جنلب ٓييه  نـٌت الدؼىيليت فمنه جصسأ واليه جنخهي ، لصا فب  الا م الؼييم ليعسى  وزوافٔه 

هصل ئس دٌىة م مت في ػضيي جحؼي  أزا  المئػؼاث ال سميت، لصا فب   وضسحيخهياخه وػيىهياجه وجي

والمي ة  أكصح ةلٌت جىجيه مطهعيت بالنؼصت ل ا هلأةالٔلاكاث الدؼىيم ب ديرة حؼعس لي رهي  ٓلس 

 الخنافؼيت التي ججٔي ا جخاىق ٓلس منافؼيها. 

ويمىج اللىٌ بؤ   امخلان المي ة الخنافؼيت ئني كسضة المئػؼت ال سميت ٓلس مىاج ت الخغيراث 

أهساف ا  وجحليمالحاكيت في الصعئت التي جنـٍ فيها، وسالخالي كسضتها ٓلس مىاج ت منافؼيها في اللنآت 

هؼب وحئهم، ضهاهم و  وجحليمالتي حؼعس اليها باوي كسضتها ٓلس اؿصاْ  اجاث وضغصاث ظساتنها 

ٓلاكت  سنا و  وجيصيتها جب ٓييها مٔطفت العساتج المؼتهسفي  و اجاتهم وضغصاتهمو  وجىز العسى   ولوما 

ىييت  مس  وهى ما يهسث اليه الدؼىيم بالٔلاكاث.   مطسحت وً

  تالإعكالي1-1  

 اهطلاكا مىا الطرح الضابم ًمكً ؽياغت الإعكاليت الخاليت: 

زضاػت  –ما أزط جٌصيم أزٔاز  الدؼىيم بالٔلاكاث في جحليم المي ة الخنافؼيت في المئػؼاث ال سميت  

 ؟   -مىسييعؽٓينت مج ظساتج مئػؼت 

 الأصئلت الفرعيت

 هي هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس ال لت ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت ؟ -

 س جحليم المي ة الخنافؼيت؟ هي هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس ال  ام ٓل -

 هي هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس ؿياوي الٔملا  ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت؟ -

 هي هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس الطها ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت؟ -

 الفرفيت الرئيضيت1-2

 .مىسييعؽيت في مئػؼت هنان أزط لخٌصيم أزٔاز لدؼىيم بالٔلاكاث ٓلس جحليم المي ة الخنافؼ

 الفرفياث الفرعيت

 هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس ال لت ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت . -

 هنان أزط  شو زحلت ا لاتيت لصٔس ال  ام ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت.   -

 هنان أزط شو زحلت ا لاتيت لصٔس ؿياوي الٔملا  ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت. -

 شو زحلت ا لاتيت لصٔس الطها ٓلس جحليم المي ة الخنافؼيت.  هنان أزط   -
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 أهميت الدراصت1-3

جىمج أهميت السضاػت في السوض الصي يئصه الدؼىيم بالٔلاكاث بؤزٔازل في جحليم الخمي  لمئػؼت 

فييما واةذ   المئػؼت  تهخم بالعساتج ويما واةىا ضاهي   ويما ػاهم شلً في اػخمطاض حٔامي  مىسييعؽ

العساتج مٔ ا وسالخالي بنا  ٓلاكاث ًىييت  جي وهما   وحئهم مج ج ت ومج ج ت زاةيت جىهيح أهميت 

ٓلس  الخٔطثو العساتج  ؿياوي الدؼىيم ٓلاكاث العساتج  وزوضها في جحليم ضها العساتج والطز ٓلس 

 الخىاكي المؼخمط مٔ م بؤكي ج س ووكذ ممىج؛ وجحليم اجاتهم وضغصاتهم 

 أهداف الدراصت1-4

 حؼعس الساضػت لخحليم  هساث الخاليت: 

 هصٍ الخٔاضيف لمخٔيلت بالسضاػت والمخم يت في الدؼىيم بالٔلاكاث والمي ة الخنافؼيت؛  -

 م المي ة الخنافؼيت؛ جحسيس جؤزير أزٔاز الدؼىيم بالٔلاكاث ٓلس جحلي -

 مىسييعؽابطاظ أهميت جٌصيم أزٔاز الدؼىيم بالٔلاكاث في جحليم المي ة الخنافؼيت في المئػؼت   -

 والتي هي محي السضاػت؛ 

 جحييي الٔلاكت بي  الدؼىيم بالٔلاكاث والمي ة الخنافؼيت؛  -

 مىهج الدراصت1-5  

ناوٌ مخغيراث الصحم وىةه يلاتم للس آخمس الصحم الحالي المن ا الىكال الخحييلي في ج

الٔسيس مج السضاػاث والصحىر التي جدصنى المسدي المٔطفي، اش آخمس في الجاةب النِطي المطاجٕ النِطيت 

الاطهياث مج  ادخصاض لىكف الِاهطة، ليؤحل زٔسها زوض الجاةب الخٌصيلل لخحييي مخغيراث الصحم و 

 .دلاٌ المسح الميسانل لمجخمٕ الصحم واجطا  الخحييلاث الإ لاتيت التي آخمسث في جحييي الصياةاث

 الإطار الىظري لدضويم بالعلاكاث  -2

 حعريف الدضويم بالعلاكاث.  2-1

ا  الما ىم الخلييسي لدؼىيم يلىم ٓلس فىطة اكخناق الاطق الدؼىيليت والؼعي الساتم 

ح يخمخٕ بلات السوام  ،والخٔامي مٔ م في غالب   يا  زـيي مئكذ ،اتج الجسزلجصب العس

زٔمييت  الاهخماموالاػخمطاضيت  لصا حٔخبر وي ٓمييت جصازليت مٕ العساتج هي فطكت بحس شاتها زو  

في  ي  أ  ما ىم الدؼىيم بالٔلاكاث يلىم ٓلس أػاغ مذالات جماما لما وا   ،الخىاكي المؼخلصلي

 ،مج  واتي الصيج اهخمىا بهصا الملٌلح، .Berry 1983و ٔخبر بيري  ،في الما ىم الخلييسي لدؼىيمػاتس 

زم الا خااَ بهم  ،وكس بي  أ  ما ىم الدؼىيم بالٔلاكاث يلىم ٓلس زلار أػؽ هي جسب العساتج

يؼعس العسى   وحٔعيع الاؿصاْ والىح  لسيهم مج دلاٌ جلسيم المنافٕ الممي ة  والليمت الموافت  التي

وهصا ئني أ  الما ىم الحسيم  (2012)كدموظ،  ،لخحليل ا مج دلاٌ اػتهلاهه ليؼئت أو ال سمت

لدؼىيم يطهع ٓلس أهميت ٓمييت الا خااَ بالعساتج الحالي  أهثر مج ٓمييت الؼعي الساتم لجصب العساتج 
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مٕ الخؤهيس ٓلس ا  هنان فطوق بي  العساتج وح يمىج آخصاض جميٕ العساتج هعساتج محخميي   ،الجسز

و ؼب فييب وىجيط فلس ٓطث  الدؼىيم بالٔلاكاث ٓلس أةه" ةمىشج مٌىض مج  ،يمىج اػتهساف م

 ،ؼتالدؼىيم يؼعس ليخاىير بليغت اضجصاي وجصازٌ وحٔاو  مٕ العسى  ٓلس  مس الصٔيس لمىاج ت المناف

ٓطث زضما  ػييما  ، (2009)بيغوري و الداوي، أما الدؼىيم باللالاث فيميي لخجاهي الٔلاكاث " 

طاث  دطي ل يم  كازق الدؼىيم بالٔلاكاث ٓلس أةه" نـاي جياملي يـ رن فيه وافت  فطاز مٕ ً 

)دريمان، يم  هساث المـ رهت والمىزىكت فيما بينهم ". وحٔعيع وسنا  ٓلاكت ًىييت  مس مٕ العساتج لخحل

ت مج  نـٌت التي جلىم بها المئػؼت الغايت منها بنا   ،(2010 وكس ٓطث ايوا ٓلس اةه" مجمىٓ

كلس  ،بحيم جيى  هصل الٔلاكت جصازليت وجاآييت بي  مذخيف أًطاث الخٔامي ،وجؤػعؽ ٓلاكت زاتمت

طاث هما ٓطث ٓلس أةه" ،(2011)بوصطت، وجٌىيط هصل الٔلاكت بلت زاتمت".  ،جحليم أهساث وي ً 

وجحليم النمى اللاظم ليمٔاملاث التي  ،بالمؼتهيىي  الحالي  والا خاآَيم وفج جصب مؼتهيىي  جسز 

 .(2008)الىجا، جخم مٕ المؼتهيىي  المطسحي ".  

ت مج  نـٌت  مج الخٔاضيف الؼابلت يمىج حٔطيف الدؼىيم بالٔلاكاث بؤةه" مجمىٓ

الدؼىيليت التي تهسث المئػؼت  لصنا  ٓلاكت ًىييت  مس مٕ العساتج  مج دلاٌ جحىيي العساتج 

 ".ومج ج ت زاةيت حٔعيع الٔلاكت مٔ م ،المخىكٔي  الس ظساتج ؿطوا  مج ج ت 

 أهميت الدضويم بالعلاكاث   2-2

فهي جحلم ليي مج الؼىق والٔميي في  ،ا  الدؼىيم بالٔلاكاث أهميت بالنؼصت ليمئػؼاث الدؼىيليت

 آ  وا س: 

 (359، ؽفدت 2016)صامر و كىعان ، باليضبت للمؤصضاث :   - أ

   في هي  ،هي مي ة جنافؼيت زفآيت ليمنِمتحٔخبر الٔلاكت ًىييت الآجي مٕ الٔملا

 أػىاق  ه يات المنافؼت حؼآس ٓلس ججاوظ جحسياث المنافؼت لحس ما؛ 

  ملائها؛  جحليم ال لت والال  ام والمـاضهت في المٔيىماث بي  المنِمت وٓ

  ملائها جحلم ةىْ مج الخغصيت انـا  وسنا  ٓلاكت اجلاٌ شاث اججاهي  بي  المنِمت وٓ

 ؛  تي حؼآس ٓلس جٌىيط الٔلاكاث المؼخلصييت والىكىٌ الس ضها الٔملا المطجسة ال

 (32، ؽفدت 2018)مسيان، باليضبت لسبون:  - ب

   ت الخلسيم؛  جحؼي  دسمت العساتج مج  يم الجىزة وػطٓ

  ًىييت مٕ الاػخاازة مج المنافٕ الإكخلازيت والاجخمآيت مج وضا  اكامت ٓلاكاث

  ،المئػؼت

   : (99، ؽفدت 2013)كلػ، جذايى زضجت مذاًطة العسى  أزنا  الـطا   

 أهداف الدضويم بالعلاكاث   2-3
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وشلً مج دلاٌ  ،ا  الغطن  ػاس ي لدؼىيم بالٔلاكاث يىمج في بنا  وجٌىيط ٓلاكاث ًىييت  جي

 (12-11، الؾفداث 2018)ًسلف، ٓسة أهساث فطزيت مخم يت في: 

  :الا خااَ بالعساتج 

  :لإكامت ضوابٍ هييييت واجخمآيت 

   :بنا  كآسة مج العساتج المىالي  ليمئػؼت 

 جحؼي  وحٔعيع الٔلاكت اللاتمت بي  المئػؼت والعسى ؛ 

  يهسث أيوا الس ال رهي  ٓلس جىزة ال سماث الملسمت لعساتج:هما 

  :(21، ؽفدت 2016)ؽادق، حؼ يي اجطا اث ٓميياث الخاآي مٕ العساتج     

ت مج المصازة جخم ي في: أبعاد الدضويم بالعلاكاث.   2-4  يلىم الدؼىيم بالٔلاكاث ٓلس مجمىٓ

 الجودة  - أ

جم ي اللسضة ٓلس جحليم ضغصاث العسى  بالـيي الصي يخٌابم مٕ وجىكٔاجه ويحلم ضهال الخام ٓج وهي 

وأ  الجىزة التي  ،أي أنها جيى  مٌابلت لمىاكااث ومخٌيصاث العسى   ،الؼئت او ال سمت التي جلسم له

  الألي الصي يسضه ا العسى  لل سمت هي الاطق بي  جىكٔاث العسى  لأزٔاز جىزة ال سمت وسي   زا

، 2021)داًت و كعيد، وجلاغ الجىزة ٓلس مسي مٌابلتها.  ،ئىؽ مسي جىافط هصل  زٔاز بالأي

   (141ؽفدت 

 الدضويم الدازلي  - ب

ٓطفه وىجيط ٓلس أةه" الٔمي الصي جلىم به المئػؼت لخسضيب وجحاي  ظساتنها الساديي  وسالأدم أولئً 

 (234، ؽفدت 2019)زطابذ و لخلف، الٔاميي  الصيج يحخيى  زـيي مصاؿط مٕ العساتج" 

ٓطث الدؼىيم السادلي ٓلس أةه" اػ راجيجيت لخٌىيط الٔلاكاث بي   فطاز الٔاميي  ممج الحسوز  

يت الٔلاكاث الدؼىيليت  الخنِيميت السادييت بهسث جىليس المٔطفت وسنا  نـاي زادلي يحؼج ةىٓ

 (259، ؽفدت 2022)عريط و عطوي، ال اضجيت" 

 العملاء عكاوى   - ث

فهي ػلاح شو  ،الٔملا  ٓلس أنها" جىكٔاث الٔملا  التي لم جلم المئػؼت ببؿصآ ا ؿياوي حٔطث  

وحٔخبر  ،واشا جم الٔىؽ جحىٌ الٔملا  الس لمنافؼي " ،فبشا جم بها ظاز وح  العسى  ليمئػؼت ، سيج

 ،زا الـياوي الملسمت مج ًطث الٔملا  بم ابت أفياض ومٔيىماث م مت لمٔطفت جىاةب الللىض في   

ومجاحث الخحؼي  الممىنت مج دلاٌ هؼب ٓملا  جسز أهثر زؼضب   ازيم الٔابطة التي يدناكي ا 

الصيج بحاجت لخسضيب لناغ ٓج المئػؼت زو  الحاجت الس الى ير مج الىكذ والماٌ لخٔطث ٓلس  فطاز 

 (275، ؽفدت 2019)مليمذ و هرموظ،  أو المطاكصت الساتمت لٔمي م.

 الرفا   - ر
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ٓطث وىجيط ضها العساتج ٓلس أةه" ا ؼاغ العسى  بالمخٔت أو ديصت  مي الناججت ٓج ملاضةخه لأزا  

  (34، ؽفدت 2021)ماريف،  لمنخىج"المنخىج الملسم له بخىكٔاجه الؼابلت ٓج هصا ا

طث أيوا ٓلس أةه" ا ؼاغ ش ص ي بالؼٔازة ةاجا ٓج ملاضةت  زا  المخحلم ليمنخا مٕ المخىكٕ  وٓ

، 2022زياوي ، )خاج صليمان و ويم ي ةاجا ليخلييم الصي يجطيه المؼتهيً لٔمييت جصازٌ مٔينت" 

  (447ؽفدت 

مج الخٔاضيف الؼابلت يمىج حٔطيف ضن العسى  ٓلس اةه ؿٔىض زؼٔازة ةاجا ٓج  زا  الألي ليمنخا 

 أهبر مج المخىكٕ.

  الثلت  - ج

خلاز بؤ  هنان ةىايا ايجابيت مج كصي المنِمت ةحى جلسيم  وهي جم ي ؿٔىض العسى  بالأما  المصني ٓلس آلا

  غير اػخغلاٌ أو الاػخاازة مج هٔف  دطيج ؛الااتسة له مج 

 الالتزام  - ح

هى آخلاز بي  أصحاب المللحت الصيج يطغصى  في اػخمطاض الٔلاكت و ٔخبر هطوضيا للحااَ ٓلس ٓلاكت  

وجٔي الٔلاكت  ،ويمىج الحلىٌ ٓلس الال  ام مج دلاٌ آٌا  الٔميي أولىيت كلىي  ،ًىييت  جي

 غ المنأت المخصازلت؛  ًىييت  جي مصنيت ٓلس أػا

 الميزة الخىافضيت  -3

 حعريف الميزة الخىافضيت  3-1

 حعددث الخعاريف التي جطركذ للميزة الخىافضيت مً بينها:

ٓطث محمىز جاػم اللميسعي المي ة الخنافؼيت ٓلس انها" كسضة المنِمت ٓلس ديم كيمت أفوي لعساتنها  

ت جويف مياةت المنِمت في   ،وأضساح مجعيت  لناؼ ا فالخمايع في المعايا المٔطوفت والخييات والمعايا المىهىٓ

، ؽفدت 2011)الؾميدعي و ًوصف، هصل اللنآت وسؤنها منِمت ضاتسة في أي في الخييات أو الخمي  " 

زامط الصىطي ٓلس أنها" كسضة المنِمت ٓلس جصب العساتج وسنا  المياةت الصهنيت ل ا همنِمت أو أما  ،(243

وسالخالي فب  ديم كيمت ليعسى  مج دلاٌ  ،وظيازة الليمت لمسضهت مج كصي م وجحليم ضهاهم ،لمنخجاتها 

مازياث مذخيات بي يمخس الس  ،المي ة الخنافؼيت ح ئني ال رهي  ٓلس جاةب الؼٔط واةذااهه فحؼب 

المنافٕ المذخيات التي يحلل ا كياػا زغيرل مج  ، ما  المخحلم منه ،ؿىا  وا  في جىزة المنخا 

)البكري، الخيف و هطاض الناجمت ٓج الاػخذسام والتي جمئ ا جنلب في ضها العسى  ٓنه"  ،المنخجاث

مجمىْ  لخعاريف الضابلت فئهىا وعرف الميزة الخىافضيت على انها"مً زلال ا (192، ؽفدت 2008

 نـٌت المخياميت والتي حؼعس المئػؼت مج دلال ا لخاىق ٓلس منافؼيها وجحليم أهساف ا ػىا  وا  

أهبر  لت ػىكيت في الؼىق و جحليم أٓلس  ضساح مج ج ت ومج ج ت زاةيت جحليم ضها  امخلان

 "  اجاتهم وضغصاتهمالعساتج مج دلاٌ اؿصاْ  
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 زؾائؿ الميزة الخىافضيت 3-2

 حٔسز دلاتم المي ة الخنافؼيت ويمىج  لطها في النلاي الخاليت: 

  ت ٓنسما يخم جٌىيطها؛ ، 2013)الدرويػ، المي ة الخنافؼيت جخحلم لمسة ًىييت وح جعوٌ زؼطٓ

 (66ؽفدت 

 الخنافؼيت جنصٕ مج زادي المئػؼت أي مج مىاضزها ومنه جيى  كٔصت الخلييس ٓلس  المي ة

 المنافؼي ؛

  أ  جيى  مخجسزة وفم المغٌياث الصعئت ال اضجيت مج ج ت وكسضاث ومىاضز المئػؼت ال اضجيت

 مج ج ت أدطي؛ 

  ا  جحلم  فوييت والخاىق ٓلس المنافؼي ؛ 

 لت الؼىكيت؛ المي ة الخنافؼيت نٔىؽ في اضجااْ الح 

  ا  جناػب اػخذسام  هصل المي ة الخنافؼيت مٕ  هساث والنخاتا التي جطيس المئػؼت جحليل ا

 (152، ؽفدت 2018)عدهاوي ، بلعابد، و ملدم ، في ميسا  كلير أو زٔيس؛ 

حؼعس المئػؼت الس جحليم  هساث الخاليت مج دلاٌ جضنيها المي ة  :  أهداف الميزة الخىافضيت  3-3

 يلي:  فيماالخنافؼيت جخم ي 

  جيىيج ضإيت مؼخلصييت جسيسة للأهساث التي جطيس المئػؼت بيىغ ا ولياطق الىصيرة التي جطغب

 في اكخناك ا؛ 

 هما هى  اٌ  ،ديم فطق حؼىيليت جسيسة Motorolaحٔس أوٌ مج ابخىط ال اجف  ولتي

؛   المحمىٌ

  يات الصحم الخحسيم المؼخمط لمي تها الخنافؼيت مج دلاٌ مج دلاٌ ظيازة الإةااق ٓلس وُ

ىٌ مسة مج هصل المي ة؛   والخٌىيط مج أجي الاػخاازة لًأ

   لت مج الؼىق الصي  أهبر تهسث المئػؼت مج دلاٌ امخلاه ا المي ة الخنافؼيت الس امخلان 

 ه؛ جنـٍ في

 أبعاد الميزة الخىافضيت  3-4

ٓلس أضشٔت أزٔاز وجخم ي هصل  زٔاز  اأنهم اجالى  جحسيس أزٔاز المي ة الخنافؼيت الا ادخلاث الصا  ى  في 

 في: 

 بعد الخكلفت:  - أ

ويللس بالخييات كسضة المئػؼت ٓلس اةخاج وجىظ ٕ المنخجاث بؤكي الخياليف الممىنت كياػا بالمنافؼي  

 حةذاانالخييات فب  المئػؼت جحلم مي ة جنافؼيت وشلً ةديجت  حةذاانوةِطا  ،تفي شاث اللنآ
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أػٔاضها المصنيت ٓلس اةذاان جيياتها أو الصيٕ بناؽ  ػٔاض الؼاتسة ولأضساح جيى  أٓلس مج بليت 

الم رجصت ٓلس  والخيياتويطجٕ شلً لىجىز فجىة واػٔت بي  الإيطازاث  ،المنافؼي  في شاث اللنآت

   (29، ؽفدت 2018)السيً، ديم هصل المنخجاث؛ 

 بعد لجودة  - ب

أي مسة جحليل ا لطغصاث  ،ويللس بالجىزة  امياةياث المنخا في مىاج ت جىكٔاث العسى  المطجلب

وهي جم ي الؼماث أو  ،ةِطا لأ  آساز منخا جيس ح ئني كصىله مج العسى   ،و اجاث العساتج

ال لاتم النهاتيت لل سمت أو المنخا والتي جنض م مج كسضتها ٓلس جحليم الطها الخام وملابيت 

 (178، ؽفدت 2012)حروة، ا خياجاث العسى  ؛ 

 بعد صرعت الدضليم  - ث

وح ؿً بؤ  الا رة التي  ،جنافؼيتئخبر الىكىٌ الس العمج أػطْ مج  المنافؼي  يم ي مي ة 

ا   ،حؼخغطها ٓمييت حؼيم العسى  ليمنخا ومنص ف رة ًط ه بالؼىق حٔس فطكت جنافؼيت م مت

ت أهبر لٌيب العسى  يمىج أ  جحلم مىكٕ مخمي  في  المئػؼت التي حؼخٌيٕ ا  حؼخجيب زؼطٓ

المي ة الخنافؼيت والتي  ويمىج جحسيس  ،أهبر بئيهوممج ج ت زاةيت فطق   ،شهج العسى  مج ج ت

 (42، ؽفدت 2012)خباًىت، جم ي جىهط المنافؼت ٓلس أػاغ الىكذ في الٔناكط الخاليت؛ 

 المروهت - ر

اش جخومج الملسضة ٓلس جلنيٕ  ،أكصحذ المطوةت الؼلاح الأاٌ في المنافؼت بي  المئػؼاث

ت في جٌىيط المنخجاث  حـىييت واػٔت مج المنخجاث بلىضة جسيسة ومؼخمطة فولا ٓج الؼطٓ

ويمىج أ  حٔخمس المئػؼت لخحليم زٔس  ،الس  اجاث وضغصاث العسى   للاػخجابتاللاتمت بالإهافت 

ت مج الآح  ث وأج عة جيلاتيت جخحىم بها المطوةت ٓلس ةِم جج ي اث الإةخاج المطةت والتي جوم مجمىٓ

 يم أ  لمطوةت جخٔيم أيوا زٔميياث المئػؼت والتي جمىنها مج الاػخجابت  ،الحاػصاث الآليت

 (91، ؽفدت 2021)كىطاش،  الٔملا  بىاا ة وفٔاليت؛   ح خياجاثالؼط ٔت 

 المعرفت: - ج

الٔسز مج لمسضا  بؤ  المي ة  ويؤمججيجي  هثر أهميت في المئػؼت . جم ي المٔطفت اليىم المىضز الاػ را 

)لعرفي مغسي، دراًدي ، و مٔطفت أهثر مما يمخيىه المنافؼي   م بامخلاهالخنافؼيت ػخحلم 

 (632، ؽفدت 2022كريش ي ، 
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 الإطار الخطبيلي للدراصت -4
 مىهجيت الدراصت  1 -4

يف ٓسة أػاليب في الحلىٌ  أدواث حمع المعلوماث : 1-1 -4 زغيت جنايص من جيت الصحم جم جىُ

فلس جم الاػخٔاةت بما هى مج مطاجٕ وزوضياث في حغٌيت الجاةب  ،ٓلس الصياةاث والمٔيىماث

محاوض  3وجم جلميم الاػخضيا  ٓلس ؿيي  ،فيما آخمسث الاػخماضة في الجاةب الخٌصيلل ،النِطي 

ت مج الالطاث هما هى مصي  في الجسوٌ الخالي: ووي محىض   ينسضج جحخه مجمىٓ

 : مداور الاصخبيان1حدول 

 اصم المدور  ركم المدور 

 محىض الصياةاث الص ليت المدور الأول 

 الدؼىيم بالٔلاكاث محىض  المدور الثاوي

 المي ة الخنافؼيت محىض  المدور الثالث 

 المؾدر: مً إعداد  الباخثين 

 اصخسدام صلم ليكارث الخماس ي في حميع أصئلت الاصخمارةكما جم 

 ؽدق وزباث أداة الدراصت:  -4-1-2

  :ألاا هطوةصاخ( ليي مخغير هما  ادخصاض زصاث الاػخضيا  مج دلاٌ  ادخصاض جم زباث الاصخبيان 

 يىضحه الجسوٌ الخالي:

 : كيمت ألفا كروهبار.2حدول 

 العدد معامل ألفا كروهبار ؽدق الاصخبيان

0.96 0.743 82 

 0.05عىد مضخوى دلالت: SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء باخثين المؾدر: مً إعداد ال

 في 0.6وهى أهبر مج الحس  زنى  74.3بيغ % مج دلاٌ الجسوٌ آلال يدصي  أ  مٔامي ألاا هطوةصاخ

جميٕ فلطاث الاػخضيا ، مما يسٌ ٓلس أ  السضاػت المخٔيلت بالمـييت المٌطو ت زابخت في جميٕ فلطاث 

 الاػخضيا .

 ؽدق الاصخبيان : 

جم  ؼاب مٔامي اللسق ٓج ًطيم  ؼاب جصض مٔامي ال صاث ألاا هطوةصاخ، وكس واةذ النؼصت 

 وهصا يسٌ ٓلس كسق السضاػت 60ٓاليت أهبر مج %
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 ،مىسييعؽيخم ي مجخمٕ السضاػت مج ظساتج جازٔي  لمئػؼت مجخمع الدراصت وعيىتها:  4-1-3

اػخماضة  كالحت ليخحييي فيما  97اػخماضة اػخضيا  وجم اػ رجاْ 105ٕ  يم جم جىظ 

 اػخماضة غير كالحت ليخحييي؛  8جم الغا  

 عرـ الىخائج       4-2

 وؽف زؾائؿ عيىاث الدراصت  4-2-1

 زؾائؿ عيىاث الدراصت: وؽف 3حدول 

 % اليضبت العدد المخغير

 الجيط

 49.5 48 أهثى

 50.5 49 ذكر

 100 97 المجموع

 الضً

18-25 66 68 

26-35 12 12.4 

36-45 10 10.3 

 9.3 9 45أكثر 

 100 97 المجموع

 المضخوى الخعليمي

 6.2 6 مخوصط

 15.5 15 زاهوي 

 71.1 69 حامعي

 7.2 7 دراصاث عليا

 100 97 المجموع

مدة الخعامل مع 

 المؤصضت

 47.4 46 صىواث3اكل مً 

 22.7 22 صىواث 5 -3

 29.9 29 صىواث 5أكثر مً 

 100 97 المجمىْ

 SPSSعلى مسرحاث  بالاعخمادمً إعداد الباخثين   : المؾدر  

 مج الجىٌ أٓلال ةلا ّ ما يلي: 

   أي49مٕ  جاىق ًايف لصوىض والصالغ ٓسز  وشوىض أ   الٔينت مخلاضست بي  الإةار 

 %. 50.5بنؼصت
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  68ػنت بنؼصت 25و 18از الٔينت  ج راوح أٓماضهم بي  أغيصيت أفط .% 

 71.1ؼخىي أغيصيت الٔينت جامعي بنؼصتم.% 

  47.4ػنىاث بنؼصت 3سٌ حٔامي م أكي مج ٔصيت أفطاز الٔينت مأغي% . 

 جدليل هخائج الدراصت 4-3

 المضخلل حودة الخدماثجدليل عباراث المخغير  4-3-1

 : جدليل عباراث  المخغير المضخلل حودة الخدماث4حدول 

المخوصط  أبعاد حودة الخدمت

 الخضابي

الاهدراف 

 المعياري 

 0.77159 3.4459 بعد الثلت 

 0.81959 3.4149 بعد الالتزام 

 0.79099 3.1830 العملاء عكاوى بعد  

 0.86464 3.1753 بعد رفا العملاء

 SPSSعلى مسرحاث  بالاعخماد مً إعداد الباخثين :المؾدر

 مج دلاٌ الجسوٌ أٓلال يمىج ملا ِت ما يلي: 

 المخىػٍ ،  يم كسض  لتىافلت الٔاليت ٓلس زٔس الةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ الؼابم الم

 ؛ 0.77159واةحطاث مٔياضي كسضل  3.4459الحؼاشل الاجمالي ب 

 المخىػٍ ،  يم كسض   امالٔاليت ٓلس زٔس الىافلت ةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ الؼابم الم

 ؛ .0واةحطاث مٔياضي كسضل 3.4149الحؼاشل الاجمالي ب 

  يم كسض الٔملا  ؿياوي المىافلت المخىػٌت ٓلس زٔس ةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ الؼابم  ،

 ؛ 0.79099واةحطاث مٔياضي كسضل  3.183المخىػٍ الحؼاشل الاجمالي ب 

 يم كسض ضها الٔملا ىافلت المخىػٌت ٓلس زٔس م المةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ الؼاب  ،

 ، 86464واةحطاث مٔياضي كسضل 3.1753المخىػٍ الحؼاشل الاجمالي ب 
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 جدليل عباراث المخغير الخابع إدارة علاكاث السبائً الإلكتروهيت 4-3-2

 : جدليل عباراث المخغير الخابع إدارة علاكاث السبائً الإلكتروهيت5حدول 

 المخوصط الخضابي الاهدراف المعياري  الخابع  المخغير 

 3.1718 0.68937 الميزة الخىافضيت 

 SPSSعلى مسرحاث  بالاعخماد مً إعداد الباخثين: المؾدر 

،  يم الإلى روةيت ةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ الؼابم المىافلت المخىػٌت ٓلس  ازاضة الٔلاكت مٕ العسى  

 .0.68937واةحطاث مٔياضي كسض 3.1718المخىػٍ الحؼاشل الاجمالي ب كسض 

 فرفياث ازخبار  4-4

يت  ولس: :06ضكمادخصاض  4-4-1 على  للثلتًوحد أزر اًجابي ذو دلالت اخؾائيت ة الاطٓ

 .الخىافضيتالميزة 

 لثلت والميزة الخىافضيتبين ا الفرفيت الفرعيت الأولى ازخبار : هخائج  6حدول 

حجم 

 العيىت

مضخوى 

 الدلالت

 الخطأ المعياري 

Erreur standard 

d'estimation 

معامل 

  R² الخددًد

معامل 

  R الارجباط

 الثلت

97 0.000 0.6432 0.122 0.349 

 الميزة الخىافضيت

 0.05عىد مضخوى دلالت SPSSمسرحاث برهامج  علىبىاء  المؾدر: مً إعداد الباخثين

وهى اضجصاي  0.349.ض بيلس الخنافؼيت والمي ةال لت أ  مٔامي الاضجصاي بي   ٓلالالليمت أ ةلا ّ مج

 ح يلا صه اضجااْ في  لتا أي ويما اضجإ مؼخىي اليسٌ ٓلس وجىز ٓلاكت بينهمح  هٔيفمىجب 

ملصىلت أي  كيمت غير ي وه 0.122وكسضث كيمت مٔامي الخحسيس ب  المي ة الخنافؼيتمؼخىي 

ييه  ،المي ة الخنافؼيت زؼصه ال لتمج الخغير في  12.2نؼصت % ح مج دلاٌ ةخاتا الجسوٌ نؼخنخا أةه وٓ

ييه ةلىم بلصىٌ الاطهيت المي ة الخنافؼيتٓلس   لتيليجاشل شو زحلت ا لاتيت يىجس أزط ا  H0، وٓ

 .H1الاطهيت  وةطفى

بعد ًوحد أزر اًجابي ذو دلالت اخؾائيت ل الفرفيت الفرعيت الثاهيت: ازخبار   4-4-2

 .على الميزة الخىافضيت الالتزام
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 لتزام والميزة الخىافضيتالا الثاهيت بينالفرعيت  الفرفيتازخبار : هخائج 7حدول 

حجم 

 العيىت

مضخوى 

 الدلالت

 الخطأ المعياري 

Erreur standard 

de estimation 

معامل 

  R² الخددًد

معامل 

  R الارجباط

 الاعخمادًت

97 0.000 0.63736 

 

0.154 0.393 

 الميزة التنافسية

 SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء  الباخثينالمؾدر: مً إعداد 

يلسض  ي ة الخنافؼيتوازاضة الٔلاكت مٕ الم ل  امةلا ّ مج الجسوٌ أٓلال أ  مٔامي الاضجصاي بي  الا      

، ل  اميسٌ ٓلس وجىز ٓلاكت بينهما أي ويما اضجإ مؼخىي الاح  هٔيفوهى اضجصاي مىجب  0.393ب 

ملصىلت  غير  وهي كيمت 0.154وكسضث كيمت مٔامي الخحسيس ب  الخنافؼيتلمي ة اضجإ مٔه مؼخىي ا

مج دلاٌ ةخاتا الجسوٌ نؼخنخا  ،ل  امػضصه الا لمي ة الخنافؼيتمج الخغير في ا% 15.4صتهصلً أي نؼ

ييه ةلىم بلصىٌ المي ة الخنافؼيتٓلس للإلعام أزط ايجاشل شو زحلت ا لاتيت  ح يىجس أةه يىجس ، وٓ

 .H1وةال الاطهيت  H0الاطهيت 

لالت اخؾائيت ًوحد أزر اًجابي ذو دالفرفيت الفرعيت الثالثت:   ازخبار   4-4-3

 . العملاء على الميزة الخىافضيت لغكاوى 

 عكاوى العملاء والميزة الخىافضيتبين   الفرفيت الفرعيت الثالثت ازخبار : هخائج 8حدول 

حجم 

 العيىت

مضخوى 

 الدلالت

 الخطأ المعياري 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

معامل 

  R² الخددًد

معامل 

  R الارجباط

شكاوى 
 العملاء

97 0.000 0.59426 0.265 0.514 

 الميزة الخىافضيت

 0.05عىد مضخوى دلالت SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء المؾدر: مً إعداد الباخثين 

وهى  0.514.بيلسض  الٔملا  والمي ة الخنافؼيتؿياوي  ةلا ّ مج الجسوٌ أٓلال أ  مٔامي الاضجصاي بي 

ه مؼخىي ، اضجإ مٔؿياوي الٔملا ينهما أي ويما اضجإ مؼخىي يسٌ ٓلس وجىز ٓلاكت ب ىجب اضجصاي م
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مج  26.5ي كيمت ملصىلت هصلً أي نؼصت %وه 0.265وكسضث كيمت مٔامي الخحسيس ب  لمي ة الخنافؼيتا

س أزط ايجاشل ، مج دلاٌ ةخاتا الجسوٌ نؼخنخا أةه يىجوي الٔملا ؿياػضصه  المي ة الخنافؼيتالخغير في 

ييه ةلىم بلصىٌ الاطهيت  ٓلس المي ة الخنافؼيت،لـياوي الٔملا  شو زحلت ا لاتيت  وةنال  H1وٓ

 .H0الاطهيت 

رفا العملاء على دلالت اخؾائيت ل الفرفيت الفرعيت الرابعت : ًوحد أزر اًجابي ذو  ازخبار   4-4-4

 الميزة الخىافضيت جدليم

 الخىافضيت والميزةرفا العملاء بين  الفرفيت الفرعيت الرابعت ازخبار : هخائج 9حدول 

مضخوى  حجم العيىت

 الدلالت

 الخطأ المعياري 

Erreur standard 

de l'estimation 

معامل 

  R² الخددًد

معامل 

  R الارجباط

 الاصخجابت

97 0.000 0.59215 0.27 0.519 

 الخنافؼيت المي ة

 0.05عىد مضخوى دلالت  SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء  المؾدر: مً إعداد الباخثين

وهى  0.519يلسض ب  ضها الٔملا  والمي ة الخنافؼيتٌ أٓلال أ  مٔامي الاضجصاي بي  ةلا ّ مج الجسو -

ٔه مؼخىي ضجإ ما ضها الٔملا ما أي ويما اضجإ مؼخىي مما يسٌ ٓلس وجىز ٓلاكت بينه اضجصاي مىجب 

مج  27ي كيمت ملصىلت هصلً أي نؼصت %وه0.27ب  ، وكسضث كيمت مٔامي الخحسيسالمي ة الخنافؼيت

يجاشل شو ، مج دلاٌ ةخاتا الجسوٌ نؼخنخا أةه يىجس أزط اضها الٔملا ػضصه  المي ة الخنافؼيتلخغير في ا

ييه ةلىم المي ة الخنافؼيتٓلس  ضها الٔملا زحلت ا لاتيت  ٌ ، وٓ  H0وةنال الاطهيت  H1الاطهيت بلصى

دضويم بالعلاكاث على ي ذو دلالت اخؾائيت لًوحد أزر إًجابالفرفيت الرئيضيت:  ازخبار    -4-4-5

  الميزة الخىافضيت

يت ةلىم زٔسها بخحييي و  ادخصاض و  وجحييي زٔاز  زٔس الخٌطق الس صحت  ادخصاض صحت الاطهياث الاطٓ

الاطهيت الطتعؼيت آخمازا ٓلس مٔامي الاضجصاي والاةحساض الضؼيٍ وهصا المخٔسز بي  جىزة ال سماث 

 وازاضة الٔلاكت مٕ العسى  

 الميزة الخىافضيتعلى  دضويم بالعلاكاث ي ذو دلالت اخؾائيت لًوحد أزر إًجاب الفرفيت الرئيضيت:

يمىج جىهيح شلً في الجسوٌ   الخنافؼيت والمي ة الدؼىيم بالٔلاكاثلمٔامي الاضجصاي بي  بالنؼصت 

 الخالي:
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 الدضويم بالعلاكاث والميزة الخىافضيت: معامل الارجباط بين  10حدول 

حجم 

 العيىت

مضخوى 

 الدلالت

 الخطأ المعياري 

Erreur standard de 

l'estimation 

معامل 

  R² الخددًد

معامل 

  R الارجباط

حودة 

 الخدماث

97 0.000 0.55619 0.356 0.597 

 الميزة الخىافضيت

 0.05عىد مضخوى دلالت SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء المؾدر: مً إعداد الباخثين 

 0.597يؼاوي  الدؼىيم بالٔلاكاث والمي ة الخنافؼيتي الاضجصاي بي  ةلا ّ مج الجسوٌ أٓلال أ  مٔام

وهى اضجصاي مىجب كىي وهصا يسٌ ٓلس وجىز ٓلاكت ًطزيت بي  جىزة ال سماث وازاضة الٔلاكت مٕ  

ما  المي ة الخنافؼيتاضجإ مؼخىي  الدؼىيم بالٔلاكاث جإ العسى  الإلى روةيت  ،أي ويما اض 

 35.6ومٔنال أ  % 0.356وهي كيمت جيسة ،بالإهافت الس مٔامي الخحسيس الصي كسض ب 59.7نؼضخه %

، وهصا ما يحلم صحت الاطهيت الدؼىيم بالٔلاكاثػضصه الخغير في  المي ة الخنافؼيتمج الخغير في 

 .المي ة الخنافؼيتٓلس  ل ليدؼىيم بالٔلاكاثى الخؤزير الإيجاشالطتعؼيت وه

، فيمىج جلؼيم هصا الجع  الس الدؼىيم بالٔلاكاث والمي ة الخنافؼيتةحساض بي  بالنؼصت لمٔامي الا 

 زلت الاضجصاي ال ٌل الضؼيٍ وجع  آدط مخٔيم بمٔازلت الاضجصاي ال ٌل المخٔسز.مٔا

 معادلت الاهددار الخطي البضيط 

 يمىج جىهيح شلً مج دلاٌ الجسوٌ أزةال

 الإلكتروهيت : معامل الاهددار بين حودة الخدماث وإدارة العلاكت مع السبون 11حدول 

مضخوى 

 المعىويت

T  معامل

 الاهددار

 الاهددار هموذج

الدضويم  الثابذ 0.931 2.963 0.04

 x :معامل المخغير المضخلل 0.678 7.244 0.000 بالعلاكاث

 

 الإلكتروهيت المخغير الخابع: إدارة العلاكت مع السبون 

 0.05عىد مضخوى دلالت SPSSعلى مسرحاث برهامج  بىاء المؾدر: مً إعداد الباخثين   
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الدؼىيم بالٔلاكاث والمي ة  ٌل الضؼيٍ بي  دلاٌ الجسوٌ أٓلال نؼخذيم مٔازلت الاةحساض ال مج

 :الخنافؼيت

 0.678حودة الخدماث *-0.931لاكت مع السبون الإلكتروهيت  =إدارة الع

Y=0.678 *x 0.931- 

كيمت مٔامي الاةحساض كسضث ب ةلا ّ مج دلاٌ الجسوٌ أٓلال أ  مٔاملاث النمىشج مٔنىيت  يم أ  

مما يسٌ ٓلس  2وهي كيمت أٓلس مج t=7.244ٔنىيت، وكسضث كيمت الا لا  وهي كيمت مىجصت م0.678

مما يسٌ  0.05أ  مٔامي الاةحساض مٔنىي بالإهافت الس كيمت المٔنىيت في الجسوٌ والملا ّ أنها أكي مج 

 . ٓلس المي ة الخنافؼيتدؼىيم بالٔلاكاث لت ا لاتيت لٓلس وجىز جؤزير شو زح

ييى  بالخغير في المي ة الخنافؼيت ال ٌل الضؼيٍ أ  الخغير في  هما يىضح هصا النمىشج مٔازلت الاةحساض 

 .1.025بمٔامي ملساضل  الدؼىيم بالٔلاكاث

 الخاجمت 

 ىضاثانٔياػا الس  الت الطفاهيت الاكخلازيت التي ؿ ستها الٔسيس مج زوٌ الٔالم والخٌ         

في الصعئت التي جنـٍ فيها أكصح العسى  هى ٓلب  واؿخساز المنافؼت بي  المئػؼاث ال سميت  الحاكيت

ٓمييت الخصازٌ مما أزي بالمئػؼاث ال سميت الس الٔمي ٓلس  جصب العساتج والا خااَ بهم وحٔعيع 

اث ا ظازث أهميت جٌصيله مج كصي المئػؼلص ٓلاكاتها بهم وهصا ما يهسث اليه الدؼىيم بالٔلاكاث

طث منافؼت ؿسيسة وحغيراث ه يرة حٔ في بعئت هؤػاغ لخحليم الخمي  في مىاج ت المنافؼي   ال سميت 

ت  : ، و بنا  ٓلس ما جم ٓطهه مج السضاػت النِطيت والخٌصيليت، جم الخىكي الس النخاتا الخاليتومدؼاضٓ

  مىسييعؽمئػؼت المي ة الخنافؼيت في ٓلس   لتلي لصٔس ا لاتيتيىجس أزط ايجاشل شو زحلت :

 أزنا  حٔاملاجه مٕ ملسمل ال سمت املي المئػؼت يـٔط بالأما  هصا ما يسٌ أّ  مخٔ

 المي ة الخنافؼيت كؽ مئػؼت ٓلس  صٔس الال  ام  لاتيت ليىجس أزط ايجاشل شو زحلت ا

 ٓنسهم زلت ووح  دسماتها؛ ٓلس أّ  مخٔاملي المئػؼت  ، هصا ما يسٌمىسييعؽ

 صٔس مٔالجت ؿياوي الٔملا  ٓلس المي ة الخنافؼيت في يت لو زحلت ا لاتيىجس أزط ايجاشل ش

ت مج كصي املي المئػؼت يـٔط ، هصا ما يسٌ أّ  مخٔمىسييعؽمئػؼت  بؤ  ؿياويهم مؼمىٓ

 ؛  المئػؼت

  هصا ما  مىسييعؽ صٔس ضها الٔملا  ٓلس المي ة الخنافؼيت فيليىجس أزط شو زحلت ا لاتيت ،

 أ  دسماث  الأييت ليمئػؼت حٔىؽ جىكٔاث العساتج وجيبي ا خياجاتهم؛  يسٌ ٓلس
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 ير مج دلاٌ الخؤز المي ة الخنافؼيتٓلس  دؼىيم بالٔلاكاثكت شاث زحلت ا لاتيت لجىجس ٓلا

(، فلس وا  مٔامي ضها الٔملا ، ؿياوي الٔملا ، ل  ام، الا لتٓلس أزٔازها ال مؼت  ال

 اضب وهصلً بالنؼصت ليلىة الخاؼيريت.الاضجصاي للأزٔاز ال مؼت مخل

 الخوؽياث 

 الخحؼي  المؼخمط في جىزة ال سماث  في هي بعئت ؿسيسة الخغير ؛ 

  جىفير دسماث بؤػٔاض اكي مج المنافؼي  بجىزة ٓاليت لعيازة الخمي  ٓج باقي المنافؼي ؛ 

  الجيس ل صل اكامت الٔلاكاث الخاآييت بي  ملسم ال سمت والعسى ،  يم يئزي الاػد ماض

 .ي العسى  لس  الٔلاكت الس حٔعيع وح  العسى  والطفٕ مج مؼخىياث الطها

  ؛ جٌصيم الدؼىيم بالٔلاكاثاػخذسام  ػاليب الٔيميت والأالت في 

 المراحع 

 الكخب - أ

 (. الدؼىيم المخلسم. الإػىنسضيت، ملط: الساض الجامٔيت.2008محمس بس الِٔيم أبى النجا.   .1

 -(. الدؼىيم الإػ راجيجي. ٓما  2011اللميسعي ، و ضزينت ٓ ما  يىػف.  محمىز جاػم  .2

  ضز : زاض المؼيرة لينـط والخىظ ٕ .

  ضز : زاض الياظوضي لينـط والخىظ ٕ. -(. اػ راجيجياث الدؼىيم. ٓما  2008زامط الصىطي.   .3

  ضز : هنىظ المٔطفت. (. الدؼىيم المٔطفي  المجيس  ولس(. ٓما ،2010ػييما  كازق زضيما .   .4

 الملالاث - ب

(. واكٕ جٌعؼم الدؼىيم بالٔلاكاث في الصنىن 2021 ،07 10الؼٔيس زايت، و ابطاهيم كٔيس.   .1

ت مج الصنىن الخجاضيت  -ومسي مؼاهمخه في جحؼي  جىزة ال سمت الملطفيت زضاػت مجمىٓ

 .01الٔسز  ،04س المجي ،لىحيت المؼييت. مجيت السضاػاث الاكخلازيت الىميت

(. أزط الدؼىيم السادلي في المنِماث الؼيا يت ٓلس 2019أمينت دٌابذ، و ٓ ما  ل يف.   .2

ال وهيىث الانازق الجعاتطيت -جىزة ال سماث الؼيا يت في الجعاتط . -زضاػت ٓينت مج مىُ

 .02الٔسز ،12الملجس ،مجيت الٔيىم الاكخلازيت والدؼيير والٔيىم الخجاضيت

 -(. أزط الدؼىيم الطكمي ٓلس ضها العسى  2022 ،، و ةجيت ظيانل .  زيؼمبر ايما   اج ػييما  .3

 .2الٔسز ،18المجيس  ،مجيت زفاجط . مىسييعؽزضاػت  الت مئػؼت اجلاحث الجعاتط 



 أزر الدضويم بالعلاكاث في جدليم الميزة الخىافضيت في المؤصضاث الخدميت

 

83 

(. جنميت الٔلاكت مغ العسى  مؼاض لصنا  وحته. محيت الٔيىم الإنؼاةيت 2012ايما  كحمىؾ.   .4

 .25الٔسز  ،جامٔت زؼىطة جامٔت محمس ديوط 

(. أزط مماضػاث الدؼىيم السادلي في 2022 ،ماي 10 ؼي  أمي  ؿطيٍ، و ةىاٌ ٌٓىي.   .5

 .01الٔسز ،13المجيس،جحؼي  جىزة ال سماث الملطفيت. . مجيت زفاجط اكخلازيت 

(. أزط اػخذسام أزٔاز حؼىيم بالٔلاكاث في جحليم المي ة الخنافؼيت 2012 ىيم بج جطوة.   .6

 .11ٓسز ،. مجيت الصا م-فطْ وضكيت-الت مئػؼت اجلاحث الجعاتط زضاػت   -ليمئػؼت

(. وػاتي السفٕ الالى رونل 2018 ،دىلت ٓسةانل ، فايعة بئابس، و ٓصس الجييي ملسم .  زيؼمبر .7
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يت جامٔت حـطيج ليصحىر والسضاػاث زضاػت ميساةيت في محافِت اللاشكيت. ج ،لـطواث الخآمي 

 .04الٔسز ،38المجيس ،الٔيميت

(. ضها العسى  همئؿئ لل سمت الانسكيت: زضاػت ميساةيت لانازق 2021 ،منىض ماضيف.  جىا  .12

 .مىطض 01الٔسز ،06وحيت جياضث المسينت. مجيت الخنميت الاكخلازيت المجيس 

 الرصائل والأطروخاث  - ب

(. أزٔاز الدؼىيم بالٔلاكاث وجؤزيرل في جحليم وح  2013 أ مس ٓصس الٔصاغ المىػىي.  .1

اي  وظساتج الملاضث  هييت  ،العسى   زضاػت اػخٌلآيت جحييييت لآضا  ٓينت مج مىُ

ماٌ. هطسلا   ،الٔطافيت وييت  ،الٔطاق : جامٔت هطسلا  -ضػالت ماجعؼ ر ٓيىم في ازاضة ٓ 

ماٌ  الازضاة وٓ 
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زضاػت  الت  ،ىيم بالٔلاكاث وزوضل في حٔعيع وح  العساتج(. الدؼ2018ػٔسيت معيا .   .2

الجعاتط.:  ،أًطو ت زهخىضال في الٔيىم الاكخلازيت. أم الصىاقي ،ال اجف النلاٌ في لجعاتط

 الجعاتط. ،أم الصىاقي ،جامٔت الٔطشل بج م يسي

ُيات الصحم والخٌىيط في جنميت المي ة لخنافؼيت (. زوض و 2018 معة بج العيج.   .3

ت مج المئػؼاث الص روليت  لاٌ ف رة  -يمئػؼاث الص روليت ل -2006زضاػت  الت مجمىٓ

جذلم ازاضة الـطواث الص روليت.  ،أًطو ت زهخىضال في الٔيىم الإكخلازيت  ،-2014

 الجعاتط: جامٔت كاكسي مطساح وضكيت.-وضكيت 

م (. ازاضة اللىضة الصهنيت ليمئػؼاث وفم مسدي الدؼىي2016ظهطا  كازق.   .4

أًطو ت زهخىضال. جيمؼا :  ،زضاػت  الت بنً الالا ت والخنميت الطيايت-بالٔلاكاث

 الجعاتط. ،جيمؼا  ،جامٔت أشل بىط بيلايس

زاػت  -(. أزط الدؼىيم بالٔلاكاث في جحليم جىزة دسمت الٔملا  2011 ٓاثـت بىػٌت. .5

حؼىيم. الجعاتط:  ضػالت ماجعؼ ر في الٔيىم الخجاضيت جذلم - الت مجمٕ كيساٌ 

 -3جامٔت الجعاتط

(. أهميت الدؼىيم بالٔلاكاث في جحليم المي ة الخنافؼيت   2013ٓصس الله كيف.   .6

الجعاتط:  -أًطو ت زهخىضال. ؿيف ،باحػلاي ٓلس المئػؼاث الاكخلازيت الٔطسيت(

لي.  جامٔت  ؼعصت بج بىٓ

جحليم المي ة الخنافؼيت في  (. أزط جٌصيم بٌاكت  زا  المخىاظ  في2021ٓصيت كنٌاغ.   .7

أًطو ت ،-زضاة  الت مجمٕ ٓمط بج ٓمط ليلنآاث الغصاتيت -المئػؼاث الإكخلازيت

 -ملسمت لنيي ؿ ازة السهخىضال في ٓيىم الدؼيير جذلم ازاضة أٓماٌ . أم الصىاقي

 الجعاتط: جامٔت الٔطشل بج م يسي.

المي ة الخنافؼيت ليمئػؼاث  (. زوض الطأػماٌ ال يىلي في جسٓيم2012محمس  صاينت.   .8

جذلم ااضة ،أًطو ت ملسمت لنيي ؿ ازة السهخىضال ٓيىم في ٓيىم الدؼيير ،الجعاتطيت

 .3. الجعاتط: جامٔت الجعاتط  ،أٓماٌ

(. المماضػاث  فوي وزوضها في جحليم المي ة الخنافؼيت 2013ملٌاى محمس السضو ف.   .9

ت مج الـطواث اللنآي- ماٌ -تزضاػت ملاضةت لمجمىٓ . -أًطو ت زهخىضال في ازاضة ٓ 

 ػىضيا: جامٔت  يب.- يب 

(. زوض الدؼىيم بآلاكاث في هؼب وح  العساتج زضاػت ميساةيت 2018ةجاح يذيف.   .10

 ،01أوضيسو. أًطو ت زهخىضال. باجنت: جامٔت باجنت  ،وسيعؽ ،لـطواث الاجلاحث : جي ي 

 الجعاتط.


