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 دٚز إداز٠ المعسؾ١ في تعصٜص ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ
 يكُإ اَت٬ى َصاٜا تٓاؾط١ٝ 

 ات ايؿٓاع١ٝايػسنع١ٓٝ َٔ في ٯزا٤ المدزا٤ دزاض١ اضتط٬ع١ٝ 
 ايعا١ًَ في بضاؾع١ ٣ْٛٓٝ

 أثلر سطٛ إضشل
 ، المٛؾٌتك١ٝٓ الإداز١ٜه١ًٝ اياي، َطاعد دزعَ

 

                                                                                                                                                                                                            .  

 

 ـًدطتالم
 

ٚذيو يكُإ  أضُٗت ب١٦ٝ الإعُاٍ ابساي١ٝ في دؾع المٓعُات بعٛ ايطعٞ ٫َت٬ى المعسؾ١
 .بذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا إسد٣ أِٖ َكَٛات ايبكا٤ في ا٭ضٛام ابساقس٠

ٚقد تطسقت ايدزاض١ يج٬ث١ بضاٚز ز٥ٝط١ َتُج١ً بإداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ 
أَا أُٖٝتٗا  ،ٚالمٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ في بضاٚي١ يبٝإ ْٛع ايع٬ق١ بٝٓٗا ع٢ً َطتٜٛٞ ا٫زتباط ٚا٭ثس

تذطد بتكدِٜ ايدعِ يًُٓعُات المبشٛث١ ٚالمٓعُات المح١ًٝ يتشطين ٚاقعٗا ايتٓاؾطٞ ؾت
ٚبذطين ايع٬ق١ َع ايصبا٥ٔ ٚشٜاد٠ المدصٕٚ المعسفي ٚبذطٝٓ٘ باضتُساز ٚبايتايٞ شٜاد٠ ابسؿ١ 

 .ايطٛق١ٝ ٚالإزباح المتشكك١
المعسؾ١ يد٣ ٚتٛؾٌ ايباسح إلى بصُٛع١ َٔ ا٫ضتٓتادات يعٌ أُٖٗا تعاظِ دٚز إداز٠ 

دعُٗا َٔ قبٌ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في بذكٝل المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٚقدّ ع٢ً أثسٖا بصُٛع١ َٔ 
ثس إداز٠ ، ٚيهٔ ٜتعاظِ أالمكلذسات يعٌ أُٖٗا: ٚدٛد تأثلر لإداز٠ المعسؾ١ ٚبذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ

ا ع٢ً المٓعُات ير في ظٌ ٚدٛد إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ.المعسؾ١ في بذكٝل المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ 
ين ٝايساغب١ في ايبكا٤ اَت٬ى قاعد٠ َعسؾ١ٝ َت١ُ٥٬ َع َتطًبات ٚاستٝادات ايصبا٥ٔ ابساي

 .ناؾ١ ٚالمحتًُين َٔ خ٬ٍ تطدلر َٛازد المٓع١ُ

 

إداز٠ المعسؾ١، إداز٠ عًُٝات المعسؾ١، إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ، إزقا٤ ايصبا٥ٔ، ايهًُات المؿتاس١ٝ: 
  ١ ايصبا٥ٔ، المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ، أبعاد المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ.ٚؾا٤ ايصبا٥ٔ، أُٖٝ

                                                           

() 30/5/2012ٚسؿٌ ع٢ً قبٍٛ ايٓػس في  6/2/2012 تم اضت٬ّ ايبشح في. 
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Abstract 
 

Organization, due to the current business environment, tries to get 

knowledge so as to ensure the achievement of competitive advantage in 

the current markets. The research studies the three main axes: knowledge 

management, customer relationship management and competitive 

advantage in an attempt to describe the type of relationship between the 

levels of engagement and impact. 
 

Competitive advantage provides support to the organizations under 

search, and local organizations to improve their competition position and 

to improve their relationship with customers and to increase and improve 

the stock of knowledge which lead to increase market share and profits. 

 

The research comes up with a set of conclusions; perhaps the most 

important one is the growing role of knowledge management when 

supported by customer relationship management to achieve feature 

competitive. 

 

The researcher recommends that those organizations which seek 

for survival must have knowledge base that suits the heads and the 

requirements of both current and future probable customer. 

 

Keywords: knowledge management, knowledge management processes, 

customer relationship management, customer satisfaction, 

customer loyalty, customer value, competitive advantage, the 

dimensions of competitive advantage. 
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 المكد١َ:
أ١ُٖٝ إداز٠ المعسؾ١ ٚإدازتٗا في سٝا٠ المٓع١ُ بٛؾؿٗا ضبٌٝ  فياب ٫ بؽتًـ ايهتّ

بػض ايٓعس عٔ  ٖرٙ المٓعُات ي٬ضتشٛاذ ع٢ً المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٚاضتداَتٗا ٫سكاً
بصا٫تٗا، ؾع١ًُٝ تطدلر المعسؾ١ في بذدٜد الإضلذابدٝات ايؿعاي١ تٓعهظ ع٢ً تبني 

ؾس قاعد٠ َعسؾ١ٝ ١ُ٥٬َ لإداز٠ ع٬قات االمٓع١ُ لإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ، َا ٜتطًب تٛ
 .شبا٥ٔ أنجس ؾاع١ًٝ َٚٔ ثِ اضتدداَٗا يدعِ ٖرٙ ايكاعد٠ بابداٙ اَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ

ٕ تهاٌَ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ َع إداز٠ المعسؾ١ ٜتعاظِ تأثلرٙ في أيباسح ٜس٣ ا
اَت٬ى المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ، يرا ؾكد ساٍٚ ايباسح ؾٝاغ١ ٚد١ٗ ْعسٙ ٖرٙ باضتدداّ 
أضايٝب ايبشح ايعًُٞ ٚتطدلرٖا يتشًٌٝ أزا٤ ع١ٓٝ َٔ المدزا٤ ايعاًَين في ايػسن١ ايعا١َ 

طب١ٝ ٚايػسن١ ايعا١َ يٮيبط١ ابزاٖص٠، ٚساٍٚ ايباسح يؿٓاع١ ا٭د١ٜٚ ٚالمطتًصَات اي
 ١:تٝتمجٌٝ ٖرٙ المٓٗذ١ٝ َٔ خ٬ٍ المحاٚز اٯ

 .المحٛز ا٭ٍٚ: َٓٗذ١ٝ ايدزاض١ .1
  .المحٛز ايجاْٞ: ابزاْب ايٓعسٟ .2
  .المحٛز ايجايح: ابزاْب ايعًُٞ .3
 .المحٛز ايسابع: ا٫ضتٓتادات ٚالمكلذسات .4

     
 المحٛز ا٭ٍٚ

 َٓٗذ١ٝ ايدزاض١
 : َػه١ً ايدزاض١ أ٫ًٚ

ٚاضتٓاداً يًصٜازات المٝدا١ْٝ ايتي قاّ بٗا  ايباسح اط٬عع٢ً ٚؾل  يًٓعس المًؿت إٕ
َٚا  المٓعُات المبشٛث١، في ٚإدازتٗا المعسؾ١ تهٜٛٔ نٝؿ١ٝ في قؿٛزاً ٖٓايو ٕأتبين 

 ع١ًُٝ تٛادٗ٘ َٓتذات ٖرٙ المٓعُات َٔ َٓاؾط١ َٔ قبٌ المٓتذات المطتٛزد٠، إذ إٕ
 ايدٚز ايرٟ تٛقٝح إلى ايدزاض١ ٖرٙ ضعت يرا يًٓذاح، ُٗاًَ عٓؿساً تعد المعسؾ١ اضتددّ
 المٝص٠ بذكٝل بعٛ ٚتهاًَُٗا ٚبذطٝٓٗا ايصبا٥ٔ ع٬قات إداز٠ في المعسؾ١ إداز٠ تمازض٘

 ايتٓاؾط١ٝ.
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 المدزا٤ َٚعاِْٚٝٗ ٚز٩ضا٤ ا٭قطاّ َٔ ع١ٓٝ آزا٤ ع٢ً ايدزاض١ اعتُدت ٚقد
َٔ َا ٚزد في َكد١َ ايدزاض١ يمهٔ بدطٝد َػه١ً  اْط٬قاً .المٓعُات رٖٙ في ايعاًَين

 :تٞايدزاض١ بعدد َٔ ايتطا٫٩ت ع٢ً ايٓشٛ اٯ
 إدزاى يد٣ إداز٠ المٓعُات يدٚز إداز٠ المعسؾ١ يتشكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ. ٌٖ ٖٓاى .1
ضبٌ ٚ ٌٖ ٖٓاى قؿٛز يد٣ الإداز٠ في إدزاى أ١ُٖٝ ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ .2

 .تعصٜصٖا
ٌٖ لإداز٠ المعسؾ١ دٚز في ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في قُإ اَت٬ى َصاٜا  .3

 تٓاؾط١ٝ.

ٌٖ ٜتعاظِ دٚز إداز٠ المعسؾ١ في بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ في ظٌ ٚدٛد إداز٠ ع٬قات  .4
 ايصبا٥ٔ.

 ثاْٝاً: أ١ُٖٝ ايدزاض١
 :في داْبين ز٥ٝطين ُٖا تتًدـ أ١ُٖٝ ايدزاض١

تعهظ ٖرٙ ا٭١ُٖٝ َا تٓاٚي٘ ايدزاض١ في إطازٖا ايٓعسٟ بخؿٛف ايٓعس١ٜ: ا٭١ُٖٝ  .1
، ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ٚضبٌ إداز٠ المعسؾ١ َتُج١ً بمؿَٗٛٗا ٚأُٖتٗا ٚأٖداؾٗا

بذطٝٓٗا، ٚبٝإ ايع٬ق١ بين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في بذكٝل َصاٜا 
 تٓاؾط١ٝ.

 
ايتشكل َٔ دٚز إداز٠ ٛاقع المعسفي يًُٓعُات المبشٛث١ ٚبٝإ اي :ا٭١ُٖٝ المٝدا١ْٝ .2

 ع٢ً ع٬قات ا٫زتباط ٚايتأثلر بُٝٓٗا إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ اعتُاداًالمعسؾ١ في بذكٝل 
مما قد ًٜؿت اْتباٙ المدزا٤ في  ُٖا في بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ،ٚبٝإ تأثلر

تِٗ ٖرا َٔ د١ٗ ٚبما ٜعصش المٓعُات سٍٛ أ١ُٖٝ َتػلرات ايدزاض١ في سٝا٠ َٓعُا
 الإطاز ايٓعسٟ ايرٟ ضبكت الإغاز٠ إيٝ٘.

 

 



 / أثلر سطٛ 
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 : أٖداف ايدزاض١ثايجاً
في المعسؾ١ ايرٟ تمازض٘ إداز٠  ا٫ضلذاتٝذٞضعت ٖرٙ ايدزاض١ إلى تٛقٝح ايدٚز 

َٔ خ٬ٍ ، ايصبا٥ٔ ٚبذطٝٓٗا ٚتهاًَُٗا بعٛ بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝإداز٠ ع٬قات 
المعسؾ١ في المٓعُات المبشٛث١ بعٛ بذكٝل أٖداف إداز٠ ع٬قات تطدلر عًُٝات إداز٠ 

ايصبا٥ٔ المٛد٘ بعٛ اَت٬ى َصاٜا تٓاؾط١ٝ، ٖٚرا بدٚزٙ ٜطاعد المٓعُات المح١ًٝ بتٛدٝ٘ 
 َٛازدٖا ٫َت٬ى بطصٕٚ َعسفي َٛد٘ بعٛ ايصبٕٛ بٗدف اَت٬ى َصاٜا تٓاؾط١ٝ.  

 
  :ٚؾسقٝات٘ : أنمٛذز ايدزاض١زابعاً

( انمٛذز ايدزاض١ ايرٟ ٜعهظ ؾهست٘، ٚايرٟ في ق٤ٛ َعطٝات٘ تم 1هٌ )عسض ايػٜ
يػسض الإداب١ ع٢ً ايتطا٫٩ت المجاز٠ في َػه١ً ايدزاض١، يمهٔ ؾٝاغ١ ؾسقٝات٘ ٚ

 ؾسقٝات ايدزاض١ َٔ خ٬ٍ:تٛقٝح 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 ع٬ق١ ا٫زتباط

 ع٬ق١ ا٭ثس

 إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ

 ق١ُٝ ايصبٕٛ
 

 زقا ايصبٕٛ
 

 ٤٫ٚ ايصبٕٛ
 

 المعسؾ١إداز٠ 

تهٜٛٔ 
 المعسؾ١

 المعسؾ١ خصٕ
 ٗاٚتٓعُٝ

 

 ْكٌ المعسؾ١
 َٚػازنتٗا

 

تطبٝل 
 المعسؾ١

 

المصاٜا 
 ايتٓاؾط١ٝ

ايتأثلر المػلذى يلإداز٠ 
المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات 

ايصبا٥ٔ في بذكٝل المصاٜا 
 ايتٓاؾط١ٝ
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ؾؿٗا : تٛدد ع٬ق١ ازتباط ٚتأثلر َعٟٓٛ لإداز٠ المعسؾ١ بٛ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ا٭ٚلى -1
 .اًبالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا َتػلراً َعتُد َطتك٬ً اًَتػلر

 

 تٛدد ع٬ق١ ازتباط ٚتأثلر َعٟٓٛ لإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ :ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجا١ْٝ  -2
بالمٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا َتػلراً  َطتك٬ً اً)بصتُع١ َٚٓؿسد٠( بٛؾؿٗا َتػلر

 .اًَعتُد

 

د ع٬ق١ ازتباط ٚتأثلر َعٟٓٛ لإداز٠ المعسؾ١ بٛؾؿٗا : تٛدايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجايج١  -3
ٖرٙ  اًبإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ )بصتُع١ َٚٓؿسد٠( بٛؾؿٗا َتػلراً َعتُد َطتك٬ً اًَتػلر
 المس٠.

 

َعاً في : ٜتعاظِ تأثلر إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ٚ إداز٠ المعسؾ١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايسابع١  -4
 .بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

 دزاض١ ٚبصتُع٘ ٚعٝٓت٘ ٚأٚؾاؾٗاسدٚد اي :ضادضاً
 َا المٓعُاتأنشدٚد شَا١ْٝ يًبشح  12/7/2011لى إ 5/6/2011 دت المد٠ َٔع

تأضطت  إذ، )ايػسن١ ايعا١َ يؿٓاع١ ا٭د١ٜٚ ٚالمطتًصَات ايطب١ٝ/ ٣ْٛٓٝٚالمتُج١ً ب
يؿٓاع١ ايػسن١ ايعا١َ يؿٓاع١ ا٭د١ٜٚ ٚالمطتًصَات ايطب١ٝ في ٣ْٛٓٝ ايتابع١ يٛشاز٠ ا

)ٖٚٞ إسد٣ غسنات ٚشاز٠  يٮيبط١ ابزاٖص٠ايػسن١ ايعا١َ (، 1997ٚٚالمعادٕ ض١ٓ 
تهُٔ إذ  ،عدت نشدٚد َها١ْٝ يًبشح (،6/3/1988ايؿٓاع١ ٚالمعادٕ، تأضطت في 

 :أتٞا٭ضباب ايتي دؾعت ايباسح إلى اختٝاز ٖرٙ ايػسنات ايؿٓاع١ٝ إلى َا ٜ
 .١ً في بضاؾع١ ٣ْٛٓٝيؿٓاع١ٝ ايعاَنْٛٗا َٔ انلد ايػسنات ا .1

 .خس٣اَت٬ى ٖرٙ ايػسنات ضٛقا لمٓتذاتٗا في بضاؾع١ ٣ْٛٓٝ ٚالمحاؾعات ا٭ .2

 
ايعاًَين في المٓعُات المرنٛز٠  ا٤َا بخؿٛف بصتُع ايدزاض١ تمجٌ بالمدزأ

المدزا٤  ع١ٓٝ َٔع٢ً  ا٫ضتبا١ْتم تٛشٜع اضتُاز٠ َٚعاِْٚٝٗ ٚز٩ضا٤ ا٭قطاّ, ؾكد 
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( ٜبين 1ٚابزدٍٚ )( ؾسد 30ضا٤ ا٭قطاّ ٚايرٜٔ نإ عددِٖ )ايعاَين َٚعاِْٚٝٗ ٚز٩
 ابشؿا٥ـ ايػدؿ١ٝ يلإؾساد ايع١ٓٝ. 

 
 (1ددٍٚ )

 ٚؾـ ع١ٓٝ ايدزاض١
 ايٓطب١ الم١ٜٛ٦ ايعدد ايبٝإ ايبٝإ

 ابزٓظ
 %76,66 23 ذنس

 %23,34 7 أْج٢

 ايعُس
35 – 41 17 56,6% 

42 – 55 13 43,4% 

 ايعٓٛإ ايٛظٝؿٞ

 %10 3 َدٜس 

 %20 6 َعإٚ َدٜس

 %70 21 ز٥ٝظ قطِ

 ايػٗاد٠
 %40 12 َادطتلر

 %60 18 بهايٛزٜٛع

 
  : أضايٝب ايدزاض١ضابعاً

ٚقد اضتؿاد ايباسح َٔ  ،اعتُد ايباسح ع٢ً المٓٗر ايٛؾؿٞ في إتماّ بحج٘
 تكٓٝات ٖرا المٓٗر في بذًٌٝ َطتًصَات٘ َٔ ايبٝاْات ٫ضُٝا اضتُاز٠ ا٫ضتبا١ْ خماض١ٝ

يطٝاقات ايع١ًُٝ ٚقُت أزبع١ بضاٚز ا٭ٍٚ قِ ا ٚؾلع٢ً ايكٝاع ٚايتي ؾُُت 
َا المحاٚز ايباق١ٝ ؾكُت الم٪غسات ابشاؾ١ أ .الم٪غسات المعتُد٠ في ٚؾـ ايع١ٓٝ

اضتُاز٠ ؾابس١ يًتشًٌٝ  30عاد٠ اضتُاز٠ ٚتم إ 32ض١ ٚقد تم تٛشٜع بمتػلرات ايدزا
ُا بؽـ ٚضا٥ٌ ايتشًٌٝ ؾاعتُد ايباسح ع٢ً ؾٝٚ ،%93ٚناْت ْطب١ ا٫ضتذاب١ يًع١ٓٝ 

 (SPSS)ا٫بعساف المعٝازٟ َٚعاٌَ ا٫زتباط ٚا٫بعداز ابشطٞ باضتدداّ بسْاَر

ا٫سؿا٥ٞ، ٚيكٝاع ايتعاظِ اضتددّ ايباسح أضًٛب المكاز١ْ بين ايتأثلر المٓؿسد لإداز٠ 
 اٜا ايتٓاؾط١ٝ.  المعسؾ١ ٚايتأثلر بصتُعاً )َع إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ( في بذكٝل المص
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 لمحٛز ايجاْٞا
 ابزاْب ايٓعسٟ

    Knowledge Management إداز٠ المعسؾ١: أ٫ًٚ
  :إداز٠ المعسؾ١ َؿّٗٛ (1

 المعسؾ١يًُٓعُات في ممازض١ أعُالها َٔ خ٬ٍ  أضاضٝاً َطًباًالمعسؾ١ إداز٠ تعد 
ٚذيو يتشكٝل ، ايكساز بػهٌ خاف ٚيؿاْعايتي تكدَٗا يًُٓع١ُ ٚبػهٌ عاّ 

,ؾاد٣ تصاٜد ايٛعٞ بأ١ُٖٝ المعسؾ١ في َععِ المٓعُات ابسدٜج١ إلى ايدزاض١ عٔ تُٝصاي
  المعسؾ١ إلى المٓع١ُ أنجس ؾاع١ًٝ ْٚؿعاًإداز٠ ايتي تكدَٗا  المعسؾ١ايؿٝؼ ايتي بدعٌ َٔ 

، إٕ المٓعُات ابسسٜؿ١ ع٢ً بكا٥ٗا ٚاضتُسازٖا في عًُٗا تطع٢ إلى ت١٦ٝٗ يًُٓع١ُ
ايها١ًَ عٔ ايصبا٥ٔ ابسايٝين ٚالمحتًُين، ٖٚرا ٜ٪دٟ بالمٓع١ُ المعًَٛات ٚالمعسؾ١ 

يًبشح عٔ اضلذاتٝذٝات تطٜٛك١ٝ تعصش َٔ قدزتٗا ع٢ً ايتؿاعٌ َع ايصبٕٛ ٚع٢ً ايٓشٛ 
ايرٟ ٜكٛدٖا إلى بذكٝل ايٓذاح في أعُالها ٖٚرا ٫ ٜتشكل إ٫ َٔ خ٬ٍ تهٜٛٔ قاعد٠ 

 تِٗ.َعًَٛات َٛضع١ عٔ ايصبا٥ٔ ٚتٛقعاتِٗ َٚتطًبا

عباز٠ عٔ َٓع١َٛ َتها١ًَ َٔ ايكسازات ؾكد عسف ايطٝاْٞ إداز٠ المعسؾ١ ع٢ً أْٗا 
ايتدطٝط١ٝ ٚايتٛد١ٝٗٝ ٚايسقاب١ٝ المتعًك١ بتٛؾلر المعسؾ١ ٚاضتدداَٗا  ٚا٭ْػط١
 (.4، 2001 )ايطٝاْٞ، َجٌ في عًُٝات ابراذ ايكسازأ اضتدداَاً

 لإداز٠ َتهاٌَ ْعاَٞ َدخٌ بأْٗاؾكد عسؾٗا  (Hackett, 2003, 6)أَا 
 ايٛثا٥ل، ايبٝاْات، قٛاعد في ذيو بما المٓع١ُ َعًَٛات أؾٍٛ نٌ فيٗا ٚتؿعًٝ المػازن١

  .ايعاًَين ا٭ؾساد بؼًُٗا ٚخلدات ضابك١ بدازبؾك٬ً عٔ  ٚالإدسا٤ات ايطٝاضات

 انتطاب ق٤ٛ في المٓع١ُ ْػاطات يتٓطٝل ايتها١ًَٝ ايٓعا١َٝ ايع١ًُٝ ٖٚٞ
 ايعاًَين الإؾساد قبٌ َٔ ٚتهسازٖا ٚتطٜٛسٖا ؾٝٗا ٚالمػازن١ ٚخصْٗا ٓٗاٚتهٜٛ المعسؾ١

  .(3، 2004)ابشلرٚ ٚد٬ٍ،  ايس٥ٝط١ ايتٓع١ُٝٝ ا٭ٖداف بذكٝل ٚزا٤ ايطاع١ٝ ٚابزُاعات

إداز٠ المعسؾ١ ناؾ١ ا٭ْػط١ ايؿسد١ٜ ٚابزُاع١ٝ ايتي تٗدف إلى  دّمما ضبل يمهٔ ع
 ٗا يتشكٝل أٖداف يًُٓع١ُ.تهٜٛٔ المعسؾ١ المطًٛب١ ٚاضتدداَ
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 :المعسؾ١ أ١ُٖٝ إداز٠
 الإضلذاتٝذ١ٝسد المؿادز إٔ المعسؾ١ ٖٞ أع٢ً  (Lambe, 2002, 125) أندٚقد 

ٕ في المٓع١ُ َا ٜطُِْٛٗ ايعُاٍ ٛايعاًَ الإؾسادٕ ٖرا المؿدز يمتًه٘ أ١ُٗ يًُٓع١ُ، ٚالم
َعسؾ١ ِٖٚ ٜطتددَٕٛ  ٖٛ بذٌٜٛ المعًَٛات إلى ا٭ضاعٜهٕٛ عًُِٗ  ٔالمعسؾٕٝٛ ايرٜ

ٚعٓدَا ٜتِ تهٜٛٔ ٖرٙ المعسؾ١  َطاعد٠ َكدَٞ المعًَٛات،ؾك٬ً عٔ  قدزاتِٗ ايتؿٛق١ٝ
ايعاًَين ٚابشلدا٤ ٚاضتدداَٗا نُؿدز َٔ المؿادز  الإؾسادبػب ايعٌُ ع٢ً تداٚلها بين 

٠ بسٌ المػه٬ت ٚاضتػ٬ٍ ايؿسف َٚٛاد١ٗ ايتٗدٜدات يًُشاؾع١ ع٢ً المٝص الإضلذاتٝذ١ٝ
 ايتٓاؾط١ٝ.

 
 :إداز٠ المعسؾ١ تتُجٌ في أ١ُٖٝ ٕأ ع٢ً (4، 2004 نٌ َٔ )ابشلرٚ ٚد٬ٍ، أندٚقد 

، المسغٛب١ أٖداؾٗاٚبذكٝل  الإعُآٍَعُات  أدا٤بػهٌ َباغس في زؾع َطت٣ٛ  ضٗاَٗاإ .1
المعسؾ١ المطتدد١َ  ١ذ َٔ خ٬لها تطتطٝع إداز٠ تًو المٓعُات َٔ ايتعسف ع٢ً َاٖٝإ

دٌ أَٔ ٖا ٚتطٜٛسع٢ً زؾع ٖرٙ المعسؾ١  طبٝكاتٗا َٚٔ ثِ نٝؿ١ٝ ايعٌُٚت إعُالهافي 
 ا٭ٖداف.بذكٝل 

ٕ تهٕٛ ي٘ أٚ، الإضلذاتٝذ١ٝ ا٭١ُٖٝلمٓاطل  ٕ ٜهٕٛ تطبٝل المعسؾ١ َطتٗدؾاًأٜٓبػٞ  .2
 إضلذاتٝذ١ٝإداز٠ المعسؾ١ َع  إضلذاتٝذ١ٝق١ُٝ نبلر٠ يؿالح ايعٌُ مما ٜعني تسابط 

 المٓع١ُ ايس٥ٝط١.
ؾابسؿٍٛ  ،لمعسؾ١ ٖٚٞ تعني اضتجُاز المعسؾ١بٝل المعسؾ١ ٖٞ غا١ٜ إداز٠ إ تطإ .3

 ،ٛ بذٌٜٛ ٖرٙ المعسؾ١ إلى ايتٓؿٝرعًٝٗا ٚخصْٗا ٚالمػازن١ ؾٝٗا ٫ تعد ناؾ١ٝ، ٚالمِٗ ٖ
ٕ بظاح المٓع١ُ في بساَر إداز٠ المعسؾ١ يدٜٗا ٜتٛقـ ع٢ً سذِ المعسؾ١ المٓؿر٠ أٚ

 .قٝاضاً

عسؾ١ المتٛؾس٠ في المٓع١ُ يهٔ في نٝؿ١ٝ اضتدداَٗا يٝطت ا٭١ُٖٝ َكداز الم
بذطين المعسؾ١ المتٛؾس٠ َٔ  ،ٚتعصٜصٖا باضتُساز َٔ خ٬ٍ اضتكطاب َعازف ددٜد٠

اضتدداّ المعسؾ١ الملذان١ُ يد٣ ايصبٕٛ في تعصٜص ايٛاقع  ،خ٬ٍ بساَر ايتعًِٝ المطتُس
 .المعسفي يًُٓع١ُ
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 تٞ:( باٯ5، 2005)ٜٛضـ، عسؾ١ َٔ قبٌ نُا سددت أ١ُٖٝ إداز٠ الم
 ع٢ً ضٛم تكا١ْ المعًَٛات ٚابشدَات. ١إٕ إداز٠ المعسؾ١ ضتهٕٛ المُٗٝٓ -1
 إداز٠ المعسؾ١ ضٛف تمهٔ ايػسنات َٔ إقا١َ ب١٦ٝ َٓاضب١ يطٛم ٚاضع١. -2
إداز٠ المعسؾ١ ضتهٕٛ َؿدزاً يًتشطين ابزُاعٞ َٔ ايتط٬ٝٗت ٚابشدَات المكد١َ  -3

 سايٝاً.
د أ١ُٖٝ إداز٠ المعسؾ١ َٔ خ٬ٍ نٝؿ١ٝ اضتدداّ المع١ًَٛ َٚد٣ ٕ تتذطيمهٔ أ

أٟ َٔ خ٬ٍ تسجم١ المعسؾ١ المتٛؾس٠ ٚالمهتطب١ في المٓع١ُ إلى ، ؾاعًٝتٗا يًُٓع١ُ
 تسقٞ ايصبٕٛ ٚتعصش المها١ْ ايطٛق١ٝ يًُٓع١ُ.  ،ؾعاي١ في ب١٦ٝ الإعُاٍ تإضلذابدٝا

 

 :عًُٝات إداز٠ المعسؾ١ (2

 بؼددإذ دٜد أْػط١ ٚعًُٝات َٚساسٌ إداز٠ المعسؾ١، في بذ ايباسجٕٜٛتبأٜ 
(Turban) ٙعًٝٗا ا٫ضتشٛاذ ،)إْػا٤ المعسؾ١ ابزدٜد٠: ايعًُٝات باٯتٞ ٚش٩٬َٙ ٖر 

ايتٓكٝح )ٚقع المعسؾ١ ابزدٜد٠ في ضٝام ، )بتشدٜد المعسؾ١ ذات ق١ُٝ ٚبطسٜكـ١ ١ُ٥٬َ(
َسادعتٗا ٚتٛقٝح ، ١ٝ لها )تكُٝٝٗاالإداز٠ ايعًُ، سؿعٗا )بؿٝػ١ ١ُ٥٬َ ٚؾعاي١(، بضدد(

ابساد١ ٚفي أٟ ع٢ً ٚؾل ٚأخلراً ْػسٖا ٚإٔ تهٕٛ َتاس١ ٭ؾساد المٓع١ُ  ،ؾًتٗا ٚدقتٗا(
 .(ٚقت َٚهإ

 
إٔ خ٬ؾ١ ايعًُٝات ابزٖٛس١ٜ لإداز٠ المعسؾ١ المتعدد٠  ٜٚتكح َٔ ايتؿٓٝؿات

 :َٔ ٚد١ٗ ْعس عدد َٔ ايباسجين ٖٞ
 اايتي تطع٢ المٓع١ُ َٔ خ٬لهجمٝعٗا ٜٚساد بٗا ا٭ْػط١ : ٖاٚتٛيٝد تهٜٛٔ المعسؾ١ .أ

يًشؿٍٛ ع٢ً المعسؾ١ ٚاقتٓا٥ٗا َٔ َؿادزٖا المتعدد٠ نتًو المحت١ٜٛ ع٢ً المعسؾ١ 
ايؿسبؼ١ أٚ ايك١ُٝٓ، َٚؿّٗٛ المعسؾ١ ٫ ٜعني ابسؿٍٛ ع٢ً َعسؾ١ ددٜد٠ ؾشطب 

١ ٚنريو المصز بين ٚإنما ايكدز٠ ع٢ً الإبداع ٚتطٜٛس ا٭ؾهاز ٚابسًٍٛ نكِٝ َكاؾ
، 2011 )ايطًٝؿاْٞ، المعسؾ١ ايؿسبؼ١ ٚايك١ُٝٓ يتهٜٛٔ َعإ ددٜد٠ َٔ ٖرا المصٜر

ايصعِ بإٔ َعابز١ ٚإٕ ايتؿٛزات ا٭ضاض١ٝ يًذٌٝ ابزدٜد لإداز٠ المعسؾ١ ٖٛ  ،(36
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المعسؾ١ ٖٞ ع١ًُٝ ادتُاع١ٝ َٓع١ُ ذاتٝاً َع ْعا١َٝ نمط١ٝ المٌٝ ايعاّ. ٚإٕ تدخ٬ت 
المطتٗدؾ١ يدعِ َجٌ ٖرٙ ا٭نماط ضتكٛد دا٥ُاً إلى المصٜد َٔ ا٫بتهاز  عسؾ١إداز٠ الم

 (.128، 2007المطتدِٜ )بظِ، 
 ٫ المٓع١ُ ٕإ أٟ المعسؾ١، ٜٚبدعٕٛ ٜٚٛيدٕٚ ٜهتطبٕٛ ايرٜٔ ِٖ ا٭ؾساد 

 ْػاطات ٚبذؿص تدعِ إٔ المٓع١ُ ع٢ً بايتايٞ ا٭ؾساد دَٕٚٔ  ذيو تطتطٝع ؾعٌ
 ايب١٦ٝ تٛؾلر ٚعًٝٗا بٌ ا٭ؾساد بٗا ٜكّٛ ايتي ٖاٚتٛيٝد اادلهٚتب المعسؾ١ انتطاب

إٕ المعسؾ١ تٓػأ َٔ خ٬ٍ ع١ًُٝ بذٌٜٛ بين المعسؾ١ ايك١ُٝٓ  إذ يريو، المٓاضب١
 ,Nonaka & Takeuchr)ٚالمعسؾ١ ايؿسبؼ١ بما ٜٓتر عٓ٘ َٔ دٚز٠ لإبداع المعسؾ١ 

1999, 73). 
ع١ًُٝ ابسؿٍٛ ع٢ً ٕ أ (McShane & Glinow, 2000, 21) ٜٚس٣ 

المعسؾ١ تتكُٔ قدز٠ المٓع١ُ ع٢ً اضتد٬ف المعًَٛات ٚا٭ؾهاز َٔ ايب١٦ٝ 
ٕ ٖٓاى أزبع طسم غا٥ع١ تتبعٗا المٓعُات يًشؿٍٛ ع٢ً أٚ ،ابشازد١ٝ ٚايداخ١ًٝ

المعسؾ١ ٖٞ: )ايتعًِ ايؿسدٟ ٚا٫ضتط٬ع ايب٦ٝٞ ٚايتذسب١ ٚابسؿٍٛ ع٢ً المعسؾ١ َٔ 
 خس٣(.ايعاًَين في المٓعُات ا٫

 
المٓعُات تٛاد٘ خطساً نبلراً ْتٝذ١ ؾكداْٗا ايهجلر َٔ  :ٗاٚتٓعُٝ .خصٕ المعسؾ١ب

المعسؾ١ ايتي بؼًُٗا ا٭ؾساد ايرٜٔ ٜػادزٕٚ بطبب أٚ ٯخس، ٚبات خصٕ المعسؾ١ 
دداً ٫ضُٝا يًُٓعُات ايتي تعاْٞ َٔ َعد٫ت عاي١ٝ يدٚزإ ايعٌُ  اًٚا٫ستؿاظ بٗا َُٗ

تٛظٝـ ٚا٫ضتدداّ بؿٝػ١ ايعكٛد الم٪قت١ ٚا٫ضتػاز١ٜ يتٛيٝد ٚايتي تعتُد ع٢ً اي
المعسؾ١ ؾٝٗا، ٭ٕ ٖ٪٤٫ ٜأخرٕٚ َعسؾتِٗ ايك١ُٝٓ غلر المٛثك١ َعِٗ، أَا المٛثك١ 

 (.74، 2002ؾتبك٢ بطص١ْٚ في قٛاعدٖا )ايهبٝطٞ، 
 إداز٠ عٓاؾس َٔ ُٗاًَ عٓؿساً ٜػهٌ ابساد١ عٓد ٚاضلذداعٗا المعسؾ١ برصٜٔ ٕإ
 اؾلذاقٞ اؾط٬ح ٖٚٛ ايتٓع١ُٝٝ ايرانس٠ ضِبأ غايباً ايعٓؿس ٖرا إلى ٜٚػاز ؾ١،المعس
 ٜعٌُ ايتي المعًَٛات) ٜتكُٔ ؾٗٛ ايؿهسٟ، الماٍ زأع ٚقػط خصٕ إلى ٜػلر
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 McShane) ٗاٖٚٝانً المٓع١ُ ْعِ في المتٛاؾس٠ المعسؾ١ عٔ ؾك٬ً ا٭ؾساد بمٛدبٗا

& Glinow, 2000, 23).  
 

ٜتِ  إذبين أؾساد المٓع١ُ تٗا َٚػازنٚتعني ْػس المعسؾ١  :تٗاَػازنٚ . ْكٌ المعسؾ١ز
أَا المعسؾ١ ايؿسبؼ١ ، تٛشٜع المعسؾ١ ايك١ُٝٓ عٔ طسٜل أضايٝب نايتدزٜب ٚابسٛاز

ؾُٝهٔ ْػسٖا بايٛثا٥ل ٚايٓػسات ايداخ١ًٝ ٚايتعًِ ٚالمِٗ في ع١ًُٝ ايتٛشٜع ٖٛ قُإ 
 ايطًٝؿاْٞ،) عٓٗا في ايٛقت الم٥٬ِٚؾٍٛ المعسؾ١ الم١ُ٥٬ إلى ايػدـ ايباسح 

المعسؾ١ في ساد١ إلى تستٝبات تٓع١ُٝٝ ٚثكاؾ١ تٓع١ُٝٝ َطاْد٠ يٓكًٗا ، (55، 2011
 (. 12 ،2001 ٚتكالزٗا في أزدا٤ المٓع١ُ )ايطٝاْٞ،

 
ٖٚٞ غا١ٜ إداز٠ المعسؾ١، ٚتعني اضتدداّ ٖرٙ المعسؾ١ في ايٛقت  .تطبٝل المعسؾ١:د 

بػب إٔ تٛظـ في سٌ المػه٬ت إذ  ،ؾ١ تٛاددٖا في المٓع١ُالمٓاضب، ٚاضتجُاز ؾس
 ٚبػب إٔ ٜطتٗدف ٖرا ايتطبٝل بذكٝل أٖداف المٓع١ُ، ايتي تٛاد٘ المٓع١ُ

دعًٗا أنجس ١ُ٥٬َ ٜٚعني تطبٝل المعسؾ١ ، (67، 2011 )ايطًٝؿاْٞ،ٗا ٚأغساق
دٕٚ إٔ َٔ ، ٚبٗاازتباطاً بالمٗاّ ايتي تكّٛ  ي٬ضتدداّ في تٓؿٝر أْػط١ المٓع١ُ ٚأنجس

قا١ُ٥ )ايهبٝطٞ، تؿكد اضتجُاز ؾسؾ١ تٛاؾسٖا يتشكٝل َٝص٠ لها أٚ بسٌ َػه١ً 
2002 ،76.) 
 
ٕ ايتٓاغِ ٚايتهاٌَ بين ٖرٙ ايعًُٝات ٚبطسداتٗا أفي ق٤ٛ َا تكدّ ٜس٣ ايباسح ٚ

ٜطٌٗ عًُٝات بذٌٜٛ المدصٕٚ المعسفي إلى يػ١ َؿ١َٛٗ َٔ قبٌ َتدرٟ ايكساز في المٓع١ُ 
  تي تعد ايعاٌَ المحدد لمد٣ ؾاع١ًٝ ٖرٙ الإداز٠.ٚاي
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 ثاْٝاً: إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ
 المؿّٗٛ ٚا٭١ُٖٝ: (1

لى ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ايٛقٛف إبػد ايباسح َٔ ايكسٚزٟ قبٌ الإغاز٠ 
ذ إ Customer Relationship Management إداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ ع٢ً َؿّٗٛ

قا١َ ع٬قات إجلر َٔ َٓعُات ا٭عُاٍ ٜسنص ع٢ً في ايه ٜٓاقؼسدٜجاً  َؿَٗٛاًٜعد 
 ٕٛ.آي١ٝ بذكٝل َٝص٠ ا٫ستؿاظ بايصب ط١ًٜٛ ا٭َد َع ايصبا٥ٔ نذص٤ َٔ

ٖا دّيًُعسؾ١ المتعًك١ بايصبٕٛ ٚذيو بع إذ تعد إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ َؿدزاً أضاضاً
ٚ ٖٞ بصُٛع١ َٔ أ، َٓٗذ١ٝ يؿِٗ ضًٛى ايصبٕٛ ٚايتأثلر ؾٝ٘ َٔ خ٬ٍ ايتٛاؾٌ َع٘

ايٛضا٥ٌ ايتٓع١ُٝٝ ٚايتك١ٝٓ ٚايبػس١ٜ لإداز٠ ع٬ق١ َٔ ْٛع ددٜد َع ايصبٕٛ ٖدؾٗا 
( ٚيمهٔ 10 ،2007 ،ْٚع١ُٝ )َاْع ا٭ضاضٞ بٓا٤ ع٬ق١ خاؾ١ َٚتُٝص٠ َع نٌ شبٕٛ

ٕٛ ٗا المٓع١ُ لإدخاٍ ايصبعًٝ ٚؾًطؿ١ تعتُد ١ٕ تعد إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ نإضلذابدٝأ
يو َٔ ، ٚذٚا٫ستؿاظ بِٗ ٍ انتطاب ايصبا٥ٔزباح َٔ خ٬ات المٓع١ُ ٚشٜاد٠ ا٭إلى عًُٝ

خ٬ٍ ايتعسف ع٢ً أقؿ٢ َتطًبات ايصبا٥ٔ ٚأؾكٌ ضبٌ ايبٝع ٚايتطٜٛل الم٪ثس٠ في 
ٚتكدّ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ َعسؾ١ غا١ًَ بايصبٕٛ ابسايٞ ٚالمطتكبًٞ  ايصبا٥ٔ.
المٛضع١ اٖتُاّ  داز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔٚقد ادتربت إ (Doshi, 2010, 2) يًُٓع١ُ

ايصبٕٛ المسنصٟ  تذ ضعت ا٭خلر٠ يتبني إضلذابدٝاإايباسجين ٚالمٓعُات 
ٚبساَر ٚتكٓٝات َٚعسؾ١ يبٓا٤ ع٬قات َتُٝص٠ ٚؾعاي١  (ضلذابدٝات َٛد٘ بعٛ ايصبٕٛ)ا

 .(Sheth, 2001, 1) َع ايصبا٥ٔ

تطتكٞ َِٓٗ المٛاؾؿات  ؾَٗٞٛت،  أَٚطأي١ سٝا٠ يًُٓع١ُ ايصبا٥ٔ بايٓطب١  دّٜع
َٔ ٖرٙ المعاٜلر  ٚؾكٗا، ؾهٌ َٓتر خاٍع٢ً ايتي بذٛلها إلى َكاٜٝظ أٚ َعاٜلر تٓتر 

بضهّٛ عًٝ٘ بايؿػٌ ٭ْ٘ ٫ بؼٌُ َٛاؾؿات ابزٛد٠ في ْعس َػلذٜ٘. ٚلهرا تتطابل 
ؿاظ ابزٗد في ابس إلى ايعؿس بأنلد عدد َٔ ايصبا٥ٔ ابسايٝين ٚالمستكبين َع برٍ المٓعُات

ٜٚلذتب ع٢ً ٖرٙ ايع٬قات ايتشدٜح المطتُس يًُعسؾ١ المتعًك١  ع٢ً ايصبا٥ٔ ابسايٝين
بايصبٕٛ َٔ خ٬ٍ تسجم١ ايدٚاؾع ٚا٫بداٖات ٚا٫ستٝادات ٚايكدزات المتعًك١ بايصبا٥ٔ 
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يٝٗا المٓع١ُ في ابررٖا ايكسازات الإضلذابد١ٝ بما بؼكل المٝص٠ إالى َعسؾ١ تطتٓد 
 ايتٓاؾط١ٝ. 

 ٚؾٝاْتٗا غبه١ يتشدٜد َتهاٌَ ع٢ً أْٗا دٗدسؾت إداز٠ ايع٬ق١ َع ايصبٕٛ إذ ع 
 خ٬ٍ َٔ ابزاْبين، يه٬ المتبادي١ المٓؿع١ ٚتعصٜص َطتُس ٚبػهٌ َع ايصبا٥ٔ ٚبٓا٥ٗا

المطتُس٠  ٚشٜاد٠ ايك١ُٝ المكاؾ١ يًصبا٥ٔ باضتُساز َٔ خ٬ٍ ا٫تؿا٫ت ايتؿاع١ًٝ،
 .(Sheth, 2001, 4) ايصبا٥ٔ ايصَٔ َع َٔ ط١ًٜٛ ؾلذ٠ َد٣ ٚع٢ً

 تطتٓد ؾًطؿ١ أْٗــــا عًـــ٢ ايصبـــٕٛ ع٬قـــات داز٠إ (Lambe, 2001, 7) ٚعــسف
 ٚايتكٓٝات (Processes) ايعًُٝــــاتٚ (Tools) ا٭دٚات بصُٛع١ إلى

(Technologies) بادتراب ا٭عُاٍ تطاعد ايتي (To attract retain and 

develop) ٕٛٙٚتطٜٛــس ٚاضتبكا٥٘ ايعاي١ٝ ١ُايكٝ ذٟ ايصب (High-value 

customer) عٔ أضاضٝين داْبين ع٢ً ايصبٕٛ ع٬قات لإداز٠ ايتشدٜد ٖرا زنص يكد 
 سٝا٠ دٚز٠ ٚعٔ ايٛاط١٦ ايك١ُٝ ٟذ ايصبٕٛ َكابٌ ايعاي١ٝ ايك١ُٝ ٚذ ايصبٕٛ ُٖا ايصبٕٛ
 .ٚالمػادز٠ ايع٬ق١ إلى ايدخٍٛ َٔ ايصبٕٛ
 

ّٕ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ بصاٍ في ايبازشٜٔ المحًًين سدأ (Scott Nelson)ٜٚس٣   أ
 بساَر ايصبٕٛ، ؾٗٓايو َٔ ٜعد إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ع٬قات إداز٠ بصاٍ في ينْعست ٖٓاى

َٔ  ٖٚٓايو، تك١ٝٓ بمؿطًشات بٗا ايتؿهلر أٟ (Software Application) تطبٝك١ٝ
 المٓعُات ع٢ً بأْ٘ (Scott Nelson) ٚأند أعُاٍ ؾًطؿ١ داز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔإٜعد 

 ؾًطؿ١ ٖادّبع يٝٗاإ تٓعس إٔ ايصبٕٛ َع ع٬قتٗا في ٚتتُٝص ايٓذاح بذكل إٔ أزادت إٕ
 ٖـرا ٚعًـ٢. ايـ٤٫ٛ ٚتهٜٛٔ ايسبح١ٝ ٚشٜاد٠ ايصبٕٛ زقا بذطين سٍٛ بٓٝت أعُاٍ

ّٕ زأ٣ ا٭ضاع  ٌبػه شبْٛو بردّ نٞ بذتاد٘ َا تعسف ٖٞ )إٔ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أ
 .(Conion, 2004: 1)أؾكٌ( 

إذ عسؾت إداز٠ ايع٬ق١ َع ايصبٕٛ بأْٗا إضلذاتٝذ١ٝ غا١ًَ ٚع١ًُٝ َتها١ًَ بين 
المٓع١ُ ٚالمطتؿٝدٜٔ بٛد٘ عاّ، ٚايصبا٥ٔ ع٢ً ٚد٘ ابشؿٛف، ٚتكّٛ ع٢ً أضاع 
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ايتشاٚز ٚايتػاٚز ٚايجك١ المتبادي١ بِٝٓٗ َٔ أدٌ ا٫ستؿاظ بايصبا٥ٔ ٚبذكٝل ق١ُٝ 
 (. 85، 2006 ،)طاٖس خاؾ١ بِٗ

 
زاضد١ يتطٜٛس ايع٬ق١ َع ايصبا٥ٔ ٚايتي  تالمٓعُات تطع٢ الى تطٜٛس إضلذابدٝاؾ

ايعا٥د ع٢ً خط ايسبح١ٝ ٚ فيٜهٕٛ يدٜٗا َهٕٛ َهٌُ لإداز٠ المعسؾ١ يًتأثلر بػهٌ نبلر 
ٕ شٜاد٠ المٓاؾط١ ٚابغؿاض ٤٫ٚ ايصبٕٛ أد٣ الى ظٗٛز َؿّٗٛ زأع الماٍ المطتددّ ٚأ

. تتعد٣ إداز٠ ع٬قات (Gerbert, et.al, 2002: 2)  ايع٬قات َع ايصبا٥ٔبذطين
، َٔ ايصبٕٛ ٚزقا٤ ايدخٌ، ،١ٝايسبحشٜاد٠  ايصبا٥ٔ شٜاد٠ سذِ المبٝعات، إذ تٗدف

 .(Byun, 2001, 7)إعُاٍ ٚيٝظ تك١ٝٓ  ١خ٬ٍ نْٛٗا إضلذابدٝ
 

تعتُدٖا  ١إضلذابدٝ دّٕ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ تعأبٓا٤ً ع٢ً َا تكدّ ٜس٣ ايباسح 
المٓع١ُ يبٓا٤ ع٬قات َتُٝص٠ َب١ٝٓ ع٢ً ايتػاٚز ٚتبادٍ المعًَٛات يبٓا٤ خصٜٔ 

ؾُٔ خ٬ٍ  المٓع١ُ، تيٝ٘ في بٓا٤ إضلذابدٝاإَعسفي بايصبٕٛ المطتٗدف ٜطتٓد 
اضتدداّ َٓاؾر تؿاع١ًٝ َع ايصبٕٛ يمهٔ يًُٓع١ُ ايتٛاؾٌ َع ايصبٕٛ، اذ إٕ بٓا٤ ع٬ق١ 

تطًب تٛؾس َعسؾ١ َطبك١ في نٝؿ١ٝ ايتٛاؾٌ ٚاضتد٬ف المع١ًَٛ ٚبٓا٤ َع ايصبٕٛ ٜ
 ٘ٚاستٝاداتايصبا٥ٔ ًبات ؾُٔ خ٬ٍ ايتٛاؾٌ ٜتٝح يًُٓع١ُ إدزاى َبهس لمتط ،المعسؾ١

ٚتسجمتٗا إلى َعسؾ١ ق١ُٝٓ تتٝح يًُٓع١ُ بذكٝل أٖداؾٗا ٚتكدِٜ ق١ُٝ  ٘ٚابداٖات
ٖٚرا ٜٓعهظ  ،٤٫ٚٚ ٖ٪٤٫ ايصبا١ُ٥٬َٔ٥ لمتطًبات ايصبٕٛ بما ٜتٝح قُإ زقا 

 في تهٜٛٔ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ يًُٓع١ُ.  ريون

 
ؾتػلر إلى َد٣ بذكٝل ٖرٙ الإداز٠  ؿٛف ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصبا٥َٔا بخأ

 ؾُٝهٔ قٝاع ؾاعًٝتٗا َٔ ،٤٫ٚ ايصبٕٛ( ،زقا ايصبٕٛ ،)ق١ُٝ ايصبٕٛـ٭ٖداؾٗا المتُج١ً ب
 .اخ٬ٍ قٝاع َد٣ بذكٝكٗا ٭ٖداؾٗ
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 أٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ   -1
 تٞ:تٓاٍٚ ايعدٜد َٔ المدتؿين بإ أٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ تتكُٔ اٯ

  :ق١ُٝ ايصبٕٛ -أ
ع٢ً أْٗا ايؿسم بين ايكِٝ ايتي بؼؿٌ  (Kotler, et.al)إٕ ق١ُٝ ايصبٕٛ نُا ٜساٖا 

ٚتتُجٌ  ،المٓترٚتهايٝـ ابسؿٍٛ ع٢ً ٘ ٚاضتدداَعًٝٗا ايصبٕٛ َٔ اَت٬ى المٓتر 
بالمٓاؾع ايتي ٜتٛقع ايصبٕٛ سؿٛي٘ عًٝٗا، ؾالمٓع١ُ ايتي تدزى َتطًبات ايصبا٥ٔ 

ذ تهتطب المٓع١ُ إ ،(Kotler, et.al, 2005, 34)ؾطتكدّ لهِ ايك١ُٝ المطًٛب١ 
 ,Berkowitz, et.al) شبا٥ٓٗا ا٭نجس ٤ً٫ٚ عٔ طسٜل بذكٝل ق١ُٝ ؾسد١ٜ ٚددٜد٠ لهِ

2000, 14) . 
ع١ًُٝ ايتبادٍ أٚ المبادي١ ايتي بػسٜٗا ايصبٕٛ بين المٓاؾع ايتي  ً،ٜكاٚعسؾت أ

بؼؿٌ عًٝٗا َٔ ايطًع١ أٚ ابشد١َ ٚبين تهًؿ١ ابسؿٍٛ عًٝٗا ٚتػٌُ المٓاؾع المٓتر 
ْؿط٘، خدَات الإضٓاد، ا٭طساف المػلذن١ بع١ًُٝ ايػسا٤، ايٛقت ٚابزٗد المبرٍٚ 

 . (56، 2004 ٬ب،)د يًشؿٍٛ ع٢ً المٓتر، المداطس٠ المدزن١
ايصبٕٛ َٔ  ب٘ أدلى ٚايرٟ ذاتٞ بسهِ ايك١ُٝ ْاتر دّٚاتطاقا َع َا ضبل بالإَهإ ع

 عٛاٌَأضاضاً َٔ  تمجٌ ايك١ُٝ عا٬ًَ إٔ ٚيمهٔ ُ٘ يتأثلر ايطًع١ عًٝ٘ٝخ٬ٍ تكٝ
ٕ ع١ًُٝ ايتعسف ع٢ً َعاٜلر ايصبٕٛ )َتطًبات٘( في بذدٜد ايك١ُٝ يمٗد أٚ، ايػسا٤

 ١ُ في بذكٝل ايتُٝص.ايطسٜل يًُٓع
 

  :زقا ايصبٕٛ -ب
ٖا ٜعتُد أضاضاً ع٢ً قدزتٗا ع٢ً الإٜؿا٤ ٩أَط٢ بظاح المٓع١ُ ٚنمٖٛا ٚبكا

إذ ٜٓعس ايبعض إلى زقا ايصبٕٛ بٛؾؿ٘ ابشط٠ٛ  ،بحادات ايصبا٥ٔ ٚبذكٝل زقاِٖ
 .هساز ع١ًُٝ ايػسا٤ َٔ قبٌ ايصبٕٛا٭ٚلى يكُإ ت

عٔ طسٜل إزقا٥ِٗ، َٔ ٖٓا عد ايباسجٕٛ تهتطب المٓع١ُ ايؿٓاع١ٝ شبا٥ٓٗا  
يو َٔ خ٬ٍ ١َُٗ أضاض١ٝ ٜٓبػٞ ع٢ً المٓعُات إٔ تعٌُ ع٢ً بذكٝكٗا ٚذزقا ايصبٕٛ 

بذكٝل ايتٛاؾل بين تٛقعات ايصبٕٛ ٚالمٓع١ُ ؾُٝا بؽـ َد٣ تًب١ٝ َٓتذات المٓع١ُ 



 / أثلر سطٛ 

.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

65 

، ٝعَا بعد ايب، ذ ع٢ً المٓعُات ايتٛد٘ بعٛ ايصبٕٛإلمتطًبات ٚزغبات ايصبا٥ٔ، 
يتشسٟ أزا٥٘ في َا بؽـ المٓتر َٚد٣ ايتطابل َع تٛقعات٘، ٖرا ٜبين ْكاط ايك٠ٛ 

ٚؾل ٚد١ٗ ْعس ايصبٕٛ َع ا٭خر بٗرٙ ايتٛدٗات بٓعس ع٢ً ٚايكعـ في المٓتر 
 ا٫عتباز يتشطين المٓتذات مما ٜصٜد َٔ زقا ايصبا٥ٔ َٚػلذٜاتِٗ )ايدٜٛٙ دٞ

َكٝاضاً يًتٛقعات ٚنريو َكٝاضاً لمطت٣ٛ ٕ زقا ايصبٕٛ ٜعد إإذ  (.9، 2004ؾادم، ٚ
عٔ تٛقعات ايصبٕٛ عٓدٖا ٜهٕٛ  دا٤ابغؿكت ْطب١ ا٭ اإذ، ؾالمتشكل َٔ المٓتر دا٤ا٭

في ، َع ايتٛقعات ؾإٕ ذيو بؼكل زقا ايصبٕٛ دا٤ايصبٕٛ غلر زاضٍ. أَا إذا تطا٣ٚ ا٭
ا ٚايطعاد٠، ٖٚرا ؾٛم المطت٣ٛ المتٛقع ضٝ٪دٟ بايصبٕٛ إلى ايسق دا٤سين إٔ شٜاد٠ ا٭

ٜعني إٔ تطع٢ المٓعُات إلى بذكٝل ساي١ ايسقا بدزد١ عاي١ٝ ٚالمحاؾع١ ع٢ً ٖرٙ 
إذ تعد ساي١ ايسقا ايعاد١ٜ َٔ ا٭َٛز ايتي قد تعسض ايصبا٥ٔ إلى ا٫ْتكاٍ إلى ، ايدزد١

 ,Caraman, 1999)َٓتذات أخس٣ َاداَت ا٭خلر٠ تًبي ساداتِٗ ع٢ً بعٛ أؾكٌ 

133) . 
ٕ تتب٢ٓ المٓع١ُ زٚابط غدؿ١ٝ ط١ًٜٛ خ٬ٍ ايتطٜٛل بايع٬قات أ يمهٔ َٔٚ

 ،ا٭َد َع ايصبا٥ٔ بحٝح تهٕٛ ا٭ٚي١ٜٛ يًع٬قات َع ايصبا٥ٔ يتشكٝل المبٝعات المتُٝص٠
إعاد٠  ؾك٬ً عٔ قٝاَِٗ بتكدِٜ َٓتذات َطابك١ لمتطًبات ايصبا٥ٔ، مما ٜدؾع ايصبٕٛ إلى

 .(92، 2004، ايػسا٤ )قسٙ داغٞ
 

  :٤٫ ايصبٕٛٚ -ز
إذ تعد ع١ًُٝ ا٫ستؿاظ  ،ٜعد ٤٫ٚ ايصبٕٛ زنٓاً َُٗاً َٔ أزنإ ايٓذاح ٭١ٜ َٓع١ُ

بايصبٕٛ َٔ ا٭َٛز ايؿعب١ دداً بطبب ايتػلرات ابساؾ١ً في ضٝهٛيٛد١ٝ ايصبا٥ٔ 
يمجٌ ساي١ غلر  اًضًٛنٝ اًٚنُا ٜعد اي٤٫ٛ تػلر (،88، 2009، ٚضًٛنِٗ )ايطاٜس

ٜطتدٍ عًٝٗا َٔ خ٬ٍ بعض  دٜد أبعادٖا بػهٌ َادٟ، إذ٫ يمهٔ بذٚ ،ًَُٛض١
ٚايتي تتُجٌ بتٛد٘ ايصبٕٛ ا٫بػابٞ ٚايؿعاٍ بعٛ َٓع١ُ أٚ ، المُازضات ٚايعٛاٖس

 .(275، 1991، ٚسسسٛؽ )ايطالم َا ٚالإخ٬ف لها ٚا٫ْػداد بعٖٛاع١َ٬ 
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يطسف ؾًٔ تٓػأ ع٬ق١ تؿاعٌ بين المٓع١ُ ٚايصبٕٛ إٕ لم ٜهٔ ٖٓايو ضعٞ َٔ ا
ا٭ٍٚ يتشكٝل زقا ايطسف ا٭خس، ؾه٬ُٖا ٜكدّ ق١ُٝ بذكل زغب١ بعكُٝٗا، ؾايصبٕٛ 

ٚالمٓع١ُ تبشح عٔ ابشؿا٥ـ  ،نلد إغباع ممهٔأٜبشح عٔ المٓتر ايرٟ بؼكل ي٘ 
ٚالمٛاؾؿات ايتي تكٝؿٗا لهرا المٓتر ايرٟ ٜبشح عٓ٘ ايصبٕٛ مما بػعً٘ َطتعداً 

ٜصداد سذِ ايسقا ٜصداد تٛطٝد ايع٬ق١  عٓدَاؾ يدؾع تهًؿ١ أع٢ً َٔ ايطعس المحدد،
ٚتصداد َتاْتٗا، ؾصٜاد٠ زقا ايصبٕٛ ٜهطب٘ ايجك١ في ايتعاٌَ َع المٓع١ُ َٚٔ ثِ ٜتٛيد 

 .(3، 2007، ْع١ُٝٚ في المٓع١ُ )َاْع يدٜ٘ اي٤٫ٛ ايرٟ بمٛدب٘ ٜؿبح غسٜهاً
بعٛ  بأْ٘ تٛد٘ ايصبا٥ٔ باضتُساز (Russell & Taylor, 2000, 8)ٚعسؾ٘ 

 .َٓتذات َٓع١ُ َع١ٓٝ
ُٜٚٓٛ اي٤٫ٛ علد ايٛقت بػهٌ اعتٝادٟ َٔ خ٬ٍ بدازب ايصبا٥ٔ ٚخلدتِٗ 

ٚبٛضاط١  ،ا٫بػاب١ٝ في ايطٛم َع المٓتذات المؿك١ً يدِٜٗ أٚ ا٭ؾكٌ مما ٜتٛقعٕٛ
 & Lindquist)ايدعِ ا٫بػابٞ ايرٟ ٜكدَ٘ زداٍ ايتطٜٛل بعد ع١ًُٝ ايػسا٤ أٜكاً 

Sirgy, 2003, 110). 
 

 تهاٌَ ايع٬ق١ بين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ 
ايع٬قات ايك١ٜٛ َع ايصبا٥ٔ َٔ أِٖ المٝصات ايتٓاؾط١ٝ يًتؿٛم ع٢ً المٓاؾطين  تعد

ٚالمٛقع الإيهلذْٚٞ ٜػهٌ إسد٣ ا٭دٚات ايؿاع١ً يتأضٝظ ٖرٙ ايع٬قات ٚابسؿاظ عًٝٗا، 
غس ٚايؿعّاٍ َع ايصبا٥ٔ بػهٌ َتٛاؾٌ ٚتٓػأ ٖرٙ ايع٬ق١ َٔ خ٬ٍ ا٫تؿاٍ المبا

 .(1 ،2007 ،قُإ ٥٫ِٚٗ )َاْع ْٚع١ُٝ ٚيتشكٝل زقاِٖ 

إَها١ْٝ تهاٌَ عاي١ٝ، ٚتعٌُ إداز٠  إٕ إداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ ٚإداز٠ المعسؾ١ تمتًهإ
 Interdependences المعسؾ١ ع٢ً تٛؾلر ابشد١َ لإداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ، ٚإٔ ا٫عتُاد١ٜ

ػلذن١ بين ٖرٜٔ المدخًين ٜٓتر في ا٫ْدَاز المتهاؾ٧ يه٬ المدخًين. ٚإٔ ٚالمٓؿع١ الم
إقاؾ١ عٓاؾس في إداز٠ المعسؾ١ ٜطُح لإداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ بايتٛضع في المٝهاْٝه١ٝ، 
ٚايتهٓٛيٛدٝا ٚقٛاعد ايبٝاْات، ٚايتُهٔ َٔ اضتجُاز عٓاؾس نٌ َٔ ايتهٓٛيٛدٝا 
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في عًُٝات ايطًط١ً. ٚنُٓطك١ تهاٌَ تم اختٝاز  ٚايبػس. ٚبريو ْتُهٔ َٔ إقاؾ١ ايك١ُٝ
 ابداٙ عًُٝاتٗا.

 
، َٔ ؾُٗٗا ٚنٝؿ١ٝ ايصبٕٛ عًُٝات بعٛ تتٛد٘ إٔ عًٝٗا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٕإ

 :خ٬ٍ
 أْ٘ ع٢ً ايٓٛع ٖرا إلى ٜٚػاز .إيِٝٗ ايتٛد٘ أدٌ َٔ ايصبٕٛ َتطًبات يؿِٗ ابساد١ .1

 .”Knowledge about Customers“" ايصبٕٛ سٍٛ المعسؾ١"

 إٔ يمهٔ ٖٓا المطًٛب١ المعسؾ١ ٚنٌ.خدَات ٚ بطًع تػبع إٔ بػب ايصبٕٛ سادات .2
 .Knowledge for Customers ايصبٕٛ أدٌ َٔ المعسؾ١ بعباز٠ تًدـ

 .ٚابشدَات المٓتذات ٜطتددّ عٓدَا عدٜد٠ خلدات ع٢ً بؼؿٌ ايصبٕٛ ٕؾإ ٚأخلراً .3
 ع٢ً ٜٚطًل .ٚابشدَات المٓتذات يتشطين تطتددّ إٔ ٚيمهٔ َتٛؾس٠ المعسؾ١ ٖٚرٙ

 قٓٛات ٚبػب عٌُ .Knowledge from Customers ايصبٕٛ َٔ َعسؾ١ ايٓٛع ٖرا
 ,Gerbert & Kolbe, 2002) .المٓع١ُ إلى المعسؾ١ ٖرٙ بذٌٜٛ أدٌ َٔ عهط١ٝ

8-9). 
 

ٖرٙ  تٕ بذكٝل ٖدف ٤٫ٚ ايصبٕٛ ٜ٪ند َد٣ ؾاع١ًٝ إضلذابدٝاأٜس٣ ايباسح 
اعًٝتٗا في اضتدداّ المعسؾ١ الم١ُ٥٬ ٚتطدلرٖا يًُٛازد الم١ُ٥٬ يتشكٝل ٖرٙ الإداز٠ ٚؾ
إ قُإ بذكٝل ٖرٙ ا٭ٖداف ٜتطًب َٔ الإداز٠ اَت٬ى إداز٠ ع٬قات ؾعاي١ َع  ،ا٭ٖداف

ايصبا٥ٔ يتٛؾلر ايكدز الم٥٬ِ َٔ المعًَٛات عٔ ايصبا٥ٔ بما ٜكُٔ بذكٝل بعد ا٫ضتُساز١ٜ 
صٖا باضتُساز َٔ خ٬ٍ اضتدداّ المعسؾ١ المطتٓبط١ َٔ ايصبٕٛ في لهرٙ ايع٬ق١ ٚتعصٜ

 َِٗٚتطًبات ِٗٚاستٝاداتتهٜٛٔ ابشصٜٔ المعسفي ٚتعصٜصٙ باضتُساز آزا٤ ٖ٪٤٫ ايصبا٥ٔ 
ٕ تسجم١ ٖرا إ ،َٔ خ٬ٍ ْكاط ا٫تؿاٍ ايتؿاع١ًٝ َع ايصبا٥ٔٚدٚاؾعِٗ  ِٗٚابداٖات

َٚتطًبات  تؾعاي١ تعهظ ابداٖا طٜٛك٘ت تالمدصٕٚ المعسفي يًُٓع١ُ إلى إضلذابدٝا
ايصبا٥ٔ َٔ د١ٗ ٚتطدس المٛازد الم١ُ٥٬ ضٛف ٜكُٔ يًُٓع١ُ بذكٝل َٝصات تٓاؾط١ٝ 
ٚع٢ً ق٤ٛ اضتدا١َ ايتشدٜح ع٢ً المدصٕٚ المعسفي َٔ قبٌ إداز٠ المعسؾ١ َٔ د١ٗ ٚإداز٠ 

   .١ٝع٬قات ايصبا٥ٔ َٔ د١ٗ أخس٣ ضُٝهٔ المٓع١ُ َٔ اضتدا١َ َٝصاتٗا ايتٓاؾط



   بحٛخ َطتكب١ًٝ/      

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 68 

 ثايجاً : المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ
 المؿّٗٛ  -1

 ،١ُٗ في سٝا٠ المٓعُات ايسا٥د٠ا٫ضلذابدٝات المالمٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ َٔ  أؾبشت
إذ تعد ايطبٌٝ إلى ايتطٛز ٚايتُٝص َٔ خ٬ٍ ا٫ضتدداّ ايٓادح لمٛازد المٓع١ُ يبٓا٤ 

ني أضايٝب َٔ خ٬ٍ تب ٓٗا باضتُساز يكُإ ا٫ضتدا١َ ٚذيوَصاٜا تٓاؾط١ٝ ٚبذطٝ
إْتاز َتُٝص٠ ٚددٜد٠ يًُصاٜا ايتٓاؾط١ٝ، ٚأؾبح ابزٖٛس ا٭ضاع يتشكٝل المٝص٠ 
ايتٓاؾط١ٝ المطتدا١َ ٖٛ ايصبٕٛ ٚالمعسؾ١ المتذدد٠، ٚتٓاٍٚ ايعدٜد َٔ ايهتاب َؿّٗٛ 

ع٢ً أْٗا ايكدز٠ ايتي يمهٔ  (John, 1992, 40) عسؾٗا إذالمٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ 
يك١ُٝ أد٢ْ أٚ ايك١ُٝ المكد١َ يًُػلذٜٔ أع٢ً َكاز١ْ بٛاضطتٗا دعٌ نًؿ١ أْػط١ ا

َٝص٠ أٚ عٓؿس تؿٛم يًُ٪ضط١ ٜتِ بذكٝك٘ ٚنُا تعد المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ  ،بالمٓاؾطين
  .(37، 1998 ،في ساٍ إتباعٗا لإضلذاتٝذ١ٝ َع١ٓٝ يًتٓاؾظ )خًٌٝ

 بٗا تٓؿسد خؿا٥ـ بصُٛع١ أٚ خاؾ١ٝ بهْٛٗا ايتٓاؾط١ٝ المٝص٠ ٚعسؾت
 بضاناتٗا، ؾعٛب١ ْتٝذ١ ْطبٝاً ط١ًٜٛ ش١َٝٓ يؿلذ٠ بٗا ا٫ستؿاظ َٔ تمهٓٗاٚ المٓع١ُ
 َٔ تكدَ٘ ؾُٝا المٓاؾطين ع٢ً ايتؿٛم َٔ ٚتمهٓٗا لها المٓؿع١ ايؿلذ٠ تًو ٚبذكل

 .(Macmillan, 2001, 81) يًصبا٥ٔ َٓتذات
بأْٗا المٛقع ايؿسٜد  :ؾكد عسف المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ (Hofer & Schendel)َا أ

 ،2005 ،)ايصعبي تطٛزٙ المٓع١ُ َكابٌ َٓاؾطٝٗا عٔ طسٜل أنماط ْػس المٛازد ايرٟ
137). 

( ؾعسؾٗا بايكدز٠ ع٢ً تؿٛم المٓع١ُ ع٢ً المٓاؾطين في 273 ،2007 ،َا )بظِأ
) ايهًؿ١، ابزٛد٠، المس١ْٚ، ا٫عتُاد١ٜ،  ٞا٫ضلذاتٝذ دا٤بعاد ا٭أٚاسد أٚ أنجس َٔ 

 الإبداع(.
 

ٕ المعك١ً ا٭ضاض١ٝ يٝظ في إبػاد َٝص٠ أٜس٣ ايباسح  َع َا ضبل ٚاتطاقاً
ٟ اضتداَتٗا أتٓاؾط١ٝ ٚإنما ا٫ضتُساز في ا٫ستؿاظ بالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ ٚبذطٝٓٗا، 

إ٫ َٔ خ٬ٍ تٛؾس قاعد٠ َعسؾ١ٝ تدعِ إَهاْٝات المٓع١ُ ٚأْػط١،  ذيو٫ٚ ٜتشكل 
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ع١ُ ٜٚهٕٛ ايصبٕٛ ٚيمهٔ تعسٜؿٗا ع٢ً أْٗا ْتاز عٌُ َػلذى يهاؾ١ أْػط١ المٓ
 بما ٜكُٔ ايتُٝص يًُٓع١ُ َكاز١ْ َع المٓاؾطين. ،المحٛز ا٭ضاع

 

 ايتٓاؾط١ٝ  المصاٜاأ١ُٖٝ   -2
بٓا٤  تعُاٍ ايّٝٛ أزغُت ع٢ً تبني إضلذابدٝاالمٓعُات ايٓادش١ في عالم ا٭

 ِ في ايٓذاح ٚايسٜاد٠ في ا٭ضٛام.المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ، لما لها َٔ دٚز نبلر ٚساض
ل تٓبع أ١ُٖٝ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ َٔ دٚزٖا في ب١٦ٝ الإعُاٍ ايتٓاؾط١ٝ، مما ضب

 ٚيمهٔ إجمالها با٫تٞ:
َٛقع قٟٛ في  يهطبتمجٌ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ َ٪غسا ابػابٝا بعٛ تٛد٘ المٓع١ُ  -1

ايطٛم َٔ خ٬ٍ سؿٛلها ع٢ً سؿ١ ضٛق١ٝ انلد َٔ َٓاؾطٝٗا، ٖٚرا ٜعني 
َكاز١ْ بالمٓاؾطين مما بػعٌ شبا٥ٓٗا أقٌ تأثساً  است٬ٍ المٓع١ُ يصبا٥ٔ أنجس ٤ً٫ٚ

َٔ د١ٗ  ٚالإزباحيعسٚض ٖ٪٤٫ المٓاؾطين َٔ د١ٗ ٚشٜاد٠ سذِ المبٝعات 
 .أخس٣

 أْٛاعٗاتعد المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ عا٬ًَ دٖٛسٜا يعٌُ المٓعُات ع٢ً اخت٬ف  -2
ضا٥س  ايتٓاؾط١ٝ ٚتتؿاعٌ الإضلذاتٝذ١ٝايرٟ تؿاؽ سٛي٘  ا٭ضاع ٭ْٗا ٚإْتادٗا
ايتٓاؾط١ٝ  الإضلذاتٝذ١ٝالمتػلرات يدعِ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٚاْبجام  أٚايعٛاٌَ 

 ايػا١ًَ المٓع١ُ.
لمٛاد١ٗ  أضاضٝاًتهٕٛ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ١َُٗ َٔ خ٬ٍ عدٖا ض٬ساً تٓاؾطٝاً  -3

بذدٜات ايطٛم ٚالمٓعُات المٓاؾط١، ٚذيو َٔ خ٬ٍ قٝاّ المٓع١ُ بت١ُٝٓ 
ٚقدزتٗا ع٢ً تًب١ٝ استٝادات ايصبا٥ٔ في المطتكبٌ عٔ طسٜل َعسؾتٗا ايتٓاؾط١ٝ 

بؿٛز٠ َكدزات تمهٓٗا َٔ ايتهٝـ يًؿسف  الإْتاد١ٝتهٜٛٔ ايتكٓٝات ٚالمٗازات 
 بػهٌ ضسٜع. المتػلر٠

٫ برًٛ ايدزاضات  إذ، الإضلذاتٝذ١ٝ الإداز٠أ١ُٖٝ َٛقع المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ في دزاض١  -4
دؾع  إلىَؿّٗٛ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٖٚٛ َا دعا  َٔ الإضلذاتٝذ١ٝقُٔ  ٚا٭بحاخ

 الإضلذاتٝذ١ٝ الإداز٠يمهٔ تعسٜـ أْ٘ ) ايكٍٛ إلىايبعض َٔ المؿهسٜٔ ٚايهتاب 
 .(John, 1992, 40)المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ  أْٗاع٢ً 
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تمجٌ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ َعٝازاً َُٗاً يتشدٜد المٓعُات ايٓادش١ عٔ غلرٖا ٫ٕ  -5
٠ َتؿسد٠ ٜؿعب تكًٝدٖا نماذز ددٜد بإبػادالمٓعُات ايٓادش١ تتُٝص 

َعسٚؾ١ َٚتاس١  أؾبشتايُٓاذز ايكديم١ لها قد  إَٕتٝك١ٓ َٔ  ٭ْٗا، ٚبضاناتٗا
  .(Macmillan, 2001, 89)ٕ المٓاؾطين ع٢ً عًِ ناٌَ لها أبػهٌ ٚاضع، ٚ

 
 إبعاد المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ  -3

 Costايهًؿ١   .أ 
تٜٛات ايهًؿ١ ؾكط ٚإنما إٔ تهٕٛ إٔ تكدّ المٓتذات بأقٌ َط ايهًؿ١ ٫ تعني

في ذيو ايطٛم  المٓتذات بهًؿ١ ذات ع٬ق١ بابزٛد٠ ٚايرٟ ٜٓبػٞ إٔ ٜهٕٛ دراباً
إذ  ،نًؿ١ َعابز١ ايبٝاْات ؾكط ٔع٢ً ا٫ضتجُاز ٚايهًؿ١ ٫ تتكُ َكب٫ًٛ يٝعطٞ عا٥داً

أٚ بذكٝل  ،تػٌُ بذكٝل نًؿ١ َتػلر٠ اقٌ أٚ بذكٝل َطت٣ٛ قًٌٝ َٔ ْؿكات ايتطٜٛل
َطت٣ٛ قًٌٝ َٔ ايٓؿكات ايتػػ١ًٝٝ ٚالإداز١ٜ أٚ قد تهٕٛ في برؿٝض نًؿ١ ايٛقت 

 .(162 ،2005 ،)ايصعبي دا٤في إبظاش ا٭ْػط١ ابشاؾ١ با٭ٚابزٗد 
إلى إٔ المٓعُات ايتي  (Russell & Taylor, 2000, 16)ٚأغاز ايهاتبإ 

لمٓدؿك١ ٫ يمهٔ إٔ تٓاؾظ ع٢ً أضاع خؿض ايهًؿ١ بػب إٔ تدزى إٔ ايهًؿ١ ا
١ َٔ خؿض ايهًؿ١ تأتٝتتُدض عٔ َٝص٠ تٓاؾط١ٝ إذا َا ناْت ايصٜاد٠ في الإْتاد١ٝ َ

 الإْتاد١ٝ ع٢ً المد٣ ايكؿلر.
ٚبػب ع٢ً َٓع١ُ ا٭عُاٍ ايتي تبػٞ ايبكا٤ ٚا٫ضتُساز إٔ تطع٢ إلى بذكٝل 

ُُٜهّٓٗ يبٝع بطعس َٔ ا اَٝص٠ تٓاؾط١ٝ َٔ خ٬ٍ بضاٚيتٗا خؿض نًؿ١ إْتادٗا َٚا 
 (.87 ،2001 ،بزًًٝٞا) تٓاؾطٞ

إٕ بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ عٔ طسٜل برؿٝض ايتهايٝـ َكاز١ْ بالمٓاؾطين 
 بػب إٔ ٫ ٜهٕٛ ع٢ً سطاب ابزٛد٠ ٭ٕ ذيو ضٝ٪دٟ إلى اْٗٝاز المٓع١ُ.

 
ٜٚس٣ ايباسح إٔ المٓع١ُ ايتي تطع٢ إلى اَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ ٜتٛدب عًٝٗا 

يبػس١ٜ بما ٜكُٔ اَت٬نِٗ المعسؾ١ ٚايكدزات المطًٛب١ يتشكل ٖرا ت١٦ٝٗ َٛازدٖا ا
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ٕٛ ٚا٭ضٛام ٚإ المعسؾ١ المطًٛب١ َتعدد٠ المؿادز ؾُٓٗا َا ٜتعًل بايصب ،الهدف
 . ..الخ.ٚطسم الإْتاز

 

 Qualityابزٛد٠   .ب 

تعسف ابزٛد٠: ع٢ً أْٗا بصُٛع١ ابشؿا٥ـ ايتي بذدد قدز٠ المٓتر ع٢ً 
 (.47، 2000 )ابساؾغ، ٔ المع١ًٓ ٚايك١ُٝٓتًب١ٝ تٛقعات ايصبا٥

إلى إٔ المٓعُات ايتي  (Krajewski & Ritzman, 1996, 40) أغاز
بظشت في بصاٍ ابزٛد٠ ناْت تطتددّ بساَر تدزٜب١ٝ َهجؿ١ يعاًَٝٗا ٚتػذٝعِٗ 

ٚبالمكابٌ تٛؾس المٓع١ُ المعًَٛات ٚايتكٓٝات  ،ِٗ بأْؿطِٗع٢ً الإبداع ٚؾٓع قسازات
 ايتطٛز في أدا٥ِٗ. اا ايعإًَٛ يهٞ بؼككٛايتي بؼتادٗ

إٔ المٓعُات ايؿٓاع١ٝ ايتي تتب٢ٓ أبعاداً تعدّٖا َصاٜا  (Belohlv) ٜٚكٝـ
تٓاؾط١ٝ تدخٌ َٔ خ٬لها إلى ا٭ضٛام ناْت ابزٛد٠ ايبعد ا٭ضاع ٚابزٖٛسٟ َٔ 

 .(48 ،2000 ،)ابساؾغا٭بعاد  بين ٖرٙ
ؾُٝا بؽـ َٝص٠  المٓع١ُإلى إٔ تؿٛم  (Dilworth, 1992, 58) ٜٚػلر

 ع٢ً َج٬ٝتٗا َٔ المٓعُات ا٭خس٣ المتػاب١ٗ ٜعد َطًباً ،ابزٛد٠ لمٓتذاتٗا
 يٓذاح ٖرٙ المٓع١ُ في تبني َٝص٠ ابزٛد٠. ٫ٚشَاً قسٚزٜاً
 

 Innovation الإبداع .ز 
ٕ تػلر سا٫ت المٓاؾط١ ٚتكدِ ا٭ضٛام ٚقؿس دٚز٠ سٝا٠ المٓتذات إ

اْات ابسدٜج١ ٚتطبٝكاتٗا ايٛاضع١ لمدتًـ ايعًُٝات غلر ٚايتطٛزات المتطازع١ في ايتك
َٔ أضظ المٓاؾط١ ٚقٛاعدٖا ٚاشداد الإدزاى بإٔ الإبداع ٖٛ ايك٠ٛ ايتٓاؾط١ٝ اي٬ش١َ 
يتشكٝل المٓعُات يٓذاسٗا ٚيتشكٝل ذيو تٛدٗت ايدزاضات إلى ا٫ٖتُاّ بالمٛازد 

ف َهأَ طسا٥ل ٫نتػاإلى  ٚؾ٫ًٛ ،َاٍ بػسٟ ٚؾهسٟ ايبػس١ٜ ٚتؿٓٝؿٗا إلى زأع
عٔ إتاس١ المعًَٛات لهِ ٚتعصٜص ثكتِٗ باَهأْاتِٗ  ؾك٬ً ،المعسؾ١ ٚٚضا٥ٌ انتطابٗا

 .(3 ،2002 ،ى)المًٛٚابراذٖا  تعٔ طسٜل المػازن١ ابزاد٠ في عًُٝات ؾٓع ايكسازا
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سد المداخٌ المتبع١ يًبكا٤ أٜٚٛؾـ الإبداع بأْ٘ تٛيٝد َٓتذات ددٜد٠ ٖٚٛ 
ٚبما إٔ  لرات ب١٦ٝ ايعٌُ المتطازع١ ٚبذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ في ايطٛم.ٚايتهٝـ َع تػ

ٕ الإبداع ٜؿبح َؿدزاً ع٢ً بذكٝل تطٜٛس َٓتذات ددٜد٠ ؾإ الإبداع ٜطاعد المٓع١ُ
ٚخاؾ١ عٓدَا ٜطاعد الإبداع المٓتر ع٢ً تطٜٛس َٓتذات ،يتشكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

ٓع١ُ َٔ المٓاؾط١ ٟ يمهٔ المددٜد٠ ٚطسسٗا في ايطٛم بطسع١ بريو ايػهٌ اير
ٝطاً في بذكٝل ٕ الإبداع ضبباً ز٥ٖٚٓاى ايعدٜد َٔ ايػسنات ايتي نا ،ٚبذكٝل أٖداؾٗا

 (.32 ،2004، ؽ)عهسٚ َٝص٠ تٓاؾط١ٝ ؾٝٗا
 

 Differentiationايتُٝص  .د 

ٕ َؿّٗٛ ايتُٝص ٜعني تمٝص ابشدَات ايتي تكدَٗا المٓع١ُ لإبػاد غ٤ٞ ٜدزى إ
ٌُ ؾٝ٘ المٓع١ُ ٭ْ٘ غ٤ٞ ؾسٜد ٚممٝص ٜٚأخر بذكل ٖرٙ ع٢ً المطت٣ٛ ايرٟ تع

المٝص٠ أغها٫ َتعدد٠ نتؿُِٝ ممٝص أٚ ع١َ٬ بداز١ٜ أٟ أْٗا بذاٍٚ إبػاد تؿٛز 
يد٣ المطتؿٝدٜٔ ٭ٕ خدَات المٓع١ُ المع١ٝٓ برتًـ عٔ َج٬ٝتٗا في ايكطاع ْؿط٘ 

ز١ٜ أٚ َٔ خ٬ٍ َٔ خ٬ٍ إبػاد غٗس٠ يًع١َ٬ ايتذا ٚقد ٜأتٞ ٖرا ايتُٝص أٜكاً
َٔ خ٬ٍ تمٝٝص خدَات ٚ. (Noe & et.al., 2003, 62) اضتدداّ تك١ٝٓ َع١ٓٝ

َٚٓتذات المٓع١ُ عٔ المٓاؾطين َٔ خ٬ٍ إقاؾ١ خؿا٥ـ ؾسٜد٠ يًُٓتذات مما 
استُاٍ تٛؾس ؾسؾ١ ٫ضتدداّ تهٓٛيٛدٝا  ،ٜعطٝٗا داذب١ٝ تٓاؾط١ٝ في ايطٛم

اّ ا٭َجٌ يًُدصٕٚ المعسفي يًُٓع١ُ ا٫ضتدد ،(162، 2005المعًَٛات )ايصعبي، 
 .ايتُٝص يًُٓع١ُ في ناؾ١ ا٭ْػط١ ٜٓعهظ ع٢ً بذكٝل

  
 Knowledgeالمعسؾ١  .ٙ 

ا٭نجس أ١ُٖٝ يًُٓع١ُ، ٜٚ٪َٔ ايعدٜد  ٞتمجٌ المعسؾ١ ايّٝٛ المٛزد ا٫ضلذاتٝذ
َٔ المدزا٤ بإٔ المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ضتشكل باَت٬نِٗ َعسؾ١ أنجس مما يمتًهٗا 

 .(7 ،2006 ضًُٝإ،ٚ )ايبهسٟ المٓاؾطٕٛ.
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ٚالمعسؾ١ ٖٞ ا٫ضتػ٬ٍ ا٭َجٌ يًُعًَٛات ٚايبٝاْات َٔ خ٬ٍ تٛظٝـ َٗازات 
ٚتٓؿسف  (.57 ،2001 ،ا٭ؾساد ٚقدزاتِٗ ٚأؾهازِٖ ٚايتصاَِٗ ٚزغباتِٗ )ايطًُٞ

المعسؾ١ إلى ايعًُٝات ايعك١ًٝ في ذٖٔ المدٜسٜٔ ٚبك١ٝ ايعاًَين في المٓع١ُ َٔ إدزاى 
اً َٔ َٛازد َٓعُات ايتعًِ، ٚايك٠ٛ أضاض ٚيكد أؾبشت المعسؾ١ َٛزداً ٚتؿهلر.ٚتعًِ 

ابس١ٜٛٝ ايتي تمهٓٗا َٔ ايبكا٤ ٚايتُٝص قُٔ ايب١٦ٝ ايتٓاؾط١ٝ المعتُد٠ ع٢ً المعسؾ١ 
ٚيٝظ ع٢ً زأع الماٍ أٚ ابشدَات أٚ غلرٖا َٔ عٓاؾس الإْتاز الماد١ٜ. ؾُٔ يمًو 

ؿب الإدازٟ يمًو المٓع١ُ َٚٔ ٜكدّ ٖرٙ المعسؾ١ المعسؾ١ ٚيٝظ زأع الماٍ أٚ المٓ
 (.136، 2005 ع الماٍ ابسكٝكٞ ٚا٫ِٖ في المٓع١ُ )ايطالم،أِٖ أؾشاب ز

 
 إذالمعسؾ١ إلى َعسؾ١ ق١ُٝٓ َٚعسؾ١ ظاٖس٠،  (Daft, 2001, 259) ٜٚكطِ

ٕ ٖرٙ المعسؾ١ تٓاَت أالمعسؾ١ ايتي يمتًهٗا ايؿسد ٚبأْٗا  ٜعسف المعسؾ١ ايك١ُٝٓ
عٌُ َعين  أدا٤ايؿسد بٛاضط١ ايتذازب أٚ المٗازات ابشاؾ١ برات ايؿسد َٔ خ٬ٍ  يد٣

نٌ ايتعًُٝات ٚا٭ْع١ُ ؾٗٞ َا المعسؾ١ ايعاٖس٠ . أتمسع عًٝ٘ ايؿسد يؿلذ٠ َٔ ايصَٔ
 ٚالمدططات المهتٛب١ ايتي يمهٔ ايسدٛع إيٝٗا عٓد ابساد١ ٚيمهٔ ْػسٖا ٚتعُُٝٗا.

 (.8 ،2006 ضًُٝإ،)ايبهسٟ ٚ
 
ٕ بذكٝل ٖرٙ الإبعاد ٚبالمحؿ١ً المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٜستبط َٔ د١ٗ بالمعسؾ١ إ

ٕ نٝؿ١ٝ اضتدداّ المعسؾ١ أ ٣ المٓع١ُ َٚٔ د١ٗ ثا١ْٝ بايصبٕٛ، إذالمتٛؾس٠ يد
 المتٛؾس٠ يًُٓع١ُ ٚتطدلرٖا يتشكٝل إبعاد المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ ٜتشدد بمد٣ ؾاع١ًٝ

ع يًُعًَٛات المتعًك١ بايصبٕٛ، بلذجم١ المؿدز ا٭ضا إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ، بعدّٖا
إلى َعسؾ١ َتدؿؿ١  ٘ٚإَهاْٝات ٘ٚابداٖات ٥٘زاآٚ ٘ٚدٚاؾع ٘ٚساداتَتطًبات ايصبٕٛ 

دّٖا ممجٌ َٚٔ المُهٔ ع كسازات الإضلذابد١ٝ داخٌ المٓع١ُ،بايصبٕٛ تعتُد في ابراذ اي
 . ايصبٕٛ في المٓع١ُ
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 المحٛز ايجايح
 ابزاْب ايعًُٞ

 :َكد١َ
َٚتػلراتٗا  إبعاد ايدزاض١بين  ٚا٭ثس ع٬ق١ ا٫زتباطإلى بٝإ را المبشح ٜٗدف ٖ
ا٫زتباط  باضتددا١ّ لها ٚذيو كل َٔ َد٣ ضسٜإ ايؿسقٝات ايس٥ٝطالمدتًؿ١ يًتش

 F ٚ(T))) ٟإقاؾ١ إلى اختباز ٚا٭ثسا٫زتباط  يبٝإ ْٛعٚا٫بعداز ايبطٝط ٚالمتعدد 
 تٞ:ؾسق١ٝ ع٢ً سدا ٚناٯشكل َٔ ؾش١ نٌ . ٚضٝتِ ايتٚقِٝ بٝتا

 
ايتي تٓـ ع٢ً ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط يًتشكل َٔ ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ا٭ٚلى  -1

بالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا  َطتك٬ً اًداز٠ المعسؾ١ بٛؾؿٗا َتػلرثس لإأع٬ق١  ٫ٚسكاً
ايتي  ا٫ٚلى١ تشكل َٔ ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝطتٗدف ٖرٙ ايؿكس٠ إلى اي ،اًَتػلراً َعتُد

 إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔبين  ٫ٚسكاً ع٬ق١ اثس َع١ٜٛٓ ازتباطٚدٛد ع٬ق١  ع٢ً تٓـ
 إلى: كادّ( ٜٚػلر ايَطتكٌ)نُتػلر  إداز٠ المعسؾ١  (َعتُد)نُتػلر 

 َتػلر َطتكٌ( ٚالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ   ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين إداز٠ المعسؾ١(
( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ 0,839قُٝت٘ ) )َتػلر َعتُد( بد٫ي١ َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١

 ( ٜػلر ٖرا الى ٚدٛد دٚز نبلر لإداز٠ المعسؾ١ في بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ.0,05)

  ٟٛٓفي المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ، إذ بًػت ق١ُٝ  لإداز٠ المعسؾ١ٚدٛد تأثلر َع(F) 
( عٓد دزدتي سس١ٜ 2,9( ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )66,65المحطٛب١ )

R) ( ٚبًؼ َعاٌَ ايتشدٜد1,28)
2
%( َٔ 70,4( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,704) (

َٚٔ خ٬ٍ َتابع١ ، ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔايتبأٜ في المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ 
( ٖٚٞ ق١ُٝ 8,16المحطٛب١ ) (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َعا٬َت 

( 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,645)َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ 
إٕ  ،يٓا ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجايج١(. ٖٚرا َا ٜجبت 1,28ٚدزدتي سس١ٜ )

في بذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ  اَت٬ى بطصٕٚ َعسفي ٚنٝؿ١ٝ اضتدداَ٘ تمجٌ داْباً أضاضاً
 ( في دزاضت٘.2005 ،ٖٚرا َا أندٙ )ٜٛضـ
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 (2) ددٍٚ
 لمعسؾ١ ٚالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝين إداز٠ اثس بع٬ق١ ا٫زتباط ٚا٭

 داز٠ المعسؾ١إ           
 ))َتػلر َطتكٌ((          

 
 المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ
 )) َتػلر َعتُد((

 ق١ُٝ
 R2 ا٫زتباط

 F 

0β 1β ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0,839 0,704 0,839 0,878 
(8,16)* 66,65 2,9 

 
٢ ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط ايتي تٓـ عً يًتشكل َٔ ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجا١ْٝ -2

بٛؾؿٗا  (َعٟٓٛ نُا تٛدد ع٬ق١ تأثلر لإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ )بصتُع١ َٚٓؿسد٠
كادّ اي. تم إعداد ابزدٍٚ اًبالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا َتػلراً َعتُد َطتك٬ً اًَتػلر

 :ٖٚٞبٝإ ايٓتا٥ر ي

 
ٞ ٚبذكٝل المصاٜا ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ نُ٪غس نً -أ

( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ 0,659ايتٓاؾط١ٝ، بد٫ي١ َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )
( ٜٚػلر ٖرا إلى ٚدٛد دٚز نبلر لإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في اَت٬ى َٝص٠ 0,05)

( َٔ خ٬ٍ بٝإ دٚز إداز٠ 2009 ،ٖٚرا َا أندت٘ دزاض١ )ايطًٝؿاْٞ ،تٓاؾط١ٝ
َا ع٬ق١ أٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ أ ،تؿٛم ايتٓاؾطٞع٬قات ايصبٕٛ في بذكٝل اي

 ٞ:كٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ ؾٗٞ نُا ٜأتبتش

  ٚاَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ ، بذكٝل ق١ُٝ ايصبٕٛ بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٚدٛد 
( 0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد( 0.783) قُٝت٘ ايبايػ١ ا٫زتباط َعاٌَ بد٫ي١
 يًك١ُٝ المكد١َ يًصبٕٛ َٔ قبٌ المٓع١ُ في اَت٬ى نبلر دٚز ٚدٛد إلى ٖرا ٜػلر

يتشكٝل  اًَٝص٠ تٓاؾط١ٝ، إذ إٕ بظاح المٓع١ُ في بذكٝل ٖرٙ ايك١ُٝ ٜعد اْعهاض
 المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ. 

  ،ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين بذكٝل زقا ايصبٕٛ ٚاَت٬ى المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ
( 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,684بد٫ي١ َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )
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ٕ بذكٝل ايسقا يد٣ ايصبا٥ٔ ٖٛ اْعهاع لما تمتًه٘ المٓع١ُ َٔ أٜػلر ٖرا إلى 
 َصاٜا تٓاؾط١ٝ.

  ٤٫ٚ ايصبٕٛ ٚاَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ، بد٫ي١ ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين بذكٝل
را ( ٜػلر 0,05ٖ( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,722َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )

إلى ٚدٛد دٚز نبلر ي٤٫ٛ ايصبٕٛ المتشكل باَت٬ى المٓع١ُ َٝص٠ ١ُ٥٬َ لمتطًبات 
 ايصبٕٛ.

  

لإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ نُ٪غس نًٞ يٮٖداف في اَت٬ى َٝص٠ ٚدٛد تأثلر َعٟٓٛ  -ب
( ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ 54,2المحطٛب١ ) (F) ، إذ بًػت ق١ُٝتٓاؾط١ٝ

R) ( ٚبًؼ َعاٌَ ايتشدٜد1,28 سس١ٜ )( عٓد دزدتي2,9) ١ايبايػ
2
) (0,659 )

اَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ ٜعٛد إلى ؾاع١ًٝ %( َٔ ايتبأٜ في 66ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )
لها تبين إٔ  (t)ٚاختباز  (β)َٚٔ خ٬ٍ َتابع١ َعا٬َت  ،إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ

دٚي١ٝ ( ٖٚٞ ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابز7,4المحطٛب١ تبًؼ ) (t)ق١ُٝ 
(. ٖٚرا َا 1,28( ٚدزدتي سس١ٜ )0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,697ٚايبايػ١ )

 .(2007 ،ْع١ُٝٚ ٚقد أندت دزاض١ )َاْع ت يٓا ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ا٫ٚلىٜجب
 

َا ؾُٝا أ ،غازت إلى ايدٚز ايهبلر لهرٙ الإداز٠ في تػهٌٝ المصاٜا ايتٓاؾط١ٝإذ أ
تُج١ً بأٖداف ٖرٙ الإداز٠ في بذكٝل الما٥ٔ بؽـ دٚز ؾاع١ًٝ إداز٠ ع٬قات ايصب

َا تطع٢ ايؿسقٝات ايؿسع١ٝ ايٓابع١ َٔ ايؿسق١ٝ  ؾٗٛ ،ٚاَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ
 تٞ:ٚناْت ايٓتا٥ر ناٯايس٥ٝط١ ايجا١ْٝ 

 ٚبًؼ َعاٌَ  ،بذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ فييك١ُٝ ايصبٕٛ َعٟٓٛ  تبين ٚدٛد تأثلر
R) ايتشدٜد

2
المصاٜا %( َٔ ايتبأٜ في 54,5( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,545) (

 (F) إذ بًػت ق١ُٝ ،ايتٓاؾط١ٝ ٜعٛد إلى تأثلر ايك١ُٝ المتشكك١ يد٣ ايصبٕٛ
( عٓد دزدتي 2,9( ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )33,54المحطٛب١ )

 (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َٚٔ خ٬ٍ َتابع١ َعا٬َت  (1,28سس١ٜ )
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( ٖٚٞ ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ 5,8) المحطٛب١ ايبايػ١
٫ يمهٔ بذكٝل  ،(1,28( ٚدزدتي سس١ٜ )0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,697)

دٕٚ ايتعسف ع٢ً َتطًبات ايصبٕٛ ايتي َٔ خ٬لها َٔ َٝص٠ تٓاؾط١ٝ يًُٓع١ُ 
 .َطتٗدؾ١ تطاِٖ في اَت٬ى المصاٜاهٔ يًُٓع١ُ بٓا٤ ق١ُٝ يم

 

 ٚبًؼ َعاٌَ بذكٝل َٝص٠ تٓاؾط١ٝ  فييسقا ايصبٕٛ َعٟٓٛ  تأثلرٛد تبين ٚد
R) ايتشدٜد

2
بذكٝل َٝص٠ %( َٔ ايتبأٜ في 49( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,494) (

( 27,35المحطٛب١ ) (F) إذ بًػت ق١ُٝ ،تٓاؾط١ٝ يًُٓع١ُ ٜعٛد يسقا ايصبٕٛ
َٚٔ خ٬ٍ  (1,28( عٓد دزدتي سس١ٜ )2,9ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )

( 5,23المحطٛب١ ايبايػ١ ) (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َتابع١ َعا٬َت 
( عٓد َطت٣ٛ 1,697ٖٚٞ ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )

 (. 1,28( ٚدزدتي سس١ٜ )0,05َع١ٜٛٓ )

 

  ٚبًؼ َعاٌَ  .ي٤٫ٛ ايصبٕٛ في اَت٬ى المصاٜا ايتٓاؾط١َٝعٟٓٛ  تأثلرتبين ٚدٛد
R) ايتشدٜد

2
بذكٝل ٤٫ٚ %( َٔ ايتبأٜ في 54( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,544) (

( ٖٚٞ 33,44المحطٛب١ ) (F) إذ بًػت ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ المعسؾ١
َٚٔ خ٬ٍ ( 1,28( عٓد دزدتي سس١ٜ )2,9أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )

( ٖٚٞ 5,8المحطٛب١ ) (t)تبين إٔ ق١ُٝ  لها (t)ٚاختباز  (β)َتابع١ َعا٬َت 
( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ 1,697ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )

(. تتعًل ع١ًُٝ بٓا٤ اي٤٫ٛ يد٣ ايصبا٥ٔ بمد٣ 1,28( ٚدزدتي سس١ٜ )0,05)
المعسؾ١ الملذان١ُ عٔ ا٭ضٛام َٚتطًباتٗا ٚتطدلر َٛازد المٓع١ُ في ق٤ٛ ٖرٙ 

 ٜكٛد إلى بذكٝل اي٤٫ٛ يد٣ ايصبٕٛ.المعسؾ١ 
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 (3ددٍٚ )
 بين إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ٚالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝٚا٭ثس ع٬ق١ ا٫زتباط 

  
 

ايتي تٓـ ع٢ً ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط  ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجايج١يًتشكل َٔ ؾش١   -3
ع٬قات بإداز٠  َطتك٬ً اًَعٟٓٛ نُا تٛدد ع٬ق١ تأثلر لإداز٠ المعسؾ١ بٛؾؿٗا َتػلر

اٯتٞ ٚالمب١ٓٝ بابزدٍٚ  ٖرٙ المس٠. اًبٛؾؿٗا َتػلراً َعتُد (ايصبا٥ٔ )بصتُع١ َٚٓؿسد٠
 :ايٓتا٥ر ناْتٚ

بين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ نُ٪غس نًٞ، ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ  - أ
( ٜػلر 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,749بد٫ي١ َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )

ٖرا إلى ٚدٛد دٚز نبلر لإداز٠ المعسؾ١ في اَت٬ى إداز٠ ع٬قات شبا٥ٔ َتُٝص٠. ٖرا في 
َا ع٬ق١ إداز٠ أٖرٙ الإداز٠. يٮٖداف  اًنًٝ اًإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ َ٪غس دّساي١ ع

 :أتٞالمعسؾ١ بأٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ؾٗٞ نُا ٜ

  ٌَٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين إداز٠ المعسؾ١ ٚتكدِٜ ق١ُٝ يًصبٕٛ، بد٫ي١ َعا
 ٚدٛد إلى ٖرا ٜػلر( 0,05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد( 0,716)ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ 

 َت٬ى ٖرٙ ايك١ُٝ.ا في المعسؾ١ لإداز٠ نبلر دٚز

 المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ
 ))َتػلر َعتُد((        

 
 إداز٠ ع٬قات 

 ايصبا٥ٔ     
 )) َتػلر َطتكٌ((

 ق١ُٝ
 R2 ا٫زتباط

 T 
F 

0β 1β 

ٛب١
لمحط

ا
ي١ٝ 

دٚ
ابز

 

طٛ
لمح

ا
ب١

 

ي١ٝ
دٚ

ابز
 

0,812 0,659 0,900 0,812  7,35 1,697   54,2 2,9 

 2,9 33,54   1,697 5,8 0,783 0,108 0,545 0,783 ق١ُٝ ايصبٕٛ

 2,9 27,35  1,697 5,23 0,703 0,703 0,494 0,703 زقا ايصبٕٛ 

 2,9 33,44  1,697 5,8 0,738 0,94 0,544 0,738 ٤٫ٚ ايصبٕٛ 
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  بين إداز٠ المعسؾ١ ٚبذكٝل زقا ايصبٕٛ، بد٫ي١ َعاٌَ ٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع١ٜٛٓ
( ٜػلر ٖرا إلى 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,684ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )

 ايصبا٥ٔ. ٚدٛد دٚز نبلر لإداز٠ المعسؾ١ في بذكٝل ايسقا يد٣

  عسؾ١ قُإ ٤٫ٚ ايصبٕٛ، بد٫ي١ َعاٌَ ازتباط َع١ٜٛٓ بين إداز٠ المٚدٛد ع٬ق١
( ٜػلر ٖرا إلى ٚدٛد 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,722ا٫زتباط ايبايػ١ قُٝت٘ )

 ايصبٕٛ. دٚز نبلر لإداز٠ المعسؾ١ في قُإ ٤٫ٚ

 

، نُ٪غس نًٞ يٮٖداف داز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔإفي لإداز٠ المعسؾ١ ٚدٛد تأثلر َعٟٓٛ  -ب
R) ٚبًؼ َعاٌَ ايتشدٜد

2
إداز٠ %( َٔ ايتبأٜ في 56( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,561) (

( 35,8المحطٛب١ ) (F) إذ بًػت ق١ُٝ ،ع٬قات ايصبا٥ٔ ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ المعسؾ١
َٚٔ خ٬ٍ ( 1,28( عٓد دزدتي سس١ٜ )2,9ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )

( ٖٚٞ ق١ُٝ 6طٛب١ )المح (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َتابع١ َعا٬َت 
( 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,697َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )

ٖٚرا ،(. ٖٚرا َا ٜجبت يٓا ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايجا١ْٝ 1,28ٚدزدتي سس١ٜ )
يتشكٝل ع٬ق١ َتُٝص٠ ٚؾاع١ً َع  ،(2006 ،)ايبهسٟ ٚضًُٝإ ٜتؿل َع دزاض١

 لم٥٬ِ َٔ المعسؾ١ يًُٓع١ُ.ايصبٕٛ ٜتطًب تٛؾس ايكدز ا
 إذ بًػت بذكٝل ق١ُٝ َتُٝص٠ يًصبٕٛ  فيلإداز٠ المعسؾ١ َعٟٓٛ  تبين ٚدٛد تأثلر

( عٓد 2,9( ٖٚٞ أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )29,4المحطٛب١ ) (F) ق١ُٝ
R) ( ٚبًؼ َعاٌَ ايتشدٜد1,28دزدتي سس١ٜ )

2
( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ 0,512) (

 ،بذكٝل ايك١ُٝ المكد١َ يًصبٕٛ ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ المعسؾ١%( َٔ ايتبأٜ في 51)
( 5المحطٛب١ ) (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َٚٔ خ٬ٍ َتابع١ َعا٬َت 

( عٓد َطت٣ٛ 1,697ٖٚٞ ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )
ا٭ضٛام  إٕ تٛؾس بطصٕٚ َعسفي عٔ .(1,28( ٚدزدتي سس١ٜ )0,05َع١ٜٛٓ )

ٚايصبا٥ٔ َٚٛازد المٓع١ُ ٜطٌٗ ع٢ً المٓع١ُ تطدلرٖا بعٛ بذكٝل ايك١ُٝ 
  .المتٛقع١ َٔ ايصبٕٛ باضتُساز ٚبايتايٞ يمٗد ايطسٜل بعٛ اَت٬ى َٝص٠ تٓاؾط١ٝ
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 إذ بًػت ق١ُٝبذكٝل زقا ايصبٕٛ  فيلإداز٠ المعسؾ١ َعٟٓٛ  تبين ٚدٛد تأثلر (F) 
( عٓد دزدتي 2,9تٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )( ٖٚٞ أنلد َٔ ق24,56ُٝالمحطٛب١ )

R) ( ٚبًؼ َعاٌَ ايتشدٜد1,28سس١ٜ )
2

%( َٔ 46( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,468) (
َٚٔ خ٬ٍ َتابع١  ،بذكٝل زقا ايصبٕٛ ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ المعسؾ١ايتبأٜ في 

( ٖٚٞ ق١ُٝ َع١ٜٛٓ 5المحطٛب١ ) (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َعا٬َت 
( 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,697لد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )ٚأن

 (. 1,28ٚدزدتي سس١ٜ )

 ٚبًؼ َعاٌَ بذكٝل ٤٫ٚ ايصبٕٛ  فيلإداز٠ المعسؾ١ َعٟٓٛ  تبين ٚدٛد تأثلر
R) ايتشدٜد

2
بذكٝل ٤٫ٚ %( َٔ ايتبأٜ في 52( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,522) (

( ٖٚٞ 30,58المحطٛب١ ) (F) إذ بًػت ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٜعٛد إلى تأثلر إداز٠ المعسؾ١
َٚٔ خ٬ٍ  (1,28( عٓد دزدتي سس١ٜ )2,9أنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )

( ٖٚٞ ق١ُٝ 5المحطٛب١ ) (t)لها تبين إٔ ق١ُٝ  (t)ٚاختباز  (β)َتابع١ َعا٬َت 
( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ 1,697َع١ٜٛٓ ٚأنلد َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )

(. تتعًل ع١ًُٝ بٓا٤ اي٤٫ٛ يد٣ ايصبا٥ٔ بمد٣ 1,28دزدتي سس١ٜ )( 0,05ٚ)
المعسؾ١ الملذان١ُ عٔ ا٭ضٛام َٚتطًباتٗا ٚتطدلر َٛازد المٓع١ُ في ق٤ٛ ٖرٙ 

  .المعسؾ١ ٜكٛد إلى بذكٝل اي٤٫ٛ يد٣ ايصبٕٛ

 

 (4ددٍٚ )
 ع٬ق١ ا٫زتباط ٚا٭ثس بين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ 

 داز٠ المعسؾ١إ             
 ))َتػلر َطتكٌ((          

 
 ايصبا٥ٔ ع٬قات داز٠إ

 )) َتػلر َعتُد((

 ق١ُٝ
 ا٫زتباط

R2  F 

0β 1β ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0,749 0,561 0,749 0,707 35,79 2,9 

 2,9 29,4 0,512 0,716 0,512 0,716 ق١ُٝ ايصبٕٛ

 2,9 24,58 0,715 0,684 0,468 0,684 زقا ايصبٕٛ
 2,9 30,58 0,593 0,722 0,522 0,722 ٤٫ٚ ايصبٕٛ

  



 / أثلر سطٛ 
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ٚايتي تٓـ ع٢ً تعاظِ تأثلر إداز٠  يًتشكل َٔ ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايسابع١ -4
ع٬قات ايصبا٥ٔ ٚإداز٠ المعسؾ١ َعاً بٛؾؿُٗا َتػلرٜٔ َطتكًين في بذكٝل المصاٜا 

 :إلىايكادّ ٜٚػلر ابزدٍٚ  ،اًايتٓاؾط١ٝ بٛؾؿٗا َتػلراً َعتُد
 إداز٠ المعسؾ١ بٛؾؿُٗا ١ٜٛٓ بين إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ ٚٚدٛد ع٬ق١ ازتباط َع

َتػلرٜٔ َطتكًين ٚالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ )َتػلر َعتُد( بد٫ي١ َعاٌَ ا٫زتباط ايبايػ١ 
( ٜػلر ٖرا الى تعاظِ ايدٚز ايتهاًَٞ 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )0,884قُٝت٘ )

 .ات ايصبا٥ٔ في بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝبين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬ق

 

 ٝل ٜتعاظِ تأثلر نٌ َٔ إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ عٓد تهاًَُٗا في بذك
( ٖٚٞ أنلد َٔ 48,4المحطٛب١ ) (F)، إذ بًػت ق١ُٝ المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ ٚاضتداَتٗا

R) تشدٜد( ٚبًؼ َعاٌَ اي1,28( عٓد دزدتي سس١ٜ )2,9قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ايبايؼ )
2
) 

ٜعٛد إلى %( َٔ ايتبأٜ في المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ 78,2( ٜطتدٍ َٔ ٖرا إٔ )0,782)
َٚٔ خ٬ٍ َتابع١ َعا٬َت ، تأثلر ايتهاًَٞ لإداز٠ المعسؾ١ ٚاداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ

(β)  ٚاختباز(t)  لها تبين إٔ ق١ُٝ(t) ( ق١ُٝ َع١ٜٛٓ ٚأنلد 4,62المحطٛب١ ٖٞٚ )
( ٚدزدتي سس١ٜ 0,05( عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ )1,645ايبايػ١ )َٔ قُٝتٗا ابزدٚي١ٝ ٚ

 .(. ٖٚرا َا ٜجبت يٓا ؾش١ ايؿسق١ٝ ايس٥ٝط١ ايسابع1,28١)

 
( ٚإداز٠ ع٬قات 0,704ٚبمكاز١ْ قِٝ ايتأثلر المٓؿسد يهٌ َٔ إداز٠ المعسؾ١ )

 في المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ َع ايتأثلر ايتهاًَٞ لإداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ (60,4ايصبا٥ٔ )
ع٬قات ايصبا٥ٔ في المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ، ٬ْسغ تعاظِ دٚز إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ 

 .عٓد تهاٌَ دٗٛدُٖا في بذكٝل المصاٜا (0,884ع٬قات ايصبا٥ٔ )
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 (5)ددٍٚ 
 ع٬ق١ ا٫زتباط ٚا٭ثس بين إداز٠ المعسؾ١ ٚإداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ

 ٚالمصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

 ايصبا٥ٔع٬قات ، داز٠ المعسؾ١إ     
 َطتكٌ( َتػلر)  

 
 

 المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ
 )) َتػلر َعتُد((

 ق١ُٝ
 ا٫زتباط

 
R2 

  F 
0β 

 
1β ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0,884 0,782 0,578 
0,382 

0,605 
0,382 

(4,62)* 

66,65 2,9 

 
 المحٛز ايسابع

 ا٫ضتٓتادات ٚالمكلذسات
 : ا٫ضتٓتادات أ٫ًٚ

 ٞ: أتٓتادات يمهٔ تمجًٝٗا بما ٜا ضبل ايعدٜد َٔ ا٫ضتٜطتػـ مم
يٛسغ إٔ تطبٝل إداز٠ المعسؾ١ ٜكدّ أضاضاً َؿاُٖٝٝاً ٜ٪ند ع٢ً تعصٜص خد١َ ايصبا٥ٔ  -1

َٔ خ٬ٍ ضعٞ المٓع١ُ الى تٛؾلر المتطًبات اي٬ش١َ يتٛيٝد ،بٗدف تعصٜص زقاِٖ
المعسؾ١ ٚاعتُادٖا ع٢ً المؿادز ايداخ١ًٝ ٚابشازد١ٝ يتذُٝع المعًَٛات عٔ 

 ت ٚزغبات شبا٥ٓٗا.َتطًبا

إٕ ا٫ٖتُاّ بايصبٕٛ ٚاستٝادات٘ ٚزغبات٘ َكاز١ْ َع َات٪َٓ٘ المٓعُات المٓاؾط١،   -2
 .ٜعد ايكأَ ا٭ق٣ٛ يبكا٤ المٓع١ُ ٚنمٖٛا

تعد إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ نأسد أِٖ َؿادز المعسؾ١ يًُٓع١ُ ٚتهٜٛٓٗا ٚتعد اسد٣  -3
 .ثِ اَت٬ى َصاٜا تٓاؾط١ٝ ايٛضا٥ٌ ا٫نجس ؾاع١ًٝ في بذكٝل ٤٫ٚ ايصبٕٛ َٚٔ

َٔ خ٬ٍ ايتشًٌٝ ا٫سؿا٥ٞ يًبٝاْات تبين يًباسح ٖٓايو ع٬ق١ ازتباط ٚاثس  -4
ٖرٙ ايع٬ق١ َٔ خ٬ٍ اٖتُاّ المٓع١ُ المبشٛث١  تأتَٞعٜٓٛتين بين َتػلرات ايدزاض١ ٚ

 في تعصٜص ق١ُٝ شبا٥ٓٗا َٚد٣ ؾُٗٗا يسغباتِٗ. 

بشٛث١ ٚايًكا٤ َع ع١ٓٝ ايدزاض١ تبين يًباسح َٔ خ٬ٍ ايصٜازات المٝدا١ْٝ يًُٓع١ُ الم -5
ٕ اؾشاب ايكساز لهِ خلد٠ في ْػس المعسؾ١ داخٌ المٓعُات ٚاضتدداَٗا يتشطين أب



 / أثلر سطٛ 
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ٕ المعسؾ١ ْابد١ َٔ ايتعسف ع٢ً َتطًبات بأ عُايٝتٗا ٚاْػطتٗا ٚقٓاعتِٗ أدا٤
  .ٚاستٝادات ايصبٕٛ

٬قات ايصبا٥ٔ في بذكٝل المصاٜا ٜتعاظِ دٚز إداز٠ المعسؾ١ يد٣ دعُٗا َٔ قبٌ إداز٠ ع -6
 .ٖٚرا َا أندت٘ ْتا٥ر ايدزاض١ .ايتٓاؾط١ٝ

ٚتطدس المٓع١ُ  ،ٜتطًب تبني إداز٠ ع٬قات شبا٥ٔ ؾعاي١ تٛؾس قاعد٠ َعسؾ١ٝ ١ُ٥٬َ -7
إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ يتعصٜص ايكاعد٠ المعسؾ١ٝ يدٜٗا ٚاضتدداَٗا بابداٙ اَت٬ى َٝص٠ 

 .تٓاؾط١ٝ

 

 : المكلذسات ثاْٝاً
ذٞ يكُإ المصاٜا ٝضلذاتإع٬ق١ َطتُس٠ َع ايصبا٥ٔ نُدخٌ يتأضٝظ  ٚؾ٫ًٛ

 ايتٓاؾط١ٝ ٜكلذح ايباسح:
قسٚز٠ بذؿٝص الإداز٠ في المٓعُات ع١ٓٝ ايدزاض١ بعٛ دعِ إداز٠ المعسؾ١ ٚتطدلرٖا في  -1

 .بٓا٤ ٚتعصٜص المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ ٚضبٌ اضتداَتٗا

 .بايع٬قات َع ايصبا٥ٔ ع٢ً إداز٠ المٓعُات اَت٬ى إداز٠ َتدؿؿ١ -2

اَت٬ى  اتايتأنٝد ع٢ً الإداز٠ في ايلذنٝص ع٢ً ايصبٕٛ ٚاستٝادات٘ في ٚقع اضلذاتٝذٝ -3
 .المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

ع٢ً المٓعُات تعصٜص دٗٛدٖا بعٛ بٓا٤ ع٬قات َتُٝص٠ َع ايصبا٥ٔ ٚأٖداؾٗا لما لها  -4
 .َٔ دٚز في بذكٝل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

١ المطتُس٠ َع ايصبا٥ٔ اذ تعد اسد ايسٚاؾد الم١ُٗ في قُإ ع٢ً المٓعُات دعِ ايع٬ق -5
 .بذكل المصاٜا ايتٓاؾط١ٝ

 .تطدلر َٛازد المٓع١ُ بعٛ ت١٦ٝٗ َتطًبات بٓا٤ ع٬قات َتُٝص٠ َع ايصبا٥ٔ -6

تدعِٝ المعسؾ١ ابساي١ٝ داخٌ المٓع١ُ َٔ خ٬ٍ ايتعًِٝ المطتُس يًعاًَين ٚبمدسدات  -7
 .إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ

بطسدات إداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في تعصٜص المدصٕٚ المعسفي في اَت٬ى المصاٜا اضتدداّ  -8
 .ايتٓاؾط١ٝ
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 المؿادزقا١ُ٥ 
 المؿادز ايعسب١ٝ . أ

 أ٫ًٚ: ايسضا٥ٌ ٚا٫طازٜح
ا٭ثس أيتتابعٞ يدٚز٠ سٝا٠ المٓتر ، (2001) بزًًٝٞ، آ٤٫ سطٝب عبد الهادٟا .1

دنتٛزاٙ  أطسٚس١، ايطاق١ تذٝاٚا٭ضبكٝات ايتٓاؾط١ٝ يًعًُٝات في اختٝاز اضلذاتٝ
 غلر َٓػٛز٠، ن١ًٝ الإداز٠ ٚا٫قتؿاد، داَع١ المٛؾٌ.

أثس ٖٝهٌ تكا١ْ المٓتر في ا٭ضبكٝات (، 2000) ابزباز ايطتاز عبد ابساؾغ، عًٞ عبد .2
 زضاي١ َادطتلر غلر َٓػٛز٠ ، ن١ًٝ الإداز٠ ٚا٫قتؿاد، داَع١ المٛؾٌ.ايتٓاؾط١ٝ، 

دٚز ابعاد ايتطٜٛل بايع٬ق١ في تعصٜص زقا (، 2009) عُس ٜاضين بضُد، ايطاٜس .3
 ، داَع١ المٛؾٌ.ن١ًٝ ا٫داز٠ ٚا٫قتؿاد زضاي١ َادطتلر غلر َٓػٛز٠،ايصبٕٛ، 

دٚز اداز٠ ع٬قات ايصبا٥ٔ في بذكٝل ايتؿٛم  (،2009)بضُد عبد ايسحمٔ  ،ايطًٝؿاْٞ .4
يدزد١ ا٫ٚلى في دزاض١ اضتط٬ع١ٝ يع١ٓٝ َٔ ا٫ؾساد ايعاًَين في ؾٓادم ا: ايتٓاؾطٞ

داَع١ زضاي١ َادطتلر غلر َٓػٛز٠، ن١ًٝ ا٫داز٠ ٚا٫قتؿاد، المٓطك١ ايػُاي١ٝ، 
 .المٛؾٌ

ا٫بداع بالمصٜر ايتطٜٛكٞ ٚاثسٙ في بذكٝل ايتؿٛم (، 2006) ْادش١ بضُد ،طاٖس  .5
ايسضاّ لمٓتذات ا٫يبإ ٚالمٛاد ايػرا١ٝ٥  زاض١ ساي١ في غسن١: دايتطٜٛكٞ
زضاي١ َادطتلر غلر َٓػٛز٠، ن١ًٝ ا٫داز٠ ٚا٫قتؿاد، داَع١  ،نسب٤٬ /المحدٚد٠

 ايهٛؾ١.

تهاٌَ ا٫تؿا٫ت ايتطٜٛك١ٝ ٚع٬قتٗا با٭دا٤  ،(2004) ناٚا بضُد ؾسز ،قساٙ داغٞ .6
دزاض١ تطبٝك١ٝ َكاز١ْ لمجُٛع١ بطتاز٠ َٔ ؾٓادم المٓطك١ ايػُاي١ٝ، : ايتطٜٛكٞ

داز٠ ٚا٫قتؿاد ٚايعًّٛ الإداز١ٜ، داَع١ اطسٚس١ دنتٛزاٙ في إداز٠ الإعُاٍ، ن١ًٝ الإ
 المطتٓؿس١ٜ.

 إداز٠ المعسؾ١ ٚأثسٖا في الإبداع ايتٓعُٝٞ:(، 2002) ؾ٬ح ايدٜٔ عٛاد، ايهبٝطٞ .7
أطسٚس١ َٔ غسنات ايكطاع ايؿٓاعٞ المدتًط، دزاض١ اضتط٬ع١ٝ َكاز١ْ يع١ٓٝ 

 ١، بػداد.دنتٛزاٙ غلر َٓػٛز٠، ن١ًٝ الإداز٠ ٚا٫قتؿاد، ابزاَع١ المطتٓؿسٜ
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ثس اضلذاتٝذ١ٝ ايتُهين في تعصٜص ا٫بداع المٓعُٞ: أ (،2002د٬ٍ ضعد ) ،المًٛى .8
ٚا٫قتؿاد،  الإداز٠، ن١ًٝ دنتٛزاٙ أطسٚس١دزاض١ بذ١ًًٝٝ في داَع١ المٛؾٌ، 

 داَع١ المٛؾٌ.

 

 ثاْٝاً: المج٬ت ٚايدٚزٜات 
ايتطٜٛك١ٝ  إداز٠ المعسؾ١" ،(2006ٚضًُٝإ، احمد ٖاغِ )ايبهسٟ، ثاَس ٜاضس  .1

الم٪تمس ايعًُٞ "، ٚاْعهاضاتٗا ع٢ً ايع٬ق١ َع ايصبٕٛ يتشكٝل المٝص٠ ايتٓاؾط١ٝ
داَع١  ايجاْٞ )إداز٠ ابزٛد٠ ايػا١ًَ في ظٌ إداز٠ المعسؾ١ ٚتهٓٛيٛدٝا المعًَٛات(

   .ا٭زدٕ، ن١ًٝ ا٫قتؿاد ٚايعًّٛ الإداز١ٜ، عُإ ،ايعًّٛ ايتطبٝك١ٝ ابشاؾ١

اضلذاتٝذٝات قٝاد٠ ايؿسٜل ٚع٬قتٗا بمكَٛات ب١٦ٝ "، (2005) د٬ب، إسطإ دٖؼ .2
، داَع١ 1، ايعدد 7بص١ً ايكادض١ٝ يًعًّٛ الإداز١ٜ ٚا٫قتؿاد١ٜ، المجًد ، "ا٫بتهاز

 ايكادض١ٝ.

اثس بعض َهْٛات إداز٠ المعسؾ١ "(، 2004) ضشس، قتٝب١ ؾبشٞ احمد ٚد٬ٍ، ابشلرٚ .3
زا٤ ع١ٓٝ َٔ ايكاد٠ الإدازٜين في غسن١ ٯدزاض١ بذ١ًًٝٝ  في عًُٝات ايكٝاد٠ الإداز١ٜ:

ن١ًٝ ، داَع١ ايصٜت١ْٛ ا٭زد١ْٝ ابشاؾ١ ،"المٓؿٛز ايعا١َ يًُكا٫ٚت الإْػا١ٝ٥
إداز٠ المعسؾ١ في ايعالم  الم٪تمس ايعًُٞ ايطٟٓٛ ايسابع:، ا٫قتؿاد ٚايعًّٛ الإداز١ٜ

 ا٭زدٕ.، عُإ، ايعسبٞ

ايتطٜٛكٞ  دا٤َ٪غسات قٝاع ا٭"، (2004) دزَإ، ٚؾادم بٞ ضعٝد، أُايدٜٛٙ دٞ .4
َٔ ٚقا٥ع الم٪تمس ايعًُٞ ايجاْٞ يًس٣٩ المطتكب١ًٝ ي٬داز٠  "،بين ايٓعس١ٜ ٚايتطبٝل

ن١ًٝ ا٫داز٠ ٚايكتؿاد  ،تمٛش( 26-25اضلذابدٝات ايتشٍٛ يًؿلذ٠ َٔ ) :ايعسب١ٝ
 ا٫زدٕ. ، داَع١ دسؽ،ٚايعًّٛ ا٫داز١ٜ

ؾ١ المعًَٛات١ٝ ٚالإداز٠ ا٫يهلذ١ْٝٚ:ا٭١ُٖٝ المعس"، (2001) بضُد عبدالله، ايطٝاْٞ .5
الم٪تمس ايعًُٞ ايطٟٓٛ ، "ا٫قتؿاد١ٜ المتصاٜد٠ لإداز٠ المعسؾ١ في المٓػأ٠ ابسدٜج١

 ا٭زدٕ.، داَع١ ؾ٬ٝديؿٝا، ايجايح يه١ًٝ ايعًّٛ الإداز١ٜ ٚالماي١ٝ

ٛ في دٚز إداز٠ المعسؾ١ نأدا٠ يًُٓاؾط١ ٚايُٓ(، "2005ٜٛضـ، عبد ايطتاز سطين ) .6
 ( دٜطُلد، ضًط١ٓ عُُإ.    103"، بص١ً الإدازٟ، ايعدد )غسنات ا٭عُاٍ
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 ثايجاً: ايهتب

ا( َ٪ضط١ )نم ،َباد٨ ْعاّ المعًَٛات الإداز١ٜ (،1998ضًِٝ ابساِٖٝ ) ،ابسط١ٝٓ .1
 .ا٭زدٕ، ، عُإايٛزام يًٓػس ٚايتٛشٜع

ٚايتٛشٜع،  ، داز ؾؿا٤ يًٓػس1 ، طايطًٛى ايتٓعُٝٞ ،(2002) حمٛد، خكلر ناظِ .2
 عُإ، ا٭زدٕ.

الإضهٓدز١ٜ  َسنص ،ايتٓاؾط١ٝ في بصاٍ ا٭عُاٍ المٝص٠ ،(1998) َسضٞ ْبٌٝ ،خًٌٝ .3
 ، َؿس.الإضهٓدز١ٜ ،يًهتاب

داز  ،،َدخٌ اضلذاتٝذٞالإضلذاتٝذ١ْٝعِ المعًَٛات  ،(2005سطٔ عًٞ ) ايصعبي، .4
 .ا٭زدٕٚا٥ٌ يًٓػس ٚايتٛشٜع، عُإ، 

، َطبع١ إداز٠ المٛازد ايبػس١ٜ (،1991) عادٍايطالم، َ٪ٜد ضعٝد ٚسسسٛؽ،  .5
 ا٫ْتؿاز، بػداد.

، داز غسٜب يًطباع١ إداز٠ المٛازد ايبػس١ٜ الإضلذاتٝذ١ٝ (،2001) ايطًُٞ، عًٞ .6
 ٚايٓػس ٚايتٛشٜع، ايكاٖس٠، جمٗٛز١ٜ َؿس ايعسب١ٝ.

 تطٜٛس المٓتذات ابزدٜد٠:، (2004) ، ضٗلر ْدَِٜإَٔٛ ْدِٜ ٚعهسٚؽ عهسٚؽ، .7
 ا٭زدٕ. عُإ، داز ٚا٥ٌ يًٓػس، ،1 ط ،ابدٞ َتهاٌَ ٚعؿسَٟدخٌ اضلذ

إداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ ٚدٚزٖا في ابسؿاظ ع٢ً  (،2007) بازى ،ْع١َُٝٚاْع ، ؾاط١ُ  .8
 .، داَع١ ايػًـ، ابزصا٥سابزٛد٠

 ،إداز٠ المعسؾ١: المؿاِٖٝ ٚا٫ضلذاتٝذٝات ٚايعًُٝات ،(2007عبٛد بظِ ) بظِ، .9
 إ، ا٭زدٕ.ايٛزام يًٓػس ٚايتٛشٜع، عُ
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