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 البحث ملخص

ا عزمتت للععستل(  تج حجتتا   -ا عزمتت نت  الععستتل  -اضتهدد  الحثتث استاص  زتز   عتتاد إدارة معزمتت الععتفة )ا عزمتت متت  الععستل 

إدارة  -ا شزوناث الصتيرةة اخددمستت متح جثلستل التدور الوضتسر للاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت )ججتويز ا نخجتاث اخجد تدة 

اة جععتذ إدارة العفااث مح الععفة(.  وباضخخدام اائعت الاضخاصت -اضدشعار الطوق واضخيفل الفزص  -العفمت الخجاريت 

 تتج مجتتال  75( مفتتزدة  273الحساحتتاث متت  نسنتتت نشتتوائست متت  متتالال ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت بعثام)تت  اليزبستتت اوام تتا )

  ى مجال الخعلسم والخدريب[. 17- ى مجال النال والخخشي   18 – ى مجال اليذاة والإاامت  163 -الصحت 

جتتتم إنتتتداد الحساحتتتتاث  SPSS.17&AMOS.20واضتتتدند الحثتتتث نهتتتى ا تتتنتح الو تتتفل الخثلسهتتتى ج وباضتتتخخدام ال تتتةام  الإ صتتتائست 

وجثلسل تتا .وجو تتتل الحثتتتث إةتتى مجعونتتتت متتت  النختتائ  مىدتتتا  وجتتتود  زتتتز معنتتوع إ جتتتارل   عتتتاد إدارة معزمتتت الععتتتفة  ا عزمتتتت متتت  

ععتفة[ نهتى التةج تب وللاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت  إدارة العفاتاث متح الععتفة ا عزمتت نت  ال -ا عزمتت للععتفة  -الععفة 

ججتتتتتتويز ا نخجتتتتتتاث اخجد تتتتتتدة[ نهتتتتتتى التةج تتتتتتب  تتتتتتج حجتتتتتتا   -اضدشتتتتتتعار الطتتتتتتوق واضتتتتتتخيفل الفتتتتتتزص –إدارة العفمتتتتتتت الخجاريتتتتتتت  –

   عتتتتتاد إدارة معز 
ة
 إ جابستتتتتا

ة
ا معنويتتتتتا متتتتتت الععتتتتتفة  تتتتتج الاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتتج ًعتتتتتا    ينتتتتتالأ  زتتتتتزة

ا  التتتدور ا عنتتتوع الوضتتتسر للاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت  تتتج العفاتتتت بتتتر    عتتتاد إدارة  الد نامسكستتتت مثتتتل الدراضتتتتج و درتتتةة

 معزمت الععفة وحجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست.

 الدالةالكلمات 

 ج حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست.إدارة معزمت الععفةج الادراث الدطوياست الد نامسكست
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 الملدمة (1)

%  50% متت  إجعتاةى ا شتتزوناثج وحطتتخثو  نهتتى 90حشتال ا شتتزوناث الصتتيرةة وا خوضتتجت ومخنايستت الصتتيز  تتواةى 

متتت  الععالتتتت نهتتتى مطتتتخوع العتتتالم.  وحعتتتد   تتتد دنتتتائم جثاستتتم الخنعستتتت الااخصتتتاد ت   تتتا حطتتتايم بتتت  متتت  سيتتتادة معتتتد ث 

النتتتتاج  المحهتتتتىج وجالستتتتل  جتتتتم الحجالتتتتتج وجثطتتتتر  رداة الخصتتتتد زشج ودنتتتتم الاتتتتدرة الخنامطتتتتست للنشتتتتا  الااخصتتتتادش 

هتتى النعتتو والإضتتخعزار يتتد  يتتام لاامتتت إاخصتتاد اث (.  لتتذا متتا  حجتتا  جلتتا ا شتتزوناث ودنتتم اتتدر دا ن2020)نحتتاصج 

 الدول المدخلفت.

وجتزا تتتتد  يعستتتتت جلتتتتا ا شتتتتزوناث  تتتتج الإاخصتتتتاد اث النامستتتتت ومتتتت  بسىدتتتتا مصتتتتزج ونهتتتتى التتتتز م متتتت  التتتتدنم التتتتذع جادمتتتت  

 اخحاومتتتت ا صتتتتزيت ل تتتاج إ   تدتتتتا  سالتتتتذ جواجتتت  مجعونتتتتت متتتت  الخثتتتد اث جخعلتتتتم بالخعويتتتتل وا نامطتتتت الشتتتتد دة ونتتتتدم

( .  ومت  2020جوامز العنا ز البشزيت ا ؤيلتتج واصتور ا  تاراث الدطتوياست وامخاتار اخد تةاث الإداريتت الفسمتت )نهتىج 

زتتم متتئ  حجتتا  جلتتا ا شتتزوناث مزيتتو  بختتوامز مجعونتتت متت  ردواث الفسمتتت  واج تتت يتتذ  الخثتتد اث وال تت   تت ح  متت  

للخعامتتل متتح الح دتتت اتتد دة الخيرتتة وجتتومرة ا عزمتتت متت  مصتتادريا  بسىدتتا إًدطتتام وامتتخفلأ الاتتدراث الدطتتوياست ا فئعتتت

 (.2021   ديشا   2020المدخلفت )نحاص ج

ا إةى ح)زيت الإنخعاد نهى ا توارد جعثتل ا عزمتت ب حوان تا المدخلفتت   تد  يتم متوارد ا ن)عتاث بتادخف   اتاال ا  واضدنادة

ا للمدصتتائل ا عرتتزة للمددمتتت متت   ستتث  تتج الواتتذ اخحتتاةج.  يتتذا وجتزا تتد  يعستتت معزمتتت الععتتفة   تتى الاجتتاخ اخدتتدمل ح)تتزة

مطتتتتتتايعت الععستتتتتتل  تتتتتتى إحخاج تتتتتتاج والتتتتتتخفسم بتتتتتتر  إحخاج تتتتتتا واضتتتتتتهدفً ا والإجصتتتتتتال ا حااتتتتتتز بتتتتتتر  منتتتتتتخ  اخددمتتتتتتت والععستتتتتتل 

( ج و يعكتتظ مف تتوم إدارة معزمتتت الععتتفة مجعونتت متت  ا عارضتتاث الفسمتتت خجعتتل Melhem, 2016  2010)رضتوا ج 

 Fromاتزااة معزمتت وجثاستم الخحتادل ا شتتةلأ للععزمتت بتر  ا ن)عتت والععستلج ويخ ت  ا عزمتت مت  الععتفة الععتفة 

customers ج وا عزمتت نت  الععتفة About customersج وا عزمتت للععتفة For Customers (Mohammadzadeh, 

Torbati, Asadi & Razavi, 2016) 

 حتتتتت  بتتتتتالن)ز إةتتتتتى ال)تتتتتتزو     Zohourian,  Rahimnia & Nabizadeh(2022)عنستتتتتا وحابسذاد تتتتتتسويشتتتتترة سويزيتتتتتا  جر 

ا نهتتتتتى متتتتتا  اتتتتتارث إلستتتتت  ح)زيتتتتتت الاتتتتتدراث الد نامسكستتتتتت.  متتتتتئ  من)عتتتتتاث  ا عاتتتتتدة والد نامسكستتتتتت لعتتتتتالم الستتتتتومج وانخعتتتتتادة

ا تتوارد إةتتى  رنعتتال إ ا  رادث اضتتخعزار جثاستتم النجتتا  والخاتتدم  تتى فتتل جلتتا ال)تتزو  مئتدتتا جثختتا  با ضتتامت  متتخفلأ

الاتتدرة نهتتى إنتتادة حشتتكسل موارديتتا اضتتخجابت للخيرتتةاث  تتج الح دتتت المحسجتتت.   وجعثتتل الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت 

  تتد جلتتتا الاتتدراث ال تتت  حعكتتظ اتتتدرة ا ن)عتتتت نهتتى جنفستتتذ الععلستتاث وريشتتتجت والإضتتتةاجسجساث الدطتتتوياست ًخجتتتويز 

ادارة العفمتاث الخجاريتت وادارة العفاتاث متح الععتفة و رةيتا  تى فتل ا نخجاث واضدشعار الطوق وااخنتاص الفتزص و 

دة  .(Bratianu, Stanenscu & Mocanu, 2022) فزو  الطوق  رة ا ؤً

ا يامتا  تج جف تم  Aghamirian, Dorri & Aghamirian(2015)دورع و  امرة ا   ويزع   امرة ا ج     عزمت الععستل دورة

تتتتتتد ضسل طتتتتتتدسو  ساج  وجواعاجتتتتتت  والععتتتتتتل نهتتتتتتى جثاسا تتتتتتا  شتتتتتتال  فتتتتتتوق ا نتتتتتتامظج ًعتتتتتتا  ؤً ا ن)عتتتتتتت   خساجاجتتتتتت  وضتتتتتتلوً

 تدا حطايم  تج إنتادة  تسا ت الاتزاراث الدطتوياست وحشتكسل الاضتتةاجسجساث  Sulistyo & Wuryanti (2020)وويزياح   

 عفة والطوق ا خحا نت وينعكظ نهى حجا  ا ن)عاث.بعا  خوامم مح فزو  الع
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مجعونتتتتت متتتت  ا اتتتتابفث الةدصتتتتست ا خععاتتتتت متتتتح نسنتتتت  م طتتتتزة متتتت  متتتتالال نتتتتدد متتتت  ا شتتتتزوناث  اجتتتتزاة ومتتتت  دتتتتفل

 تتتتتى مجتتتتتال الخعلتتتتتسم  8-متتتتت  مجتتتتتال الناتتتتتل والخختتتتتشي   8 – تتتتتى مجتتتتتال الصتتتتتحت 9مفتتتتتزدة ) 31الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتت اوام تتتتتا 

ج 2022دتتتتدماث اليتتتتذاة والإاامتتتتت( بعتتتتد ن   ًفتتتتز الشيتتتتاث وينجتتتتا دتتتتفل اتتتت زع  وحستتتتو ويولستتتتو تتتتج مجتتتتال  6 -والختتتتدريب

و لتتتا للخعتتتتز  نهتتتتى  يتتتتم ا عتتتتا رة ا طتتتخخدمت للمحكتتتتم نهتتتتى متتتتدع حجتتتتا  ا شتتتزوناثج ومتتتتدع إدراً تتتتم  يعستتتتت معزمتتتتت 

تتتذلا جاتتتد م ا علومتتتاث ل تتتمج و  يحسعتتتت اخج تتتود الععسلجورلستتتاث ا طتتتخخدمت لخجعستتتح ا علومتتتاث م /نتتت  الععتتتفة وً

والادراث الدطوياست ال    خم الانخعاد نليدا  ى حطتويم دتدما دمج وجصتوريم للتدور التذش  عكت     جلعحت    عتاد إدارة 

 معزمت الععسل والادراث الدطوياست الد نامسكست  ى جثاسم حجا  ا شزوناث. 

فتتتاق وادرالأ  الحستتتت مفتتتزداث العسنتتتت إةتتتى مجعونتتت  متتت  ا ؤاتتتزاث جخعثتتتل  تتتجج و   اج  الدزاطةةةة ططةةةحط عيةجو تتتلذ 

( نهتتتتتى  يعستتتتت  معزمتتتتت الععتتتتتفة و    اجتتتتا دم ور حتتتتتا دم  تتتتتج المحتتتتزلأ رضا تتتتت   للاتتتتتزاراث %81مثتتتتل الدراضتتتتتت ) تتتتواةى 

لتتتدع مع)تتتم  -الدطتتتوياست ا خختتتذة وجثاستتتم النجتتتا  والاضتتتخعزارجزاحسا   وجتتتود اصتتتور  تتتى جتتتوامز اوانتتتد بساحتتتاث داساتتت  

سا دم ح)تتتتتتزا  -( %74 ا شتتتتتزوناث مثتتتتتل الدراضتتتتتت ) تتتتتواةى  عكتتتتت  الانخعتتتتتاد نليدتتتتتتا  تتتتتى جصتتتتتنسن الععتتتتتفة وجثلستتتتتل ضتتتتتلوً

لفنخعتتاد نهتتى وضتتائل جكنولوجستت  بدائستتت ورأيتتهدم  تتول    الاضتتخعاحت بتتا دواث وال تتةام  الخكنولوجستتت ا خجتتورة   عثتتل 

اتتتتتح الخوا تتتتتل ( نهتتتتتى موا%68نتتتتتبة جاتتتتتالسفل نليدمجزالثتتتتتا   انخعتتتتتاد مع)تتتتتم مفتتتتتزداث العسنتتتتتت مثتتتتتل الدراضتتتتتت ) تتتتتواةى 

الاجخعتتتاوى وا وااتتتح الإلكتةوحستتتت  تتتج استتتاص رد معتتتل الععتتتفة نتتت  اخدتتتدماث ا ادمتتتت وجاستتتسع م ل تتتا ماارحتتتت با نامطتتتر  

تتذلا  تتى جاتتد م ا علومتتاث الفسمتتت نتت   يشتتجت ا شتتزوخ للععتتفةج را عتتا   وجتتود ادتتخف  وا تت  بتتر  مفتتزداث العسنتتت  وً

شتتتزوخ وجحا نتتتذ جلتتتا ا عتتتا رة وماتتتا لةدصتتتست مالتتتا ا شتتتزوخ ويحسعتتتت مثتتتل الدراضتتتت  تتتول معتتتا رة جاستتتسم النجتتتا  للع

النشتا  اخدتتدمل للعشتزوخ وا ز لتتت ال ت   عتتز عدتا ا شتتزوخ مت  دورة  ساج جدامطتتا  ااخصتار مع)تتم متفلأ ا شتتزوناث 

( نهتتتتتى د تتتتتةا دم  و جالستتتتتد ردتتتتتزي   تتتتتج حطتتتتتويم دتتتتتدما دم متتتتتح انخعتتتتتاديم نهتتتتتى    جتتتتتودة %62مثتتتتتل الدراضتتتتتت ) تتتتتواةى 

ماث ا ادمتتت  تتتج الكفسلتتت للتتتتةوي  للعشتتزوخ دو  الايخعتتتام بتتالفكز الدطتتتويا  ا خاامتتل والانخعتتتاد نهتتى الدطتتتويم اخدتتد

العشتتتواولجو درةا جحا    راة  متتتزاد العسنتتتت  تتتول  يتتتم الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت الفسمتتتت لخثاستتتم النجتتتا  متتتح 

ا  تتتى الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت وحجتتتا  نتتتدم وجتتتود جصتتتور وا تتت   تتتول  يتتتم   عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة جتتت  زرةة

 ا شزوناث

جضتتتت  ايخعتتتتام نتتتتدد متتتت  الحتتتتا ثر  با اتتتتارة إةتتتتى التتتتدور ا عنتتتتوع  دارة ا اث الصتتتتلت   و بمساحعةةةة الدزاطةةةةات الظةةةةابلة

 Zahari, Abdul)معزمتتتتتت الععتتتتتفة وللاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست الد نامسكستتتتتت  تتتتتى جثاستتتتتم الخعرتتتتتز وجثطتتتتتر   داة ا ن)عتتتتتاث

Rahman & Othman, 2014; Melhem, 2016; Zaidi, 2017; Kwon ,2021 ;Zohourian, Rahimnia& 

Nabizadeh, 2022; Sharifi , Sanayei & Ansari, 2022) . و ًتذا التدور الوضتسر للاتدراث الدطتوياست  تى العفاتت

 ,Sulistyo & Wuryanti, 2020; Yusr, Mokhtar)بتر  إدارة معزمتت الععتفة و  تد  و  عتا   عتاد حجتا  ا شتزوناث 

Perumal & Salimon, 2022) جلتا الدراضتاث ااخصتزث   تج جنتاول العفاتت بتر  جلتا ا خيرتةاث نهتى مجعونتت إ     ج

تذا الادتخف  الوا ت  بتر  جلتا الدراضتاث  تول ريعستت النطتبست   - تج  تدود نلتم الحا تث -م  ر عاد دو  ردزع  وً

عتتفة والاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت  تتى الختت زرة نهتتى  داة ا ن)عتتت  و الختت زرة نهتتى الععتتفة  و   عتتاد إدارة معزمتتت الع
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ا لخاستسم حجتا  ا شتزوناث. متح ردتذ  تى الانخحتار  اجتت الح دتت ا صتزيت إةتى ا شيتد  عد   عادة
ُ
نهى جودة ا نخجاث وال   ح

 م  الدراضاث  ول جناول العفات بر  جلا ا خيرةاث .

 تج مثاولتت الخو تل إةتى يحسعتت العفاتت بتر    عتاد إدارة معزمتت الععتفة  مشكلة  هراالبحثنهى ما ضحم جخعثل اًةوبنا

ا عزمتت للععتفة( ًعخيرتةاث مطتخالتج والاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت  -ا عزمت ن  الععتفة -)ا عزمت م  الععفة 

إدارة العفاتتتتتاث متتتتتح  -اضدشتتتتتعار الطتتتتتوق واضتتتتتخيفل الفتتتتتزص  -إدارة العفمتتتتتت الخجاريتتتتتت -)ججتتتتتويز ا نخجتتتتتاث اخجد تتتتتدة 

الععفة( ًعخيرةاث وضسج  وحجا  ا شتزوناث الصتيرةة اخددمستت ًعخيرتة جتا ح. ويعكت  جلمدتسل ا شتالت  تى الدطتاأل 

الختتتاةى  متتتايو التتتدور الوضتتتسر للاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت  تتتى العفاتتتت بتتتر    عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة و حجتتتا  

 شزناث الصيرةة اخددمست بعثام)ت اليزبست .. ا 

مت   يعستت ا خيرتةاث ال ت   دناول تا إدارة معزمتت الععتفةج الاتدراث الدطتوياست الد نامسكستتت جو  أهميةة البحةثوجخضت  

حجتتتا  ا شتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت  با ضتتتامت إةتتتى التتتدور ال تتتام للعشتتتزوناث الصتتتيرةة نعومتتتا ًعجتتتال ججحساتتتل  تتتج 

 تتتتج جوجستتتت  الإيخعتتتتام وجاتتتتد م الإيتتتتار الفكتتتتزع لخنتتتتاول البحةةةةث العلميةةةةة ستتتتت الإاخصتتتتاد ت.  وجخعثتتتتل  يعستتتتت جثاستتتتم الخنع

ا عزمتتتتت للععفة(جوالاتتتتدراث  -ا عزمتتتت نتتتت  الععتتتتفة  -العفاتتتت بتتتتر    عتتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتفة )ا عزمتتتتت متتتت  الععتتتتفة 

 -اضدشتعار الطتوق واضتخيفل الفتزص -اث الخجاريتتإدارة العفم -الدطوياست الد نامسكست )ججويز ا نخجاث اخجد دة 

إدارة العفااث متح الععتفة( وحجتا  ا شتزوناث الصتيرةة اخددمست.ًعايُعتد جكعلتت للدراضتاث الطتابات  تى يتذا المجتال 

 ش دراضتت  جناولتذ - ستث لتم  تخل للحا تث  -مت  دتفل متا جادمت  مت  جثلستل للعفاتاث ا خدادلتت بتر  مخيرتةاث الحثتث 

 ااث م  دفل ر عاد المدخلفت مثل الخاسسم عدذا الحثث.يذ  العف

متةجتتتتح   يعستتتتت الحثتتتتث إةتتتتى  يعستتتتت اجتتتتاخ الخجحستتتتم وا خعثتتتتل  تتتتج ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة  المظةةةةحىي الحطبيلةةةة  متتتتا نهتتتتى 

اخددمستتت   تتا جعثلتت  ا شتتزوناث الصتتيرةة وا خوضتتجت ومخنايستتت الصتتيز متت  دور يتتام  تتى دنتتم الإاخصتتاد التتوي    ستتث 

مت  النتتاج   %43متت  يشتا  الاجتاخ اخدتاص  تى مصتتز وحطتايم بعتا يعتادل  %98  جلتا ا شتزوناث نهتى  تواةج حطتخثو 

تتتتذا جاتتتتد م نتتتتدد متتتت  الخو تتتتساث وا اتة تتتتاث  تتتتى 2022المحهتتتتى الإجعتتتتاةى )وسارة الخخجتتتتسر والخنعستتتتت الإاخصتتتتاد ت ج  ( .وً

 يطاند  ى جثاسم النجا .  ضوة النخائ  ال   جم الخو ل إليدا للعطؤولر  ن  جلا ا شزوناث بعا اد

للحثتتتتتتث  تتتتتتج استتتتتتاص رزتتتتتتز ا حااتتتتتتز و رتتتتتتة ا حااتتتتتتز   عتتتتتتاد إدارة معزمتتتتتتت الععتتتتتتفة  تتتتتتج حجتتتتتتا   الهةةةةةةدي الس   ةةةةةة   ويخعثتتتتتتل

ا شزوناث الصتيرةة اخددمستت بعثام)تت اليزبستت مت  دتفل جثلستل التدور الوضتسر للاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت 

  جاستمم متدع جتوامز   عتاد إدارة معزمتت الععتفة أولا  الفزنستت الخالستتو ى  ويعك  الخو ل إةى  لا م  دفل ريتدا

تتتذا جاستتتسم درجتتت  حجتتتا  ا شتتتزوناث  الصتتتيرةة اخددمستتتت متتت  وج تتت  ح)تتتز نسنتتت   والاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتتج وً

لدراضتتتتت متتتتح   جثد تتتتد  زتتتتز   عتتتتاد إدارة معزمتتتتتالععفة  تتتتى حجتتتتا  ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة اخددمستتتتت مثتتتتل ا ثاهيةةةةاالحثتتتتث ج

  تتج حجتتا  ا شتتزوناث.ج
ة
  الخو تتل إةتتى  زتتز   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة  تتج الاتتدراث ثالثةةا جثد تتد  ً تتة جلتتا  ر عتتاد جتت زرةا

اضدشتتتتتتعار الطتتتتتتوق واضتتتتتتخيفل  -إدارة   العفمتتتتتتاث الخجاريتتتتتتت  -الدطتتتتتتوياست الد نامسكستتتتتتت )ججتتتتتتويز ا نخجتتتتتتاث اخجد تتتتتتدة 

متتتتح جزج تتتتب جلتتتتا ر عتتتتاد متتتت   ستتتتث اتتتتوة الختتتت زرة  تتتتى اتتتتل اتتتتدرة متتتت  الاتتتتدراث  إدارة العفاتتتتاث متتتتح الععتتتتفة( ج -الفتتتتزص 

  استتتتاص  زتتتتز الاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت  تتتتى حجتتتتا   زابعةةةةاالدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت مثتتتتل الدراضتتتتت نهتتتتى  تتتتد . 

ا  تتتج  جثد تتتد رزتتتز  رتتتة  خامظةةاحجتتتا  ا شتتتزوناث.و ا شتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت وجثد تتد  ً تتتة جلتتتا الاتتدراث جتتت زرةة
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ا حااتتز   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة  تتج حجتتا  ا شتتزوناث الصتتيرةة مثتتل الخجحستتم متت  دتتفل جثلستتل   التتدور الوضتتسر 

 للادراث الدطوياست الد نامسكست.

 أدبيات البحث(2) 

تتتذلا الدراضتتتاث ال تتت  جناولتتتذ العفاتتتت  بتتتر  مخيرتتتةاث وجخ تتتع  الخ  تتتسل الن)تتتزع  فتتتايسم الدراضتتتت و  عتتتاد اساضتتت ا وً

 الحثث وااخااق الفزوض نهى النثو الخاةى 

 ططاز الىظسي  (1-2)

ويدنتتتتتاول مخيرتتتتتةاث الحثتتتتتث   إدارة معزمتتتتتت الععتتتتتفة )ًعخيرتتتتتة مطتتتتتخال(ج والاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست الد نامسكستتتتتت )ًعخيرتتتتتة 

 وضسر( وحجا  ا شزوناث الصيرةة )ًعخيرة جا ح ( و لا م   سث ا ف وم ور عاد.

  Customers Knowledge Management  إدازة معسفة العم ء (1-1-2)

حشتتترة ح)زيتتتت  الانخعتتتاد نهتتتتى ا تتتوارد إةتتتتى  يعستتتت ا عزمتتتتت ا  تتتد متتتتوارد و  تتتول ا ن)عتتتتت  رتتتة ا لعوضتتتتت الفسمتتتت لخثاستتتتم 

تتتتد(Melhem,2016)الخعرتتتتز الخناموتتتت   و تتتتو  للنجتتتتا   , Sharifiاتتتتاريفل جضتتتتاحاي  و يطتتتتارع   . و تتتتى يتتتتذا الصتتتتدد  ؤً

Sanayei & Ansari(2022)   نهتتتى  يعستتتت الطتتتلج ا خوا تتتل متتت  احتتتل ا ن)عتتتاث  تتتج اخحصتتتول نهتتتى ا عزمتتتت متتت  اامتتتت

مصادرياج يذا ويعد الععسل   د  يم مصادر ا عزمت اخدارجستج  سث    معزمتت الععستل وجثاستم الخحتادل ا شتتةلأ 

متتتا جفكتتتز بتتت  ا ن)عتتتت ومتتتا  زيتتتد  الععستتتل  اتتتاج للععزمتتتت بتتتر  ا ن)عتتتت ونعف دتتتا يطتتتايم  تتتى ضتتتد الفجتتتوة ا عزمستتتت بتتتر  

ت  ويطتتاند  تتى جثويتتل الععتتفة متت  مخلاستتر  ضتتلحسر  للعنخجتتاث )رمتتزاد التتذ   يشتتتةو  و يطتتخخدمو  منخجتتاث الشتتزً

 Mohammazadeh, Torbati, Asadi) ماتر( إةتى اتزااة معزمتت )رمتزاد التذ    خعتاوحو  وي تسفو  اسعتت للعن)عتت(

& Razavi, 2016).   الختتتتتتتداسم  تتتتتتتج مثتتتتتتتاو ث الحتتتتتتتا ثر  المدخلفتتتتتتتت لوضتتتتتتتح حعزيتتتتتتتن  دارة معزمتتتتتتتت الععتتتتتتتفة  و تتتتتتت  إ

ت ا عزمتتت وجثاستم الخفانتتل بتر  ا ن)عتتت   تدامجعونت  مت  الععلستتاث وا عارضتاث الد نامسكستتت الفسمتت لخحتتادل ومشتارً

            )  ;Sun,2011 2018الحنا والطجوحى و  عدج  ; Lu, Harncharnchai & Saeheaw, 2021ونعف دا )

   إدارة معزمتت الععتفة  جخ تع  ا علومتاث ا طتخعدة   Chaithanapat & Rakthin(2021)ويتزع اتساناباث وراًثتر  

متت  الععتتفة  تتول الح دتتت اخدارجستتت ج ا نخجتتاث جا نامطتتر  ورضتتواقج ومعلومتتاث نتت  دلفستتت الععتتفة ججتتاري  و جتتم 

تتتذا ا علومتتتاث ا ادمتتتت للععستتتل لخلحستتتت ا خساجاجتتت  ا عزمستتتت ومطتتتاندج   تتتج اجختتتا   معتتتامف دم جر حتتتا دم ودوامع تتتمج وً

 لازار الشزاول  .ا

وحطتتتاند إدارة معزمتتتت الععتتتفة  تتتى جثاستتتم العد تتتد متتت  ا شا تتتا للععتتتفة وا ن)عتتتت  محالنطتتتحت للعن)عتتتت م تتت  جعكتتت  متتت   

اًدشتتا  ا خساجتتاث الععتتتفة ور حتتا دم ومتتت  زتتم جثاستتتم الإضتتخجابت رم تتتل ل تتا بعتتتا يطتت ل نليدتتتا الا خفتتا  بتتتالععفة 

ذا الو و  ل إةى  ماار لخجويز ا نخجتاث اخحالستت وجاتد م منخجتاث محخكتزة ويتنعكظ اخحالسر  واًدطام نعفة جدد وً

 لتتتا نهتتتى ربثستتتت ا ن)عتتتت ووضتتتع ا الخناموتتت     متتتا بالنطتتتحت للععتتتفة مفتتتل ضتتتوة ا علومتتتاث ا ادمتتتت لتتت  متتت  ا ن)عتتتتت 

تتتتتتتتتتتتتذا جثاستتتتتتتتتتتتتتم الإضتتتتتتتتتتتتتخفادة الاصتتتتتتتتتتتتتتوع متتتتتتتتتتتتت  ا نخجتتتتتتتتتتتتتتاث  يطتتتتتتتتتتتتتخجسح اجختتتتتتتتتتتتتا  الاتتتتتتتتتتتتتتزار الشتتتتتتتتتتتتتزاول ريطتتتتتتتتتتتتتتب  طتتتتتتتتتتتتت ولت وً

 (Aghamirian, Dorri & Aghamirian, 2015).ا خا ت
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ومتتتت  زتتتتتم مئحتتتت   عكتتتتت  حعزيتتتتتن إدارة معزمتتتتت الععتتتتتفة نهتتتتتى  تدتتتتا نعلستتتتت  د نامسكستتتتت جاتتتتتوم نهتتتتتى الخاتتتتا  وجثطتتتتتر  اسعتتتتتت 

تذا جاتد م ا علومتاث  اث  هدا  ج جعسح  حثتاة ا ن)عتت والإضتخفادة مىدتا وً ا علوماث ا خا ت م  الععفة ونىدم ومشارً

ت للععستتتل رمتتتز التتتذش يطتتتاند  تتتج جثاستتتم  يتتتدا  الععستتتل وا ن)عتتتت.   واتتتد  تتتدد مع)تتتم الحتتتا ثر  الاسعتتتت نتتت  ا ن)عتتت

زفزتتتتت   عتتتتاد  دارة معزمتتتتت الععتتتتفة جخعثتتتتل  تتتتى ا عزمتتتتت متتتت  الععتتتتفةج ا عزمتتتتت نتتتت  / تتتتول الععتتتتفةج وا عزمتتتتت للععتتتتفة 

(Zahari,Abdul Rahman&Othman, 2014; Melhem, 2016;Mohammadzadeh , Torbati , Asadi & Razavi, 

2016; Zaidi, 2017; Munawar , Ahmed & Ahmad, 2018; Sharifi , Sanayei & Ansari, 2022) 

  Knowledge from Customers  المعسفة من العم ء

وحشتتتتتترة إةتتتتتتى رماتتتتتتار وا علومتتتتتتاث و راة ال تتتتتت  جخلاايتتتتتتا ا ن)عتتتتتتت متتتتتت  نعف دتتتتتتا  تتتتتتول رضتتتتتتواق وا نخجتتتتتتاث وا نامطتتتتتتر  

. ويتذا النتوخ مت  Aghamirian , Dorri & Aghamirian, 2015)  2018اندة  تج م تم الح دتت اخدارجستت )  عتدج للعطت

ا عزمتتت لتت  يحسعتتت ضتتعنست لتتذا متتا  الخثتتدع رً تتة بالنطتتحت للعن)عتتاث يتتو الخاتتا  ا علومتتاث ا جلوبتتت متت  الععتتفة 

جاتتتد م ا نخجتتتاث ا حخكتتتزةج جثطتتتر  ا نخجتتتاث وجثويل تتتا إةتتتى معزمتتتت وا تتتح  ) ماتتتار مفستتتدة  تتتى  تتتل مشتتتاال الععتتتفةج 

   وضتتائل الخوا تتل الإجخعتتاوى  تتج  Melhem(2016).  ویتتزم متتسلمحم (Sharifi, Sanayei & Ansari, 2022)اخحالستت( 

الواتتتتذ اخحتتتتاةى مثتتتتل منختتتتد اث ا نااشتتتتت  دا  م عتتتتت  ًدطتتتتتام جلتتتتا ا عزمتتتتتج مفتتتتل يتتتتذ  ا نختتتتد اث  عكتتتت    تتتتتداص 

خخلفتتت متت  ا عزمتتت الخعحرتتة نتت  ا خساجتتا دم ومشتتاال م وجاستتسع م للعنخجتتاث وا نامطتتر  مخنتتونر  و وع مطتتخوياث م

 ويز  رماار اخجد دة.

  Knowledge about customers المعسفة عن / حىل العم ء

و تج   تد  حتتواخ ا عزمتت ال تت  حطتاند ا ن)عتت  تتج معزمتت نعف دتتا وحشتعل الن)تز  تتى دلفستاث الععتتفة وجتاري  معتتامف دم 

ساث الععتفة  شتال  م تل   ,Munawar,Ahmed&Ahmad)ودوامع م  ور حا دم و رة  لا بعا يطاند ى جف م ضتلوً

2018)  

إةتتتى    ا عزمتتتت  تتتول الععتتتفة جخ تتتع  معلومتتتاث   Chaithanapat & Rakthin (2021)ويشتتترة اتتتساناباث وراًثتتتر  

ست و  جاخصز جلا ا عزمت نهتى جتومرة ا  علومتاث نت  الععتفة اخحتالسر  ماتر بتل جخ تع  د عو زامست وحفطس  وضلوً

    ا جومرة معلوماث ن  الععفة المحخعلر  وايخعاما دم وجف سف دم.

   Knowledge for customers المعسفة للعم ء

وحع تتتتت  الختتتتتدمم ا طتتتتتخعز للععزمتتتتتت متتتتت  ا ن)عتتتتتت للععتتتتتفة بالجزياتتتتتت ال تتتتت  جتتتتتنعكظ نهتتتتتى ووتتتتتى الععستتتتتل وجصتتتتتور  خجتتتتتودة 

ت .  (Zahari , Abdul Rahman & Othman, 2014)ا نخجتاث ا ادمتت وزاخت   تج ا ن)عتت  وحشتعل اتل متا جتومز  الشتزً

و رتتتتتة  لتتتتتاج متتتتتئةى جاحتتتتتب ا عزمتتتتتت وا علومتتتتتاث  لععف دتتتتتا متتتتت  معلومتتتتتاث مسعتتتتتا  خعلتتتتتم با ن)عتتتتتت ومنخجا دتتتتتا وا نامطتتتتتر 

ا وجودة لدع الععسل ما  ا علوماث ال   جادم ا ا ن)عت ضدطتاند   تى ضتد الفجتوة ا عزمستت لد ت  واجختا  الاتزاراث 

تذا جثاستم الإضتتخفادة مت  ا نخجتاث ا ادمتتت بالشتال رمثتل.   ,Zaidi, 2017; Yaghoubi)الشتزائست  شتال  م تتل وً

Fini & Rahmati-Najarkolaei, 2017) 
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 Dynamic Marketing Capabilitiesاللدزات الخظىيلية الديىاميكية (2-1-2)

حعد الادراث الدطوياست إ دع ادراث ا ن)عت ال   حطانديا نهتى م تم وجلحستت ا خساجتاث الععتفة  تج ا اتا  والواتذ 

متتتتتتتتوري ظ  اجفااتتتتتتتا متتتتتتتح (2017)ج ويزايتتتتتتتتا الحنتتتتتتتا ودًتتتتتتتزورع والشتتتتتتتتس ى (Walter & Stella, 2021)والخالفتتتتتتتت ا ناضتتتتتتتحت 

 تدتا حشتكسلت مت  الععلستاث وا  تاراث ال ت   دتد  إةتى جاتد م منخجتاث حطتاند   Vorhies & Morgan (2005)ومورجتا 

ب تدتتتتا نعلستتتت  جااملستتتتت  Kaleka & Morgan (2019) تتتتى جلحستتتتت ا خساجتتتتاث الععتتتتفةج  تتتتى  تتتتر  نزم تتتتا االساتتتتا ومورجتتتتا   

ت موارديتتا ا لعوضتتت و رتتة ا لعوضتتت لف تتم ا خساجتتاث الععتتفة ا خيرتتةة وا عاتتدة لخثاستتم الخعرتتز حطتتخ خدم ميدتتا الشتتزً

تتتذا اسعتتتت معنويتتت  مخفواتتتت للعفمتتتت الخجاريتتتتج ومتتت  زتتتم مئحتتت   عكتتت  الاتتتول واضتتتدنادا نهتتتى متتتا جتتتاة بتتت   نتتت  ا نامطتتتر  وً

   الاتتدراث الدطتتوياست حعكتتظ اتتدرة ا ن)عتتت نهتتى    Morgan, Feng & Whitlter (2018)مورجتتا  جمستتن  وويلتتتة  

 اضخخدام موارديا ا خا ت  داة ا  ام الدطوياست بجزيات جثام النخائ  الدطوياست ا ز وبت.

ولاتتتتتد اتتتتتدم الحتتتتتا ثو  العد تتتتتد متتتتت  الخصتتتتتنسفاث للاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست متتتتت  من)تتتتتوراث مخخلفتتتتتت ولعتتتتتل  بزسيتتتتتا و ً ةيتتتتتا 

 Outside-in capabilities (2)اتتدراث متت  اخدتتار  للتتدادل (1) ستتث اطتتع ا إةتتى  Day(1994)اتتعولست متتا ادمتت  داع 

جب نعتتا  Spanning capabilitiesاتتدراث اتتاملت ومعختتدة  Inside- out capabilities  (3)اتتدراث متت  التتدادل للمدتتار 

دراث اتتتت Specialized capabilities (2)اتتتتدراث حطتتتتوياست جخصسصتتتت   (1)إةتتتتى Morgan (2012) اطتتتتع ا مورجتتتتا   

ج زتم  Spanning capabilitiesاتدراث حطتوياست معختدة  Architectural capabilities  (3)حطتوياست بنائستت / يندضتست 

اتتتتدراث  (2)ج  Static capabilitiesاتتتتدراث حطتتتتوياست  ضاضتتتتست  (1)واطتتتتع ا متتتتزة  دتتتتزع إةتتتى  Day (2011)نتتتاد داع 

 .Adaptive capabilitiesياست جكسفست ادراث حطو  Dynamic capabilities (3)حطوياست د نامسكست 

ومتتح الخيرتتة الشتتد د  تتى يحسعتتت الجلتتب وا خساجتتاث الععتتفة والخجتتور الطتتزيح  تتى مجتتال الخكنولوجستتا واتتد  ا نامطتتتت 

ا نهتى متا جتاةث بت  ح)زيتت الاتدراث الد نامسكستت مت     ا ن)عتت إ ا  واصز دورة  ساة ا نخ  ونو ت رضواقج وانخعادة

مخفواا مئح  بجاحب إمخفلأ ا وارد  اث الاسعت مئتدا بثاجتت إةتى إمتخفلأ الاتدراث  ضتخيفل جلتا اً اة رادث جثاسم  د

رتتتتتز الحتتتتتا ثر   تتتتتول مف تتتتتوم الاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست  ا تتتتتوارد وججويع تتتتتا  تتتتتى الإضتتتتتخجابت لل)تتتتتزو  الحسبستتتتتت ا خيرتتتتتةةج ساد جزً

جابت الطتتتزيعت والفعالتتتت للعخيرتتتةاث الحسبستتتت الد نامسكستتتت ا  تتتد  يتتتم ننا تتتز اتتتدراث ا ن)عتتتت الفسمتتتت لخثاستتتم  الاضتتتخ

 .(Zohourian , Rahimnia & Nabizadeh,2022)الد نامسكست

 & Walter وحعتتددث مثتتاو ث الحتتا ثر   تتج وضتتح حعزيتتن للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت  معزم تتا والتتتة وضتتدسف

Stella (2021:168)  معتتال متت  دتتفل سيتتادة معالستتت الاضتتخفادة ب تدتتا لالاتتدرة نهتتى جاتتد م اسعتتت مخعرتتزة للععتتفة  شتتال

 & Guo, Xu, Tang, Liu-Thompkins, Guoجستتو وسمتتفأة  متت  ا تتوارد ا خا تتت وانتتادة حشتتكسل الج ب نعتتا  تتدديا

Dong(2018:82)   تتتج لاتتتدرة ا ن)عتتتت نهتتتى جاتتتد م منخجتتتاث جد تتتدة وججتتتويز واضتتتخثدار نعلستتتاث و يشتتتجت حطتتتوياست 

 ,Hariandja تتتتى  تتتر   اتتتتار إليدتتتا يارينتتتدجا جماضتتتتعا  جضتتتيدوحبن  و ياحتتتتدواو  اضتتتخجابت ل)تتتزو  الطتتتتوق ا خيرتتتةةل ج

Masman, Sihombing & Handoko(2021:2549)  ب تدتتا لالاتتدرة نهتتى اضدشتتعار الفتتزص وا خنام تتا والخعامتتل متتح

الهدد تتداث وجالستتل هزاريتتتا وانتتادة حشتتتكسل ا تتوارد جلحستتت   خساجتتتاث الععتتفة ا خيرتتتةة واخحفتتا  نهتتى مااحتتتت ا ن)عتتت  تتتج 

تتتتذا نزم تتتتا سويزيتتتتا  جر سعنستتتتا وحابسذاد تتتتت  Zohourian, Rahimnia & Nabizadehفتتتتل فتتتتزو  الح دتتتتت ا خيرتتتتةةل وً
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 متح متاح  و وع    (2022:147)
ة
فتاةة الععلستاث الدطتوياست المدخلفتت  تى  Fang & Zou(2009)إجفااتا ب تدتا اضتخجابت  وً

دة.  إيشاة وجاد م اسعت مخفوا  للععفة وماا ل)زو  الطوق  رة ا ؤً

  تتتا ضتتتحم متتتئ  الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتتت حعكتتتظ ججتتتاوم ا ن)عتتتت بئنتتتادة حشتتتكسل ودمتتت
ة
  وجنطتتتتسم واضتتتخنخاجا

موارديتتا وم ارا دتتا الدطتتوياست ومتت  زتتم الاستتام بالععلستتاث وريشتتجت وجح تت  الإضتتتةاجسجساث الدطتتوياست ال تت  جتتخفئم متتتح 

ا خيرتتتةاث المحسجتتتت ولتتتذا مئحتتت   عكتتت  حعزيف تتتتا ب تدتتتا جلتتتا الاتتتدراث ال تتت  جعكتتتت  ا ن)عتتتت متتت  جنفستتتذ نعلسا دتتتا و يشتتتتجهدا 

ا نهتتتتتى دمتتتتت  وحشتتتتتكسل م ارا دتتتتتا وموارديتتتتتا للخعامتتتتتل متتتتتح فتتتتتزو  الطتتتتتوق واضتتتتتتةاجسجسا دا الدطتتتتتوياست المدخلفتتتتتت إنخ عتتتتتادة

 ا خيرةة.

إ  جدحح الدراضاث ال   ايخعذ بالادراث الدطتوياست الد نامسكستت  و ت  الخحتا   الشتد د بتر  الحتا ثر   تى جنتاول جلتا 

الاتتدرة نهتتى إدارة  -الععتتفة الاتتدرة نهتتى إدارة العفاتتاث متتح  -الاتتدراث متتا بتتر  )الاتتدرة نهتتى ججتتويز ا نخجتتاث اخجد تتدة

الاتتتدرة نهتتتى اضدشتتتعار الطتتتوق -الاتتتدرة نهتتتى التتتخعلم الطتتتو ى  -الاتتتدرة نهتتتى إدارة ضفضتتتل الإمتتتداد  -العفمتتتت الخجاريتتتت

الادرة نهى إنادة حشكسل وجنطسم ا وارد الدطتوياست( وماتا لجحسعتت اتل دراضتت ومجتال الخجحستم   -وااخناص الفزص 

رتتز  تج يتتذا الحثتث نهتتى الاتتدراث و  تزاض الحثتتث اخحتاةى ومفئ عتتت لاجتاخ ا شتتزوناث الصتيرةة اخددمستتت ماتتد جتم التةً

 الدطوياست الد نامسكست الخالست   

 Developing new products ثطىيس المىحجات الجديدة

 تتتج فتتتل فتتتزو  الطتتتوق وب دتتتت رنعتتتال ا  تتتجزبت وا نامطتتتت الشتتتد دة واصتتتز دورة  ستتتاة ا نتتتخ  والخجتتتور الخكنولتتتو ج 

رتتتتز نهتتتتى ال طتتتتزيح متتتتئ  رمتتتتز  خجلتتتتب متتتت  ا ن)عتتتتاث الاتتتتدرة نهتتتتى جثد تتتتد الواتتتتذ ا ناضتتتتب لخاتتتتادم ا نتتتتخ  ومتتتت  زتتتتم التةً

.ويشتتتترة مف تتتتتوم ججتتتتويز ا نخجتتتتتاث (Melhem,2016)نعلستتتتاث ججتتتتويز ا نخجتتتتتاث لختتتت مر  مرتتتتتزة ووضتتتتح جناموتتتت   مناضتتتتتب

ث جد تتدة  و جثطتتر  ا نتتخ  اخحتتتاةى اخجد تتدة إةتتى نعلستتت جاتتد م منتتخ  جد تتتد إةتتى الطتتوق واتتد  اتتو   لتتا بجتتتز  منخجتتا

 باائ  جذابا وجنامطساج وجعز نعلس  ججتويز ا نخجتاث  عتدد مت  ا زا تل بدا تت مت  جولستد رماتار ومثصت ا   ت  يتز  

 ( Migdadi, 2021   2013ا نخجاث  ج رضواق ) عدعج 

 Brand Management إدازة الع مة الحجازية

وجعثل إ دع الوفائن الدطوياست ال   حطلى إةى جخجسر وجثلسل ًسفست إدرالأ العفمت الخجاريتت  تى الطتوقج  ع  تدتا 

حعكتتظ نعلستتاث اضتتهددا  الصتتورة الذينستتت ال تت   تتزاد حشتتكسل ا  تتى   يتتا  الععتتفة وجعتتل العفمتتت الخجاريتتت ل تتا اسعهدتتا 

بعتتتا يطتتاند  تتتى جثاستتم مواتتح مخعرتتتز متت  فتتتل فتتزو  الطتتتوق اخدا تتت وجعتتل الععستتتل  ًتتتة إرجحايتتتا بالعفمتتت الخجاريتتت 

ساث ودوامح الععفة ا خحا نت )ااملج   (.Munawar , Ahmed & Ahmad,2018  2020ا عادة وضلوً

  Market Seizing (اطخشعاز الظىق واطحغ ل الفسص )اطححىاذ الظىق 

فتتتزو  الطتتتوق ا  تتتجزبت والفتتتزص ا تةجحتتتت ويخ تتتع  الاتتتدرة نهتتتى اضدشتتتعار ا خساجتتتاث الععتتتفة ا خيرتتتةة والاامنتتتت و 

نهى  لا  و  وم  زتم اجختا  ا واتن الاضتتةاجستى لخجنتب الهدد تداث واضتخيفل الفتزص وجثاستم الاضتخجابت الطتزيعت 

   جلتتا الاتتتدرة  Walter&Stella(2021)(ج  ويشتترةوالتة وضتتدسف 2020  خساجتتاث الطتتوق ماارحتتت با نامطتتر  )اامتتتلج 

لستتتتتتاث ال تتتتتت  جثتتتتتتدد متتتتتتدع إدرالأ ا ن)عتتتتتتت لح دهدتتتتتتا وجفطتتتتتترةيا والععتتتتتتل متتتتتت  دفل تتتتتتا لخثاستتتتتتم حعكتتتتتتظ مجعونتتتتتتت متتتتتت   
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الإضتتتتخجابت الفعالتتتتتت ويخ تتتتتع   لتتتتا جثاستتتتتم الخاامتتتتتل بتتتتر  موارديتتتتتا و م ارا دتتتتتا و فاة دتتتتا الدطتتتتتوياست  فئعتتتتتت رضتتتتتواق 

 .ا خيرةة

  Customer Relationship Management   إدازة الع كات مع العم ء

الاتتتتتتدرة متتتتتتشي  متتتتتت  ا عارضتتتتتتاث والاضتتتتتتتةاجسجساث والخانستتتتتتاث ال تتتتتت  حطتتتتتتخخدم ا ا ن)عتتتتتتت  دارة وجثلستتتتتتل  وحعكتتتتتتظ جلتتتتتتا

تتش نهتتى وضتتح ا خساجتتاث الععتتفة  و  وجاتتد م ججزبتت  نعتتفة  جفتتانفث الععتتفة وبساحتتا دم دتتفل دورة  ستتاة الععستتل وجزً

 للمحفتا  نهتى الععتفة اخحتالسر  وجتذم نعتفة جتدد )اخ
ة
( .  م تو مف توم يشترة إةتى حتتح 2021جحتاةىج مخفوا  و ً تة جعرتزا

 Yaghoubi, Fin)ا ن)عت  ى إدارة جفانف دا مح الععفة اخحالسر  والمحخعلر  يدد  جثطر  العفااث الخجاريت مع م 

& Rahmati - Najarkolaei, 2017; Migdadi, 2021)  

  Small project Successهجاح المشسوعات الصغيرة  (3-1-2) 

 خخلن مف وم ا شزوخ الصتيرة وا خوضتر اخمجتم بتادخف  ا عتا رة ال ت  يعخعتد نليدتا  تى الخو تسن وال ت  جدحتا   مت  

تشع ا صتزع الصتادر  دولت إةى  دزعج مفل مصز يعز  ا شزوخ الصتيرة اضتدنادا إةتى الخثتد ث اخجد تد مت  الحنتا ا زً

ت جعتتتتتارص يشتتتتتا  إاخصتتتتتاد ا  تتتتتن 2015 تتتتتج  انسا  و دتتتتتدمسا  و ججاريتتتتتا    شيتتتتتد  جتتتتتم  نعال تتتتتا ب حتتتتت  اتتتتتل منشتتتتت ة  و اتتتتتزً

ملستتتو  جنستت  و   اتتتل نتت  ملستتتو  جنستت  وبالنطتتحت للعشتتتزوناث  د ثتتت الخ ضتتت ظ    اتتل ر ص مال تتتا  50الطتتنويت نتت  

 (   2020نامل )نحاصج 200ملسو  جنس  وندد العاملر  عدا  ال م   ٠ لن جنس  و   شيد ن   ٠٥ا دموخ ن  

   ينتتتتتالأ  عوضتتتتتا وا تتتتتحا  تتتتتى جثد تتتتتد مف تتتتتوم حجتتتتتا  ا شتتتتتزوناث  Abdullah&Ramly(2006)ويتتتتتزع نحداللتتتتتت ورامهتتتتتى

ت  تتتتتج  لطتتتتحبسر  رئ طتتتتسر ج  ول تتتتا  حتتتت     تتتتشال متتتت   رتتتتة الوا تتتت  ًسفستتتتت استتتتاص حجتتتتا  ا شتتتتزوناث    ريتتتتزا  ا شتتتتارً

 متا الطتتبب  ا شتزوناث جتزع حجتا   و مشتل ا شتتزوخ  شتال مخخلتن وبالختاةى م تم  اتتدرو  الندسجتت  شتال مخخلتن جو

الثتتايل مرةجتتح إةتتى ادتتخف  الحتتا ثر   تتول جثد تتد ننا تتز النجتتا   و الفشتتلج ًعتتا    العد تتد متت  يتتذ  العوامتتل اتتد   

تتتذا ادتتتخف  العوامتتتل المحتتتددة للنجتتتا  وماتتتا   اتتتو  ل تتتا جتتت زرة محااتتتز نهتتتى حجتتتا   و مشتتتل ا شتتتزوخ نهتتتى  رض الوااتتتح وً

 حتت   سالتت  يتتذا  Abdullah & Ramly(2006)نحداللتتت ورامهتتى   لاتتل مز لتتت متت  مزا تتل دور   ستتا  ا شتتزوخ.  ويشتترة

 اليعوض   بد م  الخعسرز بر  حجا  ا شزوخ وحجا  إدارة ا شزوخ. 

   حجتا  ا شتزوخ  Van Der Westhuizen&Fitzgerald (2005)و تى يتذا الصتدد يشترة متا  ويطتاسذ   و مستزجرةالتد 

تش نهتى الإحجتاس  خاو  م  ننصزي   ضاضر  يعا حجا  إدارة ا  شزوخ وحجتا  منتخ  ا شتزوخ  منجتا  إدارة ا شتزوخ  زً

الناج  للعشتزوخ مسعتا  خعلتم بالخالفتت والواتذ واخجتودة وحشترة يتذ  ر عتاد الثفزتت إةتى درجتت ًفتاةة  جنفستذ ا شتزوخج 

تتش نهتتى جتت زرةاث ا نتتخ  الىدتتاو  للعشتتزوخ و درجتتت جاحلتت   تتى الطتتوق  ج ونهتتى التتز م متت     ب نعتتا حجتتا  منتتخ  ا شتتزوخ مرةً

حجتتتا  منتتتخ  ا شتتتزوخ  عكتتت  جعسرتتتز  نتتت  حجتتتا  إدارة ا شتتتزوخ إ      النختتتائ  الناجحتتتت لاليدعتتتا مزجحجتتتت إرجحايتتتا وزساتتتا  

ب حت  لالاتدرة نهتى   Sudhakar(2016:164)وم  زم ماح   عكت  جثد تد مف توم حجتا  ا شتزوناث إجفااتا متح ضتسديااار

 الصلت با شزوخ بكفاةة ومعالست  ى ضوة الاسود وا وارد ا خا تل. جثاسم ريدا  لاام  ريزا   اث 

   ينتتتتتالأ العد تتتتتد متتتتت  العوامتتتتتل ال تتتتت  جثتتتتتدد حجتتتتتا  Islam& Murtadir-Al-Mukit(2016)ويتتتتتزع إضتتتتتفم ومورجستتتتتدر 

ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة  و ا خوضتتتتجت وال تتتت  جخخلتتتتن بتتتتادخف  فتتتتزو  الح دتتتتت المحسجتتتتت وجخعثتتتتل  يتتتتم جلتتتتا العوامتتتتل  تتتتى 
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مالا ا شزوخ جرضتةاجسجست ال ت   دحع تا جحتوخ ويحسعتت رنعتال جالتدنم ا تاةى جا عزمتت الإداريتت جالاتدرة نهتى   دصست

اضتتتخخدام وجوفستتتن الخكنولوجستتتا ا خا تتتت جإمااحستتتت الو تتتول إةتتتى الطتتتوق جدرجتتت  ا عزمتتتت بالطتتتوق جيحسعتتتت ا نخجتتتاث 

 2018)ج  رجسع جا ادمت وجودة العفااث مح الععفة.  )الشوابكتج العحادش

ومسعتتتا  خعلتتتم ب  عتتتاد استتتاص حجتتتا  ا شتتتزوناث م نتتتالأ ادتتتخف  بتتتر  وج تتتاث الن)تتتز للحتتتا ثر ج ماتتتد  تتتدديا اح  واتتت  

  تتج ًفتتاةة ا شتتزوخ ورزتتز نهتتى الععستتل ورزتتز ا حااتتز نهتتى ا ن)عتتتج و ضتتا  Yang, Chen & Wang(2012)وواحتت 

 (2019)د الاضتتخعداد ا طتتخاحهى ج ب نعتتا  ضتتا  رضتتوا  جلتتا ر عتتا إةتتى Muller&Jugdev(2012)متتولز وجسجتتد ن 

رداة ا تتتاةى لا عتتاد الطتتتابات.   Martens,Machado,Martens&Freitas (2018)ومارجسنزجمااادوجمارجسنزومزياحوتت   

ر عتتتاد  تتتج ًفتتتاةة ا شتتتزوخج و داة ا نتتتخ ج ورزتتتز نهتتتى  Serrador & Turner(2014) تتتج  تتتر   تتتدد ضتتترةادور وجرةحرتتتة  

إةتتى  لتتا رزتتز  Martens & Carvalho(2016)الععستتلج ورضتتا الفزيتتم ورزتتز نهتتى ا ن)عتتت و ضتتا  متتارجسنز واارمتتالو 

 ا طخاحهج والاضخدامت.  

ال ت  جتم الانخعتاد نليدتا  تتج  ونعومتا متئ  جثلستل الدراضتاث ا خعلاتت بنجتتا  ا شتزوناث الصتيرةة  و ت      ً تة ر عتتاد

وحعكتظ حجتا  إدارة ا شتزوخ  تج جثاستم ريتدا   تج إيتار الواتذ المحتدد وبالخالفتت  كفةاءة المشةسو  الاساص جخعثل  تج

ويشتتتتترة إةتتتتتى اتتتتدرة الطتتتتتلح واخدتتتتدماث ا نخجتتتتتت  تتتتج جلحستتتتتت اخحاجتتتتتاث  أداء / حةةةةةىدة المىةةةةح  ا اتة تتتتت وبتتتتتاخجودة ا ناضتتتتحتج

ويع تتتت  رضتتتتا  ن تتتتاة الفزيتتتتم العتتتتاملر  با شتتتتزوخ وارجفتتتتاخ التتتتزو   الحةةةة ثير علةةةة  الفسيةةةةمج الصتتتتزيثت وال تتتتعنست للععتتتتفة

ويعكتظ جثاستم ا شتزوخ  الحة ثير علة  المشةسو ا عنويت ل تم ومتدع إياتجام م وضتعيدم لخثاستم ريتدا  ا وضتونتج 

ويشترة إةتى اتدرة  د المظحلبليالح ثير عل  المظحلبل / الاطحعداللنجا  الخجارع م  دفل ا حسعاث ورربا  المحااتج 

ا شتزوخ نهتتى الاضتخعزار وجد تتت إجختا  اخدجتتواث ال ت  حطتتاند  تج  لتتا  مت  ددتتول  ضتواق جد تتدة  و إضتامت منخجتتاث 

ويخعلتم بدرجتت جاستسم الععستل  نخجتاث ا شتزوخ وايعاتاص  و الحة ثير علة  العميةلجد دة  و ججويز جكنولوجستا جد تدةج

 ة الععفة للعشزوخ.. لا نهى مشانز  ومطخوع رضا وو 

 الدزاطات الظابلة وثىمية فسوض البحث (2-2) 

تتشث نتتدد متت  الدراضتتاث الطتتابات نهتتى جنتتاول العفاتتت بتتر  مخيرتتةاث الحثتتثج ولاتتد جتتم جاطتتسع ا إةتتى  ررتتح مجعونتتاث  رً

 نهى النثو الخاةى 

 الع كة بين إدازة معسفة العم ء وهجاح المىظمات (1-1-2)

ايخعتتذ العد تتتد متتت  الدراضتتتاث بدنتتاول  زتتتز إدارة معزمتتتت الععتتتفة نهتتتى  داة ا ن)عتتاث  و الختتت زرة نهتتتى الععتتتفة  و  رةيتتتا 

ا لنجتتتتا  ا ن)عتتتتاث ومىدتتتتا دراضتتتت  سايارعجنحتتتتد التتتتز ع  ونثعتتتتا     Zahari, Abdulمتتتت  ا خيرتتتتةاث ال تتتت  حعتتتتد   عتتتتادة

Rahman & Othman (2014) شث نهى اساص  زز إدارة م عزمت الععتفة نهتى  داة اتزااث الخت مر  بعالرز تا واتد ال   رً

مفتتتتزدة.  واتتتتد  ف تتتتزث النختتتتائ   وجتتتتود  زتتتتز  (180)جععتتتتذ الحساحتتتتاث متتتت  نسنتتتتت متتتت  ا طتتتتؤولر  بخلتتتتا الشتتتتزااث اوام تتتتا 

ا عزمتتتت نتت  الععتتفة( نهتتتى  –ا عزمتتت للععتتفة  -معنتتوع إ جتتارل  دارة معزمتتت الععتتتفة و  عاديتتا )ا عزمتتت متتت  الععتتفة 

 ,Mohammadzadehةج تتتتتب  تتتتتج  داة جلتتتتتا الشتتتتتزااث.  ًعتتتتتا جو تتتتتلذ دراضتتتتتت  ساد تتتتت  وجوربتتتتتاحل و ضتتتتتادع ورا ا تتتتتى   الت

Torbati , Asadi & Razavi(2016)  إةتى معنويتت الخت زرة الإ جتارل   عتاد إدارة معزمتت الععتفة )ا عزمتت نت  الععتفة- 
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ثطتتتر  رداة الحسلتتتى للحنتتتولأ اخدا تتتت بتتتئ زا  واتتتد جععتتتذ ا عزمتتتت للععتتتفة( نهتتتى التةج تتتب  تتتى ج –ا عزمتتتت متتت  الععتتتفة 

ا وموففا بخلا الحنولأ. (270)الحساحاث م  نسنت نشوائست اوام ا   مد زة

رزتتتتتتتتتتز ا عنتتتتتتتتتتوع  Mehdibeigi,Dehghani&Yaghoubi(2016)م تتتتتتتتتتدبستى ج ديديتتتتتتتتتايل ويتتتتتتتتتتا ورل  واضتتتتتتتتتخنخجذ دراضتتتتتتتتتتت

ا عزمتتت للععتتفة(  -ا عزمتت متت  الععتفة  -الإ جتار   دارة معزمتتت الععتفة متت  من)تتور ًهتى يشتتعل )ا عزمتت نتت  الععتتفة 

تتتتتذا التتتتتدور الوضتتتتتسر ا عنتتتتتوع للزاتتتتتاات الخن)سعستتتتتت  تتتتتى   تتتتتج جثاستتتتتم الفعالستتتتتت الخن)سعستتتتتت للحنتتتتتولأ اخدا تتتتتت الإ زاحستتتتتت وً

موففتتتتتا بخلتتتتتا الحنتتتتتولأ. ويخفتتتتتم يتتتتتذا متتتتتح متتتتتا جو تتتتتلذ إلستتتتت   (97)سنتتتتتت جاتتتتتدر بتتتتتت العفاتتتتتت بسىدعتتتتتا و لتتتتتا بتتتتتالخجحسم نهتتتتتى ن

( متتت  وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتتارل   عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة نهتتتى الفعالستتتت الخن)سعستتتت و لتتتا (2020دراضترماضتتتن  

 مفزدة م  العاملر  بالحنولأ الإضفمست  ج ررد . (269)باضخاصاة  راة نسن  اوام ا 

ا عزمتت مت   -ا عزمتت للععستل  -( العفاتبر  إدارة معزمت الععفة )ا عزمت نت  الععستل 2018زاري  ) وجناولذ دراضت ا

الا خفتا  بتالععفة( واتد جععتذ بساحتاث الدراضتت مت  نسنت   -الزبثستت  -الععسل( ورداة الدطويال )اخحصت الطواست 

ت إجصتتا ث ا (81)اوام تتا  خجشائتتتز لل تتاجن الناتتال )متتوبسل ظ( وجو تتتلذ مفتتزدة حشتتعل متتد زع ورأضتتتاة راطتتام  شتتزً

الدراضتت إةتى وجتود إرجحتا  معنتوع مخوضتر الاتوة بتتر  إدارة معزمتت الععتفة وسيتادة الزبثستت وسيتاد  اخحصتت الطتتواستج 

 وارجحا  معنوم ضعسن بر  إدارة معزمت الععفة والا خفا  بالععفة.

-ار    عتتتاد إدارة معزمتتتت الععستتتل )ا عزمتتتت للععستتتل إةتتتى وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتت (2019)وجو تتتلذ دراضتتتت نحداخحعستتتد 

ا عزمتتتت نتتت  الععستتتل( نهتتتى التةج تتتب  تتتج زاتتتت نعتتتفة الحنتتتولأ الخجاريتتتت الطتتتعود ت و لتتتا بتتتالخجحسم -ا عزمتتتت متتت  الععستتتل 

نعستل[ج و تى حفتظ الصتدد اضتخنخجذ  240 -مت  مطتؤوةى ددمتت الععتفة بتالحنولأ 75مفتزدة   (315)نهى نسنت اوام ا 

وجود  زز معنوع إ جتار   دارة معزمتت الععتفة  تج زاتت وو ة  Anupama & Jayanthi(2020)باما وجساحث  دراضت  حسو 

 نعسل لخلا الحنولأ. (210)نعفة الحنولأ بال ند و لا بالخجحسم نهى نسنت اوام ا 

نتتوع الا جتتارل إةتتى رزتتز ا ع Sharifi, Sanayei & Ansari(2022) اتتاريفل جضتتاحاي  و يطتتارع    ًعتتا  اتتارث دراضتتت

ا عزمتت نت  الععتفة( نهتى التةج تب  تج دلتم اسعتت  -ا عزمتت للععتفة –  عاد إدارة معزمت الععفة )ا عزمت م  الععفة 

 (200)جن)سعستج واد جععتذ بساحتاث الدراضتت مت  نسنتت مت  متد زع مختاجز الحستح بالخجشئتت الإلكتةوحستت بتئ زا  اوام تا 

 مفزدة.

ا نهتتتى متتتا جو تتتلذ  إلستتت  جلتتتا الدراضتتتاث متتت  وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتتار    عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة  تتتى رداة وانخعتتتادة

الحسلتتى والدطتتويال وجثاستتم الفعالستتت الخن)سعستتت ودلتتم اسعتتت للعن)عتتت والختت زرة نهتتى زاتتت الععتتفة وو  دتتم وال تت  جعثتتل 

 نهتتى ح)زيتتت الانخعتتاد نهتتى ا تتوار 
ة
ا لنجتتا  ا ن)عتتاث.  واضتتدنادا د والتتدور التتذع جلعحتت  ا عزمتتت ا  تتد متتوارد جعسع تتا   عتتادة

 م  مزوض الحثث نهى النثو الخاةى  الفسض الأول ا ن)عت  رة ا لعوضت  ج جثاسم النجا   عك   سا ت 

ا عزمتتت للععستتل(  -ا عزمتتت نتت  الععستتل  -  جتتؤزز   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة) ا عزمتتت متت  الععستتل  (H1)الفةةسض الأول 

 ج زرةا معنويا إ جابسا  ج حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست.

 

 



 العفات بر    عاد إدارة معزمت الععفة وحجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست للادراث الدطوياست الد نامسكست  جالدور الوضسر 
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 الع كة بين إدازة معسفة العم ء واللدزات الخظىيلية (2-2-2)

تتتتتتتشث  عتتتتتتتا الدراضتتتتتتتاث نهتتتتتتتى جنتتتتتتتاول العفاتتتتتتتت بتتتتتتتر  إدارة  الععتتتتتتتفة ونتتتتتتتدد متتتتتتت  الاتتتتتتتدراث الدطتتتتتتتوياست ومىدتتتتتتتا  تمعزمتتتتتتترً

ججتتويز ا نخجتتاث  -ال تت  ايخعتتذ بخثلستتل التتدور الوضتتسر للاتتدراث الدطتتوياست )الدطتتعرة Melhm(2016)دراضتتتمسلمحم 

جخجتتسر وججتتتويز بثتتور الطتتتوق(  تتج العفاتتتت بتتر  إدارة معزمتتتت الععتتفة )ا عزمتتتت  -إدارة رضتتتواق -الخوسيتتح  -التتتةوي   -

ة منتتتادق اخدعتتتظ حجتتتوم  تتتج نعتتتا  ا عزمتتتت نتتت  الععتتتفة( والاضتتتخجابت الزاتتتسات لععتتتف -ا عزمتتتت متتت  الععتتتفة  -للععتتتفة 

مفتزدة ج وجو تلذ الدراضتت إةتى مجعونتت مت  (132)واد جععذ الحساحاث م  نسنت م  العاملر  بخلا الفنتادق اوام تا

النختتتائ  مىدتتتا   وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتتار   دارة معزمتتتتالععفة )متتت  من)تتتور ًهتتتى (  تتتى الاتتتدراث الدطتتتوياست متتت  من)تتتور 

ا عزمتت مت  الععتفة( نهتى التةج تب ماتر  -رل لحُعدع إدارة معزمت الععسل )ا عزمتت للععتفةًهىج ومعنوي  الخ زرة الإ جا

تتذا التتدور الوضتتسر ا عنتتوع للاتتدراث الدطتتوياست  تتج   تتج اتتل متت  الاتتدراث الدطتتوياست والاضتتخجابت الزاتتسات للععتتفة وً

 العفات بر  إدارة معزمت الععفة و الاضخجابت الزاسات للععفة.

ا عزمتتت متت   -إةتتى معنويتت رزتتز الإ جتتارل  دارة معزمتتالععفة )ا عزمتتت للععتفة  Zaidi(2017)ت سيتادع وجو تلذ دراضتت

تتتتذا معنويتتتتت التتتتدور الوضتتتتسر  –الععتتتتفة  ا عزمتتتتت نتتتت  الععتتتتفة( نهتتتتى الاتتتتدرة الابخااريتتتتت للحنتتتتولأ اخدا تتتتت بحاًطتتتتخا  وً

موفتتتن بخلتتتا الحنتتتولأ. ج  تتتر   اتتتارث  (301)م تتتا لل ساتتتل الخن)سفتتت   تتتى العفاتتتت بسىدعتتتا و لتتتا بتتتالخجحسم نهتتتى نسنتتتت اوا

إةتتى معنويتتت العفاتتت الإ جابستتت  Yaghoubi, Fini & Rahmati-NajarKolaei(2017)دراضتت  تتا ورل جومس تت  ورا ع تت  

ا عزمتتت للععتتفة( وادارة العفاتتاث متتح الععتتفة   -ا عزمتتت نتت  الععتتفة-بتتر  إدارة معزمتتتالععفة )ا عزمتتت متت  الععتتفة 

 .م  العاملر  بئ دع مطدشفساث إ زا  (169)ضخاصاة  راة و لا بئ

وجتود نفاتت و زتز معنتوع إ جتار   Munawar , Ahmed & Ahmad (2018)واضخنخجذ دراضت مسنوار ج  عد و  عد  

ا عزمتتت متت  الععتتفة(  تتى دلتتم التتووى بالعفمتتت  –ا عزمتتت نتت  الععتتفة  -  عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة )ا عزمتتت للععتتفة 

الخجاريتتتتتت وحشتتتتتكسل الصتتتتتورة الذينستتتتتت للعفمتتتتتت رمتتتتتز التتتتتذش  تتتتتنعكظ نهتتتتتى الاسعتتتتتت ا عنويتتتتتت للعفمتتتتتت الخجاريتتتتتت و لتتتتتا 

 نعسل م  نعفة ازااث ال اجن المحعول بحا طخا . (600)بالخجحسم نهى نسنت اوام ا 

ذااة الااخصتتتتتادع(  تتتتتج التتتتت -باستتتتتاص  زتتتتتز التتتتتذااة الإضتتتتتتةاجستى )إدارة ا عزمتتتتتت  (2019)وايخعتتتتتذ دراضتتتتتت معلتتتتتول وسيتتتتتواي  

ججتتتتويز ا نخجتتتتاث( للعؤضطتتتتاث الااخصتتتتاد ت و لتتتتا  -الاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت )إدارة العفاتتتتاث متتتتح الععتتتتفة

مفتتزدة متت  العتتاملر  بخلتتا  (94)بتتالخجحسم نهتتى مؤضطتتت ضتتومسنخال بتتاخجشائز واتتد جععتتذ الحساحتتاث متت  نسنتتت اوام تتا 

وع إ جتتارل للتتذااة الاضتتتةاجستى  تتى الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتتت ا ؤضطتتتج وجو تتلذ الدراضتتت إةتتى وجتتود  زتتز معنتتت

 معنويا إ جابسا.اً وجاةث إدارة ا عزمت ا ً ة ُ عدع الذااة الاضتةاجستج ج زرة

تتتشث دراضتتتت نهتتتى ج  تتتسل العفاتتتت بتتتر  إدارة ا عزمتتتت ) ًدطتتتام ا عزمتتتت ويشتتتزيا و  Migdadi(2021) مسجتتتدادع  ورً

ا عزمتتت للععتتفة( وحجتا  إدارة العفاتتاث متتح الععتتفة والاتتدراث  -ا عزمتت متت  الععستتل  -ا عزمتتت نتت  الععستتل  -ججحسا تا 

و لتتتتا بتتتتالخجحسم نهتتتتى نسنتتتتت  الابخاتتتتار الإدارع(  -الابخاتتتتار الدطتتتتويا   -ابخاتتتتار الععلستتتتاث -الابخااريتتتتت )ابخاتتتتار ا نخجتتتتاث 

من)عتتتتتت  ردحستتتتتت حععتتتتتل  تتتتتج اجانتتتتتاث ددمستتتتتت مخخلفتتتتتتج واتتتتتد  ف تتتتتزث النختتتتتائ  معنويتتتتتت العفاتتتتتت ورزتتتتتز  (193)اتتتتتعلذ 

تتتذا الاتتتدراث الابخااريتتتت ب  عاديتتتا  الإ جتتتارل  دارة ا عزمتتتت و  عاديتتتا المدخلفتتتت  تتتج حجتتتا  إدارة العفاتتتاث متتتح الععتتتفة وً

تاحسو المدخلفتتتج ًعتتا  ًتتدث دراضتبزاج ن نهتتى معنويتتت  Bratianu, Stanescu & Mocanu(2022)وجضخاح طتتاو وموات
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ا عزمتت للععتفة(  تج ابخاتار ا نخجتاث  –ا عزمت م  الععستل -رزز الإ جارل  دارة معزمت الععفة )ا عزمت ن  الععسل 

ذا الدور الوضسر  دارة معزمت الععفة م  العفات بتر  ضتلولأ الععتل الإبتداوج وابخات ار ا نخجتاث و لتا بتالخجحسم وً

 مفزدة م  العاملر  بعجعونت م  الشزااث الزوماحست باجاناث مخخلفت. (145)نهى نسنت اوام ا 

ا نهتتى متتا  ف زجتت  جلتتا الدراضتتاث متت  رزتتز الإ جتتارل   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة  تتى الاتتدراث الدطتتوياست نعومتتا  وبنتتاةة

 لحثث ومزوض  الفزنست نهى النثو رحل  م  مزوض ا الفسض الثاويعك   سا ت  مئح  

ا عزمتت للععستل (  -ا عزمتت نت  الععستل  -   جؤزز   عاد إدارة معزمت الععتفة )ا عزمتت مت  الععستل  (H2)الفسض الثاو  

ا معنويتتا إ جابستتا  تتج الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت للعشتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت.  وينبثتتم متت  يتتذا الفتتزض  جتت زرةة

 وض الفزنست الخالست الفز 

(H2-1):  تتى الاتتدرة نهتتى ججتتويز ا نخجتتاث اخجد تتدة للعشتتزوناث  
ة
ا معنويتتا إ جابستتا جتتؤزز   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة جتت زرةة

 الصيرةة اخددمست.

(H2-2)    تتتتى الاتتتدرة نهتتتى إدارة العفمتتتتت الخجاريتتتت للعشتتتتزوناث  
ة
ا معنويتتتتا إ جابستتتا جتتتؤزز   عتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتفة جتتت زرةة

 الصيرةة اخددمست.

  (H2-3)  تتى الاتتتدرة نهتتى اضدشتتعار الطتتتوق وااخنتتاص الفتتتزص  
ة
ا معنويتتتا إ جابستتا   جتتؤزز   عتتاد إدارة معزمتتتت الععتتفة جتت زرةة

 للعشزوناث الصيرةة اخددمست.

(H2-4)  تى الاتدرة نهتى إدارة العفاتاث متح الععتفة للعشتزوناث  
ة
ا معنويا إ جابستا   جؤزز   عاد إدارة معزمت الععفة ج زرةة

 الصيرةة اخددمست.

 الع كة بين اللدزات الخظىيلية وهجاح المىظمات (3-2-2)

جتتتتا  ا ن)عتتتتاثج و مىدتتتتا دراضتتتتت جناولتتتتذ نتتتتدد متتتت  الدراضتتتتاث العفاتتتتت بتتتتر  الاتتتتدراث الدطتتتتوياست ور عتتتتاد المدخلفتتتتت لن

ال تتت   ًتتتتدث نهتتتتى رزتتتتز ا عنتتتتوع الإ جتتتارل للاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت متتتت   (2017)دراضتتتت جثرتتتتة ونحتتتتد اليفتتتتور 

ججتتتويز ا نخجتتتاث(  تتتج جثاستتتم الخفتتتوق الخناموتتت    –معزمتتتت الطتتتوق  -من)تتتور ًهتتتى يشتتتعل )إدارة العفاتتتاث متتتح الععتتتفة 

ت  ضساضتتتسل  31متتتد ز  شتتتزااث ال تتتاجن المحعتتتول بتتتالعزاق ) (61)و لتتتا بتتتالخجحسم نهتتتى نسنتتتت اوام تتتا   30 -متتتد ز  شتتتزً

 مد ز  شز ت کورلأ جسلساوم(.

بخثد تتد دور الخوجتت  الطتتو ى والخوجتت   Qureshi , Aziz & Mian (2017)وايخعتتذ دراضتتت ازيوتت   ونشيتتش ومستتا   

بثتتتور الدطتتتويم( وجتتت زرة  -الخوسيتتتح  -ةوي  التتتت -الدطتتتعرة  -الزيتتتادع  تتتى الاتتتدراث الدطتتتوياست )ججتتتويز ا نخجتتتاث اخجد تتتدة 

مشتتتزوخ  تتتيرة ومخوضتتر اخمجتتتم باجتتتاخ  (253) لتتا  تتتى  داة ا ن)عتتاث الزياد تتتتج و لتتتا بتتالخجحسم نهتتتى نسنتتتت اوام تتا 

ستتا واتتد  ف تتزث الدراضتتت وجتتود  زتتز معنتتوع إ جتتار  للخوجتت  الطتتو ى  تتى جثطتتر  الاتتدراث  جكنولوجستتا ا علومتتاث  تتج جزً

تذا معنويت  رزتز الإ جتارل الدطوياست ب نعا لم يط خدل نهى معنويت جت زرة الخوجت  الزيتادش  تج جثطتر  جلتا الاتدراثج وً

 ا عنوع للادراث الدطوياست  ى  داة ا شزوناث الصيرةة وا خوضجت مثل الدراضت.

اث إةتى معنويت  رزتز الإ جتار  للاتتدر  Xu, Guo, Zhang & Dang(2018) وجو تلذ دراضتت سيتو ج جستو ج  احت  وداحت  

إنتتادة حشتتكسل ا تتوارد  -الدطتتوياست الد نامسكستتت )إدارة العفاتتاث متتح الععتتفة الإضتتخجابت الفعالتتت   خساجتتاث الععتتفة
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 (225)الدطتتتوياست(  تتتج رداة الإبتتتداوى لعسنتتتت متتت  الشتتتزااث العاملتتتت  تتتج مجتتتال الصتتتناناث الخثويلستتتت بالصتتتر  اوام تتتا 

 لا الشزااث.ازً  وجعثلذ و دة ا عا نت  ج مد زع الدطويم بخ

باستتتاص  زتتتز الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت نهتتتى رداة الخصتتتتد زع )رداة Kwon(2021) وايخعتتتذ دراضتتتت اتتتو   

ج واتتد  ف تتزث النختتائ  معنويتتت  زتتز ُ عتتدع (180)رداة ا تتاةج( لعسنتتت متت  الشتتزااث باوريتتا اخجنوبستتت اوام تتا  -الخناموتت   

نهتى التةج تب  تج ( اتدراث الإضتخجابت للطتوق  -الادراث الدطتوياست الد نامسكستت )اتدراث إنتادة بنتاة ا توارد الدطتوياست 

رداة الخنامو  ج ب نعا  اارث النخائ     ا إةى وجتود  زتز معنتوم إ جتار  لاتدراث إنتادة بنتاة ا توارد الدطتوياست ماتر 

 داة ا اةى. ج ر 

 &Handoko(2021) Hariandja,Masman,sihombingوحبن  وياحتتتتتتدواو دويتتتتتتدمذ دراضتتتتتتت ياريندجاجماضعا جضتتتتتتي

اتتدرة  -الاتتدرة نهتتى التتخعلم الطتتو ى  -إةتتى استتاص  زتتز الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت )الاتتدرة نهتتى إضدشتتعار الطتتوق 

الزضتتتتتا نتتتتت  العفمتتتتتت الخجاريتتتتتت واتتتتتد  ف تتتتتزث النختتتتتائ  الإضتتتتتخثوا  نهتتتتتى الطتتتتتوق( متتتتت  من)تتتتتور ًهتتتتتى نهتتتتتى جعرتتتتتز اخددمتتتتتت و 

ا  (537)بتتالخجحسم نهتتى نسنتتت متت  نعتتفة الفنتتادق بئحدوح طتتسا اوام تتا  نعستتل    للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت جتت زرةة

معنويتتتتتتتتتا إ جابستتتتتتتتتا  تتتتتتتتتى جثاستتتتتتتتتم جعرتتتتتتتتتز اخددمتتتتتتتتتت والزضتتتتتتتتتا نتتتتتتتتت  العفمتتتتتتتتتت الخجاريتتتتتتتتتت. ًعتتتتتتتتتا  ًتتتتتتتتتدث دراضتتتتتتتتتتد اص و جتتتتتتتتتظ 

Dias&lages(2021) هى رزز ا عنوع الإ جار  لادراث اضدشعار الطوق  ى حجا  ججتويز ا نخجتاث اخجد تدة و لتا ن

 مشزوخ. (180)بالخجحسم نهى نسنت م  ا شزوناث الصيرةة وا خوضجت اخمجم بال ةحيال اوام ا 

تشث دراضتتتريعا  ر  اتتدراث نهتى استتاص العفاتت بتت Reimann , Carvalho & Duarte (2021) جاارمتال و ود تتارحل ورً

إدارة ضفضتتتتتتل الإمتتتتتتداد( والاتتتتتتدراث   -إدارة ججتتتتتتويز ا نخجتتتتتتاث -الدطتتتتتتويم الد نامسكستتتتتتت )إدارة العفاتتتتتتاث متتتتتتح الععتتتتتتفة 

الدطتتتتوياست الخكسفستتتتت )ًعخيرتتتتةاث مطتتتتخالت( ورداة الدطتتتتويا   تتتتج رضتتتتواق الدولستتتتت و لتتتتا بتتتتالخجحسم نهتتتتى نسنتتتتت متتتت  

مفتتتتزدة.  واتتتتد جو تتتتلذ الدراضتتتتت إةتتتتى مجعونتتتتت متتتت   (362)ام تتتتا متتتتالال ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة وا خوضتتتتجت بال ةحيتتتتال او 

النختتتتتتائ  مىدتتتتتتا معنويتتتتتتت العفاتتتتتتت الإ جابستتتتتتت بتتتتتتر  اتتتتتتدراث إدارة ججتتتتتتويز ا نخجتتتتتتاث وادارة ضفضتتتتتتل الإمتتتتتتداد ماتتتتتتر ورداة 

 الدطويا .

إةتتى معنويتتت رزتتز الإ جتتار  للاتتدراث الدطتتوياست ا وج تتت حثتتو الععستتل )اتتدراث إدارة  (2022)وجو تتلذ دراضتتت  تتجز 

العفاتتاث متتح الععتتفة(  تتج  رداة الطتتو ى للعفمتتت الخجاريتتت و لتتا بتتالخجحسم نهتتى نسنتتت متت  ا تتد زي   شتتزااث الختت مر  

جًعا اتتتارث دراضتتتت (105)العزااستتتت اوام تتتا 
ة
   & Zohourian, Rahimnia وحابسذاد تتتت ر سعنستتتا سويزيتتتا ج مد زا

Nabizadeh (2022)  إةتتتتى وجتتتتود  زتتتتز معنتتتتوع إ جتتتتار  للاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت )الخوجتتتت  الاضتتتتدحا ى للطتتتتوق- 

متد ز جنفستذع  عتدد مت  الشتزااث  (84)إبخاار الاسعت( نهى التةج ب  تى  داة ا ن)عتت ج و لتا مت  دتفل اضخاصتاة  راة 

 زا .العاملت بالصناناث اليذائست بئ 

ا نهتى متا اضتخنخجخ  الدراضتاث مت  رزتتز الإ جتار  ا عنتوع للاتدراث الدطتوياست  تى رداة الدطتويال والإبتتداوج  واضتدنادة

والخصتتتد زش وا تتتاةج والخناموتتت   للعن)عتتتاث وجعرتتتز اخدتتتدماث ورضتتتا الععتتتفة و الزضتتتا نتتت  العفمتتتت الخجاريتتتت  وال تتت  حعتتتد 

ا لنجا  ا ن)عاثج مئح   عك   سا ت  م  مزوض الحثث والفتزوض الفزنستت ا نبثاتت منت  نهتى  الفسض الثالث  عادة

 النثو الخاةى 
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  جتتتؤزز الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت جتتت زرةا معنويتتتا إ جابستتتا  تتتى حجتتتا  ا شتتتزوناث الصتتتيرةة  (H3)الفةةةسض الثالةةةث  

 اخددمست وينبثم م  يذا الفزض الفزوض الفزنست الخالست 

(H3-1) ججويز ا نخجاث اخجد دة ج زرةا معنويا إ جابسا  ى حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست.  جؤزز الادرة نهى 

(H3-2) .ا معنويا إ جابسا  ى حجا  وا شزوناث الصيرةة اخددمست    جؤزز الادرة نهى إدارة العفمت الخجاريت ج زرةة

(H3-3) جابستتا  تتتج حجتتا  ا شتتزوناث الصتتتيرةة   جتتؤزز الاتتدرة نهتتى اضدشتتتعار الطتتوق واضتتخيفل الفتتتزص جتت زرةا معنويتتا إ 

 اخددمست.

(H3-4) .معنويا إ جابسا  ج حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست 
ة
   جؤزز الادرة نهى إدارة العفااث مح الععفة ج زرةا

 الع كة بين إدازة معسفة العم ء واللدزات الخظىيلية وهجاح المىظمات (4-2-2)

تتتشث  عتتتا الدراضتتتاث نهتتتى ج  تتتسل  العفاتتتت بتتتر  إدارة معزمتتتت الععتتتفة ونتتتدد متتت  الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت رً

 Taherparvar ,Esmaeilpourو  تتتد  و  عتتتا   عتتتاد حجتتتا  ا ن)عتتتاث ًدراضتتتت جايرةبارمارجاضتتتعانسلحور ودوضتتتخار

&dostar(2014) بتتتر  إدارة  ال تتت  جناولتتتذ التتتدور الوضتتتسر للاتتتدراث الابخااريتتتت )جتتتودة وضتتتزن  الابخاتتتاراث(  تتتج العفاتتتت

 -ا عزمتتتت للععتتتفة( و داة ا ن)عتتتاث )رداة الدشتتتتيسهج  -ا عزمتتتت متتت  الععتتتفة  -معزمتتتت الععتتتفة ) ا عزمتتتت نتتت  الععتتتفة 

مفتتتزدة.  (56)رداة ا تتاةى ( واتتتد جععتتتذ الحساحتتتاث متتت  نسنتتتت متتت  ا تتد زي  العتتتاملر  بتتتالحنولأ اخدا تتتت الإ زاحستتتت اوام تتتا 

ز معنتوم إ جتار   دارة معزمتت الععتفة  تج اتل مت  الاتدراث الابخااريتت و داة ا ن)عتاث واد  اارث النخائ  إةى وجتود  زت

تتتذلا للاتتتدراث الابخااريتتتت  تتتج  داة ا ن)عتتتاث و   تتتا وجتتتود دور معنتتتوم وضتتتسر للاتتتدراث الابخااريتتتت  تتتى العفاتتتت بتتتر   وً

 إدارة معزمت الععفة  داة ا ن)عاث.

العفاتتتاث الخ زرة تتتت بتتتر  إدارة معزمتتتت الععستتتل وادارة العفاتتتاث متتتح   تتتى إيتتتار جثلستتتل (2016)وجو تتتلذ دراضتتتت الاواتتت  

الععتتفة ورداة الدطتتتويال بتتتالخجحسم نهتتتى نسنتتتت متتت  العتتتاملر  بتتتا دارة العلستتتا والوضتتتجل بتتتالحنولأ الخجاريتتتت رردحستتتت  تتتج 

 -عزمتتتتتت للععستتتتتلمفتتتتتزدة إةتتتتتى وجتتتتتود  زتتتتتز معنتتتتتوع إ جتتتتتارل محااتتتتتز   عتتتتتاد إدارة معزمتتتتتت الععستتتتتل )ا  (183)نعتتتتتا  اوام تتتتتا 

ا عزمتتت متت  الععستتل( نهتتى التةج تتب  تتج إدارة العفاتتاث متتح الععتتفةج ووجتتود  زتتز معنتتوع إ جتتارل  –ا عزمتتت نتت  الععستتل 

 معنويتتتتتت التتتتتدور الوضتتتتتسر  دارة العفاتتتتتاث متتتتتح 
ة
محااتتتتتز لحعتتتتتد ا عزمتتتتتت نتتتتت  الععستتتتتل ماتتتتتر  تتتتتج رداة الدطتتتتتويال و درتتتتتةا

 ة ورداة الدطويال.الععفة  ج العفات بر  إدارة معزمت الععف

إةتى التدور الوضتسر ا عنتوع  Falasca , Zhang, Conchar & Li(2017)و اتارث دراضتت ما ضتاا ج احت  جاويشتار وةتى  

الاتتتتتتدرة نهتتتتتتى  –الاتتتتتتدرة نهتتتتتتى جنطتتتتتتسم ا تتتتتتوارد  –للاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست الد نامسكستتتتتتت )الاتتتتتتدرة نهتتتتتتى اضدشتتتتتتعار الطتتتتتتوق 

تتتتذا رزتتتتز الاضتتتتخجابت للععتتتتفة(  تتتتج العفاتتتتت بتتتتر  إدار  ة معزمتتتتت الععتتتتفة ورداة الإبتتتتداوج )حجتتتتا  ا نخجتتتتاث ا حخكتتتتزة(ج وً

الإ جتارل ا عنتتوع  دارة معزمتتت الععتفة  تتج اتتل متت  الاتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت وحجتا  ا نخجتتاث ا حخكتتزة و   تتا 

اة نسنتتتتت متتتت  ا تتتتد زي  للاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت  تتتتى حجتتتتا  ا نخجتتتتاث ا حخكتتتتزة و لتتتتا متتتت  دتتتتفل اضخاصتتتتاة  ر 

 مفزدة. (182)با دارة الوضجل والعلسا بالشزااث الصنانست نالست الخكنولوجسا بالصر  اوام ا 

 -وجتتتتود  زتتتتز إ جتتتتار  معنتتتتوع محااتتتتز   عتتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتتفة )ا عزمتتتتت للععستتتتل  (2018)و ف تتتتزث دراضتتتتت   عتتتتد  

تتذا   عتاد إدارة معزمتتت الععتتفة  ا عزمتتت نت  الععستتل( نهتى التةج تتب -ا عزمتت متت  الععستل   تتج جثاستم ا رتتزة الخنامطتست وً
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ا عزمتتتت متتت  الععستتتل( نهتتتى التةج تتتب  تتتى الاتتتدرة الإبدانستتتتج و   تتتا وجتتتود دور  -ا عزمتتتت نتتت  الععستتتل -)ا عزمتتتت للععستتتل 

امطتست للحنتتولأ وضتسر معنتوع إ جتارل للاتتدرة الإبدانستت  تج العفاتت بتتر    عتاد إدارة معزمتت الععستل وجثاستتم ا رتزة الخن

 مفزدة م  العاملر  بخلا الحنولأ.(229)الخجاريت بعد نت ا نصورة واد جععذ الحساحاث م  نسنت اوام ا 

تشث دراضتت ضسل طتدسو وويزيتاح    نهتى جثد تد العفاتاث الخ زرة تت بتر  إدارة معزمتت  Sulistyo & Wuryanti(2020)ورً

ر و داة ا شتتزوناث الصتتيرةة وا خوضتتجت بئحدوح طتتسا واتتد جععتتذ الععتتفة والاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت والابخاتتا

مفتتتزد متتتالال جلتتتا ا شتتتزوناث ال تتت  حععتتتل  تتتج  (260)بساحتتتاث الدراضتتتت باضتتتخخدام اائعتتتت الاضخاصتتتاة متتت  نسنتتتت اتتتعلذ 

 تى  مجال رسياة.  وجو لذ الدراضت إةى مجعونت م  النختائ  مت  بسىدتا وجتود  زتز معنتوع إ جتارل  دارة معزمتت الععتفة

اتل مت  الاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت و داة ا شتزوناث مثتل الدراضتتج ولتم  كت  ينتالأ  زتز معنتوع إ جتارل  دارة 

معزمتتتت الععتتتفة نهتتتى الابخاتتتار ًعتتتا جو تتتلذ الدراضتتتت إةتتتى معنويتتتت جتتت زرة الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت نهتتتى اتتتل متتت  

 الابخاار و داة ا شزوناث.

دور معارضتتتتاث  Yusr,Mokhtar,Perumal & Salimon(2022)وجناولتتتتذ دراضتتتتت يطتتتتزجمخخارجبرة عال وضتتتتالسعو   

إدارة معزمتتتت الععتتتفة وادارة اخجتتتودة الشتتتاملت والاتتتدراث الدطتتتوياست  تتتج  داة ا نخجتتتاث ا حخكتتتزة للعشتتتزوناث ا الرز تتتت 

مفتتزد  و اتتد  ف تتزث  (141)ا شتتزوناث اوام تتا  الصتتيرةة وا خوضتتجتج وجععتتذ الحساحتتاث متت  نسنتتت متت  ا تتد زي  بخلتتا

النخائ  وجود نفات معنويت محااز  بر  معارضاث إدارة اخجتودة الشتاملت ونعلستاث إدارة ا عزمتت الععفة)ًعخيرتةاث 

مطتتتخالت(   والاتتتدراث الدطتتتوياست )ًعخيرتتتة جتتتا ح(ج ب نعتتتا    وجتتتد نفاتتتت معنويتتتت محااتتتزة بتتتر  إدارة اخجتتتودة الشتتتاملت 

ا وجتتود نفاتت معنويتتت إ جابستت  وادارة  معزمتت الععتتفة )مخيرتةاث مطتتخالت( و داة ا نخجتتاث ا حخكتزة )مخيرتتة جتا ح( و درتتةة

 بر  الادراث الدطوياست و داة ا نخجاث ا حخكزة.

 Chaithanapat, Punnakitikashem, Oo & Rakthinوجو تتتتتتلذ دراضتتتتتتت اتتتتتتساناباث وب نكسخاااتتتتتتسم ج وع وراًثتتتتتتر  

مفتتتزدة إةتتتى مجونتتتت  (283)بتتتالخجحسم نهتتتى نسنتتتت متتت  متتتالال ا شتتتزوناث الصتتتيرةة وا خوضتتتجت بخا فحتتتد اوام تتتا  (2022)

متتت  النختتتائ  متتت  بسىدتتتا وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتتار   دارة معزمتتتت الععتتتفة وجتتتودة الإبخاتتتاراث  تتتج  داة ا شتتتزوناث )رداة 

تتتتذا جلعتتتتب الدطتتتتويال(ج ووجتتتتود  زتتتتز معنتتتتوع إ جتتتتار     -الدشتتتتيسهى  -ا تتتتاةى  دارة معزمتتتتت الععتتتتفة  تتتتج جتتتتودة الإبخاتتتتاراث وً

 بر  إدارة معزمت الععفة و  عاد  داة ا شزوناث.
ة
ا وضسجا معنويا  جودة الإبخااراث دورة

نهتتى متتا ضتتحم ومتتا حشتترة إلستت  ح)زيتتت الاتتدراث الد نامسكستتت متت   حتت  إ ا  رادث ا ن)عتتاث جثاستتم مشا تتا جنامطتتست اً وبنتتاة

ج  إةى جاحتب امتخفلأ ا توارد إةتى إنتادة حشتكسل موارديتا اخحالستت وجوفسف تا  تى  تسا ت ضساضتهدا يويلت رجل مئتدا بثا

 م  مزوض الحثث نهى النثو الخاةج  الفسض السابعبعا  خوائم مح الخيرةاث  ج الح دت المحسجت مئح   عك   سا ت 

ا وضتسجا (H4) الفسض السابع معنويتا  تج العفاتت بتر    عتاد إدارة معزمتت   جلعتب الاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت دورة

 ا عزمت للععسل( وحجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست.-ا عزمت ن  الععل  -الععفة )ا عزمت م  الععسل 

 لىمىذج البحثو ج ضوة ما ضحم  عك  جوضسل العفات بر  مخيرةاث الدراضت 
ً
 (1ًعا  ج الشال الخاةى ) وفلا
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 همىذج البحث الملترح: 1شكل 

 ا صدر   م  إنداد الحا ث

 مىهجية البحث  (3)

تتذا مخيرتتةاث الحثتتث والخعزيتتن الإجزاوتتل ل تتا  ويدنتتاول الحا تتث  تتى يتتذا اخجتتشة متتنتح الحثتتثج ومصتتادر جعتتح الحساحتتاث وً

سفست اساض ا ومجخعح ونسنت الحثث و دود الحثث نهى النثو  الخاةج  وً

 مىهج البحث ومصادز حمع البياهات (1-3)

انخعتتتتد الحا تتتتث نهتتتتى ا تتتتنتح الو تتتتفل الخثلسهتتتتى  التتتتذع  اتتتتوم نهتتتتى و تتتتن وجثلستتتتل ال)تتتتايزة ا زجحجتتتتت بتتتتئدارة معزمتتتتتت 

الععفة وحجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست مح جثلسل الدور الوضسر للاتدراث الدطتوياست الد نامسكستت  مئضتدنادا 

الادراث الد نامسكست وما جتاةث بت  ح)زيتت الانخعتاد نهتى ا توارد. و تج ضتوة الدراضتاث الطتابات  اث الصتلت إةى ح)زيت 

بعخيرتتةاث الحثتتتث جتتم جنعستتتت الفتتزوض وججعستتتح الحساحتتاث متتت  الوااتتح  دخحتتتار اتتحهدا باضتتتخخدام رضتتالسب الإ صتتتائست 

 ا فئعت.

اخجاحتتتب الن)تتتزع  يتتتزض جثد تتتد ا شتتتالت وج  تتتسل واتتتد ااتتتخعل الحثتتتث نهتتتى جاحتتتب ح)تتتزع وهدتتتز ججحساتتتل وانخعتتتد  تتتى 

وال تتت  جتتتم اخحصتتتول نليدتتتا متتت   البياهةةةات الثاهىيةةةةا خيرتتتةاث و  عاديتتتا والعفاتتتت بسىدتتتا و تتتسا ت اائعتتتت الاضخاصتتتاة نهتتتى 

التتدورياث العلعستتت وا زاجتتح والخاتتاريز  اث الصتتلت با شتتزوناث الصتتيرةةج  متتا  تتج اخجاحتتب الخجحساتتل جتتم الانخعتتاد نهتتى 

ال تت  جتتم جعع تتا باضتتخخدام اائعتتت الاضخاصتاة متت  مفتتزداث العسنتتتج واتتد ج تتعنذ الاائعتتت مجعونتتت  ت الأوليةةةالبياهةا

متتتتت  العحتتتتتاراث ا خعلاتتتتتت بتتتتتا خيرةاث الد عو زامستتتتتت للعطخالإتتتتت   متتتتتىدم ويحسعتتتتتت النشتتتتتا  با ضتتتتتامت إةتتتتتى مجعونتتتتتت متتتتت  

نحتارة لاستاص  15عتاد إدارة معزمتت الععتفة  نحارة مىدتا لاستاص    16نحارة(    44العحاراث ا خعلات بعخيرةاث الحثث )

 نحارة مخعلات بخاسسم حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست. 13الادراث الدطوياست الد نامسكستج 

 محغيرات البحث وكيفية كياطها  (2-3)

 ر عاد. و   اخجدول الخاةج الخعزين الإجزاو   خيرةاث الحثث و  عاد اساض ا و دود رضدلت ا خعلات باساص 

 

 

 

 العم ءإدازة معسفة 
 

 ا عزمت م  الععفة-

 ا عزمت ن  الععسل-

 ا عزمت للععفة-

 

 

هجاح المشسوعات 
 الصغيرة الخدمية

H1 

H2 
H3 

H4 اللدزات الخظىيلية الديىاميكية 
 

 ججويز ا نخجاث اخجد دة-

 إدارة العفمت الخجاريت-

 اضدشعار الطوق واضخيفل الفزص-

 إدارة العفااث مح الععفة-

 

 أثر مباشر

 أثر غير مباشر
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 : محغيرات البحث والحعسيف طحسائي لها  وأبعاد كياطها 1حدول 

المحغير 

 والترميز
 الدزاطات التي ثم الاعحماد عليها حدود العبازات أبعاد اللياض الحعسيف طحسائ 

إدارة معزمت 

الععفة 

CKM 

الععلستتتتتتتتتتت ا خعلاتتتتتتتتتتت بجعتتتتتتتتتتح ا علومتتتتتتتتتتاث 

 الفسمتتتت نتتت  الععتتتفة )دلفستتتا دم وجتتتاري 

معتتتتتتاملهدم ودوامع تتتتتتم...( ومتتتتتت  الععتتتتتتفة 

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتول )ا نخجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاث وا نامطتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتر  

ورضتتتتتتتتتتواق....( والععتتتتتتتتتتل نهتتتتتتتتتتى جثلسل تتتتتتتتتتا 

والإضتتتتتتتتتتتتخفادة مىدتتتتتتتتتتتتا لخثاستتتتتتتتتتتتم  يتتتتتتتتتتتتدا  

تتتتتتتذلا حشتتتتتتتارلأ ا علومتتتتتتتاث  ا شتتتتتتتزوخج وً

الفسمتتتتتت متتتتتتح الععتتتتتتفة لطتتتتتتد ا خساجاجتتتتتت  

 ا عزمست وا طاندة  ج اجخا  الازاراث.

 FRCا عزمت م  الععسل  -

 ABCالععسل  ا عزمت ن  -

 FOCا عزمت للععسل  -

6-1 

11-7 

16-12 

Melhem (2016) 

Haider (2019) 

 (2018)ازاريت 

الادراث 

الدطوياست 

الد نامسكست 

DMC 

اتتتتتتتتتدرة ا ن)عتتتتتتتتتت نهتتتتتتتتتتى إنتتتتتتتتتادة حشتتتتتتتتتتكسل 

موارديتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا و يشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتجهدا ومعارضتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا دا 

الدطتتتوياست ا خعلاتتتت بخجتتتويز ا نخجتتتاث 

وادارة العفمتتتتتتتتتتت الخجاريتتتتتتتتتتت واضدشتتتتتتتتتتعار 

وااخنتتتتتتتتتتتتتتتتتاص الفتتتتتتتتتتتتتتتتتزص وادارة الطتتتتتتتتتتتتتتتتوق 

العفاتتتتتاث متتتتتح الععتتتتتفة بعتتتتتا  ثاتتتتتم ل تتتتتا 

 الخكسن مح الح دت ا خيرةة.

 DPRججويز ا نخجاث اخجد دة 

 BRMإدارة العفمت الخجاريت 

اضدشعار الطوق وااخناص 

 ABMالفزص 

إدارة العفااث مح الععفة 

CRM 

19-17 

22-20 

26-23 

31-27 

Munawar , Ahmed & Ahmad 

(2018) 

Walter & Stella (2021) 

Migdadi (2021) 

 (2020)اامل 

حجا  

ا شزوناث 

الصيرةة 

اخددمست 

SUC 

جثاستتتتتم ريتتتتتتدا  ا نشتتتتتودة للعشتتتتتتزوخ 

بكفتتتتتتتتتتتاةة ومعالستتتتتتتتتتتت  تتتتتتتتتتتج ضتتتتتتتتتتتوة الاستتتتتتتتتتتود 

وا تتتتتتتتوارد ا خا تتتتتتتتت بعتتتتتتتتا يطتتتتتتتتانديا نهتتتتتتتتى 

الاضتتتتتخعزار مطتتتتتخاحف و لتتتتتا متتتتت  دتتتتتفل 

جثاستتتتتتتتتم الزضتتتتتتتتتا لاامتتتتتتتتتت ريتتتتتتتتتزا   اث 

مزيتتتتتم نعتتتتتل  –ا شتتتتزوخ الصتتتتلت )مالتتتتتا 

 الععفة( –ا شزوخ 

 Y1ًفاةة ا شزوخ 

 Y2 داة ا نخ  

 Y3الخ زرة نهى مزص الععل 

 Y4الخ زرة نهى الععسل 

 Y5الاضخعداد للعطخاحل 

 Y6الخ زرة نهى ا شزوخ 

34-32 

36-35 

38-37 

40-39 

42-41 

44-43 

Serrador & Turner (2014) 

Martens & Carvalho (2016) 

 (2019)رضوا  

 ا صدر م  إنداد الحا ث

 تتتى جثد تتتد جاستتتسم ا طخالإتتت   متتتىدم لعحتتتاراث استتتاص ا خيرتتتةاث مثتتتل  ليكةةةست الخما ةةة  وانخعتتتد الحا تتتث نهتتتى ماستتتاص 

 (  5( ج )مخوامزة / مجحات جعاما =  1الدراضت ومس  جتةاو  درج  ا وامات بر  ) رة مخوامزة /  رة مجحات جعاما =

 حدود البحث  (3-3)

  دود الحثث مسعا  هج جعثلذ 

  جتتتم الانخعتتتاد  تتتى جاستتتسم العفاتتتت بتتتر  مخيرتتتةاث الحثتتتث نهتتتى مجعونتتت  متتت  ر عتتتاد دو   رةيتتتا  واتتتد حةةةدود مىطةةةىعية

ا عزمتتتت للععستتتل(ج  متتتا الاتتتتدراث  -ا عزمتتتت نتتت  الععستتتل  -جعثلتتتذ   عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة  تتتى )ا عزمتتتت متتت  الععستتتتل 

اضدشتعار الطتوق  -إدارة العفمتت الخجاريتت  - تديا  تج )ججتويز ا نخجتاث اخجد تدة الدطوياست الد نامسكست ماد جم جثد

إدارة العفااث مح الععفة(ج   تج  تر  جتم استاص درجتت حجتا  ا شتزوناث الصتيرةة اخددمستت مثتل  -الفزص  ااخناصو 

الإضتخعداد للعطتخاحل  -الخت زرة نهتى الععستل  -الخت زرة نهتى مزيتم الععتل  – داة ا نتخ   -الدراضت وماا لت )ًفاة  ا شزوخ 
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الدراضتتتتتاث الطتتتتابات  اث الصتتتتلت. وبعتتتتتا  تتتتخفئم متتتتح اجتتتتتاخ الختتتت زرة نهتتتتى ا شتتتتتزوخ(. و لتتتتا اضتتتتدنادا إةتتتتتى مجعونتتتت  متتتت   -

 الخجحسم. 

  ااخصتتتتز الحثتتتث نهتتتى متتتتالال ا شتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتتت مثتتتل الخجحستتتم  و متتتت   نتتتوم نتتتىدم  تدتتتتم حةةةدود بشةةةسية

 رادر نهى الإ ام بعخيرةاث الحثث.

اليتذاة والإاامتت  -بعجتا ث )الصتحت   وجعثلذ جلا اخحدود  ج ا شزوناث الصيرةة اخددمست العاملتت حدود ثطبيلية

الخعلتتتسم والختتتدريب( بانخحتتتار جلتتتا اخدتتتدماث متتت  اخدتتتدماث رضاضتتتست ال تتت  جعتتتظ اجتتتاخ ًحرتتتة متتت   -الناتتتل والخختتتشي   -

 المجخعح ا صزع.

 ااخصتتتتتزالحثث نهتتتتتى ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتت العاملتتتتتت بالنجتتتتتاق اخجيزا تتتتتى  لمحام)تتتتتت اليزبستتتتتت حةةةةةدود مكاهيةةةةةة 

دخلفتتت و لتتا لاستتود الواتتذ والخالفتتت متتح ردتتذ   تتى الانخحتتار اتتعولست المحام)تتت لاامتتت ريشتتجت اخددمستتت ومزاًشيتتا الم

 للعشزوناث الصيرةة .

  جتتم ججعستتح بساحتتاث الدراضتتت ا سداحستتت متت  متتالال ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت مثتتل الخجحستتم  و متت  حةةدود شمىيةةة 

 .2023    ا زينا ز 2022ا ز  ًخوبز  نوم نىدم والمدخاري  نشوائسا دفل الفتةة م  

 مجحمع وعيىه البحث  (4-3)

 43586 لتتتن مشتتتتزوخ حععتتتل  تتتج مجتتتتا ث مخخلفتتتت  مىدتتتا  تتتتواةى  217 حلتتتد نتتتدد ا شتتتتزوناث الصتتتيرةة  تتتج مصتتتتز  تتتواةى 

ا شتتتتتتتتزوناث متتتتتتتتا بتتتتتتتتر  اخدتتتتتتتتدماث مؤضطتتتتتتتتت ددمستتتتتتتتتج وجدنتتتتتتتتوخ ريشتتتتتتتتجت والمجتتتتتتتتا ث اخددمستتتتتتتتت ال تتتتتتتت  جاتتتتتتتتوم عدتتتتتتتتا جلتتتتتتتتا 

جالخعلعست والختتتتتدريب جاليتتتتتذاة والإاامتتتتتت والناتتتتتل والخختتتتتشي  جالوضتتتتتايت ا الستتتتتت جريشتتتتتجت العلعستتتتتت والخانستتتتتت الصتتتتتحست

المدصصتتتتتتتتتتتتتتت جريشتتتتتتتتتتتتتتجت الإداريتتتتتتتتتتتتتتت ودتتتتتتتتتتتتتتدماث التتتتتتتتتتتتتتدنم و يشتتتتتتتتتتتتتتجت ددمستتتتتتتتتتتتتتت  دتتتتتتتتتتتتتتزع. )وسارة الخخجتتتتتتتتتتتتتتسر والخنعستتتتتتتتتتتتتتت 

 (.2022الااخصاد تج

الناتتتتل  -اليتتتداة والإاامتتتتت  -ا ث )الصتتتتحت ويخعثتتتل مجخعتتتتح الحثتتتث  تتتتج ا شتتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتتت العاملتتتتت  تتتى مجتتتت

 تتتتتتى مجتتتتتتال  406مشتتتتتتزوخ موسنتتتتتت  االختتتتتتاةى ) 1545الخعلتتتتتتسم والختتتتتتدريب( بعثام)تتتتتتت اليزبستتتتتتت والحتتتتتتالد نتتتتتتدديا  -والخختتتتتتشي  

 تج مجتال ا علتم والختدريب(  واتد جتم  109 - تج مجتال الناتل والخختشي   121 - تج مجتال اليتذاة والإاامتت   909 -الصحت

% متت  إجعتتاةى ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت  تتى مصتتز با ضتتامت 65ث اخددمستتت  تدتتا جعثتتل  تتواةى ادخستتار جلتتا المجتتا  

 لاوتدتتتتا دتتتتدماث  ضاضتتتتست  ثخاج تتتتا مع)تتتتم  متتتتزاد المجخعتتتتح )ج تتتتاس جنعستتتتت ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة بعثام)تتتتت اليزبستتتتتج

2022.) 

والخالفتتتتت ماتتتتد جتتتتم الإنخعتتتتاد نهتتتتى وح)تتتتزا لصتتتتعوبت ججعستتتتح الحساحتتتتاث متتتت  اامتتتتت مفتتتتزداث المجخعتتتتح  تتتتى فتتتتل استتتتود الواتتتتذ 

% ج ويطتحت 5ننتد مطتخوع معنويتت   Sample Size Calculator  ضتلوم العسنتاث وجتم جثد تد  جتم العسنتت باضتخخدام

ج واتتتتتد بلتتتتتد  جتتتتتم العسنتتتتتت 1545% ومعلومستتتتتت  جتتتتتم المجخعتتتتتح= 50جتتتتتوامز اخدصتتتتتائل ا جلتتتتتوم دراضتتتتتهدا  تتتتتى المجخعتتتتتح 

واو   فتتزداث العسنتتت جتم جتتزاسم مفتتزداث المجخعتتح وباضتتخخدام اخحاضتتب . و  تتزاض الادخستتار العشتت(n=308)المحطتوبت 

رةتتتتتتى جتتتتتتم بتتتتتتحب ا فتتتتتتزداث بجزياتتتتتتت نشتتتتتتوائستج واتتتتتتد رووتتتتتتى جوسيتتتتتتح العسنتتتتتتت المحطتتتتتتوبت جوسيعتتتتتتا جناضتتتتتتبسا وماتتتتتتا  نتتتتتتداد 
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مجخعتتتتح الحثتتتتتث و جتتتتم العسنتتتتت المحطتتتتوبت و جتتتتتم   (2)ا شتتتتزوناث الإجعالستتتتت با يشتتتتجت المدخلفتتتتتت ويو تتتت  اخجتتتتدول 

 الصحسثت المجععت وماا لايشجت اخددمست مثل الدراضت. العسنت

 : حجم المجحمع وحجم العيىة المخظىبة والعيىة الصخيحة المجمعة وفلا للأوشطة الخدمية2حدول 

 العيىة المجمعة الصخيحة العيىة المخظىبة مجحمع البحث الأوشطة الخدمية

 75 81 406 ددماث الصحت

 163 181 909 ددماث اليذاة والإاامت

 18 24 121 ددماث النال والخخشي 

 17 22 109 ددماث الخعلسم والخدريب

 273 308 1545 الإجعاةى

 * ا صدر م  إنداد الحا ث

وجعثلذ و دة ا عا نت  ج مالا ا شزوخ  و م   نوم نن   ح  رادر نهتى جاستسم مخيرتةاث الحثتث واتد وسنتذ الاتوائم 

 (8)اائعتتتت وجتتتم اضتتتدحعاد  (281)اللاتتاةاث ا حااتتتزةج واتتتد بلتتتد  جتتتم الاتتوائم المجععتتتت بجزياتتت إلكتةوحستتتت  و متتت  دتتتفل

موسنتتتتتت نهتتتتتى ريشتتتتتجت  (273)اتتتتتوائم لعتتتتتدم  تتتتتف سهدا  للخثلستتتتتل ومتتتتت  زتتتتتم  اتتتتتو  نتتتتتدد الاتتتتتوائم الصتتتتتحسثت المجععتتتتتت 

 % م  إجعاةى العسنت المحطوبت. 88.6بنطحت اضخجابت  (2)المدخلفت ًعا يو مو   بجدول 

  ىصةةيف العيىةةةث متتا نتت   
ة
جتتاةث يطتتحت التتذاور متت   للىةةى  الصتتحسثت المجععتتت وماتتا للعخيرتتةاث الد عو زامستتت موماتتا

% 23اضتتتخعارة اتتتحسثت(ج ب نعتتتا جتتاةث يطتتتحت الإحتتتار  تتتواةى  210% )77مفتتزداث العسنتتتت الصتتتحسثت المجععتتتت  تتواةى 

(63  
ة
خجتتاملى  متت  مفتتزداث العسنتتت ماتتد مثتتل اخحا تتلر  نهتتى ا ؤيتتل ا للمظةةحىي الحعلي ةة اضتتخعارة اتتحسثت(. ووماتتا

% 16اضخعارة احسثت(ج ب نعا مثل اخحا لر  نهتى مؤيتل متوق جتاملى  تواةى  194% )71الصحسثت المجععت واةى 

اضتتخعارة اتتحسثت(. ى  تتر  جتتاة  35% )13اضتتخعارة اتتحسثت(ج  متتا اخحا تتلر  نهتتى مؤيتتل متتوق مخوضتتر  تتواةى  44)

 
ة
( ضتتتنت النطتتتحت رً تتتة متتت  مفتتتزداث العسنتتتت 35-50ًعتتتا هى   مثلتتتذ الفدتتتت الععزيتتتت متتت  ) للظةةةنجو تتتسن العسنتتتت  وماتتتا

 60% )22ضتتنت  تتواةى  50اضتتخعارة اتتحسثت(ج ب نعتتا مثلتتذ الفدتتت الععزيتتت رً تتة متت   145% )53الصتتحسثت بثتتواةج 

. 35ل م  اضخعارة احسثت( ااحوا  عثلو  الفدت الععزيت  ا 68% )25اضخعارة احسثت(ج  ما الحا ى  واةى 
ة
 ناما

 الدزاطة الميداهية (4) 

تتذا حختتائ   جخ تع  الدراضتتت ا سداحستتت حختائ  جاستتسم  تتدق وزحتتاث ا اتا  ظ وحختتائ  الخثلستتل الو تتفل  خيرتةاث الحثتتث وً

 ادخحار الفزوض.

 هحا   صدق وثبات الملاي ع (1-4)

جتتتم نتتتزض اائعتتتت الاضخاصتتاة  عتتتد إنتتتداديا نهتتتى مجعونتتتت متتت   ضتتتاجذة الإدارة بالستتتاث  صةةةدق الملةةةاي ع للخثاتتم متتت 

الخجتتتتتارة ومجعونتتتتتت متتتتت  متتتتتالال ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة مثتتتتتل الدراضتتتتتت للخ ًتتتتتد متتتتت  ضتتتتت ولت العحتتتتتاراث وضتتتتتفمهدا ح)زيتتتتتا 

الصةةةةدق  وارجحاي تتتتا بتتتتا خيرةاث واتتتتد جتتتتم إجتتتتزاة  عتتتتا الخعتتتتد فث وماتتتتا للعف )تتتتاث ال تتتت  وردث للحا تتتتث معتتتتا يعكتتتتظ

والتتذع    content validityبصةةدق المخحةةىي للعاتتا  ظ ا طتتخخدمت.  متتا مسعتتا  خعلتتم  Face Validityالظةةاهسي 

يعكتتتظ متتتتدع جعثستتتتل ا استتتتاص ا طتتتتخخدم خجعستتتتح دصتتتتائل ا خيرتتتتة ا تتتزاد اساضتتتتت   ماتتتتد جتتتتم الخثاتتتتم منتتتتت متتتت  دتتتتفل 
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واتتتد جتتتاةث جعستتتح  –جتتتودة النعتتتو   ا طتتتخخدم  –مجعونتتت  متتت  ا ؤاتتتزاث الدالتتتت نهتتتى مجاباتتتت النعتتتو   للحساحتتتاث 

بالصةةةةةدق الحلةةةةةاز   ومسعتتتتتا  خعلتتتتتم ا ؤاتتتتتزاث  تتتتتى ا تتتتتدع ا ثتتتتتاةى ل تتتتتا ًعتتتتتا ض خضتتتتت    اتتتتتا ننتتتتتد إجتتتتتزاة جثلستتتتتل ا طتتتتتار . 

Convergent Validity ر  ننا تتز ا استتاص ا طتتخخدمت لاستتاص والتتذع يشتترة إةتتى متتدع وجتتود ارجحتتا  إ جتتارل اتتوع بتت

والتتتتذع يعكتتتتظ    ننا تتتتز الاستتتتاص ا طتتتتخخدمت   Discriminant  Validity، والصةةةةدق الحمييةةةةزي مف تتتتوم وا تتتتد  

 لاساص مف وم معر  جخخلن ن  ننا ز الاساص ا طخخدمت ى اساص مف وم  دز   ف زث النخائ  ما  هى 

 البحث : هحا   ثلييم الصدق الحلاز   لمحغيرات3حدول 

 FLمعامل الححميل  المحغيرات وعبازات الملياض
محىطط الحباين 

 AVEالمظحخلص 

  المعسفة من العم ءFRC  0.642 

 FRC1 .0.804 يدخم ا شزوخ دائعا بالخعز  نهى هراة الععفة ن  جودة اخددماث اخحالست ا ادمت ل م***  

FRC2  يةجح الاائعو  نهى ا شزوخ العاملر  نهى الخوا ل ا طخعز مح الععفة  عزمت ر حتا دم

 وا خساجا دم.
0.832***  

FRC3 .0.794 يدخم ا شزوخ بالخعز  نهى ا خساجاث الععفة اخجد دة وجاد م اخددماث ال   حشحع ا***  

FRC4 .0.762  خصل ا شزوخ واخا اامسا  عزمت ومنااشت مشاال الععفة وااتةا ا دم للخجويز***  

FRC5  العتتتتاملر  با شتتتتزوخ لتتتتديدم ا  تتتتارة والاتتتتدرة نهتتتتى اضتتتتخخفص ا علومتتتتاث متتتت  الععتتتتفة  تتتتول

 ا نامطر  والح دت المحسجت.
0.812***  

FRC6  وضتتتتتتتتائل الخوا تتتتتتتل الإجخعتتتتتتتتاوى ...(  –لتتتتتتتدع ا شتتتتتتتتزوخ ردواث الفسمتتتتتتتت )ا واتتتتتتتتح الإلكتةويتتتتتتتل

 للخو ل إةى  راة وماتة اث وجاسسم الععفة للمددماث ا ادمت.
_________  

  المعسفة عن العم ءABC  0.629 

ABC1 0.795  خوامز لدع الاائعر  نهى ا شزوخ دلفساث وا حت ومعلوماث ن  نعف دا***  

ABC2 .0.843  عخلا ا شزوخ ااندة بساحاث ن  الععفة ومجالبدم ور حا دم***  

ABC3 .0.760 لدع ا شزوخ معلوماث اامست ن  ا شكفث ال   جواج  الععفة***  

ABC4 .0.823  ثزص الاائعو  نهى ا شزوخ نهى جثد ث الحساحاث ا خا ت ن  الععفة باضخعزار***  

ABC5 . ساث واججاياث العاملر   ***0.741  عخلا ا شزوخ ال ةام  الخكنولوجست الفسمت لخثلسل ضلوً

  المعسفة للعم ءFOC  0.612 

 FOC1.0.765 يععل ا شزوخ نهى حط سل و ول الععفة للععلوماث ال    ثخاج ا  طزنت***  

FOC2 .0.795 نند جاد م ددمت جد دة  ومز ا شزوخ اامت ا علوماث ا خعلات عدا بدو  محالياث***  

FOC3 .0.712  ومز ا شزوخ معلوماث ن  هلست الاحخفاخ باخددماث ا ادمت***  

FOC4 .0.743 ا علوماث ال    خم جومرةيا للععفة حطانديم  ج اجخا  ازاراث  م ل***  

FOC5  علتتا ا شتتزوخ موااتتح إلكتةوحستتت  و  تتفثاث نهتتى موااتتح الخوا تتل الاجخعتتاوى  دتتس  نليدتتا 

 اامت ا علوماث ن  ا شزوخ واخددماث ا ادمت وضحل الخوا ل مح الاائعر  نهى ا شزوخ.
0.885***  

  ثطىيس المىحجات الجديدةDRR  0.691 

DPR1 .0.881  عخلا ا شزوخ الادرة نهى جثطر   داة اخددماث اخحالست***  

DPR2 .0.860 يععل ا شزوخ باضخعزار نهى جاد م ددماث جد دة***  

DPR3 .0.745  حذل ا شزوخ مج وداث  ث ثت لخجويز اخددماث بعا  دناضب مح ا خساجاث الععفة***  

  إدازة الع مة الحجازيةBRM   0.764 

BRM1   0.893يطتتتتخيل ا شتتتتتزوخ وضتتتتتائل الخوا تتتتل الاجخعتتتتتاوى وا عتتتتتارض و رةيتتتتا خدلتتتتتم التتتتتووى وجزضتتتتتس***  
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 العفمت الخجاريت اخدا ت ب  لدع الععفة.

BRM2  خصتتتتتل ا شتتتتتزوخ ا تتتتتوارد الاامستتتتتت لخثطتتتتتر  الصتتتتتورة الذينستتتتتت للعفمتتتتتت الخجاريتتتتتت لتتتتتدع 

 الععفة.
0.872***  

BRM3  0.857 مخنا الخجاريت نال. اعز ب   مطخوع ووى الععفة  عف***  

  اكحىاص الفسص  AMB  0.745اطخشعاز الظىق و

AMB1 .0.863  ز د ا شزوخ الخيرةاث  ج الح دت المحسجت***  

AMB2  لتتتتتدع ا شتتتتتزوخ الاتتتتتدرة نهتتتتتى جثد تتتتتد ا خساجتتتتتاث الطتتتتتوق واًدشتتتتتا  الفتتتتتزص الدطتتتتتوياست

 ا خا ت.
0.824***  

AMB3 .0.816  اوم ا شزوخ بخجويز ددماج  وحيرة معارضاج   فئعت الخيرةاث  ج الح دت المحسجت***  

AMB4  0.943 يععل ا شزوخ نهى سيادة  جم الجلب نهى ددماج***  

  إدازة الع كات مع العم ءCRM   0.778 

CRM1    0.884 يععل ا شزوخ نهى اساص رضا الععفة  شال منخ)م ومخكزر***  

CRM2    0.859  عخلا ا شزوخ الادرة نهى اجعام نفااث يويلت رجل مح الععفة الزئ طسر***  

CRM3   .0.834  وةى ا شزوخ ايخعاما بعشالت جثول نعفأ  إةى ا شزوناث ا نامطت***  

CRM4   .0.863 يععل ا شزوخ م  دفل دورة حعامل الععسل نهى جاسسم  الت العفات مح الععفة***  

CRM5   .0.964  عخلا ا شزوخ ردواث الفسمت لخثاسم الخوا ل ا طخعز مح الععفة***  

  هجاح المشسوعاتSUC  0.801 

SUC1 .0.895 حج  ا شزوخ  ج جثاسم  يدام  دفل الفتةة الطابات  ج ضوة الخاالسن المدجر ل ا***  

SUC2 .0.913  نفذ العاملو  با شزوخ ا  ام ا جلوبت نهى   ط  وج  وباخجودة ا جلوبت***  

SUC3 . 0.921  لتزم ا شزوخ بعجابات ماا  ظ مخزجاث ا شزوخ  ا يو مخجر ل***  

SUC4 .0.881 جخوامم ددماث ا شزوخ مح جواعاث وا خساجاث الععفة***  

SUC5  . اعز بزضا الععفة ن  اخددماث ا ادمتم  ا شزوخ  __________  

 SUC6 .0.892  عخلا مزيم الععل با شزوخ الزضا والدوامح للععل***  

SUC7 .0.904 لدع العاملر  با شزوخ الز حت  ج الاضخعزار بالععل***  

 SUC8.0.925  ثزص الععسل نهى جكزار معامفج  مح ا شزوخ***  

 SUC9.0.916  جم الجلب نهى ددماث ا شزوخ  ج جشا د دفل الفتةاث اخحالست***  

SUC10 
ة
  ول ًسفست الاضخعزار مطخاحف

ة
 وا حا

ة
  ***0.875  عخلا الاائعو  نهى ا شزوخ جصورا

SUC11 .0.897  عخلا ا شزوخ الادرة نهى الددول  ج  ضواق جد دة***  

SUC12 .0.883  ثام ا شزوخ معد ث ربثست مناضحت***  

SUC13 .0.834 اخحصت الطواست للعشزوخ مزضست و ى جشا د***  

 ا صدر   حخائ  الخثلسل الإ صاول

 0.001***مطخوع ا عنويت > 
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 الازثباط بين المحغيرات وكيم محىطط الحباين المظحخلص: معام ت 4حدول 

 
لاتتتتتل مخيرتتتتتة متتتتت  مخيرتتتتتةاث الحثتتتتتث  AVE   اتتتتتسم مخوضتتتتتر الخحتتتتتا   ا طتتتتتخخلل  (3) وحشتتتتترة النختتتتتائ  التتتتتواردة باخجتتتتتدول 

مسعتتتتا نتتتتدا  0.01 <وبعطتتتتخوع معنويتتتتت0.70ج ًعتتتتا    اتتتتسم معتتتتامفث الخثعستتتتل لاامتتتتت العحتتتتاراث  ً تتتتة متتتت  0.50 خجتتتتاوس 

 خيرتتةع ا عزمتتتت متتت  الععتتتفة  AVE واللتتتخإ  إ ا جتتتم اضتتدحعاديعا  تةجتتتب نهتتتى  لتتا  جشا تتتد اسعتتتت SUC5ج FRC6العحتتارجر  

الاتتتتتسم  عتتتتتد الاضتتتتتدحعاد ومعتتتتتا ضتتتتتحم  عكتتتتت  الاتتتتتول بخعختتتتتح ا اتتتتتا  ظ (3)وحجتتتتتا  ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة ويو تتتتت  جتتتتتدول 

سلتتى  خوضتتر الخحتتا   ا طتتخخلل لاامتتت إةتتى    اخجتتذر التةب (4)بالصتتدق الخاتتاررلج ًعتتا حعكتتظ النختتائ  التتواردة بجتتدول 

 ا خيرةاث  خجاوس معامفث ارجحا  ا خيرة با خيرةاث ردزع معا يعكظ جعخح ا اا  ظ بالصدق الخعسرزع.

ا طتتخخدمت  ماتتد جتتم الانخعتتاد نهتتى معامتتل  لفاًزوححتتاأ  متتح اضتتدحعاد  ش نحتتارة متت   الملةةاي ع  متتا مسعتتا  خعلتتم باحتتاث

بسىدتتا وبتر  العحتتاراث ردتتزع للعاستتاص  اتتل متت   Item-total correlationنحتاراث ا استتاص جثصتتل نهتتى معامتتل ارجحتا  

 النخائ  ا خعلات با دخحار (5)( وي) ز اخجدول 423  2012)إدريظج  0.30

 ثلييم دزحة الاجظاق الداخل  للملاي ع المظحخدمة: 5حدول 

 المحغيرات الس  ظية
 المخاولة الثاهية المخاولة الأول 

 معامل ألفا عدد العبازات معامل ألفا عدد العبازات

 FRC 6 0.64 5 0.75ا عزمت م  الععسل 

 ABC 5 0.74 5 0.74ا عزمت ن  الععسل 

 FOC 5 0.79 5 0.79ا عزمت للععسل 

 CKM 16 0.77 15 0.86إدارة معزمت الععفة

 DPR 3 0.78 3 0.78ججويز ا نخجاث اخجد دة 

 BRM 3 0.80 3 0.80إدارة العفمت الخجاريت

 AMB 4 0.83 4 0.83اضدشعار الطوق واضخيفل الفزص

 CRM 5 0.79 5 0.79إدارة العفااث مح الععفة 

 DMC 15 0.88 15 0.88الادراث الدطوياست الد نامسكست 

 SUC 13 0.58 12 0.71حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست

 * ا صدر م  إنداد الحا ث  ج ضوة حخائ  الخثلسل الإ صاول
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% لاامتتتتتت   عتتتتتاد استتتتتاص ا خيرتتتتتةاث مثتتتتتل 70ويخضتتتتت  متتتتت  اخجتتتتتدول الطتتتتتابم    معامتتتتتل  لفتتتتتا )المحاولتتتتتت روةتتتتتى(  خجتتتتتاوس 

الدراضتتتت مسعتتتتا نتتتدا ُ عتتتتدع ا عزمتتتت متتتت  الععستتتتل وحجتتتا  ا شتتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتتت وبفثتتتل معتتتتامفث الارجحتتتتا  

الإجعالست لال نحارة م  نحاراث اساص الحعد  ج وجد    إ دع نحاراث اساص  عتد ا عزمتت مت  الععستل و تى ) ختوامز 

متتتتت للخو تتتتل إةتتتتى هراة وماتة تتتتاث وجاستتتتسم الععفةللمدتتتتدماث ا ادمتتتتت(ج ونحتتتتارة  دتتتتزع متتتت  لتتتتدع ا شتتتتزوخ ردواث الفس 

نحاراث اساص حجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست ) اعز بزضا الععفة ن  اخددماث ا ادمتت مت  ا شتزوخ( معامتل 

معامتل  لفتا للحعتد   )ا عزمتت    لذلا جم اضدحعاد العحارجر  رمز الذع  دع إةى سيتادة 0.30الارجحا  لال مىدا  ال م  

ويخفتتتم يتتتذا متتتح نهتتتى الختتتواةج )المحاولتتتت الثاحستتتت(  0.71ج  0.75متتت  الععستتتلج وحجتتتا  ا شتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت( إةتتتى 

وبالختاةج   تحثذ نتدد النخائ  الطابات اخدا ت بخثلسل الصدق الخااررل وم  زم جم اضدحعاد العحارجر  ا شتار إليدعتا 

نحتتارةج وبالنطتتحت  16نحتتارة بتتد  متت   15الانخعتتاد نليدتتا  تتج الخثلستتل بالنطتتحت  دارة معزمتتت الععتتفة  العحتتاراث ال تت   تتخم

 نحارة. 13نحارة بد  م   12لنجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست   حثذ ندد العحاراث 

افس أبعةةةاد إدازة المعسفةةةة واللةةةدزات الخظةةةىيلية الديىاميكيةةةة وهجةةةاح المشةةةسوعات  (2-4)  دزحةةةة ثةةةى

 محل الدزاطة

وللخثاتتتتتتم متتتتتت  درجتتتتتتت جتتتتتتوامز   عتتتتتتاد إدارة معزمتتتتتتت الععتتتتتتفة والاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست الد نامسكستتتتتتت وجاستتتتتتسم متتتتتتدع حجتتتتتتا  

 oneللعسنتتتتت الوا تتتتدة  (t)ا شتتتتزوناث مثتتتتل الخجحستتتتم متتتت  وج تتتتت ح)تتتتز نسنتتتتت الحثتتتتثج انخعتتتتد الحا تتتتث نهتتتتى ادخحتتتتار 

sample t-test  لخوضتتسل متتدع معنويتتت ادتتخف  ا خوضتتر لخلتتا ا خيرتتةاث نتت  منخصتتن ا استتاص ا طتتخخدم )لسكتتزث

 اخدعا   ( واد  ف زث النخائ  ما  هى 

افس محغيرات البحث6 حدول   : هحا   اخحباز)ت( للياض دزحه ثى

 المحىطط المحغيرات
 3كيمة الاخحباز =

 مظحىي المعىىية المخظىبةكيمة ت 

 FRC 2.776 5.804- 0.001ا عزمت م  الععفة 

 ABC 2.977 0.609- 0.543ا عزمت ن  الععسل

 FOC 2.814 5.242- 0.001ا عزمت للععسل 

 DPR 2.974 0.544- 0.587ججويز ا نخجاث اخجد دة 

 BRM 2.781 5.914- 0.001إدارة العفمت الخجاريت 

 ABM 2.714 6.431- 0.001اضدشعار الطوق وااخناص الفزص 

 CRM 2.957 1.091- 0.276إدارة العفااث مح الععفة 

 SUC 2.933 1.740- 0.083حجا  ا شزوناث الصيرةة 

 * ا صدر حخائ  الخثلسل الإ صاول

إةتتى    ا خوضتتر اخحطتتارل   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة جتتاةث لخحتتر     ُ عتتدع ا عزمتتت متت   (6)وحشتترة النختتائ  بجتتدول 

ج  (3)الععستتلج وا عزمتتت للععستتلج  ختتوامزا  با شتتزوناث مثتتل الدراضتتت بدرجتتت  اتتل متت  مخوضتتر ا استتاص ا طتتخخدم

.  متا مسعتتا  خعلتم بحعتتد   0.05(بعطتتخوع معنويتت  2.814 -2.776 ستث بلتد ا خوضتتر اخحطتارل للحعتد   نهتتى الختواةج) 
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بعتتا يع تت    0.05ا عزمتتت نتت  الععستتل م تتو  ختتوامز بدرجتتت جاتتتةم متت  مخوضتتر ا استتاص ا طتتخخدم بعطتتخوع معنويتتت 

 .(2.977)   درجت ججحسم ا ف وم   جخخلن معنويا ن  مخوضر ا اساص ا طخخدم واد بليذ 

كستتتتت ماتتتد  اتتتتارث النختتتتائ  إةتتتتى    اتتتتدراث ججتتتتويز ا نخجتتتتاث ومسعتتتا  خعلتتتتم بدرجتتتتت جتتتتوامز الاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامس

 بعطتتتتخوع معنويتتتتت  (2.974-2.957)اخجد تتتتدة وادارة العفاتتتتاث متتتتح الععتتتتفةة جاةجتتتتا بعخوضتتتتر  طتتتتارل نهتتتتى الختتتتواةى

ويتتتتتتو متتتتتتا يع تتتتتت  جوامزيتتتتتتا بدرجتتتتتتت مخوضتتتتتتجتج ب نعتتتتتتا بلتتتتتتد ا خوضتتتتتتر اخحطتتتتتتارل لاتتتتتتدراث إدارة العفمتتتتتتت الخجاريتتتتتتتتج  0.05

بعتتتا يع تتت  جوامزيعتتتا   0.05بعطتتتخوع معنويتتتت  (2.781 -2.714)واضتتتخيفل الفتتتزص نهتتتى الختتتواةى  واضدشتتتعار الطتتتوق 

 بدرجت  ال م  مخوضر الاساص ا طخخدم.

ويتتو   0.05بعطتتخوع معنويتتت 2.933ب نعتتا جتتاة جاستتسم حجتتا  ا شتتزوناث الصتتيرةة مثتتل الدراضتتت بعخوضتتر  طتتارل 

 ال م  مخوضر ا استاص ا طتخخدم . وبدنتاول جلتا النختائ   اتو   مايع      الخاسسم م  وج ت ح)ز نسنت الحثث جاة

 الهدي الأول من أهداي البحث .اد جثام 

 اخحباز فسوض البحث (3-4) 

لاستتتاص رزتتتز ا حااتتتز و رتتتة ا حااتتتز والكهتتتى للعفاتتتت بتتتر   Path Analysis جتتتم الانخعتتتاد نهتتتى  ضتتتلوم جثلستتتل ا طتتتار  

مخيرتتتةاث الحثتتتث.  واحتتتل إجتتتزاة الخثلستتتل جتتتم الخثاتتتم متتت  جتتتوامز الااتتتتةاياث الفسمتتتت  جتتتزاة الإحثتتتدار   ستتتث  ف تتتزث 

   بساحتتتاث جعستتتح ا خيرتتتةاث جدحتتتح الخوسيتتتح الجحسلتتتى  ستتتث جتتتاةث   Kolmogorov-Smirnovالنختتتائ  اخدا تتتت بادخحتتتار

ج ًعتا  ف تزث دتزائر الإحدشتار ) 7 (ًعتا يتو محتر  بجتدول راتم  0.05دخحار لاامت ا خيرةاث بعطخوع معنويت اسم الا 

العفاتتتاث اخدجستتتت بتتتر  ا خيرتتتةاث ا طتتتخالت والخا عتتتتج و اتتتارث النختتتائ  إةتتتى نتتتدم  وجتتتود مشتتتالت الإسدوا   اخدجتتتل بتتتر  

. 7) (ًعتا يتو مو ت  بجتدول راتم  10لاامت ا خيرةاث  VIFماد جاةث اسم  Multi-Collinearityا خيرةاث ا طخالت 

وجتتتود ججتتتايظ  تتتج جحتتتا   مخخلتتتن  تتتدود   0.05وال تتت  جتتتاةث بعطتتتخوع معنويتتتت   Levens-testو ف تتزث حختتتائ  ادخحتتتار 

 ردجاة العشوائست.

 ادخحار الخوسيح الجحسلى والإسدوا  اخدجل بر  ا خيرةاثحخائ     7جدول   

 المحغيرات

 اخحباز

Kolmogorov-smirnov 
 Multicollinearityاخحباز 

 sig VIF TOLمظحىي المعىىية  Zكيم 

 FRC 1.110 0.170 5.126 0.195ا عزمت م  الععسل 

 ABC 1.211 0.094 5.508 0.182ا عزمت ن  الععسل

 FOC 1.090 0.189 5.371 0.186ا عزمت للععسل 

 DPR 1.153 0.121 6.327 0.158ججويز ا نخجاث اخجد دة 

 BRM 1.119 0.153 7.630 0.131إدارة العفمت الخجاريت 

 ABM 1.002 0.212 5.278 0.189اضدشعار الطوق واضخيفل الفزص 

 CRM .106 0.181 8.234 0.121إدارة العفااث مح الععفة 

 - - SUC 1.085 0.193حجا  ا شزوناث الصيرةة 

 ا صدر   حخائ  الخثلسل الإ صاول
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 CMIN/DF  2.331واد جاةث مؤازاث اخجودة الالست للنعو   ا اتة   ج الإيار ا احتول   ستث بليتذ اسعتت ادخحتار 

(   ًعتتتا ججتتتاوسث 0.08 – 0.05)ا تتتدع ا ثتتتاةى  تتتتةاو  بتتتر   RMSEA  0.063(ج ًعتتتا بليتتتذ اسعتتتت 5)ا تتتدع ا ثتتتاةى  اتتتل متتت  

ومعتا ضتحم متئ  جلتا ا ؤاتزاث حعكتظ درجتت  0.90ا احتول اسعتت ا طتخوع   NFI – IFI – CFIاتسم ا ؤاتزاث اخدا تت 

 النعو   الىداو . (2)ويو   الشال ) (Anderson & Gerbing,1988نالست م  اخجودة للنعو   ا اتة  للدراضت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الىمىذج النهائي للبحث :2شكل 

           اخحبةةةةةةةاز الع كةةةةةةةة بةةةةةةةين أبعةةةةةةةاد إدازة معسفةةةةةةةة العمةةةةةةة ء وهجةةةةةةةاح المشةةةةةةةسوعات الصةةةةةةةغيرة الخدميةةةةةةةة (1-3-4)

 )الفسض الأول(

 خعلتتتتتم الفتتتتتزض رول متتتتت  متتتتتزوض الحثتتتتتث بادخحتتتتتار معنويتتتتتت  زتتتتتز   عتتتتتاد إدارة معزمتتتتتت الععتتتتتفة  تتتتتى حجتتتتتا  ا شتتتتتزوناث 

 .  (8)عا يو مو   بجدول رام الصيرةة اخددمست وباضخخدام  ضلوم جثلسل ا طار جاةث النخائ  ً

 : هحا   اخحباز أثس أبعاد إدازة معسفة العم ء في هجاح المشسوعات الصغيرة الخدمية 8حدول 

 
ا عزمتتت نتت   -ويخضتت  متت  النختتائ  الطتتابات معنويتتت رزتتز الإ جتتارل   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة )ا عزمتتت متت  الععتتفة 

ا شزوناث الصيرةة اخددمست   ستث بليتذ اتسم معتامفث الاحثتدار لخلتا ر عتاد  ا عزمت للععفة(  ى حجا  -الععفة 

 – 2.059 –3.183)ث( لخلتتتتتا ر عتتتتاد نهتتتتى الختتتتتواةج ) C.R(  نهتتتتى التةج تتتتب   ًعتتتتتا بليتتتتذ اتتتتسم 0.066 - 0.031 –0 083.)

.  ًعتتتتتتتا  حعكتتتتتتتظ النختتتتتتتائ      ً تتتتتتتة   عتتتتتتتاد إدارة معزمتتتتتتتت الععتتتتتتتفة جتتتتتتت زرةا  تتتتتتتج حجتتتتتتتا    0.05(  بعطتتتتتتتخوع معنويتتتتتتتت 2.567
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ا نهتتى متتا  ا ا عزمتتت نتت  الععتتفة.  وبنتتاةة ا شتتزوناث مثتتل الدراضتتت  تتى ا عزمتتت متت  الععتتفة  لستت  ا عزمتتت للععتتفة و درتتةة

 كبىل الفسض الأول للبحث ويححلم الهدي الثاو  من أهداي البحث.ضحم ماح   عك  

          اخحبةةةةةةةةةةاز الع كةةةةةةةةةةة بةةةةةةةةةةين أبعةةةةةةةةةةاد إدازة معسفةةةةةةةةةةة العمةةةةةةةةةة ء واللةةةةةةةةةةدزات الخظةةةةةةةةةةىيلية الديىاميكيةةةةةةةةةةة  (2-3-4)

 )الفسض الثاوي(

 دناول الفزض الثايل م  مزوض الحثث  زز   عتاد إدارة معزمتت الععتفة  تى الاتدراث الدطتوياست الد نامسكستتج وينبثتم 

 زتتز جلتتا ر عتتاد  تتج اتتل متت  ججتتويز ا نخجتتاث اخجد تتدةج إدارة  متت  يتتذا الفتتزض مجعونتتت متت  الفتتزوض الفزنستتت جدنتتاول 

 العفمت الخجاريتج اضدشعار الطوق وااخناص الفزص وادارة العفااث مح الععفة .

   اتسم معلعتاث ا طتار )معتامفث الاحثتدار ا عساريتت(  زتز   عتاد  (9)واد  ف زث النخائ  ًعا يو مو   بجدول رام 

ا عزمتتتت للععتتتفة( نهتتتى التةج تتتب   تتتى اتتتدرة ججتتتويز  –ا عزمتتتت نتتت  الععتتتفة  -)ا عزمتتتت متتت  الععتتتفةإدارة معزمتتتت الععتتتفة 

)ث( لخلتتتتا ر عتتتتاد نهتتتتى  C.R( نهتتتتى التةج تتتتبج ًعتتتتا بليتتتتذ اسعتتتتت 0.188 – 0.233 – 0.551ا نخجتتتتاث اخجد تتتتدة بليتتتتذ  ) 

يتتتتتت رزتتتتتز الإ جتتتتتارل   عتتتتتاد إدارة ويتتتتتو متتتتتا يع تتتتت  معنو    0.05( بعطتتتتتخوع معنويتتتتتت 3.035 – 3.834 – 9.319التةج تتتتتب )

  تتج ججتتويز ا نخجتتاث  تتج نهتتى التةج تتب ا عزمتتت 
ة
معزمتتت الععتتفة  تتى ججتتويز ا نخجتتاث اخجد تتدةج و    ً تتة جلتتا ر عتتاد  زتتزا

كبةةىل الفةةسض الفسوةة  الأول المى ثةةم مةةن  متت  الععتتفة  لستت  ا عزمتتت نتت  الععتتفة زتتم ا عزمتتت للععتتفة.  ومتت  زتتم  عكتت 

 .الثاو  الفسض الس     

ا عزمتتت مت  الععتتفة  –ًعتا حشترة النختتائ  إةتى معنويتتت رزتز الإ جتتارل   عتاد إدارة معزمتت الععتتفة )ا عزمتت نتت  الععتفة 

)ث( لخلتا ر عتاد نهتى الختتواةج  C.Rا عزمتت للععتفة( نهتى التةج تب  تج اتدر  إدارة العفمتت الخجاريتتتج  ستث بليتذ اتسم  –

ج ًعتتتا بليتتتذ اتتتسم معلعتتتاث ا طتتتار لخلتتتا ر عتتتاد نهتتتى التةج تتتب    0.05خوع معنويتتتت ( بعطتتت3.955 – 5.027 – 6.363)

 كبىل الفسض الفسو  الثاو  المى ثم من الفسض الس      الثاو .نهى  لا  عك  اً ( وبناة0.251 -0.282 -  0.396)

ا عزمتت نت  الععتفة  -الععتفة)ث( ا خعلاتت بت زز   عتاد إدارة معزمتت الععتفة )ا عزمتت مت   C.Rوجو   النختائ     اتسم 

( 2.914 – 4.232 – 6.662ا عزمتتتت للععتتتفة( نهتتتى  الختتتواةج  تتتج الاتتتتدرة نهتتتى اضدشتتتعار الطتتتوق واضتتتخيفل الفتتتتزص ) –

(.  0.202 – 0.289 – 0.410ًعتتتتا بليتتتتذ اتتتتسم معلعتتتتاث ا طتتتتار لخلتتتتا ر عتتتتاد نهتتتتى التةج تتتتب )  0.05بعطتتتتخوع معنويتتتتت 

رزز الإ جارل   عتاد إدارة معزمتت الععتفة  تج اضدشتعار الطتوق واضتخيفل الفتزصج و   رمز الذع  دل نهى معنويت 

  ج نهى التةج ب ا عزمت مت  الععتفة  لست  ا عزمتت نت  الععتفة زتم ا عزمتت للععتفة.  ومت  زتم مئحت  
ة
 ً ة جلا ر عاد  ززا

 .كبىل الفسض الفسو  الثالث المى ثم من الفسض الس      الثاو   عك 

ا عزمتت مت   –ا عزمتت للععتفة  –ًعا  خض  معنويت رزتز الإ جتارل   عتاد إدارة معزمتت الععتفة )ا عزمتت نت  الععتفة 

 – 0.362الععفة( نهتى الختواةى  تج إدارة العفاتاث متح الععتفة  ستث بليتذ معلعتاث ا طتار لخلتا ر عتاد نهتى التةج تب )

( بعطتتخوع 4.168 – 5.425 – 5.888لخلتا ر عتتاد نهتى الختتواةى ) )ث( C.R( ًعتا  بليتتذ اتسم ادخحتتار 0.231 – 0.339

 كبىل الفسض الفسو  السابع المى ثم من الفسض الس      الثاو .م  زم مئح   عك    0.05معنويت 

اخجد تتتتتتتتتتدة جإدارة العفمتتتتتتتتتتت ا خعلاتتتتتتتتتتت باتتتتتتتتتتدراث ججتتتتتتتتتتويز ا نخجتتتتتتتتتتاث    وحشتتتتتتتتترة النختتتتتتتتتتائ     تتتتتتتتتتا    معامتتتتتتتتتتل الخثد تتتتتتتتتتد 

 -%  57.3 -  % 58.3ار الطتتوق واضتتخيفل الفتتزص وادارة العفاتتاث متتح الععتتفة و تتى نهتتى التةج تتب )جاضدشتتعالخجاريت
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% ( ويتتتتو متتتتا يع تتتت       عتتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتتفة حطتتتتايم بعتتتتا يعتتتتادل النطتتتتب ا شتتتتار إليدتتتتا  تتتتج جفطتتتترة 57.9 -% 52.7

 إةى نوامل  دزع. الادخفماث  ج الادراث الدطوياست مثل الدراضت  ما با ى جلا النطب مرةجح

 نهتتتتتتى متتتتتتا ضتتتتتتحم مئحتتتتتت   عكتتتتتت  الاتتتتتتول بععنويتتتتتتت  زتتتتتتز   عتتتتتتاد إدارة معزمتتتتتتت الععتتتتتتفة نهتتتتتتى الاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست 
ة
وانخعتتتتتتادا

ومةن ثةم كبةىل الفةسض الس   ة   الثةاو  للبحةث ويححلةم الد نامسكست مثل الدراضت للعشزوناث الصيرةة اخددمست 

 .الهدي الثالث من أهداي البحث

 باز أثس أبعاد إدازة معسفة العم ء ف  اللدزات الخظىيلية الديىاميكية: هحا   اخح9حدول 

 
اخحباز الع كة بين اللدزات الخظىيلية الديىاميكية وهجاح المشسوعات الصغيرة الخدمية  (3-3-4)

 )الفسض الثالث(

يدد  الفزض الثالث الزئ و   م  مزوض الحثث والفزوض الفزنست ا نبثات من  إةى ادخحار معنويت رزز الإ جارل 

اضدشعار الطوق  –إدارة العفمت الخجاريت  –للادراث الدطوياست الد نامسكست )ججويز ا نخجاث اخجد دة 

اث مثل الدراضت واد جاةث النخائ  ًعا يو إدارة العفااث مح الععفة(  ج حجا  ا شزون –واضخيفل الفزص 

 . (10)مو   بجدول رام 

 : هحا   اخحباز أثس اللدزات الخظىيلية الديىاميكية ف  هجاح المشسوعات الصغيرة الخدمية 10حدول 
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إدارة  –وحشتتتتترة النختتتتتائ  إةتتتتتى معنويتتتتتت رزتتتتتز الإ جتتتتتارل للاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست الد نامسكستتتتتت )إدارة العفاتتتتتاث متتتتتح الععتتتتتفة 

ججتتتتتتويز ا نخجتتتتتاث اخجد تتتتتتدة( نهتتتتتى التةج تتتتتتب  تتتتتج حجتتتتتتا   –اضدشتتتتتتعار الطتتتتتوق واضتتتتتتخيفل الفتتتتتزص  –العفمتتتتتت الخجاريتتتتتت 

 – 0.260 – 0.306ر عتتتتتاد نهتتتتتى الختتتتتواةى  )  ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتت  ستتتتتث بليتتتتتذ اتتتتتسم معلعتتتتتاث ا طتتتتتار لخلتتتتتا

( بعطتخوع  5.236 -  10.746 – 11.773 – 13.670نهتى التةج تب) C.R (ج ًعا بليتذ اتسم ادخحتار )ث(0.118 – 0.217

كبةةىل الفةةسض الثالةةث الس   ةة   والفةةسوض الفسعيةةة المى ثلةةة مىةةه ويكةةىن كةةد ج ومتت  زتتم مئحتت   عكتت    0.05معنويتتت 

 .أهداي البحث ثحلم الهدي السابع من

اخحبةةةاز الةةةدوز الىطةةةيط لللةةةدزات الخظةةةىيلية الديىاميكيةةةة فةةةي الع كةةةة بةةةين أبعةةةاد إدازة معسفةةةة  (4-3-4) 

 العم ء وهجاح المشسوعات )الفسض السابع( 

 خعلتتم الفتتزض الزئ وتت   الزا تتح بعتتدع معنويتتت التتدور الوضتتسر للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت  تتج العفاتتت بتتر    عتتاد 

ا عزمتتتتتت للععتتتتتفة( و حجتتتتتا  ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة  –ا عزمتتتتتت نتتتتت  الععتتتتتفة  –لععتتتتتفة )ا عزمتتتتتت متتتتت  الععتتتتتفة معزمتتتتتت ا

 اخددمست.

معنويتتت رزتتتز  رتتتة ا حااتتز   عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتفة )ا عزمتتتت نتتت   (11)واتتد  ف تتتزث النختتتائ  التتواردة بجتتتدول راتتتم  

ى التةج تب  تج حجتا  ا شتزوناث الصتيرةة اخددمستت مثتل الدراضتت ا عزمتت للععتفة( نهت -ا عزمت م  الععفة –الععفة 

متت  دتتفل جثلستتل التتدور الوضتتسر للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت.   ستتث بليتتذ اتتسم معلعتتاث ا طتتار لخلتتا ر عتتاد 

 .   0.05( بعطخوع معنويت 0.235 – 0.294 – 0.304نهى الخواةج )

معزمتتتتت الععتتتتفة  تتتتى حجتتتتا  ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة اخددمستتتتت  عتتتتد جوضتتتتسر  واتتتتد ساد ماتتتتدار رزتتتتز الإ جتتتتارل   عتتتتاد إدارة

)جتت زرة محااتتز ث جتت زرة  رتتة  0.377إةتتى  0.083الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت   ستتث ساد  زتتز ا عزمتتت متت  الععتتفة متت  

إةتتتتى  0.066  ب نعتتتتا ساد  ززا عزمتتتتت للععتتتتفة متتتت   0.335إةتتتتى  0.031محااتتتتز(ج  تتتتج  تتتتر  ساد  زتتتتز ا عزمتتتتت نتتتت  الععتتتتفة متتتت  

0.301 . 

واتتتتتد  اتتتتتارث حختتتتتائ  جثلستتتتتل ا طتتتتتار وماتتتتتا للنعتتتتتو   ا اتتتتتتة     اسعتتتتتت معامتتتتتل الخثد تتتتتد ا خعلاتتتتتت بنجتتتتتا  ا شتتتتتتزوناث 

% م  الادخف   ج حجا  ا شتزوناث الصتيرةة اخددمستت  زجتح 62% ويذا ما يشرة إةى    62الصيرةة اخددمست بليذ 

 خيرة  ج   عاد إدارة معزمت الععفة والادراث الدطوياست الد نامسكست.إةى ال

بعتتا يع تت  التتدور الوضتتسر ا عنتتوع للاتتدراث الدطتتوياست  كبةةىل الفةةسض السابةةع مةةن فةةسوض البحةةثومعتتا ضتتحم  عكتت  

وم  زتتم الد نامسكستت  تتج العفاتت بتتر    عتاد إدارة معزمتتت الععتفة وحجتتا  ا شتزوناث الصتتيرةة اخددمستت مثتتل الدراضتت

 . الهدي الخامع خثام 
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 : هحا   الح ثيرات المباشسة وغير المباشسة والكلية لمحغيرات الىمىذج 11حدول 

 

 الىحا   وثفظيرها مىاكشة (5) 

حعتتتتد ا شتتتتزوناث الصتتتتيرةة   تتتتد دنتتتتائم جثاستتتتم الخنعستتتتت الإاخصتتتتاد ت. واتتتتد يتتتتد  يتتتتذا الحثتتتتث إةتتتتى جثد تتتتد  زتتتتز إدارة 

ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت متتح جثلستتل التتدور الوضتتسر للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت معزمتتت الععتتفة  تتى حجتتا  

واتتتتتد جتتتتتم ججعستتتتتح الحساحتتتتتاث متتتتت  نسنتتتتتت متتتتت  متتتتتالال ا شتتتتتزوناث الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتت العاملتتتتتت ب يشتتتتتجت دتتتتتدماث اليتتتتتذاة 

 والإاامتجددماث الخعلسم جددماث النال والخخشي جوددماث الصحت بعثام)ت اليزبست .

الخثلستتتتل الو تتتتفل  لحساحتتتتاث الدراضتتتتت  حتتتت  نهتتتتى التتتتز م متتتت  اخج تتتتود اخحث ثتتتتت متتتت  احتتتتل الاتتتتائعر  نهتتتتى جلتتتتا واتتتتد  ف تتتتز 

ا شتتتزوناث نهتتتى جثاستتتم الخوا تتتل الفعتتتتال متتتح الععتتتفة إ     جتتتوامز   عتتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة با شتتتزوناث مثتتتتل 

دم إمتتتتخفلأ العد تتتتد متتتت  جلتتتتا الدراضتتتتت جتتتتاةث بدرجتتتت  مخوضتتتتجت  و  اتتتتل متتتت  ا خوضتتتتر التتتتسف واتتتتد  زجتتتتح  لتتتتا إةتتتتى نتتتت

ساث الععتتفة واججايتتا دم ومتت  زتتم معزمتتت ا خساجتتا دم  ا شتتزوناث اوانتتد بساحتتاث مخجتتورة حطتتانديم  تتى جثلستتل ضتتلوً

ور حتا دم  ستتث  تتخم الااخصتار  تتج  لتتا نهتتى الوضتائل الخكنولوجستتت وال ةمجستتاث الحدائستتتج يتذا با ضتتامت إةتتى مجعونتت  

)تتتم متتتالال جلتتتا ا شتتتزوناث لععلستتتت منتجستتتت وا تتتحت  تتتول ًسفستتتت اًدطتتتام متتت   وجتتت  الاصتتتور ردتتتزع اامخاتتتار مع

تتتتذا نتتتتدم وجتتتتود جصتتتتور وا تتتت  نتتتت  مايستتتتت اخحتتتتوامش و لستتتتت ال تتتت    عكتتتت  جاتتتتد ع ا للععتتتتفة  ا علومتتتتاث متتتت  الععتتتتفة وً

ت معتتزمهدم. ًعتتا  ن)تتز  الحستتت متتالال جلتتا ا شتتزوناث إةتتى معارضتتاث ونعلستتاث إدارة معزمتتت الععتتفة بئنخحا ريتتا   شتتارً

 نبة ماةى سائد.

ًعتتا  اتتارث النختتائ  إةتتى جتتوامز الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت با شتتزوناث مثتتل الخجحستتم بدرجتت  مخوضتتجت  و  اتتل 

م  ا خوضتر واتد يعتشع  لتا إةتى حاتل ووتى نتدد ًحرتة مت  متالال جلتا ا شتزوناث ب يعستت النشتا  الدطتويال واصتز 

يتتو    ا نتتخ  اخجستتد  بستح حفطتت  بنفطتت . يتتذا با ضتتامت إةتتى حاتتل ا عزمتتت الن)تز الدطتتويال لتتديدم  ما نخاتتاد الطتتائد 
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رتتتز  وا  تتاراث الدطتتتوياست الفسمتتتت لتتدنم اتتتدرا دا الدطتتتوياست وانتتتادة حشتتكسل ا  تتتج ضتتتوة ال)تتزو  المحسجتتتتج معع)تتتم جزً

 مالا  يذ  ا شزوناث  نصب نهى مشالت الخعويل .

ثتتل الدراضتتتت ماتتد جتتاة  بدرجتتت   اتتل متت  ا خوضتتتر التتسف وماتتتا  متتا نتت  جاستتتسم حجتتا  ا شتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتت م

للعاستتتتتاص ا طتتتتتخخدم   معهتتتتتى التتتتتز م متتتتت  ج تتتتتود الدولتتتتتت  تتتتتج دنتتتتتم جلتتتتتا ا شتتتتتزوناث نعومتتتتتا إ     ال)تتتتتزو  المحسجتتتتتت 

زاحستتتت وجتتتدانسا دا ومتتتزور الإاخصتتتاد العتتتالف  بعجعونتتتت متتت  رسمتتتاث  والناججتتتت نتتت   سمتتت  اوروحتتتا ورسمتتتت الزوضتتتست روً

مت إةى ا نامطتت الشتد دة ونتدم إمتخفلأ ا شتزوناث الإمااحستاث الفسمتت  واج تت جلتا ا خيرتةاث  تؤزز ًثرتةا نهتى با ضا

 حجا  يذ  ا شزوناث.

و و تتتحذ حختتتائ  ادخحتتتار الفتتتزض رول  وجتتتود  زتتتز معنتتتوع إ جتتتار    عتتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة  تتتى حجتتتا  ا شتتتزوناث 

لفتتزض رول( ج وجتتاةث  ً تتة ر عتتاد جتت زرةا ا عزمتتت متت  الععستتل  لستت  ا عزمتتت الصتتيرةة اخددمستتت مثتتل الخجحسم)احتتول ا

للععستتل زتتم ا عزمتتت نتت  الععستتلج مالععستتل   هتتى   تتول ا ن)عتتت. و تتج فتتل ا نامطتتت الشتتد دة متتئ  ا شتتزوناث رً تتة 

الععتتتتفة و اتتتتدرة نهتتتتى اًدطتتتتام ا عزمتتتتت متتتت  الععتتتتفة ونتتتتىدم حطتتتتخجسح جاتتتتوي  رأيتتتتت وا تتتتحت نتتتت  ا خساجتتتتاث ور حتتتتاث 

رتتتتز نهتتتتى الاجانتتتتاث الطتتتتواست ا زبثتتتتتت  فتتتتزو  الطتتتتوق ويحسعتتتتت ا نامطتتتتر  رمتتتتز التتتتذش يطتتتتت ل نهتتتتى ا شتتتتزوناث التةً

تتتذلا متتئ  جاتتد م ا علومتتاث للععتتتفة والخعامتتل مع تتم ًشتتزااة معزمتتتت يطتتانديم  تتج اجختتتا   والععتتفة رً تتة اسعتتتج وً

 الازار ا ناضب ويثام للعن)عت  يدام ا. 

وجخفتتتم الندسجتتتت الطتتتابات متتتح متتتا جتتتاةث بتتت  ح)زيتتتت الانخعتتتاد نهتتتى ا تتتوارد  تتتول دور ا تتتوارد  رتتتة ا لعوضتتتت اا عزمتتتت  تتتج   

تتتتتتتذلا متتتتتتتح متتتتتتتا جو تتتتتتتلذ إلستتتتتتت  دراضتتتتتتتت سايارعجنحتتتتتتتد التتتتتتتز ع  ونثعتتتتتتتا    Zahari,Abdulجثاستتتتتتم الخعرتتتتتتتز للعن)عتتتتتتتاث وً  

Rahman& Othman(2014)تتتتتتتتتتتتى     ضتتتتتتتتتتتتادع ورا ا جوربتتتتتتتتتتتتاحلج د تتتتتتتتتتتت جسا   دراضتتتتتتتتتتتتت ج(2019) اخحعستتتتتتتتتتتتد نحتتتتتتتتتتتتد دراضتتتتتتتتتتتتت ج 

Mohammadzadeh,Torbati,Asadi&Razavi(2016)   ج ودراضتتت  حسعحاوجا تتاحثAnupama & Jayanthi (2020) 

وال تتتت  جناولتتتتذ  زتتتتز إدارة معزمتتتتت الععتتتتفة نهتتتتى  داة ا ن)عتتتتت  و الختتتت زرة نهتتتتى الععستتتتل  و الختتتت زرة نهتتتتى ا نتتتتخ   إ     يتتتتذ  

دا وبر  الدراضت اخحالست  ول جزج ب   عتاد إدارة معزمتت الععتفة  تى الخت زرة واتد  زجتح يتذا الدراضاث ادخلفذ مسعا بسى

تذلا يحسعتت ا خيرتة الختا ح. إ   حتت  ف تر  تى الدراضتت  إةى ادخف  الح دت ال   يحاذ ميدا الدراضت واجتاخ الخجحستم وً

ا يع ت  إحخفتاض  جتم رزتز لخلتا ر عتاد  تى اخحالست إحخفتاض معتامفث الإحثتدار   عتاد إدارة معزمتت الععتفة ويتو مت

حجتتا  ا شتتزوناث  نهتتتى التتز م متتت  معنويختتت واتتتد  زجتتح جفطتترة  لتتتا إةتتى    ا علومتتتاث وا عزمتتت ال تتت   تتخم إًدطتتتاعدا  و 

هدا  و ججعسع تتا نتت  الععتتفة ل طتتذ بتتا مز الاتتا ى  ستتث  تدتتا لتت  جثاتتم ا زجتتو مىدتتا إ  إ ا جثولتتذ إةتتى معارضتتاث  مشتتارً

 .  ازاراث حطاند  ى جثاسم النجا ل و و معا

و اتارث حختائ  ادخحتتار الفتزض الثتتايل ومزوضتت الفزنستتت      عتاد إدارة معزمتتت الععتفة جتتؤزز معنويتا و إ جابستتا  تى اامتتت 

الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت للعشتتتزوناث مثتتتل الدراضتتتت اتتتل نهتتتى  تتتد )احول الفتتتزض الثتتتايل ( .  مالععستتتل يتتتو 

 . (kwon,2021)دطوياست للعن)عت المحزلأ رضا     ج  سا ت وجثد د الطساضاث والخوج اث ال

واتتتتتتد  ف تتتتتتزث  النختتتتتتائ  جحتتتتتتا   ريعستتتتتتت النطتتتتتتبست   عتتتتتتاد إدارة معزمتتتتتتت الععتتتتتتفة  تتتتتتج الختتتتتت زرة نهتتتتتتى الاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست 

ا إ جابستتتا  تتتى ججتتتتويز   لنتتتتوخ الاتتتدرة    ستتتث     ً تتتة   عتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتفة جتتت زرةة
ة
الد نامسكستتتت مثتتتل الدراضتتتت وماتتتا

اضدشتتتعار الطتتتوق واضتتتخيفل الفتتتزص يتتتو ا عزمتتتت متتت  الععستتتل. ما عزمتتتت متتت  الععستتتل   تتتد  يتتتم ا نخجتتتاث اخجد تتتدة و 
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مصتتادر اخحصتتول نهتتى رماتتار اخجد تتدة وججتتويز وابخاتتار ا نخجتتاث وحطتتاند ا ن)عتتت  تتج اضدشتتعار الخيرتتةاث المحسجتتت 

ة  ً تة ر عتاد  زتزا  تج إدارة وحيرة ر حاث واججاياث الععتفة ومت  زتم ااخنتاص الفتزص.  ب نعتا ااحتذ ا عزمتت نت  الععتف

سا دم ل تا دور يتام  العفمت الخجاريت وادارة العفااث متح الععتفة . مخجعستح ا علومتاث نت  الععتفة واججايتا دم وضتلوً

 تتتى جثد تتتد رضتتتلوم رمثتتتل لحنتتتاة ودلتتتم التتتووى بالعفمتتتت الخجاريتتتت وحشتتتكسل الإدرالأ  تتتول الصتتتورة الذينستتتت والاسعتتتتت 

 ًعا حطاند  ى جثد د رلست رم ل للخوا ل مح الععفة وبناة نفااث اويت مع م.  ا عنويت للعفمتج

    & Munawar,Ahmedوج حل النخائ  الطتابات لخخوامتم متح الخوجت  العتام  تا جتاةث بت  دراضتتمسنوار ج  عتد و  عتد 

Ahmad (2018)دراضتت مسجتدادع  جMigdadi(2021)  ودراضتت ااريفلجضتاحاي  و يطتارعSharifi, Sanayei& Ansari 

تتشث نليدتتا (2022) .متتح ردتتذ  تتى الإنخحتتار    جلتتا الدراضتتاث لتتم جدنتتاول اامتتت الاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت ال تت  رً

تتتتذلا الادتتتتخف  بتتتتر  الدراضتتتتاث  تتتتول جزج تتتتب ريعستتتتت النطتتتتبست   عتتتتاد إدارة معزمتتتتت الععتتتتفة  تتتتج  الدراضتتتتت اخحالستتتتت وً

 الخ زرة.

إدارة  -ض الثالتتتث إةتتتى    الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت )إدارة العفاتتتاث متتتح الععتتتفة و اتتتارث حختتتائ  ادخحتتتار الفتتتز 

ججتتويز ا نخجتتاث اخجد تتدة( نهتتى التةج تتب جتتؤزز جتت زرةا معنويتتا  -اضدشتتعار الطتتوق وااخنتتاص الفتتزص -العفمتتت الخجاريتتت 

( ويخفتتم يتتذا متتح متتا جتتاةث بتت   إ جابستتا  تتى حجتتا  ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت مثتتل الدراضتتت )احتتول الفتتزض الثالتتث

ح)زي  الادراث الد نامسكست  تول    امتخفلأ ا ن)عتت  مااحستت إنتادة حشتكسل اتدرا دا بعتا  خوامتم متح الح دتت المحسجتت 

 وا خساجاث الععفة ا خحا نت وفزو  ا نامطت ض طاند  ج جثاسم النجا  والاضخعزاريت. 

زوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت  خضتتت  التتتدور رً تتتة  يعستتتت لحنتتتاة وجاويتتتت ومتتتح ردتتتذ  تتتج الإنخحتتتار الجحسعتتتت اخدا تتتت للعشتتت 

العفاتتاث متتح الععتتتفة وحشتتكسل  تتتور   ينستتت إ جابستتتت نتت  ا ن)عتتتت ونفما دتتا  تتتج جثاستتم النجتتتا .  ويخفتتم يتتتذا متتح متتتا 

 ,Xu جدراضتت سيتو ج جستو ج  احت  وداحت   Qureshi , Aziz & Mian (2017)جو تلذ إلست  دراضتازيوت   ونشيتش ومستا   

Guo, Zhang&Dang(2018)  ودراضت ياريندجاجماضعا  جضيدوحبن  وياحدواوHariandja, Masman , Sihombing 

& Handoko (2021)   م  الخ زرة ا عنوع للاداث الدطوياست الد نامسكست  تى جثطتر  رداة ا تاةى والطتو ى والإبتداوى

 والخصد زع وجثاسم جعرز اخددمت ا ادمت ورضا وزات الععفة.

ا وضتسجا معنويتا  تج العفاتت  و درة  ف زث حخائ  ادخحار الفزض الزا ح    الادراث الدطوياست الد نامسكستت جلعتب  دورة

 بتتر
ة
    عتتتاد إدارة معزمتتت الععتتتفة وحجتتا  ا شتتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتتت مثتتل الدراضتتتت)احول الفتتزض الزا تتتح(.  من)تتتزا

لنال ا وارد البشزيت وضعن الإمااحساث ا الست مئ  ا شزوناث الصيرةة      كختب ل تا الاضتخازار والنجتا   تى فتل 

ادريا المدخلفتتتتتت ولتتتتت ظ يتتتتتذا مثطتتتتتب بتتتتتل جثاستتتتتم ب دتتتتتت اتتتتتد دة الخنامطتتتتتست م تتتتت  ملشمتتتتتت باًدطتتتتتام ا عزمتتتتتت متتتتت  مصتتتتت

الاضتتتخيفل رمثتتتل لخلتتتا ا عزمتتتت وجوفسف تتتا  تتتى  تتتسا ت ضساضتتتاث وجوج تتتاث ا ن)عتتتت وازارا دتتتا الدطتتتوياست رمتتتز التتتذع 

  نعكظ نهى جثاسم النجا .
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 دلالات البحث  (6)

الععتتتتتفة والاتتتتتدراث الدطتتتتتوياست ضتتتتتايم الحثتتتتتث اخحتتتتتاةج  تتتتتى الخ  تتتتتسل الن)تتتتتزع والخجحساتتتتتل للعفاتتتتتت بتتتتتر  إدارة معزمتتتتتت 

الد نامسكستتت وحجتتتا  ا شتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت . واتتتد  ف تتتزث منااشتتتت حختتتائ  الحثتتتث مجعونتتتت متتت  التتتد ئل نهتتتى 

 مطخوع الخجحسم الععهى والعلف  .

  جتدنم اضتتخنخاجاث الحثتث اخحتتاةى وال ت  جخعثتل  تتى  يعستت معزمتتت الععتفة ًعتتورد  رتة ملعتتوص  فعلة  المظةحىي العل ةة 

تتتتذا الاتتتتدراث الدطتتتتوياست الد نامسكستتتتت  تتتتى جثاستتتتم حجتتتتا  للعشتتتتزوناث الصتتتتيرةة اخددمستتتتت الخوجتتتتت العتتتتام  للعن)عتتتتت وً

لادبستاث  تى يتذا المجتتال ومتح متا حشترة إلستتت ح)زيتت الانخعتاد نهتى ا تتوارد وح)زيتت الاتدراث الدطتوياست الد نامسكستتت ج إ  

عزمتتتت الععتتتفة والاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت وحجتتتا  جفصتتتسلسا للعفاتتتت بتتتر  إدارة ماً    يتتتذا الحثتتتث اتتتدم جصتتتور 

ا شزوناث الصيرةة اخددمست م  دفل مجعونت مت  ر عتاد ال ت  لتم  تخم جناول تا مجخععت   تى الدراضتاث  اث الصتل  

. ًعتتا يعتتد يتتذا الحثتتث   تتد ا طتتايعاث  تتى مجتتال  دبستتاث الاتتدراث الد نامسكستتت للعن)عتتت   - تتى  تتدود نلتتم الحا تتث  -

الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت التتتذع يعتتتد   تتتد ا فتتتايسم الدطتتتوياست ال تتت  جثختتتا  إةتتتى مشيتتتد متتت  الدراضتتتت اً  تتتدوجثد

ج ستتث اتتدم الحثتتث جصتتورا نتت  التتدور الوضتتسر للاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت  تتى العفاتتت بتتر    عتتاد إدارة معزمتتت 

 الععفة وحجا  ا شزوناث الصيرةة اخددمست . 

   اتتدم الحثتتث مجعونتتت متت  التتد ئل  تتالال ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت  تتول  حطبيةةم العملةة أمةةا علةة  مظةةحىي ال

 يعست إمخفلأ معزمت الععفة وجوفسف ا  ى  سا ت الاضتةاجسجساث والاتزاراث الدطتوياست بعتا  تخفئم متح فتزو  الح دتت 

وحعتتد الخثتتد اث الدطتتوياست إةتتى جاحتتب ا خيرتتةة وا نامطتتت الشتتد دة رمتتز التتذع يطتتاند جلتتا ا شتتزوناث نهتتى النجتتا . 

الخثتتتتتتدع ا تتتتتتاةى متتتتتت   ً تتتتتتة الخثتتتتتتد اث ال تتتتتت  جواجتتتتتتت ا شتتتتتتزوناث الصتتتتتتيرةة نعومتتتتتتا لتتتتتتذا متتتتتتئمخفلأ الاتتتتتتدراث وا  تتتتتتاراث 

 الدطوياست يعدم   يم العنا ز لخثاسم الاضخعزاريت لخلا ا شزناث . 

 ثىصيات البحث (7) 

رزتتز ا عنتوع الإ جتتارل   عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة والاتتدراث  جو تل الحثتتث إةتتى مجعونتتت متت  النختائ  اتتا  متت   يع تتا

تتذا التتدور الوضتتسر ا عنتتوع للاتتدراث الدطتتوياست  الدطتتوياست  الد نامسكستتت  تتى حجتتا  ا شتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتت وً

ا نهتتتى  لتتتا الد نامسكستتت  تتتى العفاتتت بتتتر    عتتاد إدارة معزمتتتت الععتتتفة وحجتتا  ا شتتتزوناث الصتتيرةة اخددمستتتت.  وانخعتتادة 

 عكتت  جاتتتد م مجعونتتت متتت  الخو تتساث  تتتالال ا شتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتت والاتتتائعر  نليدتتا  طتتتاند دم  تتى جثاستتتم 

 النجا  والاضخعزاريت و لا نهى النثو الخاةى 

جوجست  ا شيتتد متت  الايخعتام ب يشتتجت و  عتتاد إدارة معزمتت الععتتفة وجتتومرة ردواث ورضتالسب الفسمتتت لدطتت سل نعلستت   -

تتذا جاتتد م ا علومتتاث ل تتم ووضتتح منتجستتت وا تتحت  الا خفتتا  با علومتتاث نتت  الععتتفة واًدطتتام ا علومتتاث متتىدم وً

 لخثاسم الإضخفادةم   لا. ويعك  جثاسم  لا م  دفل ما  هج 
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  الطتتتلى إةتتتى امتتتخفلأ الخجحساتتتاث ال ةمجستتتت اخحد ثتتتت ال تتت  حطتتتاند  تتتج إيشتتتاة اانتتتدة بساحتتتاث مخعرتتتزة نتتت  اتتتل متتتا  خعلتتتم

سا دم الشتتتزائست وجاستتتسع م للمدتتتدماث ا ادمتتتت   بتتتالععفة لختتتومرة الإ خفتتتا  با علومتتتاث  اث الصتتتلت بتتتالععفة وضتتتلوً

) ستتتث جتتتومز الشتتتزااث ا خخصصتتتت   عتتتا ال تتتةام  ال تتت  جفئتتتم يحسعتتتت نعتتتل ا شتتتزوناث الصتتتيرةة وجاتتتدم حطتتت سفث 

 جسد  مسعا  خعلم  طداد ا اابل ا ادش( .

 ن وضائل الخوا تل الاجخعتاوى وا وااتح الإلكتةوحستت  تج اخحصتول نهتى ردود  معتال الععتفة الاضخخدام رمثل وجوفس

 وجاسسع م للمددماث ا ادمت م  ا شزوخ ويحسعت  داة ا شزوخ ماارحت با نامطر .

   جتتتتتدريب العتتتتتتاملر   وع الخعامتتتتتتل ا حااتتتتتتز متتتتتتح الععتتتتتتفة نهتتتتتى الاضتتتتتتخعاخ اخجستتتتتتد  راة الععتتتتتتفة وحعلساتتتتتتا دم واًدطتتتتتتام

 علوماث  اث الصلت با شزوخ والح دت المحسجت.ا 

  حطتتتتت سل نعلستتتتت  و تتتتتول الععتتتتتفة للععلومتتتتتاث ال تتتتت   ثخاجوتدتتتتتا مسعتتتتتا  خعلتتتتتم باخدتتتتتدماث ا ادمتتتتتت و ضتتتتتلوم جاتتتتتد ع ا

سفستت  الخوا تتل متتح الاتتائعر  نهتتى ا شتتزوخ والخالفتتت ا اتة تتت ن تتة موااتتح الخوا تتل الاجخعتتاوج وا واتتح الالكتةويتتل  وً

 ز لخلا ا علوماث.والخثد ث ا طخع

   اخحتتزص نهتتى جاتتد م ا علومتتاث الصتتحسثت وا وزواتتت للععستتل نتت  اتتل متتا  خعلتتم با شتتزوخ واخدتتدماث ا ادمتتت ن تتة

 اامت الوضائل ا طخخدمت دو  محاليت. 

  جفعستتل نعلستت  إيشتتاة  طتتام نهتتى منصتتت ا شتتزوناث الصتتيرةة اخحاومستتت وجاتتد م اتتل متتا  خعلتتم با شتتزوخ نهتتى يتتذا

 ضف   سث جدسل ا نصت الزضعست  لا.اخحطام الز 

جثطتتتتتتر  الايخعتتتتتتام بالنشتتتتتتا  الدطتتتتتتويال واخحتتتتتتزص نهتتتتتتى جنعستتتتتتت ا  تتتتتتاراث والاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست  تتتتتتالا  والعتتتتتتاملر    -

با شتتتزوناثج وانتتتادة حشتتتكسل جلتتتا الاتتتدراث بعتتتا  تتتخفئم متتتح الح دتتتت المحسجتتتت لدطتتتاند ا شتتتزوناث نهتتتى الخكستتتن متتتح 

 ويعك  م  دفل ما  هى الخيرةاث الطزيعت وجثاسم النجا  

  الخوجستت  ا طتتخعز بخثلستتل  راة الععتتفة نتت  اخدتتدماث ا ادمتتت وا نامطتتر   ضتتخخفص رماتتار ال تت   عكتت  دراضتتهدا

 وججحسا ا والاضخفادة مىدا  ج ججويز اخددماث اخحالست  و جاد م ددماث جد دة.

  الثاحويتت ا طتاندة ونتدم الااخصتار ماتر نهتى اخحزص نهى ججويز الح دت ا اد ت ال   جؤدع عدا اخددمت واخدتدماث

 ججويز اخددماث رضاضست.

  حةتتتتجسح العتتتتاملر  وجاتتتتد م اخحتتتتوامش نهتتتتى جاتتتتد م رماتتتتار لخجتتتتويز اخدتتتتدماث اخحالستتتتت وجاتتتتد م اخدتتتتدماث اخجد تتتتدة

 لخفئم الخيرةاث  ج الح دت المحسجت.

  تذلا  ضتلوم الزاابت ا طخعزة م  احل مالال ا شزوناث نهى العاملر  ل تعا  جاتد م اخدتدماث ب ضتلوم  ئتم وً

 الخعامل مح الععفة )واد ضاندث الوضائل الخكنولوجست ًاامرةاث ا زااحت  ج جثاسم  لا(.

  الاضتتخفادة متت  هراة الععتتفة ووضتتائل الخوا تتل الاجخعتتاوى واخج تتاث اخحاومستتت الدانعتتت  تتى ر تتد الخيرتتةاث  تتج الح دتتت

الخيرتتتتةاث  تتتتج الح دتتتتت الإجخعانستتتتت والإاخصتتتتاد ت  -وم نعتتتتل ا نامطتتتتر   ضتتتتل -المحسجتتتتت )ا خساجتتتتاث ور حتتتتاث الععتتتتفة

 المحسجت( لخثد د رضلوم رمثل للخعامل.
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  ت  تتتج ا عتتتارض ال تتت  جن)ع تتتا اخج تتتاث اخحاومستتتت واخدا تتتت لخثاستتتم الاضتتتخفادة  تتتى دلتتتم التتتووى اخحتتتزص نهتتتى ا شتتتارً

ذا الخير  ة  ى ال)زو  المحسجت.ب يشجت ا شزوخ والخعز  نهى ال ما  ادم  ا نامطر  وً

 .وضح جصور وا   بعنتجست نعل وا حت لخثاسم الاضخيفل رمثل للفزص ا خا ت وججنب الهدد داث 

  الععتتل نهتتى جعسرتتز ا شتتزوناث  و ججتتويز الاضتتم والعفمتتت الخجاريتتت للعشتتزوخ )اخج تتت ا ادمتتت للمددمتتت( بعتتا  خوامتتم

 الووى با ضم والعفمت الخجاريت.مح الثاامت المحسجت ويطاند  ج جذم الإحدحا  ودلم 

  الانخعتتاد نهتتتى ردواث التةويجستتتت منخف تتتت الخاتتتالسن اوضتتتائل الخوا تتتل الاجخعتتتاوى وا وااتتتح الإلكتةوحستتتت  تتتج يشتتتز

 المحخوع الذع يطاند  ج دلم الووى والصورة الذينست اخجسدة للعشزوخ.

 م اخدتدماث والععتتل نهتتى إ تتف  ا والتتزد الاضتخعاخ ا طتتخعز لشتتااوع الععتتفة  تتول  وجت  الاصتتور  تتج  ضتتلوم جاتتد 

 نهى اضخفطاراث وماتة اث الععفة ا ادمت.

  اضتتتتخيفل اخدتتتتدماث ا ادمتتتتت متتتت  اخج تتتتاث اخحاومستتتتت ا خخصصتتتتت  تتتتج جتتتتدريب وجنعستتتتت ا  تتتتاراث الدطتتتتوياست  تتتتالال

 والعاملر  با شزوخ.

 عار الععتفة بتا  تةام وجاتد م اخدتدماث جوجس  الايخعام بالعامل النفو    زنتاة الخعامتل متح الععتفة و لتا ن تة إات

 بعا  خوامم مح ا خساجاج  ور حاج .

  ل تتتتتتتعا  اضتتتتتتتخعزاريت الخوا تتتتتتتل  -بجااتتتتتتتت إلكتةوحستتتتتتتت  تتتتتتتخم حطتتتتتتتلسع ا للععتتتتتتتفة مجاحتتتتتتتا  -حععتتتتتتتسم مكتتتتتتتزة ًتتتتتتتزوث التتتتتتتو ة

التتتتووى والعفاتتتاث اخجستتتدة متتتتح الععتتتفة وجعسرتتتتز ًحتتتار الععتتتتفة )اخحتتتزيل نهتتتى اضتتتتخعزار الخعامتتتل(. ودلتتتتم الارجحتتتا  و 

 بالعفمت الخجاريت.

 كيىد البحث و ملترحات لبحىث مظحلبلية (8)

جنتتاول الحثتتث العفاتتت بتتر    عتتاد إدارة معزمتتت الععتتفة )ًعخيرتتة مطتتخال( والاتتدراث الدطتتوياست الد نامسكستتت )ًعخيرتتة 

وضتتتسر( وحجتتتا  ا شتتتزوناث الصتتتيرةة اخددمستتتت )ًعخيرتتتة جتتتا ح(  تتتى ضتتتوة مجعونتتتت متتت  الاستتتود ال تتت   جتتتب  دتتتذيا  تتتى 

 اتت ز متتح العلتتم     4ى  حتتت جتتم ججعستتح الحساحتتاث دتتفل الإنخحتتار ننتتد الخعامتتل متتح حختتائ  الحثتتث اخحالستتت جوال تت  جخعثتتل  تت

الاتتتدراث الدطتتتوياست الد نامسكستتتت  تتتخم ججويزيتتتا بعتتتزور الواتتتذ رمتتتز التتتذع  ثختتتا  إةتتتى متتتدع سم تتت  يويتتتل للو تتتول إةتتتى 

 حخائ   ً ة دات. ًعا  اول الحا ث الاضتخعاحت  بععتا رة مالستت  تى جاستسم حجتا  ا شتزوخ   ت  جاتو  النختائ    ً تة وااعستت

إ   حتتتت  لتتتتم  تتتتخعك  متتتت  اخحصتتتتول نهتتتتى جلتتتتا الحساحتتتتاث لتتتتذا  ًخفتتتتل الحا تتتتث بخجعستتتتح الحساحتتتتاث  متتتت  دتتتتفل الإجابتتتتت نهتتتتى 

 نحاراث اائعت الاضخاصاة .  

و تتى ضتتوة اخحتتدود الخجحساستتت وا وضتتونست وا ااحستتت للدراضتتت اخحالستتت  عكتت  ااتتتةا   عتتا الحثتتور ا طتتخاحلست.ماد  

تتتتتش الحثتتتتتث اخحتتتتتاةى نهتتتتتى ا شتتتتتزونا الخعلتتتتتسم  -الصتتتتتحت –ث الصتتتتتيرةة اخددمستتتتتت العاملتتتتتت ب يشتتتتتجت ) اليتتتتتذاة والإاامتتتتتت رً

جوضتتتتتسح مجتتتتتال الخجحستتتتتم للدراضتتتتتت ل شتتتتتعل   لةةةةةرا يلتةةةةةرح الباحةةةةةثالناتتتتتل والخختتتتتشي  ( بعثام)تتتتتت اليزبستتتتتت  –والختتتتتدريب

ا علومتتتتتتاث  -اجانتتتتتتاث ددمستتتتتتت  دتتتتتتزع حععتتتتتتل عدتتتتتتا ا شتتتتتتزوناث الصتتتتتتيرةة مثتتتتتتل )دتتتتتتدماث الوضتتتتتتايت ا الستتتتتتت والختتتتتت مر  
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تتتتتذلا جوضتتتتتسح النجتتتتتاق اخجيزا تتتتتى للدراضتل شتتتتتعل مثام)تتتتتاث  -الإجصتتتتتا ث و  ريشتتتتتجت الإداريتتتتتت ودتتتتتدماث التتتتتدنم( وً

ذا إجزاة دراضت ماارحت بر  ا شزوناث العاملت بالاجاخ الطللى وا شزوناث اخددمست.  و ماً   دزع .وً

لةةرا يلتةةرح الباحةةث متت  ر عتتاد   يتتخم الحثتتث اخحتتاةى بخوضتتسل العفاتتت بتتر  مخيرتتةاث الدراضتتت  تتى ضتتوة مجعونتتت  ًعتتا

راضتتت التتدور ا عتتدل لفضتتتجزام إحةةساء المصيةةد مةةن البحةةىث فةة  هةةةرا المجةةال مةةع ادخةةال بعةة  المحغيةةرات الأخةةةسي  كةةد

تتذا استاص التدور الوضتتسر للاتدراث الد نامسكستتت  الخناموت    تج العفاتتت بتر  إدارة معزمتت الععتتفة وحجتا  ا شتزوناث وً

الحسئتت  وحجتتا  ا شتتزوناث و   تتا  جنتتاول التتدور الوضتتسر لطتتععت ا ن)عتتت  تتج العفاتتت بتتر   تتج العفاتتت بتتر  نتتدم الخ ًتتد 

 الادراث الدطوياست الد نامسكست ورداة الخنامو  .
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 المساحع

: المساحع 
ً
 العسبيةباللغة أولا

. جوضتسر الاتدرة الإبدانستت  تى العفاتت بتر  إدارة معزمتت الععتفة وا رتزة الخنامطتست بتالخجحسم نهتى (2018)  عد ج   

 .219-260ج 5(4)ج المجلة العلمية للبحىث الحجازيةمزوخ الحنولأ الخجاريت بعد نت ا نصورة. 

الإداريتتت والدطتتوياست  . جثلستتل  ضتتحام مشتتل مشتتزوناث رنعتتال الصتتيرةة   يتتل جختتوامز ا  تتاراث(2011)إدريتتظج زابتتذ 

 . 9-53ج 18(1)ج  المجلة العلمية للبحىث الحجازيةلدع  احام ومد زع يذ  ا شزوناث .

. رضتتتتتتكندريت  جالتتتتتتدار بحةةةةةةىث الخظةةةةةةىيم: أطةةةةةةاليو الليةةةةةةاض والححليةةةةةةل واخحبةةةةةةاز الفةةةةةةسوض. (2012)إدريتتتتتتظج زابتتتتتتذ

 اخجامعست . 

اتتت بتتر  الخوج تتاث الاضتتتةاجسجست والاتتدراث الدطتتوياست  . العف(2017)الحنتتاج يلعتتذ   دًتتزورعج م تت  والشتتس ىج   عتتد 

ج  41(2)ج المجلةةةة المصةةةسية للدزاطةةةات الحجازيةةةةدراضتتتت ججحساستتتت نهتتتى ا صتتتار  الخجاريتتتت العامتتتت اللسبستتتت. 

319-295. 

. العفاتتت بتتر  ر ص ا تتال الفكتتزع وادارة معزمتتت الععستتل  دراضتتت (2018)الحنتتاج يلعتتذ  الطتتجوحىج   عتتد و  عتتدج رحتتا 

ج  42(3)جالمجلةةةةةة المصةةةةةسية للدزاطةةةةةات الحجازيةةةةةةساستتتتتت نهتتتتتى الشتتتتتزااث الصتتتتتنانست بعثام)تتتتتت اليزبستتتتتت .ججح

257-232. 

.  زتتتتز ح)تتتتم ا علومتتتتاث وادارة معزمتتتتت الععستتتتل نهتتتتى إدارة نفاتتتتاث الععتتتتفة والا خفتتتتا  عدتتتتم  تتتتج  (2012)اخجحتتتتاةجج ضتتتتعرة

 ج نعا .الست رنعالج جامعت نعا  العزبست .)زطالة دكحىزاة(اجاخ اخددماث

تتتتتشع للخعحدتتتتتت العامتتتتتت والإ صتتتتتاة الاتتتتتايزة  .2018/2017. هحةةةةةا   الحعةةةةةداد الاكحصةةةةةادي الخةةةةةامع(2018)اخج تتتتتار ا زً

 رئاضت مجلظ الوسراة . 

التتتدور  -. الخوج تتتاث الاضتتتتةاجسجست و ززيتتتا  تتتى حجتتتا  ا شتتتاريح (2018)الشتتتواب تج روا  العحتتتادشج نحرتتتةج و رجسعتتت ج يتتتايل

تادم(.  تتش ا لتتا نحتتد ت الثتتاي  للخصتتعسم والخجتتويز )ات الوضتتسر لتتز ص ا تتال الفكتتزع  دراضتتت مسداحستتت  تتى مزً

 . 108-67ج 41ج مجلة زماح للبحىث والدزاطات 

و  نهتتى رداة الدطتتويا   دراضتتت مسداحستتت  نهتتى .  زتتز إدارة معزمتتت الشبتتو  وادارة نفاتتاث الشبتت (2016)الاواتت ج يتتادع 

 جامعت الشزق روضر. نعا . .)زطالة ماحظحير(، الحنولأ الخجاريت  ى مد نت نعا 

.  زتتتتتتز جح تتتتتت  الاتتتتتتدراث الدطتتتتتتوياست الد نامسكستتتتتتت  تتتتتتى جثاستتتتتتم الخفتتتتتتوق  (2017)جثرتتتتتتةج ضتتتتتتعدو  ونحتتتتتتد اليفتتتتتتورج اخ حتتتتتت  

مجلةةةةةةه طدازة والاكحصةةةةةةاد، حامعةةةةةةه لعزااستتتتتتت. بثتتتتتتث ماتتتتتتار  متتتتتت   عتتتتتتا اتتتتتتزااث الاجصتتتتتتا ث ا -الخناموتتتتتت  

 .103-117ج  40(110).بغداد

هحةةةةةةةا   أداء حهةةةةةةةاش ثىميةةةةةةةة المشةةةةةةةسوعات  .(2022)ج تتتتتتاس جنعستتتتتتتت ا شتتتتتتتزوناث ا خوضتتتتتتتجت والصتتتتتتتيرةة ومخنايستتتتتتت الصتتتتتتتيز 

طةةةةةىىات مةةةةةن  8)2022حتةةةةة  مةةةةةايى  2014المحىطةةةةةطة والصةةةةةغيرة ومحىاهيةةةةةة الصةةةةةغس فةةةةةي الفتةةةةةرة مةةةةةن يىليةةةةةى 

 الوسراة. الاايزة  رئاضت مجلظالححدي والبىاء(.
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. ادخحتتتتار العفاتتتتت بتتتتر  الاتتتتدراث الدطتتتتوياست والاضتتتتتةاجسجساث الخنامطتتتتست و ززيتتتتا  تتتتج جثاستتتتم ا رتتتتزة (2013) عتتتدمج  

تتتا ث الطتتتتسا ت والطتتتتفز بعد نتتتت  نعتتتتا .  ج الستتتتت رنعتتتتالج جامعتتتتت   )زطةةةةاله ماحظةةةةحير (الخنامطتتتتست  تتتتج وات

 الشزق روضرج ررد .

مجلةةةه . دور ا شتتتزوناث الصتتتيرةة وا خوضتتتجت  تتتج جثاستتتم مطتتتهددماث الخنعستتتت الااخصتتتاد ت.  (2021)ديشتتتا ج   عتتتد 

  83-166ج  76ج اللاهىهية والاكحصادية البحىث

. الدور ا عدل للكفاةة الذاجست للعتد زي   تى العفاتت بتر  الخوجت  الزيتادع وحجتا  ا شتزوناث  (2019)رضوا  ج يارق 

 . 1-35ج  33(4)ج  زة والحمىيلمجلة الحجادراضت ججحساس . 

 مكخحت الست الخجارةج جامع  ينجا جظىيم الخدمات.. ج(2010)رضوا ج ماروق 

.  زتتز إدارة معزمتتتت الععتتفة نهتتى الفعالستتتت الخن)سعستتت  تتى الحنتتتولأ الإضتتفمست  تتى ررد    التتتدور (2020)رماضتتن  ج   تتفم 

ج الستتتتتت الإاخصتتتتتاد والعلتتتتتوم الإداريتتتتتت ج جامعتتتتتت هل  )زطةةةةةالة ماحظةةةةةحير (. ا عتتتتتدل للخكنولوجستتتتتا والإجصتتتتتا ث

 الح ذ ج ررد  .

. جتت زرة الاتدراث الدطتوياست ا وج تتت حثتو الشبتتو  نهتى رداة الطتو ى للعفمتتت الخجاريتت  الاتتدراث (2022) تجز ج نعتار

طةةات مجلةةة دزاالدطتتوياست لخجتتويز العتتاملر  مخيرتتة جفتتانهى  دراضتتت ججحساستتت  تتى اتتزااث الختت مر  العزااستتت. 

 .203-221ج 15(31)ج جامعت الحصزة بالعزاقج إدازية

وراتت مادمتت  تى  .دوز المشةسوعات الصةغيرة فة  ثحليةم الحىميةة الاكحصةادية فة  مصةس. 2020)نحتاصج جيدتا  ) إبزيتل 

متتتؤجعز جعويتتتتل وادارة مشتتتتزوناث ريتتتتادة رنعتتتتال ودوريتتتتا  تتتتى جثاستتتتم الخنعستتتتت الإاخصتتتتاد ت ج ا تتتتؤجعز العلفتتتت  

 الخجارة جامع  ينجاج ينجا ج مصز .الزا ح لالست 

.  زتتتتتز   عتتتتتاد إدارة معزمتتتتتت الععستتتتتل نهتتتتتى زاتتتتتت الععستتتتتل  دراضتتتتتت ججحساستتتتت  نهتتتتتى الحنتتتتتولأ  (2019)نحتتتتتد اخحعستتتتتدج إبتتتتتزايسم 

 .1-35ج  33(4)ج مجلة البحىث الحجازية المعاصسةالخجاريت الطعود ت. 

المجلةةةة . الفتتتزص والخثتتتد اث ال تتت  جواجتتت  استتتام ا شتتتزوناث الصتتتيرةة  تتتج مصتتتز وضتتتحل معاخجا دتتتا. (2020)نهتتتىج يتتتاي  

 .37-25ج 9ج الدولية للدزاطات الاكحصادية

ت اجصتتتتا ث اخجشائتتتتز(2018)ازاريتتتت ج ريعتتتت   -.  زتتتتز إدارة معزمتتتتت الععتتتتفة نهتتتتى رداة الدطتتتتويا   دراضتتتتت جثلسلستتتت  لشتتتتزً

 .518-538ج 9. جامع  ضجسن باخجشائزج والمخاط ية وطدازيةمجلة الدزاطات المالية موبسل ظ. 

. الادراث الدطوياست الد نامسكست ودوريا  ج دنم معارضاث الدطويم الزيتادش  تج اجتاخ الخجشئتت (2020)کاملج ر مذ 

 .246-321ج 4ج مجلة البحىث المالية والحجازيةا صزمست  دراضت  الت نهى بنا مصز . 

. التتتتتتتتذااة الاضتتتتتتتتتةاجستى ودور   تتتتتتتتى جفعستتتتتتتتل الاتتتتتتتتدراث الدطتتتتتتتتوياست  تتتتتتتتج ا ؤضطتتتتتتتتت (2019)رضتتتتتتتتا  معلتتتتتتتتولج لسهتتتتتتتتج وسيتتتتتتتتواي ج

ج جامعتتتتتت   دس تتتتتز مجلةةةةةة العلةةةةةى  طوظةةةةةاهيةالااخصتتتتتاد ت  دراضتتتتتت  التتتتتت مؤضطتتتتتت ضتتتتتومسخال اخجشائتتتتتز. 

 .294-276ج 19(2) طكز  باخجشائزج 

. الاتتتتتايزة   )العتتتتتدد الثالتتتتتث (والعشةةةةةسون طصةةةةةداز الشةةةةةهسي الظةةةةةابع. (2022)وسارة الخخجتتتتتسر والخنعستتتتتت الااخصتتتتتاد ت 

 رئاضت مجلظ الوسراة 
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The Mediating Role of Dynamic Marketing Capabilities in the Relationship 

between Customers Knowledge Management Dimensions and Small Service 

Projects’ Success: A Field Study 

 

 

Dr. Sameh Ahmed Fathy Khatter 
 

 

Abstract 

This study aimed at measuring the impact of customers knowledge management (CKM) 

dimensions (knowledge from customers - knowledge about customers- knowledge for customers) 

on success of SMEs in addition to analyzing the mediating role of dynamic marketing capabilities 

(DMCs) (developing new products- brand management – market sensing and opportunites 

exploiting – customers relationship management). The questionnaire was utilized to collect data 

from a random sample of 273 owners of SMEs at Gharbia Governorate. 

The study depended on the descriptive analytical method .Data was analyzed by statistical 

programs (SPSS.17&AMOS.20). The results showed that CKM dimensions and DMCs positively 

affect SME success. Moreover, the study reavealed that CKM dimensions significantly positively 

affect DMCs. DMCs played a significant mediating role in the relationship between CKM 

dimensions and SME success. 

Keywords 

customers knowledge management, dynamic marketing capabilities, small service projects 

success. 
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