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This study aims to aims to identify the role and importance of customer satisfaction in 

impoving the competitive  advantage of enterises the theoretical comparison has been relied upon 

with the aim of discssing and analyzing the results of previous studies with the current study to test 

their validity , the study variables are : the independent variable in : customer , satisfaction , the 

dependent variable represented by the competitive advatage , in order to khow the roe of customer 

satisfaction in improving the competitive advntge of enterprises , depending on that , we divided the 

research into two aspects , the theoretical aspect in which we dealt the theoretical framework for 

customer satisfaction , competitive advantage and customer loyalty and clarify the relationship 

between customer satisfaction and loyalty with competitive advantage , through this , we derive 

hypotheses and a model of study based on the theorical side , where we concluded that the castomer 

is the main pihhar for bulring a sustainable advantage , indestructible and decisive . 

On the applied side , we only reiwed some of the previous studies and then compared them 

and discussad thrm with the of the currut stody by showing points of similarities, differences to test 

the validity of the current hypothese , finally , we got the following resuts : 

- Customer satisfaction on service quality leads to impetitive advantage . 

- Customer satisfaction on  commodity price leads impetitive advantage . 
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 . خذيت انسبائٍ 

ـ اضخًرار َجاح انًُظًت وانرفغ 

                 :يٍ حُافطُخها يٍ خلال

 ـ انحذَث الإَجابٍ نسبائٍ 

 .                                                     انراضٍُ روٌ انىلاء ػُها

 .                   ـ حًاَت انًُظًت يٍ الأزياث

 ـ ححطٍُ خذيت انؼًلاء

ـ ابخكار يُخجاث جذَذة وحطىَر 

  انًُرجاخ انذانُح
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 :الفصل الرابع
 بنتائج البحث فرضيات مقارنة

 السابقة الدراسات
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 انًرغُر انًطرمم
 انًرغُر انراتع

أتعاد جىدج انخذياخ 

 انًصرفُح

 انًهًىضُح 

 الاعرًادَح 

 الأياٌ 

 الاضرجاتح انطرَعح 

 انرعاطف 

 رظا انعًلاء
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 جىدج انخذياخ الانكرروَُح

 جىدة انُظاو

 جىدة انًؼهىياث

 جىدة انخذيت

 انذػى انفٍُ

 انًُفؼت انًخحمك

 الاضخخذاو

 رظا انًطرخذيٍُ

انجُص، انؼًر، ضُىاث انؼًم ػهً انًىلغ برق بهص، َىع الاشخران )انًخغُراث انشخصُت 

بانًىلغ ، انًؤهم انؼهًٍ، َىع انخخصص انجايؼٍ، ػذد انًراث انخٍ اضخخذيج فُها يىلغ 

برق بهص خلال شهر، هم ضبك أٌ اضخخذو انًطخجُب برَايج يشابها أو برايج أخري نهخذياث 

 .(الانكخروَُت 

انجُص، انؼًر، ضُىاث انؼًم ػهً انًىلغ برق بهص، َىع الاشخران )انًخغُراث انشخصُت 

بانًىلغ ، انًؤهم انؼهًٍ، َىع انخخصص انجايؼٍ، ػذد انًراث انخٍ اضخخذيج فُها يىلغ 

برق بهص خلال شهر، هم ضبك أٌ اضخخذو انًطخجُب برَايج يشابها أو برايج أخري نهخذياث 

 .(الانكخروَُت 
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انجُص، انعًر، انخثرج، انًطرىي انرعهًٍُ 

 وانًطرىي انىظُفٍ

 إدارة يؼرفت انسبىٌ 

 ـ المعرفة حول الزبون 

 ـ المعرفة للزبون 

 ـ المعرفة من الزبون 

  ـ معرفة الزبون الحقيقي

 رظا انستىٌ
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 يكىَاخ َظى انًعهىياخ انرطىَمُح

الأجهسج 

 انثريجُاخ الاذصالاخ وانًعذاخ
انًىارد 

 انثشرَح

 رظا انستىٌ
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 :يكىَاخ انُظاو 

 بانًؼهىياث انخكُىنىجُت  الاحخفاظ 

 انؼًهُاث 

 انؼايهٍُ 

 :وظائف انُظاو 

 إدارة انؼًهُاث 

 دػى انخذياث 

 الاهخًاو بانؼًُم 

 انخثرج انركُىنىجُح

 رظا انعًلاء ضهىنح الاضرخذاو

انجُص، انعًر، ايرلان جهاز داضىب، ايرلان )انًرغُراخ انرذكًُح 

خط اَررَُد، انجايعح، انرخصص، انًطرىي الأكادًٍَ، انرخصص 

 .(انثاَىٌ
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 شكاوي انستىٌ 

 ولاء انستىٌ

 رظا انستىٌ
انمًُح 

 انًذركح 

 انجىدج انًذركح

 ذىلعاخ انستىٌ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

 ـ
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 انًرغُر انًطرمم 

 انًُسج انرُافطُح : انًرغُر انراتع  انًرغرتاخ انىضُطُح  إدارج  انًعرفح انرطىَمُح

 :إدارج يعرفح انستىٌ 

 يعرفح دىل انستىٌ 

 انًعرفح نهستىٌ 

  انًعرفح يٍ انستىٌ

 انجُص 

 انعًر 

 انًطرىي انرعهًٍُ 

 ضُىاخ انخذيح انىظُفُح 

  انذانح الاجرًاعُح

 انًُسج انرُافطُح 

 انركهفح 

 جىدج انخذيح 

 ولد الاضرجاتح 

  انرذذَث
 إدارج انعلالح يع انستىٌ 

 انًكىَاخ 

 انىظائف 
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 انًُسج انرُافطُح إدارج خثرج انستىٌ

 

 

 إدارج علالح انستائٍ 

 الاحتفاظ بالزبائن الحالي

 التكنولوجيا في إدارة العلاقة

 خصوصية الزبون

 انركهفح

 انجىدج

 انًروَح

 الاَرشار

 ذفاعم انستىٌ

 انًىظفٍُ

 انًىلع الانكرروٍَ

عًهُح ذمُُى انخذيح 

 الانكرروَُح
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 انًرغُر انًطرمم 

 انًسَج انرطىَمٍ

 انخذيح 

 انرطعُر 

 انرىزَع 

 انرروَج 

 انًرغُر انراتع

 انًُسج انرُافطُح
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 رأش انًال أنستائٍُ

 يُسج انًروَح يُسج انطرعح  يُسج انجىدج  يُسج انركهفح 

 علالح الأثر  انًُسج انرُافطُح
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 انرظا

 انثمح

 الانرساو

 ولاء انستىٌ

يكىَاث إدارة ػلالاث 

 انسبىٌ 

 ـ جًغ انًؼهىياث 

 ـ خصىصُت انًؼهىياث 

 ـ انخكُىنىجُا

 ـ انؼًهُاث 

 ـ الأفراد انؼايهٍُ بانشركت  

وظائف إدارة انؼلالاث 

 :يغ انسبىٌ 
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- 

 انًُسج انرُافطُح 

 انكهًت انًُطىلت

 

ػذو الإحطاش نهطؼر 

انطهىن انؼًُم احجاِ 

 انشكاوي
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 جىدج انخذيح

 رظا انستىٌ

 لًُح انستىٌ

 ولاء انستىٌ
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 يٍ إعذاد انطانثرٍُ تُاءا عهً انذراضاخ انطاتمح : انًصذر 
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 رظا انعًلاء

 انطعر انطهعح

 

 

 

  انطهعح جىدج

 انًُسج انرُافطُح

 زَادج انرتذُح ـ 

ـ ذخفُط انركهفح َرُجح 

 .ذكرار خذيح انستائٍ 

اضرًرار َجاح انًُظًح 

وانرفع يٍ ذُافطُرها يٍ 

 : خلال 

ـ انذذَث الإَجاتٍ  نستائٍ 

 .انراظٍُ روٌ انىلاء عُها
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 خاتمة
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 قائمة المصادر والمراجع
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 لائًح انًراجع
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