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 حقوق الطباعة

حتويا  الواردة في هاا البثث حقوق الطباعة تمتلكها جامعة ميدأوشن. حيث إن جميع المواد والم

توزيعها بدون إذن مسبق من جامعة  ملك للجامعة، ولا يجوز استخدامها أو إعادة نشرها أو  هي

 ميدأوشن.
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 المستخلص

تهدف هذه الدراسةةةل  تح يللال الدار الطسةةةا  لعمةةةف اللعلاق  ب الللاتل يق  الكسةةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةةال     

و  لفلال اسةةةةةة اايالافت الكسةةةةةةةط  التطباو علح شةةةةةةعصل ا يلةةةةةةف ت السةةةةةةةلطسةلم يعلل هذه الدراسةةةةةةل  لفالل لت اا   د 

ايلة ااتن التي تلتعدهف الشةةةةةةعصل  ب يل او رمةةةةةةف اللعلاق اتلا ا  ففيةهف الت ف سةةةةةةالم لتل او هذا ال دف  ي  يلةةةةةةعا  

اسةةةةكبفيل  فطيل  ث  لا ل متسةةةةف  ركسسةةةةال تلةلم المتةقاات المسةةةةت لل نالكسةةةةط و ايلة ااتنلا  الطسةةةةاطل نرمةةةةف اللعلاقلا  

 عس  ث اللةةف لق   ب شةةةةةةةةةةةةةةعصةةل ا يلةةةةةةةةةةةةةةف ت  011لت ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةللام ي  يطين  ا سةةةةةةةةةةةةةةكبةةفيةةل علح عا ةةل  فطيةةل  ث االتةةفةلةةل نالمق،  ا

 .السلطسةل     معف  الخلطصال الفف لل للعشفرصق 

مظ عت ال تفكج م  الكسةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن لي يب قا  ةلفضن صبقا علح رمةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق  ،فصةةةةةةةةةةةةةل  ب  لف ت الم تج  السةةةةةةةةةةةةةةلع  

ف  ب تلا ا الللاتل يق  الكسةةةةط و ايلة ااتن االمق،  االتطين م صعف مصدت ا ف   عا
ا
ا اسةةةةاط لدراسةةةةل م  رمةةةةف اللعلاق ةللو سارا

الت ف سةةالم اسةة اايالافت ال اا ج ايلة ااتن  ال عفى علح الخلةةطصةةال ااه ف   اسةة طلل الطصةةطت  تح الخد فت  في  

 .المق،  الت ف سال للشعصل ث اللطا ل العكسسال التي سفهع   ب يل او رمف اللعلاق اتلا ا 

يفيمةةةةةةةةف ل  تح رل   مظ عت ال تفكج م  الشةةةةةةةةعصل تلتعد ةشةةةةةةةةفل صبقا علح الت  افت ال دةلل امسةةةةةةةةفلاو البل  االتطط ع 

لتلسةةق  ،د فتهف ايل او  ق،  ي ف سةةال  سةةتدا لم صعف م  العتفيل المسةةتعع  ايلسةةق  ملافت ي دة  الخد فت مسةة ع  

عصل  ب السةةةةةةةطذم ا   رل   مشةةةةةةةفرت الدراسةةةةةةةل  تح ا طس ةل  التلدةفت التي يلتف   تح ةشةةةةةةةفل صبقا  ب تلا ا  ففيل الشةةةةةةة

 . لفلجل   لل ال ف ل  تح ي فس  ا سكلعفر  ب التة طلط اف اتلا ا سافسفت الخلطصال ااه ف 

يالافت اي فقا علح ال تفكج  ي  ي دة   لعطعل  ث التطصةةةةةةةةةةافت اللعلال اال يع لم  ث يق  هذه التطصةةةةةةةةةةافت  تلا ا اسةةةةةةةةةة ا 

الكسةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  يلسةةةةةةةةةةق  يلةةةةةةةةةةعا  المطت  ايلة ااتن لافط  مصتا سةةةةةةةةةة طلل ااسةةةةةةةةةةتلفيل  ايط قا ،د فت  لة اايال 

 ت طعةةةل يلاي ااتاةةةةف ةةةفت اللعلاق ااختلعةةةةلم صعةةةةف ي  التطصةةةةةةةةةةةةةةاةةةةل يةةةةر عاق الما ةةةةد  ث الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةفت المسةةةةةةةةةةةةةةت بلاةةةةل اطت سار 

 . ف سالالتة طلط اف االمتةقاات اه،ع   ب تلا ا المق،  الت

 ب ااجعل  يؤصد هذه الدراسةل مهعال الكسةط و ايلة ااتن ارمف اللعلاق صل لع ث مسفساق  لتل او المق،  الت ف سال 

ف ةعةث للشع فت اه،ع   ب تطف  ا يلف ت ما ال طفعفت اه،ع  ا ستعفس    ي  ا ععلاا المسةتدا لم اي د  يتفكل ف  افرا

 .السطذ لتلسق  مسائهف اتلا ا  ففيةهف  ب 
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  هداق

 ا ث   طلو ال و االط فق مهدي الععال يريعف  ععلب هذام بسم الله المتعالي

مم   لاةعف مهدي  عع    دي   لةعف العضل ةلد الله  ب  ل  ف  أمي الحبيبة وأبي العزيز تب 

 ا  تيم مسبت الله م  ةعتلةعف يفلص ل االلف ال ام  ةلا ةعف عني ،قا الجااقم
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 شةع اي دةع

يداةل يلعد الله عا ا ل اتشةةةةةةةعه اعدا صلقاا اابف  بفر ف  اي اصعف ة طت سةةةةةةاديف  لعد االله    ث ل  مشةةةةةةةع ال ف  ل  

المتعق،     ال ف ل الللعالللأستتتتتاذ الد/تور/ الفيصتتتتل عبد الحميد مشةةةةةع الله    ريني ميط ي يلا ل الشةةةةةةع االت دةع 

العشةةةةةةاد   اميدي  لاايفيي الطابل  ارل   ث ،لات  شةةةةةةعا ي علب هذا البل  المتطامةةةةةة    لي االذي شةةةةةع ني يتط  هفيي 

  ني  ل الشةع اعيا  ا  ت ف م

ال ةةةف ةةةل الللعاةةةل المتعق،  االةةةذي شةةةةةةةةةةةةةةع ني يتط  هةةةفيةةةي التتتد/تور الموقر/ فتتتايز جراد اميط ةةةي يفةةةف ةةةل الشةةةةةةةةةةةةةةةع االت ةةةدةع  تب 

،لات  شةةةةةةةةعا ي علب هذا البل  المتطامةةةةةةةة    لي  ني  ل الشةةةةةةةةةع اعيا  العشةةةةةةةةاد   اميدي  لاايفيي الطابل  ارل   ث 

 ا  ت ف 

ا ب   ف  ا ع ااف يفلعضةةةةةةةةةةل االجعال  مي د  يفلشةةةةةةةةةةةةع االت دةع  تب  عا  مسةةةةةةةةةةةفيذتن ا ل  ث علعني اسةةةةةةةةةةةفعدتن اطات 

 اافتن الللعالم
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  فت  ع  اا تطى

Contents 

 س مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم المستخلص

 ه مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  هداق

 ا ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم شةع اي دةع

 ي مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   ع  اا تطىفت 

 ط مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم تفكعل الجداات  

 ي مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   ع  اهشففت 

 2 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ا افر اللف  للبل العلل اهات 

 2 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الم د ل 

 2 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  شفلل الدراسلم-

 3 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الدراسلممهعال -

 3 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماههعال الللعال 

 3 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم اههعال التطبا ال 

 3 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الدراسلممهداف -

 4 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم تسفؤ ت الدراسل-

 4 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  عاض الدراسل -

 4 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الللعال المتبلل  يعداس البل ال يع ل -

 5 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم يعطر  الدراسل 

 6 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم العلل اللفتن

 6 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم السفي لالدراسفت -

 06 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ايافر ال يعي -

 01 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم المبل  ا ات   الكسط و ايلة ااتن

 31 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم المبل  اللفتن   رمف اللعلاق

 36 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم المبل  اللفل    المق،  الت ف سال

 45 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم العلل اللفل    هجال الدراسل



 ح
 

 45 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الم هجال ااعذ البل  .2

 46 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  لتع  البل  .3

 41 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم اداس الدراسل  

 41 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم اصف اللا ل

 51 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ال تفكج االتطصافتالعلل العاة  

 51 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم يللال البافيفت

 55 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ال تفكج

 55 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم التطصافت

 61 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الخلاصل

 60 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم المعا  

 60 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ما   المعا   اللعبال  

  المعا   اه  بال
ا
 61 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم :  فياف

 65 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم الملااو

 65 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم ا سكبفيل-

- Abstract 14 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 
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 قائمة الجداول :

 

 اللعلل الجدات ع طا   رت  الجدات 

 41 التطين  اسو ال ط  0 دات 

 41 التطين  اسو اللعع 2 دات 

 45 التطين  اسو المستط  التللامي 3 دات 

 45 التطين  اسو س طات الخبا  الطظاعال 4 دات 

 45 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفلم تج نالخد للا 5 دات 

 45 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفلسلع 6 دات 

 51 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفلتطين  1  دات 

 50 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفل اا ج 5 دات 

 50 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفلخلطصال ااه ف  5 دات 

 52 يتفكج اللبفرات المتلل ل يعمف اللعلاق 01 دات 

 56 يتفكج اللبفرات المتلل ل يفلمق،  الت ف سال 00 دات 
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 الأشكال: فهرس

 

 

 

 اللعلل ع طا  الشفل رت  الشفل

 5 الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن ارمف اللعلاق 0شفل 

الدار الطسا  لعمف اللعلاق  ب يل او المق،   2شفل 

 الت ف سال

45 

لا للععمافت Path Analysisيللال المسفر ن 3شفل 

 العكسسال

51 
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  الأول الفصل

 للبحث العام الاطار
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 ا افر اللف  للبل  العلل اهات 

 

 الم د ل 

ملد الكسةةةةةةط و ايلة ااتن  ث المعفها  التي ايكشةةةةةةعت  ب شةةةةةةتي الم يعفت مهدف الم تلفت االخد فت  االتي مصةةةةةةبل   ث 

السةةةةةةةةةةة ل ي عاذهف علب المدي البلاد   فلكسةةةةةةةةةةةط و شةةةةةةةةةةةع ايلة ااتن مسةةةةةةةةةةةلط  يلفري  تعق، مسةةةةةةةةةةةفعد علب يل او اههداف 

ايلبال اف فت اللعلاق  ث ،لات مسةةةةةةةةفلاو ااسةةةةةةةة اايالافت  الكسةةةةةةةةط  ال للع يعفت  ا ب يعلم الطت  مسةةةةةةةة ب  تب يل او

 ت طعةةل ي ةةفسةةةةةةةةةةةةةةو البسيةةل العتعاةةلس  عةةف مسي  تب يعشةةةةةةةةةةةةةةاةةد اتسةةةةةةةةةةةةةة اةةل  ختلف اهععةةفت االمعةةفرسةةةةةةةةةةةةةةفت  الكسةةةةةةةةةةةةةةط  اةةلم ن ةةف  

 لا  2120الله 

 ل ط  الم ف سل يق  الم يعفتس  ل  ملد العصق،  اهسفسال للع يعفت يتعلل  ب اهتعف  ف يتل او اتلي
ا
  العبلال  ااييعا

يل يفت  ث مالط فتهف ا هتعف  يعمةةةةةةةةةةةةف اللعال ا دي  يتعفقه اا كي ل ف ةلتل المففيل اهاتب ااا طر اهسةةةةةةةةةةةةف ةةةةةةةةةةةة ي للع يعلم 

الذل  ي ط  الم يعل ع د  عداسهف يسةةةةةةةةة اايالافتهف المسةةةةةةةةةت بلال يتكب   سةةةةةةةةةفر اسةةةةةةةةة اايا ب مسةةةةةةةةةع  يفل اصق، االتط اي لفل 

 د ل ل  م نهفس ب  الطسفكل االج طس يلط ال عفى عل
ُ
 لا2120ب اللعلاق اتلا ا رمفئه  للع يعل ا،د فتهف الم

ا ب مةةةةطق  ف سةةةةبو يط ي الدراسةةةةل ال فلال ايهتعف  يلط سراسةةةةل الللاتل يق  الكسةةةةط و ايلة ااتن ارمةةةةف اللعلاق االمق،  

 الت ف سالم

  شفلل الدراسلم -

عصل شةةة  ااسةةت عت  ب  طمةة  اهتعف ي  ث ،لات ععلي ة شةةفلل الدراسةةل ال فلال  عمةة  يعسةة ف علب اهتعف فت البفا 

 ميي ةعلل  جع الااا ل ا يلةةةةةةةةةف ت السةةةةةةةةةلطسةل 
ُ

  اا  ة فت رمةةةةةةةةةف اللعلاق مهعال صبقا   ث الم يعفت االشةةةةةةةةةع فت  اا 

الذي ي ط  علب مسةةفسةةي ا ا ل ا طس الشةةعصل    ط مسةةف  يل او مهداف الشةةعصل   لعا  الشةةع فت تسةة ب للطصةةطت 

 ف سةةةةةةةبال يل او مهدا   تب م ضةةةةةةةل  يتف ال  ث ،لات يل او رمةةةةةةةف اللعال  ايطا ي الشةةةةةةةع فت اللدةد  ث التلدةفت  ب

ايلسةةةةةةةةةةةةق   يتف اةهفس اهط  ف مسي  تب ظ طر الكسةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  الة ي ملد ماد مسةةةةةةةةةةةةبف   شةةةةةةةةةةةةل الشةةةةةةةةةةةةع فت  را  ف ي  

ف  ب يل او رمةةةةةف شةةةةةعصل اسةةةةةتخدا ي ةشةةةةةفل سةةةةةلا س تد ةؤسي هذا  تب ا هافر    اا  ةللو الكسةةةةةط و ايلة ااتن ساار هف ا

 ق،  الت ف سال للشعصلماللعلاق الي يب قا صبقا  ب ي فس  الم

   فقت الدارسةةةةةةل للتلعف علب  دي علاتل الكسةةةةةةط و ايلة ااتن يفل  ث رمةةةةةةف اللعلاق االمق،  الت ف سةةةةةةال  اعلاي 
َ
ا ث  

 ةعةث التلبقا عث  شفلل الدراسل يفلسؤات التفتب  

هط الدار الطسا  لعمف اللعلاق  ب الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال  التستالل الريي ت ي: ما  -أ

 ؟ شعصل ا يلف ت السلطسةل يفلتطباو علب 
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 مهعال الدراسلم -

يع   مهعال هذه الدراسةةةةةةةةةةل  تب مهعال  ف ةعةث ي دةعي  ث اسةةةةةةةةةة ف فت علب المسةةةةةةةةةةتطي اه فسةمي الللمي  اعلب المسةةةةةةةةةةتطي 

 لب التطبا ن صعف ة

 اههعال الللعال 

ينب  مهعال الدراسةةةةةةةةةةةةل  ث مهعال المطمةةةةةةةةةةةةط  الذي يبللي يفعتبفر م   ع ط  الكسةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ث المعفها   •

ف  ا فيات ه ف  اف ل لدراسةل  طايبي ااختلعل ا،فصةل  ب المةتبل اللعبال ةشةةفل عف  ابفلتطباو  ال ف ل تسةباا

مسةةةة   علب يلط ركسلم  ب اسةةةةتللاق ابالل الللاتل يس ي  ةشةةةةفل ،فمس  عفشةةةةعصل ا يلةةةةف ت السةةةةلطسةل علب 

 ابق   تةقاي رمف اللعلاق االمق،  الت ف سال م

   هعف  عف مسةةةةةةة    ب ا تلا   •
ا
تسةةةةةةةل  الضةةةةةةةطق علب مةلفس رمةةةةةةةف اللعلاق االمق،  الت ف سةةةةةةةال  ايطفةةةةةةة  مةةةةةةةعار  صلا

 فس مالمؤسسفت ال در  علب تعاق  الطات  اا ا  مهف اعد  الس طط  ب يعا ث الت 

ي د   افر ييعي ةتاي المةتبل اللعبال االملةةةةةةةةع ل عث  تةقاات الدراسةةةةةةةةل االتي سةةةةةةةةافط  ل ف يفل  اه ع  ب يلعق،  •

 البفالق  للتطس  اا ست لفق االةتفيل عث يل  المتةقااتم

 ههعال التطبا ال ا

ق،  ايلة ااتن االملطبالةةل الللاتةةل يق  الكسةةةةةةةةةةةةةةط و شةةةةةةةةةةةةةةعصةةل ا يلةةةةةةةةةةةةةةف ت السةةةةةةةةةةةةةةلطسةةةل تلعاو     المسةةةةةةةةةةةةةةؤالق  ة •

 الت ف سال  ب ظل الدار الطسا  لعمف اللعلاق م

  ب يطمةةةا  اهسةةةفلاو اا سةةة اايالافت الكسةةةط  ال اهصتاشةةةعصل ا يلةةةف ت السةةةلطسةل  سةةةفعد  المسةةةؤالق   ب   •

  فعلال للكسط و ايلة ااتن  االتي تسفعد علب يل او رمف اللعال اي فس  المق،  الت ف سال للع يعل م   

اا ا  الخفرجب ل ف  ث  تةقاات .يعتفةلل  ل  ف ةدار  بشةةةةةةةعصل ا يلةةةةةةف ت السةةةةةةةلطسةل سةةةةةةفعد  المسةةةةةةؤالق  ة  •

شةةةةةةةعصل ا يلةةةةةةةف ت عل هف  اعلب اللةةةةةةةطر  التي سةةةةةةةتفط  عل هف  نيائال   ف ال   ية طلط اللا ايب قا هذه التةقاات

  ب المست بلم    السلطسةل 

 مهداف الدراسلم -

 عةث يلدةد مهداف الدراسل  ب التلعف علب  ب مطق  شفلل الدراسل ة

 مشعصل ا يلف ت السلطسةل التلعف علب ابالل الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن ارمف اللعلاق ة م0

 مشعصل ا يلف ت السلطسةل التلعف علب ابالل الللاتل يق  رمف اللعلاق االمق،  الت ف سال ة م2

 مةل شعصل ا يلف ت السلطسااتن االمق،  الت ف سال ةالتلعف علب ابالل الللاتل يق  الكسط و ايلة  م3

 التلعف علب ابالل الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال يطسفال رمف اللعلاقم م4
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  ب  لع ل الدار الطسةةةةةا  شةةةةةعصل ا يلةةةةةف ت السةةةةةلطسةل ات ااح عدس  ث التطصةةةةةافت التي تسةةةةةفعد المسةةةةةؤالق  ة م5

 لعمف اللعلاق  ب الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال م

 تسفؤ ت الدراسل -

 ا  بلو  ث السؤات العكسس ي  لعطعل اهسيلل العععال يعلل   ب الآتن  

 الأسئلة الفرعية: -ب

 ؟ سةل شعصل ا يلف ت السلط  ف هب ابالل الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن ارمف اللعلاق يفلتطباو علب   -0

   ؟شعصل ا يلف ت السلطسةل  ف هب ابالل الللاتل يق  رمف اللعلاق االمق،  الت ف سال يفلتطباو علب   -2

 ت السةةلطسةل شةةعصل ا يلةةفيفلتطباو علب  ف هب ابالل الللاتل يق  الكسةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةال    -3

 ؟ 

عصل شةةةة ف هب ابالل الللاتل يق  الكسةةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةةال يطسةةةفال رمةةةف اللعلاق يفلتطباو علب   -4

 ؟ ا يلف ت السلطسةل 

  عاض الدراسل -

ةقاات عاةةل ال يع ةةل لمتةلةةد اسةةةةةةةةةةةةةةتلعاض الللاتةةفت االتةةب قاات المع امةةةةةةةةةةةةةةةل يق   تةقاات الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةل  االتي يتلةة   ث الخل

ف يلط يل او مهداف الدراسةةل ال فلال م ةث التطصةةل  تب مرضلل 
ا
الدراسةةل  ااسةةت عاق يتفكج الدراسةةفت السةةفي ل  اايطلات

  عاض علب ال لط التفتب 

H1) :)ت شةةةةةةةةةةةعصل ا يلةةةةةةةةةةةةف  يط د علاتل يب قا  ل ط ل رات س لل  الةةةةةةةةةةةفكال يق  الكسةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ارمةةةةةةةةةةةف اللعلاق ة

 مالسلطسةل 

H2) :)ملطسةل شعصل ا يلف ت السيط د علاتل يب قا  ل ط ل رات س لل  الفكال يق  رمف اللعلاق االمق،  الت ف سال ة 

H3) :)ا يلةةةةةةف ت  شةةةةةةعصليط د علاتل يب قا  ل ط ل رات س لل  الةةةةةةفكال يق  الكسةةةةةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةةةةةال ة

 مالسلطسةل 

H4):)  يط د علاتل يب قا  ل ط ل رات س لل  الفكال يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال  ب اسفال رمف اللعلاق

 مشعصل ا يلف ت السلطسةل ة

 

 

 ال يع ل الللعال المتبلل  يعداس البل -

 التسويق الإلكتروني : -أ
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 اهع ف  تلدست تلع عفت الكسط و ايلة ااتن يق  البفالق  االللعفق ا ث 

هط ععلال اسةةةةتخدا  الم يعل لشةةةةبةل ايي اي  ااسةةةةفكل التطاصةةةةل اي تعف ب  طسةةةةا  للتلف ل    اللعلاق ايلط ل  •

السةةةةةةةةةةطذ ا   ااقةةةةةةةةةة ي  تب سةةةةةةةةةةطذ اات ب لتل او مهداف اي دة  ،د فتهف يبتل التففلاف االج د االطت  منالطع ف  

 لا  2121 

 رضا العملاء : -ب

،لات  طةفي ةل مساق الم تج     ةف ةل  ةي الم تج  ث مساق ا  ةف    للاةلم نيعنلم شةةةةةةةةةةةةةةلطر سا،لب يفطم  لةدي الابط   ث  •

 لا2115اال عقاي   

 الميزة التنافسية :  -ج

هب  تةةدر   يتةةف  السةةةةةةةةةةةةةةل  ما ي ةةدة  ،ةةد ةةفت  تب الابةةفكث يطع  ةةل  تعق،  ععةةف ة ةةد ةةي الم ةةف سةةةةةةةةةةةةةةط  الآ،عا   ث ،لات  •

 لا ل لم تلفتهف يطع  ل معجا عث ي عاذهف الم ف سةةةةةةةةةةةط   م  اسةةةةةةةةةةتةلات الم يعل لملةةةةةةةةةةفسر ال ط  لد هف ل مةةةةةةةةةةف ل تاعل

 لا2105نااعف  عبد الطهف   

 يعطر  الدراسل 

يعطر   يلةةةةةةةةةةعا يتطلو الملفلجل الم هجال لمشةةةةةةةةةفلل الدراسةةةةةةةةةةل  ب مةةةةةةةةةطق  افرهف ال يعي ا ضةةةةةةةةةةف ا هف المادايال  

 عث ال لطت المؤتتل التي
ا
ا  امةةةةةةهف الدراسةةةةةل ل  فيل  ا  ااقةةةة ي مشةةةةةقا  تب الللاتفت الم ط ال يق   تةقاات الدراسةةةةةل تلبقاا

عث الكسةةةةفؤ ت الم طه ع هف  ب  شةةةةفلل الدراسةةةةل ا ب مةةةةطق رل  م ةث للبفا  يلةةةةط ع ال عطر  الم  اح للبل   ب الشةةةةفل 

 التفتب 

 

 

 

 

 

 البفا الملدر   عداس 

 

 

 

 

 

 الميزة التنافسية رضا العملاء  تسويق الإلكترونىال

+3H 

+1H H2+ 

+4H 
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 الفصل الثاني

 الدراسفت السفي ل-

 اولا: الدراسا  التي تناولت العلاقة بين التسويق الإلكتروني ورضا العملاء:

 ( 8484دراسة )حسن عباس حسن عليا العسولي، (0
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 –تثقيق رضتتتتتتتتتتتتا الزدون دراستتتتتتتتتتتتتة ميتتتداعيتتتة ع ي شتتتتتتتتتتتر/تتتة مزاج للتجتتتارة العتتتامتتتة  بعنوان أثر التستتتتتتتتتتتويق الالكتروني في

 .8484المحافظا  الجنودية الفلسطينية، مقال في المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا المعلوما  والأعمال، 

 ال اا ج  م ث  هد   الدراسل  تب التلعف علب  دي سار امهعال الكسط و ا لة ااتن ةل فصعه ن الم تج  السلع  التطين 

المللط فت  ،لةطصةال نالمللط فت  ب شةعصل  اا  للتلفر  اللف ل  ب يل او رمف الابفكث ايللال الللاتل ا ريبفاال يق  

سر ل يطباو الكسةط و ا لة ااتن ارمةةف الابفكث  اي  اسةتخدا  الم هو الطصةةعن التللالب ا اسةتخد  البفالف   ةة اعل 

 211ل  لتع  الدراسةةةةةةةةةل  ب  طظعق  شةةةةةةةةةعصل  اا  للتلفر  اللف ل البفل  عدسه  ا سةةةةةةةةةت لةةةةةةةةةفق ركسسةةةةةةةةةال للدراسةةةةةةةةةل  ايعل

 SPSS طظف  اي  يللال البافيفت  الفكاف يفستخدا  يعيف ج  61 طظف  اي  يطين  مسا  الدراسل علب 

 وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتايج أهمها :

 يفلمفكلم 55,61 ستطي رمف الابفكث  فق يدر ل صبقا  يلة   -

عد  ا طس علاتل را س لل  الةةةةفكال يق  السةةةةلع ا التطين   باد  فطيفت الكسةةةةط و ا لة ااتن ايل او رمةةةةف  -

 الابط م

 ا طس علاتل را س لل  الفكال يق  الم تج  باد  فطيفت الكسط و ا لة ااتن ايل او رمف الابط م -

 (۹۱۰۲دراسة )ابراهيمي وآخرين،  (8

رضتتتتتتتتتتتا الزدتاين، الملتقي العلمي التدولي المعاصتتتتتتتتتتتر للعلوم التربوية والاجتماعية بعنوان أثر التستتتتتتتتتتتويق الالكتروني ع ي 

 والإنساعية والإدارية والطبيعية 

 هد   الدراسل  تب ي اا  م ع استخدا  الكسط و ايلة ااتن علب رمف الابفكث  ب المؤسسفتم لا0

 يفلجااكعمي  استخدا    هو سراسل افلل لمؤسسل يفشطل  ب  لفت الكسط و ايلة ااتن  لا2

 يبط  للعؤسسل  لل الدراسلم 051ي   ع  البافيفت  ث ،لات استباف  اي  علب عا ل  ث  لا3

 مظ عت ال تفكج م  ه ف  علاتل  ةلفيال يق  استخدا  الكسط و ايلة ااتن ارمف الابفكث  ب المؤسسلم لا4

  ن  لل  طس  المطتادس البفالط  عد  عطا ل ركسسةةةةةةةةةال يؤ ع علب رمةةةةةةةةةف الابفكث  ث ،لات الكسةةةةةةةةةط و ايلة اات لا5

 ايلة ااتن  التطاصل العلفت  اسععل يلبال الطلبفتم

،للةةةةةة  الدراسةةةةةةل  تب م  المؤسةةةةةةسةةةةةةفت ةلو م  تلتعد الكسةةةةةةط و ايلة ااتن ةشةةةةةةفل مصبا لتلسةةةةةةق  رمةةةةةةف يبفك هف  لا6

 امعف  ا ئه م

 (٩١٠٢دراسة) مثمد عبدالقادر الزيادا ، (7

قطاع الخدما  المصترفية: دراسة ميداعية في البنو  التجارية حول "أثر التستويق الإلكتروني ع ي رضتا العملاء في  

 :8402الأردعية" والتي نشر  في عام 

   هد   الدراسةةةةةةةةل  تب يلدةد م ع الكسةةةةةةةةط و ايلة ااتن علب رمةةةةةةةةف ععلاق الب ط  التلفر ل اهرسيال  ا لع ل مه

 ع فصع الكسط و ايلة ااتن المؤ ع  علب رمف اللعلاقم
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 ل  الدراسةةةةةةةةةةةل الم هو الطصةةةةةةةةةةةعن التللالب  اا  ي  يطين  اسةةةةةةةةةةةكبفيل علب عا ل  ث ععلاق   هجال الدراسةةةةةةةةةةةل  ايب

فم  الب ط  التلفر ل اهرسيال  اي  يللال البافيفت  الفكاا

 :عتايج الدراسة 

 ا طس م ع  ةلفضن ري س لل  الفكال للكسط و ايلة ااتن علب رمف ععلاق الب ط  التلفر ل اهرسيالم 2

 س طلل استخدا  الخد فت الملع ال ايلة اايالم -لة ااتن المؤ ع  علب رمف اللعلاق  مه  ع فصع الكسط و اي 3

 سععل ي دة  الخد فت الملع ال ايلة اايالم 4

 ،لطصال ام ف  المللط فت االتلف لات الملع ال ايلة اايالم  -

 ةهف لدي اللعلاقمه ف  اف ل لتطط ع ايلسق  الخد فت الملع ال ايلة اايال  اي فس  التطعال يبهعا -

 : التوصيا 

ماصةةةةة  الدراسةةةةةل الب ط  التلفر ل اهرسيال يضةةةةةعار  ا هتعف  يتطط ع ،د فتهف ايلة اايال  اتلا ا سةةةةة طلل ا سةةةةةتخدا  

 ااه ف  االسع ل  ايط قا الدع  العني لللعلاق  ارل  لتل او رمف مصبا لدي اللعلاقم

 2017)دراسة )بن سعيد مسعودة أمال بن الخضر، (2

ع ي عينة  دراسة تطبيقية –بعنوان دور التسويق الإلكتروني للخدما  المصرفية في تثقيق رضا الزدون الجزايري 

الجزاير،  –بشتتتتار  –جامعة طاهري مثمد  40من المصتتتتارف"، مجلة الرشتتتتاير الاقتصتتتتادية، المجلد الثالث / العدد 

 . 8407بتاريخ سرتمبر 

سةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ل خةد ةفت الملةةةةةةةةةةةةةةع اةل االتلةدةفت التي يطا  ي  ب الجااكع تهةدف الةدراسةةةةةةةةةةةةةةل  تب الطتطف علب اات  الك

اعلاتةةل رلةة  يعمةةةةةةةةةةةةةةةفق الابةةفكث  التل او رلةة  ي  ا عتعةةفس علب الم هو الطصةةةةةةةةةةةةةةعن التللالب رلةة   ث ،لات الطتطف علب 

 تلف ل   11لة  اهسةةةلم ال يع ل اتلا اهف يدراسةةةل  ادايال علب عا ل عشةةةطاكال  ث المتلف لق     الملةةةفرف المبلط ل ي

ال ا ل الخفصل يتل ق، البافيفت  SPSSيف عتعفس علب اسةتعفر  اسةتباف  لجع  البافيفت اللاي ل ي    يللال ف يفسةتخدا  

  ب  لفت الللط  ا  تعفعالم

 اتد يطصةل  هذه الدراسةل  تب  مةةعار   عفس  ه دسةل اللعل ايساري  ب الملةفرف    ال اصق، علب يدر و الففسر الملةةع ب

 اللف ل سا،ل ا،فر  الجااكع يعف ةك فسو    التططرات اللفلمال ال دةللم

 ( 8402دراسة ) سام عدعان سليمان، (2

 دراسة ميداعية -بعنوان أثر تقنيا  التسويق الالكتروني في تثسين فعالية التواصل مع العملاء

 .8402د/توراه،  ع ي مكاتب مؤسسة الطيران العردية السورية، أطروحة مقدمة للحصول ع ي درجة

تهدف الدراسةةةةل  تب  لفالل العب  يق   ةع الكسةةةةط و الملفصةةةةع الذي ملتبا اللعال  لطرا لفف ل المعفرسةةةةفت الكسةةةةط  ال  

ابق  ي  افت المللط فت االتة طلط اف العتعال امسااتهف  ب ،د ل الكسةط و مةعث الكسةط و ا لة ااتن  اا  تس ب هذه 
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ال االتب قاةل يق  ععلال ا سةةةةةةةةةتخدا  اه لل ا المت ث للتة طلط اف العتعال امسااتهف الدراسةةةةةةةةةل لةشةةةةةةةةةف الللاتفت ا ريبفا

التطاصةةةةةةةةةةةةلال    اللعلاق ن ي  افت الكسةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن ن االمتعللل  ب التط ي الجاد يلط اللعال الة ااياف  اياسةةةةةةةةةةةةف  

 ب  ا يلةةةةةةةةةةةةفت ا لة ااتن  سر ل الك ةةةةةةةةةةةةخاصيفه ف   ب التلف ل ا لة ااتن  صعفق  العس علب اللعال الة ااياف  سةةةةةةةةةةةة طلل 

 التلف ل ا لة ااتن  ابق   لفلال التطاصل ا لة ااتن    اللعال يععاالي الللاث ن ي بل  يلفا    طاظبللام

 ااعتعد البفا  علب الم هو الطصعن يبسلط  يللالب  ااستخد  ا سكبفيل  بسا  ركسسال علب عا ل  فطيل  ث

 ععس   ث ععلاق المطت  ا لة ااتن لمؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةل الطقاا  اللعبال السةةةةةةةةةةةةةطر لم اي  ا،تبفر ايللال يافيفت ا سةةةةةةةةةةةةةتباف   255

   ا في  مه  ال تفكج المتطصل  ل هف  SPSSيفستخدا  يعيف ج التللال ايالفئن 

  لط اللعال علب ي الجاد يةتب ع ي بل اللعال للعلال التطاصل ا لة ااتن يفلج طس التي ي ط  مهف الم يعل للتط

  طتل ف ا لة ااتنم

  ملد يلفا  اللعال    ععلال التطاصةةةةةةةةةل ا لة ااتن    الم يعل الةةةةةةةةةالل ااجعطعل  ث اللطا ل   هف سةةةةةةةةة طلل

 ا يلفت    المطت  يبي ات م

  اسةةةةةةةةةةةةةةف  اللعاةل يةفه ةف   ب التلف ل ا لة ااتن اصذل  صعفق  العس علب م طبل اللعال ااسةةةةةةةةةةةةةةتعسةةةةةةةةةةةةةةفرايي علب 

 لمطت  ا لة ااتنما

 (8442دراسة ) علاء عبد السلام يثيي اليماني، (04

 –دراستتتتتتتتة ميداعية ع ي مجموعة مصتتتتتتتتارف بمدينة الموصتتتتتتتتل  -الزدون،  بعنوان دور المزيج التستتتتتتتتويقي في اعزيز رضتتتتتتتتا

 العراق.

ق   فطيفت الما ج   هذا البل  سةةةة ب   تب يلدةد الللاتل ا ريبفاال ي2115   15  عدس 21 للل ي عال العا دةث  للد  

الكسةةةةةةةةةةط  ن  يبةلفسه السةةةةةةةةةةبلل ل الخد ل  الكسةةةةةةةةةةلقا  التطين  ال اا ج  اه عاس اللعلافت  ،د ل الابط  الدلال المفسيلا    

لا  لةةةةةةةةةةةفرف يعلف يل يس طي يفللعاذ  15يبط   ث يبفكث  عفيال ن 002ا لفةقا العمةةةةةةةةةةف  ا في  عا ل البل   شةةةةةةةةةةفلل  ث 

 ال د يطصل البفا   تب 

لفرف اللعاتال  ث ايخعفض  ب  ستطي اهتشطل الكسط  ال  املف  ب تشةال  ا ج ،د ن اتسط  ن ةتلاك  تلفتن الم

اااتاف فت الابفكث  مهعال الما ج الكسط  ن  ب معف  ي دة  الخد فت الم فسبل للابفكث  ث اا  يب ق  الطل   عل هف 

 يفلمفف  االا ف  الم فسبق س

 ا ج الكسط  ن ارمف الابط سا طس اريبفط تطي يق   تةقاات الم 

   ا طس يب قا  ل طي يق   تةقاات الما ج الكسةةةةةةط  ن ن الكسةةةةةةةلقا   التطين   اه عاس  اللعلافت  ،د ل الابط

 الدلال المفسيلا   ب اق  ل  ةي ع يب قا  ل طي لفل  ث الخد ل اال اا جم

: الدراسا  التي تناولت العلاقة بين رضا العملاء والميزة 
ً
 التنافسية:ثاعيا
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 (۹۱۰۲دراسة )عباس,  (0

هد   الدراسةةل  تب  لع ل سار مةلفس  لفسةةبل اللعال  ب يدعا  المق،  الت ف سةةال  ب ال طف  الملةةع ب الملةةعي ايطصةةل  

الدراسةةةةةةةةةةل  تب  لعطعل  ث ال تفكج مهع ف تسةةةةةةةةةةفعد  لفسةةةةةةةةةةبل اللعال الب   علب ايخفر ال عارات ايسار ل ةشةةةةةةةةةةفل سةةةةةةةةةةةلا  

،تاةفر اللعاةل اارمةةةةةةةةةةةةةةفقه اجشةةةةةةةةةةةةةةبةف  رابةفيةي ااف فيي االلعل علب تلا ا الللاتل يق  اللعال ا،ةفصةةةةةةةةةةةةةةل المتلل ةل ةشةةةةةةةةةةةةةةب  ا

االب    اي فس  تاعل اللعال االطصطت  تب  ف ملعف ةلعال  دي ال اف  ه هف يتضعث  لعطعل  ث اهسفلاو اا فسبال 

تب يدعا   اصق، علب اللعال  عف ةؤسي  رات التط ي ا سةةةةةةةة اايا ب التي يعصا علب البسيل الت ف سةةةةةةةةال لدع  اسةةةةةةةة اايالال ال

المق،  الت ف سال   اماص  الدراسل يضعار  تاف  ايسار  يتطباو  لفسبل اللعال  عف ةؤسي  تب يلسق  تعاراتهف ايسار ل 

 اربط ف  بفشع  يفللعلاق  اه ع الذي مسفعدهف علب ال عفى علب اللعلاق الجادةث  ب ظل الم ف سل المت ف ال  اا هتعف 

يتطط ع ال ي  اا فسبال لتط قا البافيفت اللاي ل ا فسبل اللعال اا ستعفس   ث رل   ب ي فس  تفعد  اللعلاق المعبلق  

 ايلسق  ،د ل اللعال يعف ةل و يلسق  العبلال االةعفق  االطم  ا س اايا ب  ب اه ل الطط لم

 (8407دراسة ) مثمد جيهان وعثمان أوزكان، (8

، 2العملاء ع ي الأداء التناف تتت ي لشتتتركا  التلمين التر/ية"، مجلة التلمين والإدارة المالية، المجلد بعنوان  "أثر رضتتتا 

 .8407، 8العدد 

   هد   هذه الدراسةةل  تب يللال يب قا رمةةف اللعلاق علب اهساق الت ف سةةة ي لشةةع فت التب ق  ال اصالم اا  سةةةل

 ف سال لشع فت التب ق م تب     الللاتل يق   ستطي رمف اللعلاق اال در  الت 

  اسةةةةةةةةةةةةةةتخةد  البةفالةف    هجاةل يللاةل صعاةل تلتعةد علب  ع  البافيفت  ث ،لات اسةةةةةةةةةةةةةةتبافيفت  ط  ل  تب ععلاق

 شع فت التب ق   ب يعصافم

 :النتايج الرييسية 

 م ا طس علاتل  ةلفيال تط ل يق  رمف اللعلاق ااهساق الت ف س ي لشع فت التب ق  ال اصالم0

 للعلاق  ايساست ال در  الت ف سال لشع فت التب ق مم  لعف ياس رمف ا2

ف  ب يل او رمف اللعلاقم3 ا ركسساا  م يللو  طس  الخد فت الم د ل االتلف ل الجاد    اللعلاق سارا

 : التوصيا 

 م معار  يعصق، شع فت التب ق  علب يلسق   طس  الخد فت الم د ل اتلا ا يلعبل اللعلاقم0

 ط ع المطظعق  لضعف  ي دة  ،د ل ععلاق  تعق، مم ا سكلعفر  ب يدر و ايط2

 م   عاق سراسفت سار ل ل اف  رمف اللعلاق ااستخدا  ال تفكج لتلسق  اهساقم3

 (8402دراسة ) صفا فرحا ،  (0

 ( في تثقيق الميزة التنافسية المستدامةCRMبعنوان دور استراتيجية إدارة العلاقة مع الزداين ) 
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  ل ال ش فس   ف ستقا  ب ايسار  اهععفت االت عال المستدا ل  يفلال الللط  ا تتلفسةل هذه الدراسةل عبفر  عث  ذصع 

االتلفر ل اعلط  الكسةةةةةةةةاقا يلف لل  عافت عبف   يعلل   شةةةةةةةةفلل الدراسةةةةةةةةل  ب السةةةةةةةةؤات العكسسةةةةةةةة ي   ف سار اسةةةةةةةة اايالال 

لا  اتد CPAاب   ال عض الشةةةةةةةلاي الجااكعي ن BNP Parilbasالللاتل    الابفكث  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةال  ب الب     

 يطصل  الدراسل اجعطعل  ث ال تفكج  ف   ث ميعيهف 

م  الب ط   لل الدراسةةةةةةةةةةةل تهت  يتطباو اسةةةةةةةةةةة اايالال  سار  الللاتل    الابفكث اتلعل علب  شةةةةةةةةةةةعا   -

 المطظعق    هف  ث م ل معف  يلفا فم

ل ل المسةةةةةتدا ل  ث ،لات يطباو اسةةةةة اايالايعة   الب ط   لل الدراسةةةةل  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةا -

  سار  الللاتل    الابفكثم

 سةةةةةةةة اايالال  سار  الللاتل    الابفكث معلب  ث BNP Parilbasةب ن  سةةةةةةةتطي يطباو الب   الخفم  -

لا   عف  ة ي  ث يل او  ق،  ي ف سال  ستدا ل يعستطي معلب  ث الب   CPA ستطي الب   اللف  ن

 اللف م

 (8402مون و مثمد شنشوعة،دراسة ) رزيقة ح (0

بعنوان "مستتتتتتتتاهمة رأس المال الزدوني في تدعيم الميزة التنافستتتتتتتتية، هاه الدراستتتتتتتتة عبارة عن مقال في مجلة وتمثلت 

 مشكلة الدراسة في:

السةؤات الجطهعي التفتب  صاف مسةفه  را  المفت الابطتن  ب يدعا  المق،  الت ف سةال  ب المؤسةسةل ا تتلةفسةل   اهد   

دراسةةل  تب التلعف علب  سةةفهعل مةلفس رم  المفت الابطتن لا رمةةف اا ق الابط   ا اتعفى يفلابط  ايطط ع الللاتل هذه ال

    الابط   ب يدعا  المق،  الت ف سال للعؤسسفت  ايطصل  هذه الدراسل لل تفكج التفلال 

بط  ط   ث ا اتعفى يفلا ةط ةد اريبةفط تطي يق  رم  المةفت الابطتن يةبةلفسه الللا ل ن رمةةةةةةةةةةةةةةف اا ق الاب -

 ايطط ع

 الللاتل    الابط لا ابق  المق،  الت ف سال يبلد هف لا يخعا  التففلاف االتعق،لام

 يط د علاتل تط ل يق  ا اتعفى يفلابط  االمق،  الت ف سالم -

يط ةد علاتةل را س لةل االةةةةةةةةةةةةةةفكاةل يباي  سةةةةةةةةةةةةةةفهعةل رم  المةفت الابطتن يةبةلةفسه الللا ةل  ب يةدعا  المق،   -

 الت ف سالم

 (8400دراسة )  عبد الباسط الكايد، (2

بعنوان "أثر رضتتا العملاء ع ي الميزة التنافستتية للبنو  التجارية الأردعية،  مجلة دراستتا  العلوم الإدارية، الجامعة 

 .8400، 8، العدد 02الأردعية، المجلد 

 مهداف الدراسل 
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  رسيالمسراسل  ستطي رمف اللعلاق عث ،د فت الب ط  التلفر ل اه 

 يلدةد اللطا ل المؤ ع  علب رمف اللعلاق  ب الب ط  التلفر ل اهرسيالم 

 تاف  م ع رمف اللعلاق علب المق،  الت ف سال للب ط  التلفر ل اهرسيالم 

 يتفكج الدراسل 

 م
ا
 مظ عت الدراسل م   ستطي رمف اللعلاق عث ،د فت الب ط  التلفر ل اهرسيال  ف   تطسطف

  م  اللطا ل العكسسةةةةال المؤ ع  علب رمةةةةف اللعلاق هب  طس  الخد فت الملةةةةع ال  اسةةةةععل صشةةةةع  الدراسةةةةل عث

 ي دة  الخد ل  اا هتعف  ةشففاي اللعلاقم

   ا دت الدراسةل م  رمةةف اللعلاق لي يب قا  ةلفضن صبقا علب المق،  الت ف سةةال للب ط  التلفر ل اهرسيال  ث اا

 لللا ل التلفر لمي فس  ال لل السطتال االعبلال االط ق ل

 (8404دراسة) جمال الخطيب وعضال قاسم، (6

بعنوان أثر رضتتتتتتتتتتا العملاء ع ي الميزة التنافستتتتتتتتتتية للشتتتتتتتتتتركا  الصتتتتتتتتتتناعية الأردعية" ، مجلة جامعة الملك عبد العزيز: 

 .8404، 0، العدد 80الاقتصاد والإدارة، المجلد 

  سةةةةةةةةةةةال للشةةةةةةةةةةةع فت اللةةةةةةةةةةة فعال اهرسيالم ي   ع  هد   الدراسةةةةةةةةةةةل  تب يلدةد م ع رمةةةةةةةةةةةف اللعلاق علب المق،  الت ف

 شعصل ص فعال مرسيالم  032البافيفت  ث ،لات اسكبفيل ايع  علب 

  ا لعمةةةةةةف اللعلاق علب المق،  الت ف سةةةةةةال للشةةةةةةع فت اللةةةةةة فعال ف صبقاا ا  ةلفياا مظ عت يتفكج الدراسةةةةةةل م  ه ف  يب قاا

 المدرصل  ال اعل المدرصل  التطتلفتلا ل ف يب قا  ةلفضناهرسيالم صعف يان  ال تفكج م  مةلفس رمف اللعلاق نالجطس  

 علب المق،  الت ف سالم

  ماصةةةةة  الدراسةةةةةل  تب م  رمةةةةةف اللعلاق هط عف ل افسةةةةة  لتل او  ق،  ي ف سةةةةةال للشةةةةةع فت اللةةةةة فعال اهرسيالم

اماصةةةةةةةةة  يضةةةةةةةةةعار  اهتعف  الشةةةةةةةةةع فت يعمةةةةةةةةةف ععلائهف  ث ،لات ي دة    تلفت عفلال الجطس  اتاعل  ضةةةةةةةةةف ل 

 بال يطتلفته مايل

: الدراسا  التي تناولت العلاقة بين التسويق الإلكتروني والميزة التنافسية:
ً
 ثالثا

 (8402دراسة )ع ي ) (0

-8407بعنوان دور التستتتتتتتتتتتويق الإلكتروني في تثقيق الميزة التنتتافستتتتتتتتتتتيتتة بتتالتطبيق ع ي مصتتتتتتتتتتترف البلتتد في الفترة من 

 م.8402

كسةةةةةةةط و ايلة ااتن  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةال  اا،تافر الللاتل يق  هد   هذه الدراسةةةةةةةل  تب  لع ل  دي  سةةةةةةةفهعل ال

 الكسط و ايلة ااتن ايل او المق،  الت ف سال  ايعلل   شفلل الدراسل  ب  
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السةةةةةةةؤات العكسسةةةةةةة ي  ف هط سار الكسةةةةةةةط و ايلة ااتن  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةال؟ اا  امةةةةةةة  الدراسةةةةةةةل يط د علاتل رات 

الكسةةةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةةةال  اايبل  الدراسةةةةل الم هو الطصةةةةعن التللالبم ايطصةةةةل  هذه س لل  الةةةةفكال يق  

 الدراسل  تب ا طس علاتل رات س لل  الفكال يق  الكسط و ايلة ااتن ايخعا  التففلاف  اصذل  يق  الكسط و

  تب م  الملةةةعف مسةةة ب  تب الكسةةةلقا ايلة ااتن 
ا
علاق لخد فيي يفلشةةةفل الذي ةل و رمةةةف اللايلة ااتن االجطس    مةةةف ل

 ارابفته م اماص  الدراسل ةلدس  ث التطصافت   هف علب  سار  الملعف

ا سةةةةةةةةةةةةةةتلةةفيةةل السةةةةةةةةةةةةةةعنلةةل لطلبةةفت ععلاكةةي  عةةف ة لةلم علب مساق الم يعةةل  اعلب  سار  الملةةةةةةةةةةةةةةعف اللعةةل علب ي ةةفس  الطتةة  

   تس ل ععلال الكسط و ايلة ااتنمااخلص لتل او  تطلبفت الجطس   امعار  استخدا  يعا ج  تططر 

 (8402دراسة )/ريمة بن شنينة،   (8

بعنوان أهمية التستويق الإلكتروني في تثقيق الميزة التنافستية للمؤستسا  المصرفية بالجزاير، أطروحة د/توراه، 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الشلف.

كسةةط و ا لة ااتن  ب يل او  ق،  ي ف سةةال للعؤسةةسةةل الملةةع ال يفلجااكع  ايعلل  هد   الدراسةةل  تب يلدةد مهعال ال

عا ل الدراسل  ب العلاال ا الت عال الع عال  ي   الخلاج  سطساتي  ناات  ي   الت عال اا لال  اتف   البفالل يتطين  

 لتي يطصل   ل هف الدراسل  ف ةلب  اسكبفيل علب  طظعن الب ط   لل الدراسل  بسا  لل اف  ا ث ميعي ال تفكج ا 061

ا طس يب قا را س لل  الةةةةةةةةةةةفكال يق  ع فصةةةةةةةةةةةع الما ج الكسةةةةةةةةةةةط  ن ايلة ااتن الملةةةةةةةةةةةع ب اهب ن الم تج الملةةةةةةةةةةةع ب ايلة ااتن  

الكسةةةلقا الملةةةع ب ايلة ااتن  ال اا ج الملةةةع ب ايلة ااتن  التطين  الملةةةع ب ايلة ااتن  الل لةةةع البشةةةعي  الكسةةة الات 

ععلافت ي دة  الخد ل الملةةع ال ايلة اايال  م ث المللط فت الملةةةع ال ايلة اايال  الخلةةةطصةةةال الملةةةع ال   المفسةل 

سع  ايسار  الللاف ن علب يل او  ق،  ي ف سةةال للعؤسةةسةةةفت الملةةع ال الجااكع ل  صعف ماصةةة  الدراسةةل يضةةةعار  اهتعف  

 لعل الملع ب ايلة ااتن  ةاات  ب يداةتيمالمؤسسفت الملع ال الجااكع ل يفلكسط و ايلة ااتن  ط  ال

 (8407دراسة )عمر طارق،  (0

بعنوان علاقة التستتتتتويق الالكتروني بتعزيز الميزة التنافستتتتتتية، دراستتتتتتة ميداعية ع ي شتتتتتتركا  تزويد الاعترعت في قطاع 

 غزة، رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، جامعة الأزهر غزة.

تب  لع ل الللاتل يق  الكسط و ا لة ااتن   ث ،لات ع فصع الما ج الكسط  ن ا لة ااتن اهرضلل هد   هذه الدراسةل  

 ن الخد ل الم د لم السلعم

ال اا جم التطين  لا اتلا ا المق،  الت ف سةةةةةةةةال لشةةةةةةةةع فت ياا د ا ي اي   ب تطف  اا   ااعتعد البفا  علب الم هو الطصةةةةةةةةعن 

لا اسةةةةكبفيل 15للدراسةةةةل  ايعلل  لتع  الدراسةةةةل  ب  طظعن الشةةةةع فت  اا  اسةةةةتخد  نالتللالب  اعلب ا سةةةةكبفيل  بسا  

 ا ث ،لال ف ي  التطصل اجعطعل  ث ال تفكج مهع ف 

ةةفت ا ي ايةةة  تسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةد   - سر ةةةل المطا  ةةةل علب  لطر الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن صبقا   عةةةف ملني م  شةةةةةةةةةةةةةةع ة

 الكسط و ا لة ااتن ةشفل صبقام
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 لطر المق،  الت ةف سةةةةةةةةةةةةةةاةل  عةف ملني م  الشةةةةةةةةةةةةةةع فت تهت  يتلا ا المق،   ه ةف  سر ةل  طا  ةل عةفلاةل اطت  -

 الت ف سالم

لا يق  الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن a>15م1يط ةد علاتةةل تط ةل رات س لةل  الةةةةةةةةةةةةةةفكاةل ع ةةد  سةةةةةةةةةةةةةةتطي س لةةل ن -

 اتلا ا المق،  الت ف سال لشع فت ياا د ا ي اي   ب تطف  اا م

 (8406الديراوي، دراسة )اغريد عبد الله أبو زايد وريهام مثمد (0

بعنوان "التستتتويق المصتتترفي الالكتروني والقدرة التنافستتتية للمصتتتارف الفلستتتطينية، مقدمة لاستتتتتكمال عيل درجة 

 .8406البكالوريوس في إدارة الأعمال 

هةد ة  الةدراسةةةةةةةةةةةةةةل لملع ةل سار الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن الملةةةةةةةةةةةةةةع ب علب سع  صاةف  الملةةةةةةةةةةةةةةعف ااسةةةةةةةةةةةةةةتععاره  ب ظةل التططرات 

ال دةلل ا الم ف سةل الشةدةد   ب ال طف  الملةع ب  اا  مظ عت يتفكج الدراسةل ا طس علاذ يق  الخد فت التة طلط ال 

الملةةةةةةةةع ب التي ة د  ف الب   عبا البطفتفت البلاسةةةةةةةةكاةال ا لة اايال المعة طل اربلال الملةةةةةةةةعف  صعف يط د علاتل يق  

 تلف ل اي فس  عدس المتلف لق     ا الملةةةةةةةةعف  اا طسالخد فت الملةةةةةةةةع ال التي ة د  ف عبا ا ي اي  ايخعا  يففلاف ال

 علاتل يق  الخد فت الملع ال التي ة د  ف عبا ال فيف ال  فت االتعاق،  ب ي دة   ف هط  ختلف ا  دةدم

 (8406دراسة ) عريلة بن صحيح، (2

مة لنيل شتتتتهادة دبعنوان "أفاق تطبيق التستتتويق الالكتروني في تثقيق ميزة تنافستتتية للبنو  التجارية"، ما/رة مق

 .8406الماستر أكاديمي في العلوم الاقتصادية مالية ودنو ، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي 

هد   الدراسةةةةةل ييعاي م فذ الكسةةةةةط و ا لة ااتن  ب يل او  ق،  ي ف سةةةةةال للب ط  التلفر ل اسراسةةةةةل يب قاهف علب الطات  

يطباو هذا ال ع  الكسةةةةةةةةةةةةةةط  ن ا ف ةل  ي  ث  ااةف ي ف سةةةةةةةةةةةةةةال  اا   الجااكعي يق  الب ط   ا لع ةل  دي ا ،تلاف  ب

تس ب هذه اه،قا  الاط   تب البل  عث اسفكل امسفلاو يعة هف  ث الب فق اا ستععار  ب ال طف  الملع ب ارل  يفلتط ي 

 للكسط و ا لة ااتن ال دة  يشبف  اف فت ارابفت اللعلاق

 (8400طراوعة ،دراسة )مثمد إبراهيم عريقا  ومثمد ال (6

بعنوان أثر استتتتتتتتتخدام التستتتتتتتتويق الإلكتروني ع ي تثقيق الميزة التنافستتتتتتتتية للشتتتتتتتتركا  الصتتتتتتتتناعية الأردعية" ، مجلة 

 .8400، بتاريخ  0، العدد 00جامعة القدس المفتوحة للأبثاث والدراسا ، المجلد 

 :أهداف الدراسة 

 ايلة ااتنم م يلدةد  دي استخدا  الشع فت الل فعال اهرسيال للكسط و0

 م تاف  م ع استخدا  الكسط و ايلة ااتن علب يل او المق،  الت ف سال للشع فت الل فعال اهرسيالم2

 م التلعف علب الل بفت التي يطا ي الشع فت اهرسيال  ب يطباو الكسط و ايلة ااتنم3

 :عتايج الدراسة 



15 
 

  او المق،  الت ف سال للشع فت الل فعال اهرسيالمم ه ف  علاتل  ةلفيال يق  استخدا  الكسط و ايلة ااتن ايل0

 م الشع فت اهرسيال   تستةل الكسط و ايلة ااتن ةشفل  ف ل ايطا ي عد  يلدةفت  ب يطبا يم2

 م ميعي الل بفت هب ملف البنال التلتال الت  ال  اي ص المطارس المفلال  اتلل الةعفقات البشع ل المتخلللم3

 : التوصيا 

 ي فس  ا سكلعفر  ب ية طلط اف المللط فت ايطط ع البنال التلتال للكسط و ايلة ااتنمم معار  0

 م يدر و ايبهال الفطاسر البشع ل علب استخدا  مساات اي  افت الكسط و ايلة ااتن ال دةللم2

 م يخلاص  طارس  فلال  ف ال لتطباو اس اايالافت الكسط و ايلة ااتن ةشفل  لفتم3

   الشع فت االجف لفت لتطط ع يعا ج تللاعال  تخللل  ب الكسط و ايلة ااتنمم التلفا  يق4

: التعليق ع ي الدراسا  والفجوة البثثية :
ً
 رابعا

يفسةت عاق الدراسةفت السةفي ل اا لال االلعبال ةعةث ال طت م  الدراسةفت السةفي ل مشفرت  تب مهعال  طمط  الدراسل  

المتل  ل  ث الدراسةفت السةفي ل امةضةف يلدةد الجطايو التي سةبو سراسةةهف ا  اتد يل و للبفا   لعطعل  ث العطاكد

 التي ل  مسبو ةلد التطعذ ل ف اهذا ةكا  للبفا  م  ةبدم  ث اا  ايتهي البفالط  ا ،عا  اتد سفعدت  ب اهتن  

 المسفعد   ب ا،تافر مساات  ع  البافيفت الملاكعلم -

 ععمافتمالمسفعد   ب يلدةد المشفلل اصافال ال -

 المسفعد   ب الطصطت لبل  المعا   المسفعد   ب  يعف  هذا البل م -

ا سةةةتعفس   ث يتفكج الدراسةةةفت السةةةفي ل  ب   فتشةةةةل ال تفكج التي سةةةكتطصةةةل  ل هف الدراسةةةةل  -

 ال فلالم

 ا ستعفس   ث يتفكج هذه الدراسفت السفي ل  ب يبةاد ما  لفرمل  عمافت هذه الدراسلم -

 سا  السابقة ومناقشتهاعتايج وتوصيا  الدرا 

يطمةةةةةةةةةا  المعفها  المتلل ل يفلكسةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ا ف هب  تطلبفت يطظاعي االملطتفت التي  -

 يطا ي المؤسسفت ع د يطبا يم

 التلعف علب  ع ط  المق،  الت ف سال ا فطيفتهف املال ي عاةهف   -

 مالتلعف علب ملال استخدا  الكسط و ا لة ااتن لضعف   طاصبل راح الللع  -
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 ايافر ال يعي -

 تمهيد :

تس ب الشع فت يعختلف ميطاع ف  تب ا ستعفس   ث الكسط و ا لة ااتن يفف ل ع فصعه لتطط ع ،د فتهف الم د ل لابفك هف 

 ث ا ل ال لةةةةةطت علب رمةةةةةفئه  ابفلتفتب ا ئه    علب اعتبفر م  رمةةةةةف الابفكث هط ااد اههداف الم عل التي تسةةةةةفعد علب 

 يل او مهداف المؤسسل اهسفسال  ب العبلال اا ستععار ل اتلا ا المق،  الت ف سال للشعصلم

ي فقا علب  ف سةةةةةبو سةةةةة لفات  ث ،لات هذا العلةةةةةل التلعف علب الكسةةةةةط و ا لة ااتن ارمةةةةةف اللعلاق االمق،  الت ف سةةةةةةال 

    فلتفتب يعختلف الجطايو االللاتل  اعف يا ه    اا  تس  هذا العلل  تب  لاث  بفا

 المبل  اهات   الكسط و ا لة ااتن

 المبل  اللفتن  رمف اللعلاق 

 المبل  اللفل   المق،  الت ف سال 
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 المبل  ا ات   الكسط و ايلة ااتن

 تمهيد :

لسةةةةةع  يعتفح ا لعل املتبا  ل  ث التة طلط اف االلطلمل  د،ل للت د  االعقب     م  الكسةةةةةط و ملتبا البطايل ال ةةةةة ع ل 

  ل ميطا  الت د  علب م فذ ااسلل 

انسةةةة   ةشةةةةفل  لفت  ب  دي يلفح ا لفلال  ف ل الباا ج ااخططل علب  سةةةةتطي المؤسةةةةسةةةةل صةةةة فعال  في  ما ،د فيال  

   ط راح اس اايالاةهف اععلافتهفم

الكسةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ا عف سةةةةةةةةةةةةةبو رصعه سةةةةةةةةةةةةةنتطعذ  ب هذا العلةةةةةةةةةةةةةل  تب سراسةةةةةةةةةةةةةل  فهال الكسةةةةةةةةةةةةةط و ا للط فت عف ل عث

 ااسفسافيي م

 اولا: اعريف التسويق

 تبل التطعذ  تب  ع ط  الكسط و ايلة ااتن علا ف ما  م  يذصع تلع ف الكسط و م

 ععف نstation  لا الكسةةةةةةةةةةةةةةط و يةبيةي ييةف   تعةفعةل ا  تةدا،ل    اهتشةةةةةةةةةةةةةةطل ااختلعل ااخططل االملد

ةةةةةةةةةةةةعض تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةقةةةةةا ايةةةةةعا ةةةةةج ايةةةةةطينةةةةة  السةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةة  االةةةةةخةةةةةةةد ةةةةةةةفت لةةةةةلةةةةةابةةةةةةةفكةةةةةث الةةةةة ةةةةةةةفلةةةةةاةةةةةقةةةةة  ا المةةةةةعيةةةةة ةةةةةبةةةةةقةةةةة  

 لا  2112مناللعاد ب الللاذ 

  ما هط عبةةةفر  عث   ععلاةةةل ا تعةةفعاةةةل مسةةةةةةةةةةةةةةتطا   ث ،لال ةةةف اه عاس م  ةةسةةةةةةةةةةةةةةبطا  ةةةف ةلتةةةف طيةةةي ا  ةةةف

 لا2104ي  ث ،لات  ةلفس اععض ا يبفست للسل  ا الخد فت ال اعلمناللاص ي ةعابطي
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 ثاعيا: اعريف التسويق الإلكتروني 

 اعدد  اعريفا  التسويق الإلكتروني بين الباحثين والعلماء ومن اهمها :

هط ععلال اسةةةةةةةتخدا  الم يعل لشةةةةةةةبةل ايي اي  ااسةةةةةةةفكل التطاصةةةةةةةل اي تعف ب  طسةةةةةةةا  للتلف ل     -

ايلط ل السطذ ا   ااق ي  تب سطذ اات ب لتل او مهداف اي دة  ،د فتهف يبتل التففلاف اللعلاق 

 لا 2121االج د االطت  منالطع ف   

انلعف مةضةةةةةةةف  يبيي   سار  التعفعل يق  المؤسةةةةةةةسةةةةةةةل االمسةةةةةةةةهل   ب  ضةةةةةةةفق البسيل ا   اامةةةةةةةال  ث ا ل  -

ب ا لة ااتن تلتعد يلةةةةةةةةةةةطر  مسةةةةةةةةةةةفسةةةةةةةةةةةال عليل او الم ف   المشةةةةةةةةةة اصل االبسيل ا   اامةةةةةةةةةةةال للكسةةةةةةةةةةةط و 

 لا2105ية طلط افت ا ي اي  منميط  فر   

اععف الكسةةةةةط و ايلة ااتن هط    عتفح يل او مهداف الشةةةةةع فت االمؤسةةةةةسةةةةةفت الللةةةةةع ل, انشةةةةةعل  -

يلدةد ا اتاف فت االعابفت للسةةةطذ  ب ظل ظعاف البسيل ااهساات التي ةلع  يا هف شةةةبةل ايي اي  

علاةةةل الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ث ية طلط اةةةف للتطاصةةةةةةةةةةةةةةةل يق  البشةةةةةةةةةةةةةةع م  ةةةفلكسةةةةةةةةةةةةةةط و يفةةةل  ةةةف ميةةةفاتةةةي ع

ايلة ااتن ملتعد ةشفل مسف  ي علب ايي اي   ب  عفرسل  ف ل اهتشطل الكسط  ال  فلبا   ايعلا   

 لا(kenneth,2007يلطث الكسط و  التطين   الكسلقا  يلعا  الم تلفت الجدةد , ااقاهفم 

 لة اسويقية جديدة :ثالثا: الاعترعت /وسي

 :شةةبةل عفلمال  فطيل  ث عدس  ث الشةةبففت المتلةةلل    ةلضةة ف البل   اهذا ةتضةةعث الملاةق   ث   الاعترعت 

 لا2115شبففت ال فط فت االمؤسسفت ا اتي الشبففت الخفصل م نيلقا 

 ن  ارلةةه ةةف   لعطعةةل  ث الل ةةفصةةةةةةةةةةةةةةع التي اةةدست لل اةةف  يةةفلكسةةةةةةةةةةةةةةط و عبا ايي ايةة  ما الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة اات   

مالل ةةةةد      0لضةةةةةةةةةةةةةةعةةةةف  يلةةةةفح اللعلاةةةةفت الكسةةةةةةةةةةةةةةط  اةةةةل للع يعةةةةفت التي يكبني رلةةةة  المةةةةد،ةةةةل اهةةةةذه الل ةةةةفصةةةةةةةةةةةةةةع هب 

 Norris,2001)(sumeet & prescientمالت فر    صعف ادسهف  ن6مال اصق،   5مااجت     4مالب فق     3ماا تطي   2

j,2007لا 

 : مجالا  تلثير الاعترعت ع ي التسويق 

 سو  لف ت يب قا استخدا  ا ي اي   ب الكسط و علب ال لط التفتب ةعةث يعي

o  :السرعة 

ملتبا ا ي اي  مسةع  اسةالل ي  اصكشةف  ف اتي الآ  ل  ل المللط فت  ث المؤسةسةةل  تب الابفكث ما مي  تلف لق   ل ف  ب مي 

 و السةةةةةععل  ب المعاسةةةةةلات    المطرسةث فف   ب اللفل م اتد ايضةةةةة  م  مه  الآ فر البفري   ث اسةةةةةتخدا  ا ي اي  هط يل ا

االابفكث  سةةةةةةععل  لع ل هذه المؤسةةةةةةسةةةةةةفت ل اداث اللفلمال التي ربعف يؤ ع علب مسةةةةةةلفر الخف فت  ب البطرصةةةةةةفت اللفلمال  

اصذل  السةةةةععل  ب  لع ل المللط فت عث الم ف سةةةةق  سةةةةطاق علب المسةةةةتطي اا لب ما اللفلمن  ث ،لات  ف ةنشةةةةع ع ه  علب 

 ي م شبةل ا ي ا 
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o :التكلفة 

انلد يخعا  التفلعل  ث مه  الآ فر ال ف عل عث اسةةتخدا  ا ي اي   ب الكسةةط و  اا  م هف تلد اسةةالل  لفيال  را  ف 

تطريةة  يةةفلطسةةةةةةةةةةةةةةةفكةةل ايعلاياةةل اه،عي   هي يخع   ث الطتةة  ا مععةةفت الطرذ   ةةفلةتةةفلط  الةةذي ملعض الم تلةةفت علب 

 نلي  ث المطبط م شبةل ا ي اي  متل  ع ف  ب يلدةده ايطي 

o  :السهولة 

 ث مه  الم ف   اا   ل  ث عف ل السةةةةةةةةةةةةة طلل هط  تفةلل اهععفت  ث مي  فف   ب اللفل   اا  يل و ا ي اي  سةةةةةةةةةةةةةة طلل 

الطصةةةةةطت سةةةةةةطاق لللعلاق ما المطرسةث  ا مسةةةةةةتطا  صةةةةةةفاو اللعل ما  دةع الكسةةةةةةط و العس علب الابفكث االمتلف لق  يعلعس 

  يلفت ةشبةل ا ي اي   ابفلتفتب  عفرسل  عا  مععفلي  ث مي  فف   ب اللفل م   ت    في الةعباطيع ا ا

o  :الاتصال المباشر 

ملتبا يل او ا يلفت المبفشع ةلدس مصبا  ث الابفكث  ب متل ات   عةث مه  الم ف   الخفصل ةلف ل ا يلفت المبفشع ا 

 اصطت المللط فت للااكع صعف يع د المؤسسلم  ةط  / س ل ا365سفعل / ةط  لمد    24التطا د م ف  اللعلاق 

o :الصورة الاهنية 

 ث مه  الآ ةةفر الم ايبةةل علب اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدا  ا ي ايةة  هط ي ةفق صةةةةةةةةةةةةةةطر  ره اةةل اابةةل عث المؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةل يةفعتبةةفرهةةف  ت ةةد ةل   اةةف 

اية طلط اف  ا   ففيال ي دة  عدس مصبا  ث الخد فت التي يعقةةةةةةةةةةةة ي الابفكث ا يلسةةةةةةةةةةةةق  الللاتفت  ل   ا لع ل مرائه  ا 

 لا 2102سر  بفر  ي فس   يتعفئه  للعؤسسلم نسمعبد ال فسر  لعد عبد ال ف

 أهم طرق التسويق الالكتروني  رابعا:

 تستطا  المؤسسفت الكسط و لم تلفتهف اا ،د فتهف عبا ا ي اي  يطعذ عدةد  يذصع   هف  

 التسويق من خلال البريد الإلكتروني: .0

ط و لم تج ما كسةةةةةةةةةةملتبا الكسةةةةةةةةةةط و عبا الباةد ايلة ااتن هط اااد  ث مااكل اعذ الكسةةةةةةةةةةط و ايلة ااتنم  هي يتضةةةةةةةةةةعث ال

،د ل ل فعد  يافيفت  سةةةةةةةةةةةةةهد ل لشةةةةةةةةةةةةع لل  لا ل  ث الابفكث عبا الباةد ايلة ااتنم انلتبا الكسةةةةةةةةةةةةط و  ث ،لات الباةد 

ايلة ااتن  ث ماسث اعذ الكسط و ايلة ااتن ام ضل ف ييعا  سةهداف العيل الص الل ا يخعفض يفلعتي ا س طلل 

 عث ي فس  اللفكد علب ا سةةةةةةةةةةةةكلعفر  ث تشةةةةةةةةةةةةعه اضسةةةةةةةةةةةةفال اسةةةةةةةةةةةةتخدا ي ا سةةةةةةةةةةةة طلل تل بي 
ا
يفسةةةةةةةةةةةةتخدا  يعا ج تل و  ضةةةةةةةةةةةةلا

 لا   2111استخدا يم ناللافش  

ا تعق، يفلسةةةةةةةةةةععل انلعل  طسةةةةةةةةةةا  اختلف اهفةةةةةةةةةةخفم  ب اللفل  اا سةةةةةةةةةةتعفس   ث ،بااته  ايبفست المللط فت صعف ة د  

 لام Chat،د ل التخفاون

التلفري  ب الو  للط فت اطت الو  طايقا شةةةةةةةةةفلال    تج  لق  ما ةعةث اسةةةةةةةةةتخدا  الباةد ا لة ااتن علب المسةةةةةةةةةتطي 

 عث ا يلةةةةةةةةةةةةةةفت الت لادي  ث 
ا
 رسةةةةةةةةةةةةةةفت الباةفت يةبصاةدهةف ما  لةةفئهةف للعطرسةث  ابفلتفتب  فلباةد ا لة ااتن اسةةةةةةةةةةةةةةتخد  يد 

 لاNewman&Brownell,2008 فصلم اهفيف ارسفكل يع دةلم  ن
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 :SEOتهيئة مثركا  البثث  .8

البل  هب  ث ي فس  ظ طر المطت  ايلة ااتن للشةةةةةةةةةةةةةعصل  ب ال تفكج اهالال  ث اللةةةةةةةةةةةةةعلفت اهاتب  ث  تلتبا تهايل  لع فت

ةفت البلةةة   لةةةل  لع  البلةةة   ط ةةةلم ا هةةةذا ةت  عث اع و اسةةةةةةةةةةةةةةةهةةةداف الفلعةةةفت المعتةةةفااةةةل للعطت  ايلة ااتن   لع ة

  صتفيل ت تهايل  لع فت البل   للللشةةةةةةةةةةةةةةعصةل اتي يي ع  ب  لع ةفت البل   ب ال ايسو اهاتم اه ف  يطعافت  ث ي  اف

 المدايفت ااا تطيم

 

  ف ةلب    SEOا ث مه   عق،ات تهايل  لع فت البل  

 م   Adwordsتلل التفلعل ارا  ف تطري  يفيعلايفت المد طعل  لل  ط ل  -

م  -
ا
 ي فس  عدس المتفةلق  االااكع ث لمطتل  ايلة ااتن  لفيف

 لا  2115ايعلايفت المد طعل نعععا يل او عفكد علب ا سكلعفر ماسث  ث  -

 الإعلاعا  المدفوعة: .0

ايعلايةفت المةد طعةل هب عبفر  عث  علايفت يي ع  ب  لع فت البل , اهب ماد مسةةةةةةةةةةةةةةع  ايطا  الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتنم اهب 

 فت ع يي ع يلفيو ما معلب يتفكج البل م اتلتعد علب الفلعفت المعتفاال التي تسةةةةةةةةةةةتخد  ف  ث م ل ظ طر  علاي   ب  ل

 البل م ا  ث مه   عق،اتهف  ف ةلب   

 سععل يتفكليم   -

التلة   ب  ق،ايال شةةةعصت  ي فقا  علب مهداف  بالفت شةةةعصت  اا  مي  سةةةطف يد        ب افلل  -

 مة  فخص  ف علب  علاي م  

 ظ طر  طتل  ايلة ااتن يةتا م   -

 لا2111ا  شليم  ناللافش س طلل تل بي ن تفةلتيلا  ث ،لات الفلعفت المعتفاال لملع ل يلفاي م -

 قنوا  التواصل الاجتماعي: .0

ايعلا  ا  تعف ب هط يط   ث التطاصةةةةةةةةةةةةةل    اللعلاق يطع  ل  بفشةةةةةةةةةةةةةع   ث م ل تسةةةةةةةةةةةةةلا  الضةةةةةةةةةةةةةطق علب تاعل الخد فت 

اي فس  ايكشةةفرهف اشةة عتهف ارل   ث ،لات عد  ت طات ا تعفعال  لل العسلم يط  ا ط ل يللم ايط  ا شةةعصل ا  تلفت 

اتسةةةةةةةةةةةةةةتةعا  االاطياط م اه ةف  تسةةةةةةةةةةةةةةط و علب  طات  التطاصةةةةةةةةةةةةةةل ا  تعةف ب اقا  د ط  ما  د ط م ا  ث مه  الا ةةد    ا 

  عق،ات الكسط و علب  طات  التطاصل ا  تعف ب  ف ةلب   

 س طلل سععل ا تشع اا تطيم   -

  ي فس   لع ل ا ش ع  الللا ل التلفر ل عث اع و ت طات التطاصل ا  تعف ب ا ي فس  المبالفتم  -
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ي فس  ا ق اللعلاق للللا ل التلفر ل ينسةةةةبل اصبا  ب افلل يعفعل   ل   يفسةةةةتخدا  ت طات التطاصةةةةل  -

 ا  تعف بم  

 اسةهداف  يل  لا ل ما  شع لل يةعفق  ا لع ل ااتاف فت اللعلاقم   -

 اةلفس  تفةلق  للعلت  ا لفالل ي فس  عدسه م   -

 ل   ،لات ات  تلقا م  سععل العس علب المتفةلق  للعلت  ا لع ل رساس  ل -

 لةةةفالةةةل ي ةةةفس  عةةةدس الااكع ث علب  طتلةةة  ايلة ااتن ااريعةةةف  يعيسبةةة   ب  لع ةةةفت البلةةة   ث ،لات  -

 ارشفس ا ذ   تفةلا   ب ت طات التطاصل ا  تعف ب  تب  طتل  ايلة ااتن يطع  ل اقا  بفشع م

 التسويق عبر الشبكا  .2

اصةةةةةةةب  اسةةةةةةةتخدا  الشةةةةةةةبففت نا ي اي   اهي ااي   ايصسةةةةةةة ااي لا  ث ا  طر الم عل  ب اسةةةةةةة فس اييعل الكسةةةةةةةط و يعختلف 

 
ا
ايطاع ف اا  اصةةةةةةةبل  هذه الشةةةةةةةبففت تفسر  علب ي ل  ل ا  طر اا شةةةةةةةافق  اتلد شةةةةةةةبةل ا ي اي  اصتا سةةةةةةةلل اايكشةةةةةةةفرا

لام ا  د  ا ي اي  اللدةد  ث الخد فت االتي bالسلطسةل  ا يلف ت Word Wideاصذل  الشبةل الل ةبطيال الدالال ن

  ث مهع ف   

 الباةد ا لة ااتن  -

 ييف  الط و  -

 شبةل ا ستخدا   -

 يعايط طت ي ل المللط فت -

 هفيف ا ي اي  -

 التسويق عبر التلفاز .6

ف سةةال لتل او ف الت ايكشةعت صلقا  ث ال  طات التلفر ل عبا العضةةفكافت اللفلمال ةشةةفل صبقا ااعح   تلفتهف ااسةةلف ره

يتةةةةةةةفكج يالاةةةةةةةي صبقا  يرمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفق مصبا عةةةةةةةدس  ث الابةةةةةةةفكث الةةةةةةةذةث ةعضةةةةةةةةةةةةةةلط  الشةةةةةةةةةةةةةةعاق المبةةةةةةةفشةةةةةةةةةةةةةةع  ث الم تج سا  يةةةةةةةد،ةةةةةةةل 

 لام  2100اسطفقنعبدالله 

 

 الاعلان الالكتروني .7

 ث   ةعتفي ايعلا  عبا ايي اي  يفللدةد  ث المعق،ات   هف ال در  اللفلال علب سةةةةةةةةة طلل صسةةةةةةةةةو ااسةةةةةةةةةت طف  معداس صبقا   

الابفكث الذةث ملعض عل ه  ايعلا  ااسةةةةةةةةةةةهداف تطفعفت ااسةةةةةةةةةةلل  ث اللعلاق  ب اهسةةةةةةةةةةطاذ اللفلمالم ا عةث اسةةةةةةةةةةتخدا  
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المطت  ا لة ااتن  ةبسا  يعا لال  فعلل ل ععفت ا لة اايال عف ل اتسةةةةةةةةةةةةةةط و الخد فت ،فصةةةةةةةةةةةةةةل  ا لتف  هذا المطت   تب 

 لاKolter &  Armstrong,2006اا لال اه،عي يلطر   فعلل نيعا ج لفن ة ج   ب مساق اظفكعي الكسط  ال اال 

 خامسا: اهمية التسويق الإلكتروني:

ايساست اههعال ا سةةة اايالال لكسةةةط و ا لة ااتن ةلد ايكشةةةفر ا سةةةتخدا فت التلفر ل عبا ا ي اي  اتد  ت  الكسةةةط و 

 ة ااتن  فل  فط التفلال ا لة ااتن ا فتف  دةده  ب عفل  الكسط و ايباي اهعاي الكسط و ا ل

 س طلي ا يكشفر  ب السطذ االطصطت اتب الابفكث 

 ةكا  ا،تافر ال علات ايعلايال التي ةعةث ا  يلذ  الابفكث 

   االابفكثشعصل مس    ب تس ال ععلاي التطاصل يق 

  مسفعد الابفكث  ب الطصطت اتب ا سطاذ التخللال  ب  لفت اهتعف فته 

   للعلاتل اشةةةةةةةةعصل مسةةةةةةةة    ب  ت  ااجفت ا ف  الجعا  لكسةةةةةةةةط و   تلفته  اا ،باته  سا  التعاق، يق

 لا2105اللةقاه  لداس  المطارس م ن ال دةدي االسبلفاي  شعصل رات را  المفت الضخ  اا 

: مراحل التسويق الإلكتروني :
ً
 سادسا

تي ةعع مهف الكسةةةةةط و ايلة ااتن  ا ث ميعي امه  ال عفر  اطرت اللدةد  ث ال عفر  التي افال  ي خاص مه  المعاال ال

 الذي ة خص المعاال  ب هذه ال  فط اهسفسال  Arthurيعطر  

  :مرحلة الإعداد 

ي ط  الم يعل يدراسةةةةةةةةةةل السةةةةةةةةةةطذ ايلدةد ااتاف فت ارابفت المسةةةةةةةةةةةهل   ايلدةد ابالل الم ف سةةةةةةةةةةل  ا ت  رل  ةسةةةةةةةةةةععل 

اللاي ل يفسةتخدا    هجال البل  الكسةةط  ن اتي ةت  ي دة  الخد فت ما الم تلفت ل  لةطت علب المللط فت االبافيفت 

 اسو رابل المسةهل  التي يل و مهف الم يعل مهدا  فم

 :مرحلة الاتصال 

 ب هذه المعالل يتلعي الم يعل  ب ععلال التطاصةةةةل    المسةةةةةهل  للتلع ف يفلم تلفت الجدةد  التي ي  اعا ف  ب السةةةةطذ 

 عبا ا ي اي   ايتفط   ث ارض  ،ططات ا لة اايال 

  عالل  ذ  ا يكبفه -

  عالل يط قا المللط فت اللاي ل -

  عالل   فر  العابل  -

  عالل العلل -
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 :مرحلة التبادل 

اهب المعالل يق  الم يعل االمسةةةةةةهل    فلم يعل يط ع الم تلفت المطلطبل يفلةعال المطلطبل االطت  الم فسةةةةةو  االمسةةةةةةةهل   

طلط   اه ف  اعذ عدةد  للد   صبطفتل ا كتعف  عبا ا ي اي  التي يضعث اه ف  ايلف   علب السع ل ةد   اللعث الم

 لا2120ايتلفر  لعطس اااعد  لعطس   (االملداتالم

 :مرحلة ما بعد البيع 

ةنبغب م  يةتعن الم يعل ير عاق ععلال البا   يل  ث الضةةةةةةةةةةعاري اا ف يل علب علاتفت  لفلل    المسةةةةةةةةةةةهل    فللعلال  

الكسةةةةةةةةةط  ال   يتطتف ع د اسةةةةةةةةةةت طف  ععلاق  دس يل  يد  ث اا ف يل عل ه   ا لو علب الم يعل اسةةةةةةةةةةتخدا   عا  

 لا2105د   لقااف الطسفكل ايلة اايال لتل او رل  امه  هذه الطسفكلمنري

 ااجتعلفت ا   اامال ااعف الدرسشل -

 التطاصل عبا الباةد ايلة ااتن اياا د المسةهل  يعف هط  دةد -

 ،د ل الدع  االتلدة  -

 يط قا تفكعل اهسيلل المتةعر   -

: متطلبا  التسويق الإلكتروني:
ً
 سابعا

 متطلبا  التسويق الإلكتروني المرتبطة بالبنية التثتية:  (أ

 لال  تططر   فك ل السععل اببسلفر يهاد اسفيفت م -

 يط قا ،ططط ال طايف -

 بمتطلبا  التسويق الإلكتروني المرتبطة بالنشاط التسويقي: (ب

 البفئ    ؤسسفت مععفت تفسر  علب التلف ل اا يلفت ةشبةل ايي اي  -

 المش اي  سللل رات  طس  عفلال يلعل  طس رتمي عفلمن ايلعل علا ل يلفر ل  عق،   -

 الطسا   اسا  للتلف ل  ب الكسط و ايلة ااتن         -

  _  تطلبفت الكسط و ايلة ااتن المعيبطل يبسيل اللعل   -

 يطا ع يسيل تفيطيال اتشعنلال  لاكعل -

 يطط ع ال ي  الملع ال -

 السع ل ااه ف   ب الملف لات ايلة اايال -
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 لال سار الم تلفت ا لة اايال تشع الط ب اايسرا  اجعداس الفطاسر البشع ل ال فسر  علب يع -

 لا2106يطط ع مسفلاو ااعذ اللعل  ب تطف  الضعاكو االجعفر  اا ف ت ال  ثمنيطر اللبفغ  -

: أبعاد التسويق الإلكتروني:
ً
 ثامنا

ملتبا الكسةةةةةةةةةةةط و تشةةةةةةةةةةةفط ااطي اعلب سر ل صبقا  ث اههعال سةةةةةةةةةةةطاق  ب   يعفت اهععفت ما الم يعفت اللف ل ما اتي  ب 

اقا ال ةةفس ةةةل  تب يل او العب  سةةةةةةةةةةةةةةطاق  ةةةفيةة    يعةةةفت  يتةةةف  سةةةةةةةةةةةةةةل  ما ،ةةةد ةةةفت  االكسةةةةةةةةةةةةةةط و هط الةةةذي ةعةث الم يعةةفت 

الم يعفت  ث التخطا  ايطط ع   تلفتهف يعف ةتعو    اف فت ارابفت السةطذ المسةةهدفم ايتعلل مةلفس الكسط و  اعف 

 لا210١ةلب  نااسي ااهسطل  

 المنتج: (0

ت  ث   تلفت  لعطسل ا  تلفت اقا  لعطسل  اهط الل لع اهات  ث ع فصع الما ج ملتبا الم تج هط  ف ي د ي الم يعف

الكسط  ن ايلة ااتن  اتلعل هذه الم يعفت علب استخدا   ادي الطعذ االت  افت لجلل هذه الم تلفت  ب  ت فات ةد 

  ب الم يعفتالابفكث ا ث هذه الت  افت المستخد ل  ب الطت  ال فمع هب شبةل ايي اي  اا  للبل سار 
ا
 هف ف

ا
صعف ةلب   ا

 لا2105ن لقاف  

  ع  المللط فت عث اهسطاذ اا لال االلفلمالم -

 التلعف علب الم تلفت الملعامل علب الشبةل اعلب  ستطي السطذ اللفلمالم -

 يلدةد  دي ايكشفر   تلفتهف ا  تلفت الم ف سق م -

  ،تلاف اهسةةةطاذيلدةد  دي ا ،تلا فت اابالل الخلةةةفكص المطلط  ي دةع ف  سةةةك  -
ا
 فسا

 المستخد لم

 ي دة    تلفت يلاي اف فت اهسطاذ اللفلمالم -

 السعر لا2

ملتبا السلع ماد ع فصع الكسط و ايلة ااتن  امصتاهف  عايل   فريل    الل فصع اه،عي     م  ععلال يلدةد السلع 

لتي ةنبغب  ع  ب يلدةد م ضةةةةل اهسةةةةلفر اتلد  ث مصتا المشةةةةلات الكسةةةةط  ال صةةةةلطبل ارل  ةسةةةةبو صتا  المتةقاات التي يؤ 

لا ا لةةةةلو علب الم يعفت الخد ال ةشةةةةفل تسةةةةاي يلدةد التففلاف اال ع فت الكشةةةةةالال 2105البا  مهفم نعطف ام،عا   

 ع د ي دةع ف لخد فت عدةد  ا ت طعل  اع د عد  تدر  المسةةةطذ 
ا
المعيبطل يفلم تلفت التي ي د  ف الم يعفت ا،لةةةطصةةةف

لدت يففلاف  يتف  ااد  اااد   ث الخد ل  بيي ةلةةةةةةةةةةةلو علاي يلاد  لدت مسةةةةةةةةةةةلفر البا   اجرا  ف  لع ل ما يلدةد  

 يفلطت  الا ني  ري ف يلد يب   سةةةةةةةطقب الخد فت 
ا
م،ذيف ي يع ا عتبفر يذيذ  الخد ل اي لو الطلو ةشةةةةةةةفل صبقا  تب عا

تلعل اجتب ب ي دة    تلفت  عف لل اببسةةةلفر  خةعتلفط   عايل مصبا  ث المعايل التي ةعتلفط هف  سةةةطقب السةةةل  االبضةةةفئ   

 لا2115شعاك   ت طعل  ب السطذم نالاعفتن  
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 الترويج لا3

ذ االابفكث  ب اهسةةةةةةةةةةةةةطاشةةةةةةةةةةةةةعصل مُلد ال اا ج ماد ع فصةةةةةةةةةةةةةع الكسةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن الذي ةعلل اسةةةةةةةةةةةةةالل ايلةةةةةةةةةةةةةفت  فعلل يق  

 فته  اصاعال يلبال ااتافشةةةةةةةةةةةةةةعصل د فت المسةةةةةةةةةةةةةةةهةد ةل  الةذي  هةدف  تب  ةذ  ايكبةفه الابفكث ايفط ث ايطبف  لد ه  عث ،

 طات  ث لب فق تشةةةةةةةةةةةةةةعصل ارابةفته   ث ،لات التةب قا ايةلفضن علب سةةةةةةةةةةةةةةلطصافته   اا  عُعف ال اا ج يبيي ينسةةةةةةةةةةةةةةاو   طس 

المللط ةةفت ا سةةةةةةةةةةةةةةتط ةةفت  عاط    هةةف  ث ايت ةةف  لةعض يا  الخةةد ةةل ا تفط  يعيةةف ج ال اا ج  ث يطلاعةةل  ث الل ةةفصةةةةةةةةةةةةةةع 

   ةلضةةةةةةةة ف لتل او اههداف ال اا لال  ب  افر العلسةةةةةةةةعل الكسةةةةةةةةط  ال للشةةةةةةةةعصل ناسةةةةةةةةث اعباد   ااهساات التي يتعفعل

 لا2105

ا ث ميعي الطسةةةةةةةةةةةفكل ال دةلل لل اا ج ال اانسةةةةةةةةةةةفت ايعلايال علب ايي اي  ايعلا  عبا اه  ا  ال  فلل  اايعلا  اسةةةةةةةةةةةو 

ل المللط فت ابطفتفت ا يكسةةةةةةف  االبطفتفت الب ةاالطلو االد     فيل المشةةةةةةفهد   ابعا ج الط ق المدععل يتة طلط اف 

التي تسةةةتخد   ب يعيف ج ينشةةةا  المبالفت اا يلةةةف ت الكسةةةط  ال التعفعلال  ا علل ييف  الشةةةبةل الل ةبطيال اللفلمال 

 ا فط  الطسفكل ا يلفلال االتعفعلال المتلدس   ث اا  تدريي علب يط قا اللدةد  ث الكس الات للعستخد ق 
ا
 ع لعا

 لا2105 لل اللطر ااهشففت ااجسد  يفهلطا  ابعا ج الععفةل االعادةطم نعلب  

 التوزيع لا4

ة لل ايي اي  ةشفل عف   ث يففلاف التطين   ابفلتفتب ال لطت علب يخعاضفت صبقا  يفلنسبل للشع فت   فيي اي  ه ف 

 تلفت افلل الم تلفت العتعال  م ف  ب افلل الم عبفر  عث ت ف  يطين  م،عي سعنلل ا لفلل  ب يطصال الم تج  تب اللعال  ب

 لا2105الملعطسل ةت  ا يعفذ عبا ايي اي  يطع  ل سعنلل    يطلو التطين  المفسي ن لقاف  

 
ا
ايةعث مهعال التطين   ب ال الم فتضةةةةفت يق  ال ف فت االعابفت المت طعل للاسةةةةةهلا  ااييتف    فلمسةةةةةهل  مسةةةة ب ساكعف

يعسةةةةةةي اسةةةةةةو سةةةةةةل   اف فيي  يفلةعافت التي ةلتف  ف ا عاو   هف ا ب الطت  الم فسةةةةةةوم نعبدااي  تب يللةةةةةةق  ااعفةل 

 لا2100ابطستل  

 أمن المعلوما  (2

 تشفل المللط فت  ب الم يعفت البنال التلتال التي يعة هف  ث مساق   ف  ف   ر م  يط  المللط فت اصعاةهف ااع  ل

سا،ل الم يعفت الملفصةةةةةةع   اعلاي  ر  للعللط فت تاعل عفلال تسةةةةةةتط و ععمةةةةة ف تلتبا اهسةةةةةةف   ب يلفح صةةةةةة   ال عار 

امةةةةةةةة  الضةةةةةةةةطاي  اللاي ل  سةةةةةةةةتخدا  ف ايداال ف اامةةةةةةةة  السةةةةةةةةبل الةعالل يلافيتهف  الذل   ث الضةةةةةةةةعاري يط قا ال عفةل 

 لا2111االابفكث نالاكا  ا سةق   شعصل اللاي ل للعللط فت الخفصل ة

ف تسةةةةةةةتخد   ث لد  الجعا  يلا اسةةةةةةةتش فق الدات االشةةةةةةةع فت  ااه عاس  صعف م هف هدف ايكب  مهعال م ث المللط فت  ث م ه

للا، ااذ  ث  فيو الجعا  ا ب ةل  اهااف  يفط  المللط فت هب العفصةةل يق  المةسةةو االخسةةفر  للشةةع فت اتد يفلف 

لط فت  اجيعف مصةةةةةةةةةةةةةةبل  الععس  عايي اربعف اافيي  ا ب هذا الللةةةةةةةةةةةةةع يفلذات ل  تلد  شةةةةةةةةةةةةةفلل ال ف  ال لةةةةةةةةةةةةةطت علب المل

 شةةةةةةةةةفلةه  هب هذا العا  ال فكل  ث المللط فت اصاف يلمي هذه المللط فت  ث اه،طفر  ا ث ه ف متتلةةةةةةةةةع سار الةلقا 
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 ث  دراق ا شع ب متسف  اجسارات ي  ال المللط فت علب التلف ل    الشع فت اه  ال لطم  الباا ج المضفس  للعقااسفت 

 لا2105االابفكث لد ه  نعطض الله شعصل م ث اسع ل  للط فت ابعا ج ا ، ااذ ل  عفى علب 

 خصوصية المعلوما  (6

 يف الا  عل هف اتلتبا ماد ع فصع 
ا
يتعلل  ب ال عفى علب سع ل لمللط فت  اعد   ظ فرهف    ل فخفم ااخطلق  تفيطياف

التي  الباةةفيةةفت االمللط ةةفت الما ج الكسةةةةةةةةةةةةةةط  ن اهسةةةةةةةةةةةةةةفسةةةةةةةةةةةةةةاةةل   هي تلبا عث او الم يعةةفت ااه عاس  ب الت ع ع يخلةةةةةةةةةةةةةةطم

يخلةةةةةةةةةةةةةة   اه ةةةةف  عةةةةد  الطت ةلعي اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةدا  ةةةةف لتل او ععلاةةةةل ،لةةةةةةةةةةةةةةطصةةةةةةةةةةةةةةاةةةةل المللط ةةةةفت ال ةةةةةةةةةةةةةةخلةةةةةةةةةةةةةةاةةةةل للابط   

 لا2105ناللطالحب 

يلةةدةةةد صاعاةةل اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدا  الباةةفيةةفت االمللط ةةفت التي يخص الم يعةةفت ااه عاس  ث  ةةفيةةو  -

 المطات  االمتف ع ايلة اايال المط طس  علب شبةل ايي اي م

يلدةد يط  اصعال البافيفت االمللط فت المسةةةةةةةةعطح يفسةةةةةةةةتخدا  ف  ث  فيو المطت  ما المتلع  -

 ايلة ااتن ااهاعاف اه،عيم

يلةةةةدةةةةةةد يطتاةةةةة  اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةدا  الباةةةةةفيةةةةةفت االمللط ةةةةفت المةةةةةذ طر   ث  ةةةةةفيةةةةةو المطت  ما المتلع  -

 ايلة ااتن ااهاعاف اه،عيم

 :
ً
 مزايا التسويق الإلكتروني :تاسعا

س  لجعا  م ةةة ف  الملةةةفل  ا ث يا هف م   عفرسةةةل ا هععفت ا لة اايال اتسةةةط   ف عبا شةةةبةل ا ي اي  يل و  ااةف  تلدم

 هذه المااةف التي يتل و عبا شبةل ا ي اي   ف ةبتن 

يل او  ااةةف  ت طعةل للع يعةفت  ر م  اهععةفت ا لة ااياةل يعت  م ةف  هذه الم يعفت  عصةةةةةةةةةةةةةةف   -0

تسةةةةةةةط  ال ااسةةةةةةةةلل  ايلةةةةةةةةب  تفسر  علب يلسةةةةةةةةق  ايطط ع مسائهف الت ف سةةةةةةةة ي  اتفسر  علب يل او 

 ا طرات  ب التففلافم

  ي لال يففلاف التلةةةةةةةةةنا  االتلةةةةةةةةةعا   اي لال يففلاف الكسةةةةةةةةةلا  ا،لةةةةةةةةةطصةةةةةةةةةف  را  ف  يفي فف -2

 تسلا  هذه

 الم تلفت عبا ا ي اي  ن لل يا  الباا ج االملعفت االةلقا  ث ميطا  الخد فتلا

تدر  مي   يعل   عف صةةع  جع ف علب الد،طت  تب اهسةطاذ اللفلمال االطصةطت  تب المسةهل    -3

ص  ث صلقا  ث اطا ا الد،طت  تب اهسطاذم
م
  ر م  شبةل ا ي اي  سفعدت  ب التخل

  اي عاةةةةةذ  سةةةةةةةةةةةةةة اايالاةةةةةفت ايعلا  اي ةةةةةفس  صعةةةةةفقتهةةةةةف ا لةةةةةفلاةهةةةةةف  ث ،لات يبني ال ةةةةةدر  علب سع -4

 اهسفلاو ا لة اايال الجدةد   ب ايعلا م
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يطط ع اظاعل يلطث الكسةةةةةةةةةةط و   ر مصةةةةةةةةةةبل  ال در  مصبا امسةةةةةةةةةةع   ب ال لةةةةةةةةةةطت علب البافيفت  -5

ث االمللط فت  ث  لةةةةةةةةفسر  ختلعل  اصةةةةةةةةفر يفي فف  ال لةةةةةةةةطت علب تةذةل عةسةةةةةةةةال سةةةةةةةةعنلل  

س  ب شبةل ا ي اي م  المسةهل  ةسبو مسفلاو ا يلفت ا لة ااتن المتلدم

يل او  شةةةةةةةةةةفرصل المسةةةةةةةةةةةهل   ب ععلافت ايتففر ايطط ع   تلفت  دةد  اهذا ةعةث م  ةتل و  -6

ةسة طلل ةسةبو الطبالل التعفعلال التي يط عهف اهععفت ا لة اايال عبا ا ي اي  يق  الم يعف  

 يبفك هفم

اتسةةةةةط و الم تلفت التي   يتط ع علب يطفذ ااسةةةةة  اععلال تسةةةةةط و هذه الم تلفت   ففيال اعح  -1

ال فسر  عبا ا ي اي  يكا  للعسةةةةةةةةةةهل  ما للعشةةةةةةةةة اي ا لة ااتن  عصةةةةةةةةةل الطصةةةةةةةةةطت  ل هف اشةةةةةةةةةعائهف 

يلةةةةةةةةةةةةةةعف ال يع عث  فةف  يطا ةده ابلةةةةةةةةةةةةةةعف ال يع عث تعبي ما ةلده عث الم يعفت التي ي ط  

 يفييتف م

   صلقا  للعسةهل  نالمش اي عبا ا ي اي لا يل او  ااةف ا  ف  -5

  ث السل  االخد فت  ث  عا  مر فق اللفل م  
ا
   ففيال ايالا  السعن  علب تشةالل ااسلل  دا

 علب السل  االخد فت الجدةد م 
ا
 ايالا  السعن   دا

 ففيال شعاق   تلفت يبسلفر متل ابععاذ سلع ل  طهع لم   

  المتطلبفت ال خلال  تب ادم عفتم  ففيال شعاق   تلفت يعف ةلاي 

  2011)  ففيال ال لطت علب الخد فت يلطس  عفلالم نربحب علاف  

 عيوب التسويق الإلكتروني :عاشرا:  

 تتمثل العيوب بالنقاط التالية :

مةةةةةعار  يط ع الخبا  االدراةل المسةةةةةب ل االم فر   ب اسةةةةةتخدا  ا ي اي  لتد،ل  ب  لفت الكسةةةةةط و عبا  -

 ا ي اي 

سةةةةةةة طلل اريفف  اه،طفق علب ا ي اي     ب مي ةط  ي ط   اي ةدةةةةةةة ي  دةد يفط   لعض ل ،طفق اهذه  -

 اه،طفق يفط  سسيل ا لع ل الةث  ث الس ل  صلاا ف م

عد  يط ع البنال اهسةةةةةةةةةةةفسةةةةةةةةةةةال لتة طلط اف المللط فت  ب ةل  سات اللفل  اهذا  ث شةةةةةةةةةةةبيي م  ةفط   -

اتن سةةةةطاق تبل الشةةةةع فت ما  ث تبل المسةةةةةهلةق   ب  لل هذه ماد اللطاكو لمعفرسةةةل الكسةةةةط و ايلة ا

 الداتم

صعف يلاا  م  ماد اللطاكو الجطهع ل لتل او ا يكشةةةةةةةةةفر ل سةةةةةةةةةطاذ ايلة اايال  ا تعلل  ب عد  يط ع ع لةةةةةةةةةع ا  ف    

بو شةةلطره  سةةهذا اللف ل تد ملطذ ما ةع   ةل  الشةةع فت االمسةةةهلةق   ث المشةةفرصل  ب اهسةةطاذ ايلة اايال ارل  ة
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يب  سر ل ما  سةةةةةةةتطي ااخفاع التي ةتلعلط هف اقا   بطلل ا ث ه ف ةلو اللعل علب يط قا مسةةةةةةةطاذ  لة اايال م  ل  ريي 

علب العا   ث ا يعتفاال يعلل ماد المااةف الخفصةةةةةةةةةةةةل يفهي اي     م  رل  ملعل علب ظ طر ااخفاع اه  ال للعللط فت 

 لا2115يط ع ع لع الل ل االسلا ل لتل  المللط فت االعسفكل م ن لعد اللقا ب  ما العسفكل اه ع الذي ملني عد 

 حادي عشر: تثديا  التسويق الالكتروني:

ةطا ي الكسةةط و ا لة ااتن ةل  التلدةفت االلةةلطبفت التي ةعةث م  يلدم  ث اسةةتخدا ي اا سةةتعفس  ا عةث يلدةد 

 مه  هذه التلدةفت يعف ةبتن 

 التثديا  التنظيمية: -

   يطط ع النشةةةةةةةةةةةةةةفط  ث ،لات الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن ةلتف   تب  اداث تةقاات  طهع ل  ب ال افل الت يامي للع يعفت 

   ف  اف ل  فسل  تب  عفس  ي يا  هاف ل ف اس ج اهتشطل االعلفلافت ا يلفلال الكسط  ال يرس اايالافتهف الت لادةل 

 طرات التة طلط ال المتلدس م   يلدة    عاقات اللعل مهف يعف ةتعفش ي    التط

اقع الالكتروعية:  -  ارتفاع تكاليف إنشاء المو

    تشةةةةةةةةةفق  طت  الة ااتن علب ا ي اي  مشةةةةةةةةةبي  ف ةفط  يرتشةةةةةةةةةفق  طت   فسي  اا  م  يلةةةةةةةةةعا  اجتشةةةةةةةةةفق ايطط ع المطات  

 ال ت تسةةةةةةةط  ال ا ا لة اايال يلتف   تب ،بااق  تخلةةةةةةةلةةةةةةةق  اعلب سر ل عفلال  ث الةعفق  اصذل  ال ف ل  تب سراسةةةةةةةف

يلا  يفط  يل  المطات  ا لة اايال  ذايل ا لةةةةةةةععل ةشةةةةةةةفل تفسر علب شةةةةةةةد ايكبفه الابفكث اا تعلق  اج فر  اهتعف     

 صعف ةلو م  ةفط  المطت   لدم لت دة  تاعل  مف ال للابط  يعف ةل و للع يعل  ق،  ي ف سال    الآ،ع ث م

اقع الالكتروعية: -  تطوّر تكنولوجيا المو

   سةةةةةةةةةةععل التططرات التة طلط ال  ب  لفت التلةةةةةةةةةةعا  ايطط ع المطات  ا لة اايال اتلا ا  لفلاةهف اتدرتهف الت ف سةةةةةةةةةةال 

 ملد  ث مه  التلدةفت التي يطا ي استععار ل هذه المطات  ايلفح الكسط و ا لة ااتن  ث ،لال فم

 عوايق اللغة والثقافة: -

تلطذ التعةةةفعةةةل يق  المطات  ا لة ااياةةةل  لةةةذا    ةةةف  اةةةف ةةةل    ةةةل لتطط ع    اللةةةةل االل ةةةف ةةةل  ث مه  التلةةةدةةةةفت التي 

يع لافت  ث شةةةةةةب هف  اداث ي لل يطعال  ب يع عل ال لةةةةةةطم  تب لةفت ةع ع ف الابفكث  اصذل  مةةةةةةعار   عاعف  اللطاكو 

 يلط استخدا  المطات  ا لة اايالم
ا
 الل ف ال االلفسات االت فلاد يلا    يفط  عفك ف

 والأمن: الخصوصية -

ذ ايؤ ع علب ي بل ةل  الابفكث لعةع  الكسةطذ عبا ا ي اي  ،فصةةل  تلدم السةع ل ا الخلةطصةةال  ث التلدةفت التي تلطم

ام  ععلاةةل التبةةفست ا لة ااتن يلتةةف   تب ةل  الباةةفيةةفت  ث الابةةفكث  لةةل ا سةةةةةةةةةةةةةة م, الجنسةةةةةةةةةةةةةةاةةل  الل طا  اع  ةةل الةةد   

 ت ،فصل ل  عفى علب السع ل ا،لطصال التلف لات ا لة اايالمااقاهف  لذا    ف  معار   ستخدا  يع لاف

 عدم الثقة في وسايل الدفع الالكتروعية: -
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 يفلكسةةةةط و ا لة ااتن  اتلتبا 
ا
   مسةةةةلط  الد   يطاسةةةةطل يطفتفت ا كتعف  عبا ا ي اي  هط مصتا مشةةةةففت الد   اريبفاف

ا لة ااتن  لةةذا مصةةةةةةةةةةةةةةب  ه ةةف  ايلةةفه يلط اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدا   ععلاةةل يلط ةةل ال  طس  ث مصتا التلةةدةةةفت التي يطا ةةي الكسةةةةةةةةةةةةةةط و

 يع لافت ،فصل لتب ق  اسفكل الد   ا لة ااتن ايعساخ   ل الابط م

 تثديا  خاصة بالدول النامية واشمل ما ي ي: -

 عد  ايكشفر ا ي اي  يلطر  صبقا   ب ةل  الدات ال ف الم 

 خفاع المتلل ل يلطس عد  ي بل الابط  لعةع  الشةةةةةةةعاق عبا ا ي اي  ياسةةةةةةةفسةةةةةةة   يفا 

 الخد فت الم د لم

 عد  امطح العؤ ل المست بلال للكسط و ا لة ااتن لدي  دراق الم يعفتم 

 ت  تب الكسط و ا لة ااتنم  )2106ال عباي (اريعف  التففلاف المفسةل للتلطم

 خلاصة الفصل:

لافت لمف ةللبي  ث سار صبقا  ب  ف ل اللع ب مةةطق  ف سةةبو ةتضةة  م  الكسةةط و ايلة ااتن مصةةب   اق  ث ايسار  الذصال 

االسةةةافسةةةفت االخط  التي يعلمةةةخ ف المؤسةةةسةةةل  ث م ل يل او مهدا  ف  المف ةل  ي  ث تلف ل يلفري تفك  علب يعفعل 

ماعاف التبفست  لة ااياف يبتل يفلعل ا  د امصتا سةةةةةةةةةةةة طلل اه ع الذي ةضةةةةةةةةةةةةعث  تب اد صبقا صسةةةةةةةةةةةةو ا ق الابفكث سةةةةةةةةةةةةطاق 

 ل     ط معار    اني ع هف هي  ؤسسل ما ي يا  مسةهدف التعق، اا ست عار  ب السطذم يتف ال ما ،د ا
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 المبل  اللفتن   رمف اللعلاق

 تمهيد الفصل :

يبذت المؤسةةةسةةةفت تلةةةفري   دهف يرمةةةفق الابط  اال لةةةطت علب ا كي اال عفى علاي  ث ،لات      تطلبفيي االسةةة ب 

الطعذ  اا  مصةةةب  رمةةةف الابط   ث المطمةةةطعفت الم عل التي ل ا  ع فةل    طظل  ب الللةةةع ال دة  لتل ا  ف ةشةةةتي 

الذي ملتبا الابط  ي طل البدق  ب  ف ل المعفرسةةةةةةةةةةةةةفت الكسةةةةةةةةةةةةةط  ال ا ث ،لات هذا المطلو سةةةةةةةةةةةةة لفات التطعذ  تب  عفها  

 عف ل اطت رمف الابط م

 اولا : اعريف رضا العملاء:

 ا  ل ييع عدس  ث البفالق    ع ط  رمف اللعال  ث 

 Perrault and المةةةةةدي الةةةةةذي ي ط  يةةةةةي الم يعةةةةةل ييلةةةةةفي ااتاةةةةةف ةةةةةفت الابةةةةةفكث ارابةةةةةفته  ايطتلةةةةةفته م -

McCarthy ,1999) 

 لا(Armold, et.al.,2002 ستطي السلفس  التي مشلع مهف الابط  اا عف يلاي الم يعل يطتلفييم  -

قا    ر يفط  يتفكج يل  اللةةةةةةةةةةةةع ل  تع ل      عاق الابط  للةةةةةةةةةةةةع ل تسةةةةةةةةةةةةط  ال  لا ل ا ب   ا  تلةةةةةةةةةةةة -

 لا(Hoffman, et.al.,2003,296يطتلفت ما يتلفاي يطتلفيي 

 طتف الابط  الةلب يلةفه   ةد  الخةد ةل ما يعةفعةل عةفاعن يق   ةف ةتطتلي الابط  ابق   ف ةتل فه  ث  -

 لا(Hansmark And Albinsoon,2004,47،د ل 

 لا2115ال يبفست  لا لم نالعجفر ل   هط يفيج للت اا  الذي ةلع ي الابط  للعل -

 لا2115مساق الم تج     ف ةل  ي الم تج  ث مساق ا  ف    للالم نيعنلم اال عقاي    -
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 ثاعيا : ماذا يريد العميل:

ةعاو اللعلاق  ب الط طذ يفلم تج اهب تلني م  ةعن الم تج يعف هط  تطت    ي صعف ةعابط   ب صةةةةةةةةةةةةةةلاااتي للاسةةةةةةةةةةةةةةتخدا  اهب 

يتطط ع  علب   ف سةةة هف ةلو م  ي ط شةةةعصل ج سةةةالل المشةةةفلل التي  ث م ل ف تف  اللعال يفلشةةةعاق ملتتعطذ تلني م  الم ت

ذل    د يشةةةةةةةةةةةةعصل الطع  ل التي يعا  مهف الم ف   اهرضلل نالشةةةةةةةةةةةةفل/اهساق االا ث االمفف  اسةةةةةةةةةةةة طلل ا  تلا لا ا تي ي ط  

تب سهفلق، يعضةةةةةةةالات اللعلاق ةةعض يعلةةةةةةةال اي دة  تف   يتلط ل ،افت اللعال  تب ا ا ل مةلو التلع  االد،طت  

الخد فت الم فسةةبل ل   اهب اااد   ث مصتا الطعذ الةقا  فلعل  امصتاهف تط   ب يعلم الطت   ا عةث م  يت  صتفيل  ا ما 

 لا2102عبا التلاعط   الةث  ث اه ضل م  يت   ب الطت  ال فمع عبا الط و م نميط ال لف,

 ء :ثالثا: أهداف رضا العملا

 تب اههداف التي مسةةةة ب  ل هف المسةةةةطتط   ث ،لات اسةةةةتخدا  الكسةةةةط و ايلة ااتن  Chaffey and Smithمشةةةةقا  ل  ث ن 

 اهب  ف تنم 

 ي فس  المبالفت  ث ،لات التطين  اال اا ج  ب يطفذ ماس س 

 ي دة  تاعل  ضف ل لللعلاقم 

  ته  ا،لو سبل ال طار  ل  مالت ع   ث الابفكث  ث ،لات  تفةلةه  ا اي فيل علب تسفؤ 

  يخعا  يفةةةفلاف الخةةةد ةةةفت  لةةف لات البا  اايسار   ا طبطعةةةفت الباةةةةد  ابةةفلتةةةفتب ي ةةةفس  اهربةةةفح عث

 الملف لات م

  يطسةةةةةةةةةةةةةةا  اتلا ا الللا ةل التلةفر ةل  ااة  م  ا ي اية  اسةةةةةةةةةةةةةةالةل  اةد  لخلو تا   ةدةةد  ا،لو الط ب

 لا2106عدالل العجفت (اايسرا  يفلللا ل التلفريم

 رابعا: أهمية رضا العملاء :

 تس ب  ل  ؤسسل لةسو رمف الابفكث هيي مه   لافر  ب ال ة  علب مسائهف  ايةعث مهعال العمف  ب ال  فط الآيال   

  رمف الابط  عث ،د ل المؤسسل ةؤسي  تب الةلا  الجاد ع هف ابفلتفتب صسو يبفكث  دس اعطسيي  ل هفم 

 تعفت ،سةةةةةةةةةةفريي الجؤه  تب الم ف سةةةةةةةةةةق   صعف ةللل ف تفسر  علب اعفةل رمةةةةةةةةةةف الابط  عث المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةل ة لل  ث اا

  ففيةهف  ب السطذم 

  ةعلل العمةةةةةةةف تةذةل عةسةةةةةةةال يفلنسةةةةةةةبل للعؤسةةةةةةةسةةةةةةةل  يلا  سةةةةةةةافط  ه ف  يعفعل املمف  مصتا يلف فت الابفكث

 ابفلتفتب التطط ع  ث ،د فتهف الم د لم 

 العمف هط   اف  لجطس  الخد ل الم د لم   
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 ابط  عث  ةةدي  ةةفعلاةةل سةةةةةةةةةةةةةةاةةفسةةةةةةةةةةةةةةفت المؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةل االةشةةةةةةةةةةةةةةف عث  سةةةةةةةةةةةةةةتطي مساق عةةف ل هةةف ا ةةدي ملبا رمةةةةةةةةةةةةةةف ال

 لدارات يفط نالم   اف فته 

ا عي البفا  م  رمةةةةةةةف اللعال عث الم يعل ا  تلفتهف ةعلل مسةةةةةةةف  يلفح الم يعل ا يل او مهدا  ف علب المدي الطط ل 

ت يفط  متع   اتاةةةةف ةةةفته  اي ةةةدةع ةةةف يةةةفلشةةةةةةةةةةةةةةفةةةةل  الةةةذلةةة  علب الم يعةةةل ي ةةةفق علاتةةةةل ا ا ةةةل    اللعلاق اي ةةةةدة    تلةةةةف

 لا 2111ااهسلط  الم فسبق  م نالطفئن االلبفسي  

 خامسا: خطوا  تثقيق رضا الزدون :

 ه ف  ،ططات ةنبغب م  يكبل ف الم يعفت تسةهدف   هف يل او رمف الابط   اهب  

 فهم حاجا  الزدون :  .0

لابفكث سةةةةةطاق  فيطا ال فلاق    ه  م  اا تعلق  لاكسةةةةةني ل    لع ل ةتط و علب المسةةةةةطتق  م  ةفطيطا علب ايلةةةةةفت ساك  يف

اللطا ل التي يلدس السلط  الشعائن ل ؤ ق الابفكث   ر ملد     الابط  اايلمف  يلف فيي ارابفيي  ث مصتا اه طر مهعال 

 للع يعلم

 التغاية المرتدة للزدون :  .8

هف   ف المسةةطتط  لتل و مراق الابفكث عث الم يعل لملع ل  دي يلباةيتعلل هذه الخطط  يفلطعاكو ااهسةةفلاو التي مسةةتخد

 لتطتلفته  ا عةث للع يعل ال اف  يذل   ث ،لات اع  ل ا ستلفيلم

 القياس المستمر :  .0

 Customerالخطط  اه،قا  لتل او العمةةةةةةةةةةةةةف يتعلل ي اف  الم يعل يرتشةةةةةةةةةةةةةفق يعيف ج ،فم ل اف  رمةةةةةةةةةةةةةف الابط  ص يف  ن

Satisfaction Matrices) (CSM)  الةذي ة د    عاقات لتكب  رمةةةةةةةةةةةةةةف الابط  اطات الطت  يد   ث  لع ل يلسةةةةةةةةةةةةةةق  مساق

 لامBoone&Kurtz, 2114لا  ن2111الم يعل  ب ات   لق م نالطفئن االلبفسي  

: مثددا  الرضا للعملاء :
ً
 سادسا

 ه ف  عد   لدسات يتلة   ب رمف اللعال اهب  

 التوقعا : .0

اللعال ةشةةةةةةب  ااتعفلال اريبفط مساق الم تج يخلةةةةةةةفكص ا ااةف  لا ل  تطت  ال لةةةةةةةطت عل هف   ي  اهب يطللفت ما م ففر 

 عث صاعال مساكي تبل م  مشةةةةةةةةةةةة اةي  ررا  ف  اهساق ال فيج متل  ث يطتلفيي 
ا
اا  ةفط  اللعال ع د شةةةةةةةةةةةةعاقه للع تج يطتلف

اافسةلم م ف  را  فذ اهساق يطتلفيي  ري ف يعي  ةفية  ال تةفكج اقا  عمةةةةةةةةةةةةةةاةل  ا  را  ةف  اهساق صعةف يطتلي  في  اسةةةةةةةةةةةةةةتلفيتي 

 لا م۱۰۲٦ع دكذ  ستط فت ااف ل  ث العمف نشلبف   

 الأداء المدر  :  .8
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ملبا اهساق المدر  عث  ستطي اهساق الذي ساللل علاي اللعال يكالل استلعفلي ااسةهلاصي للع تج اا     اههعال 

 لتلدةد  دي يل او التطتلفت التي  ط هف اللعال يخلةةطم الم تج اهسةةفسةةال ل ساق المدر  يةعث  ب  طيي ملتبا  ع 
ا
 لف

الةذي  ةف   لةل ا،تاةفر يق  البةداكةل انلتبا ايسرا   ث يق  الملةفةقا الملتعةد   ب ييع ةل   ةفةسلم الم ةفريل ل اف  العمةةةةةةةةةةةةةةف 

 لا۲۹۹۱Oliverن

 التثقق وعدم التثقق : .0

م ف عد  التل و  اعةث تلع عي علب ميي ايلعاف مساق الم تج ةلةدث التل و ع د ف ةكسةةةةةةةةةةةةةةفاي اهساق العللب    المتطت   

عث المتطت   اسر ل اييلعاف   ف  ط بل  سسةةةةةةةةةةةةةمي عد  يل او  ةلفضن ا نتج ع ي اداث العمةةةةةةةةةةةةةف  ما م  يفط  سةةةةةةةةةةةةةفلبل 

 لاOliver۲۹۹۱ سسمي عد  يل او سلاي ا نتج ع ي اداث عد  العمف ن,

: أعماط الرضا : 
ً
 سابعا

يف،تلاف سر ل رمةةةةةفه  عث الخد ل التي ي د  ف الم يعل  اسر ل العمةةةةف تلتعد علب ،لةةةةةفكص ةختلف سةةةةلط  اللعلاق 

اللعال السةةةلطصال اللفاعال ايسراصال ا ؤ ع ا،تلاف هذه الخلةةةفكص علب يطعال العمةةةف ا ؤسي يفلتفتب  تب ا طس ميعفط 

  ختلعل للعمف اهب  

 العميل الراض ي المتطلب: .0

علب يلعبتي السةةةةةةةةةفي ل اايةلفيال      د  الخد ل ميي تفسر علب  رمةةةةةةةةةفق يطتلفيي التي  ةتطت  هذا ال ط   ث اللعلاق ي فق

ياساس     عار الطت   صعف ميي ةعاو يف سةةةةةةةتععار يفلللاتل  لي االط ق لي  ب افت اسةةةةةةةتطف  يطط ع مساكي ةشةةةةةةةفل مشةةةةةةةب  

 اف فيي ارابفييم

 العميل الراض ي المستقر :  .8

د  الخد ل اهذا ال ط   ث اللعلاق  يتلةةةةف هذه الللاتل يفللبفت االل ل ات ةةةةج  يط د علاتل عفاعال  ةلفيال يق    

 التلعبل ايةلفيال السفي ل      د  الخد لم

 

 العميل الراض ي الاي يكيف عفسه مع خدما  المنظمة دون تامر )المستسلم( : .0

ابفلعا   ث رل  لسلم لد ه  مي رابل ة ت   هةذا ال ط   ث اللعلاق يب    د  الخد ل اقا تفسر علب  شةةةةةةةةةةةةةةبف  يطتلفته م 

 يبذت مي   د لتطط ع الطم م

 العميل غير الراض ي المستقر : .0

ةط د  شةةةةةةةةفعع سةةةةةةةةلبال لدي هذا ال ط   ث اللعلاق يلط   د  الخد ل      اقا رامةةةةةةةةةق  عث   د  الخد ل ا  ت لط  

 للتةاقاميبيي   مشب  يطتلفته       م ه    ة ط ط  يبي   عاق ا  ةط د مي ااتعفت 

 العميل غير الراض ي المتطلب: .2
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 علب يلعبتي 
ا
  مشةةةةةةةةةةةةةةلع هةذا اللعاةل يةفلعمةةةةةةةةةةةةةةف ا طةفلةو يتطط ع مساكةي  اهط اقا  ل ،  يةفلط ق لم د  الخد ل  ا عةع ي فقا

 السلبال      د  الخد ل يفلتلطت  تب الم ف سق م

لطت ا يعسةةي راقةة ي     م   لطتفت الت عف سةةبو ةتضةة  م   ل  ث اللعال العاقةة ي المتطلو االمسةةت ع االمسةةكسةةل  ملتب

 لا۱۰۰۲يختلف  ث يط  لآ،ع  اهذا ةعسع يلطت اللعلاق الذةث مشلعا  يفلعمف للع ف سق م نععفر 

: سابعا : أدوا  قياس رضا الزداين
ً
 ثامنا

  ث م ل تاف  رمف الابفكث تستلعل المؤسسل عد  مساات ا  هف م

 عظام الشكاوي والمقترحا  : -

ي جب  لاي مالو المؤسسفت ارل   ث م ل تس ال ي دة  الشففاي اا ت ااافت اتد ةفط  رل  اع و  اهط ال يف  الذي

امة  اسةتعفرات  ب   ل ا سةت بفت  ب المؤسةسل ما عث اع و يخلاص ،  هفيعن ما يع د ما  طت  الة ااتن ا ل رل  

عث ي فط الضةةةةةةةةةةةةةةلف  ب ،د فت ما  ث م ل يل ن  ل  ف ةت د  يي الابفكث  ث شةةةةةةةةةةةةةةففاي اات ااافت التي يعلم ايةشةةةةةةةةةةةةةةف 

 متشطل المؤسسلم

 المسح الميداني لرضا الزدون : -

ايفط  سار ل ا ادايال اا  ي ط  المؤسةةةةةسةةةةةةل يفسةةةةةةت لةةةةةفق الابفكث عث اع و ا سةةةةةةتباف  ل اف   سةةةةةةتطي العمةةةةةةف لد ه   

 اتستخد   اي  لعطعل  ث اللبفرات ابفعتعفس   فةسلم  لدس م

 التسويق الوهمي : -

ل مفةةةةخفم لات علةةةةةطا سار يبفكث  ث م ل الطصةةةةطت لم تلفت الم ف سةةةةةق  ا لع ل ي فط تطاه  اا  تسةةةةتخد  المؤسةةةةسةةةةة

امةلع    اتد ة ط طا المدراق ار فت الكسةط و مهذا الدار يبيعس   ما  ث ،لات ا يلفت يفلم ف سق  عث اع و ال فيف 

 ما الباةد ا لة ااتن اي فس   طات  البا م

 ل مع المنظمة :تثليل الزداين المتوقفين عن التعام -

ا ت   ث ،لالي ا يلةةةةةةةةةةةفت يفلابفكث الذةث يلطلطا للتلف ل    الم ف سةةةةةةةةةةةق   صكشةةةةةةةةةةةفف السةةةةةةةةةةةبو  ب رل   ث   ل ا عاتبل 

  لدت الابفكث الذةث يع ده   ث   ل م،عيم

 المقابلا  الشخصية والاتصال بالزداين الحاليين : -

الم عل ارل  تلةةةةةةةةةةةةد  لع ل ااسةةةةةةةةةةةةتطلا  التةقاات  ب رابفت ا  ط  يذل  المدراق ما  طظعق   ب المؤسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةل  فلعق  مهذه 

 لا٩٠٠٢ايطللفت يبفك هف ا لع ل اتاف   ستطي رمفه م نالطفئن تداس  

: خصايص الرضا :
ً
 تاسعا

 للعمف  لا ل ،لفكص ركسسال ايتعلل  ب 
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 الرضا ذااي : -

 اعةث لابط  م  ةعي الخةةد ةةل  اي لةةةةةةةةةةةةةةد يةةفلةةذاياةةل ه ةةف م  الابط    ةفط  اات ب ا  ط ن  ب اةعةةي علب  طس  الخةةد ةةل 

الم د ل رات  طس  عفلال ام ضةةل  ث ،د فت المؤسةةسةةفت الم ف سةةل يس عف ةعاهف يبط  م،ع م هف متل  سةةتطي  ا ع   هذا 

مسةةةفسةةةف  تب التطتلفت المسةةةب ل التي ةفط هف  ل يبط  علب  سةةةتطي الجطس  ا  فر هف يفهساق العللب ل ف اه ف المؤسةةةسةةةل ةلو 

 العمف لام- و  ف ةتطتلي الابط  ا لتف ي ن الجطس  ا  يخلو الخد فت ا 

 الرضا نسبي : -

لسلم ه ف  رمةةةةةةةف  طلو اجيعف لفل ععال رمي  ب  سةةةةةةةتطي الجطس  اا   ل اهذا  ث ،لات ييعيي لملفةقا السةةةةةةةطذ   باا  

ي يتطا و ت ث م  العمةةةةةةةةةةةةف راتن    م  تسةةةةةةةةةةةةبتي يختلف لدي الابط  رايي   فلخد فت التي يل و معلب المبالفت هب يل  ال

 ااف فت ارابفت الابط  يلعل اتع  للدتلم

 الرضا تطوري :  -

ةعةث م  ةتططر العمةةةةةةةةةةةةةةف يتطط ع ع لةةةةةةةةةةةةةةعي   التطت  ا سةةةةةةةةةةةةةةتطي اهساق المةدر    بععار الا ث ةعةث لتطتلةفت الابط  م  

ساق ميتططر  ث ،لات ي دة  ،د فت  دةد  االع    ث  سةةةةةةةةةةتطي الملفةقا الخفصةةةةةةةةةةل يفلخد فت  يفيمةةةةةةةةةةف ل  تب يلسةةةةةةةةةةق  

 لاRay,2001  د ن الخد ل ايدر به  يفلشفل الذي مسع  يتطط ع  ستطي ايسرا   ث اعف الابط م ن

: ابعاد رضا العملاء :
ً
 عاشرا

 اه ف   لعطعل  ث اهةلفس التي ةتضع هف رمف اللعلاق  ايتعلل  ب الآتن  

 مدي الإستجابة: .0

للعال ةشةةةةةةةةةةةةفل ساك  ابفلطت  الذي ةعاو  اي  اصذل  ايتللو يعدي تدر  الم يعل علب ي دة  ايسةةةةةةةةةةةةتلفيل السةةةةةةةةةةةةعنلل ل

 التعت  يفلمعايل اللاي ل لتلبال اف فيي  ا دي تدرتهف علب     اف فت اللعال ايلدةدهف اال در  علب يلبال رل م

 الإعتمادية: .8

لعللب ق ااتلني   ةةةةل اللعلاق  ب تةةةةدر  الم يعةةةةل علب يلباةةةةل ااتاةةةةف ةةةةفته  ايطتلةةةةفته   ا طةةةةفي ةةةةل هةةةةذه التطتلةةةةفت    اهسا

  ا
َ
ف ي دة  م ضةةةةةةةةةل  ف ةعةث ي دةعي  ايطط ع مييعل اا عاقات  لتلسةةةةةةةةةق  اهساقس ا ث    ل لةةةةةةةةةطت علبللع يعل  امةضةةةةةةةةةا

 المط طتال لدي اللعلاق

 الإلتزام: .0

علب ايل ،ا   يةةفلطتةة  اا ةةدس للكسةةةةةةةةةةةةةةلا   اتةةدرتهةةف علب  يتةةف    تلةةفت ما ي ةةدة  ،ةةد ةةفت مةةةةةةةةةةةةةةعث شةةةةةةةةةةةةةةعصةةل ةتللو ي ةةدر   

 لا2105لا نالجعالب 2105ي  ا يعفذ عل هف يق  اللعال االم يعلم نالجبطري  المطاصعفت التي 
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 المبل  اللفل    المق،  الت ف سال

 تمهيد الفصل :

ملعف ايتتلفس اللفلمن يلط ت هف ل م عيتهف  لطافت  ختلعل مست  تب تلدس التلدةفت التي يطا   ف   يعفت اهععفت 

الم ف سةةةةةةةل يق  المؤسةةةةةةةسةةةةةةةفت ارل  ييعا للتةقاات التي مشةةةةةةة دهف  لاط ف الت ف سةةةةةةة ي  ث   ل    ب اللفل  ا ث رل  يلدي 

اي ف ن   ف سةةةةةةةة هف ةط ف ةلد ةط   ث   ل م،عي ا     يسةفس اد  الم ف سةةةةةةةةل  ب اهسةةةةةةةةطاذ اا لال االلفلمال   ا سةةةةةةةةاعف ةلد 

 ايعتفح اتتلفسةفت الدات علب ةلض ف ةتط و علب الطادات

 ب يسيل شةةةدةد  الم ف سةةةل م  تسةةةتلعل ي  افت امسةةةفلاو مصتا  فعلال اصعفق    عف ةد   المؤسةةةسةةةةل  ايتتلةةةفسةل اللف لل

لسة ب  تب يل او التعطذ االتعق، علب   ف سةة هف لضةعف  الب فق اا سةةتععار  ب السةطذ االلعل علب يل او  ق،  ي ف سةةال 

كسةةةةفمهف ها  المتلل ل يفلمق،  الت ف سةةةةال ااعذ اصيتععس مهف عث   ف سةةةة هفم ا ب هذا العلةةةةل سةةةة لفات التطعذ  تب مه  المعف

 اشعاط يل ا  فم

 أولا: اعريف التنافسية :

 تبل التطعذ  تب  ع ط  المق،  الت ف سال علا ف ما  م  يذصع تلع ف الت ف سال م

  يلد م   ع ط  الت ف سةةةةةةةةةال ملني     سةةةةةةةةةتلعفت المطارس المتفال للعؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةل ما ال طف  ما البلد الطااد ماسةةةةةةةةةث

ةلات يفل يع لمف ةلو م  ةفط  ابفل يع  تب تط  الم ف سةةةةةةةةةةةةق  ااع  ل  سةةةةةةةةةةةةتلعفل   لتل  المطارس  ب  طا  ل  سةةةةةةةةةةةت

الم ف سةةةةةق   االتي يتللب  ب يلسةةةةةةث اييتف ال ةشةةةةةةفل مسةةةةةةع  يفل لةةةةةةطت علب يلةةةةةةسو  ث السةةةةةةطذ ةضةةةةةةعث يعطا 

 لا2100 ستععا ،لات المدي الطط ل منيادار ماعد 

: اعريف الميزة التنافسية 
ً
 :ثاعيا

  هب ،لو ال ةدر  االتعطذ ال ط ب للع تج الجدةد التي يع   الم يعل ال اط ل اسة ف اةال ا سةةةةةةةةةةةةةةتععار  ب سةةةةةةةةةةةةةةطذ

الم ف سل اللفلمال ايعق،هف عث اقاهف  ث الم ف سق  الآ،ع ث ارل  ي فقا علب تطاعد ا لفةقا علعال اية طلط ال  
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  يل و رمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق االابةةةةةةةفكثم ةضةةةةةةةةةةةةةةعةث ميةلةةةةةةةفح  سةةةةةةةةةةةةةة ةاايةالاةةةةةةةل الم يعةةةةةةةل  ييتةةةةةةةف  تا  ا  ةةةةةةةف    ةةةةةةةدةةةةةةةةد 

Jaworski(2011) 

  ما هب  تةدر   يتةف  السةةةةةةةةةةةةةةل  ما ي ةدة  ،ةد ةفت  تب الابةفكث يطع  ل  تعق،  ععف ة د ي الم ف سةةةةةةةةةةةةةةط  الآ،عا   ث

،لات اسةةةةةةةةةةةةةةتةلات الم يعةةةةةةل لملةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفسر ال ط  لةةةةةةد هةةةةةةف ل مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةف ةةةةةةل تاعةةةةةةل  لا ةةةةةةل لم تلةةةةةةفتهةةةةةةف يطع  ةةةةةةل معجا عث 

 لا2105الم ف سط  منااعف  .ي عاذهف

   ةةعث  ع ط  المق،  الت ف سةةةةةةةال  ب تدر  المؤسةةةةةةةسةةةةةةةل علب ايتففر اي عاذ ا سةةةةةةة ايالافت التي يعة هف  ث اصكسةةةةةةةف

 عصا ي ف سةةة ي ماسةةةث  ث   ف سةةة ف  اا  تلعل علب يل او المق،  الت ف سةةةال الخفصةةةل مهف يطاسةةةطل  ف ي د ي 

ل   ةتع ط  ال لةةةةةطت عل هفم ن   ث   تلفت ما ،د فت لتلبال اف فت ارابفت يبفك هف  ما يل او تاعل  مةةةةةف ل

    لا2105عسفف  

 

: أهمية الميزة التنافسية :
ً
 ثالثا

 يتللب مهعال المق،  الت ف سال  ب ال  فط التفلال 

 تلد يعلفيل السلاح اهسف  ي لمطا  ل يلدةفت السطذ االمؤسسفت الم ف سلم 

  المؤسسل  ب مرهف ه ماةلفس تاعل لللعلاق لتلاي ااتاف فته  ايضعث ا ئه  ايلسث سعلل اصطر   

 يكا  للعؤسسل ا سععار االتلدةد 

 يؤ ع  ةلفيف  ب  در فت اللعلاق ابفقب المتلف لق     المؤسسل  ستععار تلف لس 

 يل او التعق، ايس اايا ب عث الم ف سق   ب الخد فت الم د ل لللعلاقم 

   ايؤسي  تب يل او يتةةفكج مساقتلطن المق،  الت ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةل للعؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةل يعطتةةف يطعاةةف ام ضةةةةةةةةةةةةةةلاةةل علب   ةةف سةةةةةةةةةةةةةةق 

 لا2115الللط  (عفلالم

 رابعا: مصادر الميزة التنافسية :

ةتطلو يل او التعفةا  ب المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةل ر    سةةةةةةةةةةةتطي مسائهف ا طس  ،د فتهف  ث ،لات ال اصق، علب  لعطعل  ث  لةةةةةةةةةةةفسر 

 مهع ف  ف ةلب 

  ساكعف علب الم تج ما الخد ل االةذي ملني التلسةةةةةةةةةةةةةةق  المسةةةةةةةةةةةةةةتعع يةرس،فت م ففر الجدةد الإبتداع والابتكتار: -0

  ب الت ف لمشعصل الم د ل  عف ملني استععار ل 

ةف  علاةةي   الوقتتت:  -2 ملتبا سةةةةةةةةةةةةةةطاق  ب  سار  ا يتةةف  ما  ب اسار  الخةةد ةةفت  ق،  ي ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةل مصتا مهعاةةل  عةةف  ة

  فلطصطت  تب الابط  مسع   ث الم ف سق  ةعلل  ق،  ي ف سالم
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مصةةةةةةةةةةبل   لع ل المطرس مصتا مهعال  ب ،لو المق،  الت ف سةةةةةةةةةةال   فلمؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةل ال ف  ل التي يخلو  المعرفة: -3

 ةشفل  سبو الملع ل الجدةد  ايلسدهف  ث ،لات التة طلط اف امسفلاو اسل  ا،د فت  دةد م

ايتلسةةةةةةةةةةةةةةةد  ب اسةةةةةةةةةةةةةةتةلات اه لةةةل للعطارس المتةةةفاةةةل ايضةةةةةةةةةةةةةةعث يعت  الم يعةةةل يةةفل ةةةدرات االم ةةةفرات   الكفتتاءة: -4

 لفرف التي يؤهل ف لل اف  يبتشطةهف يطعذ مصتا صعفق   ث   ف س هفماالم

ل ف فت اللعال اتي يفط  المؤسةةةسةةةل تفسر  علب  طا  ل الم ف سةةةل المععامةةةل ةلو عل هف ا   الاستتتجابة: -5

يفط  تفسر  علب مساق   ف  ف ةشفل م ضل  ب يلدةد ااشبف  اف فت ارابفت ععلائهف اهذا لخلو ا ق  ث 

 اهذا  ث ،لات يطط ع تدرات المؤسسل علب تةاقا يط  الم تط  ا  ف ل ف فت اللعال تبل اللعلاق

ا  يط ع الم يعةةةةةل علب هافةةةةةل ي يامي اقا  ل ةةةةةد ااافةةةةةةةةةةةةةة  الملةةةةةفل  ةل و ل ةةةةةف  ق،   الهيكتتتتل التنظيمي:  -6

 لا2100 عاا  يلاو  (ي ف سالم

 خامسا: مثددا  الميزة التنافسية :

  تب  لدسات ركسسال  ام،عي  سفعد   porterصفا ف  اي  س   لدسات المق،  الت ف سال صعف

  لدسات ركسسال  يعلل  ب -0

   ظعاف عطا ل ا يتف 

ا  لد مهف  دي ا عتهف ا لاكعةهف اس طلل اصطت المؤسسفت  ل هف   ذ اللطا ل  لعف ي خع  يفلعةهف ايا د صعفقتهف  لعف  

 يل و  ق،  ي ف سال للعؤسسلم

   ظعاف الطلو 

 جعي ايعطه اهط اه ع الذي ملةلم  ج  ا يتففرات اا ، ااعفت التي ي د  ف الم يعفت الطا ال  ةتللو مهافةل الطلو

 لتطط ع   تلفتهف يعف ةلاك   ج  الطلو اا لبم

   ظعاف الل فعفت المعيبطل االمسفيد 

لل يس عف المسةةفيد   ةعاتلني يل  اللة فعفت التي تشة ا   ب الت  افت ت طات التطين  االلعلاق اهب صذل  الم تلل لمطارس  

 تلني ي د  الدع  للل فعل ال ف سار هف   ب تدر  الل فعل علب الم ف سل الدالالم

  س اايالال هافل اي ف لم للعؤسسل  

ي در  ف ةفط  الطمةةةةةة  ايسةةةةةةة اايا ب االت ف سةةةةةةة ي للعؤسةةةةةةةسةةةةةةةل  ادا  ي در  ف يفط  رات تدر  ي ف سةةةةةةةال عفلال  االطمةةةةةةة   

لفط ف مهافل المؤسةةةةسةةةةل ا ختلف التعفعلات الت ياعال ابدر ل   ف سةةةةل صلف ل ،فرجب ايسةةةة اايا ب االت ف سةةةة ي ةب ن  

  ث   ل م،عيم

 اا دسات المسفعد   ايتعلل  ب  -2
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  سار ال فط ل  ل  ملتباporter   ال فط ل ماد  لدسات ركسسةةةةةةةةةةةةال    ايي مشةةةةةةةةةةةةفر  ل هف  ث ،لات يب قاهف يلةةةةةةةةةةةةطر

  ةلفيال ما سلبال علب يفقب اا دسات اه،عيم

   سار اللد ل  يللو اهاداث اللعط ل التي يلدث يعل  صد ل سارا   عف ل لفح صلقا  ث الل فعفت  اا

 لا2111سف ال ل لطت (لداللم ا هف  ب افلو اهااف  ي   ،فر   افر تط  المؤسسفت اتط  ا

: أبعاد الميزة التنافسية 
ً
 سادسا

يختةفر الم يعةل المل اةل اهةلةفس الت ةف سةةةةةةةةةةةةةةاةل ل ةف ع ةد ي ةدة    تلفتهف ايلبال الطلبفت  ب السةةةةةةةةةةةةةةطذ اتي تلعل علب يل او 

 المق،  الت ف سال  اهذه اهةلفس هب  

ط   ةةةد  ا ةةةف ةلتةةةف ةةةي اللعلاق اتشةةةةةةةةةةةةةةقا  تب مساق تلني التطا و يق  الم تلةةةفت اااخع ةةةفت  ما يق   ةةةف ه الجودة: لا0

 اهشافق يلطر    الل  ام م يبني الجطس  مُلدم  لدرا للعق،  الت ف سالم

اهب ا ستلفيل السعنلل للتةقاات التي يلدث  ب يلعا  الم تلفت ا ف ةلاك  اف فت الابفكث   فلابط   المروعة: لا2

  مب  عايل الم تج   عايل الما ج   عايل الحج    عايل الكسلاةلتف   تب تةاقا اللعلافت لتط قا مرض   تطلبفت ه

   الشةةع فت التي تسةة ب  تب ال لةةطت علب الةةل سةةطتال مصبا  بسةةةف  لتل او يلفا ف ايعطت ف هب  التكلفة : لا3

التي ي د    تلفتهف يتفلعل مستن  ث الم ف سةةةةةةةق  ل فم ا عةث لشةةةةةةةعصل يخعا  التففلاف  ث ،لات ا سةةةةةةةتخدا  

 لا2121اييتف  المتفال ل ف  ااييدا   اجي ف  اللعلافتمنصعلفف رمف الةفق لطفتل 

: خصايص الميزة التنافسية:
ً
 سابعا

 افات المؤسسفت علب الللاد اللفلمن  ةلفس ،فصال يتعق، مهف عث اقاهف  ث المؤسسفت الم ف سل ا ث مهع ف يذصع 

   ف س هف السلم علب الكشفييمالمق،  الت ف سال يبني علب ا ،تلا فت االتبفةث يق  المؤسسل ا  لا0

 ي  ي فؤهف علب المدي الطط ل يفعتبفرهف يختص يفلععم المست بلالم لا2

 عفس   ف يفط   عصا   ب يطفذ  ةعا ب  لداسم لا3

 م  يفط   ستعع  ا ستدا ل يعلني م  يل و المؤسسل السبو علب المدي ال لقا    م لا4

 ات ا طارس المؤسسل الدا،لال  ث   ل م،عيمم  يفط   تلدس  ا و  لطافت البسيل الخفر ال  ث   ل اتدر  لا5

م  يفط   عيل يعلني ةعةث  الات  ق،ات ي ف سةةةال يب،عي ةسةةة طلل انسةةةع ا و اعتبفرات التةقاات ال فصةةةلل  ب  لا6

 لا2120البسيل الخفر ال ما يططر  طارس اتدرات المؤسسل  ث   ل م،عيم نعا ا  هف ع رشاد 

: مراحل تطور الميزة التنافسية :
ً
 ثامنا

ي يطيع م  المق،  الت ف سةال يعع يبرض   عاال يختلف  ل  عالل  ب ،لفكل ف  اماف  ميي  ث الضعاري م  يعع المق،  ةع 

الت ف سال يلعا  هذه المعاال  اصذل  لسلم معار ف يعيابهف ايعلل المعاال الللا ل اهاتب   ا  ا ري فق المتطاتب نالمتلفعد 

 ةلل  هي تشقا  تب ا يلعاف ما ال بطط  ب ال هفةلم للعااةف الت ف سال  م ف المعالل العا
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ه  يفلعل اييتف  يللو سارا   عف  ب الم ف سل  اهذا  ف ةللل المؤسسفت ينتهو  مرحلة قيادة عوامل الإعتاج: لا0

 سةةةةةةةةةةةةةة اايالاةةل الم ةةف سةةةةةةةةةةةةةةل السةةةةةةةةةةةةةةعنلةةل  ب هةةذه المعالةةل الةث ا عتعةةفس علب عطا ةةل اييتةةف      ةللةةل  ث المق،  

 ،  هشل ةعةث   دا هف ةسععل ايفط  اقا  ست ع مالت ف سال  ق

هذه المعالل  بنال علب تدر  الدالل ا ؤسةةةةةةسةةةةةةفتهف علب ا سةةةةةةكلعفر ةشةةةةةةفل  تطاصةةةةةةل  مرحلة قيادة الاستتتتتتثمار: لا2

 ايفط  المق،  الت ف سال مصتا است عارام

لو المق،  تا تل اةةدا لختلتعةةد هةةذه المعالةةل علب ا يتفةةفر االم ةةفرات االتة طلط اةةفت اهص مرحلتتة قيتتادة الابتكتتار: لا3

 الت ف سالم

يعلل هذه المعالل يداةل يعا   ايدهطر المق،  الت ف سال  ييعا ل ااص  التاا  التي يل     مرحلة قيادة الثروة: لا4

 ب المعاال الللا ل السةةةةةةةةةةةةةفي ل  ارابل المؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةفت  ب اا ف يل علب ا سةةةةةةةةةةةةةةكلعفرات اا يتففرات سا  ا هتعف  

 لا2121يفلتطط ع  اهذا  ف ةللل ف يع د  ق،تهف الت ف سالم نتطر ث اف  

اقع الإطار النظري والدراسا  السابقة:رابعا : ال  علاقا  التي تردط بين متغيرا  الدراسة من و

ةلد  الا  البفا  علب الدراسةةفت السةةفي ل اايافر ال يعي الذي مةة  المعفها  الخفصةةل يعتةقاات الدراسةةل ن الكسةةط و 

 الللاتفت التفلال ايلة ااتن   ارمف اللعلاق  االمق،  الت ف ساللا يعةث البفا   ث استخلام 

 اولا: علاقة التسويق الالكتروني برضا العملاء :

يتعلل الم عل اهسةةفسةةال هي  ؤسةةسةةل  ب الكسةةط و  ب  ذ  الابفكث ااا ف يل عل ه  ااسةةتععار ل تلا ا الللاتل لتل او 

فلعمةةةف هط لذي مشةةلع ياصبا  سةةتطي  ث العمةةةف    ا سةةتةلات اه لل لمطارس المؤسةةةسةةل البشةةةع ل االتة طلط اف   فلابط  ا

الذي ةب ن المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةل  تطا د   ب السةةةةةةةةةةةةةطذ ا دعع ف  ث ،لات يةعار الشةةةةةةةةةةةةةعاق الفلعل الم ططتل  ا فكي ايلفه ،د فتهف 

 ااتت فعي يلعل  ستعع   ا عةث  ظ فر رل   ب  

  ةكا  للابفكث ال لطت علب ااتاف فته  ا اي،تافر  ث يق    تلفت 

طاتل   الجةعا ال  اا  الكسةةةةةةةةةط و ايلة ااتن   مل اف يفلعطاصةةةةةةةةةل اال داس المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةفت اللفلمال ةة  ال يع عث  

 الجةعا الم

  سع  ا يعلاةةل  سار  الللاتةةل    الابط   مسةةةةةةةةةةةةةةك ةةد الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  تب  عةةفها   ةةدةةةد  ات ةةفعةةفت يعقب  تب

ابط  ا هدف    الاعتبفر الابط  شع فف  س اايالاف  ب المؤسسل  لذا اسةهدف ي فق ا سع  علاتفت رات  لني ا 

 رل   ث ،لات يعلال سة ف اةال اجستععار ل  يلفت  بفشع    الابط م

  يلسةةةةق  الخد فت الم د ل للابط   ا ت  رل   ث ،لات اهساات التعفعلال التي يط عهف ا ي اي  يفلشةةةةفل الذي

لافت سةةةطل الآةعةث  ث يفط ث تطاعد للبافيفت ي ططي علب ااتاف فت ارابفت الابط  ااسةةةكشةةةلفر السةةةطذ يطا

التعةفعلاةل للكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ابةفلتةفتب يلسةةةةةةةةةةةةةةق  الخةد ةفت الم ةد ةل للابط  يعةف ةلاي ااتاةف ةفيةي ارابفيي  عف 

 صسو رمفه ا ا كيم  ةؤسي  تب
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  سةةةةةتخدا  مسةةةةةةفلاو يعا ج يعفعلال    الابفكث  ملتبا ايعلا  ايلة ااتن عبا ا ي اي   ث مصتا اسةةةةةةفكل ال اا ج 

كسةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ع ط   دةد ل علا  ا هط م  المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةفت ي د  رسةةةةةةةةةفكل ف ال اا لال  فريال اتد تد  ال

ةشفل  لتعد  تب يسيفت  سةهد ل  ث ،لات  طات   لة اايال  لدس  ةتطتلط  م  يفط   عفهقاه  تفسر  علب 

 يعاق،هف اجسراص فمم

 - للعؤسسفت  يفلنسبل ةؤسي استخدا  الكسط و ا لة ااتن علب ي لال ايخعا   ث يففلاف التطين

 االابفكثس

  ص  م  امةةةةةةةةةةةة  مسةةةةةةةةةةةةلفر الة اايال يك فسةةةةةةةةةةةةو    تدرات الابط  علب الخد فت الم د ل ةا د  ث تلف ل

 لا2112الابط     المؤسسل  ابفلتفتب صسو رمفهم نةشقا الللاذ 

 ثاعيا: المزايا التنافسية التي يثققها استخدام التسويق الإلكتروني للمؤسسا : 

لتي تسةةةةةةةتخد  الكسةةةةةةةط و ايلة ااتن يتل و ل ف  ااةف ي ف سةةةةةةةال يعق،هف عث الآ،ع ث ا ث مه  هذه المااةف    المؤسةةةةةةةسةةةةةةةفت ا

     الت ف سال  ف ةلب 

  ةةةط ع الكسةةط و ا لةةة ااتن للعؤسسةةل  عصةةل التلف ةةل  ةةة  سةةطذ  عةةف ب مةةخ  ةعةةةث الطصةةطت  لاةةةي

 االكسةط و 

 لكسط و علب يطفذ عفلمن اهذا ملطن للعؤسسل  ق،  ي ف سالس  اي  االخعا  عث اداس اا لال اج ففيال ا

  طاصبل التطةةطرات ال دةلةةةل  ب  لةةةفت اهععةةةفت  ةةةث ،ةةةلات  اةةةلاذ  طتةةة  تسةةةط  ن  لةةةة ااتن للعؤسسةةةل 

 ملط هف  ق،  ي ف سال  ب التلف ل    الابفكث اا  م ا يلل  ل ه   ب  ل  فف  اات  اببستن يفلعلس 

 ل علةةةن يطةةةفذ ااسةةة  ةل ةةةو ل ةةةف  اةةةا  ي ف سةةةال  ب الطصةةةطت  تب الشةةةعاك  الكسةةةةط  ال الةةة اا ج للعؤسسةةة

 المسةةهد ل  ب مسع  ات  اببتل يفلعلس 

  ا لتةةةةةةةةةاا  يفلملةةةةةةةةةداتال اال طاعةةةةةةةةةد اه،لاتاةةةةةةةةةل  ب  لةةةةةةةةةفت الملةةةةةةةةةف لات الكسةةةةةةةةةط  ال ا لة ااياةةةةةةةةةل ةل ةةةةةةةةةو

اتن اا  م   ث مه  الملطتفت الةةةةةةةةتي يلةةةةةةةةد  ةةةةةةةةث للعؤسسةةةةةةةةل  اةةةةةةةةا  ي ف سال  ب عفل  الكسط و ا لة ا

 ايكشةفر الكسةط و ا لةة ااتن عد  ا ل ،ا  يفل طاعد اه،لاتال  ب الملف لاتس 

  ا سةةتلفيل العطر ةةل لطلبةةفت الابةةفكث  اجيعةف  اللةع فت  ب اتة  تافسةن  ةث ،ةلات ععلاةفت الكسةط و

عؤسسةةةةةل ،فصةةةةةل ام  الطتةةةةة  ماةةةةةد مهةةةةة  المةةةةةطارس يفلنسةةةةةبل ا لةةةةةة ااتن يل ةةةةةو  اةةةةةا  ي ف سةةةةةال هف ةةةةةل لل

 ل شةخفم االمؤسسفتس 

  يلسق  الللاتفت الكسط  ال يق  المؤسسل ا مه  ع فصع يسيةهف  لل الابفكث ا المطرسةثس 

  لطن
ُ
 شةةةةةةةةةةةةةةعا  الابةةفكث  ب الج طس الكسةةةةةةةةةةةةةةط  اةةل اال طارات  ث ،لات ععلاةةفت الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن ت

  سال لدي الشعاك  السطتال التي تس ب للكسط و لد هفس المؤسسةل  اةا  ي ف



42 
 

  ةتعاةةةا الكسةةةط و ا لةةةة ااتن يفيخعةةةفض يففلاعةةةي   فريةةةل يفلكسةةةط و الت لاةةةدي  عةةةف مسةةةفعد علةةةن اةةةعح

 الم تلةفت االخد فت يبسلفر   بطلل لدي الابفكث اهذا مُلطن للعؤسسل  ق،  ي ف سالس 

  يااةد ا هتعف    ا ي اي  علب يطةةةفذ ااسةةة  ،فصةةةل يةةةق  تطةةةف  ر ةةةفت اهععةةةفت االمؤسسةةةفت التلفر ةةةل

 ةةةة  ي دة  ا ي اي  ،د فت ا ةةةةعم مصةةةةبا امعيةةةة   ب  لةةةةفت ا يلةةةةف ت ا عةةةة  المللط ةةةةفت االكسةةةةط و 

ل ااافةةةةة ل لبسيل االلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع فت التلفر ل ةل و ل ف  ق،  ي ف سةةةةةال اا  م  هذا ةط ع ل ف رؤ ل شةةةةةف ل

   اهععفتم

ي نافةل   لد  اهذا ة لةلم ةشةفل  بفشةع اجةلفضن علب مساق ا  طس    تلفت ا،د فت المؤسسل ا  عصاهف الت ف س يم

  لعد  لعطسلا

: دور رضا العملاء في اعزيز الميزة التنافسية :
ً
 ثالثا

لتبا المق،  الت ف سةةةةةال هب السةةةةةبال العكسسةةةةة ي الذي ةضةةةةةعث هي   يعل ال ل
ُ
م الفن فح االب فق  ب عفل  اهععفت الت ف سةةةةةة يت

ام   د مشةةةفر  طيلع  يل و الم يعل  ق،  ي ف سةةةال  سةةةتدا ل   ر  يل او رمةةةف اللعلاق مصةةةب  مةةةعار  اتعال السلم ،افرا

لا  تب م  رمةةةف اللعلاق هط المعتفح ل لفح الم يعفت علب المدي الطط ل  اا     اللعلاق العامةةةق  سةةةافطيط  مصتا 2106ن

 اسالعلط  علب يةعار ععلافت الشعاقما قا 

 يؤدي رضا العملاء إلي تثقيق العديد من المزايا التنافسية للمنظمة، ومن أهمها:

 لا   ر  يفلعل ا اتعفى ةلعال افتب 2105يفلعل  ذ  ععلاق  دس متل  اسةةةةو سراسةةةةل تب ام،عا  ن

عاد يل و رمف ععلائهف تستيفط  متل يةلقا  ث يفلعل  ذ  ععال  دةدم لذل   ر  الم يعفت التي 

 ةشفل صبقا  ث ايخعفض يففلاف الكسط و اال اا جم

 لا  تب م  اللعلاق العامةةةةةةق  ةعالط   تب يةعار 2105ي فس  الط ق ايةعار الشةةةةةةعاق  مشةةةةةةفر  فرا  ام،عا  ن

 ععلافت الشعاق  ث يعلم الم يعل   عف ةؤسي  تب ي فس  المبالفت ااهربفح علب المدي الطط لم

  لا   ر  اللعلاق العامةةةةةةةق  ةعالط   تب تشةةةةةةةةع مراقه  2100ايةلفيال  اسةةةةةةةو صا  ا فيالا نالتطصةةةةةةةافت

 ايةلفيال اطت الم يعل ا،د فتهف   عف مسفعد علب  ذ  ععلاق  دس ايلسق  سعلل الم يعلم

 لا م  الم يعفت التي يعصا علب رمةةف اللعلاق 2121يلسةق  الةعفق  الكشةةةالال   اي  شةةفه ام،عا  ن

 سق  ععلافتهف الدا،لال اي فس  صعفقتهف   عف ةؤسي  تب ،ع  التففلاف ايلسق  اهساقميعال  تب يل

 ب الختف   ةتضةةةةةةةةةةة  م  رمةةةةةةةةةةةةف اللعلاق لي سار  لطري  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةةةةةال للع يعفتم لذل    ر  الم يعفت التي 

 ا س اايالالم تس ب  تب ال لفح علب المدي الطط ل ةلو م  يض  رمف اللعلاق علب رم  مالط فتهف

   رابعا: دور التسويق الإلكتروني في بناء رضا الزدون و/سب الميزة التنافسية:

  يتل او رمةةةف الابط  ةفط  الابط  ع دهف علب اسةةةتلداس لد   مسةةةلفر  عيعلل تسةةةباف   فيل الةةةطلي

سةةةةةةةةةةةةةةةو ص علب ال اعةةل المعاطبةةل ما المق،  المةكسةةةةةةةةةةةةةةبةةل  ث  ااةةةف الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن اهةةذا  ةةف ةؤسي  تب
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المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةل لمق،  ي ف سةةةةةةةةةةةال يعق،هف عث الم ف سةةةةةةةةةةةق    مةةةةةةةةةةةف ل  تب م   تشةةةةةةةةةةةفق علاتفت تط ل    الابفكث 

   اا اتعفى مه    ةتطلو   طسا تسط  ال صبقا   لل التي ةتطلبهف  ذ  يبفكث  دسم

 صسةةةةةةةةةةو رمةةةةةةةةةةف الابفكث  ا ث ،لات  سةةةةةةةةةةة اايالافت    عف سةةةةةةةةةةبو ةعةث ال طت م  هدف المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةل هط

 ااتن  االمااةف التي ةل   ف  ي ط  المؤسةةةةةةسةةةةةةل ه ف يب فق  ااةف ي ف سةةةةةةال اسار الكسةةةةةةط و الكسةةةةةةط و ايلة

ايلة ااتن ه ف ةي ع  ب يلدةد  لةةةةةةدر هذه المااةف اعلاي تسةةةةةةةتنتج م  الكسةةةةةةةط و ايلة ااتن ةؤسي  تب 

 صسو رمف الابط  ابفلتفتب تلا ا ال در  الت ف سال للعؤسسلم نصفسذ يهعاق لا

 خاتمة

يعلفيل العاي  يق  المؤسةةسةةل ابسيةهف ا عيب  يلفح الكسةةط و يعدي يةاف المؤسةةسةةل    يسيةهف يعف  ملد الكسةةط و -

ةةعل ل ف  لةةةفل  ف ا ةللل ف يلتل ماسةةةث المعايو  ب ظل   ففيافتهف   فريل يفلم ف سةةةق   ايلفح هذا الكسةةةط و 

اف ا يتعف  يعااةف ية طلط    ةةتعل     را اصكسةةةةةةةةةةة ي افة  ا يلةةةةةةةةةةةفت االتطاصةةةةةةةةةةةل االتعفعل    الابط   ث  عاق

المللط فت  اا يلف ت اا عتعفس علب اسفكل ف  ا علب رمس ف ا ي اي  لاتطلد  ف مسمي يفلكسط و ايلة ااتن ما 

 الكسط و عبا ا ي اي م 

   الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ةل و للابط    ةةف   ا ااةةةف عةةدةةةد   عةةف ةنشةةةةةةةةةةةةةةب لةةدةةةي اةةفلةةل العمةةةةةةةةةةةةةةةف  ا  لعةةف  متةةف ةة   -

 لاتل اط لل المدي    الابط   ا     ااةف ي ف سال   فريل    المؤسسفت الم ف سل  ب السطذمالمؤسسل ع
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   هجال الدراسل العلل اللفل 

 التمهيد

ي دة  الطت ععلال ما يطصةةةةةةةةةةافت تسةةةةةةةةةة    ب مُلد البل  الللمي مسا  مسةةةةةةةةةةفسةةةةةةةةةةال لع   اليطاهع ااختلعل ايللال ف مهدف 

يلسةةةةةةةةةةةةةةق  اهساقم  ب هةذا اياةفر   هةدف العلةةةةةةةةةةةةةةل ال ةفتب  تح ععض ايللال البافيفت التي ي   عل ف  ث ،لات ا سةةةةةةةةةةةةةةكبفيل 

ف لتل او مهداف هذه الدراسل  .نا ست لفقلا التي ي  يلعاع ف ،لالا

    لللاتل يق  الكسةةةط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سةةةال يعصا هذه الدراسةةةل علح يللال الدار الطسةةةا  لعمةةةف اللعلاق  ب ا

التطباو علح شةةةةعصل ا يلةةةةف ت السةةةةلطسةلم لتل او هذا ال دف  ي  يلةةةةعا  اسةةةةكبفيل  فطيل  ث  لا ل متسةةةةف  ركسسةةةةال 

  نتلةلم المتةقاات المسةةةةةةةةةةت لل نالكسةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتنلا  الطسةةةةةةةةةةةاطل نرمةةةةةةةةةةةف اللعلاقلا  االتفةلل نالمق،  الت ف سةةةةةةةةةةةاللام ي  يطي 

 عس  ث اللف لق   ب شةةعصل ا يلةةف ت السةةلطسةل     مةةعف  الخلةةطصةةةال الفف لل  011ا سةةكبفيل علح عا ل  فطيل  ث 

 .للعشفرصق 

 ب هذا العلةةةةةةل  سةةةةةةةست  ال اصق، علح اصةةةةةةةف اللا ل المشةةةةةةةفرصل  ث اا  الخلةةةةةةةفكص ال ةةةةةةةخلةةةةةةةال االطظاعال     ععض 

اات اايالةةةةةةةةةةةفكافت الم فسةةةةةةةةةةةبلم سةةةةةةةةةةةست  يللال البافيفت يفسةةةةةةةةةةةتخدا  ال تفكج المتلل ل يفلمتةقاات الللا ل يفسةةةةةةةةةةةتخدا  الجد

ا   المتطسةةةةةةةةةةةةةة  ال سةةةةةةةةةةةةةةفضن اا يلعاف الملاةفري لتلدةد  د   طا  ل المشةةةةةةةةةةةةةةفرصق  علح اللبفرات المتلل ل يفل  تةقام ام،قاا

 .سست    فتشل ال تفكج  ب مطق الععمافت العكسسال للدراسل

 الم هجال ااعذ البل  .2

 عوع البثث 2.1

  يل  صمي يطبا ن :الطبالل. 

   اعتعد البل  علح الم هو الطصةةةةةةةعن التللالب  اا  ي  اسةةةةةةةتخدا  ا سةةةةةةةكبفيل  بسا  ركسسةةةةةةةال لجع   :اهسةةةةةةةلط

 .البافيفت

  يللال الللاتل يق  الكسةةةةةط و ايلة ااتن ارمةةةةةةف اللعلاق  ااسةةةةةةتةشةةةةةةفف سار رمةةةةةةف اللعلاق  طسةةةةةةا   ب  :ال دف

 .يل او المق،  الت ف سال

 لبثثأداة ا 2.2

 ي  يلعا  اسكبفيل يتفط   ث  لا ل متسف  ركسسال: 

 .ةتضعث يافيفت فخلال ااظاعال للعشفرصق  :ال س  اهات  م0

ةتللو يفلكسةةةةةةةةط و ايلة ااتن انةطن سةةةةةةةةتل مةلفس ركسسةةةةةةةةال نالم تج  السةةةةةةةةلع  التطين    :ال سةةةةةةة  اللفتن  م2

 .(ال اا ج  الخلطصال  ااه ف 
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 .ةعصا علح رمف اللعلاق :ال س  اللفل   م3

 .ةك فات المق،  الت ف سال :ال س  العاة   م4

   ي  استخدا    اف  لاةعت الخعف  ي ن طا و ةشد    طا و   لفةد  اقا  طا و  اقا  طا و ةشد لا لت اا

 . ستط   طا  ل المشفرصق 

 طرق تثليل البياعا  2.3

 ي  استخدا  يعيف ج  الفئن  لل SPSS ما Excel لتللال البافيفت. 

 كال المستخد لاهسفلاو ايالف: 

 .التةعارات االنسو الميط ل لطصف اللا ل م0

 .المتطس  ال سفضن اا يلعاف الملافري لتللال اللبفرات المتلل ل يفلمتةقاات م2

 . ،تبفر الللاتفت يق  المتةقاات (Path Analysis) ا،تبفر الععمافت يفستخدا  يللال المسفر م3

 إجراءا  جمع البياعا  2.4

   ف علح اللا ل المسةهد لي  يطين  ا سكبفيل ف ا دا ا  .لة ااياا

  ي  يطما  الةعض  ث البل  للعشفرصق  امعف  سع ل يافيفته. 

 ي  اس ا ف  ا سكبفيفت ةلد  لئهف ا عيهف اجس،فت البافيفت  ب البايف ج ايالفئن. 

  لتع  البل  .3

 اعريف مجتمع البثث 3.1

  ا يلةةةةةةةةةف ت السةةةةةةةةةلطسةل  سةةةةةةةةةطاق  فيطا  طظعق   سار ق  ما ةتفط   لتع  البل   ث  عا  اللف لق   ب شةةةةةةةةةعصل

 .  اق  ما  شع ق 

  ةعلل هؤ ق المطظعط  شةةع لل   عل  ث ااجتع  الذي ةعةث م  ملةلم مراق ايط  فت الشةةعصل يلفه الكسةةةط و

 .ايلة ااتن ارمف اللعلاق االمق،  الت ف سال

 تثديد العينة 3.2

  عس  ث اللف لق   ب شعصل ا يلف ت السلطسةل  011ي  ا،تافر عا ل عشطاكال  فطيل  ث. 

  ي  ا،تافر اللا ل يلا  يفط   عللل اختلف العيفت اللعع ل  المستط فت التللاعال  اس طات الخبا. 

 مبررا  اختيار العينة 3.3

  عس صحج   ففٍ لتل او يتفكج رات س لل  الفكال 011ي  ا،تافر  : ج  اللا ل . 
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  المشفرصق  ملعلط   ب  عا   ختلعل  ث شعصل ا يلف ت السلطسةل  عا  :التطين  الجةعا ب. 

  ي  ا،تافر المشفرصق   ث  ختلف اهتسف  االتخللفت سا،ل الشعصل :ي ط  الخلعافت. 

 اداس الدراسل  

ال داس المطمةةةةةةةةةةةةةطعال   اتتلةةةةةةةةةةةةةعت هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةل علب   فتشةةةةةةةةةةةةةل نالكسةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن  رمةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق  المق،   •

 يفلتطباو علب شعصل ا يلف ت السلطسةل مالت ف ساللا 

 م2124ااتي  يع ل  2123ال داس الا  ال   ي  ا عاق هذه الدراسل  ،لات الع ا   ث يط عبا  •

 ال داس المففيال   سطف ةت  ا عاق الدراسل ال فلال علب شعصل ا يلف ت السلطسةل ا يلف ت السلطسةل م •

ل ال فلال علب عا ل عشةةةةةةةطاكال  ث اللف لق  ةشةةةةةةةعصل ا يلةةةةةةةف ت ال داس البشةةةةةةةع ل   سةةةةةةةطف ةت    عاق الدراسةةةةةةة •

 السلطسةل م

 اصف اللا ل

 التوزيع حسب النوع 1.1

الةةةةةةةةةةنسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةل  عدس اه عاس ال ط 

 الميط ل ن%لا

 %60 60 رصع

 %40 40 ميثى

 %100 100 ااجعط 

 

ف يق  الجنسق  م هذا %41  يس عف اييفث مشفلث %61ةي ع م  الذ طر مشفلط  افلبال اللا ل ينسبل  ف تسباا ملةلم يطاييا

 . ب اللا ل   عف مشقا  تح يعلال  اد لةلا الجنسق 
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 التوزيع حسب العمر 1.2

 النسبل الميط ل ن%لا عدس اه عاس العيل اللعع ل

 %10 10 س ل 21متل  ث 

 %50 50 س ل 31 تح  20 ث 

 %40 40 س ل 31مصبا  ث 

 %100 100 ااجعط 

  هب  ث العيل اللعع ل 
ا

لا   عف مشةةةةةقا  تح م  اللا ل يتفط  ةشةةةةةفل ركسسةةةةة ي  ث %51سةةةة ل ن 31 تح  20اهصتا يعلالا

 .الشبف 

  ف  ب اهععفر سا،ل %41سةةةة ل يبل   31تسةةةةبل اه عاس الذةث يا د مععفره  عث   اهب تسةةةةةبل  عيعلل تلةلم ي طعا

 .اللا ل

  اللا ل لسسةةةة   شةةةةبلل يفه عاس اللةةةةةفر        عف مشةةةةقا  تح م  %01سةةةة ل  يعلل  21العيل اللعع ل  متل  ث

ا  . دا

 

 التوزيع حسب المستوى التعليمي 1.3

 النسبل الميط ل ن%لا عدس اه عاس المستط  التللامي

 %15 15  فيطي  بتل

 %70 70  ف  ب

 %15 15 سراسفت علاف

 %100 100 ااجعط 
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 عةةةف ملةلم تةةةفعةةةد   لع اةةةل تط ةةةل يق  لا لةةةد ه   سةةةةةةةةةةةةةةتط  تللامي  ةةةف  ب  %11الةةةةفلباةةةل الليمى  ث اللا ةةةل ن 

 .المشفرصق 

 لا تلةلم ا طس عدس  ث اه عاس راي الخبا  اه فسةعال المت د ل%05تسبل ال فصلق  علح سراسفت علاف ن. 

 لا تلةلم ا طس ةل  اه عاس راي الخلعال التللاعال البساطل%05تسبل اه عاس راي التللا  اللفيطي  بتل ن. 

 الوظيفيةالتوزيع حسب الخبرة  1.4

 النسبل الميط ل ن%لا عدس اه عاس س طات الخبا 

 %20 20 س ل  بتل

 %50 50 س طات 5 ث سنتق   تح 

 %30 30 س طات 5مصبا  ث 

 %100 100 ااجعط 

 

 

 لا لد ه  ،با  ي اااح يق  سنتق  ا،علم س طات   عف مشقا  تح ا طس تفعد  صبقا  %51مصتا  ث يلف اللا ل ن

 .الخبا  المتطسطل ث المطظعق  راي 

 لا تلةلم ا طس عدس  ث المطظعق  الجدس%21تسبل اه عاس راي الخبا  اهتل  ث س ل ن. 

  لا تلةلم ا طس عدس  ث المطظعق  راي الخبا  الطط لل%31س طات ن 5تسبل اه عاس راي الخبا  التي يا د عث. 

 

 

 عرض النتايج .2

سنة فأقل سنوات5من سنتين إلى  سنوات5أكبر من 
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 )عتايج المتغير المستقل )التسويق الإلكتروني 2.1

 )البعد الأول: المنتج )الخدمة

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

 يتعق، الخةةد ةةفت التي ة ةةد  ةةف  طت  شةةةةةةةةةةةةةةعصةةل ا يلةةةةةةةةةةةةةةةف ت لا0

 السلطسةل يفلت ط 

4.2 0.8 

ف لا2  0.6 4.5 ةت  س   ا ش اا   لة ااياا

 0.9 4 الخد فت ايلة اايال المتط ع  يلاي  ف ل ااتاف فتن لا3

 0.7 4.3 ايتلف يفلجطس الخد فت ايلة اايال ستا ل  لا4

 0.8 4.1 ملعل المطت  علح يل او الطعطس اطت الخد فت يدتل لا5

 

 :التللال 

   عف مشةةةةةةةقا  تح 5م4ا 1م4 عا  اللبفرات المتلل ل يفلم تج نالخد للا الةةةةةةل  علح  تطسةةةةةةةطفت عفلال ي اااح يق   

 .رمف صبقا عث  طس  الخد فت ايلة اايال الم د ل

 

 البعد الثاني: السعر

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

يةةةفلخةةةد ةةةفت  يفلعةةةل مساق الخةةةد ةةةفت ايلة ااياةةةل   خعضةةةةةةةةةةةةةةةةل   ةةةفريةةةل

 الت لادةل

4.1 0.7 

012345

تتميز الخدمات التي يقدمها موقع شركة الاتصالات. 1
السعودية بالتنوع

يتم دفع الاشتراك إلكترونياً. 2

جاتيالخدمات الإلكترونية المتوفرة تلبي كافة احتيا. 3

الخدمات الإلكترونية دقيقة وتتصف بالجودة. 4

ةيعمل الموقع على تحقيق الوعود حول الخدمات بدق. 5

الانحراف المعياري متوسط
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ف متةةةل يفلعةةةل   ةةةفريةةةل  مسةةةةةةةةةةةةةةلةةةفر ،ةةةد ةةةفت الشةةةةةةةةةةةةةةعصةةةل الم ةةةد ةةةل  لة ااياةةةا

 يفلشع فت اه،ع  

4 0.8 

ف   فسبل تب  0.6 4.3 اع  ل الد    لة ااياا

 

الةةةةةةل  علح  تطسةةةةةةطفت عفلال   عف ملةلم رمةةةةةةف اللعلاق عث اهسةةةةةةلفر االطعذ ايلة اايال اللبفرات المتلل ل يفلسةةةةةةلع 

 .للد  

 البعد الثالث: التوزيع

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

 0.7 4.2 ة فسبني مستطا  م  ميل ن الخد ل التي مر دهف  ب الطت  الذي

االمفةةةةةف  الطتةةةةة   ةؤسي التطين  ايلة ااتن  تح  ةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةفت الخةةةةةد ةةةةةل  ب

 الم فسبق 

4.3 0.6 

 0.5 4.4 ة د   طت  الشعصل الخد ل ةسععل عفلال

 .اللبفرات المتلل ل يفلتطين  الل  علح  تطسطفت عفلال   عف مشقا  تح صعفق  ييف  التطين  ايلة ااتن

012345

تكلفة أداء الخدمات الإلكترونية منخفضة مقارنة . 6
بالخدمات التقليدية

ة أسعار خدمات الشركة المقدمة إلكترونياً أقل تكلف. 7
مقارنة بالشركات الأخرى

طريقة الدفع إلكترونياً مناسبة لي. 8

الانحراف المعياري متوسط
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 البعد الرابع: الترويج

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

 0.6 4.3  لفلل الخد ل الم د ل ةؤسي الكسط و ايلة ااتن  تح  لل

 0.7 4.2 ا  تعف ب ي ط  الشعصل يفلتلع ف يخد فتهف عبا  طات  التطاصل

 0.8 4.1 لخد فتهف ي جب الشعصل  تح استخدا  مسفلاو  دةد  لل اا ج

 0.9 4 ي ط  الشعصل ينشع   فا   ادةط لل اا ج لخد فتهف

 

  تطسةةةةةةةةةةةةةةطةةفت عةفلاةةل   عةةف ملةلم  لةةفلاةل اسةةةةةةةةةةةةةة اايالاةفت الكسةةةةةةةةةةةةةةط و اللبةفرات المتلل ةةل يةةفل اا ج الةةةةةةةةةةةةةةلةة  علح 

 .ايلة ااتن

012345

ذي أستطيع أن أتلقي الخدمة التي أريدها في الوقت ال. 9
يناسبني

يؤدي التوزيع الإلكتروني إلى إيصال الخدمة في. 10
الوقت والمكان المناسبين

يقدم موقع الشركة الخدمة بسرعة عالية. 11

الانحراف المعياري متوسط

0
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4.5

5

يؤدي التسويق . 12
مة الإلكتروني إلى جعل الخد

المقدمة فعالة

يف تقوم الشركة بالتعر. 13
بخدماتها عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي

تلجأ الشركة إلى . 14
استخدام أساليب جديدة 

للترويج لخدماتها

تقوم الشركة بنشر . 15
مقاطع فيديو للترويج 

لخدماتها

متوسط الانحراف المعياري
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 البعد الخامس: الخصوصية والأمان

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

 0.6 4.4  للط فتن سافسل الخلطصال علح المطت  ايلة ااتن يضعث سع ل

 0.7 4.3 يطتب الشعصل رعفةل ،فصل ضن صلعال

 0.5 4.5 ايلة اايال يخلطصال اسع ل يف لةت    عاق الخد ل 

 0.6 4.4 مشلع يفه ف   ب  لف لتي    الشعصل

 0.7 4.3 لدي   ل  ب الخد فت ايلة اايال للشعصل

 

 :التللال 

  ا   عف ملةلم   ل اللعلاق  ب اللبفرات المتلل ل يفلخلةةةةةةةةةطصةةةةةةةةةال ااه ف  الةةةةةةةةةل  علح  تطسةةةةةةةةةطفت  عيعلل  دا

 .ال يف  ايلة ااتن للشعصل

 

 )عتايج المتغير الوسيط )رضا العملاء 2.2

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

 0.7 4.1 العسفكل ايلة اايال المستعع  يا د  ث العمف لدي

 للط ةةةفتن  يا ةةد  لةةةةةةةةةةةةةةةداتاةةةل الشةةةةةةةةةةةةةةعصةةةل  لعةةةف اهتعةةة  يةةةفل عةةةفى علح

 السع ل االخفصل

4.4 0.6 

 0.8 4 ي د  تب الشعصل ،د فت  لة اايال يك فسو    يطتلفتن

0
0.5
1
1.5
2
2.5
3
3.5
4
4.5
5

سياسة . 16
الخصوصية على 
الموقع الإلكتروني 
يتضمن سرية معلومات

تولي الشركة . 17
رعاية خاصة بي 

كعميل

يتم إجراء الخدمة . 18
الإلكترونية 

بخصوصية وسرية 
تامة

أشعر بالأمان في. 19
معاملتي مع الشركة

لدي ثقة في . 20
الخدمات الإلكترونية

للشركة

Chart Title

متوسط الانحراف المعياري
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 0.7 4.3 سععل  يلفي الخد ل ايلة اايال يل و رمف اللعلاق

 0.8 4.2 تلا ا العمف يط قا  ف ل الخد فت  ب المطت  ايلة ااتن مسفه   ب

يل او شةةةةةةلطر  مسةةةةةةفعد الكسةةةةةةط و ايلة ااتن عبا المطت  المتعق، علح

 العمف

4.3 0.7 

 0.7 4.2 يلعا  المطت  ايلة ااتن مس ل التلف لات

 0.6 4.4 ي فس  الل ل مسفعد الكسط و ايلة ااتن عبا المطت  الآ ث علح

ف    الشعصل  ب المست بل  0.7 4.3 سطف متلف ل  لة ااياا

 0.8 4.2 مشلع يفلعمف عث الخد فت الم د ل

ف للكسةط و  ا  ةلفياا ااتن علح رمةةف ايلة اللبفرات المتلل ل يعمةف اللعلاق الةل  علح  تطسةطفت عفلال   عف ملةلم يب قاا

 .اللعلاق

 

 (عتايج المتغير التابع )الميزة التنافسية 8.0

ا يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف   تطس  اللبفر 

 الملافري 

اف فت  ي ط  الشةةةةةةةةعصل ير عاق اسةةةةةةةةتطلاعفت  سةةةةةةةةتعع  للتلعف علح

 ااجتع 

4 0.8 

 يخضةةةةةةةةةةةةةة  ععلاةةةفت ي ةةةدة  الخةةةد ةةةفت ااختلعةةةل  تح ععلاةةةفت مةةةةةةةةةةةةةةب 

 ايلسق   ستعع ث

4.2 0.7 

ي ةةةدة   الشةةةةةةةةةةةةةةعصةةةل علح الطسةةةةةةةةةةةةةةةفكةةةل التة طلط اةةةل ال ةةةدةلةةةل  بتلتعةةةد 

 ،د فتهف

4.3 0.6 

 0.7 4.2 يتعق،   عاقات ي دة  الخد فت يفلسععل االعاال

 0.8 4.1 الخد فت ي ط  الشعصل يفلعتفيل المستعع  لتلسق  ملافت ي دة 

 0.7 4.3 يعتل  الشعصل افت   طظعق  سعن  ا لفت

012345

ديالرسائل الإلكترونية المستمرة تزيد من الرضا ل. 1

…ى تزيد مصداقية الشركة كلما اهتمت بالحفاظ عل. 2

وقعاتيتقدم لي الشركة خدمات إلكترونية تتناسب مع ت. 3

سرعة إنجاز الخدمة الإلكترونية تحقق رضا العملاء. 4

…ساهم في توفير كافة الخدمات في الموقع الإلكتروني ي. 5

…ميز على يساعد التسويق الإلكتروني عبر الموقع المت. 6

تصميم الموقع الإلكتروني يسهل التعاملات. 7

…على يساعد التسويق الإلكتروني عبر الموقع الآمن. 8

لسوف أتعامل إلكترونياً مع الشركة في المستقب. 9

أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة. 10

الانحراف المعياري متوسط
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 0.6 4.4 الخد فت ططر  الملاكعل لت دة تستخد  الشعصل الت  افت المت

يففلاف  تلعل الشةةةةةةةةعصل علح سع  متشةةةةةةةةطل البل  االتطط ع لت لال

 الخد فت

4.2 0.7 

 0.8 4.1 يعصا الشعصل علح  لع ل   ففيفت اتدرات الم ف سق 

تةةةةدرتهةةةةف علح  تهت   سار  الشةةةةةةةةةةةةةةعصةةةةل يعطا  ةةةةل ااخةةةةفاع التي يلةةةةد  ث

 ا ستدا ل

4 0.9 

 

 

المتلل ل يفلمق،  الت ف سةةةةةال الةةةةةل  علح  تطسةةةةةطفت  اد    عف مشةةةةةقا  تح م  الشةةةةةعصل تلعل علح تلا ا  ففيةهف اللبفرات 

 .الت ف سال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

012345

…رف تقوم الشركة بإجراء استطلاعات مستمرة للتع. 1

…مليات تخضع عمليات تقديم الخدمات المختلفة إلى ع. 2

…ديثة في تعتمد الشركة على الوسائل التكنولوجية الح. 3

تتميز إجراءات تقديم الخدمات بالسرعة والراحة. 4

…ات تقديم تقوم الشركة بالرقابة المستمرة لتحسين آلي. 5

تمتلك الشركة طاقم موظفين سريع وفعال. 6

…تقديم تستخدم الشركة التقنيات المتطورة الملائمة ل. 7

…تعمل الشركة على دعم أنشطة البحث والتطوير. 8

ينتركز الشركة على معرفة إمكانات وقدرات المنافس. 9

…ن تهتم إدارة الشركة بمواجهة المخاطر التي تحد م. 10

الانحراف المعياري متوسط
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 الفصل الرابع

 النتائج والتوصيات
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 ال تفكج االتطصافت العلل العاة 

 مقدمة

ف اا  ا افسةةةعا ةت   اي ععض ايللال ال تفكج التي ي  ال لةةةطت عل هف  ث البافيفت  مُلد العلةةةل العاة   ث الدراسةةةل  اقا

المادايال  ا  فتشةةةةةةةةةةةل  د  يل او مهداف الدراسةةةةةةةةةةةل اا،تبفر الععمةةةةةةةةةةةافتم  ب هذا العلةةةةةةةةةةةل  سةةةةةةةةةةةست  ال اصق، علح يللال 

سةةةةةةةةط و كالبافيفت يفسةةةةةةةةتخدا  اهسةةةةةةةةفلاو ايالةةةةةةةةفكال الم فسةةةةةةةةبل  ااسةةةةةةةةتلعاض ال تفكج العكسسةةةةةةةةال المتلل ل يفلللاتل يق  ال

ايلة ااتن ارمةةةةةةةف اللعلاق  يفيمةةةةةةةف ل  تح الدار الطسةةةةةةةا  لعمةةةةةةةف اللعلاق  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةالم صعف سةةةةةةةست  ي دة  

 . لعطعل  ث التطصافت اللعلال التي ةعةث م  تس    ب يلسق  مساق شعصل ا يلف ت السلطسةل

 يللال البافيفت

 )تثليل المتغير المستقل )التسويق الإلكتروني 2.1

ي  يللال يافيفت الكسةط و ايلة ااتن ي فقا علح اهةلفس الستل نالم تج  السلع  التطين   ال اا ج  الخلطصال  ااه ف لام 

 :يفستخدا  المتطس  ال سفضن اا يلعاف الملافري  ي  ي اا  اللبفرات المعيبطل يفل ةُلدم ال تفكج تشقا  تح  ف ةلب

 الم تج نالخد ل( 

  عف ملةلم رمف صبقا عث  طس  5م4ا 1م4علح  تطسطفت عفلال ي اااح يق    عا  اللبفرات الل   

 .الخد فت ايلة اايال

   ف نيق  .لا   عف مشقا  تح ايعفذ صبقا يق  المشفرصق 5م1ا 6م1ا يلعاف الملافري  ف    خعضا

  السلع: 

   اللعلاق    عف ملةلم رمةةةةةةةف 3م4ا 1م4اللبفرات المتلل ل يفلسةةةةةةلع الةةةةةةل  علح  تطسةةةةةةطفت ي اااح يق

 .عث اهسلفر االطعذ ايلة اايال للد  

   ف نيق  )5م1ا 6م1ا يلعاف الملافري  ف    خعضا

   التطين: 

   لا   عف مشقا  تح صعفق  ييف  التطين  ايلة ااتن4م4ا 2م4 تطسطفت اللبفرات  في   عيعلل نيق. 

   ف نيق  )1م1ا 5م1ا يلعاف الملافري  ف    خعضا

  ال اا ج: 

  لا   عةةف ملةلم  لةةفلاةةةل 3م4ا 1م4المتلل ةةل يةةفل اا ج الةةةةةةةةةةةةةةلةة  علح  تطسةةةةةةةةةةةةةةطةةفت عةةفلاةةل نيق  اللبةةفرات

 .اس اايالافت الكسط و ايلة ااتن

   ف نيق  )5م1ا 6م1ا يلعاف الملافري  ف    خعضا



58 
 

   الخلطصال ااه ف: 

   ا نيق ةةةةفيةةةةة   عيعلةةةةةل  ةةةةةدا لا   عةةةةةف ملةلم   ةةةةةل اللعلاق  ب ال يةةةةةف  5م4ا 3م4 تطسةةةةةةةةةةةةةةطةةةةةفت اللبةةةةةفرات  ة

 .ااتن للشعصلايلة 

   ف نيق  )1م1ا 5م1ا يلعاف الملافري  ف    خعضا

 )تثليل المتغير الوسيط )رضا العملاء 2.2

   ا 4م4ا 1م4 عا  اللبةةفرات المتلل ةةل يعمةةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق الةةةةةةةةةةةةةةلةة  علح  تطسةةةةةةةةةةةةةةطةةفت عةةفلاةةل نيق لا   عةةف ملةلم يةةب قاا

ف للكسط و ايلة ااتن علح رمف اللعلاق  . ةلفياا

   ف نيق  ا يلعاف الملافري  ف  .لا   عف مشقا  تح ايعفذ صبقا يق  المشفرصق 5م1ا 6م1  خعضا

 (تثليل المتغير التابع )الميزة التنافسية 2.3

   لا   عف مشةةةةقا  تح م  الشةةةةعصل 4م4ا 1م4اللبفرات المتلل ل يفلمق،  الت ف سةةةال الةةةةل  علح  تطسةةةطفت  اد  نيق

 .تلعل علح تلا ا  ففيةهف الت ف سال

  ف نيق  ا يلعاف الملافري  لا5م1ا 6م1 ف    خعضا

 اختبار الفرضيا  2.4

  ةط د يب قا  ةلفضن للكسط و ايلة ااتن علح رمف اللعلاق" :الععمال اهاتح." 

 ي  تبطت الععمةةةةةةةةةةال ي فقا علح يللال المسةةةةةةةةةةةفر (Path Analysis) اا  مظ عت ال تفكج علاتل  ةلفيال  

 .لعلاقرات س لل  الفكال يق  الكسط و ايلة ااتن ارمف ال

  ف  ب الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال" :الععمال اللفيال
ا
ا اساط  ".ةللو رمف اللعلاق سارا

  ي  تبطت الععمال ي فقا علح يللال المسفر  اا  مظ عت ال تفكج م  رمف اللعلاق ملاي يب قا الكسط و

 .ايلة ااتن علح المق،  الت ف سال

 ال تفكج

 الرييسيةالنتايج  3.1

 :الكسط و ايلة ااتن  م0

   مظ عت ال تفكج م  الكسةةةةةةةةةط و ايلة ااتن لي يب قا صبقا علح رمةةةةةةةةةف اللعلاق  ،فصةةةةةةةةةل  ب  لف ت الم تج

 .السلع  االتطين 

  اسةةةةةةةةةةة اايالافت ال اا ج ايلة ااتن اال عفى علح الخلةةةةةةةةةةةطصةةةةةةةةةةةال ااه ف   في   ث ميعي اللطا ل التي

 .سفهع   ب تلا ا رمف اللعلاق
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 :للعلاق رمف ا م2

 ف  طسا   ب تلا ا الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال ا  لطر ا  .رمف اللعلاق ةللو سارا

  اللبةةةفرات المتلل ةةةل ةسةةةةةةةةةةةةةة طلةةةل التلةةةف ةةةل    المطت  ايلة ااتن اسةةةةةةةةةةةةةةععتةةةي  ةةةفيةةة   ث مه  اللطا ةةةل التي

 .مس ع   ب يل او رمف اللعلاق

 :المق،  الت ف سال  م3

   الشةةةةةةةةةةعصل تلتعد ةشةةةةةةةةةةفل صبقا علح الت  افت ال دةلل امسةةةةةةةةةةفلاو البل  االتطط ع مظ عت ال تفكج م

 .لتلا ا  ففيةهف الت ف سال

  العتفيل المستعع  ايلسق  ملافت ي دة  الخد فت  في   ث اللطا ل العكسسال التي سفعدت الشعصل

 . ب يل او  ق،  ي ف سال  ستدا ل

 النتايج الفرعية 3.2

  سةةةةةةةةةةةةةة طات مععبطا عث رمةةةةةةةةةةةةةةف مصبا عث الخةةد ةفت ايلة ااياةةل  5  اظاعاةةل مصبا  ث المشةةةةةةةةةةةةةةفرصق  الةذةث لةد ه  ،با

 .  فريل يفلمشفرصق  راي الخبا  اهتل

  المشةةفرصق  راي المسةةتط  التللامي اللفتب نسراسةةفت علافلا مععبطا عث  سةةتط  معلح  ث الل ل  ب ييف  الكسةةةط و

 .ىايلة ااتن   فريل يفلمشفرصق  راي المستط  التللامي اهست

 التطصافت

 التوصيا  النظرية 4.1

 .ت جا  الما د  ث الدراسفت المست بلال اطت سار التة طلط اف  ب تلا ا المق،  الت ف سال م0

سراسةةةةةل يب قا المتةقاات اه،ع  ن لل الجطس  الشةةةةةف لل ما ا يتففرلا علح الللاتل يق  الكسةةةةةط و ايلة ااتن االمق،   م2

 .الت ف سال

 التوصيا  العملية 4.2

 :تلا ا الكسط و ايلة ااتن  م0

  ي فس  ا سةةةةةةةةةةكلعفر  ب اسةةةةةةةةةة اايالافت ال اا ج ايلة ااتن   لل اسةةةةةةةةةةتخدا   طات  التطاصةةةةةةةةةةل ا  تعف ب

 .اايعلايفت العتعال

 يلسق  يلعا  المطت  ايلة ااتن لافط  مصتا س طلل ااستلفيل  اتاف فت اللعلاق. 

 :يلسق  رمف اللعلاق  م2

 ل يلاي ااتاف فت اللعلاق ااختلعليط قا ،د فت  لة اايال  ت طع. 
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 تلا ا سافسفت الخلطصال ااه ف  لضعف    ل اللعلاق. 

 :تلا ا المق،  الت ف سال  م3

 ا سكلعفر  ب الت  افت ال دةلل لتلسق   طس  الخد فت الم د ل. 

 يطط ع يعا ج يدر بال للعطظعق  لع   صعفقته   ب ي دة  الخد فت ايلة اايال. 

 :المستعع العتفيل االتلسق   م4

 يبني يهو العتفيل المستعع  لتلسق  ملافت ي دة  الخد فت. 

  عاق استطلاعفت سار ل لع   ااتاف فت اللعلاق ايطتلفته  . 

 التوصيا  المستقبلية 4.3

   يطسا  يطفذ الدراسل لسشعل شع فت م،ع   ب تطف  ا يلف ت ما ال طفعفت اه،ع. 

 ل علح رمف اللعلاق االكسط و ايلة ااتنسراسل يب قا اللطا ل الل ف ال اا  تعفعا. 

 

 الخلاصل

 ب هذا العلةل  ي  ععض ايللال ال تفكج التي ي  ال لةطت عل هف  ث البافيفت المادايال  ا  فتشةل الععمافت العكسسال 

للةدراسةةةةةةةةةةةةةةلم صعةف ي  ي ةدة   لعطعةةل  ث التطصةةةةةةةةةةةةةةاةةفت اللعلاةةل اال يع ةل التي ةعةث م  تسةةةةةةةةةةةةةة    ب يلسةةةةةةةةةةةةةةق  مساق شةةةةةةةةةةةةةةعصةةل 

 .ا يلف ت السلطسةل اتلا ا  ففيةهف الت ف سال
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 المعا  

 ما   المعا   اللعبال  

 م ع الكسةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن علب رمةةةةةةةةةةةةةف لام ۱۰۲۹ايعاهامي  اطر ل  فلفن  يفسةل  فاعل الاهعاق & شةةةةةةةةةةةةةاعفق صلات ن

 لماالطبالال اا تسفياالابط م الملت ن الللمي الداتب الملفصع للللط  ال ايط ل اا  تعفعال اا سار ل 

 م ع الكسةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن علب رمةةةةةةةةةةةةةف لام ۱۰۲۹ايعاهامي  اطر ل  فلفن  يفسةل  فاعل الاهعاق & شةةةةةةةةةةةةةاعفق صلات ن

 الابط  م الملت ن الللمي الداتب الملفصع للللط  ال ايط ل اا  تعفعال اا سار ل االطبالال اا تسفيالم

 ا  تعف ب  ف لل المل  سلطس  النشع الللمي االمطفة م   د ل  ب ايالفقلا ۱۰۲۲ماعد   لسث لطعنم ن 

 شعا  يل   ب  لفت التخلص يني سط ف  سار ال هضل اللعبالملا ۱۰۱۱ماعد   لعطس يدايم ن  

  ايتلةةةةةةةةةةةةةةةفر رااةةو  لعطس  ماعةةد رااةةو  لعطس  م ع الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ب يل او رمةةةةةةةةةةةةةةةف اللعاةةل  سراسةةةةةةةةةةةةةةةل

اةةةةةةل اللعاتاةةةةةةل    للةةةةةةل يةةةةةةف ر  للل  الآ ةةةةةةفر  لةةةةةةةةةةةةةةع/عل  اسةةةةةةةةةةةةةةتةشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةف اةةةةةةل  ب شةةةةةةةةةةةةةةعصةةةةةةل يطين  الم تلةةةةةةفت ال عط

 2120 4161  4155متشع  فر  م ISSN 1567-214xم0650-0613لا  13ن05الملع ف

    م ع الما ج ال اا  ب ل خد فت السافاال  ب يل او  353 م2115يعنلم  ااعد  فظ  اال عقاي ةشفر عبف

  4ال  ب  لف يل صعبلاق   للل اهل البس  اللدس رمةةف الابط  سراسةةل  ادايال علب عا ل  ث المنشةةيت السةةافا

 صعبلاق  اللعاذم

  يث سةةةلاد  سةةةلطس  م فت يث الخضةةةع  لعد اللعضن   سار الكسةةةط و ايلة ااتن ل خد فت الملةةةع ال  ب يل او

سراسةل يطبا ال علب عا ل  ث الملةةفرف    للل البشةفكع ا تتلةةفسةل  ااجلد اللفل   –رمةف الابط  الجااكعي 

 م 2101الجااكع  يتفر خ سبتعبا  –ةشفر  -   ف لل افهعي  لعد 13س / اللد

  يط دةث ةطسفم  ف لل س هستفيم اتعتعاساق اها اتشفعلل اس  اتلم  سار  ا62م 2111 —يط دةث ةطسةةةةةةةةف

 سا ميط ع

 ف ر تةع د عبد الله ميط ياةد ار هف   لعد الدةعااي   الكسةةةط و الملةةةةع ب ا لة ااتن اال در  الت ف سةةةةال للعلةةةةف

 م2106العلسطانال    د ل  ستةعفت يال سر ل البففلطر ط   ب  سار  اهععفت 

  الم هو الطصعن التللالب  ؤسسل ااجلل اللعبال لللط  تشع اهيلفثملا م ۱۰۱۲يسسقا   لعدم ن 

 الم هو الطصعن التللالب  ؤسسل ااجلل اللعبال لللط  تشع اهيلفثملا م ۱۰۱۲يسسقا   لعدم ن 

 لبةعي; المطمةةط   اسةة اايالافت الكسةةط و / اساره ا ععفت اللف ي / الكسةةط و / التخطا ; ال فشةةع   ف ع ةفسةةع ا

 2115ععف  نا رس لا  سار الافياري الللعاي; س ل النشع  



62 
 

 لا  الكسةةةةةةط و ايلة ااتن ااسةةةةةة اايالافيي   تعاق   ب الععم االتلدةفت التي يععمةةةةةة ف 2120 ف  الله  اةاعل  ن

طث ا  ف ت  للل سراسفت  ب الللط  ايتسفيال ااي تعفعال   عصا البل  ايطط ع المطارس البسيل العتعال  يل

   اهرس م2,  4البشع ل   ج

   اييتففر الكسط  ن ام عه علب رمف الابفكث  ب شع فت اهسا ل  ب اهرس  2105الجبطري   لعد  دعف  اعفس  

  رسفلل  ف ستقا   ف لل مت البس   اهرس م 

  اييتفةةفر الكسةةةةةةةةةةةةةةط  ن ام عه علب رمةةةةةةةةةةةةةةف الابةةفكث  ح شةةةةةةةةةةةةةةع ةةفت اهسا ةةل  ح 2105 لعةةد  ةةدعةف  اعةفس   الجبطري  

 اهرس   رسفلل  ف ستقا  ف لل مت البس   اهرس م

  عفت الخطاو ايضةةةةةةفت تفسةةةةةة  م ع رمةةةةةةف اللعلاق علب المق،  الت ف سةةةةةةال للشةةةةةةع فت اللةةةةةة فعال اهرسيال    للل 

 م2101  0  اللدس 24ايسار   ااجلد  ف لل المل  عبد اللا ا ا تتلفس ا 

   م ع  طس  الخةد ةل علب رمةةةةةةةةةةةةةةف ععلاق شةةةةةةةةةةةةةةع فت التب ق   ب اهرس   رسةةةةةةةةةةةةةةفلل 2105الجعالب  امسةةةةةةةةةةةةةةع اعةد علب  

    ف ستقا   ف لل مت البس   اهرس م

 لا م ع ع فصةةةةةع الكسةةةةةط و ايلة ااتن  ب تلا ا رمةةةةةف 63 2105_64ال دةدي   ععقا   االسةةةةبلفاي   هال  ماعد ن

الابةفكث   سراسةةةةةةةةةةةةةةل اسةةةةةةةةةةةةةةتطلاعاةل لآراق عا ةي  ث عةف لب شةةةةةةةةةةةةةةعصةل ي ث  ب  لةف يل صع ط     للل  ف لل صع ط  

   اللدس ا ات م 5للللط  ا سار ل اا تتلفسةل  ااجلد 

 لا م سار الما ج الكسةةةةةط  ن ااييدا   ب يلةةةةةعا  الخد ل 2105اسةةةةةث شةةةةةعفق يلاسةةةةة   اعباد عبد الةع    لعد  ن

  اللدس 01ااجلةل اللعاتاةل لبلطث السةةةةةةةةةةةةةةطذ ااعفةل المسةةةةةةةةةةةةةةةهل   ااجلد   ل  طر يلة  اسةةةةةةةةةةةةةةتطلا ب  ب شةةةةةةةةةةةةةةعصة

 م60 م2

  اسةةةةةةةةةةةث عبف  اسةةةةةةةةةةةث  ماعد علب اللسةةةةةةةةةةةطتب  م ع الكسةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن  ب يل او رمةةةةةةةةةةةف الابفكث  اا ف يفت

 م2121  فت  ب المؤيعع الداتب اهات  ب ية طلط اف المللط فت ااهععفت   –الج طبال العلسطانال 

 عف  عبد الطهف   سار  سار  المطارس البشةةةةةةةةع ل  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةال  ب الم يعفت  سار اهةف  للنشةةةةةةةةع ا اا

 م41مم2105التطين   

   م42  م 2112سم ةشقا الللاذ الكسط و عبا ا ي اي    الطراذ للنشع االتطين   ععف 

  سار ا ي اي   ب الكسةةةةط و  -المل   الةةةةل ف لل  –مسةةةتفر الكسةةةةط و  -سم عبد ال فسر  لعد عبد ال فسر  بفر  

   2102/12/25يفر خ   يق   نشيت اهععفت  المبفشع

   م41,35,م 2115سم  لعد افهع يلقا    الكسط و ايلة ااتن    سار ال ف د 

  256  م 2100  اهرس    12ربحب  لةةةةةةةةةطعن علاف   البائال ا لة اايال  سار اللةةةةةةةةةعفق للنشةةةةةةةةةع االتطين   ط-

251 
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 اعط  ا  لعةد شةةةةةةةةةةةةةةنشةةةةةةةةةةةةةةطيةل   سةةةةةةةةةةةةةةفهعةل رم  المةفت الابطتن  ب يةدعا  المق،  الت ف سةةةةةةةةةةةةةةال    للل ميلفث  ري  ةل

 م2105  05اتتلفسةل  اللدس 

  ريةد   لقاف   م ع الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن علب رمةةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق لةدي ي ة  الباصةل   ةذصع   ةفسةةةةةةةةةةةةةة ا   ةف لل  لعد

 25  م2105،اضع ةسةع   

 2100االبداكل ايس اايالال   ععف   اهرس    سار  ع ع للنشع االتطين   يادار ماعد  الم ف سل_ الت ف سال 

  سةف  عديف  سةلاعف   م ع ي  افت الكسةط و ايلة ااتن  ب يلسةق   لفلال التطاصل    اللعلاق  ماعاال ل ال

 م2105سر ل الدصتطراه  ب  سار  اهععفت   ف لل س شو 

 صع    د ل مةةةةعث  تطلبفت ل ال شةةةة فس  سصتطراه  يخلةةةةص سةةةةف ال ل لطت  الكسةةةةط و ا ااةف الت ف سةةةةال   ذ

  2111تسةةةط و  تسةةة  الللط  يلفر ل   لال الللط  ا تتلةةةفسةل اعلط  الكسةةةاقا   ف لل ال ف  لخضةةةع  يفي ل 

 10م

 لا م م ع الكسةةةةةةةةط و يفلللاتفت  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةال للعؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةفت اللةةةةةةةة فعال ٩٠١٦شةةةةةةةةلبف   ةلاطس  م ن

سصتطراه   تس  الللط  الكسقا    لال الللط  ا تتلفسةل ا التلفر ل اعلط  الكساقا    ف لل الجااكع ل رسفلل 

  لعد يطمافف يفلمساللم

 لا م م ع الكسةةةةةةةةط و يفلللاتفت  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةال للعؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةفت اللةةةةةةةة فعال ٩٠١٦شةةةةةةةةلبف   ةلاطس  م ن

 ا تتلفسةل ا التلفر ل  اعلط  الكساقا    ف لل الجااكع ل رسفلل سصتطراه   تس  الللط  الكسقا    لال الللط 

  لعد يطمافف يفلمساللم

  صةةةةةفسذ يهعاق   سار الكسةةةةةةط و يفلللاتفت  ب ي فق صةةةةةةطر  ره ال  ةلفيال للعؤسةةةةةسةةةةةةل    لال الللط  ا تتلةةةةةةفسةل

 061م –ةشفر  -التلفر ل ا علط  الكساقا  ف لل افهعي  لعد 

 تل    الابفكث نصةةةةةةةةةعف   عافت  سار اسةةةةةةةةةة اايالال  سار  الللاCRM   لا  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةةال المسةةةةةةةةةةتدا ل

 ذصع  ل ال شةةةةةةةةةةةةة فس   ف سةةةةةةةةةةةةةةتقا يخلةةةةةةةةةةةةةةص ايسار  اهععفت االت عال المسةةةةةةةةةةةةةةتدا ل   لال الللط  ا تتلةةةةةةةةةةةةةةفسةل 

 م2105االتلفر ل اعلط  الكساقا   ف لل  عافت عبف   سطاف 

  فس   فسةة ا  سار  اععفت علط  تسةةةقا  لعد صةةعلةةفف رمةةف  الخافر ا سةة اايا ب صعق،  لتل او الت ف سةةال شةة

 م31۔36  م2121يطمافف  

  سار الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ب تلا ا ر ةةةةفس  اهععةةةةفت يةةةةفلتطباو علب  51لا م2105اللةةةةةةةةةةةةةةطالحب  ععةةةةفس ةطتلم 

شةةةةةةةةةةةةةع فت ية طلط اف المللط فت  ب تطف  اا   رسةةةةةةةةةةةةةفلل سصتطراه اقا  نشةةةةةةةةةةةةةطر   ف لل ال عم  الةع   ايبصةةةةةةةةةةةةةال 

 السطسا مالللط   الخعاط  

  اةةفةةةل   لةةدي  لعةةد  لعطس    يطظاف الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ةةبسا  للتعق، يع يعةةفت اهععةةفت    ارتةةل ععةةل

 م00  د ل  تب يدا  التلفر  ايلة اايال  ف لل المل  ،فلد  السلطسةل  م 
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 ععف , اهرس م, سار ااكل للنشع االتطين 2لا  سار  الجطس  الشف لل, ط2115الطفئن   عبد الله, تداس   عسس ي ن , 

  الدار ا س اايا ب يسار  الجطس  الشف لل  ب 043 م2111الطفئن  ةطسف  جا  االلبفسي  هفش    طيي  

   5 سار  علاتةفت الابط  سراسةةةةةةةةةةةةةةل يطبا ال  ب  لعل يابسةةةةةةةةةةةةةة ي الفط ل  ااجلل اللعاتال للللط  ايسار ل  ااجلد 

   صعبلاق  اللعاذم01اللدس 

 الدار ا س اايا ب يسار  الجطس  الشف لل  ب 223 م2111لبفسي  هفش    طيي الطفئن  ةطسف  جا  اال  

   5 سار  علاتةفت الابط  سراسةةةةةةةةةةةةةةل يطبا ال  ب  لعل يابسةةةةةةةةةةةةةة ي الفط ل  ااجلل اللعاتال للللط  ايسار ل  ااجلد 

   صعبلاق  اللعاذم01اللدس 

 لب السةةةةةةةةةةةةةةلط  الشةةةةةةةةةةةةةةعائن  ب تطةةف  يلةةفر  لا  م ع الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن ع2121الطع ةةف   ،ةةفلةةد عطاس سةةةةةةةةةةةةةةلا ةةل  ن

 السافرات   رسفلل  ف ستقا   ف لل مت البس   اهرس م

 سار مةلةةفس  لةةفسةةةةةةةةةةةةةةبةةل اللعاةةل  ب يةةدعا  المق،  الت ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةل  ب ال طةةف  لا   ۱۰۲۹عبةةف   سةةةةةةةةةةةةةةعةةفعاةةل  ةةف  الله ن

 , م  , ۲۰لم,  ج الملةةةةةةةةةةع ب , ااجلل الللعال للدراسةةةةةةةةةةفت التلفر ل االبائال,  لال التلفر ,  ف لل ت ف  السةةةةةةةةةةطن

 م٩١٢ – ٥٢٣

 سار مةلةةفس  لةةفسةةةةةةةةةةةةةةبةةل اللعاةةل  ب يةةدعا  المق،  الت ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةل  ب ال طةةف  لا   ۱۰۲۹عبةةف   سةةةةةةةةةةةةةةعةةفعاةةل  ةةف  الله ن

 , م م , ۲۰الملع ب , ااجلل الللعال للدراسفت التلفر ل االبائال,  لال التلفر ,  ف لل ت ف  السطنلم,  ج 

 م٩١٢ – ٥٢٣

  اللعلاق علب المق،  الت ف سةةال للب ط  التلفر ل اهرسيال    للل سراسةةةفت الللط  عبد البفسةة  الففةد  م ع رمةةف

 م2100  2  اللدس 35ايسار ل  الجف لل اهرسيال  ااجلد 

 ب البلدا  ال ف ال    ال اصق، علب 2100م46  ار ةد   لبةلناللهعبةدا  
ا
لام  يلةفر  الخةد ةفت السةةةةةةةةةةةةةةاةفااةل الة ااياةف

سار  الع فسذم  لال ايسار  سراسةةةةةةةل  الةةةةةةةفكال  -اللةةةةةةةق  اال  د ا    فريل م رسةةةةةةةفلل  ف سةةةةةةةتقا  ب علط  السةةةةةةةافال ا 

 اا تتلفس  الجف لل المسك لع ل  ةةداسم

 ب البلدا  ال ف ال    ال اصق، علب 2100م46  ار ةد   لبةلناللهعبةدا  
ا
لام  يلةفر  الخةد ةفت السةةةةةةةةةةةةةةاةفااةل الة ااياةف

 ب علط  السةةةةةةةافال ااسار  الع فسذم  لال ايسار  سراسةةةةةةةل  الةةةةةةةفكال   فريل م رسةةةةةةةفلل  ف سةةةةةةةتقا  -اللةةةةةةةق  اال  د

 اا تتلفس  الجف لل المسك لع ل  ةةداسم

 لام  سار الما ج الكسةةةةط  ن  ب يلسةةةةق  الخد فت   رسةةةةفلل  ف سةةةةتقا اقا 2100عبدااي  ه فق   اجةعف   يطسةةةةتل ن

 054  تفلمل  الجااكع م0545 في  15 نشطر    ف لل 

   كسط و الملع ب  سار ال ف د للنشع االتطين   ععف   ا رس م  ال 350 م2115العجفر ل  يسسقا 

  عدالل العجفت   لا  صع عل الكسةط و ا لة ااتن ام عه علب رمةف اللعال سراسل افلل لبل  الب ط  التلفر ل

  011-010 م2106سبتعبا  05 للل ر فح للبلطث االدراسفت اللدس 
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 03ال  ب تليا  المق،  الت ف سةةةةةةةال للعؤسةةةةةةةسةةةةةةةةل  ااجلد عا ا  هف ع سةةةةةةةفلمن رشةةةةةةةاد  سار المسةةةةةةةةؤالال ا  تعفع   

 م150  م2120   ف لل المدةل ايعنااس   الجااكع  12اللدس 

 لام الما ج الكسةةةط  ن ام عه  ب يل او 2105عطف ،فلدةل  لةةةطعن  اعبف   سةةةف ن ماعد   اسةةةلطس ي د ةفسةةةق  ن

 52 م24المق،  الت ف سال  للل الم لطر  اللدس 

   سراسةةةةةةةةةةةل  ادايال علب  -  سار الما ج الكسةةةةةةةةةةةط  ن  ب تلا ا رمةةةةةةةةةةةف الابط   2115ةليي الاعفتن علاق عبد السةةةةةةةةةةةلا

 اللعاذم - لعطعل  لفرف يعدة ل المطصل 

 لام الللاتل يق  ال اا ج اي فس  ال لةةةةةةةل السةةةةةةةطتال  سراسةةةةةةةل  ادايال علب شةةةةةةةعصل سات 2105علب الطفهع ماعد  ن

 م54 م2  اللدس 06اجلد للع تلفت الةذاكال    للل الللط  ا تتلفسةل  ا

   سار الكسةةةةةةط و ايلة ااتن  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةال يفلتطباو علب  2105علب   لتلةةةةةة   لةةةةةةطعن  فسةث  

    رسفلل  ف ستقا   ف لل ال الق   السطسا م2105 -2101 لعف البلد  ب الع ا   ث 

 ل علب تاعل الابط  يفلتطباو علب يعطر     اح ه ع ا سةةةةةةةة اايالافت الكسةةةةةةةةط  الا ۱۰۰۲ععفر  يع عف   لعد ن

 يبفكث شع فت الطقاا   ب  لع م رسفلل سصتطراه  ب  سار  اهععفت  لال التلفر   ف لل عق  الشعلمم

   علاتل الكسةةةةةةط و ا لة ااتن يتلا ا المق،  الت ف سةةةةةةال  سراسةةةةةةل  ادايال علب شةةةةةةع فت ياا د 2101ععع افرذ  

 ال ا تتلفس االللط  ا سار ل   ف لل اهيهع اا ما ي اي   ب تطف  اا   رسفلل  ف ستقا   ل

 لام   عم ايلةةةدةةةفت الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن  ب ظةةل ا يلةةةفه يلط اللطلمةةةلم  2115م4عععا ميط الاعق  عبةةد الةنين

  ف لل اي ف   لعد يث سلطس ايسلا ال  ال لا   السلطسةل 

 سةةةةةةةةل  ب اهسةةةةةةةةطاذ اللفلمالم  يلع ع سمعلب يط او لام   التلفر  ايلة اايال  مسا  للع ف2111م0  اللافش  تلعفتن 

اللةةةةةةةةفسذ  سةةةةةةةةلسةةةةةةةةةلل يلطث ا  فتشةةةةةةةةفت ال ل اللعل  ال در  الت ف سةةةةةةةةةال للاتتلةةةةةةةةفسات اللعبال  ب اهسةةةةةةةةةطاذ 

 اللفلمال م

 لام   التلفر  ايلة اايال  مسا  للع ف سةةةةةةل  ب اهسةةةةةةطاذ اللفلمالم  يلع ع سم علب يط او 2111م0  اللافش  تلعفتن

لل يلطث ا  فتشةةةةةةةةفت ال ل اللعل  ال در  الت ف سةةةةةةةةةال للاتتلةةةةةةةةفسات اللعبال  ب اهسةةةةةةةةةطاذ اللةةةةةةةةفسذ  سةةةةةةةةلسةةةةةةةةة

 اللفلمال م

 لام   التلفر  ايلة اايال  مسا  للع ف سةةةةةةةةةةةةةل  ب اهسةةةةةةةةةةةةةطاذ اللفلمالم  يلع ع سمعلب يط او 2111م1اللافش  تلعفتن

للعبال  ب اهسةةةةةةةةةطاذ اللةةةةةةةةفسذ  سةةةةةةةةلسةةةةةةةةةلل يلطث ا  فتشةةةةةةةةفت ال ل اللعل  ال در  الت ف سةةةةةةةةةال للاتتلةةةةةةةةفسات ا

 اللفلمال م 

 12اسةةةةف  تفسةةةة  سااس اللاصةةةة ي   سار  الكسةةةةط و ن م ففر ا يط  هفت  دةد    سار صةةةةعفق للنشةةةةع ا التطين   ط  

 م 05  م2104ععف  
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    تطر ث اف  تط در  اتتلفس الملع ل ايل او المق،  الت ف سال  سار الجف  ب الجدةد للنشع االتطين   يلعسف

 م51م  2121الجااكع  

  مهعال الكسةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن  ب يل او المق،  الت ف سةةةةةةةةةةال للعؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةفت الملةةةةةةةةةةع ال  2105صع عل يث شةةةةةةةةةة س ل  

 يفلجااكع  ماعاال سصتطراه   لال الللط  ا تتلفسةل االتلفر ل اعلط  الكساقا  ف لل الشلفم

  تن علب يل او المق،  لعد  يعاها  عع  فت ا لعد عبد ااجاد الطعاايل م ع اسةةةةةةةةةةةةةةتخدا  الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة اا  

  33الت ف سةةةةةةةةال للشةةةةةةةةع فت اللةةةةةةةة فعال اهرسيال   للل  ف لل ال د  المعتطال ل يلفث االدراسةةةةةةةةفت  ااجلد 

 م2104  يتفر خ  0اللدس 

 م ع تدرات سةةةلسةةةلل التطر د  ب يل او المق،  الت ف سةةةال  سراسةةةل 24لامم2105 لعد ماعد اسةةةق  عسةةةففم ن  

 رس  لا ن رسفلل  ف ستقا لام ععف    لال اهععفت  اهرس افلل  لعطعل شع فت تلطار  ب اه 

    420  م2115 لعد اللقا ب التلفر  ا لة اايال    ؤسسل اطرش للنشع االتطين     لع 

   لعد   هف  اعلعف  ماي ف   م ع رمةةةف اللعلاق علب اهساق الت ف سةةةة ي لشةةةةع فت التب ق  ال اصال    للل التب ق 

 م2101  2  اللدس 5 اايسار  المفلال  ااجلد

  لعد عبدال فسر الا فسات    م ع الكسةط و ايلة ااتن علب رمةةف اللعلاق  ب تطف  الخد فت الملةةع ال  سراسةةل 

 م2105 ادايال  ب الب ط  التلفر ل اهرسيال  االتي تشعت  ب عف  

 ععفت اقا  ا  ب  سار  ا   لعد  طيي علب الللط   رسفلل الم يعل ام عهف  ب يل او المق،  الت ف سال رسفلل  فس

 45م44  م2115 نشطر    ف لل الشعذ اهاس  للدراسفت الللاف  اهرس   

  لعطس  فسة  اللةعاد ب  ةشةقا عبف  الللاذ  مسةفسةافت الكسةط و الشف ل ا المتفف ل   سار الم فشو للنشع 

 م 26  م2112  اهرس   ععف   10ا التطين   ط 

 سط  ن السافحب  ب يل او المق،  الت ف سال  سار الةتو ال فيطيال  الطبلل  عاا   لعد يلاو  سار الما ج الك

 56م53  م2100اهاتب   لع  

 ةسةةةةةةةةةةةةةةةع    رسةةةةةةةةةةةةةةفلةةل  –لام  م ع الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن علب رمةةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق لةةدي ي ةة  الباصةةل 2105 لقاف  ريةد   ن

 م44 ف ستقا اقا  نشطر    ف لل  لعد ،اضع   ةسةع   الجااكع  م

   ةسةةةةةةةةةةةةةةةع    رسةةةةةةةةةةةةةةفلةةل  -لام  م ع الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن علب رمةةةةةةةةةةةةةةةف اللعلاق لةةدي ي ةة  الباصةةل 2105ريةةد   ن لقاف

 م45 ف ستقا اقا  نشطر    ف لل  لعد ،اضع   ةسةع   الجااكع  م

  ط و عديف  عبد الجبفر ال عباي  را ن  لاح الطط ل  الكسةةةةةةةةةةةةط و ا سةةةةةةةةةةةة اايا ب  سار ا ةتبل ال ف د للنشةةةةةةةةةةةةع 

 211-216  م 2106ف     ععم 10االتطين   ط 
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   يبالةةل يث  ةةةةةةةةةةةةةة ا    م ةةفذ يطباو الكسةةةةةةةةةةةةةةط و ا لة ااتن  ب يل او  ق،  ي ةةف سةةةةةةةةةةةةةةاةةل للب ط  التلةةفر ةةل    ةةذصع

  د ل ل ال ش فس  المفس ا م فسةمي  ب الللط  ايتتلفسةل  فلال اب ط    ف لل اللعضن يث   ادي  م  البطاقب 

 م 2106

  علب رمةةف الابفكث    ذصع  ل ال شة فس  المف سةةتقا  الجف لل ا   اامةةال يطر اللةبفغ  م ع الكسةةط و ايلة ااتن

 31  م2106السطر ل  

   يطر اللةةةبفغ  م ع الكسةةةط و ايلة ااتن علب رمةةةف الابفكث  ب تطف  ا يلةةةف ت   ذصع  ل ال شةةة فس  المف سةةةتقا

 31  م2106الجف لل ا   اامال السطر ل  

 يلةف ت الكسةط  ال  ب يل او رمةف اللعلاق ،لات  فكلل  طرايف يبسةل لا   سار مساات اي2120هفس ب  يعصال  ن

ةةفلةةةل  يلطث ا  ةةةف ت   للةةةل  Couvid19الع عاةةةل االت عاةةةل العلااةةةل ي ةةة   تلةةةف لب اةةةفلةةةل سراسةةةةةةةةةةةةةةاةةةل    BADRا ة

   الجااكع م0  6اتتلفس المفت ااهععفت   ف لل الش اد اعي لخضع الطاسي   ج 

 ات  اسةةةةةةةةةةتخدا  الكسةةةةةةةةةةط و ايلة ااتن لدي الب ط  اللف لل  ب تطف  لاا 2100ااسي  رشةةةةةةةةةةدي  ااهسةةةةةةةةةةطل  ريد من

 051مم2  اللدس 03اا     للل  ف لل اهيهع ةةا  سلسلل الللط  ايتسفيال  ااجلد 

 لا م المسةةهل  ايلة ااتن اجشةففلال الكسةط و الشبفن ل خلطصال 2111الاكا   ،فلد ا سةةق  عبد ال عا  من

 م226 م0  اللدس 33ذ االللط  ايتسفيال  ااجلد ام ث المللط فت    للل ال  ط 

 لام  سار الما ج الكسةةةةط  ن  ب تلا ا رمةةةةف الابط  سراسةةةةل  ادايال علب الملةةةةفرف 2115الاعفتن علاق عبد السةةةةلا  ن

 م15 م21  اللدس 15 ختفر   ث  دة ل المطصل    للل ي عال العا دةث  ااجلد 

 لام ععف   سار ااكل للنشةةةةةةةةةع 14نايصةةةةةةةةةدار  015ة ااتن صةةةةةةةةةعلل لام الكسةةةةةةةةةط و ا ل2105ةطسةةةةةةةةةف ماعد ميط  فر م ن

 االتطين م
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مر ط  ث سافسية  التةع  يلاق  ث اتتة   ب ا الا  ااي فيل علب مسيلل تفكعل ا ست لفق المع  لس ارل  ةةعض 

  عاق سراسل يلعل ع طا   الدار الطسا  لعمف اللعلاق  ب الللاتل يق  الكسط و ايلة ااتن االمق،  الت ف سال 

 مشعصل ا يلف ت السلطسةل يفلتطباو علب 
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لسافسية  اههعال الشدةد  لمف سطف يذصعايي  ث   فيفت اا  ةتطتف يلفح الدراسل عل هف س لذل  ةطف  البفا  

مر ط  ث سافسية  التةع  ي عاق   عا  عبفرات ا سكبفيل يفل ستل ااي فيل يعطمطعال شدةد  عل هف     الكشدةد 

 ل الث ةت  استخدا  ف     ب علب م   ل  ف ي د طيي  ث  للط فت سالف ل يرافر شدةد  ث الخلطصال االسع 

 ماعاض البل  الللمي  صعف ميي لسافسية  ال ع ل  ب عد  رصع اهسعفقم

 الباحث

 

 لبياعا  الشخصية والوظيفية:ا

 النوع: .0

 رصع    ميثي 

 العمر: .8

  س ل 21متل  ث    س ل 31 تب  20 ث    س ل 31مصبا  ث 

 المستوي التعليمي: .0

 فيطي  بتل    ف  ب     سراسفت علاف 

 الخبرة الوظيفية بالسنوا : .0

 س ل  بتل    س طات 5 ث سنتق   تب   س طات 5مصبا  ث 

 

 

 المتغير المستقل )التسويق الالكتروني(أولا: 

 العبارة م
افق  مو

 بشدة
افق  مثايد مو

غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 بشدة

 البلد اهات   الم تج نالخد للا

0 
شعصل تعق، الخد فت التي ة د  ف  طت  ي

 يفلت ط ا يلف ت السلطسةل 

     

      ةت  س   ا ش اا  الة ااياف 2
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3 
شعصل الخد فت ا لة ااتن المتط ع   ب  طت  

 يلاي  ف ل ااتاف فتنا يلف ت السلطسةل 

     

      الخد فت ا لة اايال ستا ل ايتلف يفلجطس  4

5 
ملعل علب شعصل ا يلف ت السلطسةل  طت  

 يل او الطعطس اطت الخد فت يدتل

     

 البلد اللفتن   السلع 

6 
يفلعل مساق الخد فت ا لة اايال   خعضل   فريل 

 يفلخد فت الت لادةل

     

1 

شعصل ا يلف ت السلطسةل مسلفر ،د فت 

الم د ل الة ااياف متل يفلعل   فريل    اقاهف  ث 

 ا يلفت ؤسسفت 

     

      اع  ل الد   الة ااياف   فسبل تب 5

 التطين البلد اللفل    

5 
مستطا  م  ميل ن الخد ل التي مر دهف  ب الطت  

 الذي ة فسبني

     

01 

ةؤسي التطين  ا لة ااتن  تب  ةلفت الخد ل 

 ب الطت  شعصل الم د ل الة ااياف عبا  طت  

 االمفف  الم فسبق 

     

00 
الخد ل شعصل ا يلف ت السلطسةل ة د   طت  

 ةسععل عفلال

     

 اا جال البلد العاة    

02 

ةؤسي الكسط و ا لة ااتن عث اع و ععلال ال اا ج 

ا لة ااتن  تب  لل الخد ل الم د ل الة ااياف 

  لفلل

     

03 
يفلتلع ف شعصل ا يلف ت السلطسةل ي ط  

 التطاصل ا  تعف بيخد فتهف  ث ،لات  طات  
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04 
 تب استخدا  شعصل ا يلف ت السلطسةل ي جب 

 مسفلاو  دةد  لل اا ج لخد فتهف علب المطت 

     

05 
ينشع   فا  شعصل ا يلف ت السلطسةل ي ط  

  ادةط لل اا ج لخد فتهف

     

 خلطصالالالبلد الخف لم   

06 

يؤسي سافسل الخلطصال علب المطت  ا لة ااتن 

 تب ا طس سع ل يف ل ا يلف ت السلطسةل للشعصل 

 لمللط فتن علب المطت 

     

01 
رعفةل ،فصل ضن شعصل ا يلف ت السلطسةل يطتب 

 صلعال

     

05 
ةت    عاق الخد ل ا لة اايال يخلطصال اسع ل 

 يف ل

     

05 
شعصل ا يلف ت مشلع يفه ف   ب  لف لتي    

 السلطسةل 

     

  ثا  البلد الخف لم   

21 
لدي   ل  ب الخد فت ايلة اايال للشعصل 

 ا يلف ت السلطسةل 

     

20 

ةسعلل  اد  شعصل ا يلف ت السلطسةل يتعق، 

ا طت  الة ااتن  عق،  عف ةط ع لدي ع لع اه ث 

 االل ل

     

      التبصد  ث هط ل اللعال لات   يعف  الخد فتةت   22

 المتغير الوسيط )رضا العملاء(ثاعيا: 

 العبارة م
افق  مو

 بشدة
افق  مثايد مو

غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 بشدة

0 
العسفكل ايلة اايال المستعع  عبا الباةد 

 ايلة ااتن يا د  ث العمف لدي
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2 

عف  لشعصل ا يلف ت السلطسةل يا د  لداتال 

اهت  مصتا يفل عفى علب  للط فتن السع ل 

 االخفصل

     

3 
،د فت شعصل ا يلف ت السلطسةل ي د  تب 

  لة اايال يك فسو    يطتلفتن

     

4 
سععل  يلفي الخد ل ايلة اايال يل و رمف 

 اللعلاق

     

5 
سفه  تيط قا  ف ل الخد فت  ب المطت  ايلة ااتن 

  ب تلا ا العمف

     

6 

مسفعد الكسط و ا لة ااتن  ث ،لات المطت  

ل ا يلف ت السلطسةا لة ااتن المتعق، للشعصل 

 يتل او شلطر العمف لدي

     

1 
 ث ا اسث   م  ةفط  يلعا  المطت  ايلة ااتن 

 مس ل  ف ل التلف لات التي ة ط  مهف اللعال

     

5 

مسفعد الكسط و ا لة ااتن  ث ،لات المطت  

ا يلف ت السلطسةل ا لة ااتن الآ ث للشعصل 

 اشلطري يفه ف شعصل علب ي فس    تي ة

     

5 
سطف متلف ل الة ااياف    المطات  ا لة اايال 

 للشعصل  ب المست بل

     

      مشلع يفلعمف عث الخد فت الم د ل 01

 التابع )الميزة التنافسية(المتغير ثالثا: 

 العبارة م
افق  مو

 بشدة
افق  مثايد مو

غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 بشدة

0 
ير عاق استطلاعفت  ستعع  للتلعف شعصل ي ط  

 علب اف فت ااجتع  المت طعل

     



73 
 

2 
يخض  ععلافت ي دة  الخد فت ااختلعل  تب 

 ععلافت مب  ايلسق   ستعع ث

     

3 
الطسفكل التة طلط ال ال دةلل علب شعصل تلتعد 

  ب ي دة  ،د فتهف

     

      يكس    عاق ي دة  الخد فت يفلسععل االعاال 4

5 
يفلعتفيل اضشفل  ستعع علب  عا   ف شعصل ي ط  

 لتلسق  ملافت ي دة  الخد فت

     

6 
افت   طظعق  سعن  ا لفت  ب شعصل يعتل  

  ةلفت ،د فتهف للعلتع 

     

1 
الت  افت المتططر  الملاكعل لت دة  شعصل تستخد  

 الخد فت ةشفل ةلاي ااتاف فت اللعلاق

     

5 
علب سع  متشطل البل  االتطط ع  ث شعصل تلعل 

 م ل ي لال يففلاف الخد فت التي ي د  ف

     

5 
علب  لع ل   ففيفت اتدرات   ف س هف شعصل يعصا 

 علب الللاد اا لب االداتب

     

01 
يعطا  ل ااخفاع التي يلد  ث شعصل تهت   سار  

 تدرتهف علب استدا ل التعق، المؤسس ي
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- Abstract 
This study aims to analyze the mediating role of customer satisfaction in the relationship between e-

marketing and competitive advantage, applying it to the Saudi Telecom Company (STC). This study 

attempts to assess the effectiveness of the company's e-marketing strategies in achieving customer 

satisfaction and enhancing its competitive position. To achieve this goal, a questionnaire was designed 

consisting of three main sections reflecting the independent variables (e-marketing), the mediating 

variables (customer satisfaction), and the dependent variables (competitive advantage). The 

questionnaire was distributed to a sample of 100 employees at STC, with full confidentiality assured for 

participantsم 

The results showed that e-marketing has a significant positive impact on customer satisfaction, 

particularly in the areas of product, price, and distribution. The study also confirmed that customer 

satisfaction plays an important mediating role in strengthening the relationship between e-marketing 

and competitive advantage. E-promotion strategies, maintaining privacy and security, and easy access to 

services were key factors contributing to customer satisfaction and enhancing the company's competitive 

advantageم 

In addition, the results showed that the company relies heavily on modern technologies and research 

and development methods to improve its services and achieve a sustainable competitive advantage. 

Continuous monitoring and improvement of service delivery mechanisms also contributed significantly 

to strengthening the company's position in the market. However, the study identified some challenges 

that need to be addressed, such as the need to increase investment in technology and strengthen privacy 

and security policiesم 

Based on the findings, a set of practical and theoretical recommendations were presented. These 

included enhancing e-marketing strategies, improving website design to be more user-friendly and 

responsive, and providing diverse e-services that meet different customer needs. Further future studies 

were also recommended on the role of technology and other variables in enhancing competitive 

advantageم 

Overall, this study confirms the importance of e-marketing and customer satisfaction as essential 

elements for achieving sustainable competitive advantage. Its findings provide a practical framework that 

other companies in the telecommunications sector or other sectors can leverage to improve their 

performance and strengthen their market positionم 
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