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لي المتمثي تـ )الحطة اًسوكِة ، زضا اًزتون ، اًربحَة ( ، حِر يجـة ؿـ لِة في الٔذاء اًدسوً لى يهدف اًححر الى تحدًد بٔثر الميازاث اًدسوً

لِة من بٔجرسىا اًلدزت ؿلى اًـرض واًخلديم باًشكل الذي  لِة  بٔن ًخحَوَن باًـدًد من الميازاث اًدسوً ؿد ٌسااًـامَين في مجال الٕاذازت اًدسوً

ؿلى هسر الحاحز اًنفسي مؽ اًزبائن، نذلك كدزتهم ؿلى الٕاكناع واًخبزٔير والٕاضلاء لمشـتث اًـزبائن واًـ ـي ؿـلى مـالجلـا باًشـكل الذي 

ز ٌساؿد في ثـزٍز الحطة اًسوكِة ٌَ نؼ ة ومكانلا في اًطناؿة ، وكد تم اخذَاز شرنة سٍن اًـراق ًلٕثطالاث كمَدان ٌَخعحَق ، وتم اخذَـا

ًشرنة ) سٍن اًـراق ًلٕثطالاث ( ( شخطاً وكد شمَت مدٍري الٕاذازت اًـََا واًوسعى 98نة اًححر تعرًلة اًـَنة اًـ دًة والمىونة من )ؾَ 

وكـد والمتمثَين تـ )المدٍر اًـام ، المسدشـازون ، مـدٍرو الٔكسـام ومــاون م ، مـدٍرو اًشــة ومــاون م ، و....( في اًشرنـة المـذهوزت بنٓفـاً 

ِ دَثْ الٕاسددانة كٔذات ٌَحطـول ؿـلى تَـااث اًححـر واًـع تم اؿـداذىا بالٕاسـدناذ الى ؿـدذ مـن الملـاًُع الجـاىزت تــد بٔن تم إخضـاؾيا اؾخ  

( في إذخـال وتحََـي تَـااث AMOS .v.25 ( و )SPSS .v.25لٕاخذحازاث اًطدق واًثحـاث ، وكـد اسـ خ خدمَ اًينامجـين الٕاحطـا َين ) 

ـة ٌَ يـازاث  اًححر ، وكد ثوضي اًححر الى ؿـدذ مـن الٕاسـ خجذاخاث بٔنـدث مـؼ يـا ؿـلى وحـوذ ؿلكـة ازثحـاط وثـبزٔير راث ذلال مـنوً

لي و ثوضي اًححر الى لٍوؿة من اًخوضَاث بٔجرسىـا ،  لِة في الٔذاء اًدسوً ضروزت اىـمم إذازت شرنـة )سٍـن اًــراق ( ًلٕثطـالاث اًدسوً

َة والمؤىلث اًـَ َة  وجشجَـيم ، نذلك الٕاىمم بمـرفة وتحدًد مذعَحاث وزقحاث اًزبائن ًخلديم باًـامَين لديها ممن ٍتمخـون بالميازاث اًـاً 

 خدماث ثَبي حاخاتهم وظ وحاتهم ورلك باؾمذ مـاًير وشروط محدذت وحدًثة معاتلة ٌَ واضفاث اًـالمَة.

لي اًكللٌث المفذاحِة :  لِة ، الٔذاء اًدسوً  الميازاث اًدسوً

 :الملدمة 

لِة ؿلى لَي الجد بٔنثر مـن بٔي  نؼراً ًلٔهمَة اًع ًوٍ ا المخخطون ثشؤون الٕاكذطاذ وإذازت الٔؾلٌل والداؿين تضروزت بٔخذ الميازاث اًدسوً

وكت مضى ،  ثسخة اًخليراث المدسازؿة في اًحُئة ونذلك اًخعوز اًخىنوًوجي اًىدير الذي ٍتميز تو كعاع الٕاثطالاث  كان ًزامـاً بٔن ًـ  

حر ثشكل بٔساسي حول ثلك الميازاث لٔنها بٔضححت المحوز في تحدًد ؾوامي نجاخ الٔؾلٌل ولما ًيا من ذوز بازس في الٕازثلـاء بالٔفـراذ اًح

والمؤسساث ، ومما لاشم فِو إنّ اًـصر الذي نـُشو النٓ ىو ؾصر الٕاكذطاذ اًلائم ؿـلى المـرفـة ، وبٔن المنافسـة الٕاكذطـاذًة تـين الدول 

لي  ًــد بٔمـراً وضروز   يمخَىو بٔؾضاء اًشرنة واًـامَين ف ا من مهازاث ثخفق وخطا ص ىذا اًـصر ،ثخوكف ؿلى ما  إن الٔذاء اًدسـوً

لي وجسـى ٌَ حافؼة ؿََـو ًضـلٌن  ًخحلِق اًخفوق واٍتميز واٍنمو ٌَ نؼلٌث ثشكل ؿام، لٔنها تحاول بٔن تحلق مس خوى بٔفضي ًلٔذاء اًدسوً

لي معَحاً حِوً  ٌَ نؼلٌث لٔنو ًـىـع مـدى اسـ خخدام المـوازذ المخاحـة جىفـاءت تلائها واس تمرازىا، لذا بٔضحح  ر الٔذاء اًدسوً اًخوخو ًخعوٍ

لِة مذليرت.  وفاؿََة ومدى كدزتها ؿلى تحلِق بٔىدافيا في ػي تُئة جسوً

 المححر الٔول : منهجَة اًححر وتـظ الدزاساث اًساتلة 

 بٔولًا : مشكلة اًححر 

 اًـراق اًَوم تحد ث هحيرت وباًلة اًخـلِد ، ًـي من بٔجرسىا المنافسة اًشدًدت تُنها واًع حتمثي باًــروض والخـدماث ثواخو شركاث الٕاثطال في

 اًع ثلدمها ىذه اًشركاث ، الٔمر الذي يمثي تهدًد حلِلي ًحلائها واسـ تمرازىا وذيموملـا ، وفي ػـي ذ ىـذه اًخحـد ث والٔسمـاث تحـ  ؿـلى

                                                           
1
 بحر مس خي من زسال ماحس خير 
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ثطالاث(متمثلة بٕاذازتها اثحاع اسَوة خدًد في ثـزٍز الميازاث المعَوتة لمواجهة ىـذه اًخحـد ث ، نـلٌ بٔن امـذلك مهـازاث شرنة)سٍن اًـراق ًلٕ 

لي ٌَشرنة مما سُسيم في اٍنهوض تو وتلاء اًشرنة في سوق المنافسة . لِة حدًثة س َؤثر ؿلى مس خوى الٔذاء اًدسوً  جسوً

لِة ، الٔذاء من خانة بخٓر وباًترنيز ؿلى الدزاساث اً   ساتلة اًع تم ثناوًيا نجد بٔنها ثناوًت واحـداً مـن المخلـيراث  الثَٓـة : )الميـازاث اًدسـوً

لي ( ، إر نجد اًلََي من الدزاساث المحََة بٔو اًـرتَة بٔو الٔحنحَة اًع جمـت تين ىذٍن المخليٍرن في ذزاسة واحدت ، ورلك ًسد  اًفجوت اًدسوً

 . اًححثَة في الدزاساث اًساتلة

لِة وثبزٔيرىا في الٔذاء اًدسوًلي (حكمن مشكلة اًححر اًر ُسة والمتمثلة  خفرع ؾنها ؿدذ من اًدساؤلاث اًفرؾَة وهي  ) تخحدًد الميازاث اًدسوً  وً

لِة ؟ وماهي بٔهم مجالاتها، وهَف حتمىن المنؼلٌث من اسدثمازىا ؟ (1  مالملطوذ بالميازاث اًدسوً

لِة المخـوفرت في ىـذه ما مدى ثطـوز إذازت شرنـة سٍـن اًــرا (8 لِة ؟ ومـاهي الميـازاث اًدسـوً ق ًلٕثطـالاث لٔهمَـة الميـازاث اًدسـوً

 المنؼلٌث ؟

لِة ؟ (3  الى بٔيّ مدى ته  إذازات  شرنة سٍن اًـراق ًلٕثطالاث بالميازاث اًدسوً

لي ؟  (4  ىي ًوخد وؾي كافي لدى إذازت شرنة سٍن اًـراق ًلٕثطالاث تبهٔمَة الٔذاء اًدسوً

لي في شرنة ) سٍن اًـراق ( ًلٕثطالاث ؟هَف يمىن ٌَ   (5 لِة بٔن ثـزس الٔذاء اًدسوً   يازاث اًدسوً

 ثانَاً : بٔهمَة اًححر

ين ىلٌ:  ٌس تمد ىذا اًححر بٔهمَخو من بٔهمَة مذليراثو ، إر حتمثي بٔهمَة اًححر ؿلى مس خوً

 : ؿلى المس خوى اًـَ ي -1

ـة موضـوؾيا ، إن    لِة وإجـراس بٔهمَلـا وحِوً ىـذا ثينس الٔهمَة  ًيذا اًححر من الٕاثراء اًـَ ي الذي ثضَفو في مجالاث مفاىيم الميـازاث اًدسـوً

لي مما يحلـق ٌَ نؼ ـ ة الموضوع ًدسم بالحدازة واٍتميز اًـَ ي واًـ لً ؿلى حد سواء، إضف إلى رلك تمىين المؤسساث من تحسين بٔذائها اًدسوً

 ميزت ثنافس َة وإيجاذ كيمة ٌَزتون.

 ؿلى المس خوى المَداني : -8 

فة من إنّ بٔهمَة اًححر من بٔهمَة كعاع الٕاثطالاث والذي ٌس خَزم ثوفير بٔكصى كدز من اًلوت ًحلاء اًشرنة ومواجهلا ٌَخليراث واًخعوزاث المخخَ

لي . ر الٔذاء اًدسوً لِة حدًثة بهدف ثعوٍ  خلل اس خخدام مهازاث جسوً

  اًححر بالتٓي : يمىن ثَخَص بٔهمَة

لِة ٌَ نؼ ة ومدى بٔهمَلا ( بٔ   ًفت بٔنؼاز المسؤوًين في شرنة )سٍن اًـراق ًلثطالاث( الى ضروزت مـرفة مس خوى الميازاث اًدسوً

لِة  في شرنـة ) سٍـن اًــراق ًلٕثطـالاث ( إلى مـرفـة نلـاط اًلـوت واًضـ ( ة ـف جساؿد مذخذي اًلراز والمسؤوًين ؾن الٔنشـعة اًدسـوً

لي في اًشرنة  . واًـ ي ؿلى مـالجة نلاط اًضـف والٕاس خفاذت من نلاط اًلوت مما ٌساؿد ؿلى اًخبزٔير في مس خوى الٔذاء اًدسوً

لِة المي ة باًشكل الذي يجـي شرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث( كـاذزت ؿـلى   ( ث لِة اًع ثـد من الٔذواث اًدسوً إجراس ذوز الميازاث اًدسوً

 .ث في كعاع الاثطالاثاًوكوف توخو اًخحد 

لي في الجانة اًـ لً ( ج لِة في ثـزٍز الاذاء اًدسوً  .إنّ اًححر ٍىدسة بٔهمَخو من جشخَص ذوز الميازاث اًدسوً

 ثاًثاً :بٔىداف اًححر 

لِة ًـد بٔمراً ضـحاً في اًوكت اًراىن، فلد بٔضحح تلاؤىا  واسـ تمرازىا مشروـظاً تخخـ  إنّ حزاًد ؿدذ المنؼلٌث واًخليراث الحاضلة في اًحُئة اًدسوً

لي الٔمر الذي ًـد تحدً  ًـ ي ىذه المنؼلٌث . إنّ ىذا  لِة فرًدت ثشكل ٌساؿدىا ؿلى ثـزٍز بٔذاءىا اًدسوً اًححر إذازت المنؼلٌث مهازاث جسوً

لِة ومدى ثعحَليا لدى اًـامَين في شرنة )سٍن اًـراق ًلثطالاث( , ، نلٌ  ىن تحدًد بٔىداف اًححر بالتٓي يم يهدف الى ثلِيم الميازاث اًدسوً

لي متميز. (1 لِة ًخحلِق بٔذاء جسوً  جشخَص اىمم شرنة)سٍن  اًـراق ًلٕثطالاث( في ثعحَق الميازاث اًدسوً

لِة الحاًَة واس خىشاف - (8 لي من خلل اس خللل الميازاث اًدسوً مـرفة مدى اىمم شرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث( بالٔذاء اًدسوً

لِة المس خلدََة .الميازاث   اًدسوً
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لي ًشرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث (. (3 لِة في الٔذاء اًدسوً  إػياز مدى ثبزٔير الميازاث اًدسوً

لي في شرن (4 لِة والٔذاء اًدسوً  ة)سٍن اًـراق ًلٕثطالاث( . إخذحاز وكِاش مذليراث الدزاسة اًع حتمثي بالميازاث اًدسوً

 ن اًـراق  ًلٕثطالاث( في ضوء الٕاس خجذاخاث اًع سُ  اًخوضي ًيا . ثلديم ملترحاث ًيا ذوز في خدمة شرنة )سٍ (5

 زاتـاً : المخعط اًفرضي ٌَححر 

إسدناذاً الى مشكلة اًححر وبٔىدافو ، تم ثط يم مخعط اًححر والذي ًـين ؾن اًـلكاث المنعلِة تين مذليراث اًححر ونلٌ موضح في اًشكل 

(1. ) 

 
 

 المخعط اًفرضي ٌَححر(1شكل )

 خامساً : فرضَاث اًححر 

 تم ضَاكة فرضَاث اًححر إؾمذاً ؿلى المخعط اًفرضي ٌَححر ونلٌ ًبتٔي :

لي ، وثنخثـق مـن ىـذه  اًفرضَة اًر ُسة الٔولى : ( بٔ  لِة والٔذاء اًدسـوً ثوخد ؿلكة ازثحاط راث ذلال إحطا َة تين الميـازاث اًدسـوً

 اًفرضَة اًفرضَاث اًفرؾَة الثَٓة:

لِة والحطة اًسوكِة .1-1اًفرضَة اًفرؾَة  -بٔ   : ثوخد ؿلكة ازثحاط راث ذلال إحطا َة  تين الميازاث اًدسوً

لِة و زضا اًزتون .: ثوخد 8-1اًفرضَة اًفرؾَة  -ة  ؿلكة ازثحاط راث ذلال إحطا َة تين الميازاث اًدسوً

لِة واًربحَة .3-1اًفرضَة اًفرؾَة  -ح  : ثوخد ؿلكة ازثحاط راث ذلال إحطا َة تين الميازاث  اًدسوً

 المهارات التسويقية 

 الحصة السوقية 

 رضا الزبون 

  الربحية

 الأداء التسويقي
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لِة في الٔذاء اًفرضَة اًر ُسة اًثانَة -8 لي، وثنخثـق مـن ىـذه اًفرضـَة : ثوخد ؿلكة ثبزٔير راث ذلال إحطـا َة ٌَ يـازاث اًدسـوً اًدسـوً

 اًفرضَاث اًفرؾَة الثَٓة:

لِة في الحطة اًسوكِة .1-8اًفرضَة اًفرؾَة  - بٔ   : ثوخد ؿلكة ثبزٔير راث ذلال إحطا َة ٌَ يازاث  اًدسوً

لِة في  زضا اًزتون .8-8اًفرضَة اًفرؾَة  - ة  : ثوخد ؿلكة ثبزٔير راث ذلال إحطا َة ٌَ يازاث اًدسوً

لِة  في اًربحَة.3-8ؾَة اًفرضَة اًفر  - ح  : ثوخد ؿلكة ثبزٔير راث ذلال إحطا َة ٌَ يازاث اًدسوً

 ساذساً : اًخـرًفاث الٕاحرا َة 

 الميازاث اًدسوًلِة -1

سـة لٌز هي كدزاث المسوكين اًفرذًين ٌَلِام تبذٔوازهم تفـاًَة في المنؼ ة، حِر ً  تناء الميازاث من خـلل لٍوؿـة مـن الخـيناث ثـتراوخ تـين الم

    )Bird&McEWAN:2012:155(  اًـ ََة والخينت واًخدزًة الى اًرسمَة ثشكل بٔنين .

 Marketing performanceالٔذاء اًدسوًلي  -8

لِة ٌَ نؼ ة ونجاحها في اًىسة والحفاظ ؿلى سبائنها . )  ( .Kotler and Keller,2016,643ىو مدى تحلِق الٔىداف اًدسوً

 (market shareالحطة اًسوكِة ) -بٔ 

 (.Cooper&Nakanishi,2010:17هي ثلك الحطة من اًسوق اًع ًلوذىا منخج ما بٔو ؿلملا اًخجازًة ..)

 Customer satisfaction)زضا اًزتون ) -ة

سـ خخدام ىو ثـحير ؾن مس خوى الٔذاء المخحلق ٌَ نخج بٔو المنافؽ اًع يحطي ؿَ ا المشتري كِاساً باًخوكــاث اًـع جسـ حق ةََـة اًشراـء بٔو الا

 ( .38: 8282.)اًحىري ،

 Profitability)اًربحَة  ) -ح

وًَـد كدزت المنؼ ة ؿلى تحلِق اًربح، فاًربح ىو ماثحلى من الٕاٍراذاث اًع ًولدىا اًـ ي )منخج ،خدمة (تــد ذفـؽ جمَـؽ اًنفلـاث المرثحعـة في ث

 (.Selvam ,et al ,2016 :93الٕاٍراذاث .)

 ساتـاً : اذواث اًححر

 اًحاحثان الاسددانة كٔذات ز ُسة لدؽ اًحَااث ،اًع تم اؿداذىا تـد ان تم حىَِف تـضيا ًخلئم اقراض ىذا اًححر . اؾتمد   

 ثامناً : مجتمؽ وؾَنة اًححر

ر شرنـة )سٍـن نؼراً ٌَخعوزاث والٔهمَة المتزاًدت اًع يحخَيا كعاع الاثطالاث المخنللة في اًـراق، و من بٔخي تحلِق بٔىداف اًححر فلد تم اتخـا

الًا اًـراق ًلثطالاث ( ، وكد تم الٔخذ تـين الاؾخحاز بٔنّ اًشرنة تمخلك نشاط ةي مَحوظ في الٔسواق اًـراكِة ، وًيذا فلـد تم اخذَازىـا مجـ

 ثعحَلِا ً ٌَححر .

 تاسـاً : ذزاساث ساتلة 

ًـلكة بمخليراث اًححر ، ورلك ٌَخــرف ؿـلى هَفِـة تنـاء سـى اًحاحثان في ىذا الجزء من اًححر إلى مناكشة تـظ الدزاساث اًساتلة راث ا

 الٔظر اًـَ َة ًيذا اًححر ، وسوف نس خـرض تـظ من بٔهم ىذه الدزاساث اًساتلة وهي كالتٓي : 

 بٔهم الدزاساث المخـَلة بالميازاث   -1

 ذزاسة-بٔ  8216اًعيراوي 

 ؾنوان الدزاسة الٔنشعة اًعلتَة في الجامـاث اًفَسعَجِةالميازاث اًلِاذًة لدى بٔؾضاء المجاًع اًعلتَة وؿلكلا بمس خوى 

 مجال الدزاسة الكٔصى ( –السٔىر  –الجامـاث اًفَسعَجِة ) الٕاسلمِة 

 ؾَنة الدزاسة الكٔصى ( –السٔىر  –اًـامَين في بٔكسام شؤون اًعَحة وظَحة الجامـاث) الٕاسلمِة 
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 منهج الدزاسة المنهج اًوضفي اًخحََلً

 ىدف الدزاسة ؿلى الميازاث اًلِاذًة لدى بٔؾضاء المجاًع اًعلتَةاًخـرف 

 بهٔم الاس خجذاخاث يمخلك بٔؾضاء المجاًع اًعلتَة الميازاث اًلِاذًة تدزخاث مذفاوثة

 بٔوخو اًدشاتو اس خخدام الميازاث كمخلير مس خلي

 بٔوخو الٕاخذلف إخذلف مجال ثعحَق الدزاسة

 

 ذزاسة –ة  8211هرذًة 

مـن وجهـة نؼـر جميـوز  –مهازاث اًكاذز اًطحي في اًخـامي مؽ الديوز وبٔثرىا ؿلى فـاًَة الخدمـة اًطـحَة 

 المراحـين 

 ؾنوان الدزاسة 

َة توسازت اًطحة اًفَسعَجِة   مجال الدزاسة  محافؼاث كعاع قزت –المرانز اًطحَة الٔوً

َة  768  لدزاسة ؾَنة ا شخطاً من المسجَين في مرانز اًرؿاًة الٔوً

 منهج الدزاسة  المنهج اًوضفي اًخحََلً 

 ىدف الدزاسة  اًخـرف ؿلى مس خوى مهازاث اًكاذز اًطحي في اًخـامي مؽ المراحـين 

ر   بٔهم الاس خجذاخاث  مس خوى مهازاث اًكاذز اًطحي في اًخـامي مؽ المراحـين حِد وًىنو يحخاح الى تحسين وثعوٍ

 بٔوخو اًدشاتو  اس خخدام الميازاث كمخلير مس خلي  

 بٔوخو الٕاخذلف إخذلف مجال ثعحَق الدزاسة

  بٔهم الدزاساث المخـَلة بالٔذاء اًدسوًلي -8

 8282محمد              ذزاسة -بٔ 

 اًر ذت الاستراثَجَة وذوزىا في الٔذاء اًدسوًلي ؾنوان الدزاسة 

 مـ ي اسمنت هحُسة  مجال الدزاسة 

 زؤساء الاكسام ومسؤولي اًشـة  ؾَنة الدزاسة 

 اسددانة  منهج الدزاسة 

 اًخحلق من ؿلكة وثبٔزير اًر ذت الاستراثَجَة كمخلير مس خلي في الاذاء اًدسوًلي كمخلير تاتؽ  ىدف الدزاسة 

 بٔهم الاس خجذاخاث 
امذلك مـ ي اسمنت هحُسة اذاء جسوًلي ًـزسه مـن خـلل اًـر ذت الاسـتراثَجَة وخاضـة ؾنـد اىممـو 

 تخوػَف اًـلََة اًر ذًة وامذلك الموازذ المدازت استراثَجَاً وثـزٍزه ٌَثلافة واًلِاذت اًر ذًة 

 اس خخدام الٔذاء اًدسوًلي كمخلير تاتؽ  بٔوخو اًدشاتو 

 اخذلف مجال ثعحَق الدزاسة  بٔوخو الاخذلف 
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 Afriyie, Du & Ibn Musah   2019 ذزاسة -ة

 :Innovation and marketing performance of SME in an emerging economy ؾنوان الدزاسة 

the moderating effect of transformational leadership 

لي ٌَ شازًؽ اًطليرت والمخوسعة الحجم في اكذطاذ اشئ : الٔثر المـخدل ٌَلِاذت  الاتخكاز والذٔاء اًدسوً

 اًخحوًََة 

 شركاث الخدماث اًطليرت والمخوسعة  مجال الدزاسة 

 شرنة خدماث ضليرت ومذوسعة  437 ؾَنة الدزاسة 

 اسددانة  منهج الدزاسة 

ة اًنؼر اًلائمة ؿلى الموازذ ًفحص ثبٔزير اًلِاذت اًخحوًََة ؿلى بٔذاء الاتخكاز والٔذاء الاؾمذ ؿلى وجه ىدف الدزاسة 

 اًدسوًلي  

 الاتخكاز له ثبٔزير ايجابي ؿلى الٔذاء اًدسوًلي  بٔهم الاس خجذاخاث 

 اس خخدام  الٔذاء اًدسوًلي كمخلير في الدزاسة  بٔوخو اًدشاتو 

 

 اخذلف مجال ثعحَق الدزاسة  بٔوخو الاخذلف 

 ؿاشراً : مجالاث الٕافاذت من الدزاساث اًساتلة 

مجالاث الافاذت المخوكؽ الحطول ؿَ ا من الدزاساث اًساتلة  ٍىون تنـاءً ؿـلى مـا تم ؾرضـو  مـن تــظ الدزاسـاث اًسـاتلة حـول مذلـيراث  إن

 اًحَااث، الحطول ؿلى في المس خـ لة الٕاحطا َة اًوسا ي بٔو والمؤشراث الملاًُع بٔهم من اًححر ، إر يمىن ٌَحاحثان تحدًد مكامن الاس خفاذت

ؾـن  الحـالي اًححـر تمـيز اًححر ، اما مجـال بمخليراث المخـَلة الاسددانة فلراث الحاًَة اضافة الى ضَاكة اًححر مذليراث تين اًـلكة وثوضَح

لي (( تين مذليٍرن زتط الحالي اًححر إن اًساتلة الدزاساث لِة والٔذاء اًدسوً لا ًوخـد  انـو ًخضـح اًحاحثـان اظلع وبحسة  الميازاث اًدسوً

ىذٍن المخليٍرن ؿلى حد ؿـ   جمـت تين الذي مما يجـله اًححر الاول من تين الدزاساث في اًحُئة اًـرتَة ، موحوذ بحر مشاتو ٌَححر الحالي

  . اًحاحثان

 المححر اًثاني : الجانة اًنؼري 

 لميازاث اًدسوًلِة بٔولًا : ا

ثَ تو حاركاً )اجـن منؼـوز  ًلال’الميازت في اٌَلة : هي الحذق في اًشئ، والماىر ىو الحارق جكل ةي، و مَي رْثَ بهذا الٔمر بٔمهر تو مهازتً بٔي صِِْ

جسم الٔذاء ( ، وفي اٌَلة اًـرتَة فإنّ مفيوم الميازت ٌشير الى بٔنّ الميازت ًُست بٔيّ بٔذاء ًلوم تو المخـ  تي بٔنّ الميازت لاثخحلق إلاّ إرا ا386-387:

 ن اًشئ من كدي المخـ  .تـدذ من اًلدزاث اًـََا ، مثي الحذق ، اٍتمىن م

 8225الخزامي ، إنّ الميازاث هي اًلدزت ؿلى إنخاح اًخبزٔير المرقوة تطوزت ثاتخة ؿلى بٔنْ ٍتميَز ىذا اًخبزٔير بالدكة واًسرؿة والاكذطاذ في الٕاحراء )

لِة من بٔجر 88: لِة باًـدًد من الميازاث اًدسوً سىا اًلدزت ؿلى اًـرض واًخلديم باًشكل الذي (، لاتد بٔنْ ًخحلى اًـامَون في مجال الٕاذازت اًدسوً

الذي ٌساؿد ؿلى هسر الحاحز اًنفسي مؽ اًزبائن، نذلك كدزتهم ؿلى الٕاكناع واًخبزٔير والٕاضلاء لمشتث اًزبائن واًـ ي ؿلى مـالجلا باًشكل 

( الى الميازت تبنٔها مسـ خوى بٔذاء اًفـرذ Patacsil,et.al,2017:350ٌساؿد في ثـزٍز الحطة اًسوكِة ٌَ نؼ ة ومكانلا في اًطناؿة ، وكد بٔشاز )

ا الميازاث في مه ة مـَنة بٔو اًلدزت ؿلى بٔذاء اًوػَفة ثشكل حِد واًع يمىن ثلس يميا الى ؾناصِ ثلنَة وؾناصِ سَوهَة، وثـرَف الميازت بًٔضاً تبنٔهّ 

( ،  17: 8282بٔذاء اًـ ي ثسرؿة وذكة واثلـان  ) اًـز ن ، اًشخطَة الموحوذت والحطَلة اًفنَة المىدس حة من اًخدزًة بٔو الخينت ٌَوضول الى 

لِة هي اًلدزت ؿلى اًـرض واًخلديم باًشكل الذي ٌساؿد ؿلى هسر الحاحز اًنفسي مؽ اًزبائن 8: 8218تُنما رهر ) ؿذًة ، ( تبنٔ الميازت اًدسوً
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لي إضافة إلى كدزتهم ؿلى الٕاكناع  واًخـبزٔير والٕاضـلاء لمشـتث اًـزبائن واًـ ـي ؿـلى  مـالجلـا باًشـكل الذي ٌسـاؿد في ثـزٍـز الٔذاء اًدسـوً

 ٌَ نؼ ة ومكانلا في اًطناؿة .

 بٔنواع الميازاث  - 1

ــد ثطـنَف   R.Katezإن بٔذاء اًـنصر اًخشري ٌَوػا ف والميـام المسـ ندت إًَـو جىفـاءت وفـاًَـة ًخعَـة ثـوافر اًـدًـد مـن الميـازاث فِـو، وً

 ول بها في ىذا المجال، إر يميز ىذا اًخطنَف تين زلزة بٔنواع من الميازاث، وهي : مهازاث ثنؼيمَـة ، مهـازاث ٌَ يازاث من بٔجرس اًخطنَفاث المـ

 فرذًة وحلٌؾَة ، مهازاث بنَٓة ومس خلدََة .

 الميازاث اًخنؼيمَة -بٔ 

 ثلسم الميازاث من اًناحِة اًخنؼيمَة إلى زلزة بٔنواع وهي كالتٓي :

 نلطد بالميازاث اًفنَة إلمام المدٍر بالجوانة اًفنَة ٌَـ ـي الذي ًـدٍره، ومـرفذـو بالجوانـة الٔساسـ َة ٌَـ ـي، بٔي بٔنـو  الميازاث اًفنَة :

ًُع من اًضروزي بٔن ٍىون المدٍر من بٔنثر اًـامَين ذزاًة بالجوانة اًفنَة ٌَـ ي، ىذه الميازاث جساؿدهم في مراؿات الجوانـة اًفنَـة 

 )36: 8223ذلك ثلِيم الٔذاء. )ماىر ،باًلرازاث اًع ثخخذ، ن

 الميازاث الٔنسانَة  

دّ ضروزًة ًكل َـ  هي اًلدزت ؿلى اًخـامي مؽ الخٓرٍن وفيم اًسَوك الٕانساني واخذَاز الٔسَوة المناسة ٌَخـامي مؽ الٔفراذ، ىذه اًلدزت ث 

جـذج ؾـن ىـذا اًرضـا اًـامَين في جمَؽ المس خو ث الٕاذازًة. إنّ ىذه الميازاث مه ة لاندساة زلة اًـ امَين وثـاونهم وتحفيزهم الى اًـ ـي وً

ؾن اًـ ي وس ذت الٕانخاح وثلََي المخاًفاث، ونذلك حكامي الجيوذ ظوؾَـاً بمـا ًـؤذي الى تحلِـق بٔىـداف المنؼ ـة، ويمىـن ثَخـَص بٔجـرس 

 (40: 8218: ) الحخسي ،  ملمح ىذه الميازاث لدى اًلا د وهي كالتٓي

 ين ذوز اًلا د تجاه زؤسا و وذوزه تجاه اًـامَين .اًـ ي ؿلى المواسنة ت 

 . مراؿات كيم الخٓرٍن واتجاىاتهم واحترام اًـاذاث واًخلاًَد وثوح يا تعرًلة كير مداشرت لمطَحة المنؼ ة 

 . إيجاذ كنواث مناس حة ٌَخواضي 

 . الاثطال مؽ الاخرٍن والاس مع لهم وؿدم الاس خـجال في الاس خجذاح وإضداز الٔحكام 

 وضَح اًلا د ٌَـامَين بانم و الى المنؼ ة واًـامَين بها .ث 

 . اؾمذ مددبٔ المشازنة واحترام الحر ث والاىمم تبزٓاء اًـامَين والاس خفاذت منها 

 . الاًتزام تنؼام الحوافز الذي ًـ ي ؿلى إش حاع الحاخاث اًنفس َة والاحمؾَة والاكذطاذًة ٌَـامَين 

  ًس حي لمواجهة اًخحد ث واًـ ي ؿلى حي مشاذ اًـامَين.اًطين واًتًرر من بٔجرس ا 

 ) الميازاث الاذزاهَة ) اًفىرًة  

المسـ خلدي إنّ الميازاث الٕاذزاهَة جشير الى اًلدزت ؿلى إذزاك اًطوزت اًكلَة ٌَ وضوع وؿلكة الٔحـزاء باًـكل، واًضـاً إذزاك الثٓاز المخوكــة في 

( ، نـلٌ ثــ  الميـازاث 8223:37اًخطوز، الٕاتـداع ، الاتـخكاز واتخـار اًلـرازاث اًطـا حة )مـاىر، ٌَخصرفاث الحاًَة وثخض ن ىذه الميازت ؿلى

ن زؤًة مس خلدََة ٌَ نؼ ة  لذا فييي الٕاذزاهَة كدزت اًلا د ؿلى اذزاك الموكف وكل وتحََله الى بٔحزاء وجشير الى اتخكاز الٔفكاز واٍتمىن من حىوٍ

تخعَط اًـ ـي وثوح ـو وحرثُـة الٔوًـو ث وثوكـؽ اًخلـيراث اًـع يمىـن بٔنْ تحـدج في المسـ خلدي )  ضروزًة لمساؿدت الٕاذازت ؿلى اًنجاخ في

 (، وجس ى الميازاث الٕاذزاهَة ) الميازاث اًفىرًة ، الميازاث اًخطوزًة ، الميازاث اًـلََة ( . 6: 8216اًروٌع، 

 الميازاث اًفرذًة والداؾَة  - ة

 مهازاث فرذًة ثلك اًع يمخَىيا اًفرذ، ومهازاث حلٌؾَة ثلك اًع تمخَىيا الداؿة .ثلسم الميازاث تناءً ؿلى مىدس بها الى 
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ًىن من اًضروزي بٔنْ تحدّذ المفاىيم في ىذا الٕاظاز، ثسخة وحـوذ اًىثـير مـن الداؿـاث ذاخـي المنؼ ـة، سـواء ثـلك اًـع ثخـَـق بالداؿـاث 

اؾَة كللٌ كانت ىناك حلٌؿة، من جهة ومن جهة بٔخـرى ٌَ نؼ ـة مهازاتهـا المتمـثلة في اًرسمَة بٔو الداؿاث كير اًرسمَة، إرن ثوضف الميازاث بالد

لٌؾَـة الميازاث المدشكلة من لٍوع الميازاث الداؾَة واًع جس ى بالميازاث اًخنؼيمَة، لذا يمىـن ثلسـ يم الميـازاث حسـة مَىِلـا الى فرذًـة وح

 (.8213:92ومهازاث ثنؼيمَة )حجاسي وسـاذ ،

  ثوًَفة من الموازذ اًحاظنة واًؼاىرت اًع يمخَىيا اًفرذ فيـيي ثــين ؾـن اًلـدزت ؿـلى اسـ خخدام المــازف اًـَ َـة  اًفرذًة : تمثيالميازت

 .20: 8218المىدس حة مـاً من بٔخي تحلِق اًنخائج المرحوت ) اًوافي ،

  الميازاث الداؾَة : هي الميازاث اًع ثجشبٔ ندِجة اًخـاون واًخبسٓز تين الميازاث( اًفرذًةLe Pelat , 2000 :47  واًـع ثخضـ ن ،)

 جملة من الميازاث  منها مهازت الاثطال، مهازت اًخـاون، مهازت الٕاكناع.

 الميازاث النَٓة والمس خلدََة -ح 

 (:8211:39يمىن بٔنْ نميز تين نوؿين من الميازاث ىلٌ )ؿائشة ، 

 الٔفراذ في فترت سمنَة مـَنـة ونوؾَـة المنـخج وظحَــة اًـ ـي، إنّ ىـذا اًنـوع  الميازاث المخاحة )المىدس حة(:وهي الميازاث اًع يمخَىيا

 ًخـَق تدزخة اًخوافق تين ذوز اًـامي ومكانخو اًخنؼيمَة، لٔن اًخوافق تُنهلٌ ىو الذي ًض ن بٔذاءً فـالًا .

  ًوحِـا خدًـدت، او اسـ خحداج فـروع الميازاث اًلسمة في المس خلدي : إنّ اًخلَيراث اًع تحدج في المنؼ ة من خـلل إذخـال حىنو

خدًدت، ... إلخ، ثَزم المنؼ ة بٕاؿاذت اًنؼر في اًىفاءاث والمؤىلث المخوفرت لدى اًـامَين وذزخة معاتللا مؽ مذعَحـاث اًخلَـيراث 

لميـازاث اًلسمـة الحاضلة، وؿلى ىذا الٔساش فإنّ تحدًد الميازاث المىدس حة حاًَـاً ًخعَـة اًـناًـة بالٔفـراذ تُـنما ثنطـة اًـناًـة با

 مس خلدلً ؿلى المنؼ ة نفسيا .

 ثانَاً : الٔذاء اًدسوًلي 

لي، إن مفيوم الٔذاء  لي ؿََنا بٔن نوضح مفيوم الٔذاء ثشكل ثس َط هونوَ  بٔحد مىواث الٔذاء اًدسوً ًـد كدي بٔن نخوض في مفيوم الٔذاء اًدسوً

الٔؾلٌل لدَؽ المنؼلٌث اًع جسـى إلى تحلِـق مسـ خوى يجـَيـا متمـيزت في مجاًيـا ويمىنهـا مـن واحداً من المفاىيم اًواسـة والمي ة في استراثَجَاث 

(، ًلد اؾخنى الكٔاذيمَون والمخخطون تخلِـيم بٔذاء اًشركاث والمـنؼلٌث سـواء كان رلك ؿـلى Seidu,2011:36تحلِق بٔىدافيا في اًحلاء  واٍنمو )

ؿلى نعاق واسؽ في جمَؽ مجالاث الٕاذازت ثلرًحا، نلٌ ًـد الٔذاء اًلاسم المشترك لدَؽ الجيوذ  اءمطعَح الٔذ المدى اًلطير بٔو اًحـَد، إر ٌس خخدم

 المحذول من كدي الٕاذازت جكافة مس خو تها واًـامَين جكافة بٔكسامهم في منؼلٌث الٔؾلٌل.

لي في تُئة الٔؾلٌل بهدف اًحلاء والاسـ تمراز في تُلـا اًخنافسـ َة، وكـد  إن منؼلٌث الٔؾلٌل جسـى إلى تحلِق مس خو ث متميزت من الٔذاء اًدسوً

ـدّ لي هونـو ً  بٔضحح اٍتميز في الٔذاء ضروزت مَحة افرستها المخليراث اًع حطَت في اًحُئة المحَعة ، مما ذفؽ المـدٍرٍن إلى اًـناًـة  بالٔذاء اًدسـوً َـ

 Breesam et al ,2019:338.                                                                      اًشر ن اًناتظ لٔي منؼ ة 

ق في اًشرنة الى تحلِليـا  7:  8281ورهر ذ من ) اًعاىر و بٔحمد ، لي ٍتمثي بالمخرخاث واًنخائج اًع جسـى وػَفة اًدسوً ( بٔنّ الٔذاء اًدسوً

لِة .في تُئة ةَيا ، واًع ً  كِاسيا بملاًُع ثـىع نفاءت وفـاًَة اًـ ََة   اًدسوً

 بٔهمَة الٔذاء اًدسوًلي  

لي كالتٓي : )   Ross,2009:289)يمىن تحدًد بٔهمَة الٔذاء اًدسوً

 .ٌساؿد المنؼ ة تخوفير المـَوماث لمخخَف المس خو ث الٕاذازًة في المنؼ ة لٔقراض اًركاتة واتخار اًلراز 

 .مـرفة ملداز ما بُنجز فـلً من بٔىداف المنؼ ة 

 ًـناصِ اًىفوءت اًع ثدسم بالخينت والمـرفة والميازت ووضـيا في المكان المناسة ًيا.ٌساؿد في اًىشف ؾن ا 

 .ًؤذي الى تحلِق اًخناغم واًخناسق تين مخخَف بٔحزاء المنؼ ة 
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 .ًـ ي ؿلى جشخَص الٔخعاء ونلاط اًضـف في جمَؽ الٔنشعة ؿلى اخذلفيا واتخار الخعواث المناس حة لمـالجلا 

  اتخار اًلراز تـللنَة وشموًَة. ٌساؿد ؿلى اًخخعَط و 

 بٔىداف الٔذاء اًدسوًلي-8  

ق واًع ثجسجم مـؽ بٔىـداف المنؼ ـة تطـوزت ؿامـة، فلـد بٔنّـدَ  لي هي حزء من بٔىداف إذازت اًدسوً  Sauna-aho)إنّ بٔىداف الٔذاء اًدسوً

لي ثينس من خلل تحلِق المنؼ ة لخععيا ؿـلى المـ (8: 2012, لي ؿلى بٔنّ بٔهمَة الٔذاء اًدسوً دى اًلرًـة واًحـَـد، نـلٌ ًـىـع الٔذاء اًدسـوً

و المسـ تمر في كدزت المنؼ ة ؿلى اًحلاء واٍنمو واًخعوز وباًخالي احمل تلاءىا بٔو سواًيا، إنّ تحسين الٔزباخ ًـؤذي الى س ذت الٔزباخ وتحلِـق اٍنمـ

 تُئة ثنافس َة تمخاس جىثرت مذليراتها .

 ذوافؽ تحسين الٔذاء اًدسوًلي -3

لي ومن بٔجرسىا ماًبتٔي : ثوخد   اًـدًد من الاس حاة اًع ثدفؽ المنؼ ة ًخحسين بٔذائها اًدسوً

 ( 102-103: 8216)هَلني ، 

بالمنؼ ة ثفرض اًخحولاث اًسرًـة اًع ثعربٔ في محَط المنؼ ة ؿدت بٔساًَة ومداخي تمىنها من الاس خفاذت  اًدسازع في وثيرت اًخليراث المحَعة -بٔ 

لي هونو اًوس َلة اًفـال في ثثخِت مكانلا وكدزتها اًخنافس َة .من اًفرص وتجنة اٍل  دًداث ومن تين ىذه المداخي ىو تحسين بٔذائها اًدسوً

 اًـناًة المتزاًدت بالجوذت  -ة

دـدبٔ يمىـن الاؾـمذ ثـد الجوذت من المداخي المي ة اًع يمىن ٌَ نؼ ة الاؾمذ ؿَ ا في تحسين اذائها اًكلي او ؿلى مس خوى وػا فيا، إنّ بٔجرس م 

 ؿََو في ثعحَق استراثَجَة الجوذت اًشاملة ىو مددبٔ اًخحسين المس تمر الذي ًض ن ٌَ نؼ ة اًخواضي مؽ تَئلا باس تمراز.

 الحفاظ ؿلى الموكؽ اًخنافسي -ح

خـلل اٍتمـيز الذي ًوخـد كيمـة ًيـا إنّ المنؼ ة الاكذطاذًة تحرص باس تمراز ؿلى بٔهمَة الاحذفاظ بموكـيـا اًخنافسيـ تـين المـنؼلٌث المنافسـة مـن 

 وًزبائنها الحاًَين والمرثلدين .

 س ذت شدت المنافسة  -ذ

 –الجـوذت  –إنّ اًصراع الذي ثواجهو المنؼ ة في المجال الذي ثجشط فِو ًفرض ؿَ ا ثدؾيم كدزتها اًخنافس َة ؿلى بٔسع ذكِلة مثـي ) اًىفـاءت 

حلى اًخحسين المس تمر من بٔجرس اًـوامي اًع يجـة الٕاس خجاتة لحاخاث اًزبائن ( ًخحلِ –الٕاتداع  ق مس خو ث ؿاًَة من الٔذاء ًضلٌن تلائها، وً

 الاؾمذ ؿَ ا ًخىون منؼ ة ًلؼة ومدزنة لما يحدج من حوًيا لمواجهة منافس  ا.

 الاًتزاماث الاحمؾَة واًحَئِة ٌَ نؼ ة الٕاكذطاذًة  -ه

 لائها مذوكف ؿلى كدزتها ؿلى الاًتزام تدمج الاىمماث اًحَئِة والاحمؾَة في نشاظاتها .إنّ ضلٌن اس تمرازًة المنؼ ة الاكذطاذًة وت

 بٔتـاذ الٔذاء اًدسوًلي-4

( و )ؾحـد الٔمـير  2017( و) اًـلمي ة ( تمثـي بٔتــاذ الٔذاء اًدسـوًلي اثفق مـؼم اًحاحثين ؿلى بٔن ) الحطة اًسوكِة ، زضا اًزتون ، اًربحَ

Akdogan,Durak 2016   )( 2020محمد  ( و ) 2020واجراىيم 

لي كالتٓي :   وتناءاً ؿََو س َدناول اًححر الحالي بٔتـاذ الٔذاء اًدسوً

 الحطة اًسوكِة-بٔ 

ق في المنؼ ة)اوذيجَـو،  ( ، و يمىـن ثـرًـف الحطـة  896: 8228إنّ الحطة اًسوكِة ثـد في نثير من الٔحِان مـؤشراً ز ُسـاً ًوػَفـة اًدسـوً

ت اًشرنة ومدى ثبزٔيرىا ملازنة باًشركاث الٔخرى وثــيّن ؾـن مدَــاث اًشرنـة إلى إحـلٌلي مدَــاث اًشركاث المنافسـة ) باكـر اًسوكِة تبنٔها كو 

ة من إحـلٌلي مدَــاث اًوحـدت في اًسـوق بٔو كٕاٍـراذ 8219:18، (، وً  إحدساة الحطة اًسوكِة هوحداث مداؿة من كدي اًشرنة نجس حة مئوً

ة من إحلٌلي إٍراذاث اًسوق )ٌَ جشبتٔ متمثلة باًجس حة الم   (Hazenberg,2020:1ئوً
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إلى بٔنّ الحطة اًسوكِة هي نس حة إٍراذاث مدَـاث المنؼ ة الى إحلٌلي اٍراذاث مدَـاث جمَؽ  (Kerin &Hartly,2021:32)وبٔشاز ذ من 

 المنؼلٌث في اًطناؿة  بما في رلك المنؼ ة نفسيا.

 زضا اًزتون-ة

اًع ثض ن تلاء واس تمراز المنؼ ة من ؿدمها، لذا ثـ ي المنؼ ة الى س ذت ذزخة اًرضا لدى اًزتون ًضـلٌن ولا ـو إنّ اًزتون من بٔجرس اًركائز  

 والحفاظ ؿََو، من الم ىن اًنؼر إلى حوذت الخدمة ؿلى بٔنّها من بٔجرس الٔساًَة المخحـة ًخحلِق زضا اًزتون سواء كان رلك ؾن ظرًق ثلديم

ـيّن زضا اًزتون ؾن المدى الذي ًخعاتق فِو الٔذاء المـدزك ٌَ نـخج مـؽ ثوكــاث اًزتـون  34: 8215 ،الخدمة بٔم تـدىا )اسلم ، محمد ( ، وً

((Alveven ,2017: 5،( ، وإنّ 8282:422،  نلٌ ًـرف زضا اًزتون تبنٔو مدى معاتلـة الخدمـة اًفـََـة مـؽ ثوكــاث اًزتـون ) اًســدون

بنٔو شـوز باًسـاذت بٔو خِحة الٔمي ( و ) زضا اًزتون ىو ندِجة ملازنة الٔذاء المدزك ٌَ نخج بٔو اًىثير من اًحاحثين زنزوا ؿلى )زضا اًزتون ت

رهــر بٔنّ اًــزبائن هم ســخة وحــوذ اًشرـنـة لذلك هم اًخطــوزاث   Kerin &Hartly,2021:32)الخدمــة مــؽ ثوكـــاث اًزتــون ( ، بٔمــا )

ة و راث بٔهمَة هحيرت ، يمىن كِـاش ز  ضـا اًزتـون مـن خـلل إس خلطـاء بزٓاء اًـزبائن بٔو مـن خـلل اًشـكاوى والٕاحراءاث اًع حىون حِوً

 . وزذوذ اًفـي اًع حرذ منهم

 اًربحَة -ح

اًربح ىـو جشير اًربحَة الى مس خوى الٔزباخ اًع تحلليا المنؼ ة كِاساً بمنافس  ا، نلٌ بٔنّ اًربحَة تمثي كدزت المنؼ ـة ؿـلى تحلِـق اًـربح، لذا فـ

 (، وبٔشاز8217:117ًولدىا اًـ ي )منخج بٔو خدمة ( تـد ذفؽ جمَؽ اًنفلاث المرثحعة في ثوًَد الٕاٍراذاث )حافغ ،ماثحلى من الٕاٍراذاث اًع 

(Selvam et al ,2016:93)  ،الى اًربحَة تبنٔها ماًددلى من الٕاٍراذاث اًع ًولدىا اًـ ي تـد الٕاًفاء جكافة اًنفلاث المخـَلة تخوًَد الٕاٍـراذاث

لي ٌَ نؼ ـة، إر يمىنهـا مـن اٍنمـو واًحلـاء في  (Breesam et al ,2019:340)نلٌ تـيّن  بٔنّ تحلِـق الٔزباخ له ثـبزٔير في تحسـين الٔذاء اًدسـوً

 مواجهة اًؼروف اًخنافس َة اًع ٌشيدىا اًسوق في اًوكت الحاضر.

 المححر اًثاًر : الجانة اًخعحَلي

تم تخطَص ىذا المححر ًلرض اًخـرف ؿـلى واكـؽ مذلـيراث اًححـر وبٔهمَلـا اًجسـخِة في شرنـة سٍـن اًــراق ًلٕثطـالاث ، ومـن   إحـراء 

 اًخحََلث اًلسمة لاس خىشاف اًـلكة تُنهلٌ وثوهَدىا من بٔخي اخذحاز صحة اًفرضَاث الخاضة باًححر كالتٓي :

 اخذحاز اًخوسًؽ اًعحَـي ٌَحَااثبٔولًا : 

يجري تحدًد اس خخدام الٔسَوة الٕاحطائي المناسة في اًخحََي من خلل تحدًد ظحَـة ثوسًؽ تَااث مذليراث موضوع اًححر ، فـإرا كانـت 

اًحَااث موسؿة ثوسًـا ظحَـَا، فإن الٔسـَوة الٕاحطـائي المناسـة ىـو )الٕاحطـاء المـَ ـي (، بٔمـا إرا كان اًخوسًـؽ تطـوزت كـير ظحَـَـة فـإن 

( وىنـاك ظرا ـق مخخَفـة ًـو  بهـا لاخذَـاز اًخوسًـؽ اًعحَــي Pallant,2011:57طائي المناسة ىو )الٕاحطاء اًلمـَ ي(. )الٕاسَوة الٕاح

 .(  1(,  إر ًحين الجدول )Kolmogorov-Smirnov) ٌَحَااث وبٔحد ىذه الاخذحازاث ىو اخذحاز

 مؤشراث إخذحاز اًخوسًؽ اًعحَـي(1خدول ) 

 نوع ومـالم الٕاخذحاز      

 

 المخليراث

Kolmogorov-Smirnov 

Statistic Df. Sig. 

 1212. 92 0842. الميازاث اًدسوًلِة

 0582. 92 0932. الٔذاء اًدسوًلي

 SPSS V.25المطدز :  إؿداذ اًحاحثان ، إؾمذاً ؿلى جرامج 
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من مس خوى الدلال  المـتمد في  ( ؿلى اًخوالي بٔنها بٔنين2.258, 2.181خليراث اًححر واًحاًلة )  لم  Sigإر ًخخين من خلل كيمة مس خوى الدلال 

ًددـان اًخوسًؽ اًعحَــي وتنـاء ؿـلى ىـذه اًندِجـة الميازاث اًدسوًلِة و مذلير الٔذاء اًدسوًلي (  وىذا ًدل ؿلى بٔنّ مذلير 2.25اًححر ؾند )

 سُ  اؾمذ الاخذحازاث المـَ َة في اًخحََلث الٕاحطا َة اًلحلة.

 : مذلير الميازاث اًدسوًلِة  ثانَاً 

لِة  , إر ًؼير الجدول )  ة واًوسط الحسابي والانحراف  8وفلاً ٍنمورح اًححر اًفرضي تم اؾمذ مذلير الميازاث اًدسوً ( اًخىرازاث واًجسة المئوً

تطـوزت  الميـازاث اًدسـوًلِة ر حللـت  المـَازي ومـامي الاخذلف وحرثُة الٔهمَة باًجسـخِة ٌَفلـراث ومسـ خوى الٕاخاتـة لزٓاء ؾَنـة اًححـر، إ 

(، إر كانت إخاباث ؾَنـة اًححـر ؾنـد )الاثفـاق ( ؿـلى 2.566( وبمس خوى حِد، وبانحراف مـَازي ملدزاه )3.752إحلًٌَة وسط حسابي تَف )

الاسـتراثَجَة ، نـلٌ وتحـرص ؿـلى  جمَؽ اس ئلة ىذا المخلير. وىذا ٌشير إلى ان اذازت اًشرنة ثـؤمن تـبنٔ الميـازاث مكمـلة ٌَــامَين في تنـاء كـدزاتها

لخـيناث تخطَص ميزانَة ؿاًَة لاسدثمازىا في حنمَة مهازاتها ، فضلً ؾن سـ ا إلى ثخـ  ظرا ـق مخخَفـة لاسـدِـاة اًىفـاءاث الجدًـدت ومزجهـا مـؽ ا

 لاندساة الميازاث.

 الميازاث اًدسوًلِة المؤشراث الاحطا َة لمخلير (8خدول ) 

 

 الاس ئلة

 

 الملِاش

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

مـامي 

 الاخذلف

الاهمَة 

 اًجسخِة

اتجاه 

 الاخاتة
لا 

اثفق 

 تمبمٔا

لا 

 اثفق
 اثفق محاًد

اثفق 

 تمبمٔا

1 

تحرص اذازت 

اًشرنة ؿلى 

امذلك الميازاث 

باًلدز الذي 

ٌسيم في ثلديم 

منخجاث راث 

 حوذت ؿاًَة

 14 59 19 --- --- ث

3.946 0.600 
0.1514 

 
 اثفق 12

% --- --- 20.7 64.1 15.2 

2 

امذلك اذازت 

اًشرنة ٌَ يازاث 

ٌساهم في تحدًد 

 اسواكيا

 17 37 32 6 --- ث

3.707 0.846 
0.2282 

 
 اثفق 6

% --- 6.5 34.8 40.2 18.5 

3 

ثؤمن اذازت 

اًشرنة تبنٔ 

الميازاث مكملة 

ٌَـامَين في تناء 

كدزاتها 

 الاستراثَجَة

 11 43 36 2 --- ث

3.685 0.710 
0.1927 

 
 اثفق 8

% --- 2.2 39.1 46.7 12 

 اثفق 5 0.2214 0.842 3.804 18 44 25 4 1 ثتحرص اًشرنة  4
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ؿلى تخطَص 

ميزانَة ؿاًَة 

لٔسدثمازىا في 

 حنمَة مهازاتها

% 1.1 4.3 27.2 47.8 19.6 

 

5 

جشجؽ اذازت 

اًـامَين اًشرنة 

لديها ممن ٍتمخـون 

بالميازاث اًـاًَة 

والمؤىلث 

 اًـَ َة

 10 42 37 3 --- ث

3.641 0.720 
0.1977 

 
 اثفق 3

% --- 3.3 40.2 45.7 10.9 

6 

جسـى اذازت 

اًشرنة الى ثخ  

ظرا ق ؿدت 

لٔسدِـاة 

اًىفاءاث 

الجدًدت ومزجها 

مؽ الخيناث 

لٔندساة 

 الميازاث

 14 42 32 4 --- ث

3.717 0.775 
0.2085 

 
 اثفق 4

% --- 4.3 34.8 45.7 15.2 

   0.17 0.566 3.750 المخوسط اًـام

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثان، إؾمذاً ؿلى جرامج 

 ثاًثاً : مذلير الٔذاء اًدسوًلي

 تـد الحطة اًسوكِة -1

( اًوسط الحسابي والانحراف 3, إر ًؼير الجدول )مذلير الٔذاء اًدسوًليكٔحد بٔتـاذ تـد الحطة اًسوكِة وفلا ٍنمورح اًححر اًفرضي تم اؾمذ 

إحلٌلًا وسعاَ حساتَاً  المـَازي ومـامي الاخذلف وحرثُة الاهمَة باًجسخِة ًلٔس ئلة ومس خوى الاخاتة لزٓاء ؾَنة اًححر، إر حلق ىذا اًحـد

( إر كانت إخاباث ؾَنة اًححر ؾند )الاثفاق( حول جمَؽ بٔس ئلة ىذا اًحـد، 2.547ف مـَازي ملدزاه )( وبمس خوى حِد، وبانحرا3.634تَف )

وىذا ٌشير إلى حرص إذازت اًشرنة ؿلى بٔن حىون ٌَحطة اًسوكِة كوت ثبزٔير في ةَيا نلٌ وجسـى إلى بٔن حىون الحطة اًسوكِة ٌَشرنة ملِاش 

 .ذازت اًشرنة بالحطة اًسوكِة وثـدىا بٔذات اٍتميز تين اًشركاث المنافسة  لجوذت الخدماث الملدمة ٌَزبائن ،ار ثـخ  إ 

 الحطة اًسوكِة المؤشراث الاحطا َة ًحـد( 3خدول ) 

 الاس ئلة

 الملِاش

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

مـامي 

 الاخذلف

الاهمَة 

 اًجسخِة

اتجاه 

 الاخاتة

لا 

اثفق 

 تمبمٔا

لا 

 اثفق
 اثفق محاًد

اثفق 

 تمبمٔا

 اثفق 5 0.2226 0.808 3.630 12 41 32 7 --- ثتحرص اذازت  1
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اًشرنة ؿلى ان 

حىون ٌَحطة 

اًسوكِة كوت ثبزٔير 

 في ةَيا

% --- 7.6 34.8 44.6 13 

 

2 

جسـى اذازت  

اًشرنة ان حىون 

الحطة اًسوكِة 

ٌَشرنة ملِاش 

لجوذت الخدماث 

 الملدمة ٌَزبائن

 3 50 32 7 --- ث

3.533 0.687 
0.1945 

 
 اثفق 8

% --- 7.6 34.8 54.3 3.3 

3 

ته  اذازت اًشرنة 

بالحطة اًسوكِة 

واًع ثـد اذات 

اٍتميز تين 

 اًشركاث المنافسة

 17 34 36 5 --- ث

3.685 0.838 
0.2274 

 
 اثفق 7

% --- 5.4 39.1 37 18.5 

4 

ته  اذازت اًشرنة  

بالحطول ؿلى 

 حطة سوكِة هحيرت

 

 11 42 35 4 --- ث

3.652 0.748 
0.2048 

 
 اثفق 3

% --- 4.3 38 45.7 12 

5 

اذازت اًشرنة 

ثـ ي ؿلى 

احداج اًخلَيراث 

الملئمة ٌَحفاظ 

ؿلى حطلا 

 اًسوكِة

 17 38 33 4 --- ث

3.739 0.810 
0.2166 

 
 اثفق 6

% --- 4.3 35.9 41.3 18.5 

6 

تحرص اذازت   

اًشرنة ؿلى 

س ذت حطلا 

اًسوكِة من 

خلل فذح 

 اسواق خدًدت

 8 51 30 3 --- ث

3.696 0.675 
0.1826 

 
 اثفق 1

% --- 3.3 32.6 55.4 8.7 

7 

ته  اذازت اًشرنة 

تخوفير الانشعة 

اًع جسيم في 

س ذت حطلا 

 اًسوكِة

 6 40 40 6 --- ث

 اثفق 4 0.2054 0.719 3.500

% --- 6.5 43.5 43.5 6.5 

   0.21 0.547 3.634 المخوسط اًـام

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثان، إؾمذاً ؿلى جرامج 

 تـد زضا اًزتون - 2
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وبانحراف  حِد،( وبمس خوى 3.689إحلٌلًا وسعاً حساتَاً تَف ) ًحـدا( تحلِق ىذا  4والمحُنة في الجدول ) تحـد زضا اًزتون تَجت اًنخائج المخـَلة 

(, إر كانت اخاباث ؾَنة اًححر ؾند )الاثفاق ( ؿلى جمَؽ بٔس ئلة ىذا اًحــد، وتطـوزت ؿامـة خـاءث اًنخـائج بٔنّ إذازت 2.528مـَازي ملدزاه )

لـديم اًشرنة ثـتمد ؿلى زضا اًزتون في س ذت بٔزباحها فييي جسـى الى ثلديم اًـدًد من اًدسيَلث واًـروض لٕازضاء سبائنها نـلٌ تحـرص ؿـلى ث

 خدماث ثفوق ثوكـاث اًزتون  إر جشجؽ إذازت اًشرنة موػف ا ؿلى اًخـامي الجَد مؽ اًزبائن 

 زضا اًزتون  المؤشراث الاحطا َة ًحـد( 4خدول )  

 الاس ئلة

 الملِاش

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

مـامي 

 الاخذلف

الاهمَة 

 اًجسخِة

اتجاه 

 الاخاتة

لا 

اثفق 

 تمبمٔا

لا 

 اثفق
 اثفق محاًد

اثفق 

 تمبمٔا

1 

ثـتمد اذازت 

اًشرنة ؿلى 

زضا اًزتون 

في س ذت 

 ازباحها

 12 55 20 4 11 ث

3.794 0.764 
 0.2014 

 
 اثفق 3

% 1.1 4.3 21.7 59.8 13 

2 

جسـى اذازت 

اًشرنة الى 

ثلديم اًـدًد 

من 

اًدسيَلث 

واًـروض 

 لٔزضاء سبائنها

 12 37 41 2 --- ث

3.641 0.735 
0.2019 

 
 اثفق 4

% --- 2.2 44.6 40.2 13 

3 

تحرص اذازت 

اًشرنة ؿلى 

الٔسراع في 

ثلديم خدماتها 

 ًزبائنها

 4 49 36 3 --- ث

3.587 0.632 
0.1762 

 
 اثفق 1

% --- 3.3 39.1 53.3 4.3 

4 

جشجؽ اذازت 

اًشرنة 

 موػف ا ؿلى

اًخـامي الجَد 

 مؽ اًزبائن

 6 47 36 3 --- ث

3.609 0.662 
0.1834 

 
 اثفق 8

% --- 3.3 39.1 51.1 6.5 

5 

تحرص اذازت 

اًشرنة ؿلى 

ثلديم خدماث 

ثفوق ثوكـاث 

 10 48 30 3 1 ث

3.685 0.755 
0.2049 

 
 اثفق 5

% 1.1 3.3 32.6 52.2 10.9 
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 اًزتون

6 

ته  اذازت 

اًشرنة 

باًشكاوى 

الملدمة من 

سبائنها وثـ ي 

 ؿلى مـالجلا

 8 46 28 10 --- ث

3.565 0.803 
0.2253 

 
 اثفق 7

% --- 10.9 30.4 50 8.7 

7 

ثوفراذازت 

اًشرنة 

مـَوماث كافِة 

ؾن خدماتها 

وهَفِة 

 الاس خفاذت منها

 7 40 39 6 --- ث

3.522 0.733 
0.2081 

 
 اثفق 6

% --- 6.5 42.4 43.5 7.6 

   0.2 0.508 3.629 المخوسط اًـام

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثان، إؾمذاً ؿلى جرامج 

 اًربحَةتـد -3

( وبمس خوى حِد، 3.682إحلٌلًا وسعاً حساتَاً تَف )اًحـد فلد حلق ىذا ، (5والمحُنة في الجدول )تـد اًربحَة ًخخين من خلل اًنخائج المخـَلة   

ؿـلى جمَـؽ بٔسـ ئلة ىـذا اًحــد، حِـر بٔشـازث اًنخـائج  (،  إر كانت إخاباث ؾَنـة اًححـر ؾنـد )الاثفـاق ( 2.486وبانحراف مـَازي ملدزاه )

ًلِة ونذلك ؾن ظرًق إزضاء سبائنها الحاًَين تطوزت ؿامة إلى بٔنّ إذازت اًشرنة ثـ ي ؿلى س ذت بٔزباحها من خلل الٔذاء الجَد لٔنشعلا اًدسو 

 وخذة اًزبائن المرثلدين، نلٌ بٔنها تحرص ؿلى ثـؼيم بٔزباحها ًز ذت كدزتها اًخنافس َة وتلاءىا ضمن ذائرت المنافسة .

 اًربحَة  المؤشراث الاحطا َة ًحـد(  5خدول ) 

 

 الاس ئلة

 

 الملِاش

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

مـامي 

 الاخذلف

الاهمَة 

 اًجسخِة

اتجاه 

 الاخاتة

لا 

اثفق 

 تمبمٔا

لا 

 اثفق
 اثفق محاًد

اثفق 

 تمبمٔا

1 

ثـ ي اذازت 

اًشرنة ؿلى 

س ذت ازباحها 

من خلل 

الٔذاء الجَد 

لٔنشعلا 

لِة  اًدسوً

 13 43 29 7 --- ث

3.674 0.813 
2.22128 

 
 اثفق 7

% --- 7.6 31.5 46.7 14.1 

2 

ته  اذازت 

اًشرنة جز ذت 

زبحَلا ؾن 

ظرًق ازضاء 

سبائنها الحاًَين 

 6 45 38 3 --- ث

3.587 0.666 
0.18567 

 
 اثفق 8

% --- 3.3 41.3 48.9 6.5 
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وخذة اًزبائن 

 المرثلدين

3 

تحرص اذازت 

اًشرنة ؿلى 

ثـؼيم ازباحها 

ًز ذت كدزتها 

 اًخنافس َة

 13 39 38 2 --- ث

3.685 0.740 
0.2008 

 
 اثفق 3

% --- 2.2 41.3 42.4 14.1 

4 

ثـ ي اذازت 

اًشرنة ؿلى 

مواجهة اًـوا ق 

اًع تحد من 

 تحلِليا ٌَربحَة

 6 49 37 --- --- ث

3.663 0.598 
0.1633 

 
 اثفق 1

% --- --- 40.2 53.3 6.5 

5 

جسـى اذازت 

اًشرنة الى 

س ذت ازباحها 

من س نة 

 لٔخرى

 14 40 34 4 --- ث

3.696 0.781 
0.2113 

 
 اثفق 6

% --- 4.3 37 43.5 15.2 

6 

ته  اذازت 

اًشرنة باًربحَة 

تبؾٔخحازىا ىدفاً 

اساس َاً 

وملِاساً 

 ًىفاءتها

 5 48 32 7 --- ث

3.554 0.717 
0.2017 

 
 اثفق 4

% --- 7.6 34.8 52.2 5.4 

7 

تحرص اذازت 

اًشرنة ؿلى 

س ذت ولاء 

اًـامَين 

بٕاؾخحازه ؿامي 

اساسي في 

س ذت زبحَة 

 اًشرنة

 7 36 43 6 --- ث

3.478 

 

 

0.733 
0.2108 

 
 اثفق 5

% --- 6.5 46.7 39.1 7.6 

   0.199 0.486 3.620 المخوسط اًـام

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثة ، إؾمذاً ؿلى جرامج 

(. وىـذا ٌشـير الى 2.468( وبمس خوى حِـد، وبانحـراف مـَـازي ملـدزاه )3.687وسعا حساتَاً تَف ) الٔذاء اًدسوًليإحلٌلًا فلد حلق مذلير 

سـي اذازت اًشرنة في سٍن تطوزت ؿامة الى  الاحذفاظ جزبائنها ؾن ظرًق ثَحَة ذ احذَاخاتهم وثفضَلتهم بٔضف الى رلك خذة واس خلعاة 

جسـى ذائماً إلى اًحلاء في سـوق المنافسـة وخَـق سـوق ثنفـرذ تـو ذون كيرىـا. بٔمـا نخـائج المزًد من اًزبائن من خلل ثنوع الخدماث لديها فييي 

 الٔتـاذ تطوزت ؿامة فلد خاءث نلٌ ًلً :
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 ( وبمسـ خوى حِـد بانحـراف مـَـازي ملـدزاه 3.634( إر تَـف )الحطة اًسوكِةتَجت اًنخائج بٔنّ بٔؿلى وسط حسابي احلٌلي كان ؾند تـد )

لي،  لٔن اًشرنة موضـؽ اًححـر ( حِر خاء ىذا 2.547) اًحـد باًترثُة )اًثاًر( من حِر الٔهمَة اًجسخِة لٔتـاذ مذلير الٔذاء اًدسوً

 جسـى ذائماً الى  س ذت حجم مدَـاتها ؿلى حساة منافس  ا ؾن ظرًق الاس خخدام الٔمثي ٌَ وازذ .

 ( وبمسـ خوى حِـد، بانحـراف مـَـازي ملـدزاه  3.682( حِـر تَـف )اًربحَـةبٔشازث اًنخائج بٔنّ بٔكي وسط حسابي احلٌلي كان ؾند تـد )

إر جســى اًشرنـة ذائمـاً الى الٔذاء اًدسـوًلي، ( وكد خاء ىذا اًحـد باًترثُة )الٔول( من حِر الٔهمَـة اًجسـخِة لٔتــاذ مذلـير 2.486)

دّ ثس َعة ملازنة بالخدماث اًع ثلدمها بما ًض ن ًيا حطة سوكِة بٔؿلى.  تحلِق بٔزباخ ث ـ

 مذلير  الذٔاء اًدسوًلي مَخص بٔتـاذ(  6خدول )  

 المؤشراث

 اتـاذ مذلير الذٔاء اًدسوًلي

 اًربحَة زضا اًزتون الحطة اًسوكِة

 3.620 3.629 3.634 اًوسط الحسابي

 0.486 0.508 0.547 الانحراف المـَازي

 0.18 0.2 0.21 مـامي الاخذلف

 الاول اًثاني اًثاًر الاهمَة اًجسخِة

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثان ، إؾمذاً ؿلى جرامج 

 بٔما ؿلى المس خوى اًـام لمخليراث اًححر فلد تَجت اًنخائج ماًلً:

 (وبمسـ خوى حِـد بانحـراف مـَـازي 3.661( حِر تَـف )الميازاث اًدسوًلِةتَجت اًنخائج بٔنّ بٔؿلى وسط حسابي إحلٌلي كان ؾند مذلير )

 ( وكد خاء ىذا المخلير باًترثُة )الٔول(0.17اخذلف تَف )( ومـامي 2.526ملدزاه )

  ( وبمسـ خوى حِـد، بانحـراف 3.687حِـر تَـف ) )الٔذاء اًدسـوًلي(بٔشازث اًنخائج الى بٔنّ بٔكي وسط حسـابي إحـلٌلي كان ؾنـد مذلـير

 ( وكد خاء ىذا المخلير باًترثُة )اًثاني( .0.61( ومـامي اخذلف تَف )2.468مـَازي ملدزاه )  

 مَخص مذليراث الدزاسة(  7خدول ) 

 مـامي الاخذلف الانحراف المـَازي اًوسط الحسابي مذليراث اًححر ث
الاهمَة 

 اًجسخِة

 الٔول 1.20 0.506 3.661 الميازاث اًدسوًلِة 1

 اًثاني 0.61 0.468 3.627 الذٔاء اًدسوًلي 2

 SPSS V.25المطدز : إؿداذ اًحاحثان، إؾمذاً ؿلى جرامج 

 اخذحاز وتحََي ؿلكة الازثحاط واًخبٔزير تين مذليراث اًححرزاتـاً : 

 اخذحاز اًفرضَة اًر ُسة ) الٔولى ( -1

 (ثوخد ؿلكة ازثحاط راث ذلال إحطا َة تين الميازاث  اًدسوًلِة و الاذاء اًدسوًلياًع مفاذىا. ) 

( وهي بٔكي مـن مسـ خوى 2.222**(ؾند مس خوى ذلال )2.716)ي  ماكيمخو الميازاث اًدسوًلِة و الٔذاء اًدسوًلحلق مـامي الازثحاط تين   

ة  1.96( الجدوًَة اًحاًلة ) Z( وهي بٔنين من كيمة )8.485( المحسوتة )Z( ، إر سجَت كيمة )2.25الدلال ) ( ، وجشير ىذه اًندِجة الى مـنوً

ثوخـد ؿلكـة ازثحـاط كيمة الازثحاط ، فلد خاءث بمس خوى كوي , وىذه اًندِجة ثوفر ذؾلٌ كافِا ًلدول اًفرضَة اًر ُسة الٔولى  واًع مفاذىا. )

الميازاث اًدسـوًلِة و رذًة موحدة تين ( وىذا ًدل ؿلى وحوذ ؿلكة ازثحاط ظراث ذلال إحطا َة تين الميازاث اًدسوًلِة و الٔذاء اًدسوًلي
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، وجشير اًندِجة الى بٔنوّ كللٌ ساذ حرص الٕاذازت اًـََا في شرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث( ؿلى تناء كـدزاث المسـوكين اًفـرذًين  الٔذاء اًدسوًلي

ق ًحنـاء اًخاتـين ًيا  ٌَلِام تبذٔوازهم تفـاًَة ، وحزوًدهم بالميازاث والخيناث من خلل إشراويم تـدو  زاث ثدزًخِـة مذخططـة في مجـالاث اًدسـوً

لِة ٌَشرنة ونجاحها في هسة وإتلاء ثفضَي اًزتون . لِة لهم ، جسخةّ رلك في س ذت تحلِق الٔىداف اًدسوً  اًلدزاث اًدسوً

 اخذحاز اًفرضَة اًر ُسة) اًثانَة( -8

إر سـُ  اًخحََـي وفـق نمـورح الٕانحـداز اًدسوًلِة في الٔذاء اًدسوًلي( ًوخد ثبٔزير رو ذلال إحطا َة ٌَ يازاث  اخذحاز اًفرضَة اًع مفاذىا.)

 :الخعي اًخس َط ونلٌ ًبتٔي

 )الميازاث اًدسوًلِة( 0.593 +1.405 =الٔذاء اًدسوًلي

( 0.05ذلال )( ؾند مس خوى 3.94( الجدوًَة اًحاًلة )F(، وهي بٔنين من اًليمة )94.728( المحسوتة ًلٔنمورح الملدز ما كيمخو )Fسجَت كيمة )

لي(وتناء ؿََو نلدي اًفرضَة واًع مفاذىا.) لِة في الٔذاء اًدسوً ، وىذا ًدل ؿلى وحوذ ثبزٔير رو  ًوخد ثبٔزير رو ذلال إحطا َة ٌَ يازاث  اًدسوً

لِة في الاذاء اًدسوًلي ذلال إحطا َة  تين   ( وىذا ٌشير 2.527) ( ما كيمخو²R. حِر حللت كيمة مـامي اًخحدًد المطحح )الميازاث اًدسوً

( المحسـوتة لمـامـي t، حِر سجَت كيمـة ) الٔذاء اًدسوًلي%( من المخليراث اًع ثعربٔ ؿلى  52ثفسر ما نسخذو )الميازاث اًدسوًلِة   الى بٔنّ 

( وىـذا ٌشـير الى 0.05( ؾند مسـ خوى ذلال )1.984( الجدوًَة اًحاًلة )t( . وهي بٔنين من اًليمة )9.738)ٌَ يازاث اًدسوًلِة المَي الحدي 

ة مـامي المَي الحدي لمخلير  مذلـير ( تـبنّٔ س ذت 2.593( اًحـاًف )1β،حِر ًخضح من خلل كيمة مـامي المَـي الحـدي ) الميازاثزحوث مـنوً

  %( .59تجس حة ) الٔذاء اًدسوًليبملداز وحدت واحدت س َؤذي إلى س ذت الميازاث اًدسوًلِة 

 الاذاء اًدسوًلي الميازاث فياثر مذلير  تحََي( 8ل )خدو 

R) المخلير  المس خلي المخلير المـتمد
2
) 

 

Adjusted 

(R
2

) 
(F) (t) Sig الدلال 

 الاذاء اًدسوًلي

 الميازاث اًدسوًلِة

(2β) 1.405 
 ذال 2.222 9.732 94.708 2.507 2.513

(1β) 2.593 

َة (F)كيمة   3.94 =الجدوً

َة (t)كيمة   1.984=الجدوً

 98حجم اًـَنة =

 SPSS V.25المطدز :  إؿداذ اًحاحثان إؾمذاً ؿلى جرامج 

 الاس خجذاخاث واًخوضَاث خامساً : 

 .الاس خجذاخاث1

 تناءً ؿلى ما ثوضي اًَو اًححر حول مذليراث الدزاسة تم ثثخِت الاس خجذاخاث اًخاًَة:

لي ( مسـ خو ث حِـدت مـن اًطـدق اًحنـائي اًخوهَـدي ،  ( بٔ  لِة ، الٔذاء اًدسـوً حللت ملاًُع اًححر  الحالي المتمثلة ة) الميازاث اًدسـوً

 وىذا ًؤند الٕانسجام اًـالي تين ملاًُع اًححر مؽ إخاباث اًـَنة المححوزة ، وىذا ًؤند كوت الملاًُع واجساكيا وضدق تمثََيا ٌَ خلـيراث

 الٔتـاذ وفلراث اًلِاش . تـدذ محدذ من

س نة ٍتميزون بالخينت والٕاتداع واًلدزت ؿلى اتخـار اًلـرازاث المي ـة في اًوكـت  52بٔكي من  – 42إن بٔكَة بٔفراذ اًـَنة ثتراوخ بٔؾلٌزهم تين  ( ة

 المناسة.
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(، حِر خاءث اًجس حة اًىديرت من بٔفراذ ؾَنة  ًوخد ثنوع حِد من اًشياذاث اًـَ َة لٔفراذ اًـَنة في شرنة ) سٍن اًـراق ًلٕثطالاث ( ح

 اًححر الذٍن تم إخذَازهم حسة المؤىي اًـَ ي من حملة شياذت اًحكاًوزًوش.

لِة خاء باًترثُة الٔول من حِر الٔهمَة اًجسخِة ، ما ٌشير الى ان اذازت شرنة ) سٍن اًـراق  ( خ  بٔػيرث اًنخائج بٔنّ مذلير الميازاث اًدسوً

لِة. ( ثؼير اىمم هحير  بمخلير الميازاث اًدسوً

لي باًترثُة اًثاني من حِر الٔهمَة اًجسخِة ، حِر اػيرث نخائج اًخحََي الٕاحطائي  بٔنّ إذازت شرنة ) سٍـن   ( د خاء مذلير الٔذاء اًدسوً

لي.  اًـراق ًلٕثطالاث( ثحدي ؾناًة حِدت بمخلير الٔذاء اًدسوً

لِة و  ( ذ ــن اًـــراق ًوخــد ازثحــاط كــوي ومـنــوي تــين الميــازاث اًدســوً لي ،  فكلــلٌ ساذ اىــمم الٕاذازت اًـََــا في شرنــة ) سٍ الٔذاء اًدســوً

ًلٕثطالاث( تخناء كدزاث المسوكين اًفرذًين اًخاتـين ًيا  ٌَلِـام تـبذٔوازهم تفـاًَـة مـن خـلل إشراويـم تـدوزاث ثدزًخِـة مذخططـة في 

 ٌَ لِة  ق , بٔذى رلك الى س ذه في تحلِق الٔىداف اًدسوً  شرنة.مجالاث اًدسوً

لي ، إر لايمىـن ان   ( ر ثؤثر الميازاث الموحوذت لدى شرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث ( موضؽ اًححر ثشكل فاؿي وكـوي في الٔذاء اًدسـوً

لي  ة تدون وحوذ مهازاث مميزت جساؿدىا في اًوضول الى بٔذاء جسـوً ٍىون ٌَشرنة حطة في اًسوق في ػي وحوذ شركاث منافسة وكوً

 بٔفضي .

 . اًخوضَاث8

صي اًحاحثان إذازت شرنة )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث ( تضروزت ثـزٍز الٕاىمم باًـامَين لديها ممن ٍتمخـون بالميـازاث اًـاًَـة والمـؤىلث ًو ( بٔ 

 اًـَ َة  وجشجَـيم .

دذت الٕاىمم بمـرفة وتحدًد مذعَحاث وزقحـاث اًـزبائن ًخلـديم خـدماث ثَـبي حاخـاتهم وظ وحـاتهم ورلك باؾـمذ مــاًير وشروط محـ  ( ة

 وحدًثة معاتلة ٌَ واضفاث اًـالمَة.

رىـا وحنمَلـا   ( ث لِة اًع ٍتميز بهـا مـوػفي شرنـة ) سٍـن اًــراق ًلٕثطـالاث (  واًـناًـة تخعوٍ ًوصي اًحاحثان ؿلى ثـزٍز الميازاث اًدسوً

 بٕاس تمراز ؿين إذخالهم في الدوزاث اًخدزًخِة راث اًطلة.

 جشجَؽ الموػفين ؿلى ثحاذل الميازاث والخيناث تُنهم باًشكل الذي ًؤذي الى س ذت اًلدزت اًخنافس َة وتحسُنها.  ( ج

ًوصي اًحاحثان اذازت شرنة  )سٍن اًـراق ًلٕثطالاث ( بٔن تحرص ؿلى س ذت ولاء اًـامَين لديها هونو ؿامـي بٔسـاسي في س ذت زبحَـة   ( ح

 اًشرنة .

 المطاذز 

 بٔولًا : المطاذز اًـرتَة 

 ( ق في خدمة المشروع"مجد المؤسسة الجامـَة ٌلدزاساث واًجشر8228اوذيجَو ،قي  ًحنان.–واًخوسًؽ ،اًعحـة الاولى ،تيروث ("اًدسوً

 (" جس َير الموازذ اًخشرًة من خلل الميازاث " ذاز بٔسامة ٌَجشر واًخوسًؽ ، الازذن . 8213سـاذ ، ) إسلٌؾَي حجاسي ، مـاًيم 

 ، حنمَة مهازاث مسؤولي اًخدزًة"إًتراك ٌَعحاؿة واًجشر واًخوسًؽ ،الازذن.8225الخزامي،ؾحد الذَد بٔحمد" 

 (، ظحـة مراحـة ومطححة بمـرفة نخحة من 8223ًسان اًـرة لٔجن منؼوز،) ، اًلاىرت 387-386اًساذت والاساثذت المخخططين ، اًثامن ،

 ، ذاز الحدًر.

 (، الٕاذازت 8223ماىر ، بٔحمد")– . المحاذئ والميازاث "، ذاز الجامـَة الٕاسىندزًة ، مصر 

 ثانَاً : اًححوج والدوز ث 

 ( ق الٕاسلمي ؿلى الحطة اًسوكِة ٌَ   8219باكر، وفاء خاسم شروؿاث اًطليرت، المجلة الًٔىترونَة اًشاملة مذـدذت (بٔثر استراثَجَاث اًدسوً

ة، اًـدذ   .18المـرفة ًجشر الٔبحاج اًـَ َة واًترتوً
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 (، لي "مجـلة اًـَـوم الاكذطـاذًة 8217حافغ ، ؾحد اًناصِ ؿلك لِة المـخكاملة وثبزٔيرىـا في ثجشـ َط الاذاء اًدسـوً ("الاثطالاث اًدسـوً

 ( .125(، اًـدذ )84والاذازًة ، المجلد )

 ( المـرفـة اًسـوكِة وذوزىـا في تحدًـد الٕاسـتراثَجَاث 8218اًروٌع ، ًونع  و اًصراٍرت ، خـالد و اًشـوزت ، محمد ذحدـوز ، ًـؤي" )

 .12ذ اًخنافس َة ٌَينامج الكٔاذيمَة في الجامـاث الٔزذنَة الخاضة في اًـاصمة ؾلٌن "، المجلة اًـرتَة ًضلٌن حوذت  اًخـَيم الجامـي ، اًـد

 ، ذزاسة إس خعلؾَة ًـَنـة مـن بٔصحـاة المـولداث الٔىََـة في  –( " اًنلي اٌَوحس ع وزضا اًزتون 8282مـد حاسم ؿلً ) اًسـدون

، خامـة حىرًت ، كلَة افدازت  1ح   58، اًـدذ  16مدًنة الموضي " بحر مجشوز في مجلة حىرًت ٌَـَوم الٕاذازًة والٕاكذطاذًة ، المجلد 

 والٕاكذطاذ .

  ٔلي 8281حمد الٔمين و بٔحمد ، محمد الميدي الٔمير )اًعاىر ، اجراىيم ب ( "بٔثر الٕاًـتزام تخعحَـق حكاًَـف الجـوذت اًشـاملة في الٔذاء اًدسـوً

 ( 1) 88ذًة والٕاذازًة ، المجلد  اًسوذان  ، بحر مجشوز في مجلة اًـَوم الٕاكذطا –لمطانؽ اٌَحوم اًـاملة تولاًة الخرظوم 

 (، انـكاش 8218ؿذًة ، ؿامر فدؾوش" ) لِة في ثـزٍـز سمــة المنؼ ـة اًسـوكِة " كلَـة الاذازت والاكذطـاذ /خامــة اًلدزاث اًدسـوً

 . 84،المجلد  127تلداذ ، بحر مجشوز في مجلة اًـَوم الاكذطاذًة والاذازًة ، اًـدذ 

 ثاًثاً : اًرسا ي والٔظازيح

 (، تازير8215اسلم ، كراوي و محمد ،كاسي")  حوذت الخدمة ؿلى زضا اًزتون الخازجي " ، زسـال ماحسـ خير ، كلَـة اًـَـوم الاكذطـاذًة

رت .  اًخجازًة وؿَوم اًدس َير ، خامـة اكلي محند اولحاح ،اًحوٍ

 (، ذوز اذازت المـرفة في حنمَة الميازاث الاذازًـة لدى اًــامَين بالمـدٍر ث اًـامـة ٌَترتَـ8218الحخسي،ز ء جن حمد جن ىلل" ) ة واًخـَـيم

 ثسَعنة ؾلٌن "،زسال ملدمة ًنَي شياذت الماحس خير في اًترتَة ، تخطص إذازت ثـَيمَة ،خامـة نزوى ،الازذن .

 ( ذوز الميـازاث اًناةـة لدى اًلِـاذاث الاذازًـة في تحلِـق اٍتمـيز المؤسسيـ 8282اًز ن ، مـاسن نـوخ")–  ذزاسـة مِدانَـة ؿـلى لٍوؿـة

ي ، خامـة الاكصى ،قزت ، فَسعين .الاثطالاث اًفَسعَجِة في ا  لمحافؼاث الجنوتَة "، كلَة الاذازت واٍتموً

 (، ذوز جس َير الموازذ في تحلِق الميزت اًخنافس َة 8211ؿائشة ، سَيمان")–  ذزاسة حال بالمعاحن اًىـينى –ؿامي اًىفاءاث في المؤسسة

 ص : جس َير الموازذ اًخشرًة ، خامـة ثَ سان .ٌَؼيرت بمس خلانم،زسال زسال ملدمة ًنَي شياذت الماحس خير ، تخط

 (، جسـ َير الميـازاث كمـدخي ًخحلِـق المـيزت اًخنافسـ َة 8218اًوافي ، حمزت " )–  " ذزاسـة ملازنـة تـين مذــاملً اًيـاثف اًنلـال بالجزائـر

 اظروحة ملدمة ًنَي شياذت الدنخوزاه في اذازت اؾلٌل المؤسساث  ، خامـة ام اًحواقي ، الجزائر.

 طاذز الٔحنحَة الم

BOOK : 

 Kerin , Roger A .  &  Hartley ,Steven W  ,)2021), ‘Marketing’ 15th Edition , McGraw-Hill Education 

,New York. 

PERIODICALS, JOURNALS & THESIS: 

 Bressam , Maha A:,Salman ,Adel D. and Thabit ,Israa,Sh., (2019) ,Marketing Inovatinon and It  is 

Refgection on Improving the marketing performance in the Mixed Sector Hotel of Baghdad, 

International of Innovation and Greativity and Charge,Vol .10,Issue 6. 

 Hazenberg, Jan Jaap (2020) "A New Framework for Analyzing Market Share Dynamics among Fund 

Families", Financial Analysis Journal, Vol.76, No.3. 



 

 
ة في شرنة سٍن اًـراق ًلٕثطالاث (  الميازاث اًدسوًلِة وثبزٔيرىا في الٔذاء اًدسوًلي) ذزاسة مِدانَ

 8288 جشرٍن الاول (88اًـدذ)                                                     536                                                   ذازًةالاكذطاذًة والازاساث الدمجلة 

 
 

  Ross , John  R.  ,)2009) ”What Marketing Knowledge,Marketing Theory ,Vo)1),No )1). 

 Sauna-aho, Vaito,(2012) ,Interacting performance effects of marketing and sales activities: Case Aalto 

EEOpen programs and Forums ,Master Thesis ,Aalto  University, Finland. 

 Selvam , Murugesan, Gayathri, Jayapal , Vasanth Vinayagamoorthi, Lingaraja, Kasilingam, Marxiaoli, 

Sigo (2016) " Determinants of Firm Performance: A Subjective Model " , International Journal of 

Social Science Studies, 4(7), 90-100. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


