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 صــلخــالم

تُ  و نح   اا ر  انح تُس اتطاا ل م انحوااا تُااي تؿااُ اتاا ة واااو هانحو
ُ
 وعااس  ى اا  ه دوااو نح ب ااوج تاا لم انح رالحااو اتض نح ااو  في إطاا ر تفااُ اتظ

دُة انحماا ل و ه اتب اا   انحعلاقااو  اانطب عااو  فياا ة في ل تةااو  ة اا ز  تظ اا ةىلاقوهاا  اإدارة اتصاا نُااي لاابر اكااس اتظ لحااا م  انحوة وااا و ر ااس  انح  ك
فُاا قي انح   دتاوانح تا   اتظ ااسفيانحع ل او  انح  ب او نحو في ااس ج  جاتظ اس  ج في ا  الحاوه وا انح رالحاو انح هنظاسا  د هدتااو تُغو اد انح رالحاو هلحاه
ىُاو لابر انحةوا قج لحوب نوالحو  رة الإ تم تج  د انحب  نام اتظ  ان و ىبر طست ه  اتظةهج انحُصفيتم إلحوخ ام و    ج هق  خ  اا انح رالحاو إمج تغ 
ىُ اتقه   دُة انحم ل واتب   اه درتو ان لُاو ج هقا  ارابتاا إدارة وك ناا لُوُلحات  اس اتظ  ة انحوة واا و اتظ  ة    جك نا لسافعو  إدارة اتص

دُة انحما ل و هاتظ اا ة انحوة واا و لاد  عاا  تُبااو علاقاو  اتصا تُاو لُ تُاوج ق هانحوُصاا  مج  ا م انح رالحاو ىاا دا  لابر اتظ ا لن خو لاا   اُ  ذام دلانحاو لعة
او ب  و ها ترح  ع  انح رالح م

ُ
 .انحبح  جا  رذام انحعلاقو  اتظ

في ةاإدارة الكلمات المفتاحية9  دُة انحم ل وج اتظ  ة انحوة وا وج ل س  انح  .تص

 

ABSTRACT 

Due to the groing competition and the inclination towards developing marketing services at 

Libyan banks, this study has been conducted. The paper aims to measure the nature of the 

relationship between beyween Total Quality Management and Competitive Advantage creation 

in Wahda Bank, as one of the largest banks in the city of Benghazi, where the study targeted 

decision makers of the bank. A comprehensive survey was conducted to collect the required 

data. Descriptive approach was adopted, and the study concluded with a set of results, the most 

important of which is that the level of Total Quality Management practice was high, while the 

Competitive Advantage level was average. The two factors were strongly and positively 

associated with each other. Finally, the study ends with its limitations and puts forward 

implications and future avenues. 
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 ةــدمـقـالم

اُىها  هافيجا لها  نحوح  ا  اتظا ان انحوة واا وج  ةظ  م ى   اخاولا  ان
ُ
اُ  انحساتش نح او  هاا داد ها   اتض تاو إتض فيا   ااع  اتظ في الألحا
تُ  الإلحااتراا جايلاابر اتظا اخ  في تغاا    في ا  شااه  انحعا ع انحع تاا  شا ت ة انحوة وااا وج  وكاا ن لاا خ  اتظاا ان انحوة واا وج لحاا ه ها  نحوأ جانحواا

دُة انحم ل و لبر  ن ا سز هافي ث ا ك اتظ اخ   .إدارة اتص

مُ الإدارة  لُ إنح هاا  في اد  اا م ى اا دُة انحماا ل و اصابحا لاابر  اان اكتمااس اتظاا اخ  انحاأ تم انح جااا إن ىلاقاو اتظ اا ة انحوة وااا و  دارة اتصاا
تُ  وحااُ  ك اا    ةاا  جهانحواا

ُ
و اا م هانحةا لي هاتظ

ُ
وخ  ااوج الألاس انحاا في انحعاا ع اتظ

ُ
تُااي في    ااو   الأد  اا م اتظ دوااد اتجا   ا  ااي لتماا  ها ا انحو

 الأى    اتظ سو و في نح ب  .
دُة انحم ل و مكٍ  تارتمي ه  ىةا ل  تم اتب ا   جإمج اهاق  انحعمستة  م لابر انح اسن اتظ  اي (TQM) تُنكبر إرت   ت هر إدارة اتص

مُ  ماكٍ  اكاس في انح ا ان في الأر ع ة ا م ىابر طستا   عا   رُ ها ا اتظفها ةوجاا مج و اتا
ُ
دُة اتظ انحةظستو الإفي  ق و لأه  لسة ى ا  لُساقباو تا

ةظّ 
ُ
رُان هو جاةب هم اتظ  .(Deming, Juran and Feigenbaum)ستبر هانحع   ل الألستك ن التم   دل ةغ هت

دُة انح تةظااس إمج إنتلاقاا   لاابر   اا  اتظاا ان انحوة وااا وتطفي انحوفكااا الإلحااتراا جاي اتظاا اخ  اتض تتمااو  انه افياا  ُصاافه  ماا ل و إدارة اتصاا
مُ لُ اااترح انح   اااو تُ  و الإلحاااتراا جا واتعُااا  نحااا   انحااا  ج (Value Proposition) لفهااا هُس انحع   ااا م انحواااا اكواااا ح اتع دواااو إمج  هتااا
اُ  لااابر خااالا  إ اُ  ر اااا ل انحااا اقبر الألحااا ةظاااستبر في ا اااا   في ااا  اشاااو   انحع تاااا  لااابر انحج شاااا ت ة انحوة واااا وخ ُصااا   في الألحااا

ُ
ع  ااا ل هاتظ

دٍُ ه الإلحتراا جاي    وا و. ةج هك ن الإهو  م الأكتمس لُة ب   ى   ك ف و  ة ل انح  رام انحوة وا و هخ   اتظ ان انحوبه   الأوك ر لبر انح لبر لة  ى 

تُ يتم ا ا    انحع تا  لابر انحة ا ذس الإلحاتراا جا و في انحوختا   و ا   هفي ه ا انحماأن ةوجاا م هاتطا ل م تا  لأ جانحواا
ُ
تُ  اتظ ااا

 ,Arther 1909, Ansoff 1918, Mintzberg 1939) انحوة وااا و ةاا ل اه خ اا  اتظاا ان هانح اا رام لاا خ  لاابر خاالا  

Henderson 1968, Porter 1985, Nieuwland, 1994, Treacy and Wiersema, 1995 Walters, 

2002).) 
ةت اا ج تعُاا  خ اا 

ُ
اُتههاا  انحااأ الإلحااتراا جا و اتظ اا ة انحوة وااا و لاابر اهاا  انحوحاا نم  لاابر هاا ا اتظ ى اا  اخااولا  انحع تظ ااو اتظةظ اا م ا

اُىها  تُ  خا ل   في  اتظ ا ر را  و ها   جان  تعس ااي  تؽا و ا  بأ ااا
ُ
نُم لابر خالا   جلحاُ  اتطا ل م اتظ اسو و في ة وااناتظ تحاان لُاااو

دُة هالحاو لا  اُرد  اتص نُ تلُ   ماك ٍ اتظا ة واان ا  ق  او اكاس نح   ا
ُ
اُلا  انحاأ تُحالُ  رناو  اتظ  د ج في ا  إن درتاو انحوةا وه في اتظ ا ر  لابر انحع

دُ في هتي لُ        قي في لحُ  انحع   اتظ سفي.ة وا ي ه   ن ق رة اتظ س  ى   انح  

تُ ي انحوفكاااا ابااا  ا  إلا لااابر خااالا  انحوة واااا وج ههااا ا ع تكااابر نح واااأا   تحاااان قااا ر هنحب ااا ل اتظ ااا ر  في انحااااُ  كااا ن لا ااا  تعااا  لااابر  انحواااا
دُة انحم ل و  ل خ  وك نالإلحتراا جاي  ةظ ا م  لُعظ انحأ تم ابة ه  لبر قب   ه   اتظ اخ اه  هُ افي  (TQM) إدارة اتص

ُ
هانحماسك م اتظ

 .تح    انحو    انحوة وايلأت   ر و ه  اتظ  ر  انحع تظ و جانحساق ة

دُة انحم ل و إن   لُه  إدارة اتص في  وانحوة واا هاع تا  اتظك ناو زندة انحسبح او  إمجتها       هلُوة غ ا وكا للا  لُ     نظ لا  ُصفه تةُظس إنح ه   في ى 
ىُ ادال او   نح خ ل م انحاُ ج هتح    لُ  تُ  واو ىُ ادنى لُ  لد تح   ج انحوا   لبر الأخت ل.تُؽكبر او
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ما  اب  هه ا تُنكبر اع ت   اكتمس لبر خلا  الإلحوف دة لبر  
ُ
تُ  اتظ مُ انحواا عو ا  ى ا  الإلحاوف دة (Lean Marketing) لفها

ُ
ج هاتظ

تُ  وجانحو  تااو انحساتعااو  لاابر دُ انحوااا دُة انحماا ل  إدارة اعستاايتم في ذام انحااا    و اا  ه  في اتصهاا لاا خ  إدار  تُماا ره و ااي  :و ى اا  انهاا اتصاا
ةوجاااا م هاتطااا ل م هانحتم  وااااو انحاااا ق ة نحوح  ااا  اى ااا  لُعاااا لام ر ااا  انحااا اقبر هاصااااح   

ُ
ةظ اااو في تحااااان انحع   ااا م هاتظ

ُ
تر اااد اى ااا ل اتظ

نامو    توع   رُ ال   ج(Ismyrlis et al, 2015; Aranda et al, 2015)اتظ  حو  ها ا اتظا خ  اه ها   انحف اافو  اه ىة صس ك
قُي  في انحو  اا  تُاا   لاواااانحااا اُوااا ت نا اا  انح ق  اااو فياا  ا ن  ماااأنىاا تظي  ا تُسج إذ لااا زا  هةاا ه لُك  تعااا تحااا ت  هاتاا

ُ
نام    اتظ اراب طااا   كاا

تُي نح تظو هانحو    انحوكة ااو سة  توت ا ج الألس انح   (Corredor and Goni, 2011) هانحتم  وو اد  و هانحب  ي رف ه   انحع
ُ
و  عاو اتظ

ُ
اتظ

او ب  و 
ُ
مُ.نحلإتج ه م اتظ مُ هانحو اام انحأ ق  اتسا ى   ا ع د ه ا اتظفه رُ ه ا اتظفه  لأ ع د هتغ لام ات

 ةـــقــابــات الســدراســـالري و ــظــار النــالإط

ُ  انح رالحااو  دُة لاابر اتاا  وهاا  لُ اا مُ إدارة اتصاا لإ هالإلحااتراا جاي تظفهاا كاا ن  جاتظاا ان انحوة وااا وانحماا ل و هىلاقوااي  بةاا ل في لحاا  قي انحماا 
وخ  اااو ه طااالا  ى ااا  لا اا  لااابر الإ

ُ
رُة في انحع   اااو انح رالحااا م الأد  اا م اتظ ُ جاتظةماا تم اُلحااا د إطااا ر اتظاااا   هفي هااا ا انح اا د هااا ا اتظُ ااا

تُ  و الإقو  دتو  ا  لاموم   انحع ت  لبر  دُة انحم ل و   الحوخ لاانحأ هالإدارتو هانحوا  .اتظ ان انحوة وا و ك  خ  نحوح   و ه  إدارة اتص

و  لاو هانحة ل او   
ُ
اا تق م انحع   او في انحا ه  اتظ

ُ
ُ  انحبحا  قا  اواسزم انحع تا  لابر اتظ رُة ذام انحعلاقو رُ ا إن لُساتعو الأد   م اتظةم

اُلجى اا   رُان  انحااا ااا تق م انحساقاا ة في انحعاا ع تاا لم لاابر ى  اا ل لاابر التماا   دتنااةج هتاا
ُ
 ,Deming and Juran)و ااتملا   عاا  اتظ

 .Saraph et al)ج هلحا را  هزللاقاي (Flynn et al. 1994, 1995)ج و ان هزللاقاي (Crosby, 1979)ج كسهلحا  (1986

عـ  الإاار  اللليـاج دـ ا  الملل مـاتج اكا ها ى ا  لحابعو ا عا د ههاي: د ج(Flynn et al. 1994, 1995) و ان هزللاقايج (1989
 قايلحاا را  هزللا ج   ة اا  فياا دمشــار ة المــ واج وأ ــااك مشــار ة اللميــ و إاار  القــ ا اللاملــةج و تصــمي  المنــت ج و إاار  اللمليـاتج و 

(Saraph et al. 1989)  دُة انحماا ل و ههااي: د ور القيــاا  اللليــا وسياســاراج اور وســ  ا ــ ا ج تذ ن ااو ا عاا د نح  اا س إدارة اتصاا
ج وأ ـااك إاار  اللمليات وإدراءاراج د ا  البيـاتت وإعـداا التقـاريرالتدريبج تصمي  المنت  أو الخدمةج إاار  ا  ا  لدا الم واج 

دُة ق ق ا   ى اا   جعلاوـة اللــاملب ببل ــ   رُان ( 43)إدهارد دتنااةج هكسهلحا  في اتص ناا  ا خااس كا ن ق  لحااه  نح جااا ىة ااسا ج   ة ا  ركاا  تاا
دُة انحوختاا   هاتظو  عااو هانحو دُةاخااسى هةاا ه ات اا   تفاا ذس   حااانجى اا  تاا تاا ق ة انح رتاا س هإطاا ر انحو  اا   ركاا م ى اا  لعاا تا نح  اا س اتصاا

الإ ا وو إمج ذنحاك هةا ه لعا تا  ج Baldridge Award Criteria and Australian Business Excellenceلحاترالإالأ
دُة انحماا ل و ههااي اوااأنحي لاابر (Powell, 1995) باول ــاج تبــ  ىة ااسا  ههااي:  (41) نح  اا س إدارة اتصاا إلتــ اا القيــاا  أو الإاار  الللي

إنفتـا  المنُظمـةج ينكـب اللـاملبج عقليــة و التــدريبج و الملُـاير ج و الللاوـة ال ييقـة بالمـ راج و الللاوـة ال ييقـة بالــ با  ج و فلسـفة ا ـ ا ج 
و اا  ابااد في درالحااوي تساااو ب اا  في نح  (ا1141) ال انحتركاا ه ج ا تشــلي  مــرأج وأ ــااك القيــا الليــ ا الصــفريةج اســب اللمليــةج نظــا

   .المسُتمر ثم التحسب جتدريب وتأىي  اللاملبو مُشار ة اللمي ج و التر ي  على ال ب أج و إلت اا واع  الإاار  الللياج  :هيا ع د 

و ا انحتم ني في انح رالحو اتض نح و و    اتظ  ة انحوة وا و 
ُ
دُ انحع تا  لابر نح فيظي اهو ا م كباا ات ا   ههُ اتظ ك ا  ابان   انح رالحا م ص ُصايجتُا

خو فو.
ُ
لُي ها ع د  ق  اع دم هاب تةا هو    نحب   م الأى    اتظ  ان لفه
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مُ تم انحةظااس إنح هاا  في الأد  اا م ى اا  انهاا    نام الإإن اتظ اا ة انحوة وااا و ك فهاا تُ  و اتظةظ ااوج افياا  لكاا نُ لحااتراا جا و انحوااا في انحااأ اوكااا
اُرد ا  الحااوعج في اا  تُنكابر لأ  لةظ او ان تدو ااك ل ا ة اة واا و إذا اتظ  ُلحااو هغاا اتظ  ُلحاو لابر لاا تج لابر انحعة صاسانحعا دة  هقاا را    ها ل

 في انحاُ .  توفسص الالحوتم  ر انح تست و صح حو لاقوة ص 

مُ إمج  ات    هة ه لبر نظس  هزندة انح   او  ج ق رة اتظةظ او ى ا  تا   انحع الال ه ةا ل لك ناو تعا  اه تظةوجا  ا اتظ  ة انحوة وا و اىوب ر لفه
ىُاااو نح ع  ااا   جاتظ ركاااو لااابر قبااا  انحع ااالال اتظ ااا ة آخاااسهن نظاااسها إمج  ج(Bakri, 2008)هتح  ااا  ر ااا ه  لااابر خااالا  انح   اااو اتظ ااا وو هاتظوة

تُ  وى اا  انهاا  انحوة واا و  رُام انحااأ تح اا  في انحب  ااو انحوااا اتط رت ااو الإقو اا دتو  جنح اااا ت لاا ة اه   وااو نحكةهاا  او ااا هو ا   نح و اااام هانحوتاا
تُ و  هانحا  لح و نح  . (Alrebawi, 2000)هالإتو  ى و هانحوكة

اُرد ل دتاااو ه ماااستو هلعسواااو لوت بااا م انحااااُ  هانحااا اقبر ها  اااي درتاااو إمج تحوااا س نح  ةظ اااو إن ى   اااو  ةااا ل اتظ ااا ة انحوة واااا و   قااا رام هلااا
ى ا  الإلك ن ا م انح اخ  او اتظو فياو نح ُ ةظ اوج اه  ة قا  تاو   ةا ل  وإن  ة ل ه   اتظ   نح نحك  ج(Helen, 1996)في انحاُ  انحا ق ة اتظة واو 

  ة ل  ى   انحظسه  اتط رت و في انحاُ  هل  اعس ي لبر وسص الإلك ن إقوة صه   كف لة. 

اُرد انحبماستو اه إكواا   كا نحك تُنكابر تح  ا    اُرد انحةا درة هاه ا  اتظا  ,Martin) اتض نح اواتظ ا ة انحوة واا و لابر خالا  انحترك ا  ى ا  اتظا

دُةلابر خالا  ق ا س ج اه (1999 ىُ اتصا لابر نظاس إمج اتظ اا ة هةا ه كا نحك   ج(Darby and Kari, 1993) ر ا  انحع الال ىابر لُاااو
نا انحوة وا و لبر خلا   دُة ههي:   لك  . (Dranove and White, 1998)انحوك فو هاتظسهنو هانحوا    هاتص

ىُ  ج  ا ااة فيتم نح   ا ة انحوة وااا و  انحوك فااو  ُصاافه ل خلا   و اتملا    ى اا  اخااولا  انحاا   اااوخ لي اتظةظ اا م ى ا  انااي انحبُعاا  الأكتماس شاا 
اُىهاا  هافيجا لهاا  نُ انحع االال ان اُلاا  انحااأ ااا د  إمج اتـاكتمااس فيا لحاا و تؿااُ اج في اا  تكاا فاا   لألحااع ر في ا ااك اتض نحااوج هانحترك اا  ى اا  انحع

نُ هااُ  ج هه اادلحااوتم  ر انحةاا ت م هانحوع اا   هالإة اتطااسة هاتظاا هلالتماا  زند جالألساتض لحاا  في هاا   اتض نحااو انحوكاا نح ي اقاا  لاابر اتظة وااان لحاا ك
زُتاد اُرد اتظو فيااو  تست او لتم نح ااو لح  لحا م لة لحابو نحلإنواا س هانحو  ,Deborah, 1998; Baranes and Bardy)ج هالحااو لا  اتظا

2004). 

ىُااو لابر اتظةوجااا م قاا رة اتظةظ او ى اا  ا ا نً لُ  تم انحةظاس إنح ااي  ُصافيهاُ ا خااس اتظسهناو كبعا  لاابر ا عا د انحوة وااا و   نُم لوعا دة هلوة اااو
تُ اااو في انحو اا    هانحو ااا نً نح  ةوجااا م هاتطااا ل م رااا   جهاتطاا ل م نح ااااُ  اتظاااوه   نح رُام انحوكة اُكبااو انحوتااا لااابر خااالا  قاا ر   ى ااا  ل

قُعا م انحا اقبر  اُوا  لاد ات عا م ها سـتاابة وـدر  المنظمـة علـى الإ" :بأنها  اتظسهناو تم اعستفها  ج(Russell and Tyllor, 2000)تو
إمج اتظسهناو ى ا  انها   ان هةا ه لابر نظاسك ا    ج(Krajewski and Ritzman, 2005, 65) لاحتيادـات بابا ن ـا بسـرعة وفلاليـة 

 ,Dilworth)  تكييـ  الخــدمات لكــج تسـتايب إب متالبــات اللمــلاء مـو  نــب الشــكاوا لتحقيـر أعلــى مســت  ت الر ـا 

1996, 66). 

ني انح  رة ى   ا  نً اتظةوجا م هاتط ل م  اسىو   :تم اعستفيو    جلبر ا ع د اتظ  ة انحوة وا و ا   عُ نحوا    اىوب ر  ال  و    توع   ا 
ج وةابو كباة لبر انحع لال (Bakri, 2005)في  هإن ااب  ذنحك في اراف   اك فو ا  نً اتظةوج اه اتط لو  جإلحوجا  و نحت ب م انحع لال

قُ ا إلحولام اتط لو هلا  و   ل ك نا اتظةظ و ق درة ى   الإلحوجا  و تض ت م  في  الحولاله جكتماا  الإنوظ ر  في  تسغبُنته ه  ا
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قُ و اكس ه واو ط تظ  اتظة هنحفترة زلة و  لحع ر اكسبأهلوت ب م انحع لال الحس  لبر اتظة وان وإنه  لحوو كبر لبر اتض ُ  ى   في و لح
 .(Noori and Redford, 1995; Rabaawi, 2000) تػ هدة

دُةج ههُ تع   قُع م  :ال  انحبُع  انحسا د نح    ة انحوة وا و وهُ اتص اُو  لد ا زندة ر   انحع    ىبر اتظةوجا م هاتط ل م اتظ  لو ر  تو
نُ في ا     اتظةوج ها  تني   . (Bakri, et al. 2006)انح  

دُة انحم ل و هاتظ  ة انحوة وا و ق الإراب ط و إن درالحو انحعلاقو  لُي إدارة اتص  كتما لبراهو  مٍ   ا هي الأخسىفي    ن لفه
اُلجلةظ  م انحع و  م هانحة لي ى   انحا

ُ
لُ س اه  ىة ل  تح ثو تملا    ع اتظ دُة انحم ل و  ىبر( Powell, 1995) ا  و    نَ إدارة اتص

دُة انحم ل و نح اا  ةفه انح   و اه الأتق و انحةاب وج  إدارة ا تقو ا ع د انحوة وا وج إلا ان ل  ار لُ ه و ت ا  نح مسك م تط   اتظ ان لُ انه   اتص
 انح   الحوه وا درالحوي ج(م2001)هصطفى,  ال  جاخ  ذنحك في اتُضاب نهلا   لبر  جإمج آخسك   انه  تخو ي لبر تغ   اقو  د  

دُة انحم ل و اتب   لف ه   إدارة ان  ج و   اك  ى  س  و ع  اتظ  ر  انحع انحوة وا وج هه ا تع  تط   انح  رام  لحهتعُ  لبر اه  الأُ اتص
دُة انحم ل و اتظ  ة انحوة وا و.   سهرة إراب ط اتص

 تاسال ( Pattanayak  and Maddulety, 2011) اتانانه هلا دهنح أ دهنحاو اتعةا  قا م كا  لابردرالحاو اخاسى في في 
دُة انحم ل و هزندة   اتظ سفي اتعة درالحو ى   انح ت    ر   انحع الالج هقا    ةاا انحوة وا و اتظ سو و لبر خلا  تظعسوو انحعلاقو  ن اتب   اتص

دُة انحماا ل و هر اا  انحع االال ىاابر اتطاا ل م  درالحااوي دُ ىلاقااو ه   ااو  اان اتب اا  ا عاا د اتصاا ج هانحواا لإ ا بوااا انحااأ اُ اا له  اتظ اا ر  اتعةاا هتاا
دُة مُ اب  لفهانح رالحو ا ا   جاتعة تاو ا ة انحوة واا و نح   ا ر  انح ت   اتظ سفي اتعة   ى   ر   انحع لال ك  ا ر نح   انحم ل و فيإدارة اتص

وُس  ىبر في نح ب   (م2011ل, )بالهىايدرالحو  ال  دُة انحما ل و في اتظةظ ا م انح اة ى و في نح ب ا   لُوت با م اتب ا لا ى اا هىلاقوها  إدارة اتصا
ةظ  م ك ن ان اتظة خ انحوةظ  ي انح رالحو إمج اُص ا و    جانحوة وا و اتظ  ة

ُ
دُة انحما ل و لاد ل خ  وتب   نح    لُة لحبتع   اتظ  اسهرة إدارة اتصا

نً لُ  مُجها ا اتظلاق  اتب ا  الأ عا د هانحعة صاس نحاوُ  عا  ساىا ة    او ها ا رُانكيفي غا ناج قا م  ه  فها  تاسال درالحاو  (Korankye, 2013) كا
مُ إدارة هقاا  اباان ان اتب اا  شااسكو خ ل ااو هصااة ى وج  51وه   و هاا  الحاا دُة انحماا ل و نظااسن  هااُ الااس لفهاا اقااد تاا ا ج نحكاابر في انحُ  لهاا اتصاا

اه احا هفي نفاه انحاا     جنحو اك انحماسك م واا وانحوة   رامخ ا  انحُ اى ا  لحا ب    هانعكه ذنحك  نحيوع ي  انحع  ي ع تج  انح رالحو اتب  
لُ او انحعساق او  ى   (ا1142 )البياتيجدرالحو  لحاوجا  و انحااستعو هانحف ى او لافيو  تا م هرغبا م انحا اقبر ا اا ان نحلاى ةو لبر اتظ  ر  اتضك
تُااو  اان ان هةا ه  (ا1142ج )إيــديدرالحاو في اتص اقااس   ةااا ه  نح   اا ر  انحعساق ااوجانحوة واا و  خ اا  انح اا رام هاتظاا انى ا   ىلاقااو اراباا ط ق

دُة انحما ل و هتحاان   وتب   إدارة اتظ  ر  اتص اقستونحو ام إ ان إدارة  ابان (ا1143)دبـار ج ةاا درالحاو   َ هفي نح ب ا   جل انها  انحوة واا واتص
دُة انحم ل و ك ن تع  دهر كبا في زندة انح  رة انحوة وا و نح  ُ   (Rawashdeh, 2014) ةا درالحاون   َ في دهنحو الأرده  جةظ  م انح  ب واتص

دُة انحمااا ل و هاااي الحااا س نح   ااا ةإدارة ان    اتصااا
ُ
 وخااا  في ااا  الحاااوه وا انح رالحاااو لُ  وجسافاااد نح   ااا ر  الأردن اااانحوة واااا و هتح  ااا  الأدال اتظ

 Ganapavarapu and) ت نااواااااا را ُ ه سا   اااااا داا ةااااااا درالحااااااوفي لاااااا نح  ن   َ ه  ل ااااااسو   في ى اااااا نج 113انح ااااااسارام في 

Prathigadapa, 2015)  دُة انحماا ل و ى ا  إدارة لأ عاا د  ا  ان هةاا ه ا اا هان ها   اتظاا ان انحوة وااا و ك نااا  جن انحوة وااا وااتظاا   خ اا اتصاا
 اه اا  انحةااابو 

ُ
 ق ةظ    رنااو  لُ  (ISO Certificate)وح اا و ى اا  شااه دة ا تاا ه نحمااسك م الأى اا   اتظ

ُ
 ا ااك وح اا و ى اا سهاا  غااا اتظ
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تُاو ان ( ا1145 حيـ ج درالحاو   ك   اك م انحمه دةج دُةاتب ا   باناهةا ه ىلاقاو ق الا  في  اتظ ا ة انحوة واا وجخ ا  ه  انحما ل و إدارة اتصا
دُة انحم ل و انحفة د  كا ن نحاي  (Yeng et al, 2018) تةج هزللاقي درالحو ج   ةادرالحو في تتمو في ل نح  ن إتكا    ا اسان اتب   إدارة اتص

ان  (Alaoun, 2018) درالحااو  ماكَاهفي درالحاو في تتمااو   هنحاو قتاس   جفي انح تاا   انحفةا قي في ها   انح هنحاو ى ا  خ ا  اتظا ان انحوة واا و
نُم انح ا  ها ااح   هةا ه ا اا  دُة انحماا ل و ى ا  الأهنحا هفي درالحااو في تتماو ىاابر  الإا اا لام في قتاسج وة وااا و نحماسك منحوبا  لاا خ  إدارة اتصا

دُة انحماا ل و ى اا   ا(1148)الصــراير ج انح تاا   اتظ ااسفي الأردنيج  َ ةااا درالحااو   ةاا ل اه ان هةاا ه ا اااا  ها ااح   نحوتب اا  لفاا ه   إدارة اتصاا
 خ   اتظ  ة انحوة وا و في اتظ  ر  الأردن وج هلبر و تد   ا ك اتظ  ر  في لحُ  انحع   اتظ سفي تػ     هدهنح   .

ةت ا  
ُ
 ج تُنكابر اتط اُصانح رالحا م انحاا   والإطا ر انحةظاس  ه  لحاسد في ىالا   انحةوا قج انحاأ تم انحوُصا  إنح ها  اهالح اا   ى ا لبر ه ا اتظ

  انح ت ىااا م الإقو اا دتو انحاااأ ر وهاا  انح رالحااا م انحاااا   وج هرغاا  اخاااولا  انحاا ه  هالألااا كبر انحاااأ ي رغاا  اخاااولااناااو لُف دهاا  ى لَااا  ةو جاااوٍ 
دُة انحماا ل و نحااي ا ااا  الإتكاا   ى ااا   تظااا اتستااا و هاا  ا ااك انح رالحاا مج  خ اا  اتظاا ان هانح اا رام انحوة واااا و اباا  اتب اا  لفاا ه   إدارة اتصااا

 
ُ
اُىهااا نح ماااسك م هاتظ اُ  انحساتش نح ااااو شاااا ت ة  راااا  و هاااا  انح تاااا   اتظ اااسفيج  لحااااا م ى اااا  اخااااولا  ان هااااا داد هاااا   انح   ااااو هالأتق اااو في الألحاااا

    و الأى    انح  ب و.انح ت   اتظ سفي في الألس انح   ك ن افي  انح هاود نحو  ي لتم  ه ا انحوأ ا في  انحوة وا وج

 ةــدراســة الــلــكـمش

ُ  انح رالحااوج  الإشاا رة إمج انح رالحاا م انحااأ تم الإلحااوع نو بهاا  دُ ا ااا ها اا  في اصاا   هاطااا لُ اا انحااأ اشاا رم في تُغ  هاا  إمج هتاا
دُة انحماا ل و ى اا   لاا خ نحوباا  اتب اا   اتظاا ان انحوة وااا و في انحع تاا  لاابر انح ت ىاا م الإقو اا دتو اتط ل ااو هانحوجا رتااو هانح ااة ى و   ةاا لإدارة اتصاا

 e.g. Powell, 1995; Pattanayak and Maddulety, 2011; Korankye, 2013 Ganapavarapu)  بالعالن

and Prathigadapa, 2015; Yeng et al, 2018) ة وااو في انح تا   اتظ اسفي في نح ب ا  ج
ُ
خ ُصا   في هالإشا رة إمج اةا لي اتظ

اُم الأخاااة انح تاا   اتطاا ص نحلإلحااوف دة لاابر انحظااسه  الإقو اا دتو انحساهةااو نحاا ندة لُعاا لام انحة ااُ  اتظ اا ر  ا ااك ي إدارامهلحااعج في انحاااة
تُ  و انحوجا رتاو  كا  انحاُاب   في انحااُ  انحسبح اوه   كةاوهانحواا

ُ
اتظا ان انحوة واا و لابر خاالا    ةا لج و ا   اا ام اتظ ا ر  انح  ب او في الإتجا   تؿاُ اتظ

 شاااسام 
ُ
اُه  هاتظ تُ  و اتض تتماااانحع تااا  لااابر انحمااا دُة اتطااا ل مج  لااا خ  ق ااا سدُة انحمااا ل وج و لتمااا  لااا خ  إدارة اتصاااانحواااا اتظااا خ  انحو ااا  تااا

لُا م وااخا   تُ ا  اتظع  نح نُم ر ا  انحع الالوااه   هاااستد هاااة الإتؾا ز ه نحاكة الألاس انحا   لحاا ه   ا(ج1147)الشـاعريج  زندة لُااو
اُقا  اتظ نح او  في زندة تُ  الإنحكاترهني انحوجاا رة الإنحكترهن او ه لابر خالا  لُع لام انحسبح و هانحع تُ  انحسق اي انحواا  ا ا نً هااسهتج خا ل    فيهانحواا

 اتظ سو و. 

إاار  ا ــ ا  تابيــر ىــ  ىنــاق علاوــة لات الالــة ملن يــة بــب  :تُنكاابر طااسح لُمااك و انحبحاا  ى اا  انحةحااُ ا ي ةاا ل  ى اا  لاا  لحااب   
   ؟لابايفي مدينة بنال حد   صر التنافسية لم المي  الشاملة و 

 ةــدراســـدا  الــأى
ىُ لُ  ق  س .4 دُة انحم ل و في ل س  اتب  او في ة ر تةو  ة  ز  لبر هتهو نظس انحع ل ن  إدارة اتص  .انح
ىُ اتظ  ة انحوة وا و في ل س لُ  ق  س .1 في ة لبر هتهو نظس انحع ل ن  او  .اتظ س  انح
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دُة انحم ل و تح ت   .2 في ة في ل تةو  ة  ز . ه اتظ  ة انحوة وا و في ل س طب عو انحعلاقو  ن إدارة اتص  انح

 ةـــدراســـيات الـــر ــف

ى ااا  لأتااا  تح  ااا  اهااا ا  انح رالحاااو هاخوبااا ر وس ااا     ام لااابر انحااالازم إلحاااو سال الأد  ااا م انحاااا   و هصااا  غو وس ااا  م نح  رالحاااو   
قُه    هذنحك ى   انحةحُ ا ي: 

دُة انحم ل و هاتظ  ة انحوة وا و في  .4 تُو  ن إدارة اتص تُ  ىلاقو ذام دلانحو لعة في ة لا ا  .في ل تةو  ة  ز  ل س  انح
تُاو  اا .1 تُا  ىلاقااو ذام دلانحااو لعة دُة انحماا ل و  إلا ا انحعاا ل نج ااا رت  انحعاا ل نج  ماا ركونحواا ام هدىاا  الإدارة انحع  ا ج لُ ن ا عاا د إدارة اتصا

في ة انحترك   ى   انح  ُنج هانحوحان اتظاو س( هاتظ  ة انحوة وا و   .في ل تةو  ة  ز في ل س  انح

 يا ـــات القـــيــوآل ةــدراســية الــاــ ــمن

ل ا ت ه هلو ااام  لأت  تح    اه ا  ه   انح رالحو ك ن لا   لبر الإلحترش د الإط ر انحةظاس  هانح رالحا م انحاا   و في تح تا    
دُة انحماا ل و هاتظ ااا ة انحوة وااا وجإدارة ا :شاااو  ا انح رالحااو ى ااا  لُو اااتبر تقاا انح رالحااوج في اا  ا دُة  تصااا وب نحةااابو نح  و اااا الأه  ههااُ إدارة اتصااا

إنحواا ام هدىاا   :تساااو ا عاا د هاايج ههااُ قاا ق  ى اا  لااد إدخاا    عاا  انحوعاا تلام ى  ااي ا(1141 جالتر ــاوي)انحماا ل و و اا  تم اباا  ل  اا س 
او س.م ركو انحع   ج ا رت  هاهالإدارة انحع   ج انحترك   ى   انح  ُنج لُ 

ُ
    انحع ل ن و انحوحان اتظ

ج ههااُ تماا  : الإخااولا  انحو  اا   في الأردن ا(1141ج الماــاي)و اا  تم اباا  ل  اا س اتظ اا ة انحوة وااا و ههااُ  ُ و ااا انحواا  د انحةااابو نح 
نح  ااا س  (Point Likert Scale-5)هقاا  تم الحااوخ ام ل  ااا س نح كااسم اتط  لحااي  و لااد إدخاا    عاا  انحوعااا تلام ى  اايجهالإلحااوجا  

ُ حو في اتص ه  رق  
ُ
ىُ لُو اام انح رالحوج في   اىُتي انح رت م اتظ  ادنا . (4)لُاو

 (9 اردات مقيا  ليكرت الخمُاسج4ددول )

 م افر يناماك  م افر محايد غا م افر غا م افر على الإطلاق مُست ا الم افقة

 5 4 3 2 1 انح رتو

 اا س ص ااه درتاا م اىاالا  تم افيوااا   طااُ  خاالان اتظ  اا س و اتظاا ى  (Likert) ةاا ل  ى اا  ل  اا س نح كااسم 
ُ
ج ى اا  (3= 4-4)اتظ

 عا  ذنحااك تم إ ا وو هاا   ج (1.71=  4÷  3)ذنحاك تداا انح ااا و ى ا  ىاا د و ا م اتظ  اا س نح ح اُ  ى ا  طااُ  اتط  او انح ااح   ا  
هذنحااك نحوح تاا  اتضاا  الأى اا  تعاا   اتط  ااوج هذنحااك ك اا  هااُ  ج)ال احــد الصــحي (انح   ااو إمج اقاا  ق  ااو في اتظ  اا س اه   اتااو اتظ  اا س ههااي 

 ادنا . (1)ها   في اتص ه  رق  
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 (9 ط ل الخلية وفقاك لمقيا  ليكرت الخمُاسج 1ددول )
غا م افر على  مست ا الم افقة

 الإطلاق

 م افر يناماك  م افر محايد غا م افر

إمج اق  1.81 1.81إمج اق   1 انح رتو

2.61 

إمج اق   2.61

3.41 

إمج اق   3.41

4.21 

 5.11إمج  4.21

ا انحو ة ي لح   ع ي  ع ي ت   ا لسافد لو  لسافد ت  

فياا ة ااد شا غ ي اتظة صاا  انح   دتااو رترك ا  الحااوه وا انح رالحاو  لاا تُ إمج اغاااته  مااكٍ  لُب شاس خاالا  انحفاترة  ر تةاو  ة اا ز   اس  انح
فُاا قي( 414)اااا ى   اتظاا تستبرج هرالحااا ل الأقاااا مج انحباا نحغ ىااا ده  ج لاابر لُااا تس  انحفااسه ج لُ ا1148 انح   دتاااو ر اااس   لاابر شااا غ ي انح

فيااا ةج هالكااابر تح  ااا   في  لااابر انح ااالافي و ى نح اااوٍ  هنح ااا  ن درتاااوٍ   و اااد انح رالحاااوجلااابر تغُ  %(67)عااا د  ج ا  ل تُ الحاااو  رة و ااا  (82)انح
دُ ا  في ا   نحلحوب نو الإإلحو  رة لأت  تحك    جالأك دتن نو   الحوُعن  ةُخبو لبر     نام هنو قج انح رالحو ك ا    نح  ا سجن صلافي وه  هت

ُ  إلحاوخ الي تم الحاوخ ام ل  ا س نح كاسم اتط  لحاي   با م اداة انح رالحاو درتاو هنح  ا س  ج(Likert 1932, McLeod 2008)نحما 
وُلحا  ىا م رُ ج (0.95 – 0.84)لا   ان ق  واي اساهفياا  انحا  ج  Cronbach's alpha ع لا  انحتمبا م كسهنبا خ انحفا لُ م ا تم الحاوخ

حُ بهاا انَ اتظ  اا س    ى اا تاُا ج ههاا ا (0.97)   ااا  اتظ  اا س رتااو  باا م نح في لعظاا  ابحاا ث  (α=  1.61) تجاا هز اتضاا هد انحاا ن   اتظااا 
مُ الإتو  ى اااو  اساهفياااا  ااان ج إذ (1.61)تجااا هزم انحةاااابو هاااي الأخاااسى عااا للام انح ااا   ان لُ  ك ااا   ج(Nunnally, 1978)انحع ااا

وح   ى  ه  لبر خلا     و اع ت  نح هه ا تعُ ج (1.84-1.86)
ُ
 انح رالحو. ل  ت هانحةو قج اتظ

 ملاملات الثبات والصدق (9 2ددول )
 ملام  الصدق ملام  الثبات البلد

 1.95 0.90 ع  الإاار  اللليااالت اا و 
 1.92 0.85 ال ب أ التر ي  على

 1.97 0.95 شار ة اللاملبمُ 
 1.93 0.87 تدريب اللاملب

 1.94 0.88 ستمرالتحسب المُ 
 1.94 0.89 الا تلا  التمي ي

 1.91 0.84 الاستاابة
 0.97 1.94 إاار  ا  ا  الشاملة

 1.81 1.74 اتظ  ة انحوة وا و
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 يةــيدانــة المــدراســات الــانــي  بيــلــا

 الدراسة  صا ص مجتمو .4
اُناا  اتظه اا               غُساو ااو نح ُ مااا ركن و في انح رالحااو هاااُافياا  اتص اُ اا  ك ف اااو  انحلافي ااوج  هاتصاا اه  انحوعااس  ى اا  اتط اا قو انح تن
زُتاااد ىة صاااس  ســـت ا الـــ ميفجج مـــد  ســـت ا التلليمـــجج التخصـــص الللمـــجج المُ المُ  )النـــ  جاتط ااا قو هااا   انح رالحاااو فياااا   و ااادتغُ ا

  :ا يانحةحُ   ى  الخدمة(
 (9  صا ص مُجتمو البحث 3ددول )

الدراسةت بايو مجتمو   ال حد  

 ُ زُتد فيا  انحة  النسبة المئ ية التكرار انحو
 78 73 ل ر

 22 20 أنثى

 100 93 الإجمالي

 
ُ
زُتد فيا  اتظ ىُ انحوع   يانحو او  النسبة المئ ية التكرار 

أو ما يلاالها ثان ية  10 10.8 
 68.8 64 بكال ري  
 12.9 12 ليسانس
 7.5 7 مادستا
 100 93 الإجمالي

 انح
ُ
زُتد فيا  اتظ فُ فيو  النسبة المئ ية  التكرار ا   انح

 11.8 11 مدير فر 
مديرمساعد   12 12.9 
مدير ت ب  2 2.2 
وس ر يس   68 73.1 

 100 93 الإجمالي
 انح

ُ
زُتد فيا  اتظ فُ فيو المئ يةالنسبة  التكرار ا   انح  

 11.8 11 مدير فر 
مديرمساعد   12 12.9 
مدير ت ب  2 2.2 
وس ر يس   68 73.1 

 100 93 الإجمالي
 النسبة المئ ية  التكرار ل ة اتط لو
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رُ  ان توباااان (3)لاااابر اتصاااا ه  رقاااا   ماااا ركن في انح رالحااااو نااااابو انحاااا ك
ُ
 و  اااا  توع اااا  االاااا   ج%(11)هالإناث ج %(67) هااااياتظ

ُ
ىُ تظ اااااو

فيظ  و   يانحوع    رُتُس درتو تز و نابو ان نُح ج (%12.9)انح  اا نه تز او شاه دة ناابو ج ا  ها  في انحترا ا  %(57.7) هايانحبكا نح
تُو اه ل  تع دتع   انحمه دة هنابو تز و   .  %(7.5)اتظ تاوا درتو تز و  هياق  نابو ه ج (%10.8)انحتم ن

  ا ااا ر تغااا   انحوخ اااو انحع  ااايتماااو لُو اااا و  ااا  
ُ
ااا هلام ح لحااابواتظ

ُ
ج و %(36)و و   اااا نااااب ج في ااا تظ اااس ا ق ق اااو اتظ

تُاا  هاتظ اا ر   ةااابو  ج و  اا  تاا ل تخ ااو%(1.17) هتخ  اا م اخااسىج %(28) تخ ااو إدارة الأى اا   الاا   ج%(1.15)انحو 
ىُ انحُف فيو    توع   ا او

ُ
ا تسهنج و %(73.1) نح ُ م ركن و   ك نا انح  بو نحسالح ل الأقا م تظ

ُ
 لُا تسهج و %(41.8) لُاا ى ها اتظ

  %(44.7) انحفسه 
ُ
ىُ انحُف في ناق  ل تس  ةابو هاخاا  اتظ  .  %(1.1)او

اُم واأ10 لابر   س  و   ت لم ى   انحةحُ ا ي:تظا  ة اتط لولُ و    تمو اخاا ج  إمج اقا   5لابر ج %(54.2) كتمسلحاة
اُم 10لبر  اُم  5اق  لبر  ج%(24.1) لحة  .  %(6.4)لحة

 ت سط والانحرا  الملياري لمح ر إاار  ا  ا  الشاملة9 المُ إحتساا  .4
ىُ اه درتاو اتب ا  ق  سنح   ك ن لبر  ن اه ا  انح رالحو  فيا ةج هاتصا ه  رقا   لُااو دُة انحما ل و ر اس  انح تُ خاو  ادنا  (2)إدارة اتصا

 ه ا اتص ن .   نام 
 (9 المت سط والانحرا  الملياري لمح ر إاار  ا  ا  الشاملة4ددول )

 مصر  ال حد  المت سط والانحرا  الملياري لمح ر إاار  ا  ا  الشاملة

 اردة الممارسة الانحرا  الملياري المت سط

  0.66 3.76 الت اا واع  الااار 
 لسافعو
 

 لسافعو 0.81 3.72 تدريب اللاملب

 لسافعو 0.68 3.68 التحسب المستمر

 لسافعو 0.74 3.67 التر ي  على ال ب أ

لحتو 1.10 3.05 مشار ة اللاملب  لو

 مرتفلة 0.69 3.58 إاار  ا  ا  الشاملة

أو  م   5 سن ات  7 7.5 
سن ات 41إب أو  م   4  29 31.2 

سن ات فا ثر 41م    57 61.3 
 100 93 الإجمالي
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اُردة في اتصااا ه اُ  دُة انحمااا ل و في ان اىااالا   ماااا انحةوااا قج انحااا فيااا ةلُوُلحااا  إدارة اتصااا اتؿاااسا  لع ااا ر    اااغ  (2.45) قااا    اااغ ل اااس  انح
في ل ا ار  ج ك ا  تُلافياظ ان هةا ه افا هتا  (2)اتطُ  لحاي ههاي اعُ  لُسافعو ق  لح   انح   و انحُلح تو تظ  ا س نح كاسم  انح   وج هه   (1.58)

دُة انحما ل و في ا  ا اا ر انح  ق او إنحوا ام هدىاا  الإدارة انحع  ا  رُوُلحا  لُسافااد  مُ إدارة اتصاا نام لفها ج (2.65)لُاا تقو كا  لُكاُن لاابر لُكا
اااو س (2.61)ت  ااي ااا رت  انحعاا ل ن 

ُ
و لُماا ركو  (2.56)الاا  انحترك اا  ى اا  انح  ااُن و اا  تاا ل روُُلحاا  قاا ر   ج(2.57)ج و انحوحااان اتظ

دُة انحم ل و. لوُلحتو تؽ رلحو ه  رتوج (2.14)ن روُُلح  ل  ار  انحع ل  مُ إدارة اتص نام لفه    بر لُك

 المي   التنافسية9 ت سط والانحرا  الملياري لمح ر إحتساا المُ 

فيا ةج هاتصا ه  رقا   ىُ اتظ ا ة انحوة واا و ر اس  انح ادنا  تُ خاو   ا نام ها ا  (5) ةفه اتظةت  ك ن لبر  ن اها ا  انح رالحاو ق ا س لُااو
 اتص ن .

 (9 المتُ سط والانحرا  الملياري لمح ر المي   التنافسية5ددول )

 البياأ المت سط والانحرا  الملياري لمح ر المي   التنافسية
لح   درتو اتظ  رلحو الاتؿسا  اتظع  ر  اتظو

لحت 1.02 2.99 الا تلا  التمي ي  ولو
 ولسافع 0.75 3.71 الاستاابة

لحت 0.79 3.35 المي   التنافسية  ولو

اُردة في اتصاااااااا ه   فيااااااااا ة  لُوُلحاااااااا ان  (5)رقااااااااا   اُمااااااااا انحةواااااااا قج انحااااااااا  ج(2.21)قاااااااا    اااااااااغ اتظ اااااااا ة انحوة واااااااااا و في ل ااااااااس  انح
دُ قاااااا رة (2)اتطُ  لحااااااي ههااااااي تظ  اااااا س نح كااااااسم ه  رتااااااو تؽ رلحااااااو لوُلحااااااتو ج (1.68) اتؿااااااسا  لع اااااا ر  قاااااا ر  ج ههاااااا ا تعكااااااه هتاااااا

كااااااُن اتظ اااااا ة انحوة وااااااا و توباااااان ان ا انحوة وااااااا وج   ااااااس  ى اااااا  خ اااااا  اتظ اااااا ة نح
ُ
وُلحاااااا  انحعاااااا م تظ

ُ
نام اتظ تظ اااااا ة انحوة وااااااا و هانحااااااو عبر في لُكاااااا

فياااا ة اةباااا اااااي ى اااا  انحوك ااااي هإدخاااا   اتظ كةااااو هالإلحااااوجا  و تض تاااا م انحاااا اقبر اكتمااااس لاااابر ق راااااي ى اااا  خ اااا  د اكتمااااس لاااابر ق ر تظ ااااس  انح
تُ ه . في ا و هاتُ  ىبر طست الإخولا  انحو     ىبر غا  لبر اتظ  ر   مُ  وا  ر خ ل اي اتظ سو و انحأ ت 

 9إ تبار فر يات الدراسة .1
ة لحاابو نح فس اا  م لأدــ  

ُ
 انحبحاا ج انحااأ تم طسفيهاا  فيتح  اا  اهاا ا  انح رالحااو كاا ن لا اا  لاابر إتااسال الإخوباا رام الإفي اا ق و اتظ

دُة انحم ل و هاتظ ا ة انحوة واا و في ن ا الأهمج انح فستو انحفس  و  تُو  ن إدارة اتص دُ ىلاقو ذام دلانحو لعة فيا ة"ج ل اس ى   "ى م هت  انح
نُ لاخوب ر ه   انحفس  و الحوُخ م لُ ه  تُو ه ا الإع ل  اراب ط  الح  راب ط.نحوح ت  لعة

 اار  ا  ا  الشاملة والمي   التنافسيةملام  ارتباط باس أ لإ(9 6ددول )
 القيمة البياأ

 1**769. ملام  الإرتباط
 0001. القيمة الإحتمالية
 0.01 مُست ا الملن ية
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تُو ع ل  الإتُلافيظ لبر نو قج لُ  دُ ىلاقو طسدتو ق تُو  ن  (Strong Positive Relationship)راب ط هت ذام دلانحو لعة
دُة انحم ل و ه   لُو ا   الصفريةالفر ية  تُنكبر قبُ لا ى   ذنحك  هالحوة دا   ج(1.658) الإراب طفي     غ اتظ  ة انحوة وا وج إدارة اتص

ج تؽ   ال حد  شاملة والمي   التنافسية في مصر  عدا ود ا علاوة لات الالة ملن ية بب إاار  ا  ا  ال :الأهمج انحأ اةو ى  
دُة انحم ل و هاتظ  ة  دُ ىلاقو  ن لُو ا  إدارة اتص دُة انحم ل و تع  ا اه  في اتظ س انحوة وا و تع  هت  خ   ق   انح رالحوج هان إدارة اتص

في ة ر تةو  ة  ز اتظ  ة انحوة وا و   . ر س  انح

أو ا  ا  الشاملة إاار  لا ت دد علاوة لات الالة ملن ية بب أبلاا   :ى   اةوانحأ  الثانيةالصفرية الفر ية لاخوب ر 
مو مُتلا  ستمرشار ة اللاملبج تدريب اللاملبج التر ي  على ال ب أج والتحسب المُ الللياج مُ إلت اا واع  الإاار  مُك ترا وىج9 

تُو ه ا الإنحوح ت  ج الحوُخ م لع ل  إراب ط  الحُن  بمدينة بنلاباي ال حد  مصر المي   التنافسية في  راب ط ك   هُ اه ق  س لعة
 لُُ   ادنا .

 لمي   التنافسيةالشاملة با إاار  ا  ا وة أبلاا علا (9 7ددول )
 المي   التنافسية لمصر  ال حد  الأبلاا

 القيمة الاحتمالية ملام  الارتباط

 1.11 1**619. الت اا واع  الإاار  اللليا

 1.11 1**746. التر ي  على ال ب أ

 1.11 1**737. مُشار ة اللاملب

 1.11 1**621. تدريب اللاملب

 1.11 1**532. التحسب المسُتمر

تُااو ان لُ  تو ا  لاابر اتصاا ه  دُة انحماا ل و ك نااا ذام ىلاقااو طسدتااو لعة وُلحاا  إمج عاا للام الاراباا ط نحكاا  ا عاا د إدارة اتصا
ُ
افااُ  اتظ

تُااو  عاا للام  اان انحوة وااا و اا ة اتظلُو ااا لااد ق
ُ
انحااأ اااةو  الفر ــية وبــ ل لا يُُكــ ى  ااي  ج(1.635 – 1.421)ج في اا  اساهفيااا قاا   اتظ

اللــاملبج  لتــ اا واعــ  الإاار  اللليــاج مُشــار ةإو لا ت دــد علاوــة لات الالــة ملن يــة بــب أبلــاا إاار  ا ــ ا  الشــاملة9   أنــو ى اا  
 ههاا اج ال حــد  في مدينــة بنلــاباي ســية في مصـر  التر يــ  علــى ال بــ أج والتحسـب المســتمر مــو مُتلاالميــ   التنافو تـدريب اللــاملبج 

في ة. دُةا ع د إدارة اتصى   ان ك   عُ  لبر ك  تُ   ةُ في خ   اتظ  ة انحوة وا و ر س  انح وف هاو انح 
ُ
   انحم ل و نحي لُا تقوي اتظ

 9نتا   الدراسة مناوشة .1

اُردة اىلا  تُنكبر اتط ُص إمج   فيا ة ر تةاو  ة ا ز  ان ل اس  ا :ى ة نوا قج ا سزها لبر خلا  انحةو قج الإفي  ق و انح  قا  في ا نح
ىُ اى   في دُة انحما ل وج ك ا  ابان ان هةا ه افا هتا   لاو دُة  اتب   إدارة اتصا مُ إدارة اتصا نام لفها في ل ا ار لُاا تقو كا  لُكاُن لابر لُكا

ااو سج انحترك ا  
ُ
انحم ل و اتظ س  في ا  كا ن اساباا انحعة صاس ى ا  انحةحاُ ا ي: إنحوا ام هدىا  الإدارة انحع  ا ج اا رت  انحعا ل نج انحوحاان اتظ

لُا س اه   نحع ل نجا ى   انح  ُن و لُم ركو اُو ا لد انح رالحو اتظااح و انحاأ قا م بها  ا اُو اا   ج(Powell, 1995)ه   انحةو جاو ا ك ا  ا
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)الصـراير ج الحاو ج هدر في لا نح  ن (Ganapavarapu and Prathigadapa, 2015)ات ا   لاد درالحاو ت نااوا را ُ ه سا   ا داا 
فياااا ة ر تةااااو  ة ااا ز  نح تااااي تفااااُ  انات ااا   اه ااااحا نواااا قج انح رالحااااو ه  جفي الأردن ا(1148  في انح اااا رة ى اااا  خ اااا  انحوة وااااا و ا  ل ااااس  انح
ى ا  انحوك اي هإدخا   اتظ كةاو هالإلحاوجا  و تض تا م انحا اقبر اكتمااس  د اكتماس لابر قا رام هإلك ن ا م اتظ اس هان ها   انح ا ر  اةباج اتظ اسو و

ة وااو لبر ق رااي ى ا  خ ا  الإخاولا  انحو  ا  
ُ
رُ خ ل جم ذا ا في اتطا ل  ىابر غاا  لابر اتظ ا ر  اتظ  ااي اتظ اسو و ىابر طستا  في ا او هاتا

تُ ه ج مُ  وا اُو ا لد نو قج لم بهو في درالح مٍ لح   و  انحأ ت   في الأردن. ا(1148)الصراير ج هه   انحةو جاو هي الأخسى ا

تُبااو  ااان اتب ااا  إدارة   تُاااو هلُ دُة انحمااا ل و هفي ذام انحااا    اه اااحا نوااا قج انح رالحاااو اتض نح ااو ان هةااا ه ىلاقاااو إراب ط اااو ق اتصااا
فيا ة ر تةاو  ة ا ز  ى ا  خ ا  اتظ اُو اا لاد انحع تا  لابر انحةوا قج انحااأ تم   ا ة انحوة واا و في انحااُ  اتظ اسفيجهقا رة ل اس  انح ها   انحةو جااو ا

دُة انحمااا ل و ى ااا  خ ااا  اتظااا ان انحوة واااا و لتمااا ى ااا  انحاااأ اكااا م ُصااا  إنح هااا  في ىااا د لااابر ده  انحعااا ع انحو لحاااو درا :ا اااا لااا خ  إدارة اتصااا
 هدرالحاوج في اتعةا  (Pattanayak  and Maddulety, 2011  هدرالحاوج ى ا   عا  اتظ ا ر  انحعس  او (ا1114مصـافىج )
(Korankye, 2013) دبــار ج  هدرالحااوج في اتص اقااس (ا1142 )إيــديج هدرالحااوج في انحعااسا  ا(1142 )البيــاتيج هدرالحااوج في غاا نا(

) حيــــ ج  هدرالحاااوج في الأردن (ا1148ج الصـــراير )هدرالحااااو  في الأردنج (Rawashdeh, 2014) هدرالحاااوج في نح ب ااا  (ا1143
  . في قتس (Alaoun, 2018) هدرالحوج في ل نح  ن (Yeng et al, 2018) هدرالحو جفي و اتن ا(1145

 وت صيارااد ت الدراسة  .2

ىا م إلك ن ااو ه  س فيجااا  انحع ةاو  ااب  صا انحوحا نملتم ها  لتما  غاها  لاابر انح رالحا م اتظااح وج ها   انح رالحااو لا تخ اُ لابر  عاا   
هق اا س اعستااي ل اا ت ه اخااسى في كاا نحك قاا  او ااا نواا قج انح رالحااو نحااُ تم الحااوخ ام   جفي انح هنحااو انح  ب ااوةواا قج ى اا  تر ااد اتظ اا ر  انحاع اا   
لُ دُة انحم ل و يلفه مُ لُساب   وعستفي هتح ت  ا ع د . جهاتظ  ة انحوة وا و إدارة اتص  و   س اتظفه

وسصاو اعُا   وهاي ى ا  انحة ا   لابر ذنحاك  ا اتض نح او  لابر ق  او انح رالحاو    انو  صا ُصفه لا تك  انحةظس إنح ه   انحا   وانحوح نم إن  
دُة انحماا ل و هاتظا ان انحوة واا و اتظ تاا  لابر انحبحاُث هانح رالحا م ذام انحعلاقااو اعُاد  تاسالآوا   لُاااو ب  و  بحتم او نحفاو  لُي إدارة اتصا ج راا  رفها

ُ  هو ت ت  لبر اص   ىُوج ه ياتظُ   انحوُص  م ا ا و: اتظ  لن ه هفي ه ا انح  د تُنكبر طسح  في     م اى    لُوع دة هلوة

ُف   ت ا   .4
 اخسى. لُ لحا م ل نح و هل سو وإى دة اكسار انح رالحو اتض نح و هالحوخ ام ل  ت اه  لالحوه ا  ق  تكُن لبر اتظ

 ههكا لام انحاافسانحفةا د   :لتما  قت ى م خ ل و اخاسىلُا تقو ى   و ت ت ة  ى دة اكسار انح رالحو هاتب  ه  ى    ق  اعُ ات     .1
اُق و هغاه . هانحا  فيو  لحا م انح ح و هالإت

ُ
 هاتظ

اُد انح  اق اااو :قااا  تكاااُن لف ااا  ات ااا   في درالحااا م لُااااو ب  و إىااا دة اكاااسار انح رالحاااو هاتب  هااا  ى ااا  انح ت ىااا م انح اااة ى و لتمااا  .2  اتظااا
دُة انحم ل و هتح    اتظ  ة انحوة وا و.هاتظلا ه هالأ ث هغاه    ر  تُ صِّ  نحتب عو انحعلاقو  ن ل خ  إدارة اتص

دُة انحماا ل و اتظ اا ة انحوة وااا و فيقاا  تكااُن لاابر اتظة لحاا  ات اا    .3 رُهنا  إتااسال درالحااو ىاابر ىلاقااو إدارة اتصاا -Covid)فاا  ازلااو كاا

 ؟إستاابة لمث  ىذه الظرو  الإستثنا يةياا بها وماىج التلياات ال ادب القج (19
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فياا ةج وإنااي تةُ اا   .4 دُة انحماا ل و ر اس  انح مُ إدارة اتصاا ىُ لسافاد لاابر اتب اا  لفها دُ لُاااو را  ان انح رالحااو اتض نح ااو اشا رم إمج هتاا
دُة انحما ل و اتظ اس  تُس ا عا د إدارة اتصا تُايج لاد انحااعي تؿاُ تحاان هاتا ح وظاو ى ا  لتما  ها ا انحو

ُ
لابر    سهرة انحع   ى   اتظ

ىُ انحااا ى  خااالا  دُة  و اااو تؼُ  إنمااا ل هفيااا امه  زندة لُااااو نُ تعااا  لهااا م انحوختااا   هانحوةف ااا  جانحمااا ل و  دارة اتصااا   اكااا
ُ
و  عاااو هاتظ

 هانحوحان 
ُ
دُة انحم ل و اتب  وت ب م تظ  .إدارة اتص

ىُ انحع ا  ى اا   .5 تُس لُااو فيا ة ماا ركو انحعا ل ن رلُ تحاان هاتاا خالا  نمااس    واو انحع اا  اتص ا ىي اه رهح انحفستاا ج  لاابر ااس  انح
ا تقو في صُاةد انح اسارام لابر خالا  إلحاو  رام ق ا س درتا م انحس ا  ىابر انحُف فاو هانح

ُ
 كةاوج هاتظ

ُ
اُطبر انحوحاان اتظ وعاس  ى ا  لا

 هانحع   ى   اةف  ه .
تُس .6 دُة انحم ل و في تغا   اتطا ل م  الإلحوتم  ر انحبمس  في تغ   انحو رت  لد انحترك   ى   لف ه   هاتب   م إدارة تحان هات اتص

 اتظ سو و.
دُة اتطا ل م اتظ اسو و انحاأ تااو  زندة  .7 الإهو ا م  ماكٍ  اكاس  س ا  انح  اُن هتع اي لسكا ا  نحع   ا م اتظ اس  لابر خالا  تحاان تا

تُ ه  نح  اقبر.  اا
فيا ة .8 تُا  ى ا  إدارة ل اس  انح دُة انحما ل وج تو تُ ي ى   اتب   لفا ه   إدارة اتصا الإلحاوف دة لابر الإلك ن ا م  الإ  وو إمج اع

لُي اُل كااا ن ذنحاااك لااابر خااالا  ا   ااا  اك فاااو  جانحكبااااة هانحااا ى  اتضكااا لأتااا  خ ااا  اتظااا ان انحوة واااا و في لحاااُ  انحع ااا  اتظ اااسفي لحااا
الأخااسى انحع ل ااو في ل تةااو  ة اا ز ج لتماا  ج اه زندة لحااسىو الإلحااوجا  و نح  عت اا م انحب   ااو اكتمااس لاابر غااا  لاابر اتظ اا ر  اتطاا ل م

تُ  ى  رُهنا زندة انحوع  .(Covid-19)  اتط ل م اتظ سو و الإنحكترهن و خلا  وترة ازلو ك
فياا ة ك نااا في فياا هد اتظوُلحاا  اه ت تاا  ق اا لا ج  .41 اه ااحا نواا قج تح  اا    اا نام انح رالحااو اتض نح ااو ان اتظاا ان انحوة وااا و تظ ااس  انح

اُ اااد ههااا   انح   اااو اعااا   اُقااادانحوة واااا و  انح اااا راما فيااا ة  ل اااس  إدارة  بعاااا   سلحااا نحو إمجت نح   اااس ج ههااا ا في انح  ااااسهرة انح
ج و نحب  او انحااأ اع ا  بهاا  اتظ ا ر  انح  ب او ا ن اعُاا     او لُو  بااو هغاا لُاااو سةج الألاس انحاا   بأ عاا د اتظ ا ة انحوة وااا والإهو ا م اكتماس 

فياا ة  –تُلااو  ى اا  اتظ اا ر   تُاا  اكتمااس ى اا  انحو  اا  في ا اا نً اتطاا ل م -راا  و هاا  ل ااس  انح إنتلاقاا   لاابر لاا اخ  كتماااة  انحوع
دُة انحم ل و اكتمس لبر  هى   تُ رالحه  ل خ  إدارة اتص لُي.اتظ ان الأخسى لتم  ى    انحوع  انح ى  اتضك

* * * * * * * * * * * * * * * 

ــالمة ــمــا ــو  وـــرادـ

 أولاك المرادو اللربية9
 ( ا1142البيــاتيج فــا   غــاباي)اُواا  الالحااتراا جاي  اان  ج دُة انحماا ل و هإىاا دة اتعة لحااو هانحوحاااان "ا ااس انحو إدارة اتصاا

او س في تح    اتظ  ة انحوة وا و"
ُ
 .221-189(: 11 1ج اللراق الإااريةمجلة الك ت لللل ا الاوتصاايةج اتظ
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 ( ا1141التر ــاويج  ــان يــ نس)دُة انحماا ل و في ت لعااو ى ااس اتظخواا ر هانحفااسه   ج "إلك ن ااو اتب اا  نهااج إدارة اتصاا
نُه.أطروحة ا ت راه غا منش ر ج  لية اللل ا الاوتصااية والتصر  داملة صفاوسج انحو  عو تع "  ج ا

 ( ـــ ري تُ  الإنحكاااترهني في ل اااس (ا1147الشـــاعريج ن اُوس لُوتَ بااا م انحوّاااا فيااا ة هوسهىاااي اتظةت اااو  ج "درتاااو اااا انح
 ج نح ب  . اايُية الليبية بنلابااج الأرسالة مادستا غا منش ر ج انحمسق و

  دُة انحماا ل و في تح  ااا  اتظ ااا ة انحوة وااا و: درالحاااو ل  ان اااو ى ااا  " ج(ا1148شـــااي ارشـــيد )الصــراير ج ا اااس إدارة اتصااا
 .294 – 261(: 11  8ج ا    مجلة اراسات في الإوتصاا والتاار  والماليةج "اتظ  ر  انحوجا رتو الأردن و

 (  ا1141الماــــايج فيصــــ  غــــاباي عبــــدالل ي) تُااااي الا اااا اىي ى اااا  تح  اااا رســــالة ج اتظ اااا ة انحوة وااااا و" ج "ا ااااس انحو
 ج الأردن.مادستا غا منش ر ج داملة الشرق الأوسط

   دُة انحما ل و ك ا خ  نحوحاان انح ا رة انحوة واا و نح  ةظ ا م انح اة ى و " ج(ا1144ج نجا  ع ض )باله ا إدارة اتصا
 .ل س ج. داملة ونا  الس يسطروحة ا ت را  غا منش ر إ ج"نح ب   في

 ( ا1143دبــــار ج باينــــب) دُة انحماااا ل و: لاااا خ  نحاااا ندة انح اااا رة انحوة واااا و"ج مــــاينر القــــدر  التنافســــية ج "إدارة اتصااا
 نح ب  . للاوتصاا الليبيج طرابلسج

  دُة انحماا ل و هىلاقوهاا  اتظ اا ة انحوة وااا و" ج(ا1145سماعيــ  )إ حيــ ج ج رســالة مادســتا غــا منشــ ر  ج إدارة اتصاا
 و اتن. جااريةداملة الاوصى لللل ا الإ

  دُة انحماا ل و ك اا خ" ج(ا1114د ســيد )أحــمصــافىج فــاق مجلــة آ "ج  نح وة وااا و ا انح ااة ىو اتظ ااسو وإدارة اتصاا
 .139-138(: 85 22 ت اللربيةجماراغرفة التاار  الإ -اوتصااية
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