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 انثحث: مضتخهص
٠ود ِٛػٛم اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِٓ اٌّٛاػ١ن اٌؽزظح فٟ ٔعااغ ٚذ١ّاش إٌّلّااخ تاااخض ااا ِاا ذاُ رتـاٗ              

تإدارج خثزج اٌشتْٛ، ٚتظثة ِا ذرظُ تاٗ اٌث١ةاح اٌوزال١اح ِآ ؼزو١اح اشازخ هٍاٝ ظ١ّان اٌمـاهااخ ِٕٚٙاا اٌمـاام            

ٙا تإدارج خثزج اٌشتْٛ خظٛطا هٕد ِادرا   اٌّظزفٟ ،واْ ِٓ اٌُّٙ اٌثؽس فٟ  أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚهلالر

اٌّظارف اا١ٍ٘ح، ذىّٓ ا١ّ٘ح اٌثؽس فٟ ارذثاؽ  ِرغ١زاذٗ تثٕا  اٌمدراخ الاطرزاذ١ع١ح ٌٍّظارف ٌرؽم١ك اٌر١ّش 

ٚالاطارداِح، ٚ ٠ٙاادف   ٌااٝ ذشاى١ض ِاادٜ الا٘رّاااَ تامٔٛام اٌزطااا١ًِ اٌفىز٠ااح ٚادارج خثازج اٌشتااْٛ فااٟ اٌمـااام     

 اٌّظزفٟ اٌوزالٟ.  

ِٓ اُ٘ اٌفزػ١اخ اٌرٟ أـٍك ِٕٙا اٌثؽس اْ  اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ذؤشز ِو٠ٕٛا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ،  ذّصً      

( ِد٠ز 120( ِظارف ذّصٍد تــــ )10( ِظزف اٍٟ٘ فٟ تغداد ؼ١س اطرٙدفد ه١ٕح اٌثؽس )33ِعرّن اٌثؽس )

لح ِثارزج تاٌشتانٓ ِٚشارو١ٓ فٟ طٕاهح ذٕف١ذٞ فٟ الإدارج اٌواِح ٌٍّظارف اٌىاػوح ٌٍثؽس ِّٚٓ ٌد٠ُٙ هلا

اٌمزاراخ اٌّظزف١ح،  ذُ اهرّاد إٌّٙط اٌرؽ١ٍٍٟ )اٌىّٟ( تاطروّاي الاطرثأح ومداج ٌعّن اٌث١أاخ ٚاٌّوٍِٛاخ 

اٌّروٍمح تاٌثؽس تود٘ا ذُ ذؽ١ًٍ اٌث١أاخ ٚاخرثار اٌفزػ١اخ، ذُ اخر١ار اادٚاخ الإؼظان١ح اٌّلانّح ِٓ ؼ١س 

لاخرثار اٌولالاخ ت١ٓ اٌّرغ١زاخ ِٚوادٌح الأؽدار اٌثظ١ؾ ٚاٌّرودد لاخرثار اٌرمش١ز  Pearson‟s ِواًِ ارذثاؽ

وّا ٚأكٙزخ إٌرانط طؽح هلالاخ الارذثاؽ  SPSSV.23))  ،((AMOSV.23هٓ ؿز٠ك اٌثزاِط الإؼظان١ح 

 ط١اغح اٌرٛط١اخ.ٚاٌرمش١ز هٍٝ ِظرٜٛ اٌّرغ١زاخ، تود٘ا اظزٞ ذؽ١ًٍ اٌث١أاخ ٚذشى١ض الاطرٕراظاخ ٚ

اُ٘ الاطرٕراظاخ اٌرٟ ذٛطً ا١ٌٙا اٌثؽس ذث١ٓ اْ اٌّدرا  اٌرٕف١ذ١٠ٓ ٌّظارف ه١ٕح اٌثؽس لد ٚكفٛا أٛام    

اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح )راص اٌّاي اٌثشزٞ ،راص اٌّاي اٌولالاذٟ ، راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ( ٌرؽم١ك ادارج خثزج اٌشتْٛ 

 اؽ اهٍٝ ِٓ الاتواد اٌفزه١ح إٌّفزدج .، ؼ١س ظا خ إٌرانط اظّالا ترؽمك ارذث

اُ٘ اٌرٛط١اخ ػزٚرج اطرصّار اٌولالح اٌزاتـح ت١ٓ راص اٌّاي اٌولالاذٟ )هلالح اٌّٛكف، هلالح اٌشتْٛ(    

ٚادارج خثزج اٌشتْٛ ااا ذؽراض اٌّظارف اٌّثؽٛشح اٌٝ ذفو١ً ٘ذٖ اٌولالح اٌرٟ ِٓ خلاٌٙا ٠رُ ِراتوح اٌشتْٛ ٚ 

ُٚد ٚشمح اٌشتْٛ ِٓ خلاي ذمد٠ُ اٌىدِح ا١ٌّّشج، ِؽممحً طٛرج اٌرٛاطً ِوٗ ٚ ال اِح اٌولالح اٌع١دج ٚوظة 

 ١ِّشج فٟ اا٘اْ اٌشتانٓ .

اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح، رأص اٌّاي اٌثشزٞ، رأص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ، رأص اٌّاي  المصطهحاخ انرئيضح نهثحث:

 اٌولالاذٟ،  دارج خثزج اٌشتْٛ.  

 اٌعاِوح اٌّظرٕظز٠ح   –فٟ  دارج الإهّاي فٟ و١ٍح الإدارج ٚالالرظاد   تؽس ِظرً ِٓ أؿزٚؼح دورٛراٖ*
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 المقذمح 
ذٛاظٗ ِٕلّاخ ا١ٌَٛ ذؽد٠اخ وث١زج ؼ١س ذوًّ فٟ ت١ةح ِومدج ٚطز٠وح اٌرغ١١ز ٚذرظُ تإٌّافظح اٌم٠ٛح   

ٚاٌوٌّٛح ٚتزٚس ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح، ِٚن شٛرج اٌؽاطٛب، ٚذظاهد أ١ّ٘ح اٌّوٍِٛاخ وٛؼدج ف١ٕح ٌصزٚج لانّح 

١ح اٌمانّح هٍٝ اافزاد ٚخثزاذُٙ هٍٝ ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّوٍِٛاخ ٚالاذظاي، ٚذواكُ دٚر اٌّوزفح وٛؼدج  ٔظأ

 ٚلدراذُٙ هٍٝ الاترىار ٚذ١ٌٛد اٌّوزفح اٌعد٠دج، ٠ٚمذٟ رأص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ِمدِح ٘ذٖ اٌرغ١زاخ اٌّواطزج.

ٚلد ّٔا ِٛػٛم رأص اٌّاي اٌفىزٞ، ١ٌرودٜ اٌمدراخ اٌفىز٠ح اٌرٟ ٠ّرٍىٙا ِعّٛهح اافزاد ١ٌشًّ رأص    

ِا ٠ٕوىض هٍٝ ت١ةح إٌّلّاخ داخ١ٍا ٚخارظ١ا، ؼ١س ٠ود ِٓ اٌّٛظٛداخ غ١ز اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ٚاٌولالاذٟ، ٚ

ٍِّٛطح أٚ ِعّٛم اٌّوزفح اٌّٛظٛدج فٟ إٌّلّح ٚاٌمدرج هٍٝ ذ١ٌٛد٘ا ِظرمثلا، ٌذا هٍٝ إٌّلّاخ أْ ذظوٝ 

اٌرٟ ذمَٛ   ٌٝ تذي ظٙٛد وث١زج فٟ ذفو١ً رأص ِاٌٙا اٌفىزٞ ٚطٕاهرٗ، فٙذٖ اٌّوزفح اٌّرزاوّح ٚاٌّرشا٠دج ٟ٘

ٚتّا اْ اٌّوزفح اٌرٕل١ّ١ح ذّصً ذزو١ثا اطردلا١ٌا  ذوىض كا٘زج د٠ٕا١ِى١ح ٔاذعح ِٓ  هٍٝ خٍك اٌم١ّح ٌٍّٕلّح.

ذىاًِ اٌّوزفح ٌلأفزاد اٌوا١ٍِٓ، ٚ فُٙ ؿث١وح ٘ذٖ اٌّوزفح ٠ورّد هٍٝ الاطروارج اٌّظروٍّح ، ادٜ اٌٝ تزٚس 

ٌـزٚؼاخ اٌفىز٠ح ٚاٌزؤٜ اٌفٍظف١ح ظظد٘ا اٌثاؼصْٛ اٌود٠د ِٓ اٌّٛػٛهاخ اٌؽد٠صح اٌّظرّدج ِٓ ا

ٚالاواد١ّ٠ْٛ فٟ ِظاّ٘اذُٙ اٌثؽص١ح، ِٚٓ ت١ٓ ٘ذٖ اٌّٛػٛهاخ اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ، ٚادارج خثزج اٌشتْٛ.  

تٕا  هٍٝ ِا ذمدَ ظزٜ ذظ١ٍؾ اٌؼٛ  هٍٝ ِٛػٛم اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِٕـٍك ِٓ دٚر٘ا الاطاطٟ فٟ ذؽم١ك 

ظرداِح  ِٓ ؼ١س وٛٔٗ ٠ود ِٓ اوصز اٌّٛظٛداخ ل١ّح فٟ اٌمزْ اٌؽادٞ ٚاٌوشز٠ٓ فٟ كً ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح اٌّ

.ٚٔلزاً ا١ّ٘ح اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚذمش١ز٘ا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ فٟ  الرظاد ٠ـٍك ه١ٍٗ الرظاد اٌّوزفح

ل١ح، كٙزخ أ١ّ٘ح ِٕلّاخ ااهّاي، ٌٕٚدرج اٌدراطاخ فٟ ٘ذا اٌّعاي ٚلٍح ذث١ٕٙا فٟ ِٕلّاخ الإهّاي اٌوزا

ذعظ١د٘ا ١ِدا١ٔا فٟ إٌّلّاخ اٌىد١ِح اٌوزال١ح، ٚذؽد٠داً اٌّظارف الا١ٍ٘ح ، ذُ اخر١ار اٌّظارف الا١ٍ٘ح  

َْ اٌّظارف الا١ٍ٘ح ذورّد تشىً أطاص هٍٝ هٕاطز اٌّوزفح ٚاٌىثزج اٌرٟ  وّعرّن ٌٍثؽس ، ٚوّا ٘ٛ ِوزٚف أ

ٌرٕـٍك تذٌه ِشىٍح اٌثؽس اٌرٟ ظزٜ ط١اغرٙا ٚفك تود٠ٓ  ذّرٍىٙا , اػافح اٌٝ أٙا ترّاص ِن اٌشتانٓ ، 

 فىزٞ، ٚاٌصأٟ: ذـث١مٟ، ٚاٌرٟ ذدٚر ؼٛي ادارج خثزج اٌشتْٛ ِٓ خلاي ذمش١ز اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح.

اٌصأٟ فرٕاٚي  اٌّثؽس أِا ِٕٙع١ح اٌثؽس ٌوزع ااٚي خظض : ِثاؼس أرتوح اٌثؽس ذٕاٚي فمد ٚه١ٍٗ   

 اٌزاتن خظض اٌّثؽس ت١ّٕا اٌرـث١م١ح إٌرانط ٚذؽ١ًٍ ٌوزع اٌصاٌس اٌّثؽس خظض ف١ّا ٌٍثؽس إٌلزٞ اٌعأة

 ٚاٌرٛط١اخ الاطرٕراظاخ ٌرمد٠ُ

 منهجيح انثحث /المثحث الأول 
 اولا: مشكهح انثحث

اٌفىزٞ، فٟ أعاس اهّاٌٙا ٚذؽم١ك ا٘دافٙا ٘ذا  رأطّاٌٙاذورّد إٌّلّاخ هٍٝ اخرلاف أٛاهٙا هٍٝ   

ة اخز ٠ّىٓ رتؾ أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح تاطرزاذ١ع١ح ااهّاي اٌّٛظٙح ٔؽٛ اٌشتْٛ ٌىٍك ِٓ ظأة ِٚٓ ظأ

ل١ّح الرظاد٠ح ِٚٓ شُ اِرلان لدرج ذٕافظ١ح ِظرداِح ٌٍّٕلّاخ ،ٌذا ذود لؼ١ح ذؽم١ك اٌرىاًِ ت١ٓ إٌّلٛر 

طٟ اغٍة إٌّلّاخ اٌداخٍٟ )اٌوا١ٍِٓ اٌذ٠ٓ ٠ّرٍىْٛ اٌّمدراخ( ٚإٌّلٛر اٌىارظٟ )اٌشتْٛ( ِظدر اطا

 ٚتااخض إٌّلّاخ اٌىد١ِح ٚاْ ادارج خثزج اٌشتْٛ ذرمشز تإٌّلٛر٠ٓ . 

اذعٗ اٌىص١ز ِٓ اطؽاب رؤٚص الاِٛاي لإ٠دام اِٛاٌُٙ فٟ اٌّظارف الا١ٍ٘ح تؽصا هٓ اٌفاندج اٌوا١ٌح     

ٚالاِاْ، ِّا ٠رـٍة ذؽ١ًٍ الاؿز اٌىاطح تظٕاهح اطرزاذ١ع١اخ اٌّظارف فٟ اٌوزاق ٚاٌه تاٌرزو١ش هٍٝ أٛام 

ٌثؽس ا١ٌّدا١ٔح فٟ ِؽدٚد٠ح ا٘رّاَ اداراخ اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚهلالرٗ تإدارج خثزج اٌشتْٛ. اا ذرعظد ِشىٍح ا

اٌّظارف الا١ٍ٘ح ٌؼزٚرج ذوش٠ش رطا١ٍِٙا اٌفىز٠ح  ٚا٠لا  ِش٠دا ِٓ الا٘رّاَ فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ. اا ٠رثا٠ٓ 

اطرصّار أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِٓ ِظزف اخز ، ِن ِؽدٚد٠ح ذفو١ً ادارج خثزج اٌشتْٛ ، ٚ٘ذا ِا لاؼلرٗ 

لاي س٠اراذٙا ٌٍّظارف اٌّثؽٛشح، الاِز اٌذٞ ظوٍٙا ذؼن ذظاؤلًا رن١ظاً ٠ود ظٛ٘ز ِشىٍح اٌثؽس اٌثاؼصراْ ِٓ خ

اٌؽا١ٌح الا ٚ٘ٛ ِا١٘ح أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚو١ف١ح ؿزؼٙا فٟ ِعاي اٌثؽس اٌوٍّٟ ٚاٌىشف هٓ ِظر٠ٛاخ 

ح ٌّا ٌٙا ِٓ أ١ّ٘ح فٟ ٚظٛدّ٘ا ِٚاٟ٘ هلالرٙا تإدارج خثزج اٌشتْٛ خظٛطا هٕد ِدرا  اٌّظارف اا١ٍ٘

اٌر١ّٕح الالرظاد٠ح .ٚتذٌه ذرؽدد ِشىٍح اٌثؽس فٟ ػزٚرج ٚا١ّ٘ح ِوزفح ااشز اٌّّىٓ أْ ذؼ١فٗ أٛام 

اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح اٌٝ ادارج خثزج ستْٛ ٌّظارف ه١ٕح اٌثؽس، ِٓ شُ فمْ ِشىٍح اٌثؽس ٠ّىٓ أْ ذرثٍٛر 

 تّعّٛهح ِٓ اٌرظاؤلاخ الاذ١ح:

ادارج خثزج اٌشتْٛ( ، فؼلا هٓ ِلانّح اتواد وً ِرغ١ز  –فُٙ وً ِٓ )اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِا ِظرٜٛ ادران ٚ-1

 ِٕٙا فٟ اٌّظارف ه١ٕح اٌثؽس؟

 ً٘ ذٛظد هلالح ارذثاؽ ت١ٓ ٌٍزطا١ًِ اٌفىز٠ح  ٚدارج خثزج اٌشتْٛ فٟ اٌّظارف ه١ٕح اٌثؽس؟ -2

 ٌٍّظارف ه١ٕح اٌثؽس؟ ً٘ ذٛظد هلالح ذمش١ز ٌٍزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ -3
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 ثانياً: أهميح انثحث وأهذافه الأصاصيح  
أ١ّ٘ح اٌثؽس: ٠ظرّد اٌثؽس أ١ّ٘رٗ ِٓ خلاي  ذٕاٌٚٗ ٌّٛػٛهاخ اٚ أ١ّ٘ح وث١زج ٌّا ٌٙا ِٓ دٚر وث١ز فٟ -أ

 الارذما  تمدا  اٌّظارف اٌىاطح اٌوزال١ح ٚاطرّزار٘ا فٟ هاٌُ ااهّاي ٠ّٚىٓ ذٛػ١ػ اٌه ِٓ خلاي ااذٟ:

ظذب ِش٠دا ِٓ ا٘رّاَ اٌّظارف اٌّثؽٛشح تمٔٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح، وٛٔٙا ذرواًِ ِن رزانػ وث١زج ِٓ -1

 اٌشتانٓ اٌذٞ ٠ّىٓ اْ ذرٕٛم اؼر١اظاذُٙ تشىً وث١ز.

ذمد٠ُ اؿز  رراد٠ح ِدهّح تّؤرزاخ رل١ّح ِظرٛؼاج ِٓ ٚالن اٌوًّ ا١ٌّدأٟ ذظُٙ فٟ ذوش٠ش لدراخ -2

 ٌشتانٓ.اٌّظارف فٟ ادارج خثزج ا

اٌروز٠ف تم١ّ٘ح ٚدٚر اٌّرغ١زاخ اٌرٟ ٠رٕاٌٚٙا ٘ذا اٌثؽس، فمٔٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِٚا ٌٙذا اٌّرغ١ز ِٓ دٚر -3

وث١ز فٟ ٔعاغ ِٕلّاخ ااهّاي فٟ كً اٌرـٛراخ اٌرٟ ذشٙد٘ا ت١ةح ااهّاي ٚاررداد ؼدج إٌّافظح، ِّا ٠رـٍة 

 اٌفىز٠ح ِٓ أظً ذوش٠ش ادارج خثزج اٌشتْٛ.ِٓ ذٍه إٌّلّاخ أْ ذزوش هٍٝ أٛام اٌزطا١ًِ 

ارذثاؽ خثزج اٌشتانٓ ِن اٌؽاظح اٌٍّؽح ٌٍّظارف تؼزٚرج الاطرعاتح ٌّرـٍثاذُٙ ِٚٛاوثح اٌرـٛراخ ٚتّا -4

 ٠ؤدٞ اٌٝ إٌعاغ ٚا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح اٌّظرداِح.

 ر ٚإٌّٛ الالرظادٞ.ذـث١ك اٌثؽس فٟ اٌّظارف الا١ٍ٘ح تاهرثار٘ا ِزوشا ِا١ٌا ِّٙا فٟ ذؽم١ك اٌرـٛ-5

 أ٘داف اٌثؽس: ٠ـّػ ٘ذا الإطٙاَ اٌوٍّٟ اٌّرٛاػن  ٌٝ ذؽم١ك اا٘داف ا٢ذ١ح:  -ب

ذى٠ٛٓ رؤ٠ح ِواطزج ػّٓ الإؿار إٌلزٞ ٌّٛػٛهاخ ِرٕٛهح ٚؼد٠صح فٟ اٌو١ٍّح الإدار٠ح، ٚاٌٛلٛف هٍٝ -1

١ُ ٚط١اغاخ ظد٠دج ذر١ػ اٌٛلٛف هٍٝ ؿث١وح اٌولالاخ اٌمانّح ت١ٓ ِرغ١زاخ اٌثؽس ٚتّا ٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ ِفا٘

 أخز اٌّظرعداخ فٟ ِعاي ذٍه اٌّرغ١زاخ، فؼلا هٓ ذؽد٠د اافىار اٌعٛ٘ز٠ح ااخ اٌولالح.

اٌروزف هٍٝ ٚالن اٌّظارف اا١ٍ٘ح فٟ تغداد ِٓ ٔاؼ١ح ذث١ٕٙا أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ ذؽم١ك  دارج خثزج -2

 اٌثؽس.اٌشتانٓ، ِٚدٜ ذلاؤَ ٚالن اٌّظارف ِن ٘ذا 

 اٌىشف هٓ اٌولالاخ اٌزاتـح اٌّّىٕح ت١ٓ أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚ دارج خثزج اٌشتانٓ.-3

 ل١اص ٚاخرثار ِدٜ ذمش١ز أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ  دارج خثزج اٌشتانٓ. -4

 ه١ٕح اٌثؽس.اٌرٛطً اٌٝ اٌرٛط١اخ ٚاٌّمرزؼاخ إٌّاطثح اٌرٟ ٠ّىٓ اْ ذـثك ذثواً ٌٛالن اٌّرغ١زاخ فٟ اٌّظارف -5

 ثانثا: مخطط انثحث وصياغح فرضياته
 ِىـؾ اٌثؽس - أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ِىـؾ اٌثؽس اٌفزػ1ٟاٌشىً ) 

هلالح ارذثاؽ      

                 
هلالح ذمش١ز

 

 رأص ِاي ١٘ىٍٟ رأص ِاي هلالاذٟ رأص ِاي تشزٞ

 المقدراث

 الابتكار

اتجاه 

 المدراء

اتجاه 

 الموظفيه

علاقت 

 الزبون

علاقت 

 الموظفيه

 الابداع

 العملياث

تكنولوجيا 

 معلوماث

 الثقافت

 الرساميل الفكريت

خبرة الزبون ادارة  
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ط١اق  ٚػّٓ ِٚا رُىِّضَ فٟ ِشىٍح اٌثؽس اٌّـزٚؼح اٌرظاؤلاخ ِٓ ذٕثصك اٌفزػ١اخفزػ١اخ اٌثؽس: -ب

 اٌفىز٠ح ٚا١ٌّدا١ٔح اٌرٛظٙاخ

 اٌزن١ظح الاٌٚٝ: ذٛظد هلالح ارذثاؽ ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح ت١ٓ اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚادارج خثزج اٌشتْٛاٌفـزػ١ـح 

 ٚذرفزم ِٕٙا اٌفزػ١اخ اٌفزه١ح الاذ١ح:

ت١ٓ اتواد راص اٌّاي اٌثشزٞ ٚادارج خثزج ذٛظد هلالح ارذثاؽ ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح اٌفزػ١ح اٌفزه١ح الاٌٚٝ: 

 اٌشتْٛ.

راص اٌّاي اٌولالاذٟ ٚادارج خثزج اتواد ح: ذٛظد هلالح ارذثاؽ ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح ت١ٓ اٌفزػ١ح اٌفزه١ح اٌصا١ٔ

 اٌشتْٛ.

راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ٚادارج خثزج اتواد اٌفزػ١ح اٌفزه١ح اٌصاٌصح: ذٛظد هلالح ارذثاؽ ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح ت١ٓ 

 .اٌشتْٛ

ٚذرفزم ِٕٙا اٌفزػ١اخ  ادارج خثزج اٌشتْٛ اٌفـزػ١ـح اٌزن١ظــح اٌصا١ٔح: ذؤشز اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ِو٠ٕٛا فٟ

 اٌفزه١ح ا٢ذ١ح:

 راص اٌّاي اٌثشزٞ ِو٠ٕٛـا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ.اتواد اٌفزػ١ح اٌــفزه١ح الاٌٚــٝ: ذؤشز 

 راص اٌّاي اٌولالاذٟ ِو٠ٕٛـا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ.اتواد اٌفزػ١ح اٌفزه١ح اٌصا١ٔح: ذؤشز 

 راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ِو٠ٕٛـا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ.اتواد ز اٌفزػ١ح اٌفزه١ح اٌصاٌصح: ذؤش

 راتعا : مجتمع انثحث وعينتـه
ِعرّن اٌثؽس : ٌلإ٠فا  تّرـٍثاخ اٌعأة اٌرـث١مٟ ٌٍثؽس، ٚذؽم١ك أ٘دافٗ، واْ لاتُدَّ ِٓ اخر١ار ِعرّن اٌثؽس 

١ِدا١ٔاً فٟ اٌث١ةح اٌوزال١ح، فمد ٠رـاتك ٠ٕٚظعُ ِن ِا ٠ظوٝ ٠ٚـّػ  ٌٝ ذؽم١مٗ. ِٚٓ اظً اخرثار اٌفزػ١اخ 

اخرارخ اٌثاؼصراْ  اٌمـام اٌّظزفٟ تٛطفٙا اٌّىْٛ ااتزس ٌمـام اٌىدِح  فٟ اٌوزاق ٚؼظزا اٌّظارف 

اٌّظارف تشىً هاَ ٚ  اا١ٍ٘ح اٌواٍِح فٟ ِد٠ٕح تغداد ، ٚاٌّظعٍح فٟ اٌثٕه اٌّزوشٞ اٌوزالٟ ,اا ٠ّصً لـام

ٌٍثؽس، اا اْ أغٍة اٌدراطاخ ذش١ز  ٌٝ ٔعاغ لـام اٌىدِاخ  خظثاً اٌّظارف اا١ٍ٘ح تشىً خاص ِعالا

( ِظزفا فٟ تغداد ٚتود 37اٌشتْٛ .ٚذثواً ٌذٌه فمد وأد اٌّظارف اا١ٍ٘ح ) ِن فاهً ذّاص اٌّظزف١ح أٗ اٚ

اطرثواد ِظارف اٌرؽ٠ًٛ اٌّاٌٟ ِٚظارف ذؽد اٌٛطا٠ح )ِظزف دظٍح ٚاٌفزاخ، اٌرواْٚ الإطلاِٟ، اٌٙدٜ( ، 

%( ، اا ٠وٛي 40( ِظزف،  اهرّد فٟ الاخر١ار ِٕٙا هٍٝ ٔظثح )33) ّا ٠وٕٟ اْ ِعرّن اٌثؽس ذّصً تـِ

( ِٓ %40( ِٓ ِعرّن اٌثؽس ٌرىْٛ اٌو١ٕح ، فارذمخ اٌثاؼصراْ اخذ ٔظثح )%30الاؼظان١ْٛ هٍٝ ٔظثح )

ِٓ اٌودد اٌىٍٟ ٌرظثػ ظرثود( اٌّعرّن ٌلأطثاب ) ذو٠ٛغ اٌىـم اٌّو١ارٞ ، اؼرّا١ٌح هدَ الارظام ٚاٌراٌف ٚاٌّ

( ِظزفاً ِظعٍح ظ١ّوٙا فٟ طٛق تغداد ٌلأٚراق اٌّا١ٌح ٚوّا ذٛػؽٙا 12اٌّظارف اٌىاػوح ٌٍثؽس ِرّصٍح تـ)

 (:   1اٌّوادٌح )

 (1ِظزف ......... ) 12.4% = 40*33هدد اٌّظارف اٌىاػوح ٌٍدراطح=

د( ٚ)ِظزف تغداد( اهرذر تىراب رطّٟ، ٌذا الا اْ اشٕاْ ِٓ ِظارف ٌُ ذظرع١ة ٌلاطرث١اْ )ِظزف اٌّرؽ

( ِظارف، ٚتٍغ هدد افزاد اٌّعرّن ٌٍّظارف اٌىاػوح ٌٍثؽس 10اطثؽد هدد اٌّظارف اٌىاػوح ٌٍثؽس )

( ِد٠ز ذٕف١ذٞ فٟ الادارج اٌواِح ٌٍّظارف اٌذ٠ٓ ٠ظٕوْٛ اٌمزار فٟ اٌّظارف ِٚٓ ٌُٙ هلالح تاٌشتْٛ، 197)

 وادٌح شِٛثظْٛ لإ٠عاد ه١ٕح اٌثؽس: ِٚٓ خلاي اطروّاي اٌثاؼصراْ  ٌّ

  
        

[[           ]        ]
 

N ؼعُ اٌّعرّن = 

z  1.96ٚذظاٚٞ  0.59= اٌدرظح اٌّو١ار٠ح اٌّماتٍح ٌّظرٜٛ اٌدلاٌح 

d  ٞٚ0.05= ٔظثح اٌىـم ٚذظا  

p ٞٚ0.50= ٔظثح ذٛفز اٌىاط١ح ٚاٌّؽا٠دج ٚذظا 

ذُ الاهرّاد هٍٝ ؿز٠مح اٌو١ٕح ٚلد ذُ اخر١ار ه١ٕح ُِٕٙ ذّصٍد تاٌّدرا  اٌرٕف١ذ٠ٓ فٟ الادارج اٌواِح ٌٍّظارف، 

اٌوشٛان١ح تٙدف ظّن اٌث١أاخ اٌلاسِح، ٚذُ ذؽد٠د ؼعُ اٌو١ٕح تالاهرّاد هٍٝ اٌـزق الاؼظان١ح إٌّاطثح ٚتٍغ 

 (.1ٚفك اٌعدٚي )ِد٠ز , فمد ذُ ذٛس٠ن الاطرثأح هٍٝ اٌّظارف اٌىاػوح ٌٍثؽس ( 120اٌؽعُ اٌّـٍٛب )
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 اٌىاطح تاٌّدرا  اٌرٕف١ذ٠ٓ فٟ الادارج اٌواِح ٌٍّظارف ( ه١ٕح اٌدراطح 1اٌعدٚي )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّظدر/ِٓ اهداد اٌثاؼصراْ

%( ، ٚتٙذا ذىْٛ  89( ٟٚ٘ ذّصً ٔظثح )2ٚفك اٌعدٚي ) ( ِٕٙا117( اطرثأح ٚاطرزظام )132ٚلد ذُ ذٛس٠ن )

 ( اطرثأح. 117هدد الاطرثأاخ اٌعا٘شج )

 ( ذٛس٠ن الاطرثأح2اٌعدٚي )

اٌو١ٕح 

 اٌّـٍٛتح

الاطرثأاخ 

 اٌّٛسهح

الاطرثأاخ 

 اٌّظرزظوح

إٌظثح 

 اٌّة٠ٛح

الاطرثأاخ 

غ١ز 

 اٌّظرزظوح

إٌظثح 

 اٌّة٠ٛح

الاطرثأاخ 

غ١ز 

 اٌظاٌؽح

الاطرثأاخ 

 اٌعا٘شج

اٌّظرثود 

ِٓ اٌث١أاخ 

 اٌّرـزفح

 اٌظاٌػ

120 132 117 89% 15 11% 0 117 11 106 

( ذُ اطرثواد٘ا ٕٚ٘ا اطثػ 11اٌشااج ٚاٌّرـزفح )ٚلد ذُ اخرثار اٌث١أاخ اٌشااج ٚتٍغ هدد الاطرثأاخ 

( ، Box Plot( اٌظاٌؽح ٌٍرؽ١ًٍ الاؼظانٟ، تود اخرثار اٌثاؼصراْ ٌٍث١أاخ ِٓ خلاي اخرثار )106ؼعُ اٌو١ٕح )

 ( ِٓ الاطرثأاخ اٌى١ٍح اٌّٛسهح هٍٝ ه١ٕح ل١د اٌثؽس.%88.33ٚتٕظثح )

 خامضاً : أصانية وطرائك جمع تياناخ انثحث
ِد اٌثاؼصراْ فٟ ذغـ١ح اٌعأة إٌلزٞ ٚاٌرـث١مٟ هدداً ِٓ اٌٛطانً ٌعّن اٌث١أاخ ٚاٌّوٍِٛاخ، ٠ّىٓ أْ اطرىد

 ٔٛػؽٙا ٚفما ٌّا ٠مذٟ:

اٌعأة إٌلزٞ: ذُ الاطرٕاد فٟ ذغـ١ح اٌعأة إٌلزٞ  ٌٝ وً ِٓ اٌّظادر اٌوزت١ح، ٚااظٕث١ح ِٓ ؼ١س -1

ؿار٠ػ، ٚأ٠ؼا ذّد الاطرفادج ٚتشىً ِىصف ِٓ اٌشثىح اٌّوٍِٛاخ اٌىرة، ٚاٌرمار٠ز، ٚاٌدٚر٠اخ، ٚاٌزطانً ٚالا

 اٌد١ٌٚح ٌلأرزٔد، اٌرٟ ٚفزخ ظأثاً وث١زاً ِٓ أؼدز اٌّمالاخ ٚأٚراق اٌّؤذّزاخ اٌو١ٍّح. 
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25 1993 اٌشزق ااٚطؾ 1

0 
8 27 17 15 

25 1993 الاطرصّار اٌوزالٟ 2

0 
6 26 14 11 

25 1995 ااٍٟ٘ اٌوزالٟ 3

0 
3 15 12 11 

25 1999 تاتً 4

0 

3 16 13 13 

30 2000 اٌى١ٍط اٌرعارٞ 5

0 

8 27 17 16 

25 2001  ٠لاف الإطلاِٟ 6

0 

4 15 12 11 

25 2002 الاذؽاد اٌوزالٟ  7

2 
6 26 14 13 

25 2005 اٌٛؿٕٟ الإطلاِٟ 8

1 
2 14 12 11 

25 2005 ارٛر اٌدٌٟٚ  9

0 
3 16 10 6 

25 2011 اٌر١ّٕح اٌدٌٟٚ   10

0 

3 15 11 10 

 117 132 197 اٌّعّٛم
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اٌعأة اٌرـث١مٟ: ٌرؽم١ك أ٘داف اٌثؽس ٚذؽد٠د ِرغ١زاذٙا ٚأتواد٘ا ٚاخرثار فزػ١اذٙا ذُ ظّن اٌث١أاخ - 2

 -الاذ١ح:تاٌـزانك 

أ( اٌٛشانك ٚاٌظعلاخ اٌزط١ّح: ذُ اٌؽظٛي هٍٝ توغ اٌٛشانك اٌىاطح تاٌثٕه اٌّزوش٠ح ٚاٌّظارف اٌّثؽٛشح 

 ٚذمر١ز توغ اٌّوٍِٛاخ اٌىاطح تٙا.

ب( الاطرثأح: ٠ود الاطرث١اْ أداج ِلانّح ٌٍؽظٛي هٍٝ ت١أاخ ٚؼمانك ِزذثـح تٛالن ِو١ٓ ؼٛي كا٘زج أٚ 

ااطةٍح اٌّروٍمح تّرغ١زاخ اٌثؽس )اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح، ادارج خثزج اٌشتْٛ(، رثأح ِشىٍح تؽص١ح ذؼّٕد الاط

( خّاطٟ Likert( ٠ٛػػ اٌه ,ؼ١س ذُ ط١اغرٙا ٚفك ذدر٠عاخ ِم١اص )1فمزج ٚاٌٍّؽك ) (56ٚرٍّد )

( ، ١ٌّصً 5 –1الاطرعاتح ، ١ٌرٕاطة ِن ط١غح ااطةٍح الإدراو١ح ٌفمزاخ الاطرثأح، ٠ٚرزاٚغ ِدٜ اٌّم١اص ت١ٓ )

  ( ف١ّصً ِظرٜٛ هدَ الاذفاق اٌراَ.1( ِظرٜٛ الاذفاق اٌراَ، اِا )5)

 صادصاً: المقاييش المضتخذمح واختثاراخ انصذق وانثثاخ
 تٕا  اٌّم١اص: ذُ اطروّاي ِم١اص ظا٘ش ٌّرغ١زٞ اٌثؽس ٚوالاذٟ:-1

ذّد الاطرفادج ِٓ ِم١اص دراطح راص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ لـام اٌّظارف فٟ  أ(ِم١اص أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح:

 Chahal & Bakshi, 2016إٌٙد 

 Olenius, 2013ذُ ط١اغح اٌّم١اص تالاهرّاد هٍٝ رطاٌح  ب(ِم١اص ادارج خثزج اٌشتْٛ:

راخ اٌظدق ِٓ اظً  ظزا  الاطروداداخ الإؼظان١ح ٌٍث١أاخ ٠رٛظة  ظزا  اخرثا اخرثاراخ اٌظدق ٚاٌصثاخ:

 ٚاٌصثاخ ٌٍث١أاخ اداج اٌم١اص ٚوالاذٟ :

أ(اٌظدق اٌلا٘زٞ ٌلأداج: ٌٍروزف هٍٝ اٌظدق اٌلا٘زٞ ِٚدٜ ِلانّح اداج اٌم١اص ذُ اطرىداَ ِم١اص ظا٘ش 

 ٌع١ّن اٌّرغ١زاخ.

ـث١ك الاداج شثاخ الاطرثأح: ٠ش١ز اٌصثاخ اٌٝ اٌرمود ِٓ اْ الإظاتح ذىْٛ ٔفض الإظاتح فٟ ؼاٌح  هادج ذىزار ذ ب(

هٍٝ اٌو١ٕح ٔفظٙا فٟ ٚلد ِىرٍف، ِٚٓ اظً اٌم١اَ تالاخرثار ذُ اهرّاد ِواًِ اٌفا وزٚ ٔثاؾ، ٚاٌذٞ ذش١ز  ١ٌٗ 

( ، ٚتود اظزا  ذـث١ك الاخرثار اذؼػ تاْ ظ١ّن اٌّؽاٚر 0.70(اٌدراطاخ تمٔٗ ٠ىْٛ ِمثٛلا تاٌم١ُ اوثز ِٓ 

 (.3ِٛػػ فٟ اٌعدٚي )اهـد ٔرانط ِمثٌٛح هٍٝ أفزاد ِٚعرّوح ٚوّا 

 ( ِواًِ اٌصثاخ3اٌعدٚي )

 ِواًِ اٌصثاخ اٌزِش هدد اٌفمزاخ اٌّؽٛر

 Z 0.804 36 اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح

 Y 0.802 20 ادارج خثزج اٌشتْٛ

 0.894  56 ظ١ّن ِؽاٚر الاطرثأح

 %94.5 طدق الاطرثأح

 

( هادد ِآ اٌدراطااخ اٌراٟ     ٠4وازع اٌعادٚي )   : صاتعاً : انذراصاخ انضاتقح ومجالاخ الإفادج منها

 أظز٠د فٟ ِعاي ِرغ١زاخ اٌثؽس ٚوّا ِٛػؽح أدٔاٖ : 

 ( ٍِىض توغ اٌعٙٛد اٌّوزف١ح ؼٛي اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚ دارج خثزج اٌشت4ْٛاٌعدٚي )

 Relationship of Intellectual Capital Dimensions and Performance of Banks . هٕٛاْ اٌدراطح1

in Malaysia: An Exploratory Study 

 هلالح أتواد رأص اٌّاي اٌفىزٞ ٚالادا  اٌّظزفٟ فٟ ِا١ٌش٠ا: دراطح اطرىشاف١ح

 Abdul Wahid & Mahmood,2013 اٌثاؼس ٚاٌظٕح

 ً٘ ذٛظد هلالح ت١ٓ اتواد راص اٌّاي اٌفىزٞ ٚ أدا  اٌّظارف ؟ ِشىٍح اٌدراطح

رأص اٌّاي اٌثشزٞ ، رأص اٌّاي اٌولالاذٟ ٚرأص اٌّاي ) أتواد رأص اٌّاي اٌفىزٞاطرىشاف اٌولالح ت١ٓ  ٘دف اٌدراطح 

 ا١ٌٙىٍٟ( ٚأدا  اٌّظارف فٟ ِا١ٌش٠ا

 اطروّاي ؿز٠مح اٌّظػ اٌىّٟ) الاطرثأح(.-دراطح اطرىشاف١ح ، ِٕٙط اٌدراطح 

ذزذثؾ الاتواد رأص اٌّاي اٌثشزٞ ٚا١ٌٙىٍٟ ٚاادا  اٌّظزفٟ تولالاخ ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح، فٟ ؼ١ٓ لا  ٔرانط اٌدراطح

 ذٛظد هلالح ااخ دلاٌح ِو٠ٕٛح ت١ٓ رأص اٌّاي اٌولالاذٟ ٚاادا  اٌّظزفٟ.

-ِزظاْ اٌـث١حدراطح اطرـلاه١ح فٟ ِد٠ٕح –ذؽ١ًٍ اشز راص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ظٛدج اٌىدِاخ اٌـث١ح  . هٕٛاْ اٌدراطح2

 ِؽافلح تاتً.

analyz the effect intellectual capital in medical servics –exploratory study in 

marjan medical city-babylon province 
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 Abd-Alameer,Emad 2015 اٌثاؼس ٚاٌظٕح

 ِا دٚر رأص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ذؽظ١ٓ ظٛدج اٌىدِاخ اٌظؽ١ح ؟ ِشىٍح اٌدراطح

ذؽد٠د أشز رأص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ذؽظ١ٓ ظٛدج اٌىدِاخ اٌظؽ١ح اٌّمدِح فٟ ِد٠ٕح ِزظاْ اٌـث١ح فٟ  ٘دف اٌدراطح 

 ِد٠ٕح اٌؽٍح ِزوش ِؽافلح تاتً ٚذو١ّّٙا هٍٝ تالٟ اٌّؤطظاخ اٌظؽ١ح فٟ اٌوزاق.

 إٌّٙط اٌّظؽٟ الاطرـلاهٟ) الاطرثأح( ِٕٙط اٌدراطح

ارذثاؽ ٚذمش١ز ِو٠ٕٛح ِٛظثح ت١ٓ رأص اٌّاي اٌفىزٞ ٚاتوادٖ  )راص اٌثشزٞ ، راص ِاي ٚظٛد هلالح  ٔرانط اٌدراطح:

١٘ىٍٟ، راص ِاي هلالاذٟ( ،ٚظٛدج اٌىدِاخ اٌظؽ١ح تّؤرزاذٙا.)اٌٍّّٛط١ح، الاهرّاد٠ح، اٌصمح، 

 الاطرعاتح، اٌرواؿف(.

 Marketing Managers' Degrees of Awareness about the significance of the . هٕٛاْ اٌدراطح:3

Customer Experience Management (CEM) in the Jordanian Banking, 

Insurance and Financial Services Sectors. 

 درظح ٚهٟ ِدرا  اٌرظ٠ٛك تاشز ادارج خثزج اٌشتْٛ ػّٓ لـام اٌثٕٛن ٚاٌرا١ِٓ الاردٟٔ

 Hashem, et al. 2017 اٌثاؼس ٚاٌظٕح:

ِا درظح اٌٛهٟ اٌذٞ ٠رّرن تٗ اٌّد٠ز٠ٓ ػّٓ لـام اٌّظزفٟ ٚاٌّا١ٌح ٚاٌرا١ِٓ الاردٟٔ ؼٛي ا١ّ٘ح  ِشىٍح اٌدراطح:

 ادارج خثزج اٌشتْٛ ؟

ٌٍٛلٛف هٍٝ درظح اٌٛهٟ اٌرٟ ٠رّرن تٙا اٌّد٠ز٠ٓ ػّٓ لـام اٌّظزفٟ ٚاٌّا١ٌح ٚاٌرا١ِٓ الاردٟٔ  ٘دف اٌدراطح

 ؼٛي ا١ّ٘ح ادارج خثزج اٌشتْٛ

 ذؽ١ٍٍٟ ،ٚطفٟ ٚذٛك١ف الاطرث١اْ ٌم١اص درظح اٌٛهٟ ِٕٙط اٌدراطح  

ٕ٘ان درظح ظ١دج ِٓ اٌٛهٟ ػّٓ اٌّد٠ز٠ٓ فٟ لـام اٌثٕٛن ٚاٌرا١ِٓ ؼٛي دٚر ٚا١ّ٘ح ادارج هلالح  ٔرانط اٌدراطح:

اٌشتْٛ ٚذؽد٠د ادارج خثزج اٌشتْٛ فٟ ذؽظ١ٓ اٌظٛرج اٌذ١ٕ٘ح ٌٍّٕلّح تالإػافح اٌٝ اٌرمش١ز اٌىث١ز لإدارج 

 اٌشتْٛ هٍٝ ذٕافظ١ح إٌّلّح ٚؼظرٙا اٌظٛل١حخثزج 

 دراطح ذـث١م١ح هٍٝ لـام الاذظالاخ فٟ فٍظـ١ٓ –اشز ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح  . هٕٛاْ اٌدراطح:4

The Impact of Customer Experience Management on the Competitive 

Advantage - An Applied Study in the Palestinian Telecommunications 

Sector 

 Atieh,Khaled 2018 اٌثاؼس ٚاٌظٕح:

 ِا اشز ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح ؟ ِشىٍح اٌدراطح:

 ذؽ١ًٍ اشز ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح هٍٝ لـام الاذظالاخ فٟ فٍظـ١ٓ ٘دف اٌدراطح

 اٌرؽ١ٍٍٟ إٌّٙط اٌٛطفٟ ِٕٙط اٌدراطح  

ذؤشز ادارج خثزج اٌشتْٛ تمتواد٘ا )ذفاهً اٌشتْٛ ،اٌّٛكفْٛ، اٌّٛلن الاٌىرزٟٚٔ ،ه١ٍّح ذماد٠ُ اٌىدِاح (    ٔرانط اٌدراطح:

فٟ ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح، ٚٚظٛد ذمش١ز ِوٕٛٞ لإدارج خثزج اٌشتْٛ تمتواد٘ا فٟ لـام الاذظالاخ ، ٚظٛد ذمش١ز 

اٌشتْٛ فٟ اتواد ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح )اٌرىٍفح, اٌعٛدج, اٌّزٚٔح, ٚالأرشار( اٚ دلاٌح اؼظان١ح لإدارج هلالاخ 

تمـام الاذظالاخ ، ٚٚظٛد ذمش١ز اٚ دلاٌح اؼظان١ح لإدارج خثزج فٟ أتواد٘ا هٍٝ ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح)اٌرىٍفح, 

 اٌعٛدج, اٌّزٚٔح, ٚالأرشار( هثز ادارج هلالاخ اٌشتانٓ هٍٝ لـام الاذظالاخ.

 اد اٌثاؼصراْ اهرّاداً هٍٝ اٌدراطاخ اٌّشار  ١ٌٙااٌّظدر:  هد

ذُ اطرىداَ ِعّٛهح ِٓ ااطا١ٌة الإؼظان١ح    ثامناً : ادواخ انتحهيم والمعالجح الاحصائيح :

 ٚاٌثزاِط اٌعا٘شج ٌغزع  دخاي اٌث١أاخ ٚاٌّوٍِٛاخ فٟ اٌثؽس اٌؽاٌٟ ٚوالاذٟ : 

، ٌرؽد٠د ِظرٜٛ الارذثاؽ ت١ٓ اتواد ِٚرغ١زاخ Pearson‟s correlationاخرثار هلالاخ الارذثاؽ ِٓ خلاي  .1

 .SPSS.V.23( لاخرثار ِو٠ٕٛح ارذثاؽ ت١زطْٛ تٛاطـح تزٔاِط Tاٌدراطح ٚاخرثار )

لاخرثار ِو٠ٕٛح ّٔااض الأؽدار اٌىـٟ اٌثظ١ؾ  F، اخرثار R2 اخرثار فزػ١اخ اٌرمش١ز، ِواًِ اٌرؽد٠د .2

 .AMOS.V.23تزٔاِط اٌّوادٌح ا١ٌٙى١ٍح ٌرؽد٠د اٌدٚر اٌٛط١ؾ ِٓ خلاي  ٚاٌّرودد ِٓ خلاي أطٍٛب ّٚٔذظح
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 الجانة اننظري نهثحث /المثحث انثاني 
 انفكري نرأس المال انفكري انتأطيراولا: 

 ِفَٙٛ ٚا١ّ٘ح راص اٌّاي اٌفىزٞ-1
، راع اٌّاي ذوددخ ِظ١ّاذٗ ٚ ِظـٍؽاذٗ فّٕٙا: اٌّٛظٛداخ غ١ز اٌٍّّٛطح  : ِفَٙٛ راص اٌّاي اٌفىزٞ-أ

ٌٚىٓ أوصز  رأص اٌّاي اٌفىزٞ الاطرزاذ١عٟ  ٚرأص اٌّاي اٌزلّٟ، رأص ِاي اٌّوزفح، غ١ز اٌٍّّٛص،

( ِفَٙٛ رأص اٌّاي (Effendi, 2016:4طٕف  اٌّظـٍؽاخ اطروّالا ٚ ر١ٛها ٘ٛ راص اٌّاي اٌفىزٞ.

ا٘رُ ٘ذا  ل١اص رأص اٌّاي اٌفىزٞ،الاذعاٖ الاٚي: ِفَٙٛ ٠زوش هٍٝ و١ف١ح  ٟٚ٘: اٌفىزٞ  ٌٝ شلاز اذعا٘اخ 

اٌّفَٙٛ تى١ف١ح ل١اص ٚؼظاب ل١ّح رأص اٌّاي اٌفىزٞ،  فّٕٙا ٠زٜ رأص اٌّاي اٌفىزٞ تمٔٗ ل١ّح اٌّٛارد 

فٙٛ اٌّٛارد اٌفىز٠ح اٌرٟ ذّرٍىٙا إٌّلّاخ تظ١غح رط١ّح ٚذظرىدَ  ٌزفن الإٔراض ٚ  اٌثشز٠ح اٌّراؼح ٌٍّٕلّح

( ،  ِؽظٛتح تمدر ِا أٔفك ه١ٍٙا ِٓ ذدر٠ة ٚذو١ٍُ ٚرها٠ح اظرّاه١ح Marr, 2005:11ذؽم١ك ل١ّح ِؼافح )

ٕٚ٘ان ِٓ ٠ٕلز  ٌٟ رأص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ِٕلّح ِا هٍٝ أٔٗ  ،ٚشماف١ح ٚفزص ٌٍروٍُ اٌذاذٟ هٍٝ ٚلد إٌّلّح

 اٌفزق ت١ٓ اٌم١ّح اٌظٛل١ح ٚاٌم١ّح اٌدفرز٠ح ٌّٛظٛد ٘ذٖ إٌّلّح. 

هٍٝ إٌرانط اٌّرؽممح ِٓ رأص اٌّاي اٌفىزٞ ،روش ِفَٙٛ ٘ذا الاذعاٖ هٍٝ اٌّشا٠ا الاذعاٖ اٌصأٟ: ِفَٙٛ ٠زوش 

ٚإٌرانط الا٠عات١ح اٌرٟ ٠ّىٓ أْ ذؽممٙا إٌّلّاخ الإدار٠ح اٌّواطزج ِٓ رأص اٌّاي اٌفىزٞ،  اا ٠زٜ اٌثوغ 

٠ىّٓ فٟ ؼشِح أْ رأص اٌّاي اٌفىزٞ ٘ٛ ِظدر اٌمٛج اٌؽم١م١ح ٌٍرٕافض فٟ اٌّظرمثً ٚإٌعاغ،  ٚاٌذٞ 

اٌّٙاراخ ٚاٌىثزاخ ٚاٌىفا اخ اٌرٟ ذّرٍىٙا إٌّلّح،  ِٚٓ خلاي ِا ٠مدِٗ اٌواٍِْٛ ِٓ أفىار ٚاترىاراخ ؼد٠صح 

 ذؼ١ف ِٕافن غ١ز ِرٛلوٗ ٌٍّٕرعاخ ٚاٌىدِاخ اٌرٟ ذمدِٙا.

ظٛداخ اٌّوزف١ح الاذعاٖ اٌصاٌس: ِفَٙٛ ٠ثزس اٌولالح ت١ٓ رأص اٌّاي اٌفىزٞ ٚ دارج اٌّوزفح، فٙٛ ِعّٛهح اٌّٛ

اٌرٟ ذوشٜ اٌٝ إٌّلّح ٚذظُٙ فٟ ذؽظ١ٓ اٌٛػن اٌرٕافظٟ ٌٙذٖ إٌّلّح ٚاٌه ِٓ خلاي اػافح ل١ّح اطؽاب 

(،فٟ ٘ذا اٌظ١اق، ٠زٜ اٌثوغ أْ رأص اٌّاي اٌفىزٞ هثارج هٓ وً (William&Jasper,2011:4اٌّظاٌػ 

ٓ ذٛك١فٙا ٚاطرصّار٘ا تشىً طؽ١ػ ٌظاٌػ ِوزفح ااخ ل١ّح ٌٍّٕلّح،  أٚ أٔٗ اٌّوزفح اٌّف١دج اٌرٟ ٠ّى

إٌّلّح. ٕٚ٘ان ِٓ ٠وزف رأص اٌّاي اٌفىزٞ تمٔٗ اٌّوزفح اٌّف١دج ٌٍّٕلّح،  ٚأْ اٌٙدف ِٓ  دارج اٌّوزفح ٘ٛ 

 خٍك رأص اٌّاي اٌفىزٞ. 

 :الاذ٠ّٟىٓ ذؽد٠د أ١ّ٘ح رأص اٌّاي اٌفىزٞ ِٓ خلاي  ا١ّ٘ح رأص اٌّاي اٌفىزٞ: -ب

 فٟتٕا  ٚذش١١د اٌومٛي اٌثشز٠ح ها١ٌح اٌر١ّش، ٚذول١ُ اٌم١ّح اٌثشز٠ح ٌٍوا١ٍِٓ  فٟ( ٠ظاُ٘ رأص اٌّاي اٌفىزٞ 1

إٌّلّح، تالإػافح  ٌٝ ذ١ّٕح ٚ دارج اٌّوزفح ٚس٠ادج  اٌمدرج هٍٝ ذ١ٌٛد اافىار ااخ اٌم١ّح اٌوا١ٌح ،ِٓ خلاي 

ج ٌد٠ٙا ٚذىٌٕٛٛظ١ا اٌّوٍِٛاخ ِٓ خلاي ٔلاَ ل١ّٟ ٠ورّد ذمط١ض إٌّلّح اٌذو١ح ٚاٌرٟ ذظرصّز اٌومٛي اٌّٛظٛد

 .(Al-Ali, Al-Omari,2004:9) هٍٝ اٌشفاف١ح

( ٠ظاُ٘ راص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ذ١ّٕح اٌذوا  اٌواؿفٟ اٌعّوٟ، ٚاٌذٞ ٠وٕٝ اٌمدرج هٍٝ فُٙ أفوالاخ ِٚشاهز 2 

ُٙ ٚذى١١ف اٌظٍٛن ٚاٌرواًِ ِن ٘ذٖ اٌفزد ااذٗ  ٚوذٌه ذٍه اٌّروٍمح تا٢خز٠ٓ ٚاٌمدرج هٍٝ اٌرٛاطً ِو

 (.(Effendi, 2016:11 اٌّشاهز تاهرثار٘ا ظش ا ِّٙاً ِٓ ؿالاخ اٌثشز إٌفظ١ح اٌرٟ لا ٠عة  ّ٘اٌٙا

( ٠ؤشز راص اٌّاي اٌفىزٞ فٟ ذـ٠ٛز ا١ٌّشج اٌرٕافظ١ح ِٓ خلاي ذمد٠ُ الافىار اٌعد٠دج ٚالاترىاراخ ٚالاتداهاخ 3

 Quinn et ٌرٕافظٟ ٌٍّٕلّح فٙٛ الاطاص ٌثٕا  ِٕلّاخ اهّاي ٔاظؽح)اٌرٟ ذظُٙ فٟ ذؽظ١ٓ اٌّزوش ا

al.,1996:73)  ٌذٌه اطثؽد اٌومٛي اٌذو١ح اٌّرّصٍح فٟ اظّاي اٌّوزفح ٚاٌمدراخ اٌرٟ ذّرٍىٙا اٌىفا اخ ،

 (.Al-Kubaisi,285:2014اٌثشز٠ح اٌّؤٍ٘ح ٌلأتدام ٟ٘ اٌّظدر اٌعد٠د ١ٌٍّشج اٌرٕافظ١ح )

 Chahal & Bakshi,2016: 6)ذثٕد اٌثاؼصراْ ٚظٙح ٔلز ): رأص اٌّاي اٌفىزٞ (أتواد (ِىٛٔاخ -2

 اٌىاطح تاٌمـام اٌّظزفٟ ٚاٌرٟ ذرلا َ ِن ِعرّن اٌثؽس ٚاٌرٟ ؿزؼٙا تاٌشىً الاذٟ :

رأص اٌّاي اٌثشزٞ ٘ٛ تّصاتح ذع١ّن ٌّٙاراخ اٌّٛكف١ٓ ٚلدراذُٙ ٚخثزاذُٙ اتواد راص اٌّاي اٌثشزٞ:  -1

 ٚذو١ٍُّٙ ٚاذعا٘اذُٙ اٌرٟ ذود ِّٙح تإٌظثح ٌٕعاغ إٌّلّح ٚاٌرٟ ذرؼّٓ :  

اٌّمدرج ٟ٘ ِا ٠ىفٟ ِٓ اٌّٙارج اٚ اٌذوا  ٌفوً الار١ا  ٟٚ٘ اٌمدرج اٚ اٌمات١ٍح   ِمدراخ اٌّٛارد اٌثشز٠ح: -أ

Webster's,1992:174) ٠رىْٛ راص اٌّاي اٌثشزٞ ِٓ ِمدرج اٌوا١ٍِٓ, ٚذرؼّٓ اٌم١ادج الاطرزاذ١ع١ح )

 درظح ظٛدج اٌوا١ٍِٓ، ٚاِىا١ٔح اٌروٍُ، ِٚدٜ ِظاّ٘ح اٌوا١ٍِٓ فٟ طٕن اٌمزاراخ لإدارج إٌّلّح،

(:112011(Bo Mengel,Rigaiqia,   

 

 



 

 

 

 

 

Journal of Economics and Administrative Sciences Vol.26 (NO. 120) 2020, pp. 108-126 
   

  

 116 
 

   

 

 

 

اٌذ١ٕ٘ح ذظردهٟ ذ١ٌٛد الافىار اٌعد٠دج، ٚذؼُ لدراخ الاترىار: ٟٚ٘ ه١ٍّح ِومدج ِٓ اٌو١ٍّاخ اٌوم١ٍح أٚ -ب

الاترىار ٌدٜ اٌوا١ٍِٓ ٟٚ٘ خاط١ح ا١ٕ٘ح ذّىٓ اٌفزد ِٓ اٌرفى١ز تـزق غ١ز ذم١ٍد٠ح ،غاٌثا ِا ٠ىْٛ اٌٙدف 

ٌٍوا١ٍِٓ  اٌذو١ح اافىار اٌزن١ض ِٓ الاترىار اٌرغ١١ز الا٠عاتٟ ِٚا ٘ٛ اٌدخً اٌّرؽمك ِٓ

(Mohammed,2016:4-5.) 

الاذعا٘اخ ٟ٘ اطا١ٌة ٌٍرفى١ز ٚاٌّشاهز ٚالافواي ،ذوزف هٍٝ أٙا ألّح ِظرمزج  عا٘اخ اٌّدرا :اذ-ض

ٌرم١١ّاخ ا٠عات١ح اٚ طٍث١ح ِٚشاهز هاؿف١ح ِٕٚشٚهاخ طٍٛو١ح ، فإٌّلّح اٌّرعٗ  ٔؽٛ دهُ ٠ظٛد ظٛ اٌرفاهً 

ادي هاٌٟ اٌصمح ٚذؽم١ك طوادج الافزاد ٚاٌرمارب ِن الافزاد ٚالاِح اٌولالاخ اٌّر١ٕح فٙذا الاذعاٖ ٠ؤدٞ اٌٝ ذث

(, اذعا٘اخ اٌّدرا  ٠ٚشًّ ِدٜ ذٛافك اذعا٘اخ اٌّدرا  ِن اذعا٘اخ اٌوا١ٍِٓ Ahmad,2009:7اٌوا١ٍِٓ )

 تإٌّلّح .

اذعاٖ اٌّٛكف١ٓ: ٚذشًّ ِدٜ ذـاتك اذعا٘اخ اٌّٛكف١ٓ ِن ل١ُ إٌّلّح، ٠ٚلٙز ِٓ خلاي درظح رػا -د

 ، ِرٛطؾ ِدج خدِح اٌوا١ٍِٓ تإٌّلّح  .اٌوا١ٍِٓ، ِودي دٚراْ اٌوًّ

٘ٛ إٌر١عح اٌرٟ ذّرد ِٓ إٌلُ ٚاٌثزاِط ٚذىٌٕٛٛظ١ا اٌّوٍِٛاخ ٚاٌصمافح ٚالاتدام اتواد راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ: -2

اٌرٟ تّٛظثٙا ذّىٓ إٌّلّح ِٓ ذمد٠ُ اٌىدِاخ اٌٝ اٌشتانٓ فؼلا هٓ وٛٔٗ ٠وشس ِٓ لدرج اٌّظزف ٌلاطرعاتح 

 ٌؽاطٍح فٟ ت١ةح الاهّاي ٚاٌرٟ ذرؼّٓ :اٌٝ اٌّرغ١زاخ ا

-Al،أرارخ )Al-Bayati, Al-Mutairi,2002:67)الاتدام: ٘ٛ اٌمدرج هٍٝ اٌىٍك ٚالاترىار) -أ

Dahan,1992:179 ( ٌٟهٍٝ أٗ اٞ فىزج اٚ طٍٛن  اٚ رٟ  ظد٠د ٠ىرٍف ٔٛه١ا هٓ الارىاي اٌّٛظٛدج ٚتاٌرا

اظٙا ِٓ خلاي ِٕرٛض ٚخدِح ِف١دج اٚ ؿزانك ِٓ اٌو١ٍّاخ ٘ٛ وً اٌو١ٍّاخ اٌرٟ ذؤدٞ اٌٝ خٍك فىزج ٚاخز

(Robbins,1999: 404 , الإتدام فٟ أتظؾ طٛرٖ ٘ٛ ذؽ٠ًٛ اافىار اٌعد٠دج ٚاافىار اٌى١ا١ٌح  ٌٝ ٚالن .)

اتداه١ح ِٓ خلاي ذٛاطً اٌّدرا  ٚاٌوا١ٍِٓ، ٌش٠ادج اٌّوزفح ٚذمد٠ُ  تمفىار٠رؼّٓ اراهح اٌعٛ إٌّاطة ٌدهُ 

خدِاخ ظد٠دج ٚذؽظ١ٓ ِٓ ظٛدج اٌىدِح . ٔظرٕرط اْ الافىار الاترىار٠ح ذظدر ِٓ الافزاد ٌىٓ الاتدام غاٌثا ِا 

 .(Mohammed,2016:5)٠مذٟ ِٓ خلاي إٌّلّاخ اٌّؽرؼٕح ٌرٍه الافىار الاترىار٠ح 

ؿزق أعاس اٌوًّ ٌرؽم١ك إٌرانط اٌّزغٛتح، ٚاٌرٟ  ذرّصً ا١ٌٙاوً اٌرٕل١ّ١ح ٚلٛاهد اٌث١أاخ  اٌو١ٍّاخ, ٟٚ٘ -ب

 اٌّزٔح ٚألّح اٌّوٍِٛاخ ٚتزاِط اٌرـ٠ٛز ٚ ذم١١ُ ِٕاؾ اٌوًّ داخً إٌّلّح.

ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّوٍِٛاخ ، ِعّٛهح ِٓ اٌرم١ٕاخ اٌّواطزج اٌرٟ ذظروًّ فٟ اطز ِٚواٌعح ٚخشْ ٚاطرزظام  -ض

ٔشز ٚا٠ظاي اٌّوٍِٛاخ لاطروّاٌٙا فٟ طٕاهح اٌمزاراخ اٌرٟ ذؼ١ف اٌم١ّح ٌو١ٍّاخ إٌّلّح ٚ

(2016:33Hamadani AL.ذرّصً تمظٙشج اٌىّث١ٛذز ٚاٌثزاِط اٌرٟ ذظُٙ فٟ ظٛدج اٌىدِح ) 

اٌصمافح اٌرٕل١ّ١ح ،ٟ٘ إٌراض اٌذٞ ٠ٕرعٗ إٌّاؾ اٌرٕل١ّٟ ؼ١س ٠شىً اٌفؼا  اٌذٞ ٠وًّ ف١ٗ الافزاد  -د

تاذعا٘اذُٙ ِٚظر٠ٛاذُٙ ِٚظرٜٛ ادانُٙ ٚدافو١رُٙ فٟ اٌوًّ فٟ ِىرٍف الظاَ إٌّلّح ٚاْ ِؤرز ظٛدج ٘ذا 

لّح ذرثن اٌصمافح اٌّشعوح ٌلأتدام فمٔٙا ِٓ ظٛدج اٌصمافح اٌرٕل١ّ١ح ٚتاٌوىض . فااا ارادخ إٌّ ٠مذٟإٌّاؾ 

طررىذ إٌلُ ٚالاظزا اخ  اٌرٟ ذدهُ الاتدام ٚ ٠ٚرّرن افزاد٘ا تاٌرّى١ٓ اٌواٌٟ ٚاٌه ٌرؽم١ك إٌّافن اٌّرٛلوح 

 (. Ahmad,2009:4ٚتاٌراٌٟ ٟ٘ ه١ٍّح لا ذٕرٟٙ ٚ ِرعددج  )

لاخ إٌّلّح اٌىارظ١ح تاٌشزوا  ٚاٌشتانٓ ٠ٚرؼّٓ اٌّظادر اٌرٟ ذزذثؾ تولا اتواد راص اٌّاي اٌولالاذٟ: -3

ٚا١ٌٌّّٛٓ ٠ٚغـٟ اِٛر ِصً: ِدٜ رػا اٌشتْٛ ٚٚلانٗ، ٚالاؼرفاف تٗ، ٚذّى١ٓ اٌشتْٛ ،ِٚشارورٗ، ِٚدٜ 

 اٌرؽظٓ فٟ رأص ِاي إٌّلّح ،ٚطّورٙا .ٚاٌرٟ ذرؼّٓ:

ّٕلّح تٙدف تٕا  هلالح ل٠ٛح هلالح اٌشتْٛ: ذرُ ِٓ خلاي ِراتوح اٌشتْٛ ٚ اطرّزار الاذظاي ت١ٕٗ ٚ ت١ٓ اٌ -أ

ّْ ٌىً ستْٛ  (، Hatem,2006:89خظٛط١اذٗ)٠ّىٓ ذـ٠ٛز٘ا فٟ رىً هلالاخ رىظ١ح ٚ فزد٠ح تاهرثار أ

هلالح اٌشتْٛ ٟ٘ اٌولالح اٌرٟ ذزتؾ ت١ٓ إٌّلّح  ٚاٌشتْٛ ٚاٌه ِٓ خلاي اٌّماتٍح اٌّظرّزج ِوٗ ،ٚذؽد٠س 

 ت١أاخ اٌشتْٛ ،ٚاٌّشاروح ِن ردٚد افواٌُٙ.

هلالح اٌّٛكف١ٓ: ٟٚ٘ اٌولالح اٌرٟ ذزتؾ ت١ٓ ِٛكفٛ ٚادارج إٌّلّح فوٕدِا ٠درن اٌوا١ٍِٓ أْ لادذُٙ  -ب

٠ٙرّْٛ تمفىارُ٘ ِٚمرزؼاذُٙ فمُٔٙ ؼرّاً ٠شوزْٚ تم١ّح هٍُّٙ ١ٌٕوىض هٍٝ ٔرانط اٌوًّ ،ِٚٓ خلاي ٘ذا 

 ً.اٌرفاهً ٠رُ اٌرواْٚ هٍٝ ذذ١ًٌ اٌظواب ٌؽً اٌّشاوً اٌرٟ ذـزا فٟ اٌوّ
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 ثانيا: انتأصيم انفكري لإدارج خبرج انزتىن
ٚاٌرفظ١زاخ اٌّىرٍفح هٓ ادارج اْ الاطٙاِاخ اٌو١ٍّح اٌّىرٍفح ااخ اٌرظٛراخ ِفَٙٛ ادارج خثزج اٌشتْٛ: -1

 : خثزج اٌشتْٛ ٚاٌرٟ لدِٙا اٌثاؼص١ٓ لدِد ِٕلٛراخ ِىرٍفح ٠ّىٓ ذث٠ٛثٙا والاذٟ

 أٚ إٌّٙط اٌّظرىدَ فٟ  دارج ٌما اخ اٌشتانٓ،  ٔٗ ٠ّصً اٌو١ٍّح، Schmitt (2003، ارار )ِٕلٛر اٌو١ٍّاخ

(.اْ  دارج خثزج  Schmitt,2003:179هثز لٕٛاخ اٌرظ٠ٛك تشىً ِىصف ِن إٌّلّح أٚ اٌولاِح اٌرعار٠ح ) 

اٌشتْٛ  ذغـٟ  ه١ٍّاخ ذظ١ُّ ٚذٕف١ذ خثزج اٌشتْٛ هٍٝ ؿٛي رؼٍح اٌشتْٛ  ٌىٍك ل١ّح ٌىً ِٓ اٌشتْٛ 

، ذرعظد تّا ٠فىز ف١ٗ اٌشتْٛ ؼٛي إٌّلّح خلاي ظ١ّن اٌٍما اخ ٚذوـٟ الإدارج أداج اٌؽّا٠ح لاورشاف  ٚإٌّلّح

(، ٌذا ذود Meyer & Schwager 2007:119رؼٍح اٌشتْٛ، ؼ١ّٕا لا ذرٛافك اٌرٛلواخ ِن اٌىثزج اٌفو١ٍح )

 شتْٛ ِٓ خلاي اٌٍما اخ ت١ّٕٙاادارج  خثزج اٌشتْٛ ه١ٍّح ذظرىدِٙا إٌّلّاخ ٌفؽض ظ١ّن اٌرفاهلاخ ِن اٌ

(Hakkinen,2017:11) ِٓٚ.ًفمد ٔلز اٌٝ فىزج ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ أٙا ِٕلٛر الاذظاي ٚاٌرفاه ،

اطرعاتح اٌشتانٓ اٌشىظ١ح، ٚإٌاتوح ِٓ أفظُٙ ٔؽٛ اٞ اذظاي ٠رُ فٟ إٌّلّح طٛا  واْ اٌه الاذظاي ِثارز 

خلاي ه١ٍّح اٌشزا  ٚالاطرىداَ ٚذٛف١ز اٌىدِح فٟ اٌغاٌة ٠ثادر اٌشتْٛ اٚ غ١ز ِثارز, ٠رُ الاذظاي اٌّثارز ِٓ 

غ١ز ِرٛلن ِن ِّصٍٟ اِا تإٌظثح اٌٝ الاذظاي غ١ز اٌّثارز فغاٌثا ِا ٠ٕـٛٞ هٍٝ اٌما   فٟ اٌثد  تٙذا الاذظاي,

 (. ٠ٚمخذ رىMeyer & Schwagerً  (125 :2007,ِٕرعاخ إٌّلّح اٚ خدِاذٙا اٚ هلاِرٙا اٌرعار٠ح

اهلاْ هٓ اٌظٍن اٚ اٌىدِاخ اٚ ذمار٠ز ظد٠دج اٚ  أرماداخ اٚ ذٛط١اخ ٌٍشتْٛ تٙدف اٌرظ٠ٛك اٌشفٛٞ اٚ

(، ٚلد ارار وً ِٓ 2011: 128)  Ding, Huang & Verma, (Nagasawa,2008:174ِزاظواخ)

(Gentile et al,2007:400ٟأٙا ِعّٛهح ِٓ اٌرفاهلاخ اٌر )  ٚإٌّلّح اٚ اٌرؽدز ت١ٓ اٌشتْٛ ٚإٌّرط ا

ظش  ِٓ إٌّلّح ٚاٌرٟ ذوًّ هٍٝ اشارج ردٚد فوً اٌشتْٛ ٚذود ٘ذٖ اٌىثزج رىظ١ح تشىً تؽد ٚذش١ز اٌٝ 

ِدٜ ِشاروح اٌشتْٛ فٟ ه١ٍّاخ إٌّلّح ٌّىرٍف اٌّعالاخ، وذٌه هثز هٕٙا ِّارطح ٌرظ١ُّ ذفاهلاخ اٌشتْٛ 

ٚتاٌراٌٟ س٠ادج رػا اٌشتْٛ ٚٚلانٗ ٚوظة ذم١٠دٖ  ذٛلواخ اٌشتْٛ، ٚاٌرفاهً ِن اٌشتْٛ ِٓ اظً ذٍث١ح اٚ ذعاٚس

خثزج اٌشتْٛ أٙا فزم ِٓ فزٚم اٌّوزفح  ( ادارج(Avaya,2014, فمد ارارخ دراطحّٕلٛر اٌّوزفٟآٌِ ٚ ،

٠وًّ هٍٝ ادارج هلالاخ اٌشتْٛ ٚادارج اٌرواًِ ِوُٙ, هٍٝ اهرثار اْ اٌه ٠ّصً اؼد ِٛظٛداخ إٌّلّح,  

ٚاهرثزخ اْ ٘ذٖ الادارج ذٙدف اٌٝ أشا  لاهدج ِٓ اٌشتانٓ ٌٍّٕلّح ٚطٍوٙا اٚ خدِاذٙا, ٚاٌه ِٓ خلاي ذؽم١ك 

دِاخ, ِٚٓ شُ اٌوًّ هٍٝ ذؽ٠ًٛ ٘ٛلا  اٌشتانٓ اٌٝ ِؤ٠د٠ٓ ٌٍّٕلّح ٚخدِاذٙا اٚ اٌزػا هٍٝ اٌظٍن اٚ اٌى

، فمد إٌّلٛر الاطرزاذ١عٟاِا ِٓ ظأة  ِٕرعاذٙا ِٕٚاطز٠ٓ ٌٙا ٠مِْٛٛ تاٌدفام هٕٙا ٚهٓ هلاِرٙا اٌرعار٠ح

ج خثزج تأٗ ٠ـٍك ا٠ؼا ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ "خٍك خثزج اٌشتْٛ "ٚ ذوزف ادار Schmitt )اٚػػ )

اٌشتْٛ تأٙا اٌو١ٍّح اٌرٟ ٠رُ ِٓ خلاٌٙا ادارج خثزج اٌشتْٛ واٍِح, تشىً اطرزاذ١عٟ, ٚاٌه ٌّا ٠ىض خثزذٗ ِن 

إٌّلّح ااذٙا اٚ إٌّرط اٌذٞ ذمدِٗ، ٚاٌٙدف ِٓ ادارج خثزج اٌشتْٛ ٘ٛ ذوش٠ش اٌولالاخ ِن اٌشتْٛ ٚتٕا  ٚلا  

 Das)رـٍة ه١ٍّح ذغ١ز ٚذؽم١ك اٌود٠د ِٓ اٌرم١ٕاخ ذٟٚ٘ اطرزاذ١ع١ح (، Schmitt,2003: 24اٌشتْٛ )

&Hot,2014:30)( ٚاػاف . Georgescu & Popa,2014: 7 ٍٝأٙا ِدخً اطرزاذ١ع١ا ٠ّىٓ ذظ١ٕفٗ ه )

ذٕافظ١ح ِظرداِح ٌٍّٕلّح , ٚاٌه ِٓ خلاي دِط اٌىثزج  أٙا ه١ٍّح ِظرّزج اٌؽدٚز ذٙدف اٌٝ خٍك ١ِشج

ذّصً  ِٕلٛر خٍك ل١ّحح ٔماؽ الاذظاي اٌىاطح تإٌّلّح تشىً فاهً . ِٚٓ اٌواؿف١ح ٚاٌولانم١ح ٚادارج هعٍ

ادارج خثزج اٌشتْٛ تّصاتح فٍظفح اهّاي ذٙدف اٌٝ خٍك ل١ّح ستْٛ ِرشا٠دج تـزق ذؽفش اٌشتانٓ هٍٝ اتما  

٠زٜ ، ِٕلٛر اٌفاه١ٍح(. اِا (Das&Hot,2014:30 ٚلانُٙ ٌٍّٕلّح ٚاٌؽفاف هٍٝ اٌشتانٓ إٌّاطث١ٓ ٌٍّٕلّح.

ٟ٘ ه١ٍّح ذؽظ١ٓ فاه١ٍح اٌوا١ٍِٓ ٚالأشـح ٚاٌّوٍِٛاخ ٚاٌصمافح اٌرٟ ذزذثؾ تىثزج اٌشتْٛ فٟ وً  CEMاْ 

، تمٔٙا ذم١١ُ ٠ورّد هٍٝ اٌّمارٔح ت١ٓ ِٕلٛر اٌرٛلن ٚاٌرظٛرٔمـح ِٓ ٔماؽ الاذظاي ػّٓ إٌّلّح. ٚارار 

خ اٌظاتمح ٚهٍٝ درظح ذمشزُ٘ تاٌّؽفشاخ ذٛلواخ ٚذظٛراخ اٌشتانٓ ٌّٕرعاخ إٌّلّح اهرّاداً هٍٝ اٌىثزا

اٌرظ٠ٛم١ح اٌّمدِح ِٓ لثً إٌّلّح، ٚهزٚع إٌّرعاخ ٚاٌرفاهلاخ اٌؽ١ح اٌرٟ ذمَٛ تٙا فٟ اٚلاخ ِىرٍفح ٚفٟ 

ِىرٍف ٔماؽ الاذظاي، تّوٕٝ اخز، ذود ادارج خثزج اٌشتْٛ الاداج اٌرٟ ذظرىدِٙا إٌّلّح لإدارج ذظٛراخ 

(. ٚذوًّ ٘ذٖ الاداج هٍٝ ادارج ذفاهلاخ ٘ؤلا  اٌشتانٓ ِن اٞ ظش  ِٓ  (Shaw&Levens,2005:44اٌشتانٓ

(، (Palmer,2010: 15اظشا  إٌّلّح طٛا  هٍٝ اٌظو١د إٌفظٟ ٚاٌواؿفٟ ٚاٌلاروٛرٞ ٚاٌّادٞ ٚاٌولانمٟ 

وّا اْ اٌرم١١ُ اٌذٞ ط١مدِٗ اٌشتْٛ ط١ىْٛ ِورّد هٍٝ اٌّمارٔح اٌرٟ طرومد ت١ٓ ذٛلواذٗ ٚاطرعاترٗ ٌٍّؽفشاخ 

إٌّثصمح هٓ ذفاهٍٗ ِن إٌّلّح ِٚا ذـزؼٗ ِٓ ِٕرعاخ اٚ خدِاخ، ٚاٌه ذثوا ٌٍٛلد ٚاٌلزٚف اٌرٟ ظزٜ ف١ٙا 

، ذـٍك ادارج خثزج اٌشتْٛ ِٕلٛر الاتدام (. ِٚٓ ظأةTeixeira,2012: 370الاذظاي اٚ ٔمـح الاذظاي) 

ِٕلٛر (. اخ١زا ِٓ (Das&Hot,2014:30 هٍٝ أفؼً الاتداهاخ ٚذٌٛد ل١ّح ِّراسج ٚخثزج ستْٛ ِّراسج 

، ٠ؤود اْ ادارج خثزج اٌشتْٛ ٟ٘ ِعّٛهح ِٓ اٌو١ٍّاخ اٌرٟ ذظرىدِٙا إٌّلّح ِٓ اظً دٚرج ؼ١اج اٌشتْٛ

 (.(Das&Hot,2014:30 ت١ٓ اٌشتْٛ ٚإٌّلّح ؿٛاي دٚرج ؼ١اج اٌشتْٛظذب ِٚزالثح ٚذٕل١ُ وً اٌرفاهلاخ 
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ِّا ذمدَ ذرفك اٌثاؼصراْ ِن ِٕلٛر اٌرفاهٍٟ ؼ١س اْ ادارج خثزج اٌشتْٛ ٟ٘ ِّارطح ٌرظ١ُّ ذفاهلاخ اٌشتْٛ 

 ٚاٌرفاهً ِن اٌشتْٛ ِٓ اظً ذٍث١ح اٚ ذعاٚس ذٛلواخ اٌشتانٓ، ٚتاٌراٌٟ س٠ادج رػا اٌشتْٛ ٚوظة ٚلانٗ. 

  تواد ادارج خثزج اٌشتْٛ    -2

(  ٚف١ّا ٠ٍٟ ذٛػ١ػ ٌىً تود ِٓ الإتواد اٌرٟ (Olenius, L, 2013:9اهرّد اٌثؽس اٌؽاٌٟ هٍٝ ِم١اص 

 اهرّد٘ا اٌثؽس اٌؽاٌٟ:

 اٌشوٛر تىثزج اٌشتْٛ، ٠ّىٓ اٌشوٛر تىثزج اٌشتْٛ ِٓ خلاي اٌرزو١ش هٍٝ اٌؽاٌح اٌواؿف١ح ٌٍشتْٛ. -ا

 اٌشتْٛ، ٠ّىٓ اٌرزو١ش هٍٝ ِوزفح خثزج اٌشتْٛ ِٓ خلاي ِوزفح ذٛلواخ اٌشتْٛ.ااٌّوزفح تىثزج -2

اٌىثزج ٟ٘ ؼدز ِثارز ِوشٚي ٔظث١ا توٛاؿف ِومدج ٚاٌرٟ ذرزن اٌوٛاؿف ٚاٌرٛلن فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ: 

، اِا (Boswijk et al. 2012: 61)أـثاها ٚذّصً ل١ّح ِو١ٕح ٌٍفزد ػّٓ ط١اق ِٓ اٌلزٚف اٌّو١ٕح

ٟٚ٘ ٚط١ٍح ٌّواٌعح اٌّوٍِٛاخ، لٛج اٌواؿفح ٟ٘ ِا  ( Shaw, 2007: 26)وٛاؿف ٟ٘ اٌّشاهز اٌواتزج اٌ

، اِا اٌرواؿف شٕان١ح اٌىـٛاخ ٘ٛ فُٙ (Coughter 2012:116)٠زتـٕا ِن توغ ٟٚ٘ اٌرٟ ذثٕٟ اٌصمح 

 . (Broughton ,2012: 72)ِشاهز رىض  ِٚشاروح ٘ذٖ اٌّشاهز 

خثزج اٌشتْٛ ٠رـٍة ِوزفح ٌثوغ  ( ٌفُٙ ادارجDas,N.,Hot,K,,2014:31) ِن اٌوزع ارار وً ِٓ   

 -اٌعٛأة الاطاط١ح ٟٚ٘:

ذٛلن اٌشتْٛ ذعاٖ اٌظٍن ٚاٌىدِاخ, ٠ثدا ذٛلن اٌشتْٛ فٟ ا١ٌٕح ٌشزا  اٌظٍن اٚ اٌىدِاخ، هٕدِا ٠ىْٛ اٌفزد  -1

ٌه إٌّرط، فٟ ٘ذٖ اٌؽاٌح  ٠رـٍة ١ِٙئ ا١ٕ٘ا ٌشزا  ِٕرط ، فأٗ ِٓ اٌٛاػػ تاْ ٌد٠ٗ توغ اٌرٛلواخ هٓ ا

فُٙ ذٛلواخ اٌشتْٛ ِٓ اٌّشرزٞ ٚهٍٝ إٌّلّح اْ ذوزف ِن ِٓ ذرواًِ ِٓ اٌشتانٓ، ٚٚفما ٌذٌه ذؽدد 

 اطرزاذ١ع١اذٙا.

ذفاهً اٌشتْٛ ِن اٌظٍن ٚاٌىدِاخ ، ٠ثدا ذفاهً اٌشتْٛ ِن إٌّرط ٚاٌىدِح، هٕدِا ٠مَٛ اٌشتْٛ تشزا   -2

ذٛلن ِؽدد ِظثما ٠روٍك تإٌّرط  ٚذؽراض إٌّلّح اٌٝ ِوزفح و١ف ِٚرٝ ٠ظروًّ اٌشتْٛ  إٌّرط فأٗ ٠ىْٛ ٌد٠ٗ

 طٍوٙا ٚخدِرٙا .

أوىاص ذفى١ز اٌشتْٛ تاٌىثزج ِن اٌظٍن ٚاٌىدِاخ، ِٓ اٌٛاػػ أٗ تود اطروّاي إٌّرط فاْ اٌشتْٛ ٠ؽرفق -3

تثوغ اٌىثزج اٌظٍث١ح اٚ الا٠عات١ح، ٠ٕشا أوىاص ذفى١ز اٌشتْٛ ِٓ اٌذاوزج اٌّاػ١ح ِٓ خثزذٗ ِن إٌّرط. ٠ٕثغٟ 

اٌشتْٛ ِن إٌّرط  ذمَٛ إٌّلّح تّثادرج ٌّوزفح وً ٔاؼ١ح ِٓ ٔٛاؼٟ خثزجاْ 

(Das,N.,Hot,K,,2014:32 وذٌه اْ اٌرٛلواخ، ٚاٌىثزاخ، ٚطٛرج إٌّلّح، ٚاٌرٟ ذرؼّٓ اٌعٛدج .)

اٌرشغ١ٍ١ح ٚاٌّاد٠ح، ٟ٘ الاطاص ٌلإرارج اٌٝ ظٛدج اٌىدِح  ٚذود ظٛدج اٌىدِح ِو١ار ٌدرظح ذـاتك الادا  

اٌعٛدج ٠وٕٟ اٌرٛافك ِن ذٛلواخ اٌشتانٓ هٍٝ أطاص اٌفوٍٟ ٌٍىدِح ِن ذٛلواخ اٌشتانٓ، ٚ ْ ذمد٠ُ خدِح ها١ٌح 

. أتواد ظٛدج اٌىدِح شلاشح ٟ٘: اٌعٛدج اٌّاد٠ح )اٌّوداخ ٚاٌّثأٟ (Berry et al., 1994:133)اٌّٛانّح 

ٚااطٛي اٌٍّّٛطح(، ظٛدج إٌّلّاخ )طٛرج ِٚلٙز إٌّلّح(, اٌعٛدج اٌرفاه١ٍح )اذظاي اٌشتْٛ تّٛكفٟ 

خّض ِؽدداخ رن١ظح ٌعٛدج اٌىدِح ذرؼّٓ:  (ٕ٘ان(Galloway, 1996:22-29 اٌىدِح(. ٚلد ارار

, اٌظّوح ٚاٌّظدال١ح, اٌظٍٛن ٚالاذعاٖ ,  ِىا١ٔح اٌٛطٛي ٚاٌّزٚٔح, اٌّٛشٛل١ح ٚاٌصمح . اْ الاؼرزاف ٚاٌّٙاراخ

 & Shawخثزاخ اٌشتْٛ ا١ٌّّشج ذىٍك ِٓ خلاي ذعاٚس ذٛلواخ اٌشتْٛ اٌّاد٠ح ٚاٌرشغ١ٍ١ح هٍٝ ٔؽٛ ِظرّز )

Ivens 2002: 27 ، ٚوٍّا واْ ذٛلواخ اٌشتْٛ اوصز ٚالو١ح  وٍّا وأد اؼرّا١ٌح ِماتٍح اٌرٛلواخ تاٌٛالن اوصز ,)

ٚلد اطرٕرط وً (.(Ojasalo, J. 1999:84وٍّا وأد ظٛدج اٌىدِح اٌّدروح ظ١دج ِٓ لثً اٌشتْٛ اوصز اؼرّا١ٌح 

  ِٓ(Olenius, 2013:59) اٌرٟ ٠ٕثغٟ ذمد٠ّٙا ٌٍشتْٛ، ١ٌٚض فمؾ ٌث١ن   تاْ خثزج اٌشتْٛ ٟ٘ اٌعٛدج

إٌّرط، ٚاْ اٌه ٠ؤدٞ تإٌٙا٠ح اٌٝ اٌش٠ادج ِث١واخ ٚ اٌٝ ذم٠ٛح ٚلا  اٌشتانٓ ٚالاٌرشاَ تاٌولالاخ ِن إٌّلّح 

( تزطُ ٔلزج راٍِح هٓ خثزج اٌشتْٛ ٚاٌرٟ ٠ّىٓ اْ ذظاهد (Arussy ,2010: 252-253ٚلدَ  اٌّرواٚٔح.

٘ذٖ ذظاهد إٌّلّح هٍٝ  ذؽم١ك ِدخً رٌّٟٛ تىثزج اٌشتْٛ  واٍِح ، ٚاْ ٚظٙاخ إٌلزتزطُ رؼٍح اٌشتْٛ 

ِٓ خلاي  ٠ٚCEMّىٓ اْ ٠ٕلز ا١ٌٙا هٍٝ أٙا ِزرد فٟ ذىـ١ؾ اطرزاذ١ع١اخ ٚه١ٍّاخ ادارج خثزج اٌشتْٛ 

 اٌىـٛاخ الاذ١ح:.

الا١ّ٘ح ِماتً اٌزػا  –اٌّاد٠ح اٌرم١١ُ: ٟٚ٘ ذم١١ُ اٌعٛدج ٚا٠ٌٛٚح اٌىثزج، ذشًّ : طّاخ ِاد٠ح ٚهاؿف١ح ، -1

 اٌّوزفح ،الاطروداد ، ٚالأغّاص.–، ٚاٌواؿف١ح 

اٌم١ّح ٚالا٠فا  –ٟٚ٘ ذم١١ُ و١ف١ح ِٛانّح اٌىثزج ٌؽ١اج اٌشتْٛ ، ذشًّ: اٌٛهد ٌٍولاِح اٌرعار٠ح  اٌّٛانّح : -2

 ِماتٍح ل١ُ اٌشتْٛ ِن ل١ُ إٌّلّح. –تاٌٛهد ، ِٛانّح اطٍٛب اٌؽ١اج 

 ِٓ خلاي : ٚلا  اٌشتْٛ ،رثىح اٌوًّ ٌرٛط١ن الاهّاي لاِد ؿ٠ًٛ . ذم١١ُ ٔرانط اٌىثزج،ٟٚ٘  اٌوًّ: -3

ذرـٍة ظ١ّن ٚظٙاخ إٌلز ذٍه تاْ ٠مَٛ الافزاد اٌواٍِْٛ فٟ إٌّلّح تم١اص ٚفُٙ هّك هلالاذُٙ اٌواؿف١ح ِن  

١ٕح ٚاؼدج، ٌىٟ ذىْٛ ِزرد اٌشتْٛ، ٚاْ دٚرج اٌرم١١ُ اٌواؿفٟ ٠ٕثغٟ اْ ذىْٛ ِٕرلّح, ١ٌٚض ِشزٚم ٌفرزج سِ

ٌٍىص١ز ِٓ الاهّاي ٌٚم١اص ٔعاغ ظٙٛد الافزاد اٌوا١ٍِٓ، ٚاْ ذم١١ُ اٌىثزج، أٞ ٔٛم ِٓ اٌّوٕٝ، ٚتاٞ ٔر١عح 
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 Arussy)٠ّىٓ إٌلز ا١ٌٙا هٍٝ أٔٙا ٔمـح اذظاي فٟ أهداد رؤ٠ح راٍِح هٓ ذظٛر اٌشتانٓ فٟ إٌّلّح وىً 

لّح هٍٝ ٔشاؿاخ ٚهٍٝ اٌمظح اٌرٟ ِا ٚرا  ٘ذٖ إٌشاؿاخ ٚهٍٝ ٚذورّد ِٛشٛل١ح إٌّ (257 -252 :2010

 (.:Olenius, L, 2013 (19ت١ٓ ٘اذ١ٓ اٌو١ٍّراْ   اٌرواْٚ ِا

تٕا  خثزاخ  ٚٚفما ٌّا ؿزغ اهلاٖ ذزٜ اٌثاؼصراْ  اْ اٌم١ّح , ٚاٌعٛدج ، ٚاٌرٛلواخ ٟ٘ هٛاًِ ِّٙح هٕد

ٌٍشتانٓ  ٚا٠ؼا هٕدِا ذؽاٚي إٌّلّاخ فُٙ و١ف١ح ذمد٠ُ خثزاخ ستْٛ ١ِّشج  وً اٌه ٠رـٍة ِٓ إٌّلّح 

ٚا٠ؼا ا١ّ٘ح اٌرزو١ش هٍٝ اٌوٛاؿف ٚاٌّشاهز اٌّىرثزج ٚاٌرٟ  CEMاطرزاذ١ع١ح  ظ١دج لادارج خثزج اٌشتْٛ 

 ذىْٛ ٌدٜ اٌشتْٛ.

 ثزج اٌشتْٛاٌولالح ت١ٓ راص اٌّاي اٌفىزٞ ٚادارج خ
٠ٕلز اٌٝ رأص اٌّاي اٌفىزٞ تشىً ِرشا٠د هٍٝ أٗ اٌّظدر اٌزن١ض ١ٌٍّشج اٌرٕافظ١ح، ؼ١س  ٠شىً ٔظثح 

ِّٙح ِٓ اٌم١ّح اٌظٛل١ح ٌٍّٕلّح، ٚ٘ٛ تٙذا ٠ود ؼاطّا فٟ ت١ةح اٌّوزفح، ِىٛٔاذٗ راص اٌّاي اٌثشزٞ )١٘ىً 

ٓ، ٚراص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ )ا١ٌٙىً اٌداخٍٟ( ٠رّصً اٌّمدراخ( اٌذٞ ٠رّصً تاٌّوزفح فٟ همٛي الافزاد اٌوا١ٍِ

تّىشْٚ اٌّوزفح ٚلٛاهد اٌث١أاخ ٚالاظزا اخ، ٚراص ِاي اٌولالاذٟ ٠ّصً ِثادراخ  دارج اٌّوزفح )١ٌٍٙىً 

ٌذا أطثػ  اٌىارظٟ(، ٚاٌذٞ ٠وىض اٌّوزفح اٌرٟ ٠رُ اٌؽظٛي ه١ٍٙا ِٓ لٕٛاخ اٌرظ٠ٛك ٚهلالاخ اٌشتْٛ,

الأراظ١ح، ٚ ِظدر شزٚج ِٕلّاخ ااهّاي، ٚلدرذٙا اٌرٕافظ١ح، ٠ٚرؽمك ٘ذا ِٓ خلاي اٌشتْٛ ِؽٛر اٌو١ٍّح 

 الاطرعاتح ٌظٛخ اٌشتْٛ ٚذٍث١ح ِـاٌثٗ ٚرغثاذٗ.

أٔٗ  ٌٝ ظأة اٌرظ٠ٛك اٌىارظٟ اٌذٞ ٠ٙرُ تااطٛاق ٠عة الا٘رّاَ تاٌرظ٠ٛك اٌداخٍٟ  kotlerوذٌه اػاف     

ٌثشزٞ فٟ إٌّلّح ٌرفو١ً ِظاّ٘رٗ فٟ خدِح اٌشتْٛ، ِٕٚٗ فاٌرٛظٗ اٌذٞ ٠ٕظة هٍٝ ذ١ّٕح ٚذـ٠ٛز اٌّٛرد ا

تاٌشتْٛ فىزج ٠عة هٍٝ إٌّلّح ذث١ٕٙا فٟ شمافرٙا ٚذٕل١ّٙا اٌداخٍٟ فلا ٠وٕٟ ر١ةا ذمد٠ُ ٚهٛد ٌٍشتانٓ لا ذىْٛ 

ج، (,ِٓ اظً ذمد٠ُ خدِح ستْٛ ِّراسP. Kotler, B. Dubois, 2003: 22إٌّلّح لادرج هٍٝ اٌٛفا  تٙا) 

ٚتٕا  ٚلا  ٌٍولاِح اٌرعار٠ح ٚذول١ُ اٌزتؽ١ح ِٚٓ اظً اْ ذىْٛ إٌّلّح ِزوشج هٍٝ اٌشتْٛ فمٔٙا تؽاظح اٌٝ 

اْ ذىْٛ لادرج هٍٝ ذمد٠ُ خثزج ستْٛ ِٕاطثح ،  ٌذا ٠ٕثغٟ هٍٝ اٌّد٠ز٠ٓ اْ ٠زوشٚا ظً ا٘رّاُِٙ هٍٝ و١ف١ح 

(، ٌٚىٍك  Haider et al., 2014: 154ٚاٌوا١ٍِٓ، )تٕا  ت١ةح هًّ ا٠عات١ح، ذود ظش اً ذىا١ٍِاً ت١ٓ إٌّلّح 

ل١ّح ٌٍشتانٓ ٠رو١ٓ هٍٝ ِٕلّاخ أْ ذظرصّز راص ِاٌٙا اٌثشزٞ ِٓ خلاي ظذب، ٚذـ٠ٛز، ٚذؽف١ش، ٚالاؼرفاف 

تاافزاد اٌوا١ٍِٓ اٌع١د٠ٓ. ٌٍٚرفٛق فٟ اٌرظ٠ٛك اٌىارظٟ ٠رو١ٓ هٍٝ ِٕلّاخ اٌىدِح أٚلًا أْ ذرفٛق فٟ 

ثً أْ ذرّىٓ ِٓ اٌرفٛق فٟ اٌرظ٠ٛك اٌىارظٟ اا ٠ٕوىض هٍٝ  ذـ٠ٛز الاذظاي ِن اٌشتْٛ اٌرظ٠ٛك اٌداخٍٟ  ل

ٚؼ١س اْ اٌشتانٓ ااوصز ِمزتح  (, Parasuraman& Berry, 2000:1) لإرطا  هلالاخ ؿ٠ٍٛح الاِد

ٚتود  ٌٍرواًِ ِن الافزاد اٌوا١ٍِٓ ٚهثز ٘ذا اٌرواًِ ذرىْٛ ٌدٜ اٌشتْٛ خثزج ٔفظ١ح ٚرىظ١ح ِن إٌّلّح،

أرٙا  اٌرواًِ ٠عزٞ ذم١١ُ إٌّلّح اطرٕاداً ٌىثزج اٌشتانٓ ،اا ذود ادارج خثزج اٌشتْٛ الاداج اٌرٟ ذظرىدِٙا 

(, ٚذوًّ ٘ذٖ الاداج هٍٝ ادارج ذفاهلاخ ٘ؤلا  Shaw&Levens,2005:44إٌّلّح لإدارج ذظٛراخ اٌشتانٓ)

ٕفظٟ ٚاٌواؿفٟ ٚاٌلاروٛرٞ ٚاٌّادٞ ٚاٌولانمٟ اٌشتانٓ ِن اٞ ظش  ِٓ اظشا  إٌّلّح طٛا  هٍٝ اٌظو١د اٌ

(Palmer,2010: 201 ٓوّا اْ اٌرم١١ُ اٌذٞ ط١مدِٗ اٌشتْٛ ط١ىْٛ ِورّد هٍٝ اٌّمارٔح اٌرٟ طرومد ت١ ،)

ذٛلواذٗ ٚاطرعاترٗ ٌٍّؽفشاخ إٌّثصمح هٓ ذفاهٍٗ ِن إٌّلّح ِٚا ذـزؼٗ ِٓ ِٕرعاخ اٚ خدِاخ ٠رـٍة اْ 

شج تشىً افؼً ٌٍرواًِ ِن اؼر١اظاخ اٌشتانٓ اٌفز٠دج ِٓ ٔٛهٙا ففٟ إٌّلّح ِٚعٙ ذىْٛ إٌّلّح ِروٍّح

١ّ٠ً  اٌّروٍّح ٠ثدا فُٙ خثزاخ اٌشتْٛ تالاطرّام اٌٝ اٌشتانٓ ٚ٘ذا ٠ظاهدُ٘ فٟ ذٛلن اؼر١اظاخ اٌشتْٛ ,

فُٙ اؼر١اظاذُٙ اٌشتانٓ هٕد اٌرواًِ ِن إٌّلّاخ اٌّروٍّح لاْ ٠ىٛٔٛا اوصز ٚلا ا لأُٙ ِدرو١ٓ تاْ إٌّلّح ذ

 وّا ٌٛ أٙا فٟ هلالح ذوٍُ .  

 الجانة انعمهي نهثحث /المثحث انثانث 
٠رٕاٚي ٘ذا اٌّثؽس اخرثار فزػ١اخ هلالاخ الارذثاؽ ٚاٌرمش١ز ٚفك اادٚاخ الإؼظان١ح اٌرٟ ذٕظعُ ِن ذؽ١ًٍ 

 اٌفزػ١ح .

اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚادارج خثزج : ذٛظــد هلالـح ارذثاؽ ِوٕــ٠ٛح ت١ـٓ أٛام انفرضيح انرئيضح الاولى

 اٌشتْٛ.

ذُ اظزا  ذؽ١ًٍ الارذثاؽ ٌث١أاخ اٌثؽس ٚاٌه ِٓ اظً اٌٛلٛف هٍٝ ل١ّح الارذثاؿاخ اٌث١ٕ١ح ت١ٓ 

اٌّرغ١ـزاخ لثً اٌّؼٟ فٟ اظزا  ذؽ١ًٍ اٌرمش١ز، ٚوٍّا الرزتد درظح الارذثاؽ ِٓ اٌٛاؼد اٌظؽ١ػ فأٗ ٠وٕٟ اْ 

رودخ هٓ اٌٛاؼد اٌظؽ١ػ ٚالرزتد ِٓ اٌظفز فاْ اٌه ٠ش١ز اٌٝ ػوف اٌولالح ت١ٓ درظح الارذثاؽ ل٠ٛح ، ٚااا ات

اٌّرغ١زاخ ، ٚذش١ز اٌدراطاخ اْ اٌولالاخ تشىً هاَ ذىْٛ ػو١فح فٟ ؼاٌح وأد ل١ّح ِواًِ الارذثاؽ الً ِٓ 

ٌولالح ل٠ٛح فٟ ( ، ٚذىْٛ ا0.30-0.70( ، ٚاْ اٌولالح الارذثاؿ١ح ذىْٛ ِرٛطـح ااا وأد اٌم١ّح ت١ٓ )0.30)
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( 5(. ِٚٓ ِزاظوــح ل١ُ ٔرانط اٌرـؽ١ًٍ فٟ اٌعدٚي  )McGuigan,2008( )0.70ؼاٌح ل١ّح الارذثاؽ اوثز ِٓ )

ذظردي اٌثاؼصراْ اٌٝ اْ ٕ٘اٌه هلالـح ارذـثـاؽ ِـو٠ٕٛح ت١ٓ راص اٌّاي اٌثشزٞ ٚادارج خثزج اٌشتْٛ ، فمـد تٍغـد 

ٖ اٌم١ّح ٟ٘ ل١ُ ِمثٌٛح ٚا٠عات١ح ؿزد٠ح ِو٠ٕٛح فمد طعٍد ٔظثح ( ، ٚاْ ٘ذ0.379ل١ّٗ الارذثاؽ اٌـواَ )

( ٚ٘ذا ٠ؤرز لثٛي اٌفزػ١ـــح اٌفــزه١ح الاٌٚٝ، ٚاٌرٟ ذدي P<0.05ِظرٜٛ اٌدلاٌح ل١ّح ِمثٌٛح ٚاطغز ِٓ )

هٍٝ اْ أٞ س٠ادج ا٘رّاَ ِٓ لثً اٌّظارف ل١د اٌثؽس تزاص ِاٌٙا اٌثشزٞ ط١ؤدٞ ذٍمان١ا اٌٝ س٠ادج الا٘رّاَ 

تإدارج خثزج اٌشتْٛ ٚتٕفض ل١ّح ِواًِ ارذثاؿّٙا.   وذٌه ٚظٛد هلالح ارذـثاؽ ِوـ٠ٕٛح ت١ٓ راص اٌّاي 

( ، ٚاْ ٘ذٖ اٌم١ّح ٟ٘ ل١ُ ِمثٌٛح 0.389اٌولالاذٟ ٚادارج خثزج اٌشتْٛ ، ٚلد طعً الارذثـاؽ تشىً هاَ )

( Tٌرٟ وأـد ِوٕـ٠ٛح ، وّا اْ ل١ّح )( اPٚ ٠عات١ح ؿزد٠ح ِٚو٠ٕٛح ٚ٘ذٖ اٌمزا ٖ ِو٠ٕٛٗ تاهرّاد اٌدلاٌٗ )

اٌّؽظـٛتٗ اوثـز ِٓ اٌعدٌٚــ١ٗ اٌرٟ طعٍد ل١ّح اوثـز ِٓ اٌمزا ٖ اٌّعدٌٚح هٕد ِظرٜٛ ِو٠ٕٛح اٌثؽس ٚدرظح 

 اٌؽز٠ح اٌّورّدج ٌٍثؽس.

وّا اْ ٕ٘اٌه هلالـح ارذـثـاؽ ِـو٠ٕٛح ت١ٓ راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ٚادارج خثزج اٌشتْٛ، فمـد تٍغـد ل١ّٗ 

( ، ٚاْ ٘ذٖ اٌم١ّح ِمثٌٛح ٚا٠عات١ح ؿزد٠ح ِو٠ٕٛح ، اا طعٍد ٔظثح ِظرٜٛ اٌدلاٌح 0.406رذثاؽ اٌـواَ )الا

( ٚ٘ذا ٠ؤرز لثٛي اٌفزػ١ـــح اٌزن١ظح اٌفــزه١ح اٌصاٌصح ، فؼلا هٓ ذمو١د٘ا P<0.05ل١ّح ِمثٌٛح ٚاطغز ِٓ )

١ىٍٟ ط١عوٍٙا ذٍمان١ا ِٙرّح تإدارج خثزج هٍٝ أٞ س٠ادج ا٘رّاَ ِٓ لثً اٌّظارف ل١د اٌثؽس تزأص ِاٌٙا اٌٙ

 اٌشتْٛ ٚتٕفض ل١ّح ذزاتـّٙا.

 ٔرانط ِواًِ الارذثاؽ ت١ٓ أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚادارج خثزج اٌشتْٛ (5اٌعدٚي )

 الاتواد ٚاٌّرغ١زاخ ادارج خثزج اٌشتْٛ 

T P R 

 راص اٌّاي اٌثشزٞ **0.379 0.000 5.788

 راص اٌّاي اٌولالاذٟ **0.389 0.000 5.758

 راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ **0.406 0.000 6.907

 اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح **0.453 0.000 7.017

T (0.05) =1.97              T (0.01) = 2.36 

  اٌّظدر ِٓ اهداد اٌثاؼصراْ

أكٙزخ إٌرانط فٟ اٌعدٚي أهلاٖ ٚظٛد هلالاخ ارذثاؿ١ٗ ؿزد٠ح ا٠عات١ح ت١ٓ ِرغ١زاخ اٌثؽس ولا ِٓ 

اٌّرغ١ز اٌّظرمً )اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح( ٚ توادٖ )راص اٌّاي اٌثشزٞ، راص اٌّاي اٌولالاذٟ، راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ( 

١ز ا٠عاتٟ فٟ اٌّرغ١ز اٌّظرمً اٚ اتوادٖ ٚاٌّرغ١ز اٌّورّد )ادارج خثزج اٌشتْٛ(، ٚ٘ذا ٠دي هٍٝ اْ ؼدٚز اٞ ذغ

فمٔٗ ط١ؽدز ذغ١زاً ا٠عات١اً فٟ اٌّرغ١ز اٌّورّد، ٚاٌوىض تاٌوىض، ٚ٘ذا ٠صثد فزػ١ح اٌثؽس اٌزن١ظح الاٌٚٝ اٌرٟ 

ٔظد هٍٝ )ذٛظد هلالح ارذثاؽ ِو٠ٕٛح داٌح اؼظان١ا ت١ٓ اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٚادارج خثزج اٌشتْٛ(ٚفزػ١اذٙا 

 ٚوذٌه ٠مدَ دهّاً أ١ٌٚاً ٌفزػ١اخ اٌرمش١ز. اٌفزه١ح اٌصلاشح،

 

 :)ذٛظــد هلالـح ذمش١ز ِوٕــ٠ٛح ٌٍزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ(.  انفرضيح انرئيضح انثانيح

اطٍٛب ذؽ١ًٍ الأؽدار . ِٚٓ خلاي ِراتوح ل١ُ  وّايِٓ اظً اٌروزف هٍٝ هلالاخ اٌرمش١ز ت١ٓ اٌّرغ١زاخ ، ذُ اطر

( ٠رؼػ اْ ِرغ١ز أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ٠ؤشز ِو٠ٕٛا فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ ، فمد 6عدٚي )اٌرؽ١ًٍ ػّٓ اٌ

( ، ٚاْ إٌّٛاض لادر هٍٝ β( لاؼظا ج )α( ٚ ، )0.549( لاؼظا ج )1.868طعٍد ل١ّح ِواِلاخ الأؽدار )

ٌرؽد٠د ، ٚاْ الأّٛاض ( ِٓ اٌرثا٠ٓ اٌؽاطً فٟ اٌّرغ١ز اٌّورّد تالاهرّاد هٍٝ ل١ّح ِواًِ ا20.5%ذفظ١ز )

( اٌّؽرظثح ل١ّح ِمثٌٛح اوثز ِٓ اٌم١ّح اٌّعدٌٚح ، ٠ٚدهُ اٌه ل١ّح f٘ٛ ّٔٛاض ِوٕٛٞ فمد طٍعد ل١ّح )

( ، ِٚٓ ٕ٘ا فاْ إٌرانط ذدهُ ذؽمك اٌفزػ١ــح 0.05ِظرٜٛ اٌدلاٌح اٌرٟ تٍغد ل١ّح ِمثٌٛح ٟٚ٘ اطغز ِٓ )

 اٌزن١ظح اٌصا١ٔح تشىً هاَ.
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 أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ هٍٝ ِظرٜٛ ه١ٕح اٌثؽس ذمش١زٔرانط  (6)اٌعدٚي 

 ادارج خثزج اٌشتْٛ اٌّرغ١ز اٌّورّد

 

 اٌّرغ١ز اٌّظرمً

 f f (0.05) f (0.01) ِواِلاخ الأؽدار

α β R2 اٌعد١ٌٚح اٌعد١ٌٚح اٌّؽظٛتح 

 اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح

1
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               N = 106  

 اٌّظدر ِٓ اهداد اٌثاؼصراْ

ِوٕــ٠ٛح ٌٍزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ  ذمش١زٚ٘ذا ٠صثد فزػ١ح اٌثؽس اٌزن١ظح اٌصا١ٔح اٌرٟ ٔظد هٍٝ )ذٛظــد هلالـح 

 ادارج خثزج اٌشتْٛ( ٚفزػ١اذٗ اٌفزه١ح اٌصلاز.

ِرودد  ذمش١ز( تاْ ٕ٘اٌه 2هٍٝ اٌّظرٜٛ اٌّرودد ٚاٌواٍِٟ ، ٠ٛػػ الأّٛاض ػّٓ اٌشىً ) اٌرمش١زٚف١ّا ٠ىض 

 ( .0.58ٌلاتواد ِعرّوح تفمزاذٙا تٍغد ل١ّرٗ )

 
 ( اٌرمش١ز اٌّرودد اٌواٍِٟ ٌّرغ١ز أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح فٟ ادارج خثزج اٌشت2ْٛاٌشىً )

 اٌّظدر ِٓ اهداد اٌثاؼصراْ
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 الاصتنتاجاخ وانتىصياخ /المثحث انراتع 
 اولا: الاصتنتاجاخ

ذث١ٓ اْ اٌّد٠ز٠ٓ اٌرٕف١ذ١٠ٓ ٌّظارف ه١ٕح اٌثؽس لد ٚكفٛا أٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح اظّالا)راص اٌّاي  -1

 اٌثشزٞ ،راص اٌّاي اٌولالاذٟ ، راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ( ٌدهُ ادارج خثزج اٌشتْٛ.

ثؽس ا٘رّاُِٙ تمٔٛام اٌزطا١ًِ اٌفىز٠ح ) راص اٌّاي اٌثشزٞ، اذؼػ ِٓ إٌرانط وٍّا أتدٜ ِدرا  ه١ٕح اٌ --2

ٚا١ٌٙىٍٟ ٚ اٌولالاذٟ ( وّظدر ١ٌٍّشج اٌرٕافظ١ح وٍّا أوىض اٌه فٟ ادارج خثزج اٌشتْٛ ِّا ٠ؤدٞ تإٌر١عح  ٌٝ 

 ذوش٠ش اٌرٛظٗ ٔؽٛ ذؽم١ك ذ١ّش٘ا ٚذفٛلٙا هٍٝ اٌّظارف إٌّافظح ٌٙا .

 ثانيا : انتىصياخ
 لح اٌرٟ ذزتؾ ت١ٓ راص اٌّاي اٌثشزٞ  ٚ دارج خثزج اٌشتْٛ ِٓ خلاي :ذفو١ً اٌولا -1

الا٘رّاَ تّمدراخ ِٚٙاراخ اٌّٛارد اٌثشز٠ح ٚذؽد٠د الاؼر١اظاخ اٌردر٠ث١ح ٌٍؽظٛي هٍٝ ذٍه اٌّٙاراخ -أ

 إٌّاطثح اٌرٟ ذظة فٟ اٌّمدرج اٌعٛ٘ز٠ح. 

ىارُ٘ ِٚمرزؼاذُٙ اٌعد٠دج ٚ ذٛف١ز ٔلاَ ؼٛافش اٌرزو١ش هٍٝ الاترىار ٌدٜ اٌوا١ٍِٓ ِٓ خلاي الا٘رّاَ تمف-ب

 ِلانُ ٌذٌه .

إٌلز اٌٝ اذعا٘اخ اٌّدرا  اٌرٟ ذرٛافك ِن اذعا٘اخ اٌّٛكف١ٓ ٚاٌذٞ ٠ؤدٞ اٌٝ ذثادي هاٌٟ ِٓ اٌصمح  -ض

 ٚذؽم١ك طوادج الافزاد اٌوا١ٍِٓ ٚ٘ذا ٠ٕوىض هٍٝ رػا اٌشتْٛ ٚ تاٌراٌٟ ٠ٛدٞ اٌٝ ذوش٠ش ادارج خثزج اٌشتْٛ. 

ػزٚرج اطرصّار اٌولالح اٌزاتـح ت١ٓ راص اٌّاي اٌولالاذٟ )هلالح اٌّٛكف، هلالح اٌشتْٛ( ٚادارج خثزج  -2

اٌشتْٛ ااا ذؽراض اٌّظارف اٌّثؽٛشح اٌٝ ذفو١ً ٘ذٖ اٌولالح اٌرٟ ِٓ خلاٌٙا ٠رُ ِراتوح اٌشتْٛ ٚ اٌرٛاطً ِوٗ 

ُٚد ٚشمح اٌشتْٛ ِٓ خلاي ذمد٠ُ اٌىدِح ا١ٌّّشج، ِؽممحً طٛرج ١ِّشج فٟ اا٘اْ  ٚ الاِح اٌولالح اٌع١دج ٚوظة 

 اٌشتانٓ.

ػزٚرج  ذٛك١ف راص اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ ) الاتدام، اٌو١ٍّاخ، اٌصمافح( اٌذٞ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙا ذوش٠ش ادارج خثزج  -3

اٌدلح، اٌظٌٙٛح ،اٌّزٚٔح، اٌشتْٛ ِن ذفو١ً ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّوٍِٛاخ اٌرٟ ذدهُ اٌوًّ اٌّظزفٟ ِٓ ؼ١س )

ٚذؼ١ف ل١ّح ٌٍّظزف ِن الاخذ تٕلز الاهرثار اْ اٌوًّ اٌّظزفٟ ٠ورّد هٍٝ اٌّواٌعح ٚاٌرؽ٠ًٛ (  اٌظزهح

الاٌىرزٟٚٔ وعش  ِٓ ه١ٍّاذٗ ،ٌذا ٠رـٍة فٟ اٌٛلد اٌزا٘ٓ اطرىداَ اٌرم١ٕاخ اٌّواطزج ٚاٌرٟ ذظُٙ فٟ ذمد٠ُ 

ظأة اطاطٟ ٌدهُ ادارج خثزج  ظٛدج اٌىدِح ٟٚ٘ ِو١ار ٌرـاتك الادا  اٌفوٍٟ ٌٍىدِح ِن ذٛلواخ اٌشتْٛ ٚ٘ٛ

 اٌشتْٛ.

ػزٚرج خٍك شمافح ذٕل١ّ١ح اتداه١ح ذشعن هٍٝ دهُ الافىار الاتداه١ح ٚذّى١ٓ اٌّٛكف١ٓ ٚاٌه ِٓ خلاي دهُ  -4

  لٛاهد اٌث١أاخ ٚا١ٌٙاوً اٌرٕل١ّ١ح اٌّزٔح  ٌرؽم١ك الا٘داف اٌّزظٛج.

ِرىظظ١ٓ فٟ ِعاي اٌرظ٠ٛك ٚ الادارج اْ ِا ذمدَ ِٓ ذٛط١اخ ٠ّىٓ ذؽم١مٙا تاٌرواْٚ ِن خثزا  

الاطرزاذ١ع١ح ٚادارج اٌّٛارد اٌثشز٠ح، ٌٚىً ِظزف ِٓ اٌّظارف الا١ٍ٘ح تظثة الاخرلافاخ فٟ اٌث١ةح اٌداخ١ٍح 

 ٚاٌصمافح اٌظاندج ٚؿث١وح اٌّٙاراخ ٚاٌمدراخ اٌرٟ ٠ّرٍىٙا اٌوا١ٍِٓ .
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Abstract 
The issue of intellectual capital is a critical issue in the success and  excellence of 

organizations, especially if it is linked to the management of customer experience, and 

because of the characteristic of the Iraqi environment, which affected all sectors, 

including the banking sector, it was important to discuss the types of intellectual capital 

and its relationship to the management of customer experience, especially when 

managers private banks, the importance of research lies in the linking of its variables to 

build the strategic capabilities of banks to achieve excellence and sustainability, it aims to 

diagnose the extent of interest in the types of intellectual capital and management of 

customer experience in the Iraqi banking sector. 

One of the most important hypotheses from which the research started is that 

intellectual capital has a significant influence on the management of the customer's 

experience. The research community represented (33) private banks in Baghdad, where 

the sample of the research targeted (10) banks, represented by (120) executive director in 

the general administration of the researched banks and those who have them. A direct 

relationship with customers and participants in banking decision-making, the analytical 

method (quantitative) was adopted using the questionnaire as a tool for collecting data 

and information related to research. The appropriate statistical tools were chosen in 

terms of the Pearson's correlation coefficient to test the relationships between variables 

and the simple and multiple regression equation for impact testing by statistical 

programs (SPSSV.23), (AMOSV.23). The results also showed the validity of correlations 

and influence on the level of variables, then data analysis was performed. Diagnosing 

conclusions and formulating recommendations. 

The most important findings of the research show that the executives of the banks of 

the research sample have employed the types of intellectual capital (human capital, 

relationship capital, structural capital) to achieve the management of the customer 

experience, where the results were generally higher correlation than the individual sub-

dimensions. 

The most important recommendations need to invest the relationship between the 

relationship capital (employee relationship, customer relationship) and the management 

of customer experience if the banks need to activate this relationship through which the 

customer is followed up and communicate with him and establish a good relationship 

and win the friendliness and trust of the customer by providing distinctive service 

Creating a distinctive image in the minds of customers. 
Keywords: Intellectual Capital, Human Capital, Structural Capital, Relational Capital, 

Customer Experience Management. 
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