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 ممخص الجراسة
ػؽ التشافدي لمسؤسدات في قصاع ىجفت الجراسة إلى تحمضل أثخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى التف   
ميذ، أوريجو، جازؼ(، وقج تع ضمػبنية إستيجفت عضشة مغ زبائغ )ترالات، وذلظ مغ خلاؿ دراسة مضجاالا

شكالية السصخوحة، جابة عغ الإللاوالخصج أبعاد الطاىخة السجروسة، إعتساد السشيج الػصفي التحمضمي 
بخنامج  استخجاـضافة إلى ستبياف والسلاحطة السضجانية، بالااد عمى أدوات جسع بيانات شسمت الاعتسبالا

Spss ائية.حرلتحمضل الشتائج الإ 

وقج تػصمشا إلى عجة نتائج مغ أىسيا أف مدتػػ نطخة الدبػف إلى عشاصخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي    
 سدة قػية ومشيا الستػسصة، كسا تع تأكضج أثخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.لمسؤ 

ضق تفػؽ تشافدي مدتجاـ خمرت الجراسة إلى أف رقسشة بضئة المقاء الخجمي تسثل أحج العػامل الجػىخية لتحق   
مزافة لمدبػف ومػاكبة التحػلات  ترالات مغ خلاؿ تعديد الكفاءة التذغضمية، وخمق ؾيسةلافي قصاع ا

 التكشػلػجية الستدارعة.

: رقسشة بضئة المقاء الخجمي، مػاصات وميارات مقجـ الخجمة، البضئة السادية الجاخمية المفتاحية الكممات     
 ميذ، جازؼ، أوريجو(.مػبضتفػؽ التشافدي، قصاع الاترالات )الإلكتخونية، الوالخارجية، البضئة 
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Abstract 

The study aimed to analyse the impact of digiting the service encounter 

environment on the competitive superiority of institutions In the telecommunic 

ations sector. This was done through a field study targeting a sample of customer 

)Mobilis, Ooredoo and Djazzy) The deescriptive an alytical approach was 

adoproach was adopted to monitor the dimensions of the phenomenenon under 

study and answer the problem posed, by relying on data collection tools that 

included a questionnaire and field observation, in addition to using the Spss 

program to analyze the statistical results.  

  We reached several results, the most important of which is that the level of 

customer perception of the elements of digitizing the institutions service encounter 

environment is strong and some of it is medium. The impact of digitizing the 

service encounter environment on the compeyitive superiority of the instituti on 

was also confimed. 

  The study concluded that digitizing the service encounter environment 

represents one of the essential factors for achieving sustainab le competitive 

superiority in the telecommunications sector by enhancing operational efficiency, 

creating added value for the customer, and keeping pace with the technological 

transformations taking place.  

Keywords:   Digitization of the service encounter environment, specifications and 

skills of the service provider, internal andexternal physical environment, electronic 

environment, competitive advantage, telecommunications sector (Mobilis, Djezzy, 

Ooredoo). 
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 مقجمة:
العجيج مغ الاقتراديات نحػ تبشي  اتجيتخضخة تحػلا جحريا، إد الخجمات خلاؿ العقػد الاشيج قصاع 

وقج  ،رة تكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿنسػذج الاقتراد الخجمي بجلا مغ الاقتراد الرشاعي، مجفػعة بثػ 
الدػؽ وازدياد  فخض ىحا التحػؿ تحجيات متعجدة عمى السؤسدات، مغ بضشيا الحاجة إلى التكيف مع متغضخات

حجة السشافدة، ومغ أبخز آليات التكيف التي بخزت في ىحا الدياؽ، رقسشة بضئة المقاء الخجمي، والتي أصبحت 
 تسثل عشرخا حاسسا في تحدضغ جػدة الخجمات وتعديد رضا الدبائغ.

مغ مدايا مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(  إلى الاستفادة ترالات )، تدعى مؤسدة قصاع الارشافي ىحا الإ   
الخقسشة، مغ خلاؿ تحجيث بشضتيا التحتية وتصػيخ آليات التفاعل مع الدبائغ عبخ الػسائط الخقسية، بسا يزسغ 
تحدضغ تجخبتيع وتعديد ولائيع، وتعج رقسشة المقاء الخجمي مجخلا إستخاتيجيا لتحقضق التفػؽ التشافدي، إذ تتيح 

 اعاة التخريز وتحدضغ جػدة التفاعل الخجمي.لمسؤسدة تقجيع خجمات أكثخ سخعة وفعالية، مع مخ 
 شكاليةالإ -4

تعج رقسشة بضئة المقاء الخجمي وسضمة تشافدية جضجة في ضل السعصيات العرخية وذلظ مغ خلاؿ    
حتياجات ورغبات الدبائغ ويحقق رضاىع، وعمى إعتبار أف بضئة المقاء الحخص عمى تحدضشيا بسا يتلاءـ مع ا

نة الدػؾية السلائسة ىتساـ السؤسدات الخجمية التي تخغب في تحقضق السكاا ي والتفػؽ التشافدي محػرا الخجم
 ستسخار في نصاؽ عسميا.ستقخار والالاوتدعى نحػ ا

 شكالية الخئيدية التالية:سغ خلاؿ ما سبق ذكخه يسكغ شخح الإف    
ميذ، مهبترالات )التفهق التنافدي لمؤسدة قظاع الا  ما مجى تأثيخ رقمنة بيئة المقاء الخجمي عمى -

 جازي، أوريجو(؟

 سئمة الفخعية، نػردىا ؼيسا يمي:حا التداؤؿ الخئيدي مجسػعة مغ الاويشجرج تحت ى  

( لسػاصفات مقجـ الخجمة عمى α  ≥1015حرائية عشج مدتػػ معشػية )إىل يػجج أثخ ذو دلالة  -
 ؟التفػؽ التشافدي لمسؤسدة

( لسيارات مقجـ الخجمة عمى التفػؽ  ≥ 1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إجج أثخ ذو دلالة ىل يػ  -
 ؟التشافدي لمسؤسدة

( لمسطيخ الجاخمي مقجـ لمبضئة السادية ≥ 1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إىل يػجج أثخ ذو دلالة  -
 ؟عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة

السادية  الخارجي لمبضئة( لمسطيخ α  ≥1015عشج مدتػػ معشػية )حرائية إذو دلالة  ىل يػجج أثضخ -
 ؟عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة



 مقدمة

 

 ~ ب  ~

خونية عمى التفػؽ تلكلمبضئة الإ (α  ≥1015حرائية عشج مدتػػ معشػية )إذو دلالة  ىل يػجج أثضخ - 
 ؟التشافدي لمسؤسدة

 فخضيات البحث -2

 ة الفخعية، إرتأيشا تقجيع الفخضيات التالية.سئمشكالية الخئيدية والاجابة عمى الإمغ أجل الإ  
منة ( لتأثيخ رق≥6063αحرائية عنج مدتهى معنهية ) ادلالة يهجج أثخ ذو لا الفخضية الخئيدية : 

 ترالات )مهبيميذ، جازي، أوريجو( عمى التفهق التنافدي.بيئة المقاء الخجمي لقظاع الا 

 الفخضيات الفخعية، نػردىا ؼيسا يمي:وتشجرج تحت ىحه الفخضية الخئيدية مجسػعة مغ    

( لسػاصفات مقجـ الخجمة عمى التفػؽ ≥1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إيػجج أثخ ذو دلالة . 0
 التشافدي لمسؤسدة.

( لسيارات مقجـ الخجمة عمى التفػؽ ≥1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إيػجج أثخ ذو دلالة لا . 2
 التشافدي لمسؤسدة.

( لمسطيخ الجاخمي لمبضئة السادية عمى ≥1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إج أثخ ذو دلالة يػجلا . 3
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

( لمسطيخ الخارجي لمبضئة السادية عمى ≥1015αحرائية عشج مدتػػ معشػية )إيػجج أثخ ذو دلالة لا . 4
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

عمى التفػؽ  لكتخونيةالإلمبضئة ( ≥1015αعشج مدتػػ معشػية ) حرائيةإيػجج أثخ ذو دلالة لا . 5
 التشافدي لمسؤسدة.

 نمهذج الجراسة -5

ػػ لقج تع تذكضل نسػذج دراستشا والستسثل في متغضخيغ، الستغضخ السدتقل بضئة المقاء الخجمي والحؼ يحت  
عشاصخ مقجـ الخجمة ويذسل السػاصفات والسيارات و عشاصخ البضئة السادية عمى ثلاثة أبعاد يتسثلاف في )

التفػؽ إلى الستغضخ التابع الستسثل في )(، إضافة ةلكتخونيالإوتذسل البضئة الجاخمية والخارجية وأخضخا البضئة 
 التشافدي(.
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 المتغيخ التابعالمتغيخ المدتقل                                                  

 التفػؽ التشافدي()                              )عشاصخ بضئة المقاء الخجمي(     

 

 

 

 
 

 الصالبتضغ إعجاد مغالمرجر: 

 أسباب إختيار الجراسة -5

 أسباب مهضهعية

 حتفاظ بيع.يا مغ تأثضخ عمى جحب الدبائغ والارقسشة بضئة المقاء الخجمي في السؤسدات وما لأىسية 

نتباه السؤسدات إلى أىسية التخكضد عمى تحدضغ بضئة المقاء الخجمي كػنيا تمعب دور في امحاولة لفت  -
 تحقضق التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

، جازؼ، أوريجو( بأىسية رقسشة بضئة المقاء مػبضميذترالات )نقز الػعي لجػ مؤسدات قصاع الا -
 الخجمي في تحقضق التفػؽ التشافدي.

 أسباب الذخرية

 رقسشة بضئة المقاء الخجمي في تحقضق التفػؽ التشافدي. ىتساـ بسعخفة كيف تديعالا -

 كتذاؼ بحضث نخيج معخفة ما يؤثخ في تحقضق التفػؽ التشافدي.شلاع والاحب الا -

 أىمية الجراسة  -3

خجمي، كػنيا الجاعسة والخكضدة تبخز أىسية الجراسة في الجور الحؼ تمعبو عشاصخ بضئة المقاء ال   
ي التعخؼ عمى ساسية والسيسة، التي تعسل عمى تحقضق التفػؽ التشافدي، لحلظ يحاوؿ البحث الحالالا

ضافة إلى الشجرة الشدبية ، بالإعج عمى خمق التفػؽ التشافديلبضئصة المقاء الخجمي التي تدا السػاصفات السشاسبة
مغ كػف أف بضئة  تياأىسضعتبخ شكاليات ليا علاقة بيحا السػضػع، كسا تإالجراسات السساثمة والتي تعالج  في

ترالات ات الخجمية عامة، ومؤسدة قصاع الامتياز بالشدبة لمسؤسداالمقاء الخجمي أصبحت سلاحا تشافديا ب
 ة.)مػبضميذ، جازؼ، أوريجو( برفة خاص

التفػؽ               
 التشافدي

 مقجـ الخجمة -

 البضئة السادية -

 لكتخونيةالإ لبضئةا-
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 أىجاف الجراسة -4

اليجؼ الأوؿ الحؼ ندعى إلى تحؿيقو مغ خلاؿ ىحه الجراسة ىػ تدويج السكتبة الجامعية لمسخكد  -
 الجامعي مضمة بسػضػع ججيج في التدػيق.

ضافة إلى التعخيف بضئة المقاء الخجمي وعشاصخىا بالإتقجيع إشار نطخؼ يحجد السفاـيع الستعمقة ب -
 عاده.بالتفػؽ التشافدي وأب

 مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.ترالات )المقاء الخجمي في مؤسدات قصاع الارقسشة بضئة  الكذف عغ أثخ -

 إبخاز أىسية بضئة المقاء الخجمي في السؤسدة مغ أجل تحقضق التفػؽ التشافدي. -

 الجراسة متغيخات -5

 تتسثل متغضخات الجراسة ؼيسا يمي:  
 :ىسا عشاصخ ثلاث عمى تذتسل الخجمي التي المقاء بضئة في يتسثلالمتغيخ المدتقل: 

 عشرخ مقجـ الخجمة -

 عشرخ البضئة السادية -

 لكتخونيةالإخ البضئة رعش -
ترالات المقاء الخجمي في مؤسدة قصاع الا : يتسثل في التفػؽ التشافدي عغ رقسشة بضئةالتابع المتغيخ

 )مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.
 حجود الجراسة -6

 السحجدات التي تسحػرت في إشارىا الجراسة وذلظ مغ خلاؿ البعج الدماني والسكاني كسا يمي:تع وضع   

في البعج الدماني: حضث تسثمت الحجود الدمشية في الػقت السدتغخؽ في الجراسة والبحث الحؼ كاف  -
 شلاع وجسع البيانات وتحمضميا.حجود أربعة أشيخ مغ البحث والا

شلاع عمى أكبخ عجد وىحا مغ أجل البحث والا تخنتني السكتبات وقاعات الاني: يتسثل فالبعج السكا -
ى عضشة الجراسة في مؤسدة قصاع ضافة إلى الإستبياف السػزع عمغ السخاجع السختبصة بالسػضػع بالإمسكغ م

 ترالات.الا

 منيج الجراسة والأدوات المدتخجمة -7

عتسجنا عمى السشيج الػصفي ا الية البحث، إشكمغ أجل الإحاشة بجػانب السػضػع والإجابة عمى   
ستخجمشا السشيج الػصفي في السعالجة مثل ىحه السػاضيع، فقج  التحمضمي، والحؼ يعج السشيج السلائع والأندب
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غضخات الجراسة ؼيسا يتعمق بخقسشة بضئة المقاء الخجمي والتفػؽ توؿ مغ خلاؿ تقجيع تأصضل نطخؼ لسالفرل الأ
 التشافدي.

دوات السدتعسمة في الجدء الشطخؼ مغ الجراسة فقج إعتسجنا عمى مختمف السرادر لأؼيسا يخز اأما    
ي والستسثل في السكتبية مغ محكخات ومجلات وغضخىا بالغتضغ العخبية والأجشبية، أما بالشدبة لمجانب التصبيق

كأداة لجسع السعمػمات،  ستبيافلتحمضمي مغ خلاؿ إعتسادنا عمى الاستخجمشا السشيج ااالفرل الثاني فقج 
 .Spssجتيا وتحمضميا بػاسصة بخنامج الومع

 * مجتمع وعينة الجراسة:

: مجتسع البحث يعخؼ بأنو جسيع مفخدات الطاىخة التي يجرسيا الباحث، وبحلظ فإف الجراسة مجتمع. 0
وأىجافيا فإف  مجتسع الجراسة ىػ جسيع الأفخاد الحيغ يكػنػف مػضػع الجراسة وبشاءا عمى مذكمة الجراسة

 مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.ترالات )جؼ يتسثل في زبائغ مؤسدة قصاع الاالسجتسع السدتي
 مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.ترالات )اع الازبػف لقص 022: تذكمت عضشة الجراسة مغ الجراسة عينة. 2

السعمػمات ومغ كأسمػب لسعالجة  Spssعتساد عمى بخنامج الضب الإحرائية السدتعسمة: تع الا* الأس
 خلالو تع حداب ما يمي:

ستعانة بالتكخارت والشدب السئػية لمتعخؼ عمى خرائز أفخاد لتكخارات والشدب السئػية وتست الاا -
 العضشة الجراسة.

ستبياف لأنو يعبخ عغ مجػ أىسية جابات عضشة الجراسة عغ الاو لإاستخجامالستػسط الحدابي ويتع  -
 أفخاد العضشة.

 ثبات العلاقة بضغ الستغضخ السدتقل والستغضخ التابع.رتباط بضخسػف لامعامل الا -

 (.α ≤1015عشج مدتػػ معشػية ) حرائيةإ( لسعخفة ىل ىشاؾ دلالة sigحتسالية )الؿيسة الا -

 نحجار البديط والستعجد لسشاقذة الفخضيات.نحخاؼ السعيارؼ والاالا -

 الجراسات الدابقة -46

جسػعة مغ الجراسات الدابقة التي ليا علاقة مع مػضػع بحثشا ونمخريا شلاع عمى ملقج تع الا   
 حدب تدمدميا الدمشي:

حقضق ولاء الدبػف في دراسة: خامت سعجية وحسضجؼ عبج الخزاؽ، بعشػاف " أثخ المقاء الخجمي عمى ت -
لبذائخ ، وىي عبارة عغ مجمة ا2121ية" دراسة حالة السرحة السخكدية بالبػيخة سشة حالسؤسدة الر

، ركدت عمى تحمضل وتذخيز أثخ المقاء الخجمي عمى 2121أفخيل  0، العجد السجمج الدادسقترادية الا
 السؤسدات الرحية بأبعاده.
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دراسة: ولضج زيادؼ، بعشػاف " أثخ المقاء الخجمي عمى رضا الدبػف" دراسة عضشة مغ زبائغ القصاع  -
كتػراة الصػر الثالث ذارة عغ أشخوحة مقجمة لشضل شيادة ، وىي عب2122/2123السرخفي الجدائخؼ سشة 

(LMDفي )  داء مقجـ الخجمة وقجرتو عمى التفاعل وفق أبعاد المقاء أالعمػـ التجارية، وقج ركدت عمى
 الخجمي.

ستخاتيجي في تحقضق التفػؽ التشافدي " دراسة عضشة مغ ف "أثخ الحكاء الإدراسة: معمع وفاء، بعشػا -
ارة عغ أشخوحة مقجمة لشضل ، وىي عب2124ت الياتف الشقاؿ بػلايتي تبدة وأـ البػاقي سشة إشارات مؤسدا

ستخاتيجي في تحقضق التفػؽ التشافدي عمى التعخؼ عمى أثخ الحكاء الا دتكتػراة الصػر الثالث، ركدشيادة 
 بسؤسدة قصاع الياتف الشقاؿ.

 الجراسة إسيمات -44

قة الستعمقة بسػضػع الجراسة يسكغ تػضيح أىع إسيامات التي بعج عخض مػجد لبعس الجراسات الداب
السدتقل وىػ رقسشة بضئة المقاء الخجمي ؼيسا يتعمق  تزيفيا دراستشا الحالية ويتزح ذلظ مغ خلاؿ الستغضخ

كتخونية، أو السضدة التي سػؼ بسػاصفات وميارات مقجـ الخجمة والبضئة السادية الجاخمية والخارجية والبضئة الإل
 يحققيا التفػؽ التشافدي.

 صعهبات الجراسة -42

ات، يسكغ تمخيز الرعػبات يػاجو أؼ باحث في إشار ؾيامو بإعجاد دراستو مجسػعة مغ الرعػب   
 شا ؼيسا يمي:يتجالتي وا

 .لكتخونيةالإصعػبة الحرػؿ عمى السخاجع الحجيثة لمسػضػع، وخاصة مغ مرادرىا  -

 تشاولت ىحه السػاضيع.نقز في الجراسات الدابقة التي  -
 . خظة وهيكل الجراسة45

حاشة التامة بكافة جػانبو قسشا بتقديع الجراسة مقجمة أجل التحكع في السػضػع وضساف الا مغ   
 وفرمضغ وخاتسة.

ظ الفخضيات ووضعشا في السقجمة بجأنا بالسقجمة والتي شخحشا فضيا إشكالية البحث وصغشا بعج ذل  
 ىسية، الجراسات الدابقة، ـيكل الجراسة(الأسباب، الأىجاؼ، الأ)

 : قج خرز لمجانب الشطخؼ حضث قدسشا الفرل إلى ثلاثة مباحث:الأولالفرل 

 في البحث الأوؿ درسشا ما ـية بضئة المقاء الخجمي ومدايا رقسشتيا في السؤسدة.
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رقسشة بضئة المقاء في السبحث الثاني تشاولشا ؼيو عشاصخ بضئة المقاء الخجمي والتحجيات التي تػاجو 
 الخجمي.

 أما السبحث الثالث فحكخنا ؼيو التفػؽ التشافدي.
مػبضميذ، جازؼ، أوريجو( وقج ترالات )نب التصبيقي لجراسة حالة قصاع الا: يختز بالجاالثاني الفرل

 قدسشا ىحه الفرل إلى ثلاثة مباحث:

 جخائية.يع الجراسة السجانية وخصػاتيا الإالسبحث الأوؿ تشاولشا ؼيو ترس

 ستبياف.تصخقشا ؼيو إلى دراسة تحمضمية للاالسبحث الثاني 

 .ختبار الفخضياتاإلى تحمضل الشتائج و  تصخقشا وأخضخا في السبحث الثالث
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 :الفرل تمييج
لى السحافطة عمى سيسا الخجمية مشيا إ في مجاؿ إدارة الأعساؿ ولا ةتيجؼ كل السؤسدات الخائج

سػاؽ والتراعج التشافدي مغ جية ػىا وبقائيا في الدػؽ، فعػلسة الارباحيا لأجل نسأحرتيا وإستجامة 
وازدىار رفاـية السجتسع والدبائغ التي جعمت حاجاتيع متججدة مغ جية أخخػ، حتع عمى ىحه السؤسدات 
إيجاد جػانب مبتكخة وآفاؽ ججيجة في تقجيع خجماتيا بالرػرة التي تخضي زبائشيا حضث تدتشج السؤسدة في 

الخجمة وزبػف الخجمة مغ خلاؿ عسمية التفاعل والتبادؿ التي  تقجيع خجمتيا عمى شخفضغ أساسضضغ وىسا مقجـ
 تتع بضشيسا في مكاف تقجيع الخجمة.                                                                             

مفيػميا،  المقاء الخجمي وذلظ بالتصخؽ إلى في ىحا السبحث سػؼ نتشاوؿ لسحة عغ بضئة  
وأبعادىا ومديا رقسشتيا. لحا سشتصخؽ إلى ماـية بضئة المقاء الخجمي ومديا رقسشتيا، ثع عشاصخ وخرائريا 

والتحجيات التي تػاجو رقسشة بضئة المقاء الخجمي، ثع سشتشاوؿ التفػؽ التشافدي، وىحا  بضئة المقاء الخجمي
 انصلاقا مغ السباحث التالية:

 يا رقمنتيا؛اد بيئة المقاء الخجمي ومماهية  :المبحث الأول

 المبحث الثاني: عناصخ بيئة المقاء الخجمي والتحجيات التي تهاجة رقمنة بيئة المقاء الخجمي؛

 المبحث الثالث: التفهق التنافدي؛
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 يا رقمنتيااالمبحث الأول : ماهية بيئة المقاء الخجمي ومد 
تعج بضئة المقاء الخجمي محػرا أساسيا في عسمية تقجيع الخجمات، حضث يتع التفاعل السباشخ بضغ مقجـ    

جمة، يخكد ىحا السبحث كػسضمة لتحدضغ الكفاءة وجػدة الخومع التقجـ التقشي بخزت الخقسشة  الخجمة والسدتفضج،
 تيا.، أنػاعيا وأبعادىا، وفػائج رقسشعمى مفيػـ بضئة المقاء الخجمي

 المظمب الأول : مفيهم المقاء الخجمي
     : مفيهم المقاء الخجميأولا

" عمى أنيا أحج Servicescape( وأخخوف بضئة المقاء الخجمي "2017) roy: عخفت الأول التعخيف
السكػنات السيسة لمعلامة التجارية والتي وصفت بأنيا "البضئة السبشية )أؼ البضئة السادية مغ صشع الإنداف 

 خجميةالاجتساعية (، والتي تؤثخ عمى الدبائغ ومقجمي الخجمات في السؤسدات ال البضئة الصبعية أو بجلامغ
 .(104، صفحة 2022/2023)زيادؼ، 

السقجمة، ويذسل الأحجاث والدمػكيات السشفرمة  يسثل فتخة تفاعل الدبػف مع الخجمة:  الثاني التعخيف
والسدتقمة والسسضدة، كسا يذضخ إلى السكاف الحؼ يتع ؼيو ىحا التفاعل، ويدتشج المقاء الخجمي إلى ثلاث متغضخات 

)الصائي و الخفاجي،  السكاني بضغ مقجـ الخجمة ومتمقيتتسثل في مجة لقاء الخجمة، بالإضافة إلى القخب 
 .(109، صفحة 2015

" لبضئة المقاء الخجمي عمى أنيا البضئة التي يتع فضيا Bitner and Boomsيعخؼ " : الثالث التعخيف
تجسيع الخجمة ويتفاعل فضيا البائع مع الدبػف، علاوة عمى الدمع السادية التي تديل أداء أو تػصضل الخجمة، 

)زيادؼ،  شضغداَ في العسمية ويكػف إنتاج الخجمة واستيلاكيا متدامويكػف الدبػف في السرشع ج
 .(104، صفحة 2022/2023

كسا يعتبخ المقاء الخجمي التفاعل وجيا لػجو بضغ الدبػف ومقجـ الخجمة، فالشجاح في  التعخيف الخابع:
 .(Hsine- Lun, p. 60) أثشاء لقاء الخجمةمل بذكل مشاسب تقجيع الخجمة يعتسج عمى التعا

مغ مجسل التعاريف التي تع تقجيسيا يسكغ تعخيف بضئة المقاء الخجمي عمى أنيا محيط مادؼ مغ    
مغ شخؼ ستيلاكيا اع الخجمة و صشع الإنداف الحؼ تتع ؼيو عسميات إنتاج الخجمة وفضيا يتع تقجيع وتدمي

السدتفضج، كسا يتفاعل فضيا كل مغ مقجـ الخجمة مع الدبػف، وتتزسغ جسيع السكػنات ممسػسة التي تديل 
تأدية وإيراؿ الخجمة، بحضث تعسل كل ىحه القخائغ عمى تذكضل إستجابات الدبائغ العقلانية والعاشؽية 

                   والدمػكية في مكاف تػاجج الخجمة مع مقجميا.

 يا : خرائص  بيئة المقاء الخجمي ثان
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 (18، صفحة 2023)سخودة و مشيجل، : وتتسثل خرائز المقاء الخجمي ؼيسا يمي  

. لقاءات الخجمة ىادفة : يتع الاتراؿ بذكل عاـ في لقاءت الخجمة لدبب معضغ بحضث يكػف ىشاؾ 1
السحجد، ىحا الغخض السحجد في المقاءت الخجمية قج لا يكػف واضحاَ قل لتحقضق اليجؼ خؼ واحج عمى الاش

 عمى الفػز لأنو غالبا ما يتعمق اليجؼ بالجانب الديكضػلػجي مثل تخؽيف السمل إضيار السعخفة التامة والفائقة
 شسئشاف بذأف قخار الذخاء.  بالخجمة، أو ببداشة شمب الإ

ود مفيػمة بذكل متبادؿ بضغ شخفي المقاء الخجمي غالبا . لقاءت الخجمة محجودة الشصاؽ : ىشاؾ حج2
ما يتعمق الأمخ بالدعخ الحؼ يتع تحرضمو مغ قبل السقجـ أو دفعة مغ قبل الدبػف مغ الخجمة وما يحرل 

 عميو الدبػف مغ مشافع مقابل السبمغ التقجؼ التي تست التزحية بو .

تع وصف العلاقة مغ  ،الخجمي غضخ مصمػب. في لقاء الخجمة التعارؼ السدبق بضغ شخفي المقاء 3
بأنيا نػع خاص مغ العلاقات تعسل ضسغ مجسػعة معضشة مغ القضػد تتصمب فيع واضح  Czepielقبل  

لحجود العلاقة، وغالبا ما يشجمج الدبائغ في الكذف عغ مدتػػ الحات كسا يفعمػف في أؼ علاقة اجتساعية 
قا، ورغع ذلظ فإف السخيس يفذي بسعمػمات شخرية عغ السخيس قج لا يعخؼ الصبضب إشلامثل  أخخػ،

حياتو لمصبضب السعالج، وىي معمػمات قج تفػؽ حالتو السخضية لتستج إلى جػانب أخخػ غالبا ما يحجبيا 
 الاعتيادية .             السخيس عغ بضئتو الاجتساعية

 ثالثا : أىمية بيئة المقاء الخجمي

الخجمي بالجور الكبضخ الحؼ يؤديو بضغ أشخاؼ عسمية التفاعل وىػ أداء تتسثل أىسية بضئة المقاء   
شخري بضغ مقجـ الخجمة والدبػف ولو أىسية عمى السجػ الصػيل لمسؤسدات الخجمية، وعمى سبضل الحرخؼ 

 (666، صفحة 2020)خامت و د. حسضجؼ،  :تاليةتتسثل أىسية بضئة المقاء الخجمي في الشقاط ال

 . تفضج في إضافة الؿيسة لخجمة الدبػف. 1

 . تديل عسمية الخجمة بتقجيع السعمػمات لمدبػف، مشخلاؿ الخمػز واللافتات للإرشاد والتثقضب.    2

دراكو لمتقمضل مغ مدتػػ مخاشخ إلجػ الدبػف السحتسل بالتأثضخ في . بشاء الترػر الحىشي السصمػب 3
 لأنو عشرخ ميع في ترسيع الخجمة والعشاصخ التخويجية.الذخاء،  قخار

. يحقق التعاوف بضغ مقجمي الخجمة ؼيسا بضشيع مغ جية، وبضشيع وبضغ الدبػف مغ جية أخخػ عغ 4
 ،الخجمات%( مغ التفاعل وىحا ما يديج مغ أىسية لقاءات الخجمة خاصة في مجاؿ 60شخيق غ أكثخ مغ )

كحلظ جسيع التفاعلات التي تتع خلاؿ الفتخة الدمشية ليا القجرة عمى  (106، صفحة 2022/2023)زيادؼ، 
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التأثضخ عمى ترػرات الدبائغ لجػدة الخجمة وزيادة عجد التفاعلات تديج مغ فخص الدبائغ لمحكع عمى الخجمة 
 والأخصاء السػضعية فضيا . 

 أنهاع وأبعاد بيئة المقاء الخجمي الثاني:المظمب 
 أولا : أنهاع بيئة المقاء الخجمي

الخجمة الذخرية والخجمة عغ  يسكغ ترشيف بضئة المقاء الخجمي إلى ثلاثة أنػاع: الخجمة الحاتية و   
 (109-108، الرفحات 2022/2023)زيادؼ،  بعج

لأفزل لمدبػف، حضث يػجج عجد قمضل مغ مقجمي اىشا يكػف أداء الأنذصة ىػ  :الحاتية. بضئة الخجمة 1
الخجمات السعشضضغ، وتعتبخ مخاكد أجيدة الرخاؼ الَالي والػاجبات الدخيعة ودور الدضشسا أمثمة عمى بضئات 

 والسشاسبة. الخجمة الحاتية، وىحا الخجمات تكػف سيمة الاستخجـ وتكػف جحابة لذخيحة الدػؽ السدتيجفة

في ىحا الشػع مغ الخجمات تعصي أىسية كاؼية لكل مغ مقجمي الخجمات  :. بضئة الخجمة الذخرية2
والدبائغ كسا في حالة السؤسدات التعميسية والبشػؾ، حضث يتع تخصيط وتديضل بضئة الخجمات وذلظ لجحب 

بضئة الخجمات في التفاعلات وإرضاء كل مغ مقجمي الخجمات والدبائغ في نفذ الػقت، وذلظ حتى تداىع 
 الاحتسالية.

في الخجمة عغ بعج يسكغ تقجيع خجمات بالصمب مثل خجمات الاستذارات  :. بضئة الخجمة عغ بعج3
دوف أف يخػ الدبػف مقجـ الخجمة، وليحا عشج ترسيع بضئة الخجمة يتع أخج احتياجات مقجمي الخجمات بعضغ 

 ضل الإنتاجية والعسل الجساعي والفعالية التذغمية.الاعتبار، وذلظ لمحفاظ عمى تحفضدىع وتدي

 ثالثا: أبعاد بيئة المقاء الخجمي

العجيج مغ أبعاد بضئة المقاء الخجمي، والتي يحتاج ليا مقجـ الخجمة أثشاءالمقاء الخجمي وجو  ىشاؾ  
  لػجو بضغ مقجـ الخجمة والدبػف، وىي كسايمي:

 . بعج الهقت 1

عغ بعج أو وجيا لػجو فإف التفاعل بضغ الدبػف ومؤسدة الخجمة يكسغ في سػاء كانت تقجيع الخجمة   
الخجمة ويأخج ىحا التفاعل عجة أشكاؿ مغ لقاء قرضخ السجة إلى لقاء مصػؿ مع مقجـ الخجمة، وميسا  تقجيع

 Mary jo  (1990كانت شبيعة الاتراؿ فكل مشيسا يعتبخ لحطة صجؽ بالشدبة لمدبػف، وقج أشارت 
Bitner ،في تعخيفيا أف المقاء الخجمي ىػ الفتخة الدمشية التي يتفاعل مغ خلاليا الدبػف مع مقجـ الخجمة )

ويقرج بػقت التفاعل أو فتخات الانتطار الػقت والجيج لمػصػؿ إلى الخجمة والػفاء بيا، ويعكذ كحلظ أىسية 
والانتطار وىي الخغبة في مداعجة وقت الانتطار ويسكغ التعبضخ عشو بسجة المقاء الخجمي أو مجة التفاعل 
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في التعامل مع شمبات ىتساـ والدخعة سحجد يؤكج ىحا البعج كحلظ عمى الاوتقجيع خجمة لمدبائغ في الػقت ال
سئمة والذكػػ والسذكلات، حضث يتع إصاؿ الاستجابة إلى الدبائغ مغ خلاؿ شػؿ وقرخ السجة الدبائغ والا

مى متصمباتيع وحاجاتيع، يذضخ الػقت إلى الفتخة التي يتفاعل مغ التي يتعضغ عمضيع إنتطارىا لمحرػؿ ع
جخاء مكالسة ىاتؽية، سحب إجا كخلاليا الدبػف مع مقجـ خجمات، حضث نجج بعس التفاعلات قرضخة ج

مػاؿ عبخ أجيدة الرخؼ الآلي، والبعس الأخخ عمى العكذ مغ ذلظ يكػف في الػقت ويتصمب الإدراؾ الا
)خامت  ماركتػف أكثخ أو أقل تعقضجا، مثل تشطيع رحمة سياحية أو التدػيق في سػبخ لإجخاءات متعجدة وتك

 .(666، صفحة 2020و د. حسضجؼ، 

 Recovery . الإنتعاش2

 ا البعج يحتع عمى مقجـساسية إلى المقاء الخجمي، وىحش أو التعافي أحج أىع الأبعاد الايعج الإنتعا   
ستجابة مقجـ الخجمة انتعاش قجيع الخجمة لتحدضشيا، إذ يعج الاستجابة الدخيعة والستدامشة مع تالخجمة الا

جمات لإنعاش الخجمة عشج فذل الشطاـ الخجمي في تقجيع الخجمة أو تدميسيا، أؼ فذل في نطاـ تقجيع الخ
وخضبة الأمل لجػ الدبائغ تجاه  ستجابة بصخيقة أو بأخخػ لذكاوؼ الدبائغالسصمػبة مغ مقجـ الخجمة الا

فذل نطاـ الخجمات، ستجابتة سخيعة تجاه السدتػػ السصمػب. إذ يجب أف تكػف الخجمات السقجمة دوف ا
 ستياء لمدبػف، وعجـ الخضا، والحؼ يدبب الا

ستجابة عمى فذل الخجمة مباشخة، وىحا سضشعكذ ىػعسل مقجـ الخجمة الحؼ يأخج الا نتعاش الخجمةاو 
الدبػف في تعخيف وإستعادة الخجمة مغ خلاؿ التخصيط، وعسمية إعادة الشطخ بالخجمة غضخ السقجمة  عمى رضا

والتي قج يذعخ معيا الدبػف بعجـ الخضا أو الطمع، وإيراليع إلى حالة مغ الارتياح أو البيجة، والدعادة مع 
لانتعاش يخكد عمى فذل الخجمة، مشصسة التقجيع الخجمة وإنتعاش الخجمة يختمف عغ إدارة شكاوػ الدبائغ فا

ستجابة مغ مقجـ الخجمة أو إدارة السشصسة بذكل سخيع ومباشخ، أما الذكاوػ فضتع تقجيسيا إلى إدارة جػ الاوم
السشصسة والتي قج يكػف سببيا فذل الخجمة وعشجىا يتع الشطخ فضيا وبعج ذلظ معالجتيا مسا يأخج فتخة زمشية 

نتعاش اػ، وتعج كل مغ إدارة الذكاوػ و ضخ راضضغ يتخددوف في تقجيع الذكػ لحميا، ومع أف معطع الدبائغ غ
الخجمة وإستخاتيجيات السحافطة عمى العسلاء بأف يعسمػا جسيعا بيجؼ إنتعاش الخجمة وتمبية شمبات الدبائغ 

اشف مع مذاعخ الدبػف بذأف وتحقضق رضاىع، إذا كاف مقجـ الخجمة يعامل الدبائغ بصخيقة ودية أو يتع
-111، الرفحات 2015)الصائي و الخفاجي،  ية خاصة في تحجيج رضاىعنتعاش الخجمة أىساعسمية 
112).  

مغ خلاؿ ما سبق يخػ الباحث بأف عسمية إنتعاش الخجمة لو دور إيجابي، وخرػصا إذ إستصاع   
فإنو بيحه  صلاحوامكانية اتقجيع الخجمة،  في فذل يشتابمقجـ الخجمة في لحطة تقجيع الخجمة تجشب أؼ 
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قج الخجمة السقجمة بػاسصة عسمية الانتعاش التي قاـ بيا، وىحه ستختمق حالة مغ ستصاع أف يشاالحالة 
 السػثػؾية، والػلاء لمدبػف.

 Adaptability. التكيف 3

الدبػف، وحدب تغضخ السػاقف، وتغضخ مفاده قجرة مقجـ الخجمة عمى تقجيع الخجمة وفقا لسا يخيجه    
سمػكيات الدبػف مغ لحطة لأخخػ، وىحا يحتع عمى مقجـ الخجمة التعامل مع السػاقف السحخجة، وحدب 

بػف ىػ مختمف مغ شبيعتيا، وىحه القجرة عمى التكيف تختمف مغ مقجـ خجمة إلى أخخ والدبب لأف كل ز 
قاؼية وغضخىا والبعس يتغضخ بضغ مػقف وأخخ أو بضغ ساعة فدية، والذخرية، والخمؽية الثشحضث التخكضبة ال

ومثميا أو حتى أسبػع إلى أسبػع، عشجىا يجب أف يكػف مقجـ الخجمة قادرا عمى التعامل مع السفجآت التي 
ستعجاده اخجمة وفقا لحلظ، وىحا يذسل أيزا ترجر مغ الدبػف، والتي تتسثل بسداجو والتكيف مغ قبل مقجـ ال

، 2015)الصائي و الخفاجي،  عميع يعج عسمية مدتسخةأف الت تػفضخ خجمة جضجة لمدبائغ، إذيجؼ لمتعمع ب
 .(113-112الرفحات 

ستجابة مغ نطاـ تقجيع الخجمات، وعمى وجو الخرػص مغ قبل مقجـ الخجمة والتكيف يعشي الا
لحاجات الدبائغ، والتي تكػف نتيجة الخضا أو عجـ الخضا في المقاء الخجمي فيػ يعتسج عمى كيؽية تكيف 

 دبػف حاجاتو الخاصة.عشجما يكػف لالشطاـ لتقجيع الخجمات 

ىحه الحالة، يكػف الدبػف ىػ القاضي في المقاء الصمبات التي تفخض ضغػشا عمى ىحه العسمية في 
 الخجمي مغ جانب السخونة لسقجمي الخجمة والشطاـ في إصجار حكسو.

 Flexibility. المخونة 4 

وبسا  ،لدبػف، وحاجاتو ورغباتو الستغضخةوتتسثل بقجرة مقجـ الخجمة عمى تقضيع الخجمة وفقا لسا يخيجه ا  
أف الدبائغ يختمفػف مغ حضث التخكضبة الشفدية، والذخرية، والخمؽية التفاعمية، ليحا يجب أف يتستع مقجـ 

الخجمة في عخض  مغ الدبػف، الجور الحؼ يؤده مقجـالخجمة بالسقجرة لمتعامل مع السفاجأت التي ترجر 
يمي شمبات نطاـ تقجيع الخجمات بسا  الخجمات والاتراؿ السباشخ والتفاعل مع الدبػف، فالقجرة عمى تكيف

حتياجاتو أو شمباتو الخاصة أو غضخ الستػقعة أو الاستثشائية، في ىحه الحالات يحكع االدبػف والتي تتفق مع 
الدبػف عمى الخجمات عالية الجػدة أثشاء المقاء الخجمي مغ حضث السخونة التي يستمكيا مقجمي الخجمات 

يع الجبػرؼ،  ج التكشػلػجياسخونة ىي أحج أىع مكاسب الجػدة تشتوالشطاـ في إستيعابيا، أما ال ، 2018)إبخاـ
 .(264صفحة 

  Spontaneous . العفهية5 
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أحج الصخؽ الفعالة في إرضاء الدبائغ خلاؿ المقاء الخجمي ىػ حرػليع عمى تجارب مخضية لا   
تعبضخ شجيج عغ التأثضخ و بالفخحة العفػية، فالفخحة ىي )أف تؤدؼ إلى ما ندسي يتػقعػنيا، وىحه السفجآت يسكغ

الإيجابي الشاتج مغ الأداء الجضج السجىر( فعسمية خمق الفخحة العفػية لمدبائغ ىي السحخؾ الخئيذ لمقاء 
يع  المقاءالخجمي، وبذكل عاـ، فيي تخمق أعجابا لمدبائغ عشجما تحجث أشياء غضخ متػقعة ومستعة في  )إبخاـ

 .(265، صفحة 2018الجبػرؼ، 

وتذضخ العفػية إلى الاجخاءات التي يتبعيا مقجـ الخجمة في تقجيع الخجمة الجضجة أو غضخ الجضجة، أؼ  
المقاء، وثقافة أف سمػؾ مقجـ الخجمة غضخ متػقع أثشاء المقاء الخجمي مع الدبػف، فيػ يعتسج عمى حالة شخفي 

وخبخة مقجـ الخجمة في الاجخاءات العفػية، وىػ يحكخ أف إسياـ الفاعمية الحاتية لسقجـ الخجمة تحدغ مغ المقاء 
نذصة السصمػبة مشو والتي ستػفخ بذكل إيجابي عمى ترػرات نو عشجما يقجميا بحخفتو سضشفح الاالخجمي، لأ

ة الحيغ يؤدوف الاعساؿ الخاصة بيع يستمكػف القجرات السشاسبة، الدبائغ تجاىيا، وىحا يعػد إلى أف مقجـ الخجم
 وىع أقجر عمى التعامل مع الرعػبات الكامشة في وضائفيع في القصاع الخجمي.  

 :أبعاد بيئة المقاء الخجمي         1الذكل رقم                                  

يع الجبػرؼ،  عجمغ إعجاد الصالبتضغ مغ خلاؿ السخ  المرجر:  .(265-264، الرفحات 2018)إبخاـ

 يا تظبيق الخقمنة في بيئة المقاء الخجمي.االمظمب الثالث : مد 
 أولا : تعخيف الخقمنة.

 بيئة المقاء الخجمي أبعاد

 الإنتعاش بعج

 المخونة بعج العفهية بعج

 بعج الهقت

 التكيف بعج
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يعخؼ أغمب الفقو الخقسشة بأنيا تحػؿ السعمػمة في شكميا التقمضجؼ إلى شكل رقسي  : الأول التعخيف
عتساد عمى مجسػعة مغ (، حضث يتع الا0، 1لغة الأرقاـ الثشائية ) استخجاـالألَة، وكحا  استخجاـقائع عمى 
 .(106، صفحة 2023وآخخوف، )قدروف و  يدة متخررة لمػصػؿ إلى الخقسشةجالتقشيات وأ

ستخاتيجية إدارية إلخقسشة بذكل أكثخ دقة حضث تعشي "وقج أوضح الفقو مرصمح ا الثاني: التعخيف
مثل لسرادر السعمػمات جمات بذكل أفزل، مع الاستغلاؿ الالعرخنة السعمػمات إذا تعسل عمى تحقضق خ

غ أجل خوني أكثخ حجاثة متاحة في قالب إلكلسعشػية الستخلاؿ تػضيف السػارد البذخية والسادية وا الستاحة مغ
 .(107-106، الرفحات 2023)قدروف و وآخخوف، تحقضق الأىجاؼ السخجػة " 

عمى ضػء التعخيفات الدابقة، يسكغ تعخيف الخقسشة عمى أنيا تحػيل السعمػمات والسمفات والػثائق    
الػسائل التكشػلػجية والتقشيات الحجيثة الكفضمة  استخجاـخونية، بتالػرؾية إلى شبيعة إلكوالدجلات ذات الصبيعة 

 .(35، صفحة 2024)فحيسة،  الزػئية ، البخمجيات والساسحاتتخنتحقضق ىحا الجور كالكسبضػتخ، الأنبت

 ثانيا : مدايا رقمنة بيئة المقاء الخجمي

مضدات الخقسشة في الاستسخارية وسيػلة التكيف مع كل الطخوؼ والاحتياجات، فالخقسشة كفضمة    
العالع، حضث استصاعت الجوؿ بالتكيف حتى مع الطخوؼ القاىخة، وخضخ مثاؿ جائحة كػرونا التي مدت 

الأكثخ استخجما لمتكشػلػجيات الحجيثة التعامل مع الجائحة بكل سلاسة في مختمف السجالات والقصاعات، 
وأيزا الذسػلية والفعالية، حضث يدتفضج السجتسع بكافة شخائحو مغ التحػؿ الخقسي، وىحا ما أعصى ليحا 

  .(37، صفحة 2024)فحيسة،  ية كبضخةالأخضخ أىس

ومغ مدايا الخقسشة أيزا نجج: أنيا تداعج عمى تػصضل السعمػمات لمسدتفضج دوف التجخل البذخؼ،    
خقسشة تؤدؼ إلى زيادة الإتقاف والجقة فالكسا أنيا تقجـ الخجمة بأقل تكمفة، وتػفخ الجيج وتخترخ الػقت، 

نيا تقػـ عمى استبجاؿ مخكدية القخار باللامخكدية، بالإضافة إلى تحقضق بالتػازؼ مع الدخعة في الإنجاز لأ
الكفاءة في الأداء وتحدضغ الخجمات مغ خلاؿ تبديط الإجخاءات والقزاء عمى البضخوقخاشية والتعقضجات 
 الإدارية، كسا أنيا تداىع في تصػيخ البشى التحتية والتقشية لمسؤسدات وعرخنة السخافق، وتحدضغ القجرات
الفشية لفخيق العسل . كسا أف الخقسشة تزسغ تحقضق الذفاؼية مغ خلاؿ إتاحة السعمػمات الستعمقة بكافة 

عجا تمظ التي تتصمب بصبيعتيا الدخية تتجمى التامة كالسعمػمات الستعمقة بالأمغ  ماالأنذصة الحكػمية، 
والسخابخات والجفاع، كسا أف الخقسشة تداعج عمى تشسية روح التعاوف مغ خلاؿ مذاركة عجة مؤسدات في 

، مغ خلاؿ البحث عغ شخكات مع مؤسدات أخخػ تنتخنرقسية واتاحتيا عمى شبكة الإإنتاج مرادر 
 فادة مغ السضدات الاقترادية للأعساؿ السذتخكة.للاست
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المبحث الثاني : عناصخ بيئة المقاء الخجمي والتحجيات التي تهاجو رقمنة بيئة 
  المقاء الخجمي.

تذكل بضئة المقاء الخجمي نقصة التفاعل بضغ مقجـ الخجمة والسدتفضج، وتتأثخ بعشاصخ مادية وبذخية   
شة ضيخت تحجيات مثل ضعف البشية التحتية ومقاومة التغضضخ، يتشاوؿ ىحا وتقشية، ومع التػجو نحػ الخقس

 السبحث أبخز مكػنات ىحه البضئة والعؿبات التي تعضق تحػليا الخقسي.

 المظمب الأول: مقجم الخجمة 
 تعخيف مقجم الخجمة .1

لمخجمة السقجمة وىػ الذخز السذارؾ في تقجيع الخجمة لمسدتفضج، والسؤثخ عمى مجػ تقبل السدتفضج   
لو وتكػف العلاقة بضغ مقجـ الخجمة والسدتفضج ىي علاقة إعتسادية تبشى عمى أساس الثقة، والخضا، حضث 

، 2019)أ. د سعجوف،  سدة مغ خلاؿ الخجمة السقجمة لويدعى الأفخاد لجعل العلاقة بسثابة إنتساء وولاء لمسؤ 
  .(30صفحة 

 مهصفات مقجم الخجمة .2

يتسضد مقجـ الخجمة بسػاصفات يدتصيع مغ خلاليا الؿياـ بسيامو برػرة إيجابية وحدشة، ومغ بضغ   
 (21-20، الرفحات 2023)سخودة و مشيجل، : السػاصفات مايميىحه 

 .العسل لشفذ، الحضػية والشذاط في. الثقة با1

 القجرة عمى إتخاد القخار.. 2

 . الإستعجاد الحىشي والحزػر الحىشي.3

 . الحساس والإخلاص في العسل والسؤسدة التي يشتسي إلضيا.4

 . السطيخ الخارجي الحدغ.5

 . الشصق الدميع.6

 . المباقة في الكلاـ.7

 . مدتػػ مشخفس مغ القمق.8

 . يترف بالخضخية والزسضخ اليشي.9
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 إعادة الرياغة والذخح. . لجيو القجرة عمى10

 ميارات مقجم الخجمة .3

، 2023/2024)مؤدف و ويذ،  لسقجـ الخجمة مجسػعة مغ السيارات يجب أف تتػفخ ؼيو نجكخ مشيا:
 (21صفحة 

الجسل  استخجاـ: قجرت مقجـ الخجمة عمى صياغة العبارات وحدغ الشصق والإصغاء و السحادثة. 1
 والكمسات الػاضحة والسشاسبة.

 : تتسثل في مجسل السعخفة والسعمػمات التي يستمكيا مقجـ الخجمة عغ الخجمة التيالخبخة. 2

 يتع التعامل بيا وعغ السؤسدة التي يعسل فضيا وأف تكػف لجيو القجرة عمى العسل في مػاجية الفذل.

سل وأف يدتجضب ضحة في تحسل مدؤولية الع: عمى مقجـ الخجمة أف يتحمى بقجرة واالسدؤلية. 3
التي بضشو وبضغ حامل  العلاقة ستثشائية التي تفخضيا ضخوؼ العسل، ويحافع عمى سخيةلستصمبات العسل الا

 فكخة السذخوع نطخا لأىسية العلاقة.

 تراؿ التدػيقي الفعاؿ مسا يؤدؼ إلىتكػف لو قجرة واضحة في عسمية الا : أفتراؿالا. 4

 .الصخؼ الآخخ لمتقجـ خصػة نحػ عسمية الذخاءتحفضد 

 تعخيف الدبهن . 1

 ز تتعامل معو السؤسدة سػاء كاف مغ داخل السؤسدة أو مغ خارجيا يتع لذخاءخىػ كل ش  
 .(26، صفحة 2023/2024)مؤدف و ويذ،  مشتجاتيا أو لمحرػؿ عمى خجمات

 دور الدبائن في بيئة المقاء الخجمي .2

-26، الرفحات 2023/2024)مؤدف و ويذ،  :يمعب الدبػف دور في بضئة المقاء الخجمي نجكخ مشيا
27-28) 

 . الدبهن كمهرد منتج لممؤسدة1

نتاج الخجمة، إيداىسػف بػقتيع وجيجىع في عسمية يعسل الدبائغ بسثابة مػضفضغ بجواـ جدئي حضث   
ج ويتزح ىحا في الخجمات التي تتصمب مذاركة مغ الدبػف عمى سبضل السثاؿ السداىسة بالسعمػمات والجي

 .لتجدضج أفكارىع عمى أرض الػاقع

 . الدبهن كمداىم في الجهدة2
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ىػ السداىسة في الجػدة الشيائية  الجور الآخخ الحؼ يسكغ أف يمعبو الدبػف في بضئة المقاء الخجمي  
لمخجمات التي يتمقاىا، وذلظ عغ شخيق تحسل مدؤلضتيع والاستفدار في حاؿ الغسػض وتقجيع الذكػػ عشج 

 غحجوث فذل في الخجمة، وكل ىحا مغ شأف أف يخفع مغ جػدة الخجمة الشيائية السقجمة إلى الدبائ

 كمنافذ . الدبهن 3 

فذ السحتسل، ففي كثضخ مغ الحالات يكػف لمدبائغ خيار شخاء الخجمات قج يمعب الدبػف دور السشا   
مغ الدػؽ أو إنتاج الخجمة بأنفديع إما بذكل كامل أو جدئي كأف يختار الدبػف أف يرمح عصلا في مشدلو 
بجلا مغ أف يدتعضغ بعامل صيانة. وقخار الدبػف بأف يؤدؼ الخجمة لشفدو أو يمجأ إلى شخائيا مغ مؤسدة 

سضتحجد بحدب مػارده السادية ووقتو ودرجة خبختو بالخجمة ومجػ قجرتو عمى الثقة والديصخة عمى  خجمية
 الخجمة.

 المظمب الثاني: البيئة المادية 
 أولا: تعخيف البيئة المادية

 تػجج مجسػع مغ التعاريف لبضئة المقاء الخجمي نجكخ مشيا:   

البضئة السادية لمقاء الخجمي عمى أنيا السشاخ أو البضئة التي تقجـ أو  Bitner: يعخؼ الأول التعخيف
التي تديل تأدية  تدمع فضيا الخجمة والتي يتفاعل فضيا الدبػف مع مقجـ الخجمة وتتزسغ أؼ مكػنات ممسػسة

 .(Bitner, 1992, p. 366) يراؿ الخجمةاو 

رسيع السباني ومطيخ ىي البضئة التي تتيح فضيا الخجمة وتقجـ إلى الدبػف كت: الثاني التعخيف  
جيدة والسعجات ومػقع السشطسة، محاولة نقل الخرائز غضخ السمسػسة لمخجمة إلى خرائز العاممضغ والأ

 .(239، صفحة 2008)كػرتل،  دبػف لمخجمة"ممسػسة بالتخكضد عمى الحػانب السادية لتعديد إدراكات ال

ضسغ مفاـيع اليشجسة البذخية إلى مفخدات   ISOولقج تصخقت السػاصفات العالسية: الثالث التعخيف 
 جيدة والسخكبات وكل شئ مادؼ يداىع فيسل السكاف والسعجات والادوات والأبضئة العسل السادية والتي تذ

 (668-667، الرفحات 2020)خامت و د. حسضجؼ،  .نتاجيةالعسمية الإ

ة التي ومغ التعاريف الدابقة ندتشتج أف البضئة السادية لمقاء الخجمي في عبارة عغ السشاخ أو البضئ   
مكػنات ممسػسة التي تديل التي يتفاعل فضيا الدبػف مع مقجـ الخجمة وتتزسغ أؼ تقجـ وتدمع فضيا الخجمة و 

 يراؿ الخجمة.اتأدية و 
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كسا يسكغ القػؿ أف البضئة السادية لمقاء الخجمة ىي مجسػعة العػامل السادية والسعشػية السحيصة    
ب بعسمية تبادؿ أداء الخجمة بضغ الدبػف ومػضفػ الخصػط الامامية ىحه العػامل يسكغ أف تكػف عامل جش

 تخاذ قخار الذخاء.المدبػف أو عامل غضخ مداعج عمى 

 انيا: أىمية البيئة المادية لمقاء الخجميث

 تتسثل أىسية البضئة السادية السمسػسة لمقاء الخجمي بأنيا تحقق السدايا التالية:   

 . يفضج في إضافة الؿيسة لخجمة الدبػف.1

 رشاد والتثؿيف.ف، مغ خلاؿ الخمػز، اللافتات، للإ. يديل عسمية الخجمة، بتقجيع السعمػمات لمدبػ 2

الترػر الحىشي السصمػب لجػ الدبػف بالتأثضخ في إدراكو لتكػيغ تقضيع يقمل مغ مدتػػ مخاشخ قخار  . بشاء3
ستيلاكيا ومدتػيات مشفعة متفاوتو بعج الذخاء اغ غضخ القادريغ الحكع عمضيا قبل الذخاء لجػ الدبائغ السحتسمض

 لأنو عشرخ ميع في ترسيع لخجمة والعشاصخ التخويجية.

وف بضغ مقجمي الخجمة ؼيسا بضشيع مغ جية وبضشيع وبضغ الدبػف مغ جية أخخػ عغ شخيق .  يحقق التعا4
  .(351، صفحة 2008)كػرتل،  السدتخجمة السعمػمات والتقشيات

 ثالثا: أىجاف بيئة المادية المقاء الخجمي 

 .(5، صفحة 2017/2018)شػاىضخ،  الخجمي في:تكسغ الأىجاؼ السخجػة مغ البضئة السادية لمقاء   

عتبار أف الجسيػر ذو الاولػية ىع الدبائغ وعمى أساس مفاده أنو مغ أجل  ا: بالعاممين وتنذيط تحفيد. 1
الحيغ يقػمػف أف تكػف مقشعا فسغ السيع أف تكػف مقتشعا في حج ذاتظ، فالجانب السادؼ لمخجمة يجعع إقشاع 

  .ىع العاممضغبإنتاج الخجمة وجيا لػجو مع الدبػف و 

ذلظ بتذكضل أسمػب البضئة السادية التي تلائع نسط حياة الدبائغ خرػصا و  :الدبائن وتنذيط أسمهب إنذاء. 2
سسة ر ة حؿيؿية سمػب الحؼ يسكشو مغ أف يكػف صػرة أو علامببعزيع البعس، حضث يتع إنذاء الا اعميعفت

 لالة عمى نػعية الجسيػر مغ الدبائغ.أو د

: كمسا كاف مقجـ الخجمة ججيج أكثخ بالشدبة لمدبػف أو كانت التقشيات الدبهن  مع الثقة من جه خمق. 3
السدتخجمة غخيبة أكثخ عغ الدبػف، يتػجب عمى مقجـ الخجمة الانذغاؿ بإحجاث ثقة الدبػف مغ خلاؿ 

 التجدضج السادؼ لمخجمة السقجمة.
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: تدسح كل جيػد التجدضج السادؼ في مخاحل تقجيع الذخاء عادةلإ والتييئة الخجمة تقجيم نجازا تدييل. 4
نجاز الخجمة بذكل جضج، ونتيجة ذلظ أف ىحا إوتجرؾ بذكل صحيح وبالتالي يفتخض الخجمة بأف تكػف فعالة 

 التقجيع سضتع تحزضخه لبيع مدتقبمي.

 رابعا: مغاىخ البيئة المادية لمقاء الخجمي

 (64، صفحة 2006)جداـ،  وتذسل مطيخيغ وىسا كسايمي:    

غ مكاتب، عاممضغ، قاعات : ىػ السطيخ الحؼ يذسل الترسيع الجاخمي لمسؤسدة مداخمي مغيخ
 نتطار وراحة.استؿباؿ، قعات ا

لػاف، واجية البشاء والأرجي لمسؤسدة مغ : ىػ السطيخ الحؼ يذسل الترسيع الخامغيخ الخارجي
 قداـ داخل السؤسدة الخجمية وخارجيا.أئح والعلامات الجالة عمى مػاقع و المػا

 خامدا: عناصخ البيئة المادية لمقاء الخجمي

 ويقرج بيحه العشاصخ مايمي:    

تؤثخ خمؽية البضئة، مثل درجة الحخارة والمػف والإضاءة والزػضاء والسػسيقى  الغخوف المحيظة:
وكحلظ عمى راحة الدبائغ عمى أداء السػضفضغ ورضاىع  ى حػاس الدبائغ والسػضفضغ وتؤثخوالخائحة، عم

 .(Bitner, 1992, p. 57) ومداجيع

ثاث والسعجات وتختضبو والعلاقة بضشيسا مذيجا مخئيا يختمف نػع الا التخظيط والهعائف المكانية:
ضغ لمسػضفضغ ووضيفيا لتقجيع الخجمة، يسكغ ليحا السذيجا أف يشقل الشطاـ والكفاءة أو الفػضى وعجـ اليق

 ايا أمخ استخجامنذصة الخجمة الحاتية عمى سبضل السثاؿ: تعج وضيفة السعجات أو سيػلة والدبائغ، بالشدبة لا
 نذصة دوف رقابة.ميسا لمدساح لمدبائغ بأداء الأ

تعسل العجيج مغ عشاصخ البضئة السادية كإشارات صخيحة أو ضسشية تشتقل  اللافتات والخمهز والتحف:
عساؿ الفشية رضيات والاؿ مدؤولة، يسكغ أف تختمف جػدة الامعايضخ الدمػؾ السقبػؿ، في شكل قػاعج أو أفعا

عاما عغ الدائخ ومكاف مستعا لمسػضف، يسكغ لمعلامات مثل الرػر والخمػز مثل ثاث إنصباعا جساليا والا
ثخية كالتحف أف تؤثخ عمى الدبػف وعمى السػضف وجػدة الخجمة السائجة أو الدجادة أو القصع الا السفارش
 والكفاءة.

 خونيةتلكتعخيف البيئة الإ  .1
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لتقجيع الخجمة أىسية  تخنتنالالكثخونية عبخ الاية التجارة خونية مع إزدياد أىستلكالإ تكتدب البضئة  
خونية في زيادة ثقة الدبػف تلكضخ إلى أىسية بضئة الخجمات الإخاصة ولا سيسا أف الكثضخ مغ الجراسات تذ

والػصػؿ إلى الشػاتج الدمػكية السخغػبة مغ البضئة السادية لتقجيع خجمات الكتخونية أصميا مغ البضئة السادية 
والتي ليا علاقة بديػلة  تنتخنقة بكػف الخجمة تقجـ عمى الاػد بعس العشاصخ الإضاؼية الستعمالتقمجية، وج

 .(78، صفحة 2021)رشضج و بمحاج،  ودفع وعشاصخ الأماف ستخجاـالا

 خونيةتعناصخ البيئة الإلك. 2

 ىشاؾ عشرخيغ لبضئة المقاء الخجمي وىي كسا يمي:   

ميسة في بضئة تقجيع الخجمة : إف الجػانب الجسالية وترسيع السػقع ىي عشاصخ البرخية الجادبية
 نتخنت كسؤشخات ميسة.والخسػمات عمى الرفحة أو مػقع الاخونية، حضث يشطخ إلى التراميع تالإلك

عمى تشطيع الػضائف، ونجج عمى رأس القائسة  تنتخن: يخكد الترسيع عمى الاهعائفوال الترميم
تيمكضغ السػاقع عمى شبكة الانتخنت، كسا يذكل محتػػ السعمػمات عاملا رئيديا في تقضيع السد استخجاـسيػلة 

 .(78، صفحة 2021)رشضج و بمحاج،  لمسػقع عمى شبكة الأنتخنت

 التي تهاجو رقمنة بيئة المقاء الخجميالمظمب الثالث: التحجيات 
تػجج مجسػعة كبضخة مغ التحجيات التي تعخقل رقسشة بضئة المقاء الخجمي، ويسكغ تػضيحيا بالتفرضل   

 في التقاط التالية:

 ترالخنت وشبكات الا ت. رداءة خجمة الأن1

إف الأنتخنت يدتخجـ عمى نصاؽ واسع مغ قبل السرارؼ والقصاعات السالية وغضخ السالية وكحلظ مغ   
يؤثخ عمى عسل السرارؼ والعسمية التعميسية حضث  تنتخنفي السجارس والجامعات وأف ضعف الاقبل التعميع 

ت قادرة عمى دعع يبحث السدتخجمػف عغ خجمات متصػرة بذكل متدايج، كسا يجب أف تكػف شبكات الإترالا
ترالات عالية اعج البيانات ، وىحا يتصمب شبكات جيدة ، البخمجيات ، قػا لعجد الستدايج مغ السدتخجمضغ والاا

 .(31، صفحة 2022)تباني و وآخخوف،  خنة وفعالية تديل عسميات الخقسشةالجػدة وم

 الخقمية التنغمية . الثقافة2

تيجؼ بذكل أساسي إلى حاجة لخمق مػقف عقمي مشفتح وإيجابي تجاه التحجيات التكشػلػجية    
عتسادا ا السدتقبمية، وكدخ مقاومة الخقسشة، وسج الفجػة الخقسية بضغ الأجياؿ السختمفة، وتعتسج الثقافة الخقسية 

عمق في حضتشا وباتت مغ ركائد كميا عمى السعخفة بالعسل الخقسي وأدواتو العجيجة التي تػغمت داخل كل ما يت
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العسل الضػمي، ونخػ ىشا أف غياب الثقافة الخقسية وإنخفاض مدتػػ تبشضيا لجػ السػضفضغ بذكل خاص، وعجـ 
 يا في السسارسات الخقسية يؤدؼ إلى عخقمة عسمية الخقسشة وصعػبة تحؿيقيا.استخجامالػعي بأىسضتيا وكيؽية 

 الخقمية . الميارات3

التحجؼ فضيا في تصػيخ وتحجيث السيارات الخقسية داخل السؤسدة، وتعشي السيارات الخقسية ويتسثل   
كافة الأدوات التقشية، ونخػ ىشا أف غياب السيارات الخقسية لجػ العاممضغ  استخجاـأف يكػف العامل ممسا ب

تحقضق إستخاتيجية عمى تصبيقات الخقسشة وأدواتيا ويؤثخ بذكل سمبي  استخجاـوضعفيا يػلج صعػبة لجييع في 
 .(32، صفحة 2022)تباني و وآخخوف،  ناجحة لمخقسشة
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 لمخقمنة المالية المخررات . شح4

مكػنات البضئة السالية مغ مضدانيات، ودعع مالي إحتياشي، وإجخاءات الذخاء لمسعجات والتصبيقات   
عتسادات السخررة لمخقسشة شة، لكغ في السقابل نجج أف شح الاعسمية الخقسوالتكشػلػجيا تديع في نجاح 

 سػؼ تؤدؼ لا محالة إلى فذمو. 

 المعمهمات أمن . مخاطخ5

عجـ تػفخ التأمضغ الكافي لشطع الحدابات مسا يؤدؼ إلى اختخاقيا ونخػ ىشا بأف مخاشخ أمغ   
ى عسمية ختخاؽ، والقخصشة وغضخىا مسا يؤثخ عمذ والاخة، ومشيا التجدخضعمػمات كثضخة وزادت في الآونة الاالس

 عتساد في السؤسدات.ا  الخقسشة ويديج مغ مخاوؼ

 الخقمية . الثقافة6

في ىحا العرخ الخقسي ليذ أماـ التقشيات الحجيثة لكي تكػف ناجحة وفاعمة سػػ أف تغخس الثقة    
 يخ السشتجات والخجمات السبتكخة. في وججاف السدتفضج، ولآلية الثقة تأثضخ حتسي عمى ترسيع وتصػ 

 والتذخيعات القهانين . ضعف7

خونية، وىشا نخػ بأف غياب القػانضغ والتذخيعات وعجـ وضػحيا ؼيسا يتعمق بالخقسشة تلكالعسميات الإ  
والعسميات التي يتزسشيا والشذصة التي يتع مساؤستيا في ضػئيا قج يؤدؼ إلى ضياع الكثضخ مغ الحقػؽ 

 .(33، صفحة 2022)تباني و وآخخوف،  للأفخاد
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 المبحث الثالث : التفهق التنافدي  
في ضل البضئة الدػؾية الستغضخة والسشافدة الذجيجة أصبح التسضد وحجه لا يكفي لزساف البقاء والشسػ،    

بل بخز مفيػـ التفػؽ التشافدي كعامل حاسع لتحقضق الخيادة، يذضخ التفػؽ التشافدي إلى قجرة السؤسدة عمى 
وأىسضتو  مفيػـ التفػؽ التشافدي،  إلىتقجيع ؾيسة مزافة يرعب عمى السشافدضغ تقمضجىا، ييجؼ ىحا السبحث 

                                                                       في تعديد مكانة السؤسدة في الدػؽ.          

 المظمب الأول: مفيهم التفهق التنافدي
                                                           أولا : تعخيف التفهق التنافدي                                           

اخمية في أداء الأنذصة  يعخفو العداوؼ التفػؽ التشافدي بأنو استغلاؿ السؤسدة لشقاط قػتيا الج   
)جداـ،  ع لأنذصتيابيا بحضث تعسل عمى تػلضج ؾيسة لا يدتصيع بؿية السشافدضغ تحؿيقيا في أدائيالخاصة 

                                       .(58، صفحة 2006

التفػؽ التشافدي ىػ امتلا ؾ  القجرة والسيارات والكفاءات السسضدة وأداء الانذصة برػرة متفخدة ومسضدة   
ئشيا الحالضغ والتأثضخ بالدبائغ تتيح  لمسشطسة بشاء مضدة تشافدية واستجامتيا وبشاء صػرة ذىشية ايجابية لجػ زبا

 السدتقبمضغ بسا يجعل مغ السؤسدة وعلامتيا الخيار الأفزل مقارنة بالسشافدضغ مغ وجية نطخ الدبػف 
 .   (151، صفحة 2022)بػشالب، 

وبشاء عمى ما سبق يسكغ تعخيف التفػؽ التشافدي بأنو : مجسػعة خرائز تتفخد بيا السشطسة عغ     
غضخىا مغ السشطسات السشافدة التي يرعب تقمضجىا مغ قبل السشافدضغ، مثل، التكمفة والجػدة والسخونة والإبجاع 

   .(4، صفحة 2023)عايس و يحي الذسدي،  لغ الاحتفاظ بيا عمى السجػ الصػيوالػقت  ويسك

 ثانيا: أىمية التفهق التنافدي

 تتحجد أىسية التفػؽ التشافدي في مؤسدات الأعساؿ الخجمية في التقاط التالية:   

تصػيخ السعخفة . يعج قػة لسػاجية تحجيات الدػؽ والسشطسات السشافدة مغ خلاؿ ؾياـ السشطسة ب1
 .(58، صفحة 2006)جداـ،  لقجرة عمى تمبية حاجات الدبائغمتلاكيا ااو التشافدية لجييا 

مكانيات لتحقضق أفزل مػقع بضغ السشافدضغ، والدعي ستغلاؿ السػارد والاا. تسكغ السشطسة مغ 2
 السؤسدة السشافدة تقمضجىا.لإرضاء الدبائغ مغ خلاؿ التعخؼ عمى إحتياجاتيع وأذواقيع برػرة يرعب عمى 

ستسخارية والتججيج مغ أىع خرائز التصػر عمى السجػ البعضج، كػف الا. يديل متابعة التقجـ و 3
 التفػؽ التشافدي.
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 سػاؽ.   جية تحجيات البضئة التشافدية والا. يسثل سلاحا لسػا4

 ستسخارية.لمسشصسة وكحا الخبحية لمبقاء والا. تحقضق حرة سػؾية 5

 فخصة تدػؾية ججيجة ودخػؿ مجالات تشافدية ججيجة.. خمق 6

 . تكػيغ رؤية مدتقبمية ججيجة للأىجاؼ السخجػة والسدصخة مغ شخؼ السشطسة .7

 تحقضق معجلات التغضخ الدخيعة وتحقضق السشافدة الغضخ محجودة. .8

 . تساسظ التعميع السدتسخ وتشامي الذعػر بالجػدة.9

 عات.سبفي السعمػمات والالتكشػلػجيا . القجرة عمى تػضيف 10

 ثالثا : عهامل التفهق التنافدي 

 ىشاؾ العجيج مغ العػامل التي تداعج السؤسدة عمى تحقضق التفػؽ التشافدي، نجكخىا ؼيسا يمي    

ىا يتسثل في كػنيا تأتي بأفزل إف سخ تفػؽ بعس السؤسدات عغ غضخ  : الدبهن  إلى التقخب. 1
ستساع إلضيع بانتصاـ، مغ أجل تحدضغ السشتجات الججيجة، كسا أنيا تعسل فكار مغ زبائشيا عغ شخيق الاالا

عمى التقخب مغ زبائشيا قرج معخفة احتياجاتيع و تمبضتيا في شكل سمع أو ججمات ذات جػدة عالية لا تقارف 
)مؤدف و ويذ،  ؽ ستسخارية ىحه السؤسدات في الدػ اػف، بغخض ضساف ولا ئيع وبالتالي بسا يقجمو السشافدض

 .(45، صفحة 2023/2024

السؤسدة الستفػقة تػضف ذوؼ السػاىب الؿيادية والإبتكارية أيا كاف مػقعيع في التشطيع،  : القيادة. 2
ت الجضجة مغ وتسشحيع حخية العسل مغ أجل ألا تعضق قجرتيع عمى الإبتكار وتذجعيع وتجعع كل السحاولا

ستقلالية، مسا يخمق ما يدسى الؿيادة الحاتية، أؼ كل عامل يربح قائجا ذاتيا في ليع الاشخفيع، وتسشح 
 مػقعو، يؤدؼ ويصػر أسمػبو الحؼ يخاه ملائسا لتحقضق الأىجاؼ السذتخكة في السخسدة.

حتخاـ الأفخاد العاممضغ اقػـ كل مؤسدة متفػقة بتبشي مبجأ : تالعاممين خلال من الإنتاجية تحقيق. 3
لجييا واعتبارىع مرجر اللأفكار، ىحا ما يجعميا تحقق نتائج غضخ عادية، وتسشح العاممضغ لجييا سيصخة عمى 
مرضخىع بذكل يذعخىع بالسعشى ؼيسا يقػمػف بو وىحا ما يعدز الجػانب الإيجابية لجييع مع زرع روح السدؤلية 

 لجييع.

ستعجاد عمضيا الا أكضجة وغضخ مدتقخة غضخ ئةبض في تشذط التي السؤسدات إف :التكيف واتخاذ القخار. 4
لأؼ ضخؼ، فجػدتيا تكػف بالجرجة الأولى في قجرتيا عمى التكيف مع السفاجأت في أسخع وقت مسكغ، مغ 
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)مؤدف و  حةضستخاتيجية واإتسج عمى رؤية خلاؿ سخعة اتخاد القخارات الشاتجة عغ قػة فخيق الإدارة والتي تع
 .(45، صفحة 2023/2024ويذ، 

تستاز السؤسدات الستفػقة بالسخونة العالية في مػاجية  ترال:الا  وأىمية التنغيمي الييكل بداطة. 5
الطخوؼ سخيعة التغضخ في البضئة، وفي التعامل مع الإعتبارات الخاصة، مغ خلاؿ البداشة في ـيكميا 

 خل أو خارجيا لجمب رأس الساؿ والسػارد البذخية والدبائغ.التشطيسي، وتجاوؿ السعمػمات سػاء دا

 التفهق التنافدي  المظمب الثاني: مرادر
 أولا: مرادر التفهق التنافدي

 كل مؤسدة تدتصيع تحقضق التفػؽ التشافدي مغ خلاؿ مرادر التالية:

نقاط قػة التي تسثل ستخاتيجية ومػاردىا وما مػجػد بيا مغ : تتسثل بقجرتيا الإالحاخمية مرادر. 1
 (145-149، الرفحات 2023)بػذف و سمصاني،  :مرجرا لمتفػؽ التشافدي وتذسل

 الإمكانيات السادية والبذخية والقجرات السسضدة. -      

 شخائق وأسالضب العسل. -      

 تحمضل سمدمة الؿيسة إؼ الأنذصة التي تؤدييا السشصسة بسيارة وكفاءة عالية. -     

را لمتفػؽ التشافدي : تذسل البضئة الخارجية وما مػجػد بيا مغ فخص تسثل مرجالخارجية . المرادر2
 (.السشافدة، التحالفات، التذخيعات التكشػلػجيا، بخاءة الاختخاع،والتي تذسل )

ستخاتيجية الجخػؿ لدػؽ ىي مرجر التفػؽ التشافدي، ابأف     Krajwski  -  Ritzmanيبضغ 
فالسؤسدات التي تجخل أولا تحرج جسيع الإيخادات شالسا أف مشتجاتيا مازالت لع تقمج، بضشسا ىشاؾ مؤسدات 

، صفحة 2022)معمػؿ،  لدبائغعلاف وأذواؽ افضج مغ جسيع مدايا الدػؽ خاصة الاأخخػ تجخل متاخخا لتدت
29).  

في حضغ ؼيسا ذىب جثضخ إلى تحجيج العجيج مغ السرادر التفػؽ التشافدي والتي تعتبخ شاممة لجسيع ما 
  :بق تقخيباس

 تػفخ القجرات الجيشاميكية التدػيؿية تتجاوب مع التغضخات السختمفة برػرة سخيعة. - 

 إمتلاؾ مػارد بذخية ومادية مبجعة وكحلظ شخؽ إنجاز الأعساؿ داخل السؤسدة. - 

 عسميات السؤسدة السختمفة والستسثمة بدمدمة التػريج والتجيضد وكحلظ سمدمة الؿيسة. -
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 وجػد مضدة تشافدية مدتجامة. -

بشػع معضغ مغ  ستخاتيجيا لا تتحجدإؿ بأف السؤسدات التي تسمظ تػجيا مغ خلاؿ ما سبق يسكغ القػ 
السرادر بل تدتغل كل ما يتػفخ لجييا مغ قجرات ومػارد ومعمػمات ذات ؾيسة وتغتشع كل ما يعخض أماميا 
مغ فخص وعػامل خارجية تؤثخ عمى السؤسدة بذكل يحقق ليا التفػؽ عمى مشافدضيا ويزعيا في مػقع 

 ريادؼ ندبة إلى مشافدضيا.

 ي وإستخاتيجياتوالمظمب الثالث : أبعاد التفهق التنافد
 أولا : أبعاد التفهق التنافدي

 يتسضد التفػؽ التشافدي بسجسػعة مغ أبعاد وىي كسا يمي:

 . الكمفة:1

تحجد عغ شخيق حرة الدػؽ، وليذ شخيق ترسيع السشتج أو مدتػػ التكشػلػجيا أو الخجمة     
عػامل أخخػ، إذ تسكشت إحجػ السشطسات مغ فتح أو الحرػؿ عمى حرة الدػؽ، فإف مدايا أو السقجمة 

، 2022)معمػؿ،  أخخالتكمفة لمسذاركة في بعس الأنذصة تدسح لمسشطسة بتحسضل تكاليف إضاؼية في مكاف 
 .(29صفحة 

 :. الجهدة2

ومتصمبات الدبػف، أؼ أف السشتجات العالية الجػدة ىي السشتجات  كل ما يكػف متػفقا عع إحتياجات   
والخجمات السػثػقة مسا يعشي أنيا تؤدؼ أداءا جضجا لمسيسة التي صسست مغ أجميا، وأف ؾياـ الذخكة بخمق 
خرائز مسضدة في مشتجاتيا لجػ الدبػف تػفخ ؾيسة أعمى مقارنة بالسشتجات التي يقجميا السشافدػف . إذىي 

 .(85، صفحة 2024)معمع،  الدبػف  الذخكة عمى تقجيع مشتجات وخجمات متػافقة مع حاجات ورغبات قجرة

 . الإبجاع:  3

عسمية الحرػؿ عمى مشتج فخيج مغ نػعو، أو ىػ عسمية تصػيخ السشتجات الحالية إلى مشتجات فخيجة   
دور كبضخ في تحفضد وتشفضج عسميات إنتاجية ججيجة والتي تعسل عمى  مغ نػعيا ومسضدة . كسا أف للإبجاع

ججيجة والتي  بجاع يذضخ إلى قجرة الذخكة عمى إنتاج مشتجاتة والكفاءة والدلامة . كسا أف الإتحدضغ الجػد
 .(91، صفحة 2024)معمع،  بتكارنصلاقة نحػ الإاتعتبخ نقصة بجاية و 
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 :المخونة. 4

ىي قجرة السشطسة عمى تقجيع السشتجات بتشػع عاؿ، وتعج مؿياسا لقجرة السشطسات عمى تحػيل   
عسمياتيا وبدخعة مغ إنتاج مشتػجيا الحالي إلى مشتػج ججيج،وتعتسجعمى ترسيع نطاـ وتقشية العسمية، كسا 

 بأقل تكمفة مسكشة أو تأثضخ مسكغ. تعخؼ أيزا بالقجرة عمى التغضخ مغ مشتج إلى أخخ ومغ زبػف إلى أخخ

 ( أف السخونة  تشقدع إلى قدسضغ أو نػعضغ :  Ritzman  &Karajewskiوأكجا ) 

 Unique وتعشي قجرة السشطسة عمى التكيف لمحاجات اليخيجة ) :(  Customization. الإيرائية )1
needs.لكل زبػف مغ خلاؿ تغضخات في تراميع السشتػج الجائسة لمتغضخ ) 

تعشي القجرة عمى التعجضل الدخيع في زيادة الإنتاج  :(  Volume flexibility. مخونة الحجع )2
 .(148، صفحة 2023)بػذف و سمصاني،  مع التقشيات الكبضخة في الصمب وتخؽيزو لغخض التعامل

 . سخعة التدميم:5

يكػف ىشاؾ مػعج نيائي، نطخا الأف الدبائغ يقجروف وبذكل تعتبخ أكثخ أىسية مغ الدعخ عشجما    
متدايج سخعة التدميع، إذ تخزع سخعة التدميع الفعمية دائسا لعجع اليقضغ بدبب عػامل الإنتاج أو السخدوف أو 
الججولة أو الشقل، عمى سبضل السثاؿ قج تػاجو السشتجات السرشػعة حدب الصمب وقتا أشػؿ في الترشيع 

يسية، وتشتطخ شخكات الشقل عمى حتى يتع تحسضل الذحشات بالكامل مغ أجل الذحغ عمى دفعات بدبب السػس
الأحػاؿ وعشجما يختار بائع التجدئة إفراحا  كبضخة، مسا يجعل وقت إنتطار الدبائغ غضخ مؤكج، وفي مثل ىحه

ا يؤدؼ إلى السديج مغ صارما يسكغ أف يفي وعج التدميع الأسخع بالسديج مغ السػاعضج الشيائية لمدبائغ مس
 .(88، صفحة 2024)معمع،  ت الذخاءعسميا

 .  قيمة الدبهن:6

تػاجو السشطسات في الػقت الحالي تحػلات جحرية وسخيعة في العجيج مغ السجلات التي تعسل بيا،   
ومغ أبخز ىحه التحػلات زيادة معخفة الدبائغ وزيادة شمباتيع ؼيسا يخز السشتجات وجػدتيا، إذ نجج أف 

لتشافدي، وذلظ عغ شخيق السشافدة إحتجمت مغ أجل بشاء وإستجامة السضدة التشافدية وبالتالي تحقضق تفػؽ ا
تدميع ؾيسة لمدبػف متسثمة بسجسػعة مغ الرفات والسضدات التي يحرل عمضيا الدبػف عشج شخاءه لسشتجات 

ومغ ىشا مؤسدة ما، وأصبح الدبائغ يخغبػف بسدتػػ عالي مغ الجػدة وتقجيع خجمات راؾية بأقل التكاليف، 
 ي الدػؽ أجل تحقضق التفػؽ التشافدي والبقاء والشسػ فىتساـ بؿيسة الدبػف مغ بجأت مؤسدات الأعساؿ بالا

 .(87، صفحة 2024)معمع، 
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 :الدهقية .  الحرة7

تعتبخ مؤشخا رئيديا عمى أدائيا في الدػؽ، وىي تفتخض أف الديادة في الحرة الدػؾية تؤدؼ إلى   
ذلظ أف الحرة الدػؾية تتيح لمسشطسات بأف تكػف متسضدة في  ربحية  أعمى عمى السجػ البعضج، والدبب في

)مؤدف و  ؽ الدػؽ، وتعج السشطسة التي تحرل عمى حرة سػؾية كبضخة في الدػؽ ىي الخائجة في ذلظ الدػ 
 .(39، صفحة 2023/2024ويذ، 

 التفهق التنافدي: أبعاد 2الذكل رقم 

 .(61-60، الرفحات 2012/2013)زمالة،  ـ السخاجعمغ إعجاد الصالبتضغ بإستخج المرجر:   

 ثانيا : إستخاتيجيات التفهق التنافدي  

( إستخاتبجيات التفػؽ التشافدي إلى ثلاث إستخاتيجيات ىي : إستخاتيجية التفػؽ PORTERصشف )  
بؿيادة التكمفة، إستخاتيجية التفػؽ مغ خلاؿ التسايد وإستخاتيجية التخكضد، بجلالة بعجيغ وىسا حجع الدػؽ 

 السدتيجؼ والسضدة التشافدية السدتيجفة. 

 ستخاتيجية قيادة التكمفة:إ. 1

ستخاتيجية تختكد عمى فكخة إلتداـ السؤسدة بأف تكػف السشتج الأقل تكمفة في القصاع، وىي إف ىحه الا   
قجرة السؤسدة عمى تػفضخ السشتج أو الخجمة بكمفة أقل مقارنة بالسشافدضغ الآخخيغ، فالغاية مغ إتباع 

أبعاد 
التفوق 
 التنافسً

 الكلفة

 الجودة

 الإبداع

 المرونة

سرعة 
 التسلٌم

لٌمة 
 الزبون
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غ خلاؿ تكمفة ستخاتيجية ؾيادة التكمفة يتػقف عمى ىحؼ السؤسدة مغ ذلظ فيشاؾ بعس السؤسدات تدعى ما
أقل لتحقضق عائج أكبخ لاستثساره في البحث، التصػيخ، الترشيع، التدػيق للإحتفاظ بػضعضتيا أو تقػية ىحه 

تحقضق الػضعية، لكغ معطع السؤسدات تصسح لتكػف قائجة مغ ناحية التكمفة بغخض تخؽيس الأسعار و 
في السؤسدة حي السكػنة لمتكمفة لأؼ نذاط ستخاتيجية تتصمب تحميلا لكل الشػاحرة سػؾية معتبخة، وىحه الا

 .(26، صفحة 2021/2022)بػعسامة و قلاش،  ستفادة مغ قمة الحجعبالإضافة شبعا إلى الا

 ستخاتيجية التميد:إ. 2

عسا يقجمو السشافدػف، وفي  بؿياـ السؤسدة بتػفضخ مشتجات وخجمات فخيجة لمدبائغ تختمف تتسضد    
عغ باقي  في ذات الرشاعية، وتسضد مشتح ما الحالة تدتصيع السؤسدة تتسضد نفديا عغ الآخخيغ ىحه

السشتجات السعخوضة في الدػؽ يتػقف عمى ما يتع إشباعو لجػ الدبػف مغ خلاؿ عجة عشاصخ والتي عمى 
 .(57-56، الرفحات 2012/2013)زمالة، الدبػف أساسيا يتع تقػيع السشتج مغ شخؼ 

ستخاتيجية لا جركيا السؤسدات إف إنتياج ىحه الاستخاتيجية السيسة التي يشبغي أف تعتبارت الاومغ الا  
يعغ إغفاؿ ـيكل التكاليف فضيا، ففي حالة كػف الكمفة الأقل لمػحجة الػاحجة أقل أىسية مغ السشتج الستسضد 
فييكل التكاليف الإجسالية لمسؤسدة يبقى ميسا، وبعبارة أخخػ فإف كمف تبشي التسضد لا يسكغ أف تكػف عالية 

تمظ  استخجاـوبالتالي سػؼ تقمل مغ أىسية  بحضث تؤثخ عمى الأسعار التي تحرل عمضيا السؤسدة
ستخاتيجية، وتدتيجؼ ىحه الإستخاتيجية تحقضق التفػؽ التشافدي لمسؤسدة مغ خلاؿ تخسيخ مفاـيع تتعمق الا

 بالدبػف وجحبو مغ أجل زيادة حجع السبيعات ومغ ثع تدتصيع حساية السؤسدة مغ مشافدضيا 

التسضد يتصمب البحث  اىا مشاسبة وتشسي ولاء الدبػف وتحقضقوىحا التسضد يجعميا تفخض الأسعار التي تخ 
 بتكار في الجػانب التي يسكغ أف تحقق ذلظالسدتسخ والإ

 ستخاتيجية التخكيد:إ. 3

تختكد عمى أساس إختيار مجاؿ تشافدي محجد داخل قصاع الرشاعة، بحضث يتع التخكضد عمى جدء     
 ستبعاد الآخخيغ ومشعيع مغاقي في ىحا الجدء والعسل عمى تدػيمعضغ مغ الدػؽ وتكثيف نذاط السؤسدة ال

 .(27، صفحة 2021/2022)بػعسامة و قلاش،  لمسؤسدةالتأثضخ في الحرة الدػؾية 

عبخ تعامميا مع مجسػعة معضشة مغ الدبائغ وفي جدء أو قصاع معضغ في الدػؽ بصخيقة أكثخ كفاءة 
ستخاتيجية التخكضد عغ باقي إفي الدػؽ، وبالتالي فإف ما يسضد مغ مشافدضيا الحيغ يتعاممػف مع قصاعات أكبخ 

يج السؤسدات التي تشت مثاؿستخاتيجات ىػ تخرز السؤسدة في خجمة ندبة معضشة مغ الدػؽ الكمي، الإ
( لرشاعة الديارات، حضث أنيا تخكد عمى صشاعة الديارات VILKWAGANستخاتيجية نجج مؤسدة )لإىحه ا

 الخؽيفة دوف الػزف مغ شاحشات وحافلات مسا أكدبيا مضدة التخرز.
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 :الفرل خلاصة
لقج تع الإحاشة خلاؿ ىحا الفرل بسفيػـ بضئة المقاء الخجمي بإعتبارىا عشرخ ميع مغ عشاصخ السديج 

الدبػف، حضث أف شبيعة الخجمة السقجمة تتع كغضخىا مغ  لمخجمات وتعامل ميع في بشاء قخارالتدػيقي 
السمسػسة التي تداعجه الخجمات الأخخػ، حضث تتدع بالسمسػسية الذي الحؼ يجعل الدبػف يبحث عغ الجػانب 

 البضئة السادية السمسػسة. عمى بشاء قخاره وىػ ما تجدج في

وقج تػصمت الجراسة إلى أف رقسشة بضئة المقاء الخجمي تؤثخ بجرجة كبضخة عمى تحقضق التفػؽ التشافدي   
 ترالاتا ة في سياؽ القصاعسقاط الجراسة الشطخيإوؿ بػية تأكضج أو نفي ىحه الشتائج الشطخية، سػؼ نحا

 .)مػبضميذ، أوريجو، جازؼ(

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الثانًالفصل 
دراسة عينة من زبائن قطاع 

موبيليس، جازي، تصالات )الا
 أوريدو( 
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 تمييج:
بعج التصخؽ إلى الجػانب التطخية والستعمقة بستغضخات الجراسة والستسثمة في بضئة المقاء الخجمي والتفػؽ 

المقاء الخجمي، ولغخض التأكج مغ صحة الكلاـ الشطخؼ التشافدي ومعخفة التحجيات التي تػاجو رقسشة بضئة 
سػؼ نحاوؿ الؿياـ خلاؿ ىحا الفرل التصبيقي بجراسة عػامل بضئة المقاء الخجمي والتفػؽ التشافدي، وليحا فقج 
قسشا بتقديع الجراسة إلى متغضخ مدتقل وآخخ تابع، مغ أجل تديضل عسمية التحمضل، وفيع أثخ رقسشة بضئة المقاء 

 مي عمى تحقضق التفػؽ التشافدي.الخج

وبيجؼ تحمضل البيانات واستخخاج الشتائج السداعجة في إثبات ونفي الفخضيات الخاصة بالبحث، تع   
الاعتساد عمى مشاىج وشخؽ إحرائية معخوفة في جسع وتحمضل الشتائج الستػصل إلضيا، ومشيا الاستبياف الحؼ 

الجراسة، بػية التعخؼ عمى مؤسدات الجدائخية محل الجراسة. وانصلاقا يعتبخ الأداة الخئيدية السعتسجة في ىحه 
 مغ ىشا وبػية الإحاشة الجضجة بجػانب السػضػع تع تقديع ىحا الفرل إلى السباحث التالية:

 المبحث الأول: ترميم الجراسة الميجانية وخظهاتيا الإجخائية؛

 ستبيان؛ة للايدراسة تحميم الثاني:المبحث 

 .ختبار الفخضياتالث: تحميل التنائج و المبحث الثا
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 جخائيةم الجراسة الميجانية وخظهاتيا الإالمبحث الأول: ترمي
ترالات وتػضيح ووصف العسميات التي قاـ بيا الباحث مغ ىحا السبحث إلى التعخيف بقصاع الاييجؼ    

ختيارىا، اسة الحؼ سحبت مشو العضشة وشخيقة أجل التحكع الجضج في الجراسة، إنصلاقا مغ تحجيج مجتسع الجرا
ت مغ أجل التأكج مغ صجؽ ثع التصخؽ إلى السشيج الستبع وكحلظ وصف أداة الجراسة والإجخاءات التي إتبع

ستبياف، وكيؽية تػزيعو ووصف شخيقة جسع البيانات، والتصخؽ إلى الإحرائيات التي تع تصبيقيا وثبات الا
 بصخيقة عسمية تزسغ الػصػؿ إلى نتائج صحيحة. مغ أجل تحمضل ىحه الاستسارة

 ترالاتالمظمب الأول: واقع قظاع الا 
 ترالاتأولا: مؤسدة مهبيميذ للا 

شخكة مػبضميذ ىي فخع مغ الجدائخية للاترالات وتدسى كحلظ الستعامل التاريخي وىي أوؿ محػؿ لمياتف   
مات العالية، ضيخت شخكة مػبضميذ في أوت الشقاؿ في الجدائخ تقجـ لدبائشيا سمدمة مغ السشتجات والخج

 011111سيع بؿيسة  0111دج مػزعة عمى  011111111، ىي شخكة ذات أسيع بخأس ماؿ قجره 2113
دج لكل سيع. مػبضميذ شخكة مشطسة حدب القػانضغ العالسية السقجمة دوليا في مجاؿ الإدارة وشسػحاتيا كبضخة 

ي الدػؽ وتصػيخ الخبخات والسداىسة في معجؿ الشسػ وغضخ محجودة ومدتسخة مثل تعػيس حرتيا ف
 الإقترادؼ الػششي وشبعا تحقضق مضدة تشافدية.

 . الأىجاف الأساسية لمهبيميذ2

 ىشاؾ العجيج مغ الأىجاؼ الأساسية لسؤسدة مػبضميذ نحكخ مشيا:  

 تقجيع أحدغ الخجمات. -

 التكفل الجضج بالسذتخكضغ لزساف وفائيع. -

 الإبجاع. -

جيع كل ما ىػ ججيج بسا يتساشى والتصػرات التكشػلػجيا، ىحا ما مكشيا مغ تحقضق أرقاـ أعساؿ ميسة في تق -
 فتخات نذاشيا.

 ترالاتثانيا: مؤسدة جازي للا  

ترالات عمى الخخرة الثانية مغ الياتف الشقاؿ في تحرمت مجسػعة أوراسكػـ للا 2110ة في جػيمي   
مقابل مبمغ قجره  أكبخ الذخكات العالسية الستخررة في القصاع، وذلظالجدائخ، بعج مشافدة شجيجة مغ 

، وبسجخد  djezzyتع الإعلاف عغ التدسية التجارية 2110نػفسبخ  17أمخيكي، وفي  ممضػف دولار737
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( ولاية قبل 48إنصلاقتيا رسست جضدؼ أولػيتيا الإستخاتيجية وىي تصػيخ شبكتيا بتكشػلػجيا عالية وتغصية)
 .2113ت نياية أو 

 أىجاف مؤسدة جازي  .2

 تدعى جازؼ إلى تحقضق جسمة مغ الأىجاؼ نجكخ مشيا:  

 تػفضخ أفزل السشتجات بجػدة عالية وبأسعار تشافدية. -

 عخض بشى تحتية تػاكب تصػر التكشػلػجيا. -

 تػفضخ أفزل محيط عسل لسػضفضيا. -

 تشفضج سياستيا البضئية برخامة. -

 لعسمياتيا الجاخمية وفقا لدياسة الجػدة.التحدضغ السدتسخ  -
 ترالاتثالثا: مؤسدة أوريجو للا 

حرمت عمى رخرة  الذخكة الكػيتية للاترالات، وقجالػششية للاترالات الجدائخ، ىي فخع مغ فخوع    
 25ممضػف دولار أمخيكي، وفي  420بعج مشاقرة بؿيسة  2113ديدسبخ  12الياتف الشقاؿ في الجدائخ في 

، الرفحات 2106)فلاؽ و أ. حجو سسضخة،  الصخح التجارؼ لعلامتيا أوريجوقامت الػششية ب 2114أوت 
04-05). 

 . أىجاف مؤسدة أوريجو2

اع بيا بذكل تستسنتخنت والاػؿ العالع مغ الػصػؿ إلى خجمة الإتسكضغ زبائشيا في مختمف أسػاقيا ح -
 خاص ومسضد.

ستدايجة لدبائشيا، وتػفضخ خجمات حتياجات الخقسية التثسار في شبكاتيا لزساف تمبية الاسمػاصمة الا -
 ستخجـ.تستاز بالدخعة الفائقة وسيػلة الاترالات ا

ستستاع في أسػاقيا ومداعجة الشاس عمى الاالعسل عمى تسكضغ الأفخاد والسؤسدات مغ التحػؿ الخقسي  -
 حياتيع الضػمية.بتجارب رقسية تثخؼ 

نتاجية وتصػيخ الكػادر البذخية مغ أجل تحقضق عػائج وأرباح مغ مغ الصاقة الإ الدعي وراء مػاصمة الخفع -
 خلاؿ العخوض والخجمات السقجمة.
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 المظمب الثاني: منيجية الجراسة الميجانية 
 أولا: مجتمع الجراسة

الصبيعضغ الحيغ لجييع صمة بسػضػع البحث فخاد شخاص والأيذسل مجتسع الجراسة مغ جسيع الا     
وإشكالضتو، وبسا أف الطاىخة السجروسة ىي معخفة أثخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى تحقضق التفػؽ التشافدي 

(، ومغ ىشا يكػف مجتسع الجراسة ترالات )مػبضميذ، أوريجو، جازؼ ذلظ مغ خلاؿ تحجيج زبائغ قصاع الاو 
ستيجاؼ جسيع الدبائغ اا يجب التشػيو إلى أنو مغ الرعب خلاؿ فتخة الجراسة، كسيذسل جسيع زبائغ ىجا البمج 

ستيجاؼ مجسػعة مغ ىؤلاء الدبائغ ليسثمػ السجتسع الكمي لمجراسة، وليحا ادخيع مضجانيا، وىػ ما دفعشا إلى وم
 ترالات.مجتسع الجراسة ىػ زبائغ قصاع الا نقػؿ أف

 ثانيا: عينة الجراسة

عغ مجسػعة  الخصػات والإجخاءات العضشة عبارة عغ جدء مغ مجتسع الجراسة، وعسمية السعايشة ىي عبارة    
دوات ع الجراسة وأسمػب السعايشة مغ الاستشتجات تتعمق بسجتساار ىحا الجدء مغ أجل الحرػؿ عمى ختيلا

الحياة الضػمية،  س أمػرنصباع أولي عغ بعالشاس لمحرػؿ عمى فكخة مبجئية أو التي يمجأ إلضيا معطع ا
 حتسالية.احتسالية وعضشات غضخ اقدع العضشات بذكل عاـ إلى عضشات وتش

ترالات الية مغ مجسػعة مغ زبائغ قصاع الاحتسار العضشة السلائسة وىي عضشة غضخ وفي دراستشا تع إختيا
 مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.)

تبياف عمى الدبائغ قصاع سا 022اص بيا، تع تػزيع لسجتسع الخوبالشدبة ليحه الجراسة ونطخا لكبخ حجع ا  
 ترالات.الا

 ثالثا: أداة الجراسة 

لسعالجة الجػانب التحمضمية لسػضػع الجراسة تع المجػء إلى جسع البيانات مغ خلاؿ الاستبياف بإعتباره أداة   
عتساد عمى بعس سيسو بالافضخ الػقت والجيج وتع تررئيدية لجسع البيانات السضجانية لسا ليا مغ أىسية في تػ 

 الجراسات الدابقة التي ليا علاقة بالسػضػع.

خترضغ في السجاؿ مغ أجل ستبياف مغ قبل مجسػعة مغ الأساتحة الجامعضضغ السوقج تع تحكيع ىحا الا  
اشة الشطخية بسافييع الجراسة حشارة إليو وبعج الا، وكسا سبق الاستفادة مغ ملاحطاتيعستسارة والاتعجيل الا

 شلاع عمى الجراسات الدابقة.والا

جسع البيانات داة كػسضمة أساسية في ىحه الا اريختارات السشيجية التي إعتسجت في ومغ أىع الاعتبا  
فخاد لمحرػؿ عمى الجراسة مغ الأسئمة تػجو إلى الأ ستبياف أداة مزبػشة لجسع بياناتالسضجانية ىػ أف الا
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العاـ لسػضػع البحث وكحا حجع  شاروالا والتكامل بضغ ىحه الأداة ضافة إلى الاتداؽ بيانات معضشة، بالا
 العضشة. 

 ستبيان وصف محاور الارابعا: 

 لقج تزسشت الاستسارة ثلاث محاور رئيدية يسكغ تمخيريا وفق ما يمي:  

السحػر الأوؿ: وتزسغ الخرائز العامة لعضشة الجراسة، حضث تزسغ بيانات عامة حػؿ الأفخاد   -
 السدتجػبػف: مثل معمػمات حػؿ العسخ، الجشذ، السدتػػ التعميسي،.....إلخ.

ة بضئة ا متعمقة بػاقع أثخ رقسشي، وجسيع24سئمة خاصة بالستغضخ السدتقل وعجدىا اي: تزسغ السحػر الثان  -
البضئة  ترالات ) مػبضميذ، جازؼ، أوريجو( محل الجراسة سػاء مقجـ الخجمة أوالمقاء الخجمي في قصاع الا

 بعاد وفق مايمي:خونية، وقج تع تقديع ىحه الأتالسادية أو البضئة الإلك

 فقخة. 01مقجـ الخجمة لمسؤسدة ويتزسغ  البعج الأوؿ: والستعمق بعشاصخ

 فقخة. 02 لبضئة السادية لمسؤسدة ويتزسغالبعج الثاني: والستعمق بعشاصخ ا

 فقخات. 14ة ويتزسغ خونيتث: والستعمق بعشاصخ البضئة الإلكالبعج الثال

السحػر الثالث: والحؼ تزسغ أسئمة خاصة بالستغضخ التابع لمجراسة وىػ التفػؽ التشافدي والحؼ تزسغ   -
 فقخات. 16

 المظمب الثالث: منيج الجراسة وأساليب التحميل
 أولا: منيج الجراسة

ستخجاـ أىع اىحا السشيج تع غخاض ا مي، ولخجمة ستخجاـ السشيج الػصفي التحمضاتقػـ ىحه الجراسة عمى    
ترالات، حضث يقػـ ىحا السشيج عمى أساس تحجيج قة ببضئة المقاء الخجمي لقصاع الاالأدبيات ذات العلا

تجاىاتيا، كسا يعتسج عمى تفدضخ اسبابيا و أبضغ الستغضخات و  طاىخة ووصف شبيعتيا ونػع العلاقةخرائز ال
ستخلاص االستغضخات، وتحمضل وربط وتفدضخ و  بضغ  ػدةالػضع القائع وتحجيج الطخوؼ والعلاقات السػج

 الشتائج.
 ثانيا: تحجيج متغيخات الجراسة

 إشتسمت ىحه الجراسة عمى العجيج مغ الستغضخات وىي:  

 الستغضخ السدتقل: أثخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي ويذسل الستغضخات الفخعية التالية: .0

 ( مقجـ الخجمة لمسؤسدة، ) مػاصفات وميارات  -
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 البضئة السادية لمسؤسدة، ) البضئة الجاخمية والبضئة الخارجية ( -

 خونية لمسؤسدة.تالبضئة الإلك -

 والذكل التالي يػضح ذلظ:

 : نمهذج الجراسة3الذكل رقم 

 ؽ التشافدي عشاصخ بضئة المقاء الخجمي                                         التفػ          

 

                                                                       

 

 

 

 

 

 التابع                                                                                            الستغضخ         السدتقل                                                الستغضخ          
 المرجر: من إعجاد الظالبتين

 حرائية المدتخجمةلإساليب اثالثا: الأ

ار بختاالجراسة و  الجالة عمى متغضخؼ  ونطخا لكػف الجراسة وصؽية تحمضمية وعمى أساس تحمضل البيانات   
 ةحرائية الػصؽيلسشاسبة مغ خلاؿ مؤشخات الإصحة الفخضيات تع إعتساد الأسالضب الإحرائية ا

 1015لتأكضج أو نفي الفخضيات عشج درجة معشػية تقجر ب  64 ندخة  spssعتسادا عمى بخنامجا  ةستجلاليوالا
 % وذلظ كسا يمي:95أؼ مدتػػ الثقة 

 العضشة لمتػزيع الصبيعي.تباع بيانات ا. دراسة مجػ 0

 ت أفخاد العضشة. باضيار ندب إجاشدب السئػية لا. التكخارت وال2

 . الستػسصات الحدابية لسعخفة درجة مػافقة السدتجػبضغ عمى أسئمة الاستباف. 3

 الانحخاؼ السعيارؼ: يدتخجـ لؿياس درجة تذتت ؾيع إجابات العضشة عغ وسصيا الحدابي. .4

 ستخجاما لسعخفة الاندجاـ لمسؿياس. اكثخ انباخ، وىي الصخيقة ار الفا كخو بختا. 5

 مقجـ الخجمة  -

 البضئة السادية -

 البضئة الإلكثخونية -

           

التفػؽ             
 التشافدي
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رتباط درجة كل عبارة مغ عبارات السحػر بالجرجة الكمية لمسحػر الحؼ ا. معامل بضخسػف لسعخفة مجػ 6
 تشتسي إليو 

 لمتعخؼ عمى قػة وشبيعة العلاقة بضغ أبعاد متغضخات الجراسة.  Rرتباط . معامل الا7

مغ أجل التعخؼ عمى دلالة التأثضخ ودرجة تفدضخ عشاصخ رقسشة  بضئة المقاء الخجمي عمى  . معامل التحجيج8
 تحقضق التفػؽ التشافدي.

 لعضشة واحجة لمتحقضق مغ معشػية الفقخة أو العبارة Tار بختا. 9

 نحجار البديط. الا01

 نحجار الستعجد. الا00
 رابعا: إختيار التهزيع الظبيعي لبيانات العينة

ستشاد إلى نطخية الشدعة (، بالاnormal  distributionالتأكج مغ إتباع البيانات لمتػزيع الصبيعي )تع    
والتبايغ، فإف تػزيع السعايشة   µولو وسط حدابي 31السخكدية، والتي تشز إذا كاف حجع العضشة أكبخ مغ 

 لمػسط الحدابي يقتخب مغ التػزيع الصبيعي.
 خامدا: مفتاح ترحيح المقياس

 رث السدتخجـ في الجراسة تبعا لقػاعج وخرائز السؿياس كسا يمي:امخعاة تجرج مؿياس ليك تع

 تماما أوافق لا أوافق لا محايج أوافق تماما أوافق

5 4 3 2 0 

عتسادا عمى ما تقجـ فإف ؾيع الستػسصات الحدابية التي تػصمت إلضيا الجراسة تع التعامل معيا وفق السعادلة ا و 
 التالية:

 القيمة الجنيا لبجائل الإجابة مقدهمة عمى عجد المدتهيات -القيمة العميا

  0333=4÷3(=0-5÷)3أؼ 

 2033=0033+0011إلى 0وبحلظ يكػف السشخفس مغ 

 3067= 0033+  2034إلى  2034ويكػف السدتػػ الستػسط مغ 

 .5= 3+3068إلى  3068ويكػف السدتػػ السختفع مغ 
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 ستبيان  تحميمية للاالمبحث الثاني: دراسة 
ستخخاج الستػسصات افي لإجابات عضشة الجراسة، وذلظ بيتزسغ ىحا السبحث الإحرائي الػص   

الحدابية والانحخفات السعيارية، والشدب والتكخارات، وذلظ في ضػء البيانات السجسعة عغ العضشة، والتي 
 ترالات.زبػف مغ زبائغ قصاع الا  022زسشت ت

 ار صجق أداة الجراسة وثباتيابختاالمظمب الأول: 
 أولا: صجق أداة الجراسة

ستسارة لكل العشاصخ التي يجب أف تجخل في التحمضل مغ يقرج برجؽ أداة الجراسة شسػؿ الا   
 ناحية، ووضػح عباراتيا ومفخداتيا مغ ناحية ثانية، بحضث تكػف مفيػمة لكل مغ يدتخجميا.

في بعس الدابقة ذات الرمة والتي تتفق مع ىحه الجراسة  وقج إعتسجنا عمى مجسػعة مغ الجراسات    
بعشػاف "البضئة السادية لمقاء الخجمي ودورىا في إعادة الذخاء لمخجمة  ،عمي جداـ فخح، الجػانب، مشيا دراسة:

دارؼ في بجاع الاراسة: فخاح لضمى، بعشػاف "دور الاالسرخؼية دراسة تصبيؿية في السرخؼ العخاقي لمتجارة"  ود
حقضق التفػؽ التشافدي في السجسع الرشاعي دراسة حالة مجسع عسػرؼ بدكخة" ودراسة: يػسف حجيع ت

ستصلاعية ادراسة  الصائي وحاكع جبػرؼ الخفاجي، "بعشػاف علاقة المقاء الخجمي في سمػؾ مػاششة الدبػف 
 لآراء عضشة مغ مقجمي الخجمة والدبائغ في القصاع الفشجقي لسحافطة الشجف الاشخاؼ.

غ في ىحا السجاؿ ضرستبياف مغ قبل مجسػعة مغ الأساتحة الجامعضغ الستخروقج تع تحكيع ىحا الا  
ستبياف برػرتو الشيائية وجاىدة لعسمية ادة مغ ملاحطاتيع، وبحلظ أصبح الاستفستسارة والامغ أجل تعجيل الا

 التػزيع.

 ثانيا: ثبات أداة الجراسة

الاختبارات مغ أجل تحجيج مجػ الاعتساد عمى ىحه الأداة لجسع البيانات، يتع إجخاء ىحا الشػع مغ    
أؼ معخفة درجة صجقيا وإعصاء نفذ الشتائج في حالة تع إعادة إجخاء الجراسة في نفذ الطخوؼ التي تست 

ات رتباط عبار اعمى مجػ تشاسق و ستبياف وفق ألفا كخونباخ والتي تجؿ حضث يتع التأكج مغ درجة ثبات الا فضيا
 ستبياف والججوؿ التالي يػضح ذلظ:الا

  



  
 
 موبيليس، جازي، أوريدو(تصالت )راسة حالة عينة من زبائن قطاع ال د الفصل الثان

 

~ 35 ~ 
 

 غيخين التابع والمدتقلت: ألفا كخونباخ لمم1الججول رقم 

 ألفا كخونباخ  عجد السؤشخات الستغضخ

 1092 26 عبارات الستغضخ السدتقل

 1085 6 عبارات الستغضخ التابع

 1094 32 عبارات الإستبياف ككل

 . spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بإعتساد عمى مخخاجات المرجر

وىي ندبة  1092مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نلاحع أف ؾيسة ألفا كخونباخ لمستغضخ السدتقل ىي    
وىب مختفعة أيزا، لشمخز في الشياية إلى أف ؾيسة  1085مختفعة، كسا أف ؾيسة كخونباخ لمستغضخ التابع ىي 

  خخػ عمى ثبات أداة البحث بذكل كبضخ.ىي الأحضث تجؿ  1094ىي ألفا كخونباخ لمستغضخيغ معا 

 المظمب الثاني: التحميل الإحرائي لخرائص العينة
ستفادة مغ السعصيات التي تع الحرػؿ لسضيا، كاؼ حاشة الجضجة بجػانب الجراسة، والاؼ الاجبي   

ليحا حاولشا مغ خلاؿ ىحا أداة البحث، و  الداما عمضشا التعسق في الجراسة، وتحمضل الجدئيات التي تشصػؼ عمضيا
 فخادىا. رية لأستخجاـ الإحراء الػصفي لتحمضل خرائز العضشة، والستعمقة بالجػانب الذخاالسصمب 

رائز في ىحا الشػع مغ الجراسات يكػف مغ السيع وصف العضشة السجروسة، وذلظ مغ خلاؿ الخ   
 تػضيحيا كسا يمي:خضخة حضث يسكغ الجيسػغخاؼية لأفخاد ىحه الا

 : الجنذ                                          أولا

 تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب مؤشخ الجنذ: 2الججول رقم 

 SPSS:مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

 الشدبة السئػية التكخار الجشذ

 %0203 05 ذكخ

 %8707 017 أنثى

 %011 022 السجسػع
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فخدا  05% وىػ ما يعادؿ 0203(، نلاحع أف عجد ذكػر عضشة الجراسة يسثل 13يبضغ الججوؿ رقع)  
فخدا، ىحه الشتيجة تعصضشا فكخة  017% مغ إجسالي عضشة الجراسة وىػ ما يعادؿ 8707بضشسا عجد الإناث يسثل 

 اممػف مع ىحه السؤسدة والتي يغمب عمضيا الصابع الشدائي.عغ شبيعة الدبائغ الحيغ يتع
 : العمخاثاني

متلاؾ شاقع إدارؼ شاب ولجييع الجػ السؤسدات السعاصخة، حضث أف  يعتبخ العسخ عامل ميع   
حياف إلى الشجاح لأف الصاقع الإدارؼ الذاب يزسغ الحضػية والشذاط دتػػ خبخة مقبػؿ يؤدؼ في غالب الام

والججوؿ التالي يػضح  ،التكشػلػجية الحجيثة مغ جية أخخػ ة مغ جية، والتحكع في التصػرات داخل السؤسد
 تػزيع أفخاد العضشة حدب مؤشخ العسخ.

 تهزيع أفخاد العينة حدب مؤشخ العمخ: 3الججول رقم 

 الندبة المئهية التكخار العمخ

 %5204 74 سنة 56أقل من 

 %4206 46 سنة 26إلى أقل من  56من 

 %706 44 سنة 36سنة إلى أقل من  26من 

 %403 2 سنة فأكثخ 36من 

 %466 422 المجمهع

 SPSS: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخاجات المرجر

 90سشة وعجدىع  31( أف أغمبية أفخاد العضشة الحيغ تتخاوح أعسارىع أقل مغ 14يبضغ الججوؿ رقع )  
سشة  41إلى أقل مغ  31% مغ إجسالي زبائغ عضشة الجراسة، ونلاحع أف الفئة العسخية مغ 7406ويسثمػف 
سشة إلى  41نفخد أعسارىع ما بضغ  00نفخد مغ مجسػع أفخاد العضشة، ؼيسا يػجج  08% وىي 0408تقجر ب 
% مغ 006ؽ يسثل سشة فسا فػ  51% مغ أفخاد العضشة، ويػجج فخديغ مغ 901سشة ويسثمػف  51أقل مغ 

 إجسالي أفخاد عضشة الجراسة.

وذلظ راجع إلى ترالات مغ فئة الذباب ثع الكيػؿ لقػؿ أف معطع الدبائغ في قصاع الاإذف يسكششا ا  
 ترالات الحؼ يدتيجؼ العسل خرػصا مع ىحه الفئة.شبيعة عسل قصاع الا
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 : المدتهى التعميمي اثالث

 لأفخاد العضشة التي شسمتيع الجراسة كسا ىػ مػضح في الججوؿ أدناه.سشتصخؽ ىشا لمسدتػػ التعميسي   

 المدتهى التعميمي لأفخاد عينة الجراسة: 4الججول رقم           

 الندبة المئهية التكخار المدتهي التعميمي

 %4403 42 ثانهي وأقل

 جامعي

 ليدانذ

24 
37 

2405% 

2602% 

 %4402 26 ماستخ ومينجس 

 %203 5 دراسات ما بعج التجرج 

 %466 422 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبضتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

فخد، نلاحع أف عجد  022مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه وبالشطخ إلى عضشة الجراسة والبالغ حجسيع إجسالا 
%، أما عجد الأفخاد ذوؼ التعميع الجامعي قجر ب 0005أؼ بشدبة فخد  04الأفخاد ذوؼ التعميع الثانػؼ قجر ب 

فخد أؼ ما  59%، في حضغ نلاحع أف عجد الأفخاد حاممي شيادة ليدانذ قجر ب 2003فخد أؼ بشدبة  26
%، 0604أؼ بشدبة قجرت ب  21%، أما الأفخاد حاممي شيادة ماستخ وميشجس فقج بمغ عجدىع 4804ندبتو 

%، مغ 205فخد أؼ بشدبة قجرت ب  3الأفخاد ذوؼ دراسات ما بعج التجرج قجر ب  في حضغ نلاحع أف عجد
خلاؿ ىحه الشتائج ندتشتج أف شبيعة الفئة التي تتعامل مع ىحه السؤسدة ىي ذات مدتػػ جامعي أؼ حاممي 

 سئمة مفيػمة مغ شخؼ ىحهعمى إجابات واقعية بحضث تكػف الا شيادة ليدانذ ىحا ما يسككششا مغ الحرػؿ
 الفئة.
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 : الجخل الذيخي رابعا

 يبضغ الججوؿ التالي تػزيع أفخاد عضشة الجراسة وفقا لستغضخات الجخل الذيخؼ:  

 الجخل الذيخي لعينة الجراسة.: 5الججول رقم 

 الندبة المئهية التكخار الجخل الذيخي 

 %5405 65 دج 26666أقل من 

 %4607 25 دج46666دج إلى  24666من 

 %706 42 دج وأكثخ 46666من 

 %466 422 المجمهع

 Spssالمرجر: من إعجاد الظالبتين بالإعتماد عمى مخخجات 

 87دج وعجدىع  21111( أف أغمبية أفخاد العضشة الحيغ تتخاوح دخػليع أقل مغ 16يبضغ الججوؿ رقع )
دج   20111أف الأفخاد الحيغ تتخاوح دخػليع مغ  % مغ إجسالي زبائغ عضشة الجراسة، ونلاحع7003ويسثمػف 

دج وأكثخ  61111%، بضشسا نخػ أصحاب الجخل مغ 0809أؼ ما يسثل  23دج عجدىع  61111إلى 
 % .908بشدبة  02وعجدىع 

ترالات ىع مغ الفئة التي يتخاوح دخميا أقل مغ لقػؿ أف معطع الدبائغ في قصاع الاإذف يسكغ ا
 دج. 21111

 ترال متعامل معيامؤسدات الا : داخام

 تراؿ متعامل معياالجراسة وفقا لستغضخات مؤسدة الا يبضغ الججوؿ التالي أفخاد عضشة  

 ترال متعامل معيا.مؤسدة الا : 6الججول رقم 

 الندبة المئهية التكخار المؤسدة المتعامل معيا

 %2605 53 جازؼ 

 %4504 44 أوريجو

 %5605 55 مػبضميذ
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 %207 4 جازؼ أووريجو

 %207 4 جازؼ مػبضميذ

 %4206 46 مػبضميذ أوريجو

 %505 2 جسيع السؤسدات

 %466 422 السجسػع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

تراؿ الاة ىع الحيغ يتعاممػف مع مؤسدة ( أف أغمبية أفخاد العضش17نلاحع مغ الججوؿ رقع)   
تراؿ جازؼ بشدبة تي بعجىا الستعاممضغ مع مؤسدة الا% مغ عضشة الجراسة، ويأ3103مػبضميذ بشدبة 

%، بضشسا نخػ أف 0408تراؿ مػبضميذ أوريجو بشدبة مضيا فئة الستعاممضغ مع مؤسدة الا%، ثع ت2807
تراؿ جازؼ أوريجو الانلاحع أف الستعاممضغ مع مؤسدة %، و 0300الستعاممضغ مع مؤسدة أوريجو بشدبة 

% وأخضخا نجج فئة الستعاممضغ مع جسيع السؤسدات 406تراؿ جازؼ مػبضميذ متداويضغ بشدبة الاومؤسدة 
 %.303بشدبة 

 تراؿ مػبضميذ.غ ىع فئة الستعاممضغ مع مؤسدة الاإذف يسكغ القػؿ أف معطع الدبائ 

 رتباط متغيخات الجراسةاالمظمب الثالث : تحميل معامل 
ضث رتباط الجالة بضغ متغضخات الجراسة، وىػ أمخ ميع ججا، حالجدء مغ الجراسة نقػـ بجراسة الاا في  ىح
 غضخيغ التابع والسدتقل كالآتي:ترتباط بضغ السنقػـ بجراسة الا

 رتباط بين عبارات مهاصفات مقجم الخجمةدراسة الا  أولا:

رات مػصفات مقجـ الخجمة كسا ىػ مبضغ رتباشات الجالة بضغ عبانقػـ خلاؿ ىحه الخصػة بجراسة الا   
 في الججوؿ أدناه:
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 رتباط بين عبارات مهاصفات مقجم الخجمة مع بعجهمعامل الا : 7الججول رقم 

  Tدرجة السعشػية رتباط الفقخة ببعجىا ا العبارات 

 1011 1078  0العبارة 

 1011 1081 2العبارة 

 1011 1074  3العبارة 

 1011 1070 4العبارة

 1011 1065 5العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات داؿ الابالإعتساد عمى نتائج الججوؿ أعلاه نلاحع أف معامل 
رتباط تذضخ أغمبيا إلى وجػد كسا أف قػة الاػ دلالة مقبػؿ ججا وىػ مدتػ  1011إحرائيا عشج مدتػػ أقل مغ 

 علاقة مػجبة وقػية.
 رتباط بين عبارات ميارات مقجم الخجمة دراسة الا  ثانيا:

رتباشات الجالة بضغ عبارات ميارات مقجـ الخجمة وبعجىا كسا ىػ في ىحه الخصػة نقػـ بجراسة الا   
 مبضغ في الججوؿ أدناه:

 رتباط بين عبارات ميارات مقجم الخجمة مع بعجه.معامل ا: 8الججول رقم 

 Tدرجة معشػية  إرتباط الفقخة ببعجىا   العبارات

 1011 1043 0العبارة 

 1011 1089 2العبارة 

 1011 1077 3العبارة 

 1011 1070 4العبارة 

 1011 1060 5العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر
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رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات داؿ إحرائيا غ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف معامل الانلاحع م   
رتباط تذضخ أغمبيا إلى وجػد علاقة كسا أف قػة الاوىػ مدتػػ دلالة مقبػؿ ججا  1011عشج مدتػػ أقل مغ 

 مػجبة وقػية، ما عجا العبارة الاولى والخامدة فيي بسدتػػ متػسط. 
 رتباط بين عبارات المغيخ الجاخمي بعجهدراسة الا  ثالثا:

رتباشات الجالة بضغ عبارات السطيخ الجاخمي وبعجه كسا ىػ خلاؿ ىحه الخصػة نقػـ بجراسة الا مغ   
 أدناه:مبضغ في الججوؿ 

 مع بعجه. جاخمييخ الرتباط بين عبارات المغمعامل الا : 9الججول رقم 

 Tدرجة السعشػية  رتباط الفقخة ببعجه ا العبارات

 1011 1071 0العبارة 

 1011 1073 2العبارة 

 1011 1074 3العبارة 

 1011 1081 4العبارة 

 1011 1070 5العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات الججوؿ أعلاه نلاحع أف معامل الا بالإعتساد عمى نتائج    
رتباط تذضخ أغمبيا إلى ػ دلالة مقبػؿ ججا كسا أف قػة الاوىػ مدتػ  1011داؿ إحرائيا عشج مدتػػ أقل مغ 

 بة وقػية.وجػد علاقة مػج
 رتباط بين عبارات المغيخ الخارجي مع بعجهدراسة الا  رابعا:

رتباشات الجالة بضغ عبارات السطيخ الخارجي وبعجه كسا ىػ خلاؿ ىحه الخصػة نقػـ بجراسة الا مغ
 مبضغ في الججوؿ أدناه:
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 الخارجي مع بعجه رتباط بين عبارات المغيخ معامل الا : 10الججول رقم 

  T درجة السعشػية رتباط الفقخة ببعجىا ا العبارات

 1011 1077 0العبارة 

 1011   1067 2العبارة 

 1011 1064 3العبارة 

 1011 1067 4العبارة 

 1011 1072 5العبارة 

 1011 1080 6العبارة 

 1011 1073 7العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات داؿ الججوؿ أعلاه نلاحع أف معامل الا بالإعتساد عمى نتائج   
رتباط تذضخ أغمبيا إلى وجػد ػ دلالة مقبػؿ ججا كسا أف قػة الاوىػ مدتػ  1011إحرائيا عشج مدتػػ أقل مغ 

 ة، ما عجا العبارة الثانية والثالثة ورابعة فيي بسدتػػ متػسط.علاقة مػجبة وقػي
 خونية مع بعجهتلكرتباط بين عبارات البيئة الا دراسة الا  خامدا:

خونية وبعجه كسا ىػ تالجالة بضغ عبارات البضئة الإلك رتباشاتخلاؿ ىحه الخصػة نقػـ بجراسة الا مغ  
 مبضغ في الججوؿ أدناه:
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 خونية مع بعجه.ترتباط بين عبارات البيئة الإلكلا معامل ا: 11الججول رقم 

 Tدرجة السعشػية  رتباط الفقخة ببعجىاا العبارات

 1011 1082 0العبارة 

 1011 1074 2العبارة 

 1011 1078 3العبارة 

 1011 1063 4العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات داؿ الججوؿ أعلاه نلاحع أف معامل الا بالإعتساد عمى نتائج
رتباط تذضخ أغمبيا إلى وجػد ػ دلالة مقبػؿ ججا كسا أف قػة الاوىػ مدتػ  1011إحرائيا عشج مدتػػ أقل مغ 

 ما عجا العبارة الخابعة فيي بسدتػػ متػسط.علاقة مػجبة وقػية، 
 رتباط بين عبارات التفهق التنافدي مع بعجهدراسة الا  سادسا:

رتباشات الجالة بضغ عبارات التفػؽ التشافدي وبعجه كسا ىػ خلاؿ ىحه الخصػة نقػـ بجراسة الا مغ  
 مبضغ في الججوؿ أدناه:

 لتفهق التنافدي مع بعجه.ا رتباط بين عباراتل الا معام: 12الججول رقم 

 Tدرجة السعشػية  رتباط الفقخة ببعجىاا العبارات

 1011 1075 0العبارة 

 1011 1070 2العبارة 

 1011  1075 3العبارة 

 1011 1075 4العبارة 

 1011 1077    5العبارة 

 1011 1082 6العبارة 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر
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رتباط لعبارات البعج مع الكمي لمعبارات داؿ أف معامل الا بالإعتساد عمى نتائج الججوؿ أعلاه نلاحع   
رتباط تذضخ أغمبيا إلى وجػد ػ دلالة مقبػؿ ججا كسا أف قػة الاوىػ مدتػ  1011إحرائيا عشج مدتػػ أقل مغ 

 ة.علاقة مػجبة وقػي

 ار الفخضياتبختامبحث الثالث: تحميل النتائج و ال  
مغ خلاؿ ىحه السبحث نقػـ بجراسة وتحمضل تسخكد وتذتت البيانات عمى مدتػػ الستغضخيغ السدتقل 

لسطيخ الخارجي(، البضئة السطيخ الجاخمي واة السادية )والتابع وىسا عمى التػالي، مقجـ الخجمة، البضئ
رت الخساسي الحؼ تع التصخؽ إليو مدبقا، بالإضافة إلى االتشافدي، وذلظ وفق سمع ليكخونية، التفػؽ تالإلك

 فخضيات الجراسة وتحمضل ومشاقذة الشتائج الستػصل إلضيا.

خونية و تو البيئة المادية والبيئة الإلك المظمب الأول: تحميل مهاصفات وميارات مقجم الخجمة
 التفهق التنافدي

 مقجم الخجمة لممؤسدةيارات مهاصات وم تحميل أولا: 

مقجـ الخجمة فقج تع  وميارات  مغ أجل وصف وتحمضل متػسصات إجابة عضشة الجراسة حػؿ مػاصفات
ستبياف وتختضبيا حدب أىسضتيا مغ وجية نطخ نحخافات السعيارية لفقخات الاوالاإستخجاـ الستػسصات الحاسبية 

 الأفخاد السدتجػبػف، كسا ىػ مػضح ؼيسا يأتي:

 وصف متهسظات إجابات عينة الجراسة فيما يخص عبارات مهاصفات مقجم الخجمة. .4

 يطيخ الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة حػؿ فقخات مػاصفات مقجـ الخجمة.
 الخجمة نحخافات المعيارية لبعج مهاصفات مقجمالمتهسظات الحدابية والا : 13الججول رقم 

ا
 لخقم

المتهسط  العبارة
 الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
 3 0010 3060 يتسضد مقجـ الخجمة بالشذاط والحضػية في أداء عسمو

6

2 
 4 1096 3077 خلاؽ العاليةيتستع مقجـ الخجمة بالأمانة والأ

6

5 
 2 0012 305 يتعامل مقجـ الخجمة ببذاشة وروح مخحة
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6

2 
 0 0015 3059 يدتجضب مقجـ الخجمة لصمبات الديائغ بدخعة

6

3 
 5 1095 3066 يستمظ مقجـ الخجمة القجرة عمى الإقشاع

 1074 3062 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

مقجـ الخجمة (:  أف إجابات أفخاد العضشة ؼيسا يخز فقخات مػاصفات 03نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ )   
بستػسط حدابي كمي قجر ب  305و 3077لمسؤسدة، حضث تخاوحت الستػسصات الحدابية ليحا الستغضخ بضغ 

عضشة حػؿ مػاصفات مقجـ جابات أفخاد الخساسي، والحؼ يذضخ إلى الستػسط لاراث الاعمى مؿياس ليك 3062
يتستع مقجـ الخجمة بالأمانة ، إذ جاءت في السختبة الأولى العبارة 1074نحخاؼ معيارؼ قجره االخجمة وب

وىػ أعمى مغ الستػسط الحدابي العاـ وإنحخاؼ معيارؼ قجره  3077ة بستػسط حدابي بمغ والأخلاؽ العالي
خضخة بستػسط والأ عمى السختب الخامدة يتعامل مقجـ الخجمة ببذاشة وروح مخحة، ؼيسا حرمت العبارة 1096

  .0012نحخاؼ معيارؼ قجره اأدنى مغ الستػسط الحدابي الكمي و وىػ  305حدابي قجره 
 وصف متهسظات إجابات عينة الجراسة فيما يخص عبارات ميارات مقجم الخجمة .2

 يطيخ الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة حػؿ فقخات ميارات مقجـ الخجمة

 نحخافات المعيارية لبعج ميارات مقجم الخجمة المتهسظات الحدابية والا : 14الججول رقم 

ا
 لخقم

المتهسط  العبارة
 الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
 5 1067 4019 يتػاصل مقجـ الخجمة بمغة واضحة ومفيػمة

6

2 
 0 0018 3034 يقجـ مقجـ الخجمة دعسا معشػيا

6

5 
 2 0015 3065 رالات(ت) فغ الايتسضد مقجـ الخجمة بحدغ الإصغاء

6

2 
 3 1097 3076 حتياجات الدبائغاتع مقجـ الخجمة بالقجرة عمى فيع يتس
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6

3 
 4 1095 3068 يتحسل مقجـ الخجمة مدؤلية عسمو

 1094 3071 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

يطيخ الججوؿ الحؼ بضغ أيجيشا إجابات أفخاد العضشة ؼيسا يخز فقخات ميارات مقجـ الخجمة لمسؤسدة، 
عمى  307بستػسط حدابي كمي قجر ب  3034و  4019حضث تخاوحت الستػسصات الحدابية ليحا الستغضخ بضغ 

نحخاؼ اوبمقجـ الخجمة  ث الخساس، والحؼ يذضخ إلى الستػسط لإجابات أفخاد العضشة حػؿ مياراتر امؿياس ليك
                                                                              ، إذ جاءت في السختبة الأولى العبارة يتػاصل مقجـ الخجمة بمغة واضحة ومفيػمة                                                    1094معيارؼ قجر

، ؼيسا 1067وىػ أعمى مغ الستػسط الحدابي العاـ، وإنحخاؼ معيارؼ قجره  4019بستػسط حدابي بمغ 
 3034خضخة بستػسط حدابي قجره معشػيا عمى السختبة الخامدة والأ حرمت العبارة يقجـ مقجـ الخجمة دعسا

 .0018نحخاؼ معيارؼ قجره اأدنى مغ الستػسط الحدابي الكمي و وىػ 

 اخمية والخارجيةتحميل البيئة المادية الج ثانيا:

 فقج تع البضئة السادية الجاخمية والخارجيةمغ أجل وصف وتحمضل متػسصات إجابة عضشة الجراسة حػؿ   
ضبيا حدب أىسضتيا مغ وجية نطخ ستبياف وتختخات الانحخافات السعيارية لفقإستخجاـ الستػسصات الحاسبية والا

 فخاد السدتجػبػف، كسا ىػ مػضح ؼيسا يأتي:الأ
 متهسظات إجابات عينة الجراسة فيما يخص عبارات المغيخ الجاخمي وصف .4

 يطيخ الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة حػؿ فقخات السطيخ الجاخمي

 نحخافات المعيارية لبعج المغيخ الجاخميالمتهسظات الحدابية والا : 15الججول رقم 

ا
 لخقم

المتهسط  العبارة
 الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
ترسيع مبشى السؤسدة مغ الجاخل ملائع ويتػفخ عمى مختمف 

 السخافق
 3077 
 

1083 4 

6

2 
 3 1087 309 الجيكػر الجاخمي لمسؤسدة يدسح بدضخ العسل بصخيقة جضجة
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6

5 
 5 1074 4010 يتسضد مقجـ الخجمة بسطيخ لائق ومحتخـ

6

2 
 2 0013 3063 نتطار واسعة ومجيدة لخاحة الدبائغقاعة الا

6

3 
 0 0008 3034 نتطار لمحرػؿ عمى الخجمات قرضخةمجة الا

 1069 3073 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

الجاخمي نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف إجابات أفخاد العضشة ؼيسا يخز فقخات السطيخ    
بستػسط حدابي كمي قجر ب  3034و 4010لمسؤسدة، حضث تخاوحت الستػسصات الحدابية ليحا الستغضخ بضغ 

اد العضشة حػؿ السطيخ الجاخمي جابات أفخ لإخساسي، والحؼ يذضخ إلى الستػسط ث الر اعمى مؿياس ليك 3073
                                                                                                                                              سضد مقجـ الخجمة بسطيخ لائق ومحتخـيت، وقج جاءت في السختبة الأولى العبارة 1096نحخاؼ معيارؼ قجره اوب

لمحرػؿ عمى نتطار مجة الا، ؼيسا حرمت العبارة 1074وإنحخاؼ معيارؼ قجره  4010بستػسط حدابي بمغ 
وىػ أدنى مغ الستػسط الحدابي  3034خضخة بستػسط حدابي قجره عمى السختبة الخامدة والأالخجمات قرضخة

   .0008الكمي وإنحخاؼ معيارؼ 
 وصف متهسظات إجابات عينة الجراسة فيما يخص عبارات المغيخ الخارجي .2

 خات السطيخ الخارجي لمسؤسدة.يطيخ الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة حػؿ فق

 نحخافات المعيارية لبعج المغيخ الخارجيالمتهسظات الحدابية والا : 16الججول رقم 

ا
 لخقم

المتهسط  العبارة
    الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
 4 1099 3.67 رتياحى السؤسدة مغ الخارج يبعث عمى الامطيخ مبش

6

2 
 5 1.97    3076 يديل الػصػؿ الى فخوع السؤسدة

6

5 
 7 1091 3087السجخل الخئيدي لمسؤسدة يتزسغ إشارات رقسية تجؿ عمى 
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 وضيفتو

6

2 
 6 1092 3086 ألػاف السطيخ الخارجي لمسؤسدة متشاسق

6

3 
 2 0013 3064 بشاية السؤسدة حجيثة

6

4 
 3 0012 3045 السطيخ الخارجي لمسؤسدة جحاب

6

5 
 0 0019 3036 السطيخ الخارجي لمسؤسدة متسضد مقارنة بالسشافدضغ

 1070 3066 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

(:  أف إجابات أفخاد العضشة ؼيسا يخز فقخات السطيخ الخارجي 06نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ )   
بستػسط حدابي كمي قجر ب  3036و 3087الحدابية ليحا الستغضخ بضغ  لمسؤسدة، حضث تخاوحت الستػسصات

جابات أفخاد العضشة حػؿ السطيخ الخارجي اخساسي، والحؼ يذضخ إلى الستػسط ث الر اعمى مؿياس ليك 3066
، إذ جاءت في السختبة الأولى العبارة السجخل الخئيدي لمسؤسدة يتزسغ إشارات 1070نحخاؼ معيارؼ قجره اوب

، ؼيسا حرمت عبارة 1091نحخاؼ معيارؼ قجره او  3087وضيفتو  بستػسط حدابي بمغ تجؿ عمى  رقسية
خضخة. في ىحا البعج بستػسط عمى السختبة الدابعة والأ السطيخ الخارجي لمسؤسدة متسضد مقارنة بالسشافدضغ

 .                                                                                    0019نحخاؼ معيارؼ قجره انى مغ الستػسط الحدابي الكمي، وبوىػ أد 3036حدابي قجره 
 خونية والتفهق التنافديتحميل البيئة الإلكت ثالثا:

فقج تع  خونية والتفػؽ التشافديالبضئة الإلكتمغ أجل وصف وتحمضل متػسصات إجابة عضشة الجراسة حػؿ 
ستبياف وتختضبيا حدب أىسضتيا مغ وجية نطخ نحخافات السعيارية لفقخات الاوالاالستػسصات الحاسبية  إستخجاـ

 الأفخاد السدتجػبػف، كسا ىػ مػضح ؼيسا يأتي:
 خونيةتسة فيما يخص عبارات البيئة الإلكوصف متهسظات إجابات عينة الجرا .4

 خونيةتحػؿ فقخات البضئة الإلكالجراسة  يطيخ الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة
  



  
 
 موبيليس، جازي، أوريدو(تصالت )راسة حالة عينة من زبائن قطاع ال د الفصل الثان

 

~ 49 ~ 
 

 خونيةتفات المعيارية لبعج البيئة الإلكنحخاالمتهسظات الحدابية والا : 17الججول رقم 

المتهسط  العبارة الخقم
 الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
أؼ  خوني يديل لي التػاصل معيا فيتلمسؤسدة مػقع الك
 وقت ومغ أؼ مكاف

3071 0013 0 

6

2 
يديل الحرػؿ عمى السعمػمات مغ خلاؿ مػقع التػاصل 

 الاجتساعي الخاصة بالسؤسدة
3072 1095 3 

6

5 
 4 1094 3063 خونية لمسؤسدة بديػلة والػضػحتتتسضد السشرة الإلك

6

2 
 2 1096 3086 خونية مغ قبل السؤسدةتأتمقى معمػمات الك

 1072 3073 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

خونية تضشة ؼيسا يخز فقخات البضئة الإلكأعلاه أف إجابات أفخاد الع نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ   
بستػسط حدابي كمي قجر ب  3063و 3086لمسؤسدة، حضث تخاوحت الستػسصات الحدابية ليحا الستغضخ بضغ 

خونية تالبضئة الإلك ث الخساسي، والحؼ يذضخ إلى الستػسط لإجابات أفخاد العضشة حػؿر اعمى مؿياس ليك 3073
 خونية مغ قبل السؤسدةتأتمقى معمػمات الك، وقج جاءت في  عبارة 1072نحخاؼ معيارؼ قجره اوب

، وىػ أعمى مغ الستػسط الحدابي العاـ السحكػر سابقا، وإنحخاؼ معيارؼ 3086بستػسط حدابي بمغ 
 خونية لمسؤسدة بديػلة والػضػحتتتسضد السشرة الإلك، ؼيسا حرمت العبارة  1.96قجره 

نحخاؼ اأدنى مغ الستػسط الحدابي الكمي و وىػ  3063خضخة بستػسط حدابي بمغ عمى السختبة رابعة والا
   . 1094معيارؼ قجره 

 وصف متهسظات إجابات عينة الجراسة فيما يخص عبارات التفهق التنافدي .2

 الججوؿ التالي تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة حػؿ فقخات التفػؽ التشافدييطيخ 
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 نحخافات المعيارية لبعج التفهق التنافديالمتهسظات الحدابية والا : 18الججول رقم 

ا
 لخقم

المتهسط  العبارة
 الحدابي

نحخاف الا 
 المعياري 

تختيب 
أىمية 
 الفقخة

6

4 
 3 1093 3060 حتياجات الدبائغاتترخؼ السؤسدة بشاء عمى 

6

2 
 4 1092 305 خجمات السؤسدة ذات ؾيسة أكبخ مقارنة بالسشافدضغ

6

5 
حتياجات امجسػعة واسعة مغ الخجمات لتمبية تقجـ السؤسدة 

 زبائشيا
3068 1089 6 

6

2 
 5 1091 3074 تصػر السؤسدة خجماتيا باستسخار 

6

3 
 0 0017 3052 تقشيات متصػرة في تقجيع الخجماتتدتخجـ السؤسدة 

6

4 
 2 0012 3053 تتسضد السؤسدة بالإبتكار في عسمية تقجيع الخجمات

 1073 3061 المجمهع

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات المرجر

التشافدي لمسؤسدة، (:  أف إجابات أفخاد العضشة ؼيسا يخز فقخات التفػؽ 08نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ )
عمى  3061بستػسط حدابي كمي قجر ب  305و 3074حضث تخاوحت الستػسصات الحدابية ليحا الستغضخ بضغ 

نحخاؼ اي وبتشافدجابات أفخاد العضشة حػؿ التفػؽ الخساسي، والحؼ يذضخ إلى الستػسط لإث الر امؿياس ليك
وىػ أعمى  3074بستػسط حدابي بمغ تصػر السؤسدة خجماتيا باستسخار وقج جاءت عبارة ، 1073معيارؼ قجره
خجمات ، ؼيسا حرمت العبارة 1091نحخاؼ معيارؼ قجره االحدابي العاـ السحكػر سابقا، و  مغ الستػسط

نحخاؼ او  305سط حدابي بمغ خضخة بستػ عمى السختبة الثانية والأالسؤسدة ذات ؾيسة أكبخ مقارنة بالسشافدضغ 
  .1092قجره معيارؼ 
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 ختبار الفخضيات االمظمب الثاني: 
الفخعية والخئيدية التي يتع صياغتيا وذلظ الفخضيات  اربمغ الجراسة التصبيؿية نقػـ باخت في ىحا الجدء

تسجنا عمى الانحجار صحة الفخضيات الفخعية، بضشسا اع ى الانحجار الخصي البديط لاختباربالاعتساد عم
الخئيدية، وبشاء عمى نتائج ىحه الاختبارات، ونتائج الجراسة الشطخية ومجسل السعارؼ  ار الفخضيةبختالستعجد لا

ختبار فخضيات الجراسة امع العمع أف التحمضل الإحرائي و  الستحرل عمضيا، يتع بشاء نسػذج فخضي لمجراسة،
وتقبل البجيمة، (  a≤1015سػؼ يعتسج عمى قاعجة قبػؿ مفادىا:" تخفس الفخضية الرفخية إذا كانت ؾيسة ) 

 ( وتخفس الفخضية البجيمة.1015بضشسا تقبل الفخضية الرفخية إذا كانت ؾيسة ألفا أكبخ مغ )
 اختبار الفخضيات الفخعية  أولا:

: والتي تشز عمى أنيا "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ الأولى الفخعية الفخضية اختبار .4
0.05دلالة   ".لسػاصفات مقجـ الخجمة عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة 

 ومغ أجل تقضيع ىحه الفخضية يعاد صياغتيا كسا يمي:
0.05: لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة العجمية الفخضية   لسػاصفات مقجـ

 الخجمة عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.
0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة: البجيمة الفخضية   لسػصفات مقجـ الخجمة

 عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

ولاختبار صحة ىحه الفخضية الفخعية الأولى استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي البديط والججوؿ التالي 
 يػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا:

 نتائج اختبار الفخضية الفخعية الأولى: 19الججول رقم 

  Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات المرجر

 الشسػذج

 
R 

R-

 معامل التحجيج

R 
d

eux 

A

juste 

B 

 
 Tؾيسة

درجة 
 الحخية

مدتػػ 
معشػية 

sig 
 Fؾيسة

مدتػػ 
معشػية 

sig 

القخار 
 الإحرائي

السدتقل 
 الستغضخ

داؿ  1011 66002 1011 0 8003 1059 1059 1035 1035 1059
 إحرائيا
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بضغ كل مغ الستغضخ  متػسصة( نلاحع أف درجة ارتباط مػجبة و 09مغ خلاؿ الشتائج الججوؿ رقع )
السدتقل والستسثل في مػاصفات مقجـ الخجمية والستغضخ التابع والستسثل في التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة 

1059 =R،  وىحا يعشي أف مػاصفات مقجـ الخجمة تفدخ ما قجره 1035كسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج ،
 % مغ التغضخات الحاصمة في التفػؽ التشافدي.35

أما ؾيسة معامل الانحجار والتي تذضخ إلى درجة تأثضخ الستغضخ السدتقل في التابع فقج بمغت 
0.59   لكتخونية وىحا يعشي أف تغضخ مػاصفات مقجـ الخجمة بػحجة مقجـ الخجمة الإبالشدبة لسػاصفات

وما يؤكج معشػية أثخ  %59واحجة يؤدؼ إلى تغضخ شخدؼ وتحدغ في التفػؽ التشافدي في السؤسدة بػ 
0.05مػاصفات مقجـ الخجمة في التفػؽ التشافدي عشج مدتػػ دلالة    ؾيسةF لتي بمغت السحدػبة وا

0.05وىي دالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة  66002 . 

وبشاء عمى ما سبق واستشادا لقاعجة القخار السحكػرة سابقا نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية البجيمة 
0.05والتي تشز عمى" يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة   لسػصفات مقجـ الخجمة عمى

 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة".
: والتي تشز عمى أنيا "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ الثانية الفخعية الفخضية إختبار .2

0.05دلالة   ."لسيارات مقجـ الخجمة عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة 

 صياغتيا إحرائيا كسا يمي:ومغ أجل تقضيع ىحه الفخضية يعاد 

0.05: لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالةالعجمية الفخضية   لسيارات مقجـ الخجمة
 عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

0.05: يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة البجيمة الفخضية   لسيارات مقجـ الخجمة
 عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

ولاختبار صحة ىحه الفخضية الفخعية الثانية استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي البديط والججوؿ التالي 
 يػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا:

 الثانية: نتائج اختبار الفخضية الفخعية 20رقم الججول 

 R R-deux الشسػذج
معامل 
 التحجيج

R 
deux 
ajuste 

 
B 

 ؾيسة
T 

درجة 
 الحخية

مدتػػ 
معشػية 

sig 

معامل 
 التبايغ

F 

مدتػػ 
معشػية 

sig 

القخار 
 الإحرائي

الستغضخ 
 السدتقل

داؿ  0.00 60.85 0.00 1 7.80 0.52 0.58 0.33 0.33 0.58
 إحرائيا
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 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات المرجر

مغ خلاؿ الشتائج الججوؿ أعلاه نلاحع أف ىشاؾ درجة ارتباط مػجبة ومتػسصة بضغ كل مغ الستغضخ 
، كسا R= 1058السدتقل وىػ ميارات مقجـ الخجمية والستغضخ التابع وىػ التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة 

% مغ التغضخات 33، وىحا يعشي أف ميارات مقجـ الخجمة تفدخ ما قجره 1.33بمغت ؾيسة معامل التحجيج 
 الحاصمة في التفػؽ التشافدي.

0.58أما ؾيسة معامل الانحجار والتي تذضخ إلى درجة تأثضخ الستغضخ السدتقل في التابع فقج بمغت   
ف تغضخ ميارات مقجـ الخجمة بػحجة واحجة يؤدؼ إلى بالشدبة لسيارات مقجـ الخجمة الالكتخونية وىحا يعشي أ

وما يؤكج معشػية أثخ ميارات مقجـ الخجمة في  %58تغضخ شخدؼ وتحدغ في التفػؽ التشافدي في السؤسدة بػ 
0.05التفػؽ التشافدي عشج مدتػػ دلالة    ؾيسةF  وىي دالة إحرائيا  61085السحدػبة والتي بمغت

0.05دتػػ دلالة عشج م . 

وبشاء عمى ما سبق واستشادا لقاعجة القخار السحكػرة سابقا نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية البجيمة 
0.05والتي تشز عمى" يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة   لسيارات مقجـ الخجمة عمى

 فدي لمسؤسدة".التفػؽ التشا
: والتي تشز عمى أنيا "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ الثالثة الفخعية الفخضية اختبار. 5

0.05 دلالة  ."لمبضئة الجاخمية عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة 

 ومغ أجل تقضيع ىحه الفخضية يعاد صياغتيا كسا يمي:

0.05 : لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة العجمية الفخضية  البضئة الجاخمية عمى
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

0.05 : يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة البجيمة الفخضية  لمبضئة الجاخمية عمى
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

ار صحة ىحه الفخضية الفخعية الثالثة استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي البديط والججوؿ التالي ولاختب
 يػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا:

 نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثالثة: 21الججول رقم 
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 Spssالسرجر: مع إعجاد الصالبتضغ بالإعتساد عمى مخخجات 

بضغ كل مغ الستغضخ  قػيةمػجبة وم( نلاحع أف درجة ارتباط 20مغ خلاؿ الشتائج الججوؿ رقع )
، كسا بمغت R=1072السدتقل وىػ لمبضئة الجاخمية والستغضخ التابع وىػ التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة 

% مغ التغضخات الحاصمة في 53، وىحا يعشي أف البضئة الجاخمية تفدخ ما قجره 1053ؾيسة معامل التحجيج 
 التفػؽ التشافدي. 

نحجار والتي تذضخ إلى درجة تأثضخ الستغضخ السدتقل في التابع فقج بمغت أما ؾيسة معامل الا
0.72   بالشدبة لمبضئة الجاخمية وىحا يعشي أف تغضخ البضئة الجاخمية بػحجة واحجة يؤدؼ إلى تغضخ شخدؼ

جاخمية في التفػؽ التشافدي وما يؤكج معشػية أثخ البضئة ال %72وتحدغ في التفػؽ التشافدي في السؤسدة بػ 
0.05عشج مدتػػ دلالة    ؾيسةF  وىي دالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة  036019السحدػبة والتي بمغت

0.05 . 

بجيمة وبشاء عمى ما سبق واستشادا لقاعجة القخار السحكػرة سابقا نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية ال
0.05 والتي تشز عمى "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة   لمبضئة الجاخمية عمى التفػؽ

 التشافدي لمسؤسدة".
: والتي تشز عمى أنيا "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ الخابعة الفخعية الفخضية اختبار. 2

0.05دلالة   ".لمبضئة الخارجية عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة 

 كسا يمي: ومغ أجل تقضيع ىحه الفخضية يعاد صياغتيا 
0.05: لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة العجمية الفخضية   البضئة الخارجية عمى

 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

0.05: يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة البجيمة الفخضية   لمبضئة الخارجية عمى
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

ولاختبار صحة ىحه الفخضية الفخعية الخابعة استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي البديط والججوؿ التالي 
 يػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا:

  

الستغضخ 
 السدتقل

داؿ  0.00 136.09 0.00 1 11.66 0.77 0.72 0.52 0.53 0.72
 إحرائيا
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 نتائج اختبار الفخضية الفخعية الخابعة: 22الججول رقم 

 Spssمع إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات  المرجر:

بضغ كل مغ الستغضخ السدتقل  قػية نلاحع مغ خلاؿ الشتائج الججوؿ الدابق أف درجة ارتباط مػجبة و 
، كسا بمغت ؾيسة  R=1071وىػ لمبضئة الخارجية والستغضخ التابع وىػ التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة 

% مغ التغضخات الحاصمة في التفػؽ 51، وىحا يعشي أف البضئة الخارجية تفدخ ما قجره 1051معامل التحجيج 
 التشافدي.

0.70أما ؾيسة معامل الانحجار والتي تذضخ إلى درجة تأثضخ الستغضخ السدتقل في التابع فقج بمغت   
بالشدبة لمبضئة الخارجية وىحا يعشي أف تغضخ البضئة الخارجية بػحجة واحجة يؤدؼ إلى تغضخ شخدؼ وتحدغ في 

وما يؤكج معشػية أثخ البضئة الخارجية في التفػؽ التشافدي عشج مدتػػ  %71التفػؽ التشافدي في السؤسدة بػ 
0.05دلالة    ؾيسةF 0.05وىي دالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة  021087ت السحدػبة والتي بمغ 

. 

وبشاء عمى ما سبق واستشادا لقاعجة القخار السحكػرة سابقا نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية البجيمة 
0.05والتي تشز عمى " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة   ضئة الخارجية عمى التفػؽ لمب

 التشافدي لمسؤسدة".
: والتي تشز عمى أنيا "يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ الخامدة الفخعية الفخضية ختبارا. 3

0.05دلالة   ."لمبضئة الإلكتخونية عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدة 

 سا يمي:ك ومغ أجل تقضيع ىحه الفخضية يعاد صياغتيا
البضئة الإلكتخونية عمى  a≤1015: لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة العجمية الفخضية 

 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.

0.05: يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة البجيمة الفخضية   لمبضئة الإلكتخونية عمى
 التفػؽ التشافدي لمسؤسدة.
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ولاختبار صحة ىحه الفخضية الفخعية الخابعة استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي البديط والججوؿ التالي 
 يػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا:

 نتائج اختبار الفخضية الفخعية الخامدة: 23الججول رقم 

 Spssالسرجر: مع إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات 

( نلاحع أف درجة ارتباط مػجبة ومتػسصة بضغ كل مغ الستغضخ 23مغ خلاؿ الشتائج الججوؿ رقع )
، كسا بمغت R=1064السدتقل وىػ لمبضئة الإلكتخونية والستغضخ التابع وىػ التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة 

 % مغ التفػؽ التشافدي.40، وىحا يعشي أف البضئة الإلكتخونية تفدخ ما قجره 1040ؾيسة معامل التحجيج 

0.64أما ؾيسة معامل الانحجار والتي تذضخ إلى درجة تأثضخ الستغضخ السدتقل في التابع فقج بمغت   
واحجة يؤدؼ إلى تغضخ شخدؼ وتحدغ  بالشدبة لمبضئة الالكتخونية وىحا يعشي أف تغضخ البضئة الالكتخونية بػحجة

خونية في التفػؽ التشافدي عشج تما يؤكج معشػية أثخ البضئة الإلكو  %64في التفػؽ التشافدي في السؤسدة بػ 
0.05مدتػػ دلالة    ؾيسةF  وىي دالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة  83042السحدػبة والتي بمغت

0.05 . 

وبشاء عمى ما سبق واستشادا لقاعجة القخار السحكػرة سابقا نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية البجيمة 
0.05والتي تشز عمى " يػجج أثخ ذو دلالة إحرائيا عشج مدتػػ دلالة    لمبضئة الإلكتخونية عمى التفػؽ

 التشافدي لمسؤسدة"
والتي نريا "يػجج  عمى ضػء ما سبق نقػـ باختبار الفخضية الخئيدية: الخئيدية خضيةالف اختبار :ثانيا

0.05أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )  لأثخ رقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى التفػؽ )
 التشافدي لسؤسدات قصاع الاترالات )مػبضميذ، أوريجو، جازؼ(.

 الفخضية تراغ كل مغ فخضية البجيمة عمى الشحػ التالي:وبشاء عمى ىحه 
0.05: لا يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )الرفخية الفخضية  لأثخ رقسشة بضئة )

 المقاء الخجمي عمى التفػؽ التشافدي لسؤسدات قصاع الاترالات )مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.
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0.05: يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )البجيمة الفخضية  لأثخ رقسشة بضئة )
 المقاء الخجمي عمى التفػؽ التشافدي لسؤسدات قصاع الاترالات )مػبضميذ، جازؼ، أوريجو(.

 Multipleولاختيار صحة ىحه الفخضية الفخعية الأولى استخجمشا تحمضل الانحجار الخصي الستعجد ) 

Regression)نطخا لاحتػاء الستغضخ السدتقل لأكثخ مغ بعج( ،) 

 والججاوؿ التالية تػضح مختمف الشتائج الستػصل إلضيا.

 ختبار الفخضية الخئيديةنتائج ا: 24الججول رقم 

 

 

 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات المرجر

  

 عمى التفهق التنافدي      ختبار أبعاد بيئة المقاء الخجمي تنائج اختبار الانحجار المتعجد لا: 25الججول رقم 
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البضئة 
 الالكتخونية

10051 10181 00892 10160 

 Spss: مغ إعجاد الصالبتضغ بالاعتساد عمى مخخجات المرجر

درجة ارتباط مػجبة وقػية بضغ كل مغ الستغضخ السدتقل وىػ ىشاؾ مغ خلاؿ الججوؿ الدابق نجج أف 
، كسا بمغت R=1080المقاء الخجمي والستغضخ التابع وىػ التفػؽ التشافدي، حضث بمغت ؾيسة أثخ رقسشة بضئة 

% مغ الستغضخ 66، وىحا يجؿ عمى أف رقسشة بضئة المقاء الخجمي تفدخ ما ؾيستو 1066ؾيسة معامل التحجيج 
، وىي أكبخ 46033غة السحدػبة والبال Fالحاصل في التفػؽ التشافدي لمعضشة محل الجراسة. كسا نجج أف ؾيسة 

ىي أقل مغ السدتػػ  10111، وؾيسة الجلالة الإحرائية البالغة 207580 بػ الججولية والسقجرة Fمغ ؾيسة 
وبشاءا عمى ذلظ نخفس الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة والتي تشز عمى أف ىشاؾ  1015السعشػية 

التشافدي  لخقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى التفػؽ  (≥1015αأثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ السعشػية )
 محل الجراسة.لسؤسدات قصاع الاتراؿ 

كسا يتزح أف متغضخ كل مغ مطيخ مقجـ الخجمة والسطيخ الجاخمي، والسطيخ الخارجي ليع تأثضخ ذو 
T(30508( )2.693 ) دلالة إحرائية عمى التفػؽ التشافدي لمسؤسدات محل الجراسة، وذلظ مغ خلاؿ اختبار

( عمى التختضب. وىحا 10111( )10118( )10110(، وىي ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )30733)
يعشي أف بعج الإعلاف الخقسي، والعلاقات العامة الإلكتخونية، والبيع الذخري الإلكتخوني، وتشذيط السبيعات 

 الإلكتخونية ليع قػة تفدضخ الشسػذج. 

 تائج الجراسة التظبيقيةالمظمب الثالث: مناقذة الن
أف نطخة  (،ترالات) مػبضميذ، جازؼ، أوريجضل بضئة المقاء الخجمي بسؤسدة الاأضيخت نتائج تحم

مغ مؿياس ليكارث، حضث تعتبخ  08044 سط الحدابيػ الدبػف لمبضئة الكمية ىي نطخة حدشة، حضث بمغ الست
و بضئة المقاء الخجمي في ذىغ الدبػف، مسا يعدز ىحه الؿيسة مؤشخا مداعج عمى قػة الانصباع العاـ الجؼ تتخك

مكانة السؤسدة في الدػؽ ويديع في بشاء مضدة تشافدية مدتجامة قائسة عمى جػدة التفاعل مع الدبائغ 
 ورضاىع عغ مختمف جػانب الخجمة. 

متػسصو  الحؼ بمغالخجمة مػاصفات مقجـ  والستسثل في لأوؿمغ جية أخخػ فإف البعج ا  
مغ أكبخ العبارات في ىحا  يتستع مقجـ الخجمة بالأمانة والأخلاؽ العالية، حضث تعتبخ عبارة 3062الحدابي
خلاؾية والسيشية في مقجـ الخجمة، يذضخ ذلظ إلى أف السدتفضجيغ يقجروف الجػانب الامسا يجؿ عمى البعج، 

يجابي استسخارية التعامل الإالسدتفجيغ و مة لمخجمة لزساف رضا أىسية تعديد ىحه الرفات في الكػادر السقج
 معيع.
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، حضث تعتبخ عبارة 307جسالي مقجـ الخجمة الحؼ بمغ متػسصو الا البعج الثاني الستسثل في ميارات 
يتػاصل مقجـ الخجمة بمغة واضحة ومفيػمة مغ أكبخ العبارات السػافق عمضيا في ىحا البعج، وىػ ما يعكذ 
أىسية ميارات التػاصل كعامل مؤثخ في تعديد التفػؽ التشافدي لمسؤسدة ، إذ يديع الػضػح في التػاصل في 

 ، مسا يجعع قجرة السؤسدة عمى التسضد في بضئة تشافدية.                        تحدضغ تجخبة الدبػف، وزيادة رضاه وولائو

، 3073مغ جية أخخػ فإف البعج الثالث والستسثل في البضئة الجاخمية الحؼ بمغ  متػسصو الحدابي   
عمى أف ما يجؿ حضث تعتبخ عبارة يتسضد مقجـ الخجمة بسطيخ لائق ومحتخـ مغ أكبخ العبارات في ىحا البعج، 

حتخاـ في بضئة العسل يعجاف مغ العػامل الجػىخية التي تعدز صػرة السؤسدة أماـ العسلاء، السطيخ العاـ  والا
يجابي وتعديد ثقة الدبائغ بالسؤسدة إصباع انق التفػؽ التشافدي مغ خلاؿ بشاء وتديع بذكل مباشخ في تحقض

 وخجماتيا.

، حضث تعتبخ عبارة  3066الحؼ بمغ متػسصو الحدابي البعج الخابع والستسثل في البضئة الخارجية 
السجخل الخئيدي لمسؤسدة يتزسغ إشارات رقسية تجؿ عمى وضيفتو مغ أكبخ العبارات في ىحا البعج، ويعكذ 

رشادية في تعديد تجخبة الدبػف، إذ تديع ىحه العشاصخ في تديضل ىسية التشطيع الػاضح والسعالع الاذلظ أ 
نصباع الأوؿ لتفػؽ التشافدي مغ خلاؿ تحدضغ الارفع مدتػػ الخضا، مسا يجعع االػصػؿ إلى الخجمة و 

 وتعديد كفاءة التفاعل مع السؤسدة.

، حضث تعتبخ عبارة أتمقى معمػمات 3073الحؼ بمغ متػسصو الحدابي   خونيةتلكالبعج الخامذ البضئة الا
اصل الخقسي وتػفضخ ف فاعمية التػ مغ قبل السؤسدة مغ أكبخ العبارات في ىحا البعج، ما يذضخ إلى أ

خونيا تعج مغ العػامل الأساسية التي تعدز مغ تجخبة الدبػف، وتداىع في بشاء علاقة تفاعمية تلكإالسعمػمات 
ستجابة الفعالة لحاجات الدبائغ وتحقضق يجعع التفػؽ التشافدي مغ خلاؿ الاوسخيعة مع السؤسدة، وىػ ما 

 ج عمى التكشػلػجيا. رضاىع في بضئة تعتسج بذكل متداي

أما نتائج الجراسة ؼيسا يخز الستغضخ التابع فقج خمرت الجراسة إلى وجػد إتجاه متػسط ليحا     
إجابات العضشة حػؿ التفػؽ التشافدي كانت إجابية، تعكذ ىحه الشتيجة إدراؾ الدبائغ  أغمبالستغضخ، وبسا  أف 

تسكشيا مغ التسضد في الدػؽ، سػاء مغ حضث جػدة بأف السؤسدة محل الجراسة، تستمظ مقػمات تشافدية 
 .بتكار في تقجيع الحمػؿحتياجات الدبائغ أو الإاأو تمبية الخجمة، 

ختبار الفخضيات الجراسة تع صياغة ىحه الفخضيات وفق مشطػر متكامل ومتدمدل أما بالشدبة لا
 وكانت الشتائج الستػصل إلضيا:

تي تخكد عمى العلاقة بضغ عشاصخ مػاصفات مقجـ الخجمة بالشدبة لمفخضية الفخعية الأولى وال -
ػجبة رتباط  متػسصة ومارت الجراسة كحلظ إلى وجػد علاقة لمسؤسدة وعلاقتيا مع التفػؽ التشافدي، فقج خم

نحجار الخصي البديط الحؼ أكج وجػد دلالة إحرائية ليحه العلاقة، ختبار الاا، بالإضافة إلى 1059قجرت ب 
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قشاع كميا ات الدبائغ بدخعة، القجرة عمى الاخلاؽ العالية، تمبية شمبالخجمة مثل الأمانة والافات مقجـ مػاص
 عػامل أساسية تداىع في تحقضق التفػؽ التشافدي.

بالشدبة لمفخضية الثانية والتي تشز عمى العلاقة بضغ عشاصخ ميارات مقجـ الخجمة وعلاقتيا مع  -
تػسصة ومػجبة، كسا جاءت عسمية رتباط مااسة عمى وجػد علاقة كجت ىحه الجر التفػؽ التشافدي، فقج أ

حتياجات الدبائغ اا يسكغ القػؿ أف القجرة عمى فيع نحجار الخصي البديط، وليحشػية لسعامل الاختبار معالا
 وتقجيع دعع السعشػؼ لدبػف كميا عشاصخة محجدة لتفػؽ التشافدي.

أما بالشدبة لمفخضية الفخعية الثالثة والتي تشز عمى العلاقة بضغ الجػانب السادية الجاخمية لمسؤسدة  -
و علاقتيا مع التفػؽ التشافدي، فقج أكجت ىحه الجراسة  عمى وجػد علاقة إرتباط قػية ومػجبة، بالإضافة إلى 

حه العلاقة، الجانب السادؼ الجاخمي مثل إختبار الإنحجار الخصي البديط الحؼ أكج وجػد دلالة إحرائية لي
ستؿباؿ، كميا عػامل داعسة لعسمية التفػؽ التشافدي خاصة في مجاؿ الفزاء الجاخمي لمسؤسدة، قاعة الا

 ستيلاؾ.نتاج والاترشف بعجـ السمسػسية وتلازمية الاالخجمات التي 

سادية الخارجية لمسؤسدة وعلاقتيا بالشدبة لمفخضية الخابعة والتي تخكد عمى العلاقة بضغ الجػانب ال -
ختبار اضافة إلى رتباط قػية مػجبة، بالإاػد علاقة مع التفػؽ التشافدي، فقج خمرت الجراسة كحلظ إلى وج

نحجار الخصي البديط الحؼ أكج وجػد  دلالة إحرائية ليحه العلاقة، الجػانب السادية الخارجية مثل السػقع الا
سطيخ الخارجي ليا وغضخىا مغ الجػانب السادية الخارجية كميا عػامل محجدة لػاف الأؤسدة، و الجغخافي لمس

 برػرة مباشخة لتفػؽ التشافدي. 

خونية وعلاقتيا مع تلكالعلاقة بضغ عشاصخ البضئة الإ أما بالشدبة لمفخضية الخامدة والتي تشز عمى -
صة ومػجبة، كسا جاءت عسمية تػسرتباط ماكجت ىحه الجراسة عمى وجػد علاقة التفػؽ التشافدي، فقج أ

ة ليحه العلاقة، عشاصخ نحجار الخصي البديط، الحؼ أكج وجػد دلالة إحرائيختبار معشػية لسعامل الاالا
خونية لمسؤسدة تلكخلاؿ السؤسدة، تدسية مشرة الإ خونية مغتلكخونية مثل تمقي معمػمات الإتلكالبضئة الإ

 تفػؽ التشافدي.بديػلة والػضػح كميا محجدة برػرة مباشخة ل

رتباط قػية بضغ بضئة المقاء الخجمي اقج أكجت الجراسة عمى وجػد علاقة ف خئيديةبالشدبة لمفخضية ال -
جابي كبضخ لبضئة القاء يا، وىػ ما يجؿ عمى تأثضخ 1080اط  رتبؽ التشافدي حضث بمغت ؾيسة ىحا الاوالتفػ 

 الخجمي في تعديد مدتػيات التفػؽ التشافدي لجػ السؤسدة.  

مػاصفات وميارات بية لعػامل بضئة المقاء الخجمي )كسا نلاحع مغ خلاؿ ؾيع الستػسصات الحدا -
كل ىحه العػامل خونية(، أف نتائج التحمضل لتأثضخ تلكلجاخمية والخارجية، البضئة الإمقجـ الخجمة، البضئة السادية ا

أنيا متقاربة مسا يجؿ عمى أف  جسيع مكػنات بضئة المقاء الخجمي تمعب دورا متػازنا ومتكاملا في دعع تحقضق 
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التفػؽ التشافدي، حضث يديع تفاعل ىحه العػامل بذكل متشاسق في تحدضغ جػدة الخجمة، وتعديد رضا 
  الدبائغ، وبالتالي تقػية مػقع السؤسدة في الدػؽ.
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 ة الفرل:خلاص
خمية تعج عشاصخ بضئة المقاء الخجمي  سػاء مػاصفات وميارات مقجـ الخجمة، أو البضئة السادية الجا

ترالات )مػبضميذ، جازؼ، أوريجو( مغ العػامل الجػىخية لكتخونية لسؤسدة قصاع الاوالخارجية، أو البضئة الإ
يا لمتفػؽ التشافدي، عشجما تكػف ىحه البضئة التي تؤثخ عمى جػدة تجخبة الدبػف، وبالتالي تذكل محجدا رئيد

نصباعا إيجابيا يعدز رضا العسلاء وولائيع، حتياجاتيع، فإنيا تخمق العسلاء وامرسسة بعشاية لتمبية تػقعات ا
 ويسضد السؤسدة عغ مشافدضيا في الدػؽ.

دراسة مغ أجل ستبياف كأداة عتساد عمى الاحا الفرل فقج تع الاوؼيسا يخز الجراسة التصبيؿية في ى
جاخمية مػاصفات وميارات(، والبضئة السادية الالتفػؽ التشافدي ومقجـ الخجمة ) التعخؼ عمى واقع العلاقة بضغ

خونية لمسؤسدة التي يدتيجفيا، وعمى أساس إجابات تمظ الأفخاد والتحميلات لكتوالخارجية، والبضئة الإ
شة بضئة المقاء الخجمي تعتبخ عشرخ ميع في خمق مضدة الإحرائية السصبقة تؤكج ىحه الجراسة بأف مفيػـ رقس

 تشافدية لمسؤسدة.

وقج خمرت الجراسة إلى وجػد تأثضخ مػجب لخقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى التفػؽ التشافدي، وقج 
الجراسات الدابقة عمى أىسية ىحا العشرخ سػاء كانت ميارات ت نتائج الجراسة لتؤكج عمى غخار جاء

رتياح لأداء الخجمة، أو ف الذعػر بالاالبضئة السادية الجاخمية التي تػلج لجػ الدبػ  الخجمة، أو ومػاصفات مقجـ
خونية لكتػرة ذىشية جضجة، أو البضئة الإنججاب ليحه السؤسدة  وأخج صارجية والتي تداعج الدبػف عمى الاالخ

السعمػمات والخجمات، مسا يعدز والتي تعج واجية رقسية لمسؤسدة وتديع بذكل كبضخ في تديضل الػصػؿ إلى 
شارة إلى نتائج ىحه الجراسة تذضخ إلى تسالية  تفاعميو وولائو لمسؤسدة مع الإمغ تجخبة الدبػف ويديج مغ إح

 .تراؿلتفػؽ التشافدي في مؤسدة قصاع الاأىسية رقسشة بضئة المقاء الخجمي عمى تحقضق ا
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 خاتمة:
مغ خلاؿ دراستشا التطخية والسضجانية لسػضػع رقسشة بضئة المقاء الخجمي وأثخىا عمى التفػؽ التشافدي 

لشا أف رقسشة مختمف أبعاد بضئة المقاء الخجمي سػاء تعمق الأمخ بالبضئة السادية لمسؤسدات الخجمية، تبضغ 
شافدي الت ركضدة أساسية لتعديد الأداء خونية أصبحتتلكالبضئة الإ ة السادية الخارجية أوالجاخمية، البضئ

 ترالات الحؼ يذيج تصػرا وسخعة في تغضخ تػقعات الدبائغ.لمسؤسدات خرػصا في قصاع الا

مػبضميذ، ) ترالاتاعمى آراء عضشة مغ زبائغ مؤسدات  كذفت نتائج الجراسة التي إعتسجت وقج
ويسشح  ستثسار في رقسشة بضئة المقاء الخجمي يديع في تحدضغ جػدة الخجمة السقجمة،جو( أف الاجضدؼ، أوري

انة لحفاظ عمى مكجابا عمى قجرتيا في ايستجابة لستصمبات الدػؽ، مسا يشعكذ إالسؤسدة مخونة أكبخ في الا
والخارجية، تسكغ  خونية الفعالة، إلى جانب جػدة السخافق والفزاءات الجاخميةتلكتشافدية قػية، فالبضئة الا

 السؤسدة مغ بشاء تجخبة خجمية شاممة تجعع رضا الدبائغ وتديج مغ ولائيع.

تشافدي لمسؤسدات السدار الستخاتيجيا حاسسا في دعع إ ثل خياراوعميو فإف رقسشة بضئة المقاء الخجمي تس
 ستسخاريتيا ونجاحيا في ضل بضئة أعساؿ تتدع بالتغضخ والتصػر الستدارع.االخجمية، وضساف 

 أولا: النتائج النغخية

ستخاتيجيا معاصخا ييجؼ إلى تحدضغ جػدة التفاعل بضغ إرقسشة بضئة المقاء الخجمي تػجيا تعج  .0
 والدخعة في تقجيع الخجمات.السؤسدة وزبػف، مغ خلاؿ تعديد الكفاءة 

تذكل البضئة السادية الجاخمية والخارجية عشج رقسشتيا عشرخا داعسا لتجخبة الدبػف لسا تػفخه مغ سيػلة  .2
 الػصػؿ، التشطيع والخاحة البرخية والػضيؽية.

ف خونية بعجا محػريا في تذكضل صػرة السؤسدة الخجمية الحجيثة، كػنيا تسكغ الدبػ تلكتسثل البضئة الا .3
 مغ الػصػؿ إلى الخجمة عغ بعج وتقمل مغ الػقت والجيج.

رقسشة بضئة المقاء الخجمي تداىع في خمق مضدة تشافدية مدتجامة لمسؤسدة، مغ خلاؿ تحدضغ تجخبة  .4
 الدبػف، وزيادة ولائو، وتتسضد السؤسدة عغ مشافديا في الدػؽ.

 ثانيا: النتائج التظبيقية

مػبضميذ، جازؼ، أوريجو( يقجروف السؤسدات ترالات )ؤسدات الاستبياف أف زبائغ مخت نتائج الاأشي .0
خونية سيمة تلكلفزاءات السشطسة والػاجيات الإالتي تػفخ بضئة لقاء خجمية رقسية متكاممة تذسل ا

 ستخجاـ.الا

نصباع الدبػف ا السجعػمة بخقسشة فعالة يعدز مغ تبضغ أف تحدضغ البضئة السادية الجاخمية والخارجية .2
 عغ السؤسدة ويديج مغ رغبتو في التعامل معيا مججدا. الإيجابي
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ستفدارات مسا حجد السػاعضج، دفع الفػاتضخ والا خونية إلى تديضل إجخاءات الخجمة، مثلتلكتؤدؼ البضئة الإ .3
 يديج مغ كفاءة السؤسدة ويسشحيا تفػقا عمى السشافدضغ.

 ثالثا: التهصيات الجراسة

ة ستخاتيجية رقسية متكاممإ( بتبشي )مػبضميذ، جازؼ، أوريجوترالات رة ؾياـ مؤسدات قصاع الاضخو  .0
 خونية بذكل متػازف لتحدضغ تجخبة الدبػف وتعديد التشافدية.تلكتذسل رقسشة البضئة السادية والإ

الإستثسار في تصػيخ البشية التحتية الخقسية وتحجيث الفزاءات الجاخمية والخارجية لسخكد الخجمة بسا  .2
 لدبائغ وتدايج الإعتساد عمى التكشػلػجيا.يتساشى مع تصمعات ا

دوات الخقسية والتفاعل مع الدبائغ ضسغ بضئة لقاء ستخجاـ الأامامية عمى تجريب العاممضغ في الخصػط الأ .3
 خجمية رقسية متكاممة تخكد عمى الجػدة والكفاءة.

خقسية ومجػ تأثضخىا العسل عمى جسع وتحمضل آراء الدبائغ بذكل مدتسخ لتقضيع فعالية عشاصخ البضئة ال .4
 عمى مدتػػ الخضا والػلاء مسا يداعج في تحدضغ الأداء التشافدي.

 رابعا: آفاق الجراسة

 دور بضئة المقاء الخجمي عمى التفػؽ التشافدي.  .0

مجػ تأثضخ مػاصفات مقجـ الخجمة في تعديد الؿيسة السجركة مغ شخؼ الدبػف، وبالتالي مداىستيا في  .2
 تحقضق التفػؽ التشافدي.

تحمضل ميارات مقجـ الخجمة كعشرخ حاسع في بضئة المقاء الخجمي، وعلاقتيا بخضا زبائغ والسضدة  .3
 التشافدية.

 دور البضئة السادية الخارجية في بشاء صػرة ذىشية إيجابية. .4

 البضئة السادية الجاخمية وأثخىا عمى التفػؽ التشافدي. .5

.ستقصاب شخائح ججيجة مغ الدبائغى تحدضغ الخجمة وتديضل الػصػؿ، واخونية وأثخىا عملكتالبضئة الإ 
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 قائمة المخاجع
 بالغة العخبية  

 أولا: المرادر

 لمشذخ الدحاب دار القاىخة. تكنهلهجيا المعمهمات ومدتقبل صناعة الرحافة، محسػد، الجيغ . عمع1
 ؛1، 2005ط ، والتػزيع

 ؛1 ،2007ط، والتػزيع لمشذخ الكتب عالععلام عمى شبكة الانتخنت، رال والات. الا الحسضج عبج، محمد. 2

، دار الثقافة، الجدائخ، 1الصبعة   (،NTTC)ترالوالا  علامللا الججيجة التكنهلهجيا. دلضػ، فزضل. 3
 ؛2010

 ؛2023 ديدسبخ 11ستخاتيجية في التفهق التنافدي،  . أثخ القيادة الإالسغضث عبج الذسدي، عمي . يحي4

 ؛2008، ، الأرذفلمشذخ ، كشػز السعخفةخجمات تدهيق. كػرتل، فخيج. 5

 ثانيا: المحكخات

 مؤسدة حالة دراسة. أثخ البعج البيئي عمى تحقيق التفهق التنافدي لممؤسدة الرناعية، عسخ . زمالة،1
 ؛2012/2013، 3 الجدائخ جامعة ماجيدتخ محكخة بالذمف ومذتقاتو سسشتالا

، الجدائخؼ  السرخفي القصاع زبائغ مغ عضشة دراسة. أثخ المقاء الخجمي عمى رضا الدبهن، ولضج . زيادؼ،2
 ؛2022/2023 بدكخة خيزخ محمد جامعة دكتػراه  أشخوحة

رتباطات الحىنية لمعلامة التجارية، يئة المادية لمفنادق في تعديد الا . تأثيخ البسياـ وممياني خالج . عسخ،3
 ؛2023/2024 بالسجية فارس يحي جامعة ،ماستخ محكخة، بالجمفة العدمػني لفشجؽ مضجانية دراسة

: دراسة حالة بالجدائخ العام لممخفق المعمهماتي منالأ عمى وأثخىا العمهمية الخجمة رقمنة، إيساف. فحيسة. 4
 2023/2024قصاع التعميع العالي والبحث العمسي، أشخوحة دكتػراه، أبػبكخ بمقايج تمسداف، 

ستخاتيجي لتحقيق التفهق التنافدي لممؤسدة . جهدة خجمة ما بعج البيع كمجخل إزيشب . ماتغ،5
 /2010، 3الجدائخ جامعة، الساجيدتخ كخةمح الجدائخ، لمديارات SOVAC مجسع حالة دراسةالإنتاجية، 

 ؛2011
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 مؤسدة راتإشا مغ عضشة دراسةستخاتيجي في تحقيق التفهق التنافدي، . أثخ الحكاء الاوفاء . معمع،6
 ؛2024، البػاقي أـ جامعة دكتػره أشخوحة أوريجو(، جازؼ ، مػبضميذ ) الشقاؿ الياتف

ستخاتيجية، فهق التنافدي من خلال القجرات الإستخاتيجي في تحقيق الت. أثخ الحكاء الالضمة . معمػؿ،7
 ؛2022، الػادؼ، لخزخ حسة الذيضج جامعة دكتػره أشخوحة، الإقترادية السؤسدات مغ عضشة دراسة

مضجانية ، دراسة التنافدي التفهق  تحقيق في ستخاتيجيالإ كاءالح دور. مؤدف، رحاب وويذ، أسساء. 8
 ؛2024 \2023خ أكاديسي جامعة بمحاج بػشعضب، عضغ تسػششت، لسؤسدة سػنمغاز، محكخة ماست

 ثالثا:  المجلات

ستصلاعية ، دراسة االدبهن  مهاطنة سمهك في الخجمي المقاء وأثخ علاقة. الصائي، ؼ،  الخفاجي، ح. 1
قترادية ؼ لمعمػـ الااو الشجف، مجمة العد  لأراء عضشة مغ مقجمي الخجمة والدبائغ في القصاع الفشجقي لسحافطة

 ؛2017خ، عمي لػندي، البمضجة، الجدائ 20ة والتجارية وعمػـ التدضخ جامعة البمضج

تصبيؿية لسؤسدة الخدؼ  دراسةالتنافدي،  التفهق  تعديد في ستخاتيجيةالإ القيادة أثخ.  بػشالب،  جيضج. 2
 (؛2022)جػاف  ،1عجد  06عساؿ، السجمج:رة الأة جيجل، مجمة الاقتراد وإداالرحي بالسضمية ولاي

 في الكلاسيكية لمشطخيات الابدتسػلػجي التسػقع: الخقمية البيئة بخاديغم. بغ راشضج، رشضج وبمحاج حدضشة. 3
   (؛2021) 04، العجد03الإعلاـ البجيل، السجمة العمسية لمتكشػلػجيا وعمػـ الاعاقة، السجمج

. دور الخقمنة في تحدين جهدة الخجمة العمهمية في الجدائخ، مرصفى وجدار،العابجيغ،  ساردور  زيغ. 4
 (؛2024) 02 العجد، 08السجمج، الدياسية والعمػـ لمحقػؽ  الجدائخية السجمةبمجية نمهذجا، 

، دراسة المرخفية لمخجمة الذخاء إعادة في ودورىا الخجمي لمقاء المادية البيئة. عمي جداـ، فخح. 5
، 02، العجد 18قترادية، السجمج مة القادسية لمعمػـ الادارية والاالعخاقي لمتجارة، مج لسرخؼتصبيؿية 

 ؛2006

 في( المخيض) الدبهن  ولاء تحقيق عمى الخجمي المقاء أثخ. خامت، سعجية وحسضجؼ، عبج الخزاؽ. 6
مج الدادس، العجد قترادية السجخكدية بالبػيخة، مجمة البذائخ الا، دراسة حالة السرحة السالرحية المؤسدة

 ؛2020، أفخيل 1
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، العاممين أداء تحدين في وأثخىا المادية العمل بيئة. عبج الخحساف، فؤاد يػسف وعباس مجضج، سسية. 7
 ؛2012، 9قتراد، العجد ات الكيخبائية، مجمة الإدارة والادراسة إستصلاعية في الذخكة العامة لمرشاع

، الدبهن  رضا كدب في الفنجقية لمخجمات المادي المغيخ تأثيخ. مدعجاوؼ، يػسف ومخايسي، أسساء. 8
دراسة حالة فشجؽ الشجاح بعضغ الجفمى، مجمة الإدارة والتشسية لمبحػث والجراسات، العجد الثالث عذخ 

 ؛2018جػاف

، دراسة حالة كهرونا وباء أثناء الظلاب رضا عمى خونيلكتالإ  المقاء أثخخوز، قصاؼ. ض. زيادؼ، ولضج وف9
 ؛258 -240(، ص 2عضشة مغ شلاب الجامعات الجدائخ، مجمة أفاؽ لمبحػث والجراسات، العجد)

  الأجنبية  بالمغة

1. Bitner. M .J. (1992), “Servicescape: The impact of physicql Surroudings on 

customers and Employess. Journal of Marketing”: 57. 

2. Hsin – Lun, W. Mei – Chi, T. The Effects of service Enciunter and 

Expreiential  Value on Consumer purclasing Behavior, WSEAS Transactions 

on Business and Economics Tssue 2.Volume 7, (2010).   
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 لجنة المناقذة:  62الممحق رقم 
 الصفت الجامػت )ة(اسم ولقب الستاذ

المسكـص الجامػـي غبد الحفيظ بوالصوف  لطسش جما 

 ميلـت

 زئيسا

المسكـص الجامػـي غبد الحفيظ بوالصوف  هولي فسحاث

 ميلـت

 مضسفا ومقسزا

المسكـص الجامػـي غبد الحفيظ بوالصوف  حسينت ساغد بخوش

 ميلـت

 ممتحنا
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 SPSS: مخخجات 65الممحق رقم
 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.927 26 

 

 

 

 

 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.3 12.3 12.3 15 ذكر 

 100.0 87.7 87.7 107 أنثى

Total 122 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  74.6 74.6 74.6 91 سنة 03ألل من 

 89.3 14.8 14.8 18 سنة 03سنة إلى ألل من  03من 

 98.4 9.0 9.0 11 سنة 03سنة إلى ألل من  03من 

 100.0 1.6 1.6 2 سنة فأكثر 50

Total 122 100.0 100.0  

 

 

 

 المؤهل.العلمي

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.857 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.944 32 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.5 11.5 11.5 14 ثانوي وألل 

 32.8 21.3 21.3 26 جامعً

 81.1 48.4 48.4 59 لٌسانس

 97.5 16.4 16.4 20 ماستر ومهندس

 100.0 2.5 2.5 3 دراسات مابعد التدرج

Total 122 100.0 100.0  

 

 

 الدخل.الشهري

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2000071.3 71.3 71.3 87 دج وألل 

 90.2 18.9 18.9 23 دج03333دج إلى00333من 

 100.0 9.8 9.8 12 دج وأكثر03333من 

Total 122 100.0 100.0  

 

 

 المتوسطات وتكرارات

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.01596 3.6148 5.00 1.00 122 0مواصفات

 96883. 3.7705 5.00 1.00 122 0مواصفات

 1.02247 3.5000 5.00 1.00 122 0مواصفات

 1.05042 3.5902 5.00 1.00 122 0مواصفات

 95874. 3.6639 5.00 1.00 122 0مواصفات

 74182. 3.6279 5.00 1.00 122 متوسط.الموصافات

Valid N (listwise) 122     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 76504. 4.0984 5.00 1.00 122 0مهارات

 1.08917 3.3443 5.00 1.00 122 0مهارات

 1.05838 3.6557 5.00 1.00 122 0مهارات

 97957. 3.7623 5.00 1.00 122 0مهارات

 95417. 3.6885 5.00 1.00 122 0مهارات

Valid N (listwise) 122     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 83826. 3.7787 5.00 1.00 122 0مظهر.داخلً

 87201. 3.9098 5.00 1.00 122 0مظهر.داخلً

 74947. 4.0164 5.00 1.00 122 0مظهر.داخلً

 1.03812 3.6311 5.00 1.00 122 0مظهر.داخلً

 1.18371 3.3443 5.00 1.00 122 0مظهر.داخلً

 69342. 3.7361 5.00 1.00 122 مظهر.داخلً

Valid N (listwise) 122     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 99122. 3.6721 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 97957. 3.7623 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 90525. 3.8770 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 92666. 3.8689 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 1.03590 3.6475 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 1.02128 3.4508 5.00 1.00 122 0مظهر.خارجً

 1.09243 3.3689 5.00 1.00 122 7مظهر.خارجً

 71698. 3.6639 5.00 1.00 122 متوسط.مظهر.خارجً

Valid N (listwise) 122     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

0البٌئة.الكترونٌة  122 1.00 5.00 3.7049 1.03404 

0البٌئة.الالكترونٌة  122 1.00 5.00 3.7213 .94705 

0البٌئة.الالكترونٌة  122 1.00 5.00 3.6393 .94533 

0البٌئة.الالكترونٌة  122 1.00 5.00 3.8689 .96167 

 72638. 3.7336 5.00 1.00 122 البٌئة.الالكترونٌة

Valid N (listwise) 122     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.6148 .93990 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.5000 .92932 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.6885 .89148 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.7459 .90510 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.5246 1.07729 

0التفوق.التنافسً  122 1.00 5.00 3.5328 1.02194 

 73498. 3.6011 5.00 1.00 122 التفوق.التنافسً

Valid N (listwise) 122     

 

 الفرضية الفرعية الأولى

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

متوسط.الموصافات 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .596
a

 .355 .350 .59260 

a. Predictors: (Constant), متوسط.الموصافات 

 

 الثانٌةالفرضٌة الفرعٌة 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

متوسط.المهارات 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .580
a
 .336 .331 .60118 

a. Predictors: (Constant), متوسط.المهارات 

 

 

 

 

 

 

 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

مظهر.داخلً 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .729
a
 .531 .528 .50521 

a. Predictors: (Constant), ًمظهر.داخل 

 

 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

متوسط.مظهر.خارجً 1

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .708
a
 .502 .498 .52093 

a. Predictors: (Constant), ًمتوسط.مظهر.خارج 

 

 

 

 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البٌئة.الالكترونٌة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .640
a
 .410 .405 .56685 

a. Predictors: (Constant), البٌئة.الالكترونٌة 

 الفرضية الرئيسية 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817
a
 .668 .653 .43267 

a. Predictors: (Constant),  ,ًالبٌئة.الالكترونٌة, متوسط.الموصافات, متوسط.مظهر.خارج

 متوسط.المهارات, مظهر.داخلً

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 43.649 5 8.730 46.632 .000
b
 

Residual 21.716 116 .187   
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Total 65.364 121    

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

b. Predictors: (Constant), ًالبٌئة.الالكترونٌة, متوسط.الموصافات, متوسط.مظهر.خارجً, متوسط.المهارات, مظهر.داخل 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.149 .251  -.592 .555 

 001. 3.518 308. 087. 305. متوسط.الموصافات

 670. 428.- 040.- 086. 037.- متوسط.المهارات

 008. 2.693 259. 102. 274. مظهر.داخلً

 000. 3.733 314. 086. 322. متوسط.مظهر.خارجً

 061. 1.892 150. 080. 152. البٌئة.الالكترونٌة

a. Dependent Variable: ًالتفوق.التنافس 

 

 

 

 


